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[bookmark: _Toc169521021]Samenvatting Nederlands
De afgelopen maanden is er een gedegen adviesrapport opgesteld voor Garage de Mey namens student aan de Fontys hogeschool te Tilburg, Lars Overmeire. Het adviesrapport werd opgesteld aan de hand van een wens vanuit Garage de Mey. De wens betrof het verhogen van het aantal actieve klanten in het huidige klantenbestand. Zo wil Garage de Mey een groei realiseren van 3350 naar 3500 actieve klanten in 2024. In de huidige situatie valt er namelijk nog winst te behalen op het gebied van de sales.
Om antwoord te geven op de hoofdvraag is er bepaald hoe de huidige situatie van Garage de Mey er uit zag. Er is vooral gekeken naar het huidige salesbeleid van Garage de Mey. Na interviews met het personeel en interacties met klanten kwam er naar voren dat er hier en daar nog winst viel te behalen om meer klanten aan te trekken en het aantal actieve klanten te laten groeien door middel van een goede sales. Allereerst is er bepaald hoe de huidige doelgroep van Garage de Mey er uit zag. Na verscheidene analyses zijn er drie doelgroepen uit de bus gekomen. Te noemen: De gepensioneerde klant, de ondernemersvrouw/zakenvrouw en de leaserijder. Uit de hierop volgende concurrentieanalyse is bepaald wie de concurrenten en collega’s zijn van Garage de Mey en wat zij doen op het gebied van sales. Uit de concurrentieanalyse kwam naar voren wie de concurrenten zijn. Hieruit volgde verschillende interessante implementatie ideeën. Uiteindelijk zijn er per doelgroep van Garage de Mey passende implementaties opgesteld in het implementatieplan. 
Dit plan bevat verschillende acties vanuit Garage de Mey om in de begin en eindfase van de customer journey, de reis die de klant doormaakt in het bedrijf, de sales te optimaliseren. Zo is er bepaald dat er meer aan promotie moet worden gedacht in het begin van de customer journey. Dit om te zorgen voor meer bewustwording en herkenbaarheid. Denk hierbij aan sociale media implementaties voor de jongere doelgroepen, promotie bij sportverenigingen en promotie in lokale kranten en tijdschriften voor de gepensioneerde doelgroep. Om de huidige klanten in het einde van de customer journey actief betrokken te houden met het bedrijf zullen er acties zoals rondritten voor klanten en open avonden georganiseerd moeten worden. 
Het uiteindelijke advies is om actief in te zetten op het organiseren en deelnemen van en aan evenementen in de regio van Garage de Mey om zoveel mogelijk klanten te bereiken en te behouden in de toekomst. Vooral het zorgen van zichtbaarheid bij potentiële klanten en betrokkenheid te genereren met de huidige klanten zal er voor zorgen dat Garage de Mey een stijging zal zien ontstaan in het huidige aantal actieve klanten. 













[bookmark: _Toc169521022]Samenvatting Engels
Over the past few months, Lars Overmeire, a student at Fontys University of Applied Sciences in Tilburg, has prepared a comprehensive advisory report for Garage de Mey. The report was developed in response to a request from Garage de Mey to increase the number of active customers in its current customer base. Garage de Mey aims to grow from 3350 to 3500 active customers by 2024. There is potential for improvement in the current sales approach to achieve this goal.
To address the main question, an assessment of the current situation at Garage de Mey was conducted, with a particular focus on the existing sales policy. Interviews with staff and interactions with customers revealed several opportunities to attract more customers and increase the number of active customers through effective sales strategies.
First, an analysis was conducted to determine the current target audience of Garage de Mey. The analysis identified three key target groups: retired customers, businesswomen, and lease drivers. Subsequently, a competitive analysis was performed to identify Garage de Mey's competitors and peers, and to understand their sales strategies. This analysis provided various interesting implementation ideas.
Based on these insights, an implementation plan was developed with tailored actions for each target group of Garage de Mey. The plan includes various initiatives to optimize both the beginning and end phases of the customer journey through effective sales tactics.
For the beginning of the customer journey, the plan emphasizes the need for increased promotion to boost awareness and recognition. This includes social media campaigns for younger target groups, promotions at sports clubs, and advertising in local newspapers and magazines for the retired demographic. To keep existing customers engaged at the end of the customer journey, actions such as organizing customer road trips and open evenings are recommended.
The final advice is to actively participate in and organize events in the region to reach and retain as many customers as possible. Enhancing visibility among potential customers and fostering engagement with current customers will ensure an increase in the number of active customers at Garage de Mey.














[bookmark: _Toc169521023]Voorwoord

Beste lezer,
Deze periode ben ik actief bezig geweest met de uitwerking van een op maat gemaakt salesplan voor Garage de Mey te Maldegem. Door mijn werk in de automotive industrie kom ik veelal bij bedrijven terecht in deze sector die tegen potentiele groeifactoren of knelpunten aanlopen. Echter ontbreekt het vaak aan tijd of kennis om wat met deze factoren te doen. Daarom ben ik afgelopen maanden bezig geweest met het uitwerken van een salesplan voor Garage de Mey. In dit salesplan wordt er met name via klanten geanalyseerd waar de Mey potentieel heeft op het gebied van sales. Door het veranderende consumentengedrag en de specifieke markt zal er dus een specialistisch salesplan opgesteld worden. Deze opdracht wordt uitgevoerd als afstudeeropdracht voor de opleiding automotive management aan de hogeschool Fontys te Tilburg en Garage de Mey te Maldegem.
Garage de Mey is een familiebedrijf wat al vele jaren actief is in de automotive branche. Het bedrijf is actief in de regio Oost- en West-Vlaanderen. In dit rapport is een gedegen salesplan opgesteld om de huidige klantenkring van Garage de Mey te laten groeien met 5% om zo naar 3500 actieve klanten in de periode van Januari 2024 tot en met juni 2024 te gaan. Om dit onderzoek zo goed mogelijk uit te voeren wordt er gebruik gemaakt van meerdere marketingmodellen en theorie uit de lessen van de hogeschool Fontys en weloverwogen bronnen over dit onderwerp die online te raadplegen zijn.
Ik wil afsluitend mijn dank uitbrengen naar Garage de Mey en specifiek Olivier de Mey voor het vertrouwen dat ik heb gekregen dit onderzoek en voor de goede hulp waar ik deze nodig had. Daarnaast wil ik ook meneer van den Hoogen bedanken voor de hulp en de snelle respons op mijn vragen.
Veel leesplezier!
12-06-2024
Lars Overmeire
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[bookmark: _Toc169521024]Begrippenlijst
Onderstaand is een begrippenljist te vinden waarin verschillende specialistische termen en begrippen worden uitgelegd. 
	Begrip:
	Definitie:

	Salesplan
	Een salesplan kan gezien worden als een marketingplan volledig gericht op klanten en verkoop (Meer uitleg in het theoretisch kader).

	Automotive sector 
	Met het begrip automotive sector wordt het volgende bedoeld. De bedrijfstak waarin premium voertuigen, vooral auto’s in dit onderzoek, worden verkocht en ingekocht. (Bron: Wat Is Automotive? Kennisbank Vehikel, z.d.)

	Customer journey
	De reis die de klant doormaakt vanaf behoefte naar een product tot en met bezit van het product. 
(Bron: https://www.salesforce.com)

	Lead
	Iemand die geïnteresseerd is in jouw product of dienst en laat dit op de een of andere manier merken (Bron: https://uptimizers.nl/wat-zijn-leads/)

	Salesfunnel
	Een salesfunnel is een marketingmodel dat het proces beschrijft waarbij geïnteresseerden in een product of merk daadwerkelijk klant worden. In de salesfunnel of ‘verkooptrechter’ wordt de doelgroep verleid tot een aankoop door middel van geautomatiseerde boodschappen die naar hen verstuurd worden 
(Van der Linde, 2018)

	Business to Business (B2B)
	Een markt waar een bedrijf producten en diensten verkoopt aan andere bedrijven, die het vervolgens voor eigen gebruik of doorverkoop koopt. (Bron: https://www.tasmanic.nl/blog/b2b/)

	Business to Consumer (B2C)
	een markt waar een bedrijf producten en diensten verkoopt aan consumenten. (Bron: https://www.tasmanic.nl/blog/b2b/)















1. [bookmark: _Toc169521025]Inleiding
[bookmark: _Toc169521026]1.1 Bedrijfsbeschrijving 
Garage de Mey, gevestigd in Maldegem, vlak bij de Nederlandse grens, is een toonaangevend automotive bedrijf dat zich specialiseert in de verkoop, onderhoud en service van voertuigen behorend tot het VAG-concern (Volkswagen, Audi, Skoda, enzovoort). Met ruim 50 jaar ervaring heeft Garage de Mey een sterke reputatie opgebouwd als betrouwbare partner voor autoliefhebbers in de regio. De Mey is gespecialiseerd in de verkoop van gebruikte VAG-voertuigen, variërend van sportieve Audi-modellen tot betrouwbare Volkswagen-modellen. Het ervaren team van monteurs biedt uitgebreide service en onderhoudsdiensten. Naast deze onderhoudsdiensten is er ook een eigen carrosserieafdeling aanwezig waar de nodige herstellingswerken kunnen uitgevoerd worden.
Op dit moment heeft het bedrijf een werknemersaantal van 17 FTE. Hieronder vallen de zaakvoerders, aankoop, verkopers, monteurs, service, carrosserie, magazijn, aftersales en marketing. De organigram van Garage de Mey is in figuur 1 weergegeven. De omzet afgelopen jaar lag op €13.100.000. Dit aantal is bereikt door de verkoop van 466 wagens in 2023. Sinds een aantal jaar is Garage de Mey geen officieel merkdealer meer van Audi, Volkswagen en Skoda. Dit heeft als gevolg dat de Mey niet afhankelijk is van grote merken en kan werken op haar eigen manier.
[image: ]
Figuur 1: Organigram Garage de Mey
[bookmark: _Toc169521027]1.1.1 Missie
‘Bij Garage de Mey streven we ernaar om hoogwaardige service en producten te leveren aan onze klanten, met een focus op de unieke behoeften van VAG-rijders. Namelijk het auto rijden in pure vorm. Onze missie is om een vertrouwde en duurzame relatie op te bouwen met elke klant, gebaseerd op integriteit, professionaliteit en klanttevredenheid’. (Olivier de Mey, 2024)
1.2 [bookmark: _Toc169521028]Onderzoeksaanleiding
Garage de Mey wil graag in het nieuwe jaar groeien op het gebied van sales. Ook is de Mey zich bewust van het cruciale belang van het begrip van haar huidige klantenbestand en de strategieën om nieuwe klanten aan te trekken. Als een gerenommeerde autogarage met specialisatie in voertuigen van het VAG-concern (Volkswagen, Audi, Skoda, enzovoort), is Garage de Mey vastbesloten om haar positie te verstevigen en haar dienstverlening te optimaliseren om aan de verwachtingen van zowel bestaande als potentiële klanten te voldoen. 
De aanhoudende veranderingen in consumentengedrag, sociale media en de verschuivingen in de markt benadrukken de noodzaak voor Garage de Mey om haar klanten grondig te analyseren. Op dit moment loopt de Mey namelijk achter op social media en wordt de concurrentie groter in dit vakgebied. Door te begrijpen wie de huidige klanten zijn, kan de garage beter inspelen op de klant behoeften en het algemene klantenaantal verhogen. Daarnaast is het van essentieel belang om de beste benaderingsstrategieën te gebruiken om nieuwe klanten aan te trekken. Dit salesplan heeft als doel inzicht te verschaffen in de demografische, psychografische en gedragskenmerken van de huidige klanten van Garage de Mey. Tegelijkertijd zal het onderzoek benoemen welke kanalen, boodschappen en diensten het meest effectief zijn om potentiële klanten te bereiken en aan te spreken. Zo zal er vooral gefocust worden op extra kanalen en boodschappen. Diensten blijven tot op heden hetzelfde. Mogelijk komt er in de toekomst wel een extra vestiging bij voor de Nederlandse automarkt. Maar dat zijn plannen voor de lange termijn. 
Dit salesplan zal er voor moeten zorgen dat Garage de Mey haar diensten en marketing kan optimaliseren, waardoor het niet alleen de loyaliteit van bestaande klanten behoudt, maar ook een strategische aanpak ontwikkelt om nieuwe klanten met succes te verwelkomen en te bedienen. Naast marketinginspanningen wordt er in dit salesplan ook gekeken naar de mogelijke kosten en baten.
1.3 [bookmark: _Toc169521029]Doelstelling
Binnen de periode januari 2024 tot en met juni 2024 een gedegen onderzoek opleveren met betrekking tot een salesplan. Dit salesplan zal gericht zijn op een analyse van de huidige en potentiële nieuwe klanten van garage de Mey in Maldegem om zo het klantenaantal te vergroten door een juiste aanpak op het gebied van sales. Op dit moment is er namelijk een actief klantenaantal van 3350 personen. De Mey wenst een klantenaantal van 3500 actieve klanten te behalen. Dat komt neer op een groei van 150 klanten. 
1.4 [bookmark: _Toc169521030]Onderzoeksvraag
Met welke onderzoeken kan Garage de Mey het huidige klantenbestand analyseren en zo een gedegen salesplan opstellen om een klantengroei te realiseren naar 3500 actieve klanten in de periode van Januari 2024 tot en met juni 2024?
1.5 [bookmark: _Toc169521031]Deelvragen 
Deelvragen zijn essentieel bij het antwoorden van de onderzoeksvraag. Ze kunnen namelijk gezien worden als kleine onderzoekjes die helpen met het zoeken naar een antwoord op de hoofdvraag. In dit rapport zullen de 5 onderstaande deelvragen chronologisch beantwoord worden aan de hand van verschillende onderzoeken. 
1. Welke theorieën en modellen kunnen van toepassing zijn bij het opstellen van een salesplan en welke zijn er relevant voor dit onderzoek?
2. Hoe ziet het huidige salesbeleid eruit bij Garage de Mey en wat zijn in de huidige situatie de sterke en zwakke punten op het gebied van sales?
3. Wie zijn de (potentiële) klanten van Garage de Mey en wat zijn hun behoeften en wensen omtrent het aankopen van een voertuig?
4. Wie zijn de concurrenten van Garage de Mey en wat doen concurrenten en collega’s op het gebied van sales? 
5. Op welke manieren kunnen de (potentiële) klanten het beste benaderd worden, hoe kan het salesplan het beste geïmplementeerd worden en welke kosten en baten zijn hieraan verbonden?
1.6 [bookmark: _Toc169521032]Afbakening
Dit onderzoek zal gericht zijn op de automotive branche. Het onderzoek zelf vindt plaats bij Garage de Mey te Maldegem. Mede omdat het bedrijf niet heel groot is zullen alle afdelingen meegenomen worden in dit onderzoek. In het rapport zal vooral de klantenkring onderzocht worden waarna er een salesplan wordt uitgebracht. Dit plan zal gemaakt worden in overleg met garage de Mey. Naast de huidige klantenkring zullen de concurrenten geanalyseerd worden. De regio waar het onderzoek zal plaatsvinden is gemeente Maldegem en nabijgelegen gemeentes. Op het gebied van concurrentie wordt er vooral rekening gehouden met merkdealers en aanbieders van VAG-voertuigen door geheel Vlaanderen. Mensen zijn namelijk bereid voor een auto behoorlijk wat kilometers af te leggen. Daarom kan elke VAG-dealer of aanbieder in Vlaanderen gezien worden als concurrentie. 
[bookmark: _Toc169521033]1.7 Opbouw rapport
Het eindrapport zal een compleet salesplan bevatten om uiteindelijk tot een eindadvies te komen. Door middel van verschillende onderzoeken zal er hier naartoe gewerkt worden. Om te beginnen zijn er een theoretisch kader en een literatuurstudie opgesteld. Hierin zijn alle modellen en theorieën te vinden die van toepassing zullen zijn tijdens het onderzoek. Verder zal dit onderzoek aan de hand van de eerder opgestelde deelvragen uitgewerkt worden. Opeenvolgend zal dus de huidige situatie behandeld worden, de doelgroep en afsluitend de concurrentie. De deelvragen zijn chronologisch opgesteld om zo een duidelijk antwoord te geven op de hoofdvraag en een geschikte implementatie uit te brengen.  

2. [bookmark: _Toc169521034][bookmark: _Hlk165658905]Literatuurstudie en theoretisch kader 
Het theoretisch kader en de literatuurstudie helpen met het beantwoorden van de eerste deelvraag: ‘Welke theorieën en modellen kunnen van toepassing zijn bij het opstellen van een salesplan en welke zijn er relevant voor dit onderzoek?’ Wederom wordt deze informatie gewonnen uit wetenschappelijke artikelen, literatuur gericht op het onderwerp en lessen gevolgd aan de Fontys hogeschool te Tilburg. De literatuurstudie behandelt verschillende theorieën die in dit onderzoek aan bod komen. Naast de literatuurstudie is een theoretisch kader onmisbaar in een adviesrapport. Het theoretisch kader benoemd namelijk de modellen die gebruikt zullen worden in het desbetreffende onderzoek.
[bookmark: _Toc169521035]2.1 Marketingplan
De aanleiding van dit onderzoek is een gebrek aan marketing bij Garage de Mey. Er zal dus een marketingplan uitgewerkt moeten worden om de marketing bij het bedrijf op te schalen en hierbij te richten op de juiste doelgroep. Er bestaan verschillende soorten marketingsplannen die hierbij kunnen helpen. Denk aan een strategisch marketingplan, tactisch marketingplan, operationeel marketingplan, salesplan of een marktonderzoek. Na overleg met Garage de Mey is gebleken dat een salesplan het meest effectief is voor dit bedrijf. Zo kan er gerichter gebruik worden gemaakt van bepaalde marketingmodellen of theorieën waardoor er een sterker plan opgesteld kan worden. 
[bookmark: _Toc169521036]2.1.1 Salesplan
Allereerst wat is sales? Sales houdt zich bezig met de directe verkoop, het onderhouden en verwerven van klantcontacten (Muilwijk, 2014). ‘Kort gezegd is een salesplan een plan waarin je beschrijft wat jouw verkoopdoelen zijn en hoe je deze gaat bereiken. Hierbij wordt er dan vooral gekeken naar de klanten en verkoop’ (Surlinio z.d.).  Echter zijn er drie soorten salesplannen te onderscheiden. Zo is er het 30-60-90-dagen salesplan. Dit plan hanteert een specifiek tijdskader. (Get The Best 30-60-90 Day Marketing Plan, z.d.) In dit plan wordt er om de dertig dagen bepaald wat het verkoopdoel is. Dit is dus een enorm tijdsgebonden plan. Minder tijdsgebonden is het Business development plan. Dit plan is gericht op het aantrekken en behouden van klanten op alle mogelijke manieren. ‘Een business development salesplan richt zich vooral op het aantrekken van nieuwe klanten op alle mogelijke manieren, van cold mailings tot nieuwe leads aantrekken op events’ (Van Cleemput, 2024). Het aspect tijd speelt hier geen rol. Als laatste is er een marktuitbreidingsplan. Dit plan is voornamelijk gericht op bedrijven die een nieuwe markt willen aanvliegen. Bij dit type plan wordt er hier ook meer rekening gehouden met logistieke of culturele factoren. 
Voor het salesplan van Garage de Mey is er gekozen voor een business development salesplan. Omdat Garage de Mey geen specifiek tijdskader wilt hanteren en ook geen nieuwe markt wil aanvliegen zal dit het meest interessant zijn. Dit plan omvat namelijk zoals eerder genoemd vooral het aspect klanten aantrekken en dit is net wat Garage de Mey wil bereiken. 









