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Inleiding

FaF Nederland is een importeur van automobielen. Zij heeft een dertigtal dealers (contractpartners) in Nederland, die gezamenlijk circa 100 vestigingen bezitten. Er zijn op dit moment grote veranderingen gaande in deze markt enerzijds door de gewijzigde Europese politiek om de concurrentie te vergroten en anderzijds gaan klanten de mogelijkheden van internet steeds meer ontdekken en toepassen.

Sedert twee jaar is het motto van de Nederlandse FaF-organisatie: succes = veranderen. In een maatschappij waarin politieke en economische factoren en de wensen van de klant snel veranderen, wordt succesvol ondernemen in belangrijke mate bepaald door het vermogen van de organisatie om flexibel op veranderingen te kunnen inspelen.

Veranderingen FaF-organisatie:

· Het dealernetwerk wordt verder aangepast naar een omvang waarbij de gemiddelde afzet van nieuwe automobielen per contractpartner het gewenste niveau van 200 of meer wordt bereikt;

· In de afgelopen 5 jaar is door dealers voor meer dan 40 miljoen euro geïnvesteerd in nieuwbouw en verbouw van ongeveer 25 vestigingen op toplocaties;

· Het aanbod aan opleidingen en trainingen is drastisch uitgebreid, waarbij klantgerichtheid een zwaartepunt vormt;

· Tijdens regelmatige, regionale bijeenkomsten van FaF Nederland (importeur) en haar dealers (zijn onafhankelijke ondernemers) wordt intensief gegevens/informatie uitgewisseld waardoor beslissingen beter op de behoeften kunnen worden afgestemd.

Sterke punten van FaF nu zijn:

· FaF heeft een ijzersterk imago;

· FaF beschikt over een uitstekend productprogramma;

· FaF bevindt zich in de top van het marktsegment ‘luxe automobielen’;

· FaF heeft in Nederland een marktaandeel van ongeveer 2,7%

maar …....

· Hoewel verbeterd, de klanttevredenheid is nog niet op het gewenste niveau;

· Dit geldt ook, in de ogen van de klant, voor de prijs/waardeverhouding;

· De infrastructuur voor logistiek en informatiesystemen is nog niet adequaat;

· De onderlinge concurrentie tussen FaF-dealers is te groot.

Conclusie:

De FaF-organisatie is succesvol door goed in te spelen op de rationele en emotionele beleving van de klant van het merk. Terwijl wij deze positie vasthouden, gaan wij ons concentreren op de mogelijke verbeteringen.

1. Visie

In het jaar 2002 heeft FaF het imago dat zij het meest begerenswaardige automobielmerk is, met als centrale meerwaarde rijplezier en dat zich onderscheidt op de eigenschappen: design, dynamiek en innovatie.

De ontwikkeling van het marktaandeel is stabiel boven de 2%, waarmee financiële continuïteit van het distributienetwerk is gewaarborgd.

Als intermediair tussen producent en klant zorgt de Nederlandse FaF-organisatie ervoor dat merk en merkwaarden via transparante en gestructureerde processen vertaald worden naar de (lokale) markt. Er is sprake van een consistent prijs-, uitrustings-, communicatie- en after- sales-beleid. Hierbij werken FaF Nederland en de dealerorganisatie als partners samen.

De FaF-organisatie heeft geïnspireerde medewerkers, die een hoge mate van verantwoordelijkheids besef hebben, die initiatiefrijk zijn en respect hebben voor de rol en taak van anderen. In hun handelen nemen zij naast het afdelings- en bedrijfsbelang ook het totaal belang in acht.

De FaF producten en service worden via een exclusieve distributieorganisatie aan de FaF-rijder aangeboden. Het FaF-dealerbedrijf is full service, klantgericht, wordt professioneel geleid en is financieel sterk. De dealers zijn op A1 locaties gevestigd en de vestigingen zijn door een uniforme, hoogwaardige corporate-identity-stijl duidelijk herkenbaar. De onderlinge relatie tussen FaF-dealerbedrijven is ingesteld op synergie en er is sprake van homogeniteit en een partnership-gedachte.

2. Doel

FaF Nederland is een verkoop/marketingorganisatie die zich erop toelegt om toegevoegde waarde te creëren voor de producten en diensten van het moederbedrijf in het buitenland.

Tezamen met de FaF-dealerorganisatie tracht zij boven alles de FaF-merkwaarden in te vullen en klantenservice te bevorderen. Excellente resultaten kunnen alleen worden behaald met gemotiveerde medewerkers en winstgevende dealerbedrijven.