[bookmark: _Toc169521037]2.2 Huidige situatie en doelgroep analyse
Om een beeld te krijgen van de huidige situatie wordt er onderzoek verricht naar de huidige situatie, doelgroep en de concurrentie. De doelgroep is in een salesplan namelijk één van de belangrijkste aspecten. De sales zullen op de juiste personen betrekking moeten hebben. Maar wie is deze doelgroep dan eigenlijk? Met behulp van verschillende analyses zullen de huidige klanten en potentiële klanten geanalyseerd worden. Wat zijn hun wensen en behoeften en wat kan ervoor zorgen dat een klant binnen boord blijft. Zo wordt er begonnen met een salesfunnel welke de fases van de klantreis in kaart brengt. Vervolgens wordt er gekeken naar de volledige klantreis binnen het bedrijf, de customer journey genoemd. Als dit bekend is wordt er een beeld geschetst van het stereotype klant. Ook wel een ‘persona’ genoemd. Als laatste wordt er nog gekeken naar het 6W-model. Dit model geeft een overzichtelijk beeld van de afnemers van het bedrijf. 
[bookmark: _Toc169521038]2.2.1 Salesproces 
Om een optimaal salesplan op te stellen zal er ook geanalyseerd moeten worden hoe het huidige salesproces eruit ziet. ‘Een sales proces is een vast stappenplan waarmee verkopers van een prospect of lead een daadwerkelijke klant maken’ (Surlinio, z.d.). Het salesproces kan daarom ook wel als een reis gezien worden. Om te beginnen wordt er namelijk een klant in kaart gebracht. Door middel van verschillende stappen zal er vervolgens een deal gesloten worden met de klant. Uiteraard zal het bedrijf de nodige stappen moeten ondernemen om vervolgens de klant daadwerkelijk binnen boord te houden. Om een duidelijk beeld te schetsen van het huidige salesproces wordt dit onderverdeeld in zeven domeinen. Deze domeinen zijn stuk voor stuk behandeld. 
· Prospecting 
Prospecting gaat over het in kaart brengen en bepalen van de meest geschikte klanten voor het bedrijf. Je brengt namelijk als bedrijf een ideale klantprofiel (IKP) aan (Juuso, 2022). In dit IKP staat uitgebreid genoteerd hoe de ideale klant er uit ziet en uit welke klanten het meeste voordeel valt te behalen. Daarnaast zijn de aspecten wie en wanneer ook belangrijk in deze fase. Zo zal het bedrijf op een geschikt moment contact moeten zoeken met de ‘prospect’. Op slechte momenten zal de klant namelijk geen interesse hebben in het product. Ook is het belangrijk dat je met de juiste mensen in het bedrijf in contact komt. Zo is iemand die beslissingen mag maken in een organisatie een geschikt persoon. 
· Klantencontact
De fase klantencontact is misschien wel de belangrijkste fase van het gehele salesproces. Hoe wordt er bij het bedrijf contact gelegd met de klant? Is dit via telefoon of is dit via andere kanalen zoals Instagram, mail of bijvoorbeeld Whatsapp? De eerste indruk kan namelijk veel betekenen bij beide partijen. Als alvast de vertaling naar autobedrijven wordt gemaakt, ligt dit meestal net wat anders. Een klant moet namelijk een goed gevoel hebben bij het bedrijf wil hij hier zijn auto kopen of laten onderhouden. Het aspect klantencontact wordt uitgebreider behandeld in 2.2.1.3. 
· Klanten gesprekken
Niet alleen het contact leggen met klanten is van belang, ook de vragen die gesteld worden helpen een klant zichzelf welkom te voelen. Hoe doet het bedrijf dit? Ook hier moet, in dit geval het autobedrijf, zorgen dat de klant op zijn of haar gemak is. De sfeer moet gemoedelijk zijn en het personeel moet antwoord kunnen geven op de vragen. Een klant moet namelijk goed ontvangen worden. Dit kan met een bakje koffie zijn in een rustig en opgeruimd kantoor. Ook wat persoonlijke interesse vanuit het personeel kan de klant zeker op zijn of haar gemak stellen. 
· Follow-up
In de Follow-up fase wordt er veelal een offerte opgesteld voor de klant. Dit vanzelfsprekend na overleg met de klant. In de offerte wordt de basisprijs bepaald en het tijdsbestek wanneer de klant zijn wagen wil rijden. Belangrijk is dat er spoedig contact met de klant wordt gelegd om zo het vertrouwen te behouden. Dit kan telefonisch zijn of via mail. Na akkoord van de klant kan er verder gegaan worden naar de volgende fase. Namelijk de deal sluiten. 
· Deal sluiten
Uiteindelijk zal er een deal gesloten worden. In deze fase neemt de klant een besluit omtrent de offerte. Er kan hierbij onderhandeld worden vanuit klantperspectief. De auto kan namelijk nog steeds boven budget liggen of de klant wilt extra service bijgevoegd in de afgesproken prijs. Na de onderhandeling kan de deal gesloten worden. 
· Uitvoering
In de uitvoeringsfase is het vertrouwen van de klant behouden het meest belangrijke aspect. Bij een goede uitvoering van de beloftes die het bedrijf heeft gemaakt zal de klant actief betrokken blijven bij het bedrijf. Als er weer de vertaling gemaakt wordt naar een autobedrijf, is een georganiseerde aflevering altijd een pre. Zorg ervoor dat het papierwerk reeds ingevuld is of klaar ligt voor het tekenen. Ook een originele aflevering met een extraatje kan wonderen doen in het gevoel van de klant. Is de aflevering onverzorgd, zal de klant de volgende keer niet snel terugkomen of negatieve woorden spreken over het bedrijf. 
· Evaluatie en nazorgen
Evaluatie en nazorgen wordt in veel gevallen overgeslagen door bedrijven, echter kan dit een goed gevoel geven bij klanten wat mogelijk zorgt voor een blijvende connectie met het bedrijf. Bel de klant bijvoorbeeld een paar weken na aflevering of stuur een e-mail. Dit geeft de klant een gevoel van interesse namelijk waarna hij mogelijk goede verhalen verder verteld over het desbetreffende bedrijf. 
Zoals te zien in bovenstaande stappen is een salesproces een uitgebreide handeling van verschillende stappen. Stuk voor stuk kunnen deze stappen helpen met het aantrekken en vooral behouden van klanten. Natuurlijk zijn er verschillende klanten die stappen zullen overslaan. Bepaalde klanten hebben al onderzoek gedaan en willen puur uit interesse een offerte hebben. Belangrijk ik ook om deze klanten goed te behandelen. Bij eventuele twijfel van de klant kan de bal toch nog jouw kant op rollen, mits de klant goed behandeld is en een duidelijke uitleg heeft gekregen. (Dienen We in de Autoverkoop een Salesproces te Hebben?, 29 Oktober 2015, Paul, z.d.)
[bookmark: _Toc169521039]2.2.2 Salesfunnel 
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: Salesfunnel
)[image: ]Een salesfunnel, ook wel aankooptrechter genoemd, is een analyse die de fases in de klantreis weergeeft. Zo is de salesfunnel een interessant model om zowel de huidige marketingsituatie als de doelgroep in kaart te brengen. ‘Een salesfunnel is een marketingmodel dat het proces beschrijft waarbij geïnteresseerden in een product of merk daadwerkelijk klant worden. In de salesfunnel of ‘verkooptrechter’ wordt de doelgroep verleid tot een aankoop door middel van geautomatiseerde boodschappen die naar hen verstuurd worden’ (Van der Linde, 2018). Zoals te zien op de figuur hiernaast (zie figuur 3) bestaat een salesfunnel uit vijf niveaus waarin een klant zich kan bevinden. Te noemen: Suspects (mogelijke klanten), Leads (matig bekend), Prospects (bekenden), Huidige klanten en Terugkerende klanten. Het uiteindelijke doel van een salesfunnel is om zoveel mogelijk mensen onder in de funnel te krijgen. Wat betekent dat het vaste en terugkerende klanten worden. De salesfunnel geeft niet alleen een helder overzicht van de soorten klanten, het helpt ook gelijk bij het opstellen van de customer journeys (de klantreis binnen een bedrijf). Er zijn namelijk verschillende overlappende factoren bij deze twee modellen.








[bookmark: _Toc169521040]2.2.3 Customer journey 
Ieder bedrijf probeert haar klanten op een zo goed mogelijke manier te helpen en het proces zo makkelijk mogelijk te maken. Daar komt het begrip ‘Customer journey’ kijken. Kotler beschrijft de customer journey als volgt: ‘De reis die de klant maakt in het aankoopproces vanaf het moment dat hij een behoefte heeft tot en met het gebruik van het product of dienst’ (Kotler, 2016). 
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)[image: ]De customer journey bestaat uit vijf fasen waarin de klant zich kan bevinden: Awareness (bewustwordingsfase), Consideration (oriëntatiefase), Purchase (aankoopfase), Service (gebruiksfase) en Loyalty (loyaliteitsfase). De zogenoemde reis begint bij de bewustwordingsfase. In deze fase is de klant op zoek naar een product of dienst. In de oriëntatiefase overweegt de klant verschillende partijen die het product of dienst leveren. In deze fase is het dus van belang om de klant over de streep te trekken. In de aankoopfase is de deal rond en is het van belang de klant een goed gevoel te geven over zijn/haar aankoop. Vervolgens komt de gebruiksfase. De klant zal het product of dienst gebruiken. Vragen bij de klant zullen meestal zijn: Hoe werkt het product precies, ben ik tevreden, enzovoort. Na het gebruik van het product komt de klant in de loyaliteitsfase. Deze fase is enorm belangrijk voor bedrijven. Het draait hier namelijk om de loyaliteit van de klant. Is de klant tevreden, dan komt hij zeker terug. Zo niet, dan moet het bedrijf actie ondernemen om de klant binnen boord te houden. Door middel van het onderzoeken van deze fasen bij verschillende klanten kan dus de huidige klantreis opgesteld worden en op termijn worden verbeterd voor een optimaal resultaat. (Bijlage V)
[bookmark: _Toc169521041]2.2.4 Persona 
Nadat bekend is hoe de klantreis eruit ziet is een perfect model om een doelgroep in kaart te brengen door middel van een persona. ‘Een persona is een fictief persoon dat de typische doelen en behoeften van een gebruiker vertegenwoordigt wanneer ze een product of dienst gebruiken’ (Blomkvist, 2002). Simpelweg wordt er eigenlijk een beeld geschetst van een typische klant bij een bedrijf. Dit beeld wordt omgezet naar een fictief persoon. Aan de hand van een paar fictieve persona’s kan er dus gerichter onderzoek worden verricht. Er wordt in een persona niet alleen rekening gehouden met de wensen van een klant maar ook met het gedrag en gewoontes van klanten. Wanneer er gericht gepromoot moet worden kan een persona dus enorm handig zijn. Zo wordt er effectief en efficiënt reclame gemaakt. De persona’s zullen worden opgesteld aan de hand van fieldresearch ter plaatse bij het bedrijf en deskresearch in de systemen. (Bijlage II, III, IV)
[bookmark: _Toc169521042]2.2.5 6W-model 
Het 6W-model kent ook wel de benaming ‘afnemersanalyse’. Dit model brengt namelijk in kaart wie de (potentiële) klanten zijn van het desbetreffende bedrijf. ‘Bij een afnemersanalyse is het belangrijkste doel dat je meer inzicht krijgt in koopgedrag en productgebruik. Daarbij kijk je niet alleen naar (potentiële) klanten, maar ook naar hun wensen en behoeften, veranderende trends, en productkenmerken’ (Ferrell, 2012). De W’s in het 6W-model staan voor: Wie zijn de huidige klanten, Wat doen de klanten met de producten, Waar kopen de klanten de producten, Wanneer kopen klanten de producten en Waarom selecteren klanten de producten wel en Waarom selecteren de klanten de producten niet. Door deze analyse krijg je een volledig beeld van de klanten. Het antwoorden van de W’s zorgt voor een overzichtelijke view en kan ook hulp bieden bij het invullen van overige modellen. 

[bookmark: _Toc169521043]2.3 Concurrentieanalyse 
Zoals in voorgaande alinea genoemd wordt na de doelgroep de concurrentie geanalyseerd. Wie zijn de concurrerende bedrijven, waar zijn zij goed in en wat maakt hun uniek voor klanten? Dit zijn vragen die door middel van de volgende modellen worden beantwoord. 
[bookmark: _Toc169521044]2.3.1 Concurrentieanalyse in de vorm van het communicatiekruis van Ruler (1989)
Om een duidelijke visuele weergave te krijgen wie de concurrenten zijn en wat de verschillende strategieën zijn van deze bedrijven wordt er gebruik gemaakt van een communicatiekruis. Het communicatiekruis is onderverdeeld in 4 vlakken die tegenover elkaar staan verdeeld door de horizontale en verticale as. Deze assen kunnen onderwerpen bevatten zoals prijs, kwaliteit, service, dienst, enzovoort. Zegt de horizontale as bijvoorbeeld iets over de prijs, dan kan de verticale as iets zeggen over de kwaliteit. Zo kan je per bedrijf zien wie het beste scoort op welk vlak. Er wordt gebruik gemaakt van dit model omdat het een snelle visuele weergave geeft wie de concurrenten zijn en waar zij goed op scoren. (Bijlage VII)
[bookmark: _Toc169521045]2.4 Implementatiemodellen
Nadat de doelgroep, markt en concurrentie zijn geanalyseerd kan er gestart worden met het invullen van het implementatieplan. De implementatiefase bevat het uiteindelijke advies en een bijbehorend plan onderbouwd met verschillende analyses. Denk bijvoorbeeld aan een kosten en batenanalyse. 
[bookmark: _Toc169521046]2.4.1 Marketingmix (7P's) 
Een van de meest bekende marketingmodellen is de marketingmix van Kotler. ‘In de marketingmix worden de 4 marketingvariabelen (product, prijs, plaats, promotie) gecombineerd om tot een compleet geïntegreerd marketingprogramma te komen’ (Kotler, 2016). Echter wordt er in dit onderzoek gebruik gemaakt van de uitgebreide variant met maar liefst 7P’s die aan bod komen. Zo wordt er naast de huidige 4P’s nog een toevoeging gedaan door te kijken naar het personeel, de processen en physical evidence. Er wordt in de marketingmix dus aangevangen met de variabele ‘product’. Er moet namelijk een geschikt product aangeboden worden op een specifieke markt. Vaak wordt er onderscheid gemaakt tussen het kernproduct (functie van het product), het tastbare product (product zelf) en het uitgebreide product (hoe kan je je onderscheiden). Vervolgens wordt er gekeken naar de prijs van het product. Wat is de verkoopprijs en zijn consumenten bereid deze prijs te betalen. Ook de plaats waar het product aangeboden wordt is niet onbelangrijk. De plaats kan namelijk gezien worden als de verbinding tussen de consument en het bedrijf. Opeenvolgend zal er gerichte promotie verricht moeten worden om zo veel mogelijk mensen te bereiken. Moet er gebruik gemaakt worden van sociale media of juist meer lokale promotie. Naast promotie is ook personeel niet geheel onbelangrijk. Het personeel is namelijk een van de uithangborden van de firma. Het volledige proces wat de klant doorloopt wordt vervolgens ook meegenomen in de analyse. Dit komt overeen met de customer journey. Tot slot physical evidence. Dit wil zeggen als wat tastbaar is voor de klant. Denk aan een kantoorpand, visitekaartjes of sleutelhangers. Deze tastbare bewijzen moeten blijven hangen bij de consument. Door de 7p’s in beeld te hebben kan ook gelijk het bedrijfsresultaat verbeterd worden.
[bookmark: _Toc169521047]2.4.2 ACCESS-model 
Sociale media zijn niet meer weg te denken uit het hedendaagse leven. Ruim 50 procent van de gehele wereldbevolking is actief op sociale media. Dat komt overeen met bijna 4 miljard mensen (RTL-nieuws, 2020). Kortom sociale media zijn voor bedrijven een aantrekkelijk platform om promotie te verrichten. Vaak zijn bedrijven echter bang of onwetend om te beginnen op de verschillende platforms. Het ACCESS-model is een richtlijn om een sociale mediastrategie op te zetten en te implementeren (Safko, 2012). Het model bevat 6 onderwerpen: Audience, Concept, Competition, Execution, Social media en Sales viability. Maar waar staan deze termen voor?
· Audience gaat over de klanten. De basis van het model is de doelgroep. Wie zijn de klanten en wat zijn hun behoeften. Via interviews, enquêtes of persona’s kan de ‘audience’ in kaart gebracht worden.
· In de fase van het concept wordt er bepaald wat geschikte promoties zijn en hoe deze vormgegeven zullen worden. Dit wordt met behulp van de doelgroep analyse verricht. 
· Het begrip competition gaat over de concurrentie die aanwezig is. Is de concurrentie bijvoorbeeld actiever op sociale media en wat zijn bij hun goed werkende promotie strategieën. Ook collega-bedrijven in het buitenland kunnen hierin meegenomen worden.
· Execution kan gezien worden als de uitvoering van het model. De klanten en concurrentie zijn namelijk bepaald, dus kan er een planning gemaakt worden. 
· Het begrip sociale media gaat vanzelfsprekend vooral over welke social media platforms het beste passen bij het bedrijf en de promotie strategie. 
· Als laatste is er de sales viability. In deze fase wordt er vooral gekeken naar de tijd van de promotie, de plaats van de promotie en hoe alles in zijn werk zal gaan. 
Om een geschikte sociale mediastrategie te ontwikkelen is dit model dus een aanrader. De gegevens voor dit model zullen afkomstig zijn uit voorgaande analyses. 
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Automatisch gegenereerde beschrijving]2.4.3 POEM-model
Het POEM-model is een ideaal model voor een onderzoek naar de huidige situatie. Dit model is daarnaast specifiek gericht op de merkhouding van een bedrijf. ‘Het zorgt voor een positieve merkhouding wat weer leidt tot betrokkenheid van consumenten bij het bedrijf. Dit beïnvloedt consumenten om producten van het bedrijf in plaats van een vergelijkbaar product van een concurrent te kiezen’ (Mattke, 2019). P.O.E.M staat voor Paid, Owned en Earned Media. Paid media gaat over de marketingdoeleinden die zijn behaald door betalingen die door het bedrijf zelf uitgevoerd zijn. Denk bijvoorbeeld aan betalen voor Facebook of Instagram advertenties. Owned media staat voor marketingdoeleinden die het bedrijf zelf ontwikkelt om bekendheid te genereren. Denk aan websites, sociale media platforms, enzovoort. Als laatste is er de Earned media. Deze soort van marketingdoeleinden worden verdiend doordat een bedrijf inspanningen heeft verricht. Denk aan recensies van klanten of mond-tot-mond reclame in de regio. Aangezien marketing een terugkerend aspect is dit onderzoek is het POEM-model een geschikt model om de huidige marketingactiviteiten in kaart te brengen. 
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)[image: ]De Gantt chart is een diagram dat een tijdsplanning weergeeft voor een reeds ontworpen promotie- of marketingplan. Er wordt bijvoorbeeld concreet bepaald welke stappen op welke datum verricht moeten worden en wie of wat hier verantwoordelijk voor is. De basis van het diagram is heel simpel. De taken die verricht moeten worden verschijnen op de verticale as in het diagram. De horizontale as bevat de tijd. Dit kan zijn in dagen, weken, maanden of jaren. De gekleurde vlakken geven dus de tijdsduur aan per activiteit. 





[bookmark: _Toc169521050]2.5 Verbanden 
Uiteraard staan de verschillende onderwerpen en modellen met elkaar in verbinding. Zonder verbanden zijn de modellen zinloos om te gebruiken. Een overkoepelend model wat verbanden heeft met de overige modellen is het 6W-model, ookwel afnemersanalyse genoemd. Dit model bevat namelijk zes aspecten, te noemen: Wie zijn de huidige klanten, Wat doen de klanten met de producten, Waar kopen de klanten de producten, Wanneer kopen klanten de producten en Waarom selecteren klanten de producten. Het onderdeel ‘Wie’ kan perfect gekoppeld worden aan de persona die in kaart brengt hoe de doelgroep eruit ziet. Het onderdeel ‘Waar’ in dit model heeft dan weer betrekking op de customer journey. Ook het onderdeel ‘Wat’ heeft betrekking op een model, namelijk de salesfunnel. Wat trekt klanten bijvoorbeeld aan in de de klantreis? Als laatste kan zelfs de concurrentieanalyse gekoppeld worden aan het 6W-model. Namelijk met de ‘Waarom’ vraag in het 6W-model. Waarom kiezen de klanten voor concurrentie? In het implementatietraject worden alle vorige modellen samengevat in de marketingmix. De marketingmix vertaalt deze fasen weer in het POEM-model, waar voormalijk naar de ‘P’ van promotie wordt gekeken. Vervolgens wordt het POEM-model weer vertaald naar het ACCESS-model. Voornamelijk de aspecten ‘Paid’ en ‘Owned’ media worden meegenomen in het ACCESS-model. Deze aspecten hebben namelijk het meeste effect op de sociale media van het bedrijf.  [image: ]
Figuur 4: Conceptueel model







3. [bookmark: _Toc169521051]Onderzoeksopzet en verantwoording
Dit onderzoek wordt uitgevoerd naar aanvraag van Garage de Mey. Volgens Olivier de Mey, een van de zaakvoerders van Garage de Mey, moet er meer gefocust worden op sales. Op dit moment is het huidige salesbeleid een beetje achterhaald. Daarom wordt er een gericht salesplan opgesteld. Het salesplan bevat een hoofdvraag die beantwoord zal worden door verschillende deelvragen. Deze deelvragen worden vervolgens weer door middel van verschillende modellen en analyses beantwoord. Zo wordt in chronologische volgorde de huidige situatie, doelgroep en de concurrentie onderzocht. Opeenvolgend wordt er een passend implementatieplan opgesteld met bijgevoegd een kosten en baten analyse en Gantt-chart. 
De onderzoeksverantwoording is een onmisbaar hoofdstuk in een adviesrapport. Een rapport moet namelijk drie aspecten van kwaliteit bevatten. Betrouwbaarheid, validiteit en representativiteit. De resultaten uit  onderzoeken moeten wel op een eerlijke en representatieve manier gewonnen worden. Verzonnen feiten maken een onderzoek waardeloos. Met die achterliggende gedachte zullen alle modellen en analyses hierop getoetst worden. 
[bookmark: _Toc169521052]3.1 Onderzoeksopbouw
De opbouw van het onderzoek zal geheel op basis zijn van de eerder opgestelde deelvragen. Zo wordt er begonnen met het opstellen van de literatuurstudie en het theoretisch kader. Hierna volgt het analyseren van de huidige situatie en de doelgroep, vervolgens zal de concurrentie geanalyseerd worden met daarop volgend het implementatietraject. 
[bookmark: _Toc169521053]3.2 Deelvraag 1: Literatuurstudie en Theoretisch kader
De eerste deelvraag is reeds beantwoord door het uitvoeren van de literatuurstudie en het theoretisch kader. De relevante modellen en theorieën zijn gevonden door middel van Google documents en wetenschappelijke artikelen. Daarnaast zal waar nodig het boek ‘Principes van marketing’ door Philip Kotler geraadpleegd worden. Vervolgens wordt er gekeken naar deelvraag 2 en 3. Deze zijn gericht op de huidige situatie, de doelgroep en de concurrentie van Garage de Mey. Om een zo goed mogelijk beeld te krijgen van de huidige situatie worden er verschillende modellen toegepast en zal er deskresearch toegepast worden. Zo kan er een goed beeld van het bedrijf geschetst worden en waar Garage de Mey belangrijke punten laat liggen. Voor de doelgroep zal er gebruik gemaakt worden van de modellen benoemd in hoofdstuk 2. Deze modellen hebben als doel om de doelgroep via deskresearch (recensies van klanten) en fieldresearch (enquêtes, interviews en observaties) helder in kaart te brengen zodat er later gericht gepromoot kan worden. De concurrentie zal geanalyseerd worden aan de hand van een communicatiekruis. Ook wordt er geschetst wat de pluspunten zijn van deze concurrenten voor consumenten om voor hun te kiezen. Als laatste zal de implementatiefase ingegaan worden. Hierbij zal er een kosten en baten analyse en Gantt-chart bijgevoegd worden. Deze modellen helpen namelijk specifiek om voor het bedrijf een stappenplan en duidelijk overzicht te creëren waarmee gelijk aan gewerkt kan worden. 
3.3 [bookmark: _Toc169521054]Deelvraag 2: Huidige situatie sales Garage de Mey
Om deelvraag 2 te beantwoorden wordt de huidige situatie de loep genomen. Zoals behandeld in hoofdstuk 2 zal dit gedaan worden aan de hand van verschillende analyses en interviews met het huidige sales gerelateerde personeel van Garage de Mey. 
Om goed te starten zal er als eerste gekeken worden naar het huidige salesproces bij Garage de Mey. Dit zal gedaan worden aan de hand van deskresearch en fieldresearch. Het huidige salesproces zal in kaart gebracht worden door middel van semi gestructureerde interviews met het personeel, observaties van het bedrijf en een analyse van de sociale media en website. De interviews zullen gehouden worden met onder andere de bedrijfsleider, hoofd inkoop en de verkopers. Er is bewust voor deze personen gekozen omdat in het salesproces deze personen de meeste invloed uitoefenen. In de interviews zullen vragen met betrekking tot de sales gesteld worden. De observaties zullen op verschillende dagen plaatsvinden op onaangekondigde momenten om een zo representatief mogelijke visie te krijgen. Zo is er gekozen voor observaties op normale dagen zoals een dinsdag en donderdag ochtend en middag. De observaties zijn te vinden in bijlage XIV
[bookmark: _Toc169521055]3.3.1 Interviews huidige salesproces
Zoals hierboven genoemd zullen er om de huidige situatie in kaart te brengen verschillende interviews gehouden worden. Het salesproces wordt door middel van semigestructureerde interviews aangevlogen met om en nabij de 6 basisvragen. Input van de geïnterviewden is hier namelijk ook heel interessant dus hier zal ook naar gestuurd worden. Per onderwerp zal er een vraag gesteld worden, hier kunnen de geïnterviewden antwoord op geven of eigen ervaringen delen. ‘In tegenstelling tot wat het geval is bij een gestructureerd interview, zullen de vragen die je voorbereidt voor een semigestructureerd interview meestal gebaseerd zijn op de gesprekspunten die je kiest’ (Semigestructureerd Interview Of Halfgestructureerd Interview + Voorbeeld, 2022). 
De interviews worden gehouden met de bedrijfsleider, hoofd inkoop en de verkopers van Garage de Mey. De bedrijfsleider geeft bijvoorbeeld info over de gewenste situatie terwijl de verkopers in direct contact met de klanten staan waardoor er misschien extra interessante informatie naar voren komt. Door middel van een semi gestructureerde vorm kan er waar nodig doorgevraagd worden. Dit om een zo uitgebreid mogelijk beeld te krijgen van het huidige salesbeleid. De vragen voor deze interviews zijn opgesteld aan de hand van verschillende onderzoeken en artikels uit het boek ’principes van marketing’ (Kotler, 2016). Ook is het artikel ‘Wat is een check-in interview?’ geraadpleegd om geschikte vragen te zoeken om zoveel mogelijk van de werknemers te weten te komen betreffende de visie vanuit hun. 
De interviews zullen als volgt te werk gaan. Van de twee aanwezige verkopers zullen deze beide geïnterviewd worden. Dit om een zo hoog mogelijke representativiteit te krijgen. Ook wordt de bedrijfsleider geïnterviewd. Hij heeft namelijk een overzichtelijk beeld van de organisatie. Daarentegen kan hij misschien minder goed een idee hebben wat er speelt onder de werknemers. De interviews zijn op een willekeurig moment zonder aankondiging afgenomen in een afgesloten ruimte om de meest eerlijke respons te ontvangen. 
Uiteindelijk kan met de respons op deze interviews ook een deel van de modellen ingevuld worden. Denk bijvoorbeeld aan de customer journeys en de sales funnel. Uit de interviews volgt er namelijk, uit de ogen van het personeel, hoe de customer journeys voor de drie doelgroepen eruit ziet en wat Garage de Mey doet aan sales in de huidige situatie. Ook de sales funnel kan perfect ingevuld worden door middel van de interviews. Er kan zo ingevuld worden wat de fases zijn in de klantreis volgens het sales gerelateerde personeel van Garage de Mey.   
[bookmark: _Toc169521056]3.4 Deelvraag 3: Doelgroepanalyse
De doelgroepanalyse is een belangrijk aspect in het salesplan. Als er gekeken wordt naar de doelgroep worden er verschillende analyses toegepast. Zo wordt de salesfunnel ingevuld door middel van deskresearch, observaties van de huidige klanten van Garage de Mey en de uitgevoerde enquête. Aan de hand hiervan worden tevens de customer journeys verder uitgebreid. Uiteindelijk worden aan de hand van drie stereotype klanten de persona’s opgesteld. Ook dit wordt gedaan door een observatie van de klanten op verschillende momenten. Afrondend wordt het 6W model uitgewerkt aan de hand van observaties van de huidige klantenkring van Garage de Mey. 
[bookmark: _Toc169521057]3.4.1 Doelgroep analyse door middel van observaties
De doelgroep analyse waar mee gestart wordt dit onderzoek is het invullen van de persona. Door middel van observaties in de showroom van Garage de Mey en door de voorgaande interviews met het personeel wordt er een duidelijk beeld gevormd van de doelgroep bij Garage de Mey. Aangezien dit meestal verschillende soorten personen zijn zullen er meerdere persona’s worden opgesteld. De observaties worden uitgevoerd om een zo uitgebreid mogelijk beeld te krijgen van de doelgroep. Zo zullen er meerdere mensen geobserveerd worden en dit wordt genoteerd in een tabel. De observaties zijn uitgevoerd telkens op een dinsdag of donderdag tussen 10 uur en 12 uur. Vervolgens wordt er naar overeenkomsten gezocht en aan de hand hiervan een persona opgesteld met de stereotype klant van Garage de Mey. In de bijlage zijn de observaties te vinden. (Bijlage XIV)
[bookmark: _Toc169521058]3.4.2 Doelgroep analyse door middel van enquêtes 
Om de doelgroep analyse zo goed mogelijk in te vullen worden er verschillende personen uit zowel Nederland als België geënquêteerd. Het doel van de enquête is om de wensen van verschillende VAG-groep rijders en overige bestuurders van personenwagens in beeld te hebben. Door middel van het vragen naar de wensen van de klanten, hun keuzes bij het zoeken naar autobedrijven en aantrekkingspunten kan er inzichtelijk gemaakt worden wat de wensen en behoeftes zijn bij deze mensen.
De enquête zal bestaan uit een aantal open vragen die door de respondenten ingevuld dienen te worden. De enquêtes worden digitaal (Whatsapp, Facebook, E-Mail) verstuurd naar personen woonachtig in Zeeuws-Vlaanderen (Nederland) en Oost en West-Vlaanderen (België). Allereerst wordt er gevraagd naar de woonplaats en huidige autobedrijf waar het laatste voertuig is aangeschaft. Opeenvolgend worden er vragen gesteld naar de keuzes voor het huidige autobedrijf. Wat zijn goede punten en zijn er ook slechte punten. Uiteindelijk wordt er gevraagd of deze respondenten bekend zijn met Garage de Mey. Dit om toch een beetje het contact met Garage de Mey te leggen. Het doel van de enquête was om een respons tussen de 50 en 75 deelnemers te krijgen. Uiteindelijk is er een aantal van 64 respondenten behaald. Dit is zeker een mooi aantal om een duidelijk beeld te krijgen van de potentiële en huidige doelgroep. 
Zo wordt bijvoorbeeld met behulp van deze enquête een beeld geschetst van de wensen en behoeften van de klant. Ideaal dus om het 6W-model in te vullen. De W’s in het 6W-model staan namelijk voor: Wie zijn de huidige klanten, Wat doen de klanten met de producten, Waar kopen de klanten de producten, Wanneer kopen klanten de producten en Waarom selecteren klanten de producten wel of waarom niet. Dit model kan dus ideaal ingevuld worden door middel van de enquête.  
3.5 [bookmark: _Toc169521059]Deelvraag 4: Concurrentieanalyse
Deelvraag 3 omvat de concurrentie en collega bedrijven van Garage de Mey. Een concurrentieanalyse kan heel interessant zijn voor een bedrijf om te weten te komen wat klanten aantrekt bij de concurrentie of collega’s. Zodra deze aantrekkingspunten bekend zijn kan overwogen worden wat aantrekkelijk is voor de doelgroep van Garage de Mey. De informatie voor de concurrentieanalyse wordt gewonnen door deskresearch. Er zal gebruik worden gemaakt van websites en sociale media kanalen van concurrentie en collega autobedrijven in geheel België en Nederland. Zo worden er zowel merkgebonden VAG garages als onafhankelijke autobedrijven in kaart gebracht in de regio van Garage de Mey. Deze bedrijven worden vervolgens met elkaar vergeleken in een communicatiekruis door Ruler. 
Ook wordt er in de concurrentieanalyse gebruik gemaakt van de enquête die is afgenomen. Er worden een paar vragen in de enquête opgenomen worden betreffende het huidige voertuig van de respondenten en waar deze aangeschaft is. Hierbij volgt de vraag of dit een positieve of negatieve ervaring was en waarom dit zo was. Zo komt er naast deskresearch ook de nodige fieldresearch aan te pas en kan er een optimaal beeld geschetst worden van de concurrentie. 
[bookmark: _Toc169521060]3.6 Deelvraag 5: Implementatiefase 
Een adviesrapport eindigt met een gedegen implementatie. In dit hoofdstuk wordt er tevens antwoord gegeven op de laatste deelvraag betreffende het implementatieplan. Voor het uitbrengen van een gedegen implementatie kan er gebruik worden gemaakt van verschillende uitgereikte marketingmodellen. Er is onderzoek verricht naar verschillende geschikte modellen. Dit onderzoek zal er gebruik worden gemaakt van het ACCESS-model, de Marketingmix, het POEM-model en een Gantt chart. Begonnen wordt met de marketingmix. De marketingmix wordt gebruikt aan de hand van de 7P’s (Prijs, Product, Plaats, Promotie, Personeel, Physical Evidence en Proces). Dit is een overkoepelend model wat helpt met het definiëren van een juiste strategie voor het bedrijf. Hieropvolgend zal het POEM-model aan bod komen. Dit model richt zich op de promotie in eigen beheer, gekochte promotie en verdiende promotie. Het ACCESS-model helpt met het implementeren van een geschikte social media strategie. Uiteindelijk wordt er een overzichtelijke Gantt chart gemaakt. De Gantt chart geeft een visuele weergave en tijdsplanning van de uit te voeren marketingactiveiten. Dit is zowel handig voor Garage de Mey als externe lezers van het rapport. Tijdens het vooronderzoek zijn er ook verschillende modellen geëlimineerd. Zo is het 7S-model van McKinsey ook overwogen dit onderzoek. Echter richt dit onderzoek zich meer op verandering met betrekking tot interne factoren waar Garage de Mey op dit moment geen verandering beoogt. Onderstaand zullen de modellen, geschikt voor dit onderzoek, behandeld worden in willekeurige volgorde.
[bookmark: _Toc169521061]3.7 Betrouwbaarheid, validiteit en representativiteit
Elk adviesrapport moet kwalitatief perfect in orde zijn. Daarom wordt de kwaliteit vaak beoordeeld aan de hand van drie aspecten die niet mogen ontbreken: Betrouwbaarheid, validiteit en representativiteit. Deze aspecten maken van een adviesrapport een sterk onderbouwd verhaal. Een rapport van hoge kwaliteit is goed gestructureerd, goed geschreven en bevat nauwkeurige en relevante informatie. Betrouwbaarheid houdt in dat de resultaten van het rapport consistent en herhaalbaar zijn (Slotboom, 2008). Kortom als een ander persoon dit onderzoek voert, zullen dezelfde uitkomsten hieruit komen. Validiteit verwijst naar de mate waarin de conclusies en bevindingen van het rapport nauwkeurig en representatief zijn voor de werkelijkheid. Een gebrek aan validiteit kan leiden tot onjuiste conclusies en verkeerde acties. Representatief wil zeggen: ‘De mate waarin de steekproef een goede afspiegeling is van de onderzoeksgroep’ (Kotler, 2016). Als een onderzoek representatief is kan de conclusie getrokken worden naar de gehele populatie.
Betrouwbaarheid
Betrouwbaarheid is dit onderzoek een belangrijke en terugkerende zaak. Zoals hierboven benoemd meet de betrouwbaarheid of het onderzoek daadwerkelijk hetzelfde zal zijn als de meting. Zodra het onderzoek dus door een of meerdere andere personen zal worden uitgevoerd, moeten de resultaten nagenoeg hetzelfde zijn. Betrouwbaarheid kan lastig aangetoond worden. Hiervoor zijn er drie variabelen in het leven geroepen. Te noemen: herhaalbaarheid, gelijkwaardigheid en interne consistentie (Swaen, 2022). Aan de hand van deze variabelen zal dit onderzoek getoetst worden op betrouwbaarheid. 
Als er gekeken wordt naar de herhaalbaarheid kan daar zeker het een en ander over aangetoond worden. Zo is er voor de variabele herhaalbaarheid gezorgd voor een herhaalbaarheid in de observaties. De observaties zijn namelijk verspreid over verschillende dagen, maar wel op dezelfde tijdstippen. Dit om een zo betrouwbaar mogelijk beeld te krijgen van de klanten die op dat moment aanwezig zijn bij Garage de Mey. Elke dinsdag en donderdag is er geanalyseerd hoe de doelgroep bij Garage de Mey er uit ziet. 
Als er gekeken wordt naar gelijkwaardigheid zijn er hier nog twee sub onderwerpen te vinden. ‘Voor ieder betrouwbaar onderzoek is het van belang dat de manier waarop het onderzoek wordt afgenomen en de wijze waarop de resultaten worden verwerkt steeds hetzelfde zijn’ (Swaen, 2022). Daarom kan er onderscheid gemaakt worden tussen interbeoordelaarsbetrouwbaarheid en intrabeoordelaarsbetrouwbaarheid. De eerste variant geeft een indicatie van de resultaten die door één onderzoeker zijn geanalyseerd en genoteerd in het rapport. Wanneer er van intrabeoordelaarsbetrouwbaarheid wordt gesproken, gaat dit over meerdere onderzoekers die het onderzoek uitvoeren en noteren. In dit onderzoek wordt gebruik gemaakt van de interbeoordelaarsbetrouwbaarheid omdat de interviews allemaal in dezelfde ruimte zijn afgenomen, met dezelfde vragenlijst, afzonderlijk van elkaar en door één onderzoeker. Het laatste aspect van betrouwbaarheid omvat de interne consistentie. ‘Interne consistentie is een maat voor de mate waarin de verschillende onderdelen van een scriptie, zoals hoofdstukken, secties, argumenten en bronnen, met elkaar in overeenstemming zijn’ (Scriptium, 2023). Een goed voorbeeld hiervan is de enquête die afgenomen is bij de respondenten. De vragen worden zo gesteld dat een foutje bijna uitgesloten is. Er wordt eerst gevraagd of de respondent tevreden was met de aankoop van zijn of haar wagen, vervolgens wordt er gevraagd waarom dit zo was. Ook wordt er gevraagd of de respondent bekend is met Garage de Mey. De vervolgvraag hier gaat over hoe de mensen Garage de Mey kennen. Indien men hier tegenstrijdige antwoorden verkrijgt dan kan deze vraag als onbetrouwbaar op het gebied van interne consistentie beschouwd worden. Ook de modellen die in het theoretisch kader te vinden zijn kunnen geschaard worden onder de interne consistentie. De modellen hebben namelijk allemaal verbinding met elkaar. (zie hoofdstuk 2)