32 landen




30 contractpartners



102 vestigingen







3. Strategisch raamwerk product

De productiestrategie van FaF is de afgelopen jaren uiterst succesvol geweest. De strategie bestond uit het completeren van de modellenrange en jaarlijks nieuwe verbeteringen aanbrengen bij de bestaande modellen. Aanpassen van de kleuren en zorgdragen voor hoogwaardige accessoires. De productrange bestaat thans uit middenklasser, hoge klasse en luxe klasse. Daarnaast zijn er 4wd, sportwagens en spacewagons aan het assortiment toegevoegd. Een fun car is in ontwikkeling.

Om de prijs/waardeverhouding voor de klanten te bevorderen zal FaF het uitrustingsniveau van de auto´s ook in de toekomst continu verbeteren en ook als afzonderlijk accessoires op de markt brengen. Er moet dan gedacht worden aan navigatiesystemen, verbeterde lakbeveiliging met behulp van coating, video- en communicatieapparatuur, fietsenrekken, etc. 

Het is de intentie om een concurrerend prijsbeleid te voeren. De positie van exclusiviteit van het merk rechtvaardigt een prijsverschil ten opzicht van de meeste van de gedefinieerde concurrenten. Het is onwaarschijnlijk dat dit prijsverschil groter is dan 10%. Jaarlijks zullen ook speciale uitvoeringen op de markt gebracht worden die alle nieuwe features hebben, zodat er ook marketingtechnisch steeds innovaties worden aangeboden.

Er zal strikt gestuurd worden op de niche, zodat er altijd een zelfde soort kopers zullen gaan personificeren met ons product.

Om de kosten in de keten zo laag mogelijk te houden wordt er voornamelijk geproduceerd op order. Dit houdt in dat de klant, volgens de specificaties die hij wil, rechtstreeks in de productieadministratie zijn opdracht moet kunnen ingeven. Verder worden er nieuwe modellen gemaakt, die door de dealers worden aangekocht als showroommodel. Voor de automatisering is dit een grote uitdaging, omdat er zeer veel verschillende systemen bij betrokken zijn. 

Zo is de productieadministratie (planning en voorraadbeheersing) geautomatiseerd met SAP. FaF Nederland maakt gebruik van een verouderd automatiseringspakket van Siemens Nixdorf, genaamd Autocon. Dit pakket draagt er zorg voor dat de auto´s op tijd en op de juiste wijze geimporteerd kunnen worden. Tevens wordt hiermee de planning voor de logistieke distributie geregeld. De dealers zijn onafhankelijk en hebben derhalve veelal eigen oplossingen. De bedoeling is dat zowel FaF Nederland als de dealers te zijner tijd overstappen op Kerridge, dit zou dan veel communicatie- en interfaceproblemen moeten oplossen. Uitgangspunt moet altijd zijn, dat de klant weet wat hij besteld heeft en dat hij in samenwerking met de dealer zijn order kan blijven volgen. Tevens moet hij op de hoogte kunnen worden gebracht tot op welk moment er modificaties kunnen worden aangebracht, zoals het plaatsen van extra accessoires.

4. Strategisch raamwerk service

De primaire taak van de FaF-organisatie in Nederland is het verhogen van het marktaandeel binnen het segment, alsmede het verbeteren van de klantentevredenheid. Het is van kritisch belang dat dit in de sales- en after-sales-activiteiten herkenbaar is.

Iedereen binnen de Nederlandse FaF-organisatie moet zich bewust zijn van het belang van dit beleid. Om te bewerkstelligen dat de reputatie van FaF op het gebied van klantenservice net zo goed is als de reputatie van haar auto’s, wordt in toenemende mate nadruk gelegd op prijs/waardeverhouding en klantentevredenheid.

De klantentevredenheid, en het meten ervan, bevat nu en in de toekomst altijd een sales- en after-sales-component. Het gaat dus niet alleen om de verkoop van nieuwe auto´s maar zeker ook om de services eromheen.

Een van de hoofddoelstellingen van de totale FaF-organisatie op het gebied van after sales is erop gericht om alle werkzaamheden die voorkomen uit het FaF wagenpark met een leeftijd van 0 tot 10 jaar in Nederland bij de FaF-dealer te laten plaatsvinden.

Voor FaF Nederland ligt hier de uitdaging om alle gegevens van het wagenpark op een goede manier te beheren, zonder daarbij de dealers in de wielen te rijden. Het gaat erom dat de service bij alle dealers op dezelfde wijze gebeurd en dat de historische gegevens meegaan naar de nieuwe werkplaatsen als de klant elders service wenst. 

FaF Nederland vervult daarmee een rol als spin in het web en leeft dan ook op gespannen voet met de dealers, die er op uit zijn om hun klanten te behouden. Zij zijn in deze elkaars concurrent. Er is nog geen standaardoplossing bedacht om een en ander geautomatiseerd bij te houden. Autocon registreert alleen de originele aflevering en de volledige werkplaatshistorie ontbreekt.