Validiteit
Naast betrouwbaarheid is ook validiteit een aspect wat niet vergeten mag worden in een adviesrapport. ‘Validiteit zegt iets over de resultaten van het onderzoek. Klopt het resultaat daadwerkelijk en kunnen hieruit de juiste conclusies getrokken worden’ (Benders, 2016). Dit klinkt heel logisch maar vaak wordt dit onderdeel nog wel eens verwaarloosd. Voor de interviews is daarom bewust met iedere persoon individueel gesproken in een afgesloten ruimte. Ook is er afgesproken met de geïnterviewden of zij in het rapport vermeld mochten worden. Deze enquête is tevens valide te noemen. Zo zijn er verschillende andere enquêtes van soortgelijke bedrijven geraadpleegd om een zo sterk mogelijke enquête uit te brengen. Deze vorm van validiteit wordt ook wel ‘indruksvaliditeit’ genoemd. 
Een andere vorm van validiteit die dit onderzoek goed geanalyseerd kan worden is ‘ecologische validiteit’. Dit wil zeggen de mate waarin onderzoeksgegevens iets over de dagelijkse praktijk zeggen (Baarda, 2014). Aangezien de onderzoeker ook werkzaam is als fotograaf bij het bedrijf kan het personeel op bepaalde momenten neutraal geanalyseerd worden. Het personeel van Garage de Mey en de klanten hebben bijvoorbeeld niet door op welk moment de fotograaf aan het observeren of analyseren is. Op die manier kan er geobserveerd worden in een dagelijkse onaangetaste omgeving. 
Representativiteit
Het begrip representativiteit wordt vaak gebruikt in onderzoeken. ‘Representativiteit wil zeggen lijkt de groep klanten die je enquête heeft ingevuld op alle klanten van het bedrijf’ (Verhoeven, 2014). In het geval van Garage de Mey wil dit zeggen, lijken de klanten die zijn geobserveerd en geënquêteerd op alle klanten van Garage de Mey. Dit onderzoek is zeker representatief te noemen. Met name de mensen die de enquête hebben ingevuld zijn zorgvuldig geselecteerd of ze passen bij de doelgroep. Dit is gedaan door middel van het stellen van een paar controle vragen. Zo is de vraag gesteld of klanten VAG voertuigen rijden, voertuigen zoals Garage de Mey verkoopt, en de vraag waar klanten woonachtig zijn. Zo kan er snel bepaald worden of klanten in de doelgroep horen. Ook de observaties zijn representatief. De doelgroep is namelijk eerst vastgesteld. Aan de hand daarvan zijn de klanten die aanwezig waren in de showroom verder geobserveerd. 
Triangulatie
Er zijn vier vormen van triangulatie die je kunt toepassen in een scriptie om de validiteit en betrouwbaarheid van de resultaten te verhogen. Namelijk methodische triangulatie (bijvoorbeeld enquêtes en deskresearch combineren), data- of bronnentriangulatie (bijvoorbeeld secundaire literatuur en bedrijfsrapporten gebruiken), theoretische triangulatie (een probleem vanuit verschillende standpunten benaderen) en onderzoekerstriangulatie (meerdere onderzoekers die het (veld)onderzoek uitvoeren) (Benders, 2023). Dit onderzoek is er vooral gebruik gemaakt van methodische en data- of bronnentriangulatie. Methodische triangulatie is bijvoorbeeld toegepast om de doelgroep in kaart te brengen. Er zijn namelijk verschillende modellen gebruikt om de doelgroep in kaart te brengen. Om dit te versterken zijn er interviews gehouden met het personeel van Garage de Mey en zijn er observaties op verschillende momenten gehouden. Deze methoden samen hebben gezorgd voor een heldere en betrouwbare doelgroep analyse. Ook is er in de concurrentieanalyse een vorm van triangulatie te onderscheiden. Zo is er deskresearch toegepast en zijn er interviews gehouden met het personeel van Garage de Mey. Deze 2 methoden leverden dezelfde resultaten op. Dezelfde concurrenten kwamen naar voren als belangrijkste. Ook datatriangulatie is in dit onderzoek meerdere malen toegepast. Voor het onderzoek naar de juiste implementatie zijn er verschillende theorieën gebruikt om tot de juiste implementatie te komen. Een onderzoek moet namelijk meerdere keren gecontroleerd kunnen worden met een paar verschillende modellen. Zo kan de triangulatie gewaarborgd worden. 




4. [bookmark: _Toc169521062]Huidige situatie
Om daadwerkelijk goed te kunnen starten met het onderzoek wordt er dus eerst in kaart gebracht hoe de huidige situatie eruit ziet bij Garage de Mey. Tevens is dit het antwoord op de tweede deelvraag die luidt: ‘Hoe ziet het huidige salesbeleid eruit bij Garage de Mey en wat zijn in de huidige situatie de sterke en zwakke punten op het gebied van sales?’ Allereerst wordt er door middel van interne interviews en observaties bepaald hoe het huidige promotiebeleid eruit ziet. Het promotiebeleid heeft weer nauw verband met de doelgroepanalyse. Hoe ziet namelijk de doelgroep er uit en wat is de customer journey die wordt afgelegd door de klanten? Deze wordt verder in het hoofdstuk behandeld.
[bookmark: _Toc169521063]4.1 Huidige salesbeleid 
Voordat er een gedegen salesplan kan opgesteld worden, dient de huidige situatie in kaart gebracht te worden. Dit zal gedaan worden aan de hand van interviews met het sales gerelateerde personeel van Garage de Mey, deskresearch en observaties van buitenaf. In de huidige situatie heeft Garage de Mey een klantenaantal van 13.700 klanten (gegevens database Garage de Mey). Dit zijn totale klanten en niet het aantal actieve klanten. Dit aantal ligt volgens Garage de Mey op 3.350 actieve klanten. Dat is dus een groot verschil. Er zal dus met behulp van de juiste sales een sprong gemaakt moeten worden in het actieve klantenaantal. Ook het aantal verkochte wagens is de afgelopen jaren gezakt. Zo werden er in 2021 totaal 600 auto’s verkocht. Dit zowel B2B als B2C. In 2023 werden er totaal 460 auto’s verkocht (bijlage I). Dit is dus een serieuze daling van ruim 20%. Dit is voor Garage de Mey een reden om de huidige sales aan te pakken. Hoe het huidige salesbeleid er nu uitziet is in kaart gebracht aan de hand van verschillende interviews.
[bookmark: _Toc169521064]4.1.1 Interviews
Zoals eerder benoemd is met behulp van interviews een beeld geschetst betreffende het huidige salesproces. Uit de interviews met verkopers Dani Stul en Simon van Deynse volgden verschillende interessante gegevens. Op papier is het salesproces op dit moment best goed georganiseerd. ‘Het voordeel bij de Mey is dat we een grote voorraad hebben aan voertuigen. Meer dan 80% van de verkopen komt uit de eigen voorraad. Zodra er een auto verkocht is gaat er een centrale mail rond naar alle mensen die hier betrekking op hebben. Er wordt direct ingepland wanneer het onderhoud plaatsvindt en wanneer de klanten om de wagen komen. Zo weet iedereen wat zijn of haar taken zijn voor die bepaalde datum’ (S. van Deynse, persoonlijke communicatie, 2024). Een wagen wordt aangekocht door de inkoopafdeling van Garage de Mey. Zodra de wagen aangekomen is, wordt deze schoongemaakt en op de foto gezet. Na de foto’s wordt de wagen zo snel mogelijk op de website gezet. Zodra de wagen verkocht is wordt er een laatste controle gedaan. Tenslotte wordt de wagen zo snel mogelijk aan de klant afgeleverd. Dit klinkt allemaal heel logisch en goed voorbereid. Volgens verkoper Dani Stul mag er echter veel meer met sociale media gedaan worden in de beginfase van het salestraject. Ook vinden verkopers Simon en Dani dat er lokaal meer gepromoot moet worden. ‘Denk bijvoorbeeld aan rondritten. Wij moeten dan gewoon met auto’s meerijden, aanwezig zijn op beurzen of op een lokale markt’ (D. Stul, persoonlijke communicatie, 2024). In de huidige situatie wordt er namelijk weinig aandacht besteedt aan promotie. Er is wel een Facebook en Instagram pagina maar hierop is weinig activiteit te zien. Mede door de drukte en de bezetting. Volgens beide verkopers is het personeelstekort wel enorm lastig. Zo geeft Simon aan dat er soms klanten lang moeten wachten door de grote drukte. Dani zegt op zijn beurt weer dat hij straks alleen als verkoper alles zelf mag doen omdat Simon vertrekt. Van afleveringen tot papierwerk en zelfs klantencontact. En dat is volgens hem best lastig. Zeker omdat ook hij deels verantwoordelijk is voor de leuke acties en promoties bij Garage de Mey. 
[bookmark: _Toc169521065]4.1.2 Reviews
Daarnaast is er ook gekeken naar de reviews over Garage de Mey om het beeld vanuit de klanten nog specifieker te maken. Uit het aantal reviews kan er namelijk een percentage opgenomen worden van het aantal positieve en het aantal negatieve klanten. Op dit huidige moment zijn er 190 recensies aanwezig op Google.nl wat betrekking heeft op Garage de Mey. Van deze 190 reviews zijn er 11 negatieve recensies terug te vinden die daadwerkelijk voorgekomen zijn. Dit komt dus neer op een percentage van 94,2% positieve recensies. Dat is dus een heel hoge score voor een autobedrijf. Ook op Autoscout.be is er gekeken naar de reviews van klanten. Hier is zelfs een score van 97% positieve recensies. Uit deze resultaten blijkt dus dat de klanten enorm tevreden zijn met de service van Garage de Mey. Echter streeft Garage de Mey naar een 100% score en is iedere negatieve recensie eentje te veel. De negatieve recensies die er zijn, gaan vooral over het onderhoud van de wagens. Over de sales is er weinig tot niets te vinden. Het is wel eens gebeurd dat een auto net verkocht is als mensen komen kijken, logisch dat er dan teleurstelling of boosheid heerst. Deze problemen hebben met een minder zorgvuldige communicatie te maken. 
4.2 [bookmark: _Toc169521066]Concluderende paragraaf
De huidige situatie van Garage de Mey is dus helemaal niet slecht te noemen. De aanpak van de sales is vrij duidelijk. Iedereen heeft zijn of haar eigen taak om de sales zo goed mogelijk te laten verlopen. Voertuigen komen binnen, worden schoongemaakt, gefotografeerd en in het systeem online gezet. Zodra een auto is verkocht wordt er een check-up gedaan en wordt de auto zo spoedig mogelijk afgeleverd. Dit klinkt heel duidelijk. Echter is het aantal actieve klanten en het aantal verkochte auto’s niet veel volgens Garage de Mey en dit moet verhoogd worden. Uit de interviews volgden interessante bevindingen. Zo vinden de verkopers dat er veel meer aan promotie gedaan moet worden. Zowel in de eigen streek als daarbuiten. Vele ideeën voor de promotie werden door de geïnterviewden al geopperd. Uit de reviews op Autoscout24 en Facebook volgde vele positieve reacties. De negatieve recensies die er waren gingen ook voornamelijk over de wachttijden. 






















5. [bookmark: _Toc169521067]Doelgroepanalyse 
De doelgroepanalyse is in het salesplan een aspect van groot belang. Zonder een analyse van de doelgroep is er namelijk niet bekend op wie de sales betrekking moeten hebben. Voor elke doelgroep kan namelijk een andere vorm van promotie interessant zijn om zo een optimaal salesplan te behalen. 
[bookmark: _Toc169521068]5.1 6W-model 
Een geschikt model om de volledige doelgroep in kaart te brengen is het 6W-model. Dit model brengt namelijk in kaart wie de (potentiële) klanten zijn van het desbetreffende bedrijf. De W’s in het 6W-model staan voor: Wie zijn de huidige klanten, Wat doen de klanten met de producten, Waar kopen de klanten de producten, Wanneer kopen klanten de producten en Waarom selecteren klanten de producten wel of niet. 
Om te beginnen is er bepaald wie de huidige klanten zijn. Uit zowel de interviews met het personeel als de observaties kwam naar voren dat de meeste klanten onder te verdelen zijn in drie categorieën. Namelijk de gepensioneerde oudere klant, de ondernemersvrouw/zakenvrouw en de leaserijder. Deze categorieën worden in hoofdstuk 5.2 verder behandeld. Ook de markt van potentiële klanten heeft zo goed als dezelfde categorieën. 
Om de wat-vraag uit het 6W-model te beantwoorden wordt er gekeken naar wat de klanten exact met de producten doen. De gepensioneerde klanten zullen meestal voorzichtig om gaan met de wagen. De wagen wordt veelal gebruikt voor ritjes naar familie of lokale winkels. De ondernemersvrouw/zakenvrouw zal dezelfde behoeften hebben maar bij deze dames is zeker ook het uiterlijk van de wagen van belang. Er zal dus goed met de auto worden omgegaan maar er zal ook snel weer overgestapt worden naar een nieuwer voertuig. Olivier de Mey bevestigt dit verhaal. De wagen van de leaserijder is vaak minder interessant. Deze wagens zijn na de leaseperiode in een minder verkerende staat of de wagens zijn heel basis uitgevoerd met weinig opties. Niet de ideale wagens om door te verkopen voor Garage de Mey. 
Op de vraag waar afnemers hun product halen zijn er verschillende antwoorden mogelijk. In de afgelopen jaren is Autoscout24.be namelijk enorm gegroeid op de Belgische auto markt. Ook de invloed van Instagram en Facebook speelt een grote rol. Mensen worden namelijk steeds vaker via deze platformen gestuurd naar autobedrijven door geheel België en Nederland. Volgens Bolddata.nl waren er in 2023 ruim 30.000 autobedrijven in België actief in de verkoop en inkoop van personenwagens en lichte bedrijfswagens. Logisch dat groeien in het klantenaantal dus steeds lastiger wordt. Garage de Mey zal als grootste directe concurrent de gebonden merkdealers van Volkswagen, Audi en Skoda hebben. Ook kleinere ondernemingen met hetzelfde aanbod in wagens maar met lagere prijzen zullen bepaald cliënteel van Garage de Mey afnemen. (Hoe deze concurrenten in beeld zijn gebracht wordt verder behandeld in hoofdstuk 6). 
Wanneer auto’s verkocht worden kan nogal verschillen. Echter zijn er volgens Olivier de Mey wel bepaalde gelijkenissen te zien. Zo is de winter een rustige periode voor autodealers. In de periode van november tot en met februari ligt de verkoop op een rustig niveau. Rond de paasdagen komt de verkoop weer op gang. Tegen de zomer zijn mensen vaak weer voorzien en komt er weer een rustige periode aan. Volgens Garage de Mey is dit een ongeschreven regel en wordt er juist extra ingezet op de drukke periodes om mensen over de streep te trekken. Qua promotie wordt er vooral in de rustige periodes extra ingezet op acties en originele promotie. 
Wat er precies gedaan wordt is te lezen in hoofdstuk 4. 
Waarom afnemers een wagen wel of niet kopen is vaak een persoonlijke kwestie. Zoals eerder aangegeven is het voor bepaalde mensen slechts een vervoersmiddel om van A naar B te komen, terwijl het voor anderen een statussymbool is. De ondernemers willen bijvoorbeeld in een grote Audi rijden om mensen te laten zien dat ze hard gewerkt hebben. Hierbij speelt geld een kleine rol. Gepensioneerde arbeiders daarentegen willen een degelijke auto waar weinig kosten aan komen. Hier zit dus wel een verschil in. Aangezien Garage de Mey drie verschillende doelgroepen heeft zijn de behoeften heel anders en zal met alle drie rekening gehouden moeten worden. Garage de Mey doet er wel zo veel mogelijk aan om een persoonlijke band met welke klant dan ook op te bouwen. Elke klant telt namelijk mee. 

[bookmark: _Toc169521069]5.2 Doelgroepanalyse – persona
Een sterke doelgroepanalyse begint met het in kaart brengen van de doelgroep. Na het 6W-model is de persona opgesteld. Wie zijn deze mensen en hoe staan ze in het leven? Door middel van verschillende observaties in de showroom (Bijlage XIV), deskresearch bij Garage de Mey en interviews met het personeel (Bijlage IX) zijn er drie persona’s opgesteld voor de klanten van Garage de Mey. Zo is er de gepensioneerde arbeider, de ondernemersvrouw/zakenvrouw en als laatste wordt de leaserijder behandeld. Deze drie verschillende stereotype klanten zijn in de onderstaande persona’s uitgebreid behandeld. Zo is er in kaart gebracht wat de hobby’s van deze personen zijn, hoe zij in het leven staan en wat de beste manier is om deze klanten te bereiken en te behouden. Dit laatste is vooral interessant voor het maken van het implementatieplan later dit onderzoek. (De uitgebreide persona’s zijn te vinden in bijlage II t/m IV)
 (
Figuur 
5
: Persona 1
)[image: ]De eerste user persona heeft betrekking op de gepensioneerde arbeider. Vaak zijn deze mensen heel hun leven hard aan het werk geweest om nu te kunnen genieten van hun verdiende pensioen. In de persona wordt de persoon Willem genoemd. Willem houdt van zekerheid en zijn is al heel zijn leven enorm spaarzaam geweest. Daarom wil Willem graag een betrouwbare en zuinige auto. Willem luistert graag naar zijn verstandige kinderen en zij hadden gelezen dat Volkswagen een prima automerk is waar weinig problemen aan zijn. Willem houdt er van dat zijn auto in perfecte staat is. Hij gaat liefst een keertje te veel naar de dealer voor onderhoud dan te weinig. Daarnaast vindt Willem het gewoon gezellig om even een kijkje te nemen in de showroom welke wagens nieuw binnen zijn. Willem en zijn vrouw hebben nog altijd de drang vanuit vroeger om na een paar jaar te wisselen van auto. Dat was vroeger de gewoonte en Willem en zijn vrouw vinden dat gewoon normaal. Je wisselt tenslotte toch ook regelmatig van indeling in je huis. Vroeger werd dit namelijk vaak gedaan om aan de buitenwereld te laten zien dat deze mensen welvarend waren. (Bijlage II)
 (
Figuur 
6
: Persona 2
)[image: ]De tweede user persona visualiseert de ondernemersvrouw/zakenvrouw met de leeftijd tussen de 30 en 50. Aangezien de man of zij zelf een eigen onderneming heeft of een hoge functie, leven zij een luxe leventje. Vandaar dat de vrouw graag in een grote en degelijke Audi wil rijden. Deze persona heeft de naam Isabelle gekregen. Isabelle is een vrouw van 42, een man van 50 en 2 studerende kinderen. Isabelle is vaak thuis aan het werk of op de zaak van haar man. Overdag houdt ze zich voornamelijk bezig met ondernemen en huishoudelijke taken. Daarnaast helpt zij haar man met administratief werk. In het weekend hoort lekker eten en met de kinderen op pad gaan er zeker bij. Isabelle en haar man wisselen graag van wagen. Er is namelijk net een nieuw model uitgekomen van hun huidige wagen en die heeft net wat leukere opties erop zitten. Daarnaast wil Isabelle met hun wagen ook graag indruk maken op hun vriendenkring. Zo hebben ze weer iets nieuws om te laten zien aan de vrienden. (Bijlage III)






 (
Figuur 
7
: Persona 3 
)[image: Afbeelding met tekst, schermopname, Lettertype

Automatisch gegenereerde beschrijving]De laatste persona behandeld de lease rijder. Vele mannen in de leeftijdsgroep van 25 tot 45 werken bij grotere bedrijven in binnen of buitenland en krijgen naar verloop van tijd een wagen van de zaak. Aangezien een Audi of BMW vaak boven het budget ligt, wordt de keuze vaak een Skoda of Volkswagen. Deze persona krijgt de naam Thomas. Thomas is 30 jaar en werkt bij een groot ICT bedrijf in de omgeving van Maldegem. Hij woont in een buitenwijk van Maldegem met zijn vrouw en dochtertje. Hij heeft de keuze gekregen van zijn baas om een leaseauto te nemen. Dat laat Thomas niet schieten natuurlijk! Echter is het budget voor Thomas niet genoeg om een Audi te kiezen met de opties die hij graag zou hebben. Daarom wordt het een Skoda Octavia stationwagen. Thomas is alleen niet zo zuinig op zijn wagen. Het is tenslotte toch niet zijn auto zegt hij tegen iedereen. De kosten van de reparaties en onderhoud zijn namelijk niet voor hem maar voor de leasemaatschappij en het bedrijf waar Thomas werkt. Toen Thomas de wagen mocht samenstellen heeft hij niet te veel opties gekozen. Hij moet tenslotte toch niet zo ver rijden dus speciale stoelen en een uitgebreid infotainment systeem is niet nodig volgens hem. (Bijlage IV)
[bookmark: _Toc169521070]5.3 Klantverwachting 
Om uit te zoeken wat klanten precies verwachten van een autobedrijf is er een enquête uitgezet in Zeeuws-Vlaanderen (Nederland) en West- en Oost-Vlaanderen (België). Er zijn totaal 60 mensen geënquêteerd. Uit de enquête volgde verschillende interessante feiten. Dit betrof de wensen van de respondenten bij het aanschaffen van een personenwagen. (Alle enquête gegevens zijn te vinden in bijlage XII) Tevens zijn in de enquête verschillende vragen opgenomen om de persona’s te bevestigen. Zo is het geslacht gevraagd van de deelnemers en of zij de wagen privé rijden of lease. Met behulp van deze vragen kunnen de persona’s weer bevestigd worden. 
1 op de 5 mensen geeft namelijk aan dat een vlotte sales enorm belangrijk is. Snel antwoord van het bedrijf en een afspraak op korte termijn geeft deze mensen een goed gevoel over de sales. Ook een positief aspect aan de sales blijkt een goede uitleg van de wagen te zijn. Denk aan een technische uitleg en een rondje rondom de wagen. Negatieve aspecten blijken vaak een lange wachttijd te zijn bij autobedrijven en een gebrek aan aandacht vanuit de verkopers. Echter worden deze zaken bij Garage de Mey al goed beoordeeld in de recensies. Wel volgt uit de enquête dat er meerdere Nederlandse klanten bij Garage de Mey hebben aangebeld voor de aankoop van een nieuwe wagen. Echter kon Garage de Mey niet aan het verzoek voldoen en werden de klanten huiswaarts gestuurd. De reden hiervoor waren de hogere invoerrechten volgens de respondenten die niet interessant zouden zijn voor een wagen in te voeren vanuit België naar Nederland. 
De laatste 2 vragen van de enquête betroffen een algemene vraag of mensen bekend waren met Garage de Mey. Van de 60 geënquêteerden bleek de helft Garage de Mey maar te kennen. Zelfs bij deze mensen is er ondanks een duidelijke uitleg nog verwarring ontstaan tussen Garage de Mey en BMW de Mey in Maldegem. Opzettelijk is er onder de vraag uitgelegd dat deze vraag gericht is op Garage de Mey (Audi, Volkswagen, Skoda en Porsche). De overige resultaten zijn uitgebreider behandeld in de komende hoofdstukken. 
[bookmark: _Toc169521071]5.4 Customer journey
Aan de hand van de observaties is de doelgroep van Garage de Mey in kaart gebracht. De volgende fase is bekijken hoe de customer journey er uitziet die de klanten van Garage de Mey doorlopen. De customer journey is opgedeeld in verschillende fasen. Te noemen de: Oriëntatiefase, afwegingsfase, aankoopfase, gebruiksfase en de loyaliteitsfase. Daarnaast zijn er 3 verschillende customer journeys in kaart gebracht die alle drie de doelgroepen van Garage de Mey raken.

In de oriëntatiefase zijn de klanten op zoek naar een geschikte wagen naar hun wensen. De zoektocht begint dan vaak op Google, sociale media platformen zoals Instagram of Facebook of via de meest voorkomende manier, Autoscout24. Uit de enquête volgde namelijk dat ruim 15% van de ondervraagden hun wagen via Autoscout24 hebben gevonden. In de afwegingsfase zal de klant zijn of haar opties afwegen tegen elkaar en verschillende bedrijven bezoeken. Dit kan op de website zijn of bij het bedrijf op locatie. Vervolgens komt de aankoopfase. De klant heeft de wagen gezien en beslist na mogelijke onderhandelingen over service of aanpassingen of hij de wagen aankoopt ja of nee. De gebruiksfase heeft betrekking op de aftersales. Is de klant tevreden of zijn er nog dingen waar hij of zij tegenaan loopt? Als laatste is er de loyaliteitsfase. Dit is een belangrijk onderdeel in de customer journey. Als de klant tevreden is over de aankoop zal hij in deze fase namelijk beslissen of hij klant blijft of niet bij het bedrijf. Deze fase wordt beoordeeld na om en nabij een jaar na aanschaf van de wagen. Is hij of zij tevreden, is een aanrader bij vrienden en familie vaak een vanzelfsprekendheid en dat zijn goede voorbeelden van mond-tot-mond reclame. Uit de enquête volgde namelijk dat ook hier ruim 15% van de ondervraagden via mond-tot-mond reclame bij een autobedrijf uitkomt.
Voor Garage de Mey zijn er drie verschillende customer journeys opgesteld in verband met de drie verschillende doelgroepen die uitgewerkt zijn. Over het algemeen zijn de customer journeys redelijk gelijk aan elkaar. De grote verschillen zitten in de beginfases van de customer journey. De gepensioneerde doelgroep komt namelijk bij de Mey terecht via offline reclames in folders of kranten en via mond-tot-mond reclame. De andere 2 doelgroepen zullen voornamelijk via sociale media uitkomen bij de Mey. Daarnaast zal de doelgroep ‘ondernemersvrouw/zakenvrouw’ vaker via vrienden en kennissen uitkomen bij de Mey. In de laatste fases van de customer journey zijn er ook een paar verschillen te onderscheiden. De gepensioneerde doelgroep prefereert hier namelijk liever extraatjes bij de aankoop zoals een flesje wijn of een leuk afleverpakket. De leaserijder daarentegen prefereert liever wat extra garantie of een gratis onderhoudsbeurt. 
(De visuele customer journeys zijn te vinden in bijlage V)
[bookmark: _Toc169521072]5.5 Salesfunnel
Door middel van vorige analyses, observaties en de uitgezette enquête is de salesfunnel van Garage de Mey in kaart gebracht. Bij Garage de Mey zijn er vijf verschillende soorten klanten te onderscheiden. Namelijk: onbekenden, leads, prospects, klanten en terugkerende klanten. De onbekenden zijn mensen die nog geen klant zijn en het bedrijf matig tot niet kennen. Mensen die wel bekend zijn met Garage de Mey maar nog geen klant vallen onder de term ‘leads’. Mensen die een beetje tussen wel of geen klant zweven maar wel betrokken zijn of zijn geweest bij het bedrijf worden prospects genoemd. Vervolgens zijn er nog de klanten van Garage de Mey die ooit een wagen hebben aangeschaft maar iets minder betrokken zijn bij het bedrijf. Zij komen bijvoorbeeld niet vaak terug of laten hun onderhoud elders uitvoeren. Als laatste zijn er de terugkerende klanten. Deze klanten zijn nauw betrokken bij het bedrijf en komen regelmatig terug. Dit kan zijn voor vast onderhoud of voor aanschaf van een nieuwe wagen. [image: Afbeelding met tekst, schermopname

Automatisch gegenereerde beschrijving]
Figuur 8: Visuele weergave salesfunnel

Uit deze analyse is dus gebleken dat er 5 verschillende klanten te onderscheiden zijn voor Garage de Mey. De percentages in onderstaande weergave zijn gevonden door middel van de klanten enquête. Voor de salesfunnel is de vraag: ‘Bent u bekend met Garage de Mey’ opgenomen in de enquête. Uit de enquête volgde dat 45% procent van de ondervraagden onbekend was met Garage de Mey. 
 (
Figuur 
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: Verhouding ondervraagden bekendheid Garage de Mey
)[image: Afbeelding met tekst, schermopname, Lettertype, diagram

Automatisch gegenereerde beschrijving]


[bookmark: _Toc169521073]5.6 Concluderende paragraaf
Uit de doelgroepanalyse blijkt dus dat er veelal 3 verschillende persona’s te onderscheiden zijn als er gekeken wordt naar de klanten van Garage de Mey. Vanzelfsprekend zijn er meerdere persona’s mogelijk maar dit zijn de meest voorkomende. Alle 3 de doelgroepen hebben weer een eigen opvatting over de sales. Daarom zal elke doelgroep specifiek aangesproken worden in de implementatie. Uit de enquête is vervolgens opgemaakt wat personen in de regio wensen in hun ideale salesproces. Zo blijkt snelheid en persoonlijke communicatie vaak de key te zijn. In de enquête is ook gelijk de vraag gesteld of de respondenten bekend zijn met Garage de Mey. Deze resultaten zijn vervolgens weer meegenomen in de opgestelde salesfunnel. Hierin zijn vijf verschillende soorten klanten te onderscheiden. En zo blijkt dat Garage de Mey niet bij veel respondenten bekend is. Ook halen veel mensen BMW de Mey en Audi de Mey heel vaak door elkaar. Dit moet dus veranderen. Als laatste is er een customer journey opgesteld waarin het salestraject dat de klant doormaakt in beeld is gebracht. Hierin valt op dat in de huidige situatie veel aandacht wordt besteed aan de laatste 2 fases. Echter zijn de eerste 2 fases ook enorm van belang om klanten naar het bedrijf te krijgen. 










6. [bookmark: _Toc169521074]Concurrentieanalyse 
Als vervolg van de doelgroepanalyse wordt er gekeken naar de concurrentie van Garage de Mey. Het is namelijk interessant om te weten wat de concurrentie aan sales doet en of dit aanslaat bij de doelgroep. Zoals eerder aangegeven wordt de concurrentieanalyse uitgevoerd door middel van de afgenomen interviews met de werknemers van Garage de Mey, deskresearch op internet naar concurrentie in de buurt en het communicatiekruis van Ruler. 
[bookmark: _Toc169521075]6.1 Directe concurrentie
Interessant om te weten is wie zijn de verschillende soorten concurrenten en wat doen ze aan promotie. Directe concurrentie wil zeggen dat de concurrent identieke producten en/of diensten aan klanten levert (Een Concurrentieanalyse Maken: Dit Moet U Weten, 2019). Dat wil zeggen in het geval van Garage de Mey dat de concurrentie hetzelfde aanbod in voertuigen heeft van hetzelfde merkengamma (VAG groep). Aan de hand van Google Maps en Autoscout24.be is er in kaart gebracht welke bedrijven nu als directe concurrent gezien kunnen worden. Ook via de afgenomen interviews met het personeel van Garage de Mey is de concurrentie in kaart gebracht. Zo gaven verkopers Dani en Simon aan dat eigenlijk elk autobedrijf in België als concurrent te zien is. ‘Maar eigenlijk mag je geen concurrentie hebben als autobedrijf. Je moet klanten overhalen en zorgen dat ze een goed gevoel hebben bij jouw merk. Concurrenten mag je ook nooit afkraken. Alleen je eigen product versterken’ (D. Stul. Persoonlijke communicatie. 2024)
[bookmark: _Toc169521076]6.1.1 Directe merkconcurrenten
Op onderstaande afbeelding is er per merk (merken die Garage de Mey aanbiedt) in kaart gebracht waar deze gevestigd zijn. Zo is een van de grootste concurrenten MIG motors. Dit bevestigd Olivier de Mey in het interview. MIG motors is een officiële VAG dealer van Audi, Volkswagen en Skoda en heeft vestigingen in Aalter, Lievegem en Gent. Aangezien deze drie vestigingen alle drie in een straal van om en nabij de 20 kilometer liggen, kunnen deze bedrijven als directe concurrentie gezien worden. Daarbij komt ook dat MIG motors officieel gecertificeerd dealer is van de bovengenoemde merken. Voor veel klanten kan dit vertrouwen geven en de keuze beïnvloeden. Als er wordt gekeken naar de naastgelegen provincie in België is er ook een dominante speler die officieel VAG dealer is. Namelijk Raes autogroep in Brugge. Dit grote bedrijf neemt een groot deel vanaf Brugge tot Maldegem en richting de Nederlandse grens voor haar rekening. In Nederland is er vervolgens Auto Poppe. Met vestigingen in Oostburg en Terneuzen op 20 en 30 kilometer afstand voorzien zij de regio Zeeuws-Vlaanderen van VAG voertuigen. [image: ]
Figuur 10: Visuele weergave concurrentie
Maar wat doen deze officiële merkdealers nu aan sales. Als een bedrijf officieel merkdealer wordt moet dit bedrijf zich houden aan een aantal regels. Zo moet de uitstraling van het pand bijvoorbeeld in lijn zijn met de wensen van het merk. Ook zullen er per periode standaard acties bedacht worden door een marketingteam van het bepaalde merk die de dealers enkel mogen uitvoeren. Ook wordt er veel aandacht besteed aan sociale media. Zo wordt er van elke dealer verwacht om wekelijks een post te doen op Instagram of Facebook. Dit kan [image: ]een leuk filmpje zijn of een fotoshoot met een speciale wagen. Dit is aan de bedrijven zelf om te bepalen. Meestal wordt er voor deze acties een fotograaf ingeschakeld om de aandacht van de volgers te trekken. Nog een origineel idee van Raes autogroep in Brugge is het organiseren of sponsoren van evenementen. Zo organiseert het bedrijf meerdere keren per jaar een rally door de omgeving voor haar klanten. Ook worden er verschillende reclamepanelen of auto’s tentoongesteld op lokale evenementen. Denk aan Golf events, bij pop-up restaurants of bars of bij lokale  (
Figuur 
11
: Voorbeeld promotie Raes autogroep
)feestgelegenheden. Uit een persoonlijk gesprek met een trouwe klant van Raes autogroep blijkt ook dat Raes elk jaar een uitje organiseert voor vaste klanten. In 2023 betrof het een dagje naar circuit Spa Francorchamps. De desbetreffende klant heeft zich ingeschreven en is samen met zijn 2 kinderen en vrouw mee geweest met dit uitje. ‘Super goed georganiseerd en zeker goed te betalen. Ook kregen we een VIP box met lekker eten. Dat was super!’ (J. Menue, Persoonlijke communicatie, 2024). 
[bookmark: _Toc169521077]6.1.2 Directe onafhankelijke concurrenten
Naast deze officiële merkdealers van Volkswagen, Audi en Skoda zijn er vanzelfsprekend ook autobedrijven die wellicht niet zo groot zijn, maar wel dezelfde auto’s kunnen aanbieden. Voor de tweedehands markt zijn er op Autoscout24 genoeg bedrijven te vinden. Als er bijvoorbeeld wordt gezocht op www.autoscout24.be naar een Volkswagen Taigo, een veel verkocht model bij Garage de Mey, zijn er 20 aanbieders in een straal van 50 kilometer die exact dezelfde Volkswagen Taigo kunnen leveren. Echter zijn deze bedrijven minder snel terug te vinden op internet en sociale media en is de omvang van deze bedrijven een stuk kleiner. Daarom zullen deze bedrijven minder snel als dreiging gezien worden dit onderzoek. Ook garantie is bij deze bedrijven niet aanwezig of met bepaalde voorwaarden. Het voordeel van deze kleinere bedrijven is dat mensen een kleinschaliger bedrijf vaak meer vertrouwen. Veelal zijn dit gepensioneerde mensen (persona 1). Voor deze klanten oogt een kleiner bedrijf een stuk transparanter dan een grootschaliger bedrijf. Het is aan Garage de Mey om deze klanten te overtuigen om bij hun klant te blijven of te worden. 
[bookmark: _Toc169521078]6.1.3 Directe concurrenten luxe segment
In de omgeving van Maldegem zijn er een paar bedrijven die volgens Olivier de Mey de grootste concurrent zijn in de luxe automarkt. Zo zit DCT cars op een kilometer en Caviarz op 10 kilometer afstand. Deze bedrijven zijn gespecialiseerd in het luxe autosegment en met name Porsche. Aangezien Garage de Mey ook Porsche specialist is zijn dit concurrenten in het luxe autosegment. Na meerdere gesprekken met Olivier de Mey kwam naar voren dat Garage de Mey zich om deze reden ook meer wil richten op de lokale automarkt met kleinere personenwagens. In het verleden heeft Garage de Mey namelijk meerdere Porsches in stock gehad maar deze werden niet snel verkocht in vergelijking met andere wagens. Garage de Mey wil zich daarom bij de lokale markt houden en zich niet veel richten op de luxe autobranche. 
[bookmark: _Toc169521079]6.2 Indirecte concurrentie
[image: Geen fotobeschrijving beschikbaar.]Naast de directe concurrentie is ook indirecte concurrentie een interessant aspect om mee te nemen. ‘Indirecte concurrenten verkopen andere producten of diensten, maar spelen in op dezelfde behoefte van klanten’ (Gallimore, 2024). Een goed voorbeeld van een indirecte klant van Garage de Mey is BMW de Mey. Deze BMW dealer zit op een kilometer afstand en verkoopt dus een ander merk product. Namelijk BMW personenwagens. Dit kan dan wel als hetzelfde eindproduct gezien worden maar BMW is toch een grote concurrent van Audi en Volkswagen. Ook de vestigingen van dit merk kunnen dus als concurrentie gezien worden. Als er wordt gekeken naar de sales van BMW de Mey zijn er wel een paar interessante aspecten te zien. 
 (
Figuur 
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: Voorbeeld evenement BMW
)
Net als bij de merkdealers heeft BMW de Mey zich te houden aan verschillende verplichtingen vanuit het merk. Wel heeft BMW de Mey haar sociale media goed aangepakt. Door middel van het gebruikmaken van dezelfde fotograaf krijgen de pagina’s een eigen stijl wat enorm herkenbaar is voor klanten. Ook worden er regelmatig weggeefacties aangekondigd of leuke wedstrijden georganiseerd voor volgers van de pagina. Dit zorgt niet alleen voor vertrouwen bij de klant, maar levert ook weer extra potentiële klanten op. Ook op het gebied van sales voor de huidige klanten is BMW een sterk bedrijf. Zo worden er regelmatig etentjes, feestjes of open dagen georganiseerd voor de huidige klanten van het bedrijf om deze ook te betrekken bij het merk. Dit geeft de klanten weer een goed gevoel om volgende keer weer bij BMW de Mey binnen te stappen. 
Naast indirecte concurrentie vanuit BMW zijn ook de overige betaalbare automerken zoals Peugeot, Citroën, Kia of Opel als concurrentie te beschouwen. Deze merken zijn welliswaar goedkoper in de aanschaf maar de laatste jaren komen merken als Kia en Opel met steeds luxere modellen die een goede concurrent zijn van merken als Volkswagen en Skoda. Zo zijn er in de regio van Garage de Mey verschillende officiële merkdealers van deze merken te vinden. Aantrekkelijk voor de consument is de goedkopere aanschafprijs van deze merken en de vele opties die te krijgen zijn op een basis voertuig. 
[bookmark: _Toc169521080]6.3 Concurrentie t.o.v. Garage de Mey
[image: ]Zoals in voorgaande hoofdstukken besproken bestaan er vele soorten concurrentie. Deze concurrenten zijn allemaal weergegeven in het communicatiekruis van Ruler. In dit communicatiekruis is de prijs van deze bedrijven tegenover de service gezet. Zoals te zien wordt Garage de Mey in het midden geschaald met een perfecte prijs kwaliteit verhouding volgens haar klanten. De onafhankelijke merkdealers bevinden zich vaak rechtsboven. De prijs is hier vaak een stukje minder dan bij officiele merkdealers. Daar tegenover staat wel dat de service vaak ook niet te vergelijken is. De Zeeuwse dealer Auto Poppe en de officiele Audi merkdealers staan vaak bekend om hun hoge prijzen. 
 (
Figuur 
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: Concurrentiekruis door Ruler
)Daarbij zijn deze bedrijven volgens recensies op Autoscout24 ook nog eens niet de beste in goede service verlenen. De bedrijven die goed concurreren met Garage de Mey zijn de officiele merkdealers en dealers van luxe wagens. In dit diagram weergegeven als MIG Motors, Raes Autogroep en DCT Cars. Zij bieden vaak een goede service aan met een wat hogere prijs. Dit is ontstaan doordat deze bedrijven vaak de prijzen vanuit de merken moeten gebruiken door het officiële dealerschap. 
[bookmark: _Toc169521081]6.4 Concluderende paragraaf
Zoals in de voorgaande tekst te lezen valt is de concurrentie van Garage de Mey overal te vinden. Zowel de lokale kleine dealers, de grotere merkdealers en dealers van andere merken kunnen als concurrentie gezien worden. Echter zijn er dankzij deze analyse ook interessante zaken naar voren gekomen. Zo blijkt nu dat voor de kleinere lokale bedrijven lokale reclame het beste werkt. Sociale media werkt namelijk goed bij grotere bedrijven maar als een bedrijf zich wil richten op de bewoners rondom het bedrijf, zal lokale promotie het meest effectief zijn. Niet alleen lokale promotie via kranten en tijdschriften blijkt effectief te zijn, ook het aanwezig zijn op evenementen of het organiseren van evenementen werpt bij vele concurrenten zijn vruchten af. Denk aan kranten of tijdschriften die worden verspreid in de gemeente. Ook blijkt dat er vele bedrijven gericht zijn op de luxe automarkt terwijl er in de omgeving van Maldegem veel vraag is naar betaalbare personenwagens. De concurrentie op dit gebied laat vaak de wensen over dus ideaal voor Garage de Mey om hier mee aan de slag te gaan. 