5. Strategisch raamwerk mensen

De FaF-organisatie stelt zich tot doel om uitstekend gekwalificeerde en gemotiveerde medewerkers in dienst te hebben.

Het instrumentarium van functionerings- en beoordelingsgesprekken is een belangrijk hulpmiddel waarmee medewerkers inzicht wordt geboden in de mate waarin zij hebben gepresteerd in relatie tot vooraf gestelde eisen en overeengekomen afspraken. Het helpt de FaF-organisatie bij het streven naar een uitstekende klantenservice.

De FaF-organisatie gaat haar medewerkers een adequaat opleidings- en trainingsprogramma aanbieden. De dealerorganisatie wordt een trainingsprogramma aangeboden dat het volledige spectrum van bedrijfsfuncties binnen het FaF-dealerbedrijf afdekt. Deelname is op vrijwillige basis, doch de dealer wordt aangesproken op geconstateerde kwalitatieve tekortkomingen binnen zijn bedrijf.

Medewerkers van FaF Nederland en de dealerorganisatie worden in hun werk door functiegerichte informatiesystemen en informatietechnologie ondersteund. 

Op dit moment zijn er 95 fte´s werkzaam bij FaF Nederland en zijn er zo´n 60 externen bij de operatie betrokken. De externe medewerkers komen uit de volgende sectoren: automatisering (35), marketing (15), opleiding (7) en accountants (3). Allen moeten op dezelfde wijze betrokken raken bij de processen waar FaF Nederland voor staat. Het grote dilemma voor het personeel is de abstractie waarmee gewerkt moet worden; zij voelen niet de druk van de directe klant (die komt immers bij de dealer) en de druk van de productie. Zij zijn dus een schakel in de keten die voor hen nog tamelijk onzichtbaar is.

6. Strategisch raamwerk bedrijfsomvang

Voor de komende 5 jaar voorziet FaF een marktaandeel tussen de 2 en 2,5%. Daarmee consolideert zij haar huidige positie. Gedurende deze periode zal de totale markt voor nieuwe auto´s in Nederland met meer dan 10.000 stuks per jaar groeien tot een niveau van ongeveer 500.000 verkopen op jaarbasis.

Er zijn nog geen plannen ontwikkeld om de omvang van het dealernetwerk te veranderen. Zeker is wel dat het aantal contractpartners zal teruglopen en dat het aantal vestigingen eerder zal verminderen dan toenemen. De dealermarge zal in relatie tot de omvang van het netwerk fasegewijs aangepast worden. Op dit moment is dat 4% op de verkopen van nieuwe automobielen en een bonus op basis van het deel dat de dealer verkoopt in relatie tot de landelijke verkopen. Deze bonus kan oplopen tot een maximum van 4% van de verkopen. De marge op de inruil en de verkoop van gebruikte automobielen is volledig voor rekening en risico van de dealer.

Succesvolle uitvoering van het modellenmixbeleid leidt tot een noodzakelijke verbetering van de winstbijdrage op de verkoop van nieuwe auto´s voor de FaF-organisatie, alsmede tot het stimuleren van de exclusiviteit van de dealerorganisatie.

Om de doorstroming van de gebruikte auto´s zoveel mogelijk te bevorderen, investeert de FaF-organisatie in een verdere ontwikkeling en promotie van het huislabel. Een jaarlijkse groei van 5 tot 10% van het aantal huislabelverkopen is gepland. Het huislabelpark wordt gekenmerkt door relatief jonge inruilauto´s (max. 3 jaar), met een beperkt kilometrage (max. 100.000 km), waarbij door de importeur speciale garanties verstrekt worden.

Binnen after sales is de terugkomstfactor van auto´s in de leeftijd van 1 tot 3 jaar op dit moment goed. De FaF-organisatie zal het ingezette beleid voortzetten om de terugkomstfactor van oudere bouwjaren te vergroten, daar bewezen is dat daarmee de merkentrouw zeer positief wordt beïnvloed.

	
	Act
	Act
	Act
	Act
	Begr
	Begr
	Begr
	Begr
	Begr

	
	1999
	2000
	2001
	2002
	2003
	2004
	2005
	2006
	2007

	Aantal auto´s *)
	13975
	14455
	14365
	13295
	13555
	16000
	20600
	20020
	19565

	Totale Markt * 1000
	611
	597
	550
	540
	530
	520
	510
	500
	500

	Kosten importeur
	6,14%
	5,31%
	5,46%
	5,62%
	5,65%
	5,52%
	4,91%
	5,19%
	4,97%

	Kosten dealers
	17,53%
	17,47%
	17,14%
	16,91%
	16,98%
	16,52%
	16,49%
	16,21%
	15,74%

	Omzet onderdelen en access. 