7. [bookmark: _Toc169521082]Implementatietraject
De implementatiefase is voor Garage de Mey de meest interessante fase van het gehele onderzoek. Wat kan er nu gedaan worden om het huidige salesproces te optimaliseren? Dit wordt behandeld aan de hand van de customer journey die in hoofdstuk 5 is behandeld. Per onderwerp in de customer journey zal er behandeld worden wat Garage de Mey kan veranderen en voor welke doelgroep in het huidige salestraject om zo een optimaal salesproces te behalen. Verder wordt er in de implementatie gebruik gemaakt van de marketingmix (7P’s). 
[image: ]
Figuur 14: Visuele weergave customer journey Garage de Mey
[bookmark: _Toc169521083]7.1 Oriëntatiefase
In de oriëntatiefase van een salestraject is aanwezig zijn op geschikte plekken en hierbij de juiste doelgroep aan te spreken effectief. Mensen worden namelijk door sociale media, YouTube of door hun omgeving geïnteresseerd in een bepaalde wagen. Vooral online aanwezig zijn is in de oriëntatiefase van groot belang. Voor Garage de Mey betekent dit dus alle 3 de doelgroepen te raken door middel van algemene promotie op sociale media (P van Promotie uit de marketingmix) zoals Facebook, Instagram en YouTube. Voornamelijk omdat mensen hun zoektocht online beginnen, is dit de eerste fase waar Garage de Mey op moet inspelen. 
Sociale media 
Zoals eerder aangegeven is Garage de Mey de afgelopen jaren weinig tot niet aanwezig geweest op sociale media. Op de Facebook pagina werd zo nu en dan een foto geplaatst en op Instagram werd de bekendheid ook niet bepaald groter. Echter heeft het bedrijf ingezien dat sociale media toch een boost kan geven door verhalen van collega autobedrijven. Daarbij komt kijken dat sociale media over het algemeen een gratis middel is om klanten te bereiken (owned media). Om de sociale media aanpak te versterken is er gebruik gemaakt van het ACCESS-model. Dit model bevat namelijk verschillende deelonderwerpen: Audience, Concept, Competition, Execution, Social media en Sales viability. Eerder is namelijk bepaald wat de doelgroep is van Garage de Mey (audience). De sociale media zal dus per doelgroep weer andere vormen aannemen. Om inspiratie op te doen is er gekeken naar collega autobedrijven en concurrentie. Dit valt onder het deelonderwerp ‘competition’. Natuurlijk is het uitvoeren van sociale media ook niet geheel onbelangrijk (execution). Om de doelgroepen ondernemersvrouw/zakenvrouw en leaserijder aan te spreken zal er dus op geschikte momenten originele of leuke content verspreid moeten worden. Om de gepensioneerde doelgroep te bereiken zal alleen dit niet voldoende zijn. Naast sociale media moet deze doelgroep ook offline benaderd worden. 
Er zal op gebied van sociale media veel meer gepost moeten worden op Instagram en op Facebook. ‘Als laatste sowieso meer sociale media. Dat is nu eenmaal de toekomst en daar moeten we met de Mey op inspelen’ (Persoonlijke communicatie, Dani Stul). Niet alleen om nieuwe klanten aan te trekken maar ook om de huidige klanten te herinneren aan het bedrijf. Wanneer men kijkt naar acties van collega’s en concurrenten op sociale media gebied zijn er meerdere geschikte opties. Allereerst moet er meer continuïteit komen in het posten op sociale media. Denk bijvoorbeeld aan 3 berichten per week op vaste dagen en tijdstippen. Dit kunnen leuke filmpjes zijn van het bedrijf of een fotoshoot met een auto die specifiek uitgelicht wordt. Mensen worden zo continu betrokken bij het bedrijf en onbewust zal Garage de Mey in hun hoofd blijven hangen. Voor deze acties zal er gebruik gemaakt moeten worden van een vaste fotograaf om een zelfde stijl te creëren online (P van Physical evidence uit de marketingmix).



Lokale folders en kranten
 (
Figuur 
15
: Advertentie Garage de Mey
)[image: ]Om de gepensioneerde doelgroep te bereiken in de oriëntatiefase zal er ook gebruik worden gemaakt van paid media. Paid media is een onderdeel van het POEM-model. Paid media wil zeggen. Promotie waarvoor Garage de Mey zelf voor zal moeten betalen. In de gemeente Maldegem is namelijk 30% van de bevolking ouder dan 60 zegt het Belgisch statiekbureau Statbel. ‘22% van de 65- tot 74-jarigen nog nooit actief was op internet’ (Kleine Stijging Internetgebruik Bij Belgische Ouderen, z.d.) zegt de Vlaamse ouderenraad. Deze doelgroep is dus niet geheel onbelangrijk. Aangezien een deel van deze doelgroep niet online actief is moet er ook offline reclame gemaakt worden. Niet alleen de gepensioneerde doelgroep, ook de andere doelgroepen zijn nog offline actief. Het adverteren in lokale kranten en tijdschriften zal Garage de Mey regelmatig moeten verzorgen. Een voorbeeld van een desbetreffende advertentie is te zien in figuur 18. Vanzelfsprekend is de gepensioneerde doelgroep lastig om hier nieuwe klanten aan te trekken. De meeste gepensioneerden zijn al jaren klant bij een vaste dealer voor de aanschaf van hun wagens en veel veranderingen zullen zij ook niet zien zitten. 
Lokale evenementen
Een andere vorm van paid offline media is promoten bij verenigingen. Denk bijvoorbeeld aan het sponsoren van sportverenigingen (P van Promotie in de marketingmix). Zo is er elk jaar een groot voetbaltoernooi in Maldegem waar mensen uit de gehele regio naar komen kijken. Kortom een ideaal moment om de nodige bekendheid te genereren. Door middel van het aanbrengen van een groot spandoek kan er onbewust bij mensen in de gedachten gekropen worden. Ook bij lokale tennisclubs, padelclubs, golfverenigingen, en andere sportclubs kan er de nodige bekendheid gegenereerd worden met behulp van de nodige reclamepanelen of flyers (Bijlage XI). Voor alle drie de doelgroepen die uit in de persona’s beschreven worden is promotie bij sportevenementen interessant. Een andere vorm van promotie bij evenementen is het fysiek aanwezig zijn bij lokale evenementen. Denk aan de jaarlijkse carnavalsoptocht bijvoorbeeld. Als Garage de Mey hier fysiek aanwezig is en zorgt dat het bedrijf opvalt door bijvoorbeeld mee te lopen in de stoet zal dit sympathie opwekken bij alle doelgroepen. Dit zorgt uiteindelijk weer voor onbewuste bekendheid in het brein van potentiële klanten. Volgens verkoper Dani Stul is persoonlijke communicatie met klanten enorm belangrijk. ‘Ook telefoons opnemen is enorm belangrijk. Iedere klant kan 1000 euro opleveren’. Hij vertelde in het interview dat hij al regelmatig een auto heeft verkocht tijdens een voetbalwedstrijd of bij de tennisclub. Ook laat hij altijd weten aan iedereen dat hij bij de Mey werkt. Je weet volgens hem maar nooit wat er hier uit volgt. 
7.2 [bookmark: _Toc169521084]Afwegingsfase
De afwegingsfase is een cruciale stap in de customer journey waarin potentiële klanten actief verschillende opties en alternatieven evalueren voordat ze een aankoopbeslissing nemen. Klanten zoeken in deze fase veelal naar informatie door middel van het bezoeken van bedrijven, shows, forums of internetpagina’s. Het is dus van groot belang om zowel bewust als onbewust in deze fase de klanten bekend en vertrouwd te laten voelen met het bedrijf.
Brussels Auto Show
In samenspraak met Olivier de Mey is er een leuke actie bedacht omtrent de Brussels Auto Show 2024. De Brussels Auto Show (BAS) is een jaarlijks terugkerend evenement in Brussel waar menig autoliefhebber zijn of haar hart sneller van gaat kloppen. De BAS wordt ook wel gezien als de vervanger van de Belgische Autosalon. Alle soorten auto’s zijn er te zien. Dit jaar was er voor het eerst een specifieke hal waar autobedrijven een paar van hun wagens mochten tentoonstellen aan het publiek. Garage de Mey is hier op ingesprongen door 4 dagen aanwezig te zijn met een 5-tal wagens en de nodige promotie. Speciaal voor dit evenement is er in samenspraak met Olivier de Mey en Vincent de Vogelaere van Tint My Ride een originele actie bedacht. Zo is er een auto gevuld met een bepaald aantal ballonnen. Iedere bezoeker van de BAS mocht een kans wagen om te raden hoeveel ballonnen er in de wagen aanwezig waren. Via een QR-code kwamen de deelnemers op een pagina terecht waar het juiste antwoord kon ingevuld worden. Daarnaast werd de vraag gesteld of Garage de Mey hen mocht contacteren betreffende de aankoop of verkoop van een nieuwe wagen. Kortom een geslaagde actie met een uiteindelijk deelnemersaantal van 170. Als laatste zijn er op de beurs ballonnen uitgedeeld aan de kinderen om zo op te vallen op de gehele beurs. Uiteindelijk zijn er door deze acties een 10-tal wagens verkocht en is er veel bekendheid gegenereerd. Om deel te nemen dient een prijs betaald te worden van (€3000,-). Inclusief bij deze prijs zijn 6 wagens die tentoongesteld mogen worden en 6 tickets voor entree. De sociale media is gestegen in volgers door deze desbetreffende actie. Kortom deze actie is effectief om volgende jaren weer uit te voeren. 
Lokale markt Gemeente Maldegem
Zoals in voorgaande hoofdstukken behandeld blijft de lokale markt (P van Plaats uit de marketingmix) een van de belangrijkste afzetmarkten voor Garage de Mey. Door het diverse aanbod in exclusieve auto’s bij de concurrentie en de luxe wagens bij officiële merkdealers zal Garage de Mey zich vooral moeten richten op de lokale automotive markt met haar wagens. Het hoofdproduct van Garage de Mey is namelijk betaalbare Duitse kwaliteitswagens (P van Product uit de marketingmix). Dat houdt in dat de sales dus vooral gericht moeten worden op de mensen woonachtig in Oost- en West-Vlaanderen. Als er naar verschillende collega’s en concurrenten wordt gekeken is interactie met de mensen enorm belangrijk. Denk aan kleine open dagen, avondjes op de zaak of aanwezig zijn op een lokale markt. Voor Garage de Mey zijn deze vormen van promotie enorm belangrijk om de mensen bewust te maken van hun bestaan. Zo is tevens het idee ontstaan om lokale zomerbars te sponsoren in de maanden mei tot en met augustus. Er zal op deze evenementen personeel van Garage de Mey aanwezig zijn, een fotograaf die de nodige beelden maakt voor sociale media en een paar auto’s uit de voorraad. 
7.3 [bookmark: _Toc169521085]Aankoopfase
In de aankoopfase is het contact met de klant uitermate belangrijk. In deze fase heeft de klant namelijk besloten om tot aankoop over te gaan. Voor Garage de Mey is in deze fase dus belangrijk om de klant het vertrouwen te geven om de aankoop te doen en met een goed gevoel het bedrijf te verlaten. 
Klantencontact
Klantencontact geeft voor veel klanten in de aankoopfase een vertrouwd gevoel (P van Proces uit de marketingmix). Zo geeft verkoper Dani Stul aan dat hij en verkoper Simon altijd hun telefoon bij zich hebben. ‘Iedereen moet nagevolgd worden dus het klantencontact is enorm belangrijk. Ook telefoons opnemen is enorm belangrijk. Iedere klant kan 1000 euro opleveren’ (Dani Stul, persoonlijke communicatie). Zij willen overal bereikbaar zijn voor nieuwe en huidige klanten. Ook een persoonlijk praatje met de klanten is volgens Dani een must in de aankoopfase. Vaak hebben klanten nog vragen of willen ze een afspraak inplannen. Hier moet er gezorgd worden dat de klant altijd terecht kan bij het bedrijf. Wat Garage de Mey dus moet doen is zorgen dat zij altijd beschikbaar en vriendelijk zijn. Persoonlijk contact is namelijk het pluspunt van het bedrijf. De verkoop van een auto moet namelijk voor de klanten voelen als een feestje. Klanten moeten met een super goed gevoel het pand verlaten. Zo is de kans op positieve recensies en terugkerende klanten het grootst. Het geven van een bakje koffie of een praatje maken met de mensen zal hierbij helpen. Bij de aflevering van de auto mag een goede uitleg van de wagen ook niet ontbreken. Ruim 20% procent van de mensen uit de enquête geeft namelijk aan dat een goede uitleg cruciaal is bij het aankopen van een wagen. Echter zal hiervoor wel extra personeel aanwezig moeten zijn. Door de drukte heeft het huidige personeel hier namelijk niet altijd tijd voor (P van Personeel uit de marketingmix). 




7.4 [bookmark: _Toc169521086]Gebruiksfase
De gebruiksfase wordt ook wel gezien als de aftersales. Aftersales zijn vaak net zo belangrijk als de sales zelf. De klant heeft namelijk de wagen aangeschaft en is hier nu enkele weken trotse bezitter van. Aan Garage de Mey de taak om de klant te contacteren en te vragen wat hij of zij van de wagen vindt. Ook is een leuke actie op zijn tijd goed zodat de mensen nauw betrokken blijven bij het bedrijf.
Aftersales service
Uit de enquête volgde dat klanten graag door hun garagebedrijf na de aankoop van hun wagen gecontacteerd worden. Dit kan door middel van e-mail, telefoon of sociale media zijn. Echter heeft Garage de Mey in de huidige situatie minder tijd om dit uit te voeren door onder andere een gebrek aan personeel en tijd. Wat bijvoorbeeld wel kan helpen is het aanbieden van een extra service zoals korting op de bandenwissel, kleine beurt/nazicht of op een pakket met pechhulp (P van Prijs uit de marketingmix. Deze vormen van service zullen de klanten een vertrouwd gevoel geven. Verder is de gebruiksfase bij Garage de Mey al prima in orde dus zal er hier niets bijzonders geïmplementeerd moeten worden. 
7.5 [bookmark: _Toc169521087]Loyaliteitsfase
De laatste fase van de customer journey wordt gezien als de loyaliteitsfase. Deze fase gaat vooral over de aftersales van Garage de Mey op de lange termijn. Zijn de klanten na een bepaalde periode nog steeds tevreden over hun aankoop. In deze fase wordt er namelijk veel informatie verspreidt door middel van mond-tot-mond reclame. 
Rondritten organiseren
Om de huidige klanten betrokken te houden bij het bedrijf kunnen er verschillende leuke acties gedaan worden. Denk bijvoorbeeld aan het organiseren van rondritten. Raes autogroep in Brugge organiseert bijvoorbeeld meerdere malen per jaar een rally voor haar klanten door de omgeving. Hierbij zitten leuke tussenstops met de nodige hapjes en drankjes. Voor klanten is dit een heerlijk dagje ontspannen en voor de dealer weer een goed moment om de klanten te spreken. Door het meerijden en organiseren van deze ritten door de streek komen klanten weer in contact met het bedrijf en zullen ze eerder aan Garage de Mey denken wanneer zij weer een auto zoeken. Ook worden deze dagen veelal gedeeld op sociale media. Dit is weer gratis promotie voor Garage de Mey. Mensen onthouden het bedrijf vaak beter door deze acties en het trekt weer potentiële klanten aan.
Uitstapjes klanten
Voor klanten die niet persé een exclusieve wagen hebben of liever niet deelnemen aan rondritten is een open avond of uitstapje met hun autobedrijf een ideale aangelegenheid. Zo kan er bijvoorbeeld meerdere malen per jaar een open avond georganiseerd worden met een drankje en een hapje. Zo kan Garage de Mey persoonlijk met haar klanten in gesprek gaan. Mensen voelen zich ook uitgenodigd om vragen te stellen over bepaalde wagens waaruit mogelijk weer een verkoop leidt. Ook het organiseren van uitstapjes met de huidige klantenkring kan een leuk initiatief zijn. Een dagje naar de 24 uur van Spa of naar een ander race circuit kan voor veel klanten een ideaal dagje weg zijn. Zo hebben deze mensen een geweldige dag en Garage de Mey weer een aantal tevreden klanten erbij. Als Garage de Mey een paar keer per jaar een activiteit als deze organiseert kan dit een band opbouwen met de klanten en eventueel extra verkopen opleveren. 
Weggeefacties
De laatste implementatie die dit salesplan behandeld wordt is de weggeefactie. Zo bleek uit de concurrentieanalyse dat vele bedrijven gebruik maken van een weggeefactie. Na overleg met verkoper Dani Stul en Olivier de Mey zijn er verschillende leuke winacties bedacht. Zo kan er in de zomer een middag rijden met een Audi A3 cabriolet weggeven worden aan de volgers van de sociale media en de huidige klanten. In de seizoenen met minder weer kan er bijvoorbeeld een XBOX weggeven worden met een leuke auto gerelateerde game. Deze acties brengen meer betrokkenheid vanuit de klanten naar het bedrijf. Zo kan er ook in de seizoenen waar de verkoop van auto’s wat stil ligt nog betrokkenheid met de klanten gegenereerd worden. 

8. [bookmark: _Toc169521088]Implementatieplan
Zoals in hoofdstuk 7 is te lezen, zijn er genoeg opties om de sales van een autobedrijf te optimaliseren. Echter is het voor Garage de Mey interessanter om te zien wat al deze implementaties gaan kosten en wat er specifiek geadviseerd wordt. Hoeveel gaat alles namelijk kosten? Welke acties moeten er ondernomen worden om het gewenste resultaat te behalen? Dit wordt behandeld in onderstaande kopjes. De prijzen komen van andere bedrijven en instanties zowel online als gesproken in persoon. 
[bookmark: _Toc169521089]8.1 Sociale media promotie
Sociale media pagina’s als Facebook en Instagram zijn de laatste jaren niet meer weg te denken uit het dagelijkse leven. Daarom is het van groot belang dat Garage de Mey actief blijft op deze platformen. Vooral voor de doelgroep leaserijder en ondernemersvrouw. Dit kan gedaan worden door veel posts de doen of leuke online acties te bedenken. Denk aan een weggeefactie die later dit implementatieplan aan bod komt. 
Advies: 4x per maand minimaal een post doen op Instagram en Facebook en deze promoten met de advertentie tool van Meta (het bedrijf achter Facebook en Instagram). Naast posten helpt het ook om 4x per jaar een leuke winactie doen. In de zomer bijvoorbeeld een dagje met een cabriolet rijden en in de winter een gratis VIP arrangement bij een voetbalclub.
Kosten: Om 100.000 mensen te bereiken op Facebook en Instagram rekent het bedrijf €100,- eenmalig per platform (€200,- voor beide). Volgens Meta levert dit tussen de 1 en 20 nieuwe klanten op. Statistisch gezien moet de Mey dus zeker €1500,- aan Instagram promotie en €1500,- aan Facebook promotie uitgeven. Totaal komt dit dus op €3000,- voor adverteren.
Een leuke winactie kan van alles zijn. Een dagje met een Audi cabrio op pad zal €100,- aan benzine kosten. Een XBOX met een game kost dan weer €380,-. De prijs voor vier leuke winacties dit jaar komt dus uit op om en nabij de €1000,-.
Actie: Eén werknemer van Garage de Mey aanstellen voor sociale media. Dit kan een verkoper of fotograaf zijn of in de toekomst een extra marketingpersoon. Hier kan gelijk vanaf juli 2024 mee begonnen worden. Posten zal plaatsvinden op dinsdag en donderdag en in het weekend. 
8.2 [bookmark: _Toc169521090][image: ]Advertenties lokale kranten
Zoals inmiddels bekend bestaat de doelgroep van Garage de Mey uit drie verschillende categorieën. Niet alleen voor de gepensioneerde klanten maar ook voor de andere twee doelgroepen is lokale promotie via kranten en tijdschriften nog steeds een effectief medium. Daarom zal hier ook op ingezet moeten worden om de lokale markt in en rondom Maldegem te bereiken. 
Advies: 1x per maand een advertentie met foto’s plaatsen in een lokaal blad of tijdschrift. Bijvoorbeeld het Maldegem Magazine of in de lokale krant. Zie de figuur hiernaast voor een visuele weergave van een advertentie. 
 (
Figuur 
16
: Voorbeeld advertentie kranten en tijdschriften
)Kosten: Om 1x per maand te adverteren in een blad of tijdschrift liggen de kosten gemiddeld op €500,- per maand. Dat komt dus op een totaal van €6000,- euro per jaar. 
Actie: De fotograaf mooie foto’s laten maken en in overleg met de bedrijfsleider hier een advertentie van maken. Deze kunnen in juli 2024 verstuurd worden naar de desbetreffende drukker. Dit zal namelijk niet veel werk kosten.

8.3 [bookmark: _Toc169521091]Fotoshoot professionele fotograaf
In de concurrentieanalyse kwam naar voren dat continuïteit op de website en sociale media voor een professionele uitstraling zorgt. Zo zal de fotografie door één fotograaf (Freelance) verzorgt moeten worden die zowel de verkoopfoto’s als sociale media foto’s verzorgt. Daarnaast kan maandelijks een auto fotoshooten op een unieke locatie ook interesse opwekken bij de huidige en potentiële klanten. In de bijlage is een voorbeeld te zien (Bijlage XIII).
Advies: 1x per maand een fotoshoot regelen met een specifieke auto om deze beter uit te lichten. De fotografie voor de verkoop wordt namelijk reeds verzorgd door een fotograaf. Als extra zou deze fotograaf wekelijks wat leuke foto’s of filmpjes kunnen maken van het personeel of kleine evenementen. 
Kosten: 1x per maand een fotoshoot met een wagen is €50,- per keer dus €600,- per jaar. Dan wekelijks een filmpje of foto’s is €50,- per week. Dit komt dus ongeveer op €2500,- per jaar. Totaal is dat: €3100,-
Actie: Zorgen dat de verkoopadministratie iedere maand, vanaf augustus 2024, een speciale wagen klaar heeft staan voor de fotograaf. Met de fotograaf moet door de bedrijfsleiding overlegd worden wat de onderwerpen moeten zijn van de video’s. Dit kan direct uitgevoerd worden vanaf oplevering van het adviesrapport. 
8.4 [bookmark: _Toc169521092]Promotie bij sport evenementen
 (
Figuur 
17
: Voorbeeld promotie bij sportevenementen
)[image: ]Niet alleen online maar ook offline reclame speelt een grote rol in het salesproces. Naast de reclame in kranten en folders is adverteren bij lokale sportverenigingen een effectief middel gebleken. Denk bijvoorbeeld aan de lokale voetbalvereniging en tennisclub. Mensen uit de gehele regio zullen hier in het weekend te vinden zijn. Zowel de gepensioneerde doelgroep als de leaserijders als de ondernemersvrouwen. Nog een interessant aspect is dat sponsoring kosten veelal aftrekbaar zijn qua belasting. 
Advies: Sponsoren bij minimaal 1, liefst 2 sportverenigingen om zoveel mogelijk mensen uit de doelgroepen aan te spreken en bekendheid te genereren voor de oriëntatiefase. Het advies is om zeker bij 4 sportevenementen te sponsoren per jaar. 
Kosten: € 125,- eenmalig voor sponsoring van evenementen en € 250,- per jaar voor een bord bij de sportclub. Reken op twee sportclubs dus beide implementaties 2 keer uitvoeren zal €500,- kosten.
Actie: Vanaf augustus 2024 in gesprek gaan met meerdere sportverenigingen voor de mogelijkheden op het gebied van promotie. Dit is een taak voor het bedrijfsleiders. 
8.5 [bookmark: _Toc169521093]Promotie bij recreatie activiteiten
Naast de nodige promotie bij lokale sportverenigingen is promotie bij andere lokale activiteiten ook niet geheel onbelangrijk. In Maldegem is carnaval namelijk een grote en populaire activiteit. Door mee te lopen in de stoet en de nodige weggeefacties voor kinderen te verzorgen in deze periode kan er weer meer bekendheid en betrokkenheid gegenereerd worden. Ook is er een idee ontstaan om deze zomer aanwezig te zijn bij de lokale zomerbar. Denk aan het plaatsen van een paar wagens en een stand om zichtbaar te zijn voor de mensen. 
Advies: Actief aanwezig zijn bij recreatie activiteiten geheel het jaar door. Minimaal 1x per 2 maanden. In de zomer bijvoorbeeld op zomerbars of muziekevenementen en in het voorjaar bij Carnaval of bij markten.
Kosten: Over het algemeen liggen de kosten voor deelname aan recreatieactiviteiten tussen de €50,- en €100,- (Persoonlijke communicatie Olivier de Mey). Voor Garage de Mey zal dit dus om en nabij de €500,- gaan kosten. 
Actie: De bedrijfsleider zal samen met het personeel in kaart moeten brengen wat de activiteiten zijn op het gebied van recreatie in de omgeving. Bij de interessante activiteiten zoals de zomerbar en optochten zal er minimaal 2 man personeel aanwezig moeten zijn. Aan Garage de Mey wie dit zullen zijn. Implementatie wordt aangeraden vanaf september 2024. 
8.6 [bookmark: _Toc169521094]Brussels Auto Show deelname
Een plek waar alle autoliefhebbers uit de Benelux en Duitsland aanwezig zijn is de Brussels Auto Show (BAS). Door een stand hier te plaatsen met een paar voorraadwagens en verkopers van Garage de Mey kan er actief in gesprek gegaan worden met liefhebbers, huidige klanten, potentiële klanten en eventuele leveranciers van producten die de verkoop van personenwagens zal stimuleren. Ook de zichtbaarheid op sociale media zal stijgen door het grote aantal fotografen hier aanwezig. 
Advies: Een lang weekend aanwezig zijn bij de BAS 2024 om de nodige zichtbaarheid en betrokkenheid te genereren. 
Kosten: Ballonnen (€350,- voor 1000 ballonnen), Stand voor 6 auto’s (€3000,- ex BTW), werkuren personeel   (=/-€1000), drankjes en hapjes (€150,-) Totaal komt dit op een bedrag van: €4500,-
Actie: Inschrijven voor de BAS 2025 en aanwezig zijn met minimaal 3 personen elke dag. Een maand voor de BAS 2025 zal er dan bepaald moeten worden welke wagens mee gaan naar de show en welke acties er gehouden kunnen worden. 
8.7 [bookmark: _Toc169521095]Open dag/avond of uitstapje met klanten
In het kader van betrokkenheid met de huidige klanten is het organiseren van kleine open dagen of avonden een goed initiatief. Door 6x per jaar een avondje of open middag te houden voor de huidige klanten kan de band van de klanten met het bedrijf versterkt worden. Ook het organiseren van een uitstapje een paar keer per jaar helpt hier aan mee. Denk bijvoorbeeld aan een dagje naar een circuit of auto gerelateerde beurs. 
Advies: 1x per maand een avond of middag organiseren voor huidige klanten van Garage de Mey met hapjes en drankjes in de showroom of op een externe locatie. Daarnaast een paar leuke uitstapjes met de klanten.
Kosten: Gemiddeld kost een open dag/avond per persoon €20,-. Gerekend op een aanwezigheid van 50 man komt dit op €1000,- per open dag/avond dus per jaar komt dit op €12.000,-. Een uitstapje kost gemiddeld inclusief eten en drinken €180,- per dag per persoon. Als Garage de Mey met 4 man aanwezig is komt dit op €720,- totaal. Als er 3 uitstapjes per jaar worden georganiseerd komt dit op €2.160,-. Totaal kost deze implementatie dus: (€12.000 + €2160 = €14.160,-)
Actie: Vanaf september 2024 zullen de bedrijfsleiders in overleg met de verkopers een open avond moeten voorbereiden voor de huidige klanten. Zo zullen verkopers de klanten moeten contacteren en de bedrijfsleiders zorgen voor tafels, hapjes en drankjes. De fotograaf kan hier tevens weer leuke beelden van maken voor de sociale media. 
8.8 [bookmark: _Toc169521096]Rondrit organiseren of meerijden met externe organisaties
Een ander initiatief om de huidige klanten actief betrokken te houden met het bedrijf is het organiseren van een lokale tour in de omgeving van Maldegem voor de huidige klanten van Garage de Mey. Dit kan een leuke bolletje-pijltje rit zijn met de nodige interessante tussenstops en eetgelegenheden. Een onvergetelijke en verzorgde dag voor de klanten georganiseerd door Garage de Mey. Als extra idee kan Garage de Mey ook zelf deelnemen bij een rally georganiseerd door andere bedrijven of organisaties. Aanwezig zijn bij andere rondritten kan namelijk altijd sympathie of nieuwe klanten opleveren.
Advies: 1x per jaar een rondrit organiseren voor huidige klanten. Deze rondrit is inclusief een klein ontbijt op een mooie locatie, lunch op een mooie locatie en een eindborrel in een gezellig etablissement. Daarnaast minimaal 2x deelnemen aan een rondrit georganiseerd door derden. 
Kosten: €1500,- per rit voor het zelf organiseren inclusief ontbijt, lunch en borrel achteraf voor 25 wagens/50 personen (Interview Cedric de Coster van BlazeRun in bijlage XV). Daarnaast aan 2 ritten per jaar deelnemen met een gemiddelde prijs van €110,- (€220,-). De benzine voor het zelf meerijden zal ongeveer komen op 2 volle tanks van €120,- per tank per rit (€120,- x 6 = €720,-). Meerijden met een rit kost dus €940,- (€720,- + €220,-). Totaal komt dit dus op €2440,- euro. 
Actie: Vanaf oktober 2024 zal er contact opgenomen moeten worden met een externe partij betreffende het organiseren van een rondrit door de streek. Denk aan BlazeRun. Ook kan er ieder moment ingeschreven worden voor een rondrit in de zomer en het najaar van 2024. Deze zijn te vinden op Facebook of Instagram. Dit is een taak voor de verkoopafdeling en de bedrijfsleiders van Garage de Mey. 
8.9 [bookmark: _Toc169521097]Totale kosten en baten analyse
In onderstaande tabel is een overzichtelijke weergave te zien van de totale geschatte kosten en baten die Garage de Mey zal ondervinden bij het uitvoeren van dit implementatieplan. De kosten worden per jaar bepaald. Alle kosten voor de implementatie zijn achterhaald door ervaringen van Olivier de Mey in het verleden en soortgelijke kosten die externe bedrijven hebben gemaakt voor dezelfde promoties/acties. Daarnaast zijn er verschillende websites geraadpleegd met nuttige informatie. 
De baten kwalitatief gemaakt aangezien er geen rechtstreekse baten toe te kennen zijn aan de kosten die gemaakt worden. Het doel is namelijk om een klantenstijging te creëren maar hoeveel klanten dit zijn en hoeveel zij gaan opleveren is niet te bepalen met zekerheid. Daarom is er gekozen voor het opstellen van een kwalitatieve batenlijst. Zo is er te zien dat de implementaties een betere naamsbekendheid zullen opleveren. Daarnaast wekt aanwezigheid op evenementen ook meer vertrouwen bij de klanten. Uiteindelijk zal ook het merk meer bekend worden bij klanten door de implementaties. Daarnaast zal door het plannen van de sociale media of het toekennen van deze taken aan iemand er een hogere weknemersproductiviteit komen. Als laatste zullen er meerdere leads zowel B2B als B2C volgen uit de implementaties. 
 [image: ]
Figuur 18: Kosten en baten analyse








8.10 [bookmark: _Toc169521098]Stappenplan implementatie aan de hand van een Gantt-chart. 
Om een duidelijk stappenplan te verzorgen voor Garage de Mey is er een Gantt-chart opgesteld. Deze Gantt-chart is opgesteld voor een jaar vanaf oplevering van het adviesrapport. De grootte van de blokjes houdt in hoe lang de activiteit zal plaatsvinden. Dit kan voorbereidend en uitvoerend werk zijn. Zo kost een advertentie in een krant of lokaal blad niet veel tijd terwijl een sociale media post meer tijd in beslag neemt. Vooral het ontwerpen, maken en het posten kost meer tijd. Het organiseren van de Brussels auto show kost in vergelijking met de andere activiteiten meer tijd. Vooral het plannen en voorbereiden kost veel tijd. 
In de bovenstaande legenda is er overzichtelijk te zien wat er in de Gantt-chart wordt benoemd. Tevens staat er genoteerd welke werknemers/personen verantwoordelijk zijn voor dit proces en wie betrekking heeft op de desbetreffende implementatie. 
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Figuur 19: Legenda Gantt-chart
[image: ]
Figuur 20: Gantt-chart










9. [bookmark: _Toc169521099]Conclusies 
De conclusie omvat een samenvattend antwoord op de hoofd- en deelvragen die dit onderzoek beantwoord zijn. Er zal deze conclusie dus antwoord gegeven worden op de hoofdvraag die luidt: ‘Met welke onderzoeken kan Garage de Mey het huidige klantenbestand analyseren en zo een gedegen salesplan opstellen om een klantengroei te realiseren naar 3500 actieve klanten in een periode van Januari 2024 tot en met juni 2024?’. Voordat hier antwoord op gegeven kan worden zullen de deelvragen beantwoord worden. 
[bookmark: _Toc169521100]9.1 Antwoord op deelvraag 1
‘Welke theorieën en modellen kunnen van toepassing zijn bij het opstellen van een salesplan en welke zijn er relevant voor dit onderzoek?’ 
Aan de hand van verschillende analyses online, door middel van deskresearch, en onderzoek in verschillende literatuur zijn er geschikte modellen voor dit onderzoek in kaart gebracht. Om de doelgroep in kaart te brengen is er gekozen voor de salesfunnel, observaties van de huidige klanten van Garage de Mey en de uitgevoerde enquête. Aan de hand hiervan zijn tevens de customer journeys opgesteld. Hier opvolgend zijn er passende persona’s gemaakt. Ook dit wordt gedaan door een observatie van de klanten op verschillende momenten. Afrondend wordt het 6W model uitgewerkt. Voor de concurrentieanalyse is er gebruik gemaakt van deskresearch en het concurrentiekruis om de concurrenten met elkaar te vergelijken. In de implementatiefase zijn het POEM-model, het ACCESS-model en de marketingmix gehanteerd om een zo uitgebreid mogelijk implementatietraject op te stellen. 
[bookmark: _Toc169521101]9.2 Antwoord op deelvraag 2
‘Hoe ziet het huidige salesbeleid er uit bij Garage de Mey en wat zijn in de huidige situatie de sterke en zwakke punten op het gebied van sales?’
Na interviews met de verkopers, afdeling inkoop en een van de bedrijfsleiders kwam er naar voren dat er hier en daar nog winst viel te behalen om meer klanten aan te trekken en het aantal actieve klanten te laten groeien door   middel van een goede sales. Er werd aangegeven dat er in de huidige sales te weinig met sociale media wordt gewerkt. Vooral in de eerste fase van de customer journey is zichtbaarheid enorm belangrijk. Niet alleen op sociale media maar ook lokale promotie kan hier bij helpen. Denk aan promotie in kranten, op sportverenigingen of bij een lokaal feest. Daarnaast gaven de verkopers ook aan dat er meer aandacht aan aftersales besteed moet worden. Hier wordt in de huidige situatie niet echt aan gedacht. Verder bleek uit de afgenomen enquête dat veel mensen nog onbekend zijn met Garage de Mey of het bedrijf verwisselen met concurrent BMW de Mey. Positieve aspecten die volgden uit de recensies en de enquête was de persoonlijke service, het snelle contact en de goede voorwaarden van Garage de Mey. Uiteindelijk valt er dus winst te behalen in de eerste en laatste fasen van de customer journey. De zichtbaarheid bij de orientatie van de klanten en de aftersales.
[bookmark: _Toc169521102]9.3 Antwoord op deelvraag 3
‘Wie zijn de (potentiële) klanten van Garage de Mey en wat zijn hun behoeften en wensen omtrent het aankopen van een voertuig bij Garage de Mey?’. 
Na verscheidene analyses zijn er drie persona’s uit de bus gekomen. Te noemen: De gepensioneerde klant, de ondernemersvrouw en de leaserijder. Deze doelgroepen zijn bepaald aan de hand van observaties, de afgenomen enquête en interviews met de verkopers van Garage de Mey. Nadat de doelgroep bekend was kon de customer journey van deze drie doelgroepen bepaald worden. Met behulp van de enquête is er tevens een salesfunnel gemaakt met hierin de verschillende soorten klanten bij Garage de Mey.
[bookmark: _Toc169521103]9.4 Antwoord op deelvraag 4
[bookmark: _Hlk168909309]‘Wie zijn de concurrenten en collega’s van Garage de Mey en hoe ziet de sales van deze bedrijven er uit?’ 
Uit de concurrentieanalyse zijn er met behulp van deskresearch en de interviews met Garage de Mey verschillende concurrenten naar voren gekomen. Zo zijn er namelijk directe concurrenten, onafhankelijke autobedrijven en indirecte concurrenten te onderscheiden. Na verder onderzoek zijn er hierbij interessante implementatie ideeën vastgesteld. Denk aan leuke tripjes met klanten, het organiseren van rondritten met de huidige klantenkring of het organiseren van een open avond. Uiteindelijk zijn er per doelgroep van Garage de Mey passende implementaties opgesteld in het implementatieplan. 
[bookmark: _Toc169521104]9.5 Antwoord op deelvraag 5
‘Op welke manieren kunnen de (potentiële) klanten het beste benaderd worden, hoe kan het salesplan het beste geïmplementeerd worden en welke kosten en baten zijn hieraan verbonden?’. 
Met behulp van de concurrentieanalyse, de afgenomen enquête en de interviews met het salespersoneel van Garage de Mey zijn er een heleboel interessante implementatie mogelijkheden bepaald. Echter moeten deze implementaties wel geschikt zijn voor de doelgroepen van Garage de Mey. Zo is er aan de hand van de customer journey in kaart gebracht welke implementaties passend zijn voor Garage de Mey en welke doelgroep het meeste getriggerd wordt hierdoor. In de oriëntatiefase is zichtbaarheid voor Garage de Mey prioriteit. Er zal dus meer gepromoot worden online, op sociale media, maar ook offline. Denk aan het adverteren in lokale krantjes of tijdschriften. Met de online promotie worden de doelgroepen ondernemersvrouw en leaserijder het meeste aangesproken. Met de offline promotie wordt er meer op de gepensioneerde klant gericht. Ook de aanwezigheid op lokale evenementen op het gebied van sport en recreatie helpt met deze zichtbaarheid. Mensen zullen zich meer betrokken voelen met het bedrijf en de naam blijft aanwezig in het brein. 
In de afwegingsfase is fysiek contact met de klant van groot belang. Zo is er bedacht om aanwezig te zijn op de grootste autoshow van België en Nederland namelijk de Brussels Auto Show (BAS). Door aanwezig te zijn met een paar voorraadwagens en verkopers komt het bedrijf als het ware naar de klanten toe. Daarnaast is in de afwegingsfase het aanwezig zijn op lokale markten en bij zomerbars ook een leuk initiatief. Dit is iets persoonlijker dan reclame bij sportverenigingen. 
De aankoopfase is reeds op orde bij Garage de Mey. Hier zal dus niets geïmplementeerd moeten worden. Enkel het klantencontact zal aanwezig moeten blijven en waar mogelijk uitgebreid worden met extra beleving voor de klanten. Denk aan het aanbieden van leuke gadgets (Pen, usb-stick, oplader, enzovoort) en het inlezen van de klantgegevens. 
Na de aankoopfase komen de klanten in de gebruiksfase. In deze fase is aftersales van groot belang. Een belletje naar de klant of een korting op een onderhoudsbeurt kan klanten een goed gevoel geven. 
Als laatste is er de loyaliteitsfase. Om te zorgen dat klanten blijven komen naar Garage de Mey zullen er acties rondom de klanten georganiseerd moeten worden. Denk aan een rondrit door de lokale omgeving of het organiseren van een uitstapje naar een race circuit inclusief hapjes en drankjes. Zo worden klanten toch nog met het bedrijf betrokken gehouden. 
[bookmark: _Toc169521105]9.6 Antwoord op de hoofdvraag
‘Met welke onderzoeken kan Garage de Mey het huidige klantenbestand analyseren en zo een gedegen salesplan opstellen om een klantengroei te realiseren naar 3500 actieve klanten in een periode van Januari 2024 tot en met juni 2024?’
Door middel van het uitvoeren van de doelgroepanalyse, concurrentieanalyse en het in kaart brengen van de huidige situatie is er een goed beeld geschetst van deze domeinen. Gevolgd uit deze onderzoeken is er vervolgens een uitgebreid implementatieplan opgesteld. Ten slotte is er een kosten en baten analyse gemaakt en een Gantt-chart met een planning. Het opgestelde implementatieplan met de bijgevoegde kosten en baten zal er aan bij moeten dragen om een klantengroei te realiseren van 150 klanten naar een mooi aantal actieve klanten van 3500. 



[bookmark: _Toc169521106]10. Aanbevelingen
Nu het implementatieplan bekend is kan Garage de Mey starten met het implementeren van de genoemde opties. Echter zal er bij Garage de Mey nog wat moeten veranderen voordat de implementaties doorgevoerd kunnen worden. De laatste weken van het onderzoek zijn er een paar personeelsleden vertrokken. Met name is er nu vraag naar een monteur, schadehersteller/carrossier, een extra verkoper en eventueel een werknemer die zich bezig houdt met sociale media. De aanbeveling is derhalve om te starten met het uitvoeren van de online promotie op Instagram en Facebook. Als er hiervoor een paar middagen naar gekeken wordt kan dit relatief simpel uitgevoerd worden. Daarnaast kan de huidige fotograaf van het bedrijf hiermee helpen. Hij heeft namelijk vaker te maken met sociale media en vormgeving. Ook kan er gestart worden met het uitlichten van bepaalde wagens door dezelfde fotograaf. 
Op het gebied van acties en promotie offline zal er wat meer tijd besteed moeten worden. Door de huidige bezetting is het echter lastig om genoeg tijd in de promotie te steken. Mocht hiervoor geen tijd zijn kan de hulp ingeschakeld worden van een marketingbureau of een werknemer die deze zaken voor zijn rekening neemt. 
Op het gebied van aftersales zal er dus gezocht moeten worden naar een extra verkoper. Na het vertrek van 1 van de 3 verkopers is er toch wat meer druk op de schouders gekomen van de huidige verkopers. In vergelijking met grotere autobedrijven zijn de verkopers bij Garage de Mey verantwoordelijk voor de gehele customer journey. Door deze manier van werken ontstaat er minder tijd voor het uitbreiden van de huidige sales. De rondritten kunnen door een extern bedrijf georganiseerd worden. Dit scheelt weer een hoop in organisatie en werk. Het is echter wel een leuk initiatief voor de huidige klanten en kan met weinig inspanning zeker weer meer leads opleveren. Kortom: Er kan met de genoemde stappen direct gestart worden met het huidige implementatietraject. Mocht er hiervoor tijds- of personeelsgebrek zijn is de aanbeveling om te wachten en met een betere bezetting het plan verder uit te voeren. 


















[bookmark: _Toc169521107]Nawoord
Dit onderzoek is voor mij persoonlijk een mooi eindproject om mijn periode bij Fontys hogescholen tot een goed einde te brengen. Ik heb tijdens dit onderzoek veel gebruik gemaakt van de kennis die ik heb opgedaan de afgelopen jaren. Echter was het gebruiken van kennis lastiger dan verwacht. Mede door de lange Covid-19 periode heb ik weinig fysiek les kunnen volgen. Hierdoor is er wat vertraging ontstaan. Vooral op het gebied van marketing en sales kwamen de lessen goed van pas dit onderzoek. Daarnaast was het onderzoek ook een goede start voor mijn toekomstige carrière. Ik merk namelijk dat ik marketing en sales enorm interessant vind om mee bezig te zijn en mijzelf in te verdiepen. Met de start van mijn eigen bedrijf in fotografie, sociale media beheer en marketingadvies is dit onderzoek dus een goede start geweest. Op naar meer mooie avonturen!
Als laatste wil ik nogmaals mijn dank uitbrengen naar mijn bedrijfsbegeleider Olivier de Mey voor de hulp en begeleiding die ik de afgelopen maanden heb mogen ontvangen. Ook het personeel van Garage de Mey wil ik bedanken voor de hulp als ik deze nodig had en uiteraard de gezelligheid. Daarnaast wil ik mijn schoolbegeleider Stijn van den Hoogen bedanken voor de hulp en de steun tijdens dit onderzoek. 






















[bookmark: _Toc169521108]Bijlagen:
[bookmark: _Toc169521109]Bijlage I) Aantallen Garage de Mey door Olivier de Mey
	Jaar
	2021
	2022
	2023

	Omzet
	€ 14.374.205,00
	€ 14.635.702,00
	€ 13.101.000,00

	Verkochte wagens B2C
	472
	350
	333

	Verkochte wagens B2B
	131
	87
	133

	Personeel
	15 FTE
	14 FTE
	17 FTE



[bookmark: _Toc169521110]Bijlage II) Persona gepensioneerde arbeider
[image: Afbeelding met tekst, schermopname, Lettertype

Automatisch gegenereerde beschrijving][image: Afbeelding met tekst, schermopname, nummer, Lettertype

Automatisch gegenereerde beschrijving]

[image: Afbeelding met tekst, schermopname, logo, Merk

Automatisch gegenereerde beschrijving]
[bookmark: _Toc169521111]Bijlage III) Persona vrouw van ondernemersvrouw/zakenvrouw
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Automatisch gegenereerde beschrijving]
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[bookmark: _Toc169521112]Bijlage IV) Persona leaserijder
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[bookmark: _Toc169521113]Bijlage V) Customer journeys Garage de Mey
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[bookmark: _Toc169521114]Bijlage VI) Salesfunnel Garage de Mey
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[bookmark: _Toc169521115]Bijlage VII) Concurrentiematrix
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[bookmark: _Toc169521116]Bijlage VIII) Geografisch concurrentieoverzicht
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[bookmark: _Toc169521117]Bijlage IX) Interviews salespersoneel Garage de Mey
Interview verkoop Dani Stul
· Wie ben je en wat is je functie?
Dani Stul - Verkoper
· Hoe lang ben je al werkzaam bij Garage de Mey?
Nu ongeveer 4,5 jaar. Ik kwam hier zomaar bij mijn ex-schoonmoeder langs en toen ik stond te wachten verkocht ik een auto en toen ben ik hier begonnen met werken. Het voordeel van De Mey is dat het een familiebedrijf dus je weet wat je hebt. 
· Wat zijn je ervaringen met het salesproces van begin tot eind bij Garage de Mey en leg hier wat over uit?
Bij het salesproces is de belangrijkste tak opvolging. Klanten hebben ruime keuze in alle soorten en merken auto’s. Een auto is namelijk best een specifiek object. De A-merken (Audi, VW, Mercedes-Benz en BMW) zijn allemaal hetzelfde. Je moet zorgen dat mensen hier komen en proberen ze hier te houden. Belangrijk hierbij is dat je ze blijft contacteren en persoonlijk bent. Verkopers zorgen ervoor dat mensen iets kopen wat ze niet nodig hebben. Ze komen hier en hebben helemaal geen dure Audi nodig maar toch verkoop ik die. En dat geeft een goed gevoel. Vooroordelen bestaan niet. Mensen die zomaar binnen komen moet je op focussen en niet op afspraken. Het primaire is dat je altijd moet bijscholen zoals over elektrische auto’s enzovoort. 
· Hoe ziet volgens jou de perfecte sales er uit, wat zijn de plussen?
Iedereen moet nagevolgd worden dus het klantencontact is enorm belangrijk. Ook telefoons opnemen is enorm belangrijk. Iedere klant kan 1000 euro opleveren. Altijd positief blijven en zorgen dat klanten met een goed gevoel weg gaan. Dat is voor mij het belangrijkste in een salesproces. Op dit moment mag dat nog wel wat meer en ik doe daar zeker m’n best voor. 
· Welke vormen van promotie/reclame worden er gehanteerd in de huidige situatie?
Veel te weinig reclame. Denk bijvoorbeeld rondritten of lokale events. Dat doen wij allemaal niet omdat het te weinig zou opleveren. Ik denk daar anders over. Wij doen hele kleine evenementen. Maar iedereen moet welkom zijn hier. Ook de grote klanten. 
· Zijn er nog zaken bij Garage de Mey die je zelf graag zou veranderen?
Ik moet alles zelf doen nu. En zeker de verkoper die nu weg gaat helpt ook niet mee. Je moet alles zelf opvolgen en dat is veel werk. Nu is dat wel leuk om te doen maar toch is het soms wel eens veel. 
· Heb je nog leuke ideeën omtrent het verbeteren van de sales?
Eens wat extra moeite doen en wat krijgen helpt veel bij klanten. Dat is tegenwoordig veel meer. En ik denk toch meer actief met de klanten omgaan. Op evenementen actief zijn en gewoon in gesprek gaan met de mensen. Weet je hoeveel auto’s ik al verkocht heb op de voetbal en op de tennis. Dat ga je niet geloven. Zelfs op café verkoop ik auto’s. Als laatste sowieso meer sociale media. Dat is nu eenmaal de toekomst en daar moeten we met de Mey op inspelen. 
· Wat zijn de concurrenten van Garage de Mey?
Concurrenten zijn de nevenmerken. Eigenlijk mag je geen concurrentie hebben. Je moet klanten overhalen en zorgen dat ze een goed gevoel hebben. Concurrenten mag je ook nooit afkraken. Alleen je eigen product versterken.

Interview verkoop Simon van Deynse
· Wie ben je en wat is je functie?
Simon van Deynse - Verkoop
· Hoe lang ben je al werkzaam bij Garage de Mey?
3,5 jaar als verkoper nu bij Garage de Mey
· Wat zijn je ervaringen met sales en leg hier wat over uit?
Groot klantenbestand en veel mensen komen via online platforms. Veel mensen reageren op een advertentie omdat er een grote voorraad is bij ons. Meer dan 80 procent komt uit de voorraad en dat gaat heel snel normaalgezien. Voorraad is heel snel weg. Dat is een beetje ons sterke punt. Er wordt een mail gestuurd naar iedereen dus sowieso antwoord er iemand en iedereen weet wat ze moeten doen. Alles staan met elkaar verbonden. 
· Welke vormen van promotie/reclame worden er gehanteerd in de huidige situatie?
Misschien wat meer op sociale media maar daar hangt wel een prijs aan vast. Bijna 300 autos per jaar dus dat is wel heel veel. Braderie bijvoorbeeld. Grote stand daar dus dat is wel goed voor bekendheid. Er is wel een return uit te halen.
· Hoe ziet u de sociale media bij Garage de Mey voor zich?
Sociale media is wel goed hoor maar ik ben niet zon fan. Ik ben meer van het lokaal adverteren. Wij moeten het hebben van de lokale markt en de klanten die graag terug komen. Natuurlijk is bekendheid genereren door heel België wel handig. 
· Zijn er nog zaken bij Garage de Mey die u zelf graag zou veranderen?
Personeel te kort is soms minder en dan moeten klanten lang wachten maar voor de rest loopt alles eigenlijk heel soepel. Stel er moet een trekhaak geleverd worden maar het is te druk moet ik een klant teleurstellen dat het langer zal duren.
· Wat is de concurrentie van Garage de Mey?
Concurrentie loopt door heel België. Eigenlijk is ieder bedrijf voor de verkoop wel een concurrent.  





Interview inkoop Olivier de Mey
· Wie ben je en wat is je functie?
Olivier de Mey – Inkoop en sociale media
· Hoe lang ben je al werkzaam bij Garage de Mey?
Dat gaat 9 jaar zijn denk ik. Vanaf 14 september
· Wat zijn je ervaringen met het salesproces van begin tot eind bij Garage de Mey en leg hier wat over uit?
Allereerst wordt er een verkennend gesprek met de klant gehouden. Ook een beetje om kennis te maken met de klant. Dan worden de behoeftes van de klant en wagen besproken. Ook niet onbelangrijk is vragen waar de wagen voor gaat dienen natuurlijk. Met een mooi woord wordt dat de behoefteanalyse genoemd. Dan de testrit voorstellen aan de klant en als alles goed is wordt de deal gesloten natuurlijk. 
· Hoe ziet volgens jou de perfecte sales er uit, wat zijn de plussen?
Eerste contact is belangrijk en het product aanbieden is het belangrijkste. De eerste klik met het bedrijf doet alles. Als ik ergens binnen kom en niemand kijkt naar mij en ik hoor geruzie ben ik al weg. De sfeer en het klantencontact moet gemoedelijk zijn. Daar zijn wij ook sterk in vind ik. 
· Welke vormen van promotie/reclame worden er gehanteerd in de huidige situatie?
Facebook en Instagram is belangrijk. Echter springen wij er niet enorm veel meer op in omdat het veel kost en weinig oplevert. Ook las ik een artikel dat de jeugd al een beetje afstapt van sociale media. De lokale markt is toch belangrijker voor ons ook. Vooral voor de werkplaats. De braderie bijwonen bijvoorbeeld en wat leuke acties doen daar. Denk aan darten voor prijzen, ballonnen en emmers weggeven enzo. De grote kosten zijn voor verkoopsites zoals autoscout. Dat is 48.000 per jaar.
· Zijn er nog zaken bij Garage de Mey die je zelf graag zou veranderen?
Op dit moment niet echt. Ja natuurlijk is extra personeel altijd handig he. 
· Heb je nog leuke ideeën omtrent het verbeteren van de sales?
Voordelen dat je vrijer bent en je bepaald alles zelf door zelfstandig worden. Je moet zoveel verplicht. Verder geen wensen echt. Iedere aflevering specialer maken. Maar dat gaat niet door de tijd. Leuke attentie erbij kan veel doen. Bijvoorbeeld emmers. 
· Wat zijn de concurrenten van Garage de Mey?
Internet en DCT, kleine lokale dealers en vooral autoscout. Eigenlijk kunnen wij iedereen wel zien als concullega’s want wij werken ook heel veel samen. 
[bookmark: _Toc169521118]Bijlage X) Organogram Garage de Mey
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[bookmark: _Toc169521119]Bijlage XI) Voorbeelden van promotie activiteiten Garage de Mey
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[bookmark: _Toc169521120]Bijlage XII) Enquete gegevens
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[bookmark: _Toc169521121]Bijlage XIII) Fotoshoot door fotograaf met verkoop/promotie wagen
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[bookmark: _Toc169521122]Bijlage XIV) Observaties doelgroep 
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[bookmark: _Toc169521123]Bijlage XV) Interview Cedric de Coster – Organisator van BlazeRun events
Interview Cedric de Coster
· Wie ben je en wat doe je in het dagelijks leven?
Ik ben Cedric de Coster, student aan de Fontys hogeschool in Tilburg en ik ben organisator van BlazeRun events. 
· Wat is BlazeRun events precies?
BlazeRun organiseert rondritten met exclusieve auto’s door heel Nederland. We hebben al ritten gedaan in Brabant, Utrecht en veel in Zeeland en stukjes België. Wij zorgen voor een onvergetelijke dag met een lekker drankje of ontbijtje, een mooie route, een lekker dinner als lunch en een paar hapjes en drankjes als afsluiter. Kortom een gezellige dag voor liefhebbers.  
· Welke kosten zijn verbonden aan een dagje BlazeRun?
Ik regel vaak een restaurant als lunchlocatie. Meestal zit de prijs hiervoor op €20/25,- per persoon. Dan het ontbijt is vaak een koffie en gebakje kost meestal rond de €8,- per persoon. De eind locatie kost vaak niet zo veel. Dat zijn gewoon een paar hapjes en een drankje. Reken hier ook op zo’n €10,-. Je kan ook zorgen voor een cateraar of een koffie kraam. De vorige die ik had bijvoorbeeld kostte €800,-. Dat is best wat. Meestal heb ik een aantal wagens tussen de 25 en 35. Dat komt dus neer op gemiddeld 60 man ongeveer. 
· Wat zou je mensen adviseren die zelf een rit willen organiseren?
Ik zou zeggen onderschat het vooral niet. Je moet veel regelen. Denk aan de 3 locaties die je nodig hebt. Zijn er mensen die allergieën hebben voor eten ofzo moet je ook meenemen. Daarnaast moet je route kloppen. Advies is dan ook om deze meerdere keren voor aanvang van de rit voor te rijden om te checken of er geen veranderingen in de route zijn. Als laatste zou ik zeggen wees actief op sociale media om deelnemers te zoeken. Dit helpt echt. Oja en aanwezig zijn bij andere evenementen. Zo kan je ook deelnemers voor jou eigen evenement vinden. 
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Buyer Persona - Persona 1 Garage de Mey

Persona 1 betreft de typische gepensioneerde VAG rijder. Deze
persoon heeft vroeger veel gewerkt en is nu op pensioen. Puzzelen,
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Buyer Persona - Persona 2 Garage de Mey

Persona 2 omvat een vrouw van een zakenman die zelf een Porsche
heeft of een grote Audi. De vrouw