(in mio €)
	109
	115
	115
	114
	116
	123
	139
	145
	149

	Aantal medewerkers
	112
	108
	102
	95
	95
	93
	89
	86
	82


*) gemiddelde autoprijs 2003: € 45.500

7. FaF doelstellingen 2003 - 2005

Voor de komende jaren worden de volgende doelstellingen nagestreefd:

· het overeengekomen niveau van klanttevredenheid bereiken en vasthouden (target: 8 op een schaal van 10), metingen worden verricht door de afd. Marketing en externen. Deze onderzoekers zijn onafhankelijk van de dealers, ook wordt er gewerkt met ‘mistery shopping’;

· de consumentenperceptie ten aanzien van de prijs/waardeverhouding verbeteren, waarbij vooral aandacht wordt besteed aan kwaliteit en leverbetrouwbaarheid;

· het imago van FaF cultiveren en aanscherpen, door speciale evenementen te organiseren, zoals fabrieksbezoeken, golftoernooien, etc;

· de overeengekomen verkoopdoelstellingen van het moederbedrijf voor automobielen, onderdelen en accessoires realiseren;

· een winstgevend en stabiel exclusief dealernetwerk handhaven met een omvang dat voldoende levenskansen biedt en dat voldoet aan vastgelegde kwalitatieve standaarden;

· de terugkomstfactor in de werkplaats van automobielen van oudere bouwjaren verbeteren en daarmee de concurrentie aangaan met de ‘witte’ werkplaatsen;

· de samenwerking tussen de FaF-dealers onderling verbeteren, zodat er een gezonde concurrentie ontstaat, maar er geen klanten verloren gaan;

· de serviceactiviteiten uitbreiden met kwalitatieve schadeherstelbedrijven;

· een 24-uursservice door de dealerorganisatie faciliteren;

· opzetten van integrale automatisering (tussen productie – importeur – dealer – klant) en zorgen dat overal de data beschikbaar zijn die nodig zijn om de service en daarmee het gebruiksgenot optimaal te laten verlopen.

Opdracht

FaF Nederland heeft voor het ontwerp van de nieuwe gegevensverwerkende systemen als belangrijk uitgangspunt geformuleerd dat de communicatie tussen de verschillende partijen moet worden verbeterd en dat alle betrokkenen van gegevens worden voorzien over de automobielen vanaf het moment dat de koper een FaF-auto koopt tot het moment dat hij deze inruilt.

Maak een adviesrapport voor de directie van FaF Nederland waarin onder andere de volgende aspecten aan de orde moeten komen.

1.
Het besturingsconcept en in relatie daarmede de structuur van de gegevensverwerking en de informatievoorziening.

2.
De inzet van ICT-middelen en de opzet van de technische infrastructuur. Betrek hierbij uw oordeel over het bijgevoegde ICT-investeringsplan 2003.

3.
Een ontwerp van de informatiesystemen en de informatieverzorging.

4.
De organisatie en het beheer van de informatievoorziening en de automatisering.

Bijlage: FaF ICT investeringsplan 2003 

	Omschrijving


	

	Hardware
	Windows 2000

Migratie incl Kerridge

	SQL server, HP Proliant DL380G3
	€   10.000,00 

	Object server, HP Proliant DL380G3
	€     6.000,00 

	Batch server, HP Proliant DL380G3
	€     6.000,00 

	LTO Tape Library, MSL5030  
	€   15.000,00

	3 Terminal servers, HP Proliant DL360R02
	€   22.000,00 

	Cisco Routers tbv KPN Epacity verbindingen
	€   15.000,00 

	Eenmalige kosten KPN Epacity verbindingen
	€   18.000,00 

	Cisco Catalyst switch 3550-T12
	€     6.000,00 

	Cisco Pix 515 firewall, DMZ bundle
	€     2.000,00 

	Subtotaal
	€ 100.000,00

	
	

	Software


	

	Kerridge
	€ 300.000,00

	Microsoft Windows 2000 server en client acces licenties voor 6 servers en 90 clients
	€     9.000,00

	Citrix Metaframe XPa licenties voor 90 clients (inclusief inruil bestaande Citrix 1.8 licentie)
	€     6.000,00 

	Ghost enterprise tbv images Citrix servers
	€     1.000,00 

	Microsoft Windows 2000 server licenties voor Dell systemen
	€     2.000,00 



	Microsoft Exchange2000 inclusief 45 clients
	€     4.000,00 

	RES Powerfuse voor 90 gebruikers
	€   11.000,00 

	Veritas Backup Exec licenties 
	€     2.000,00

	Subtotaal
	€ 335.000,00

	
	

	Totaal
	€ 435.000,00
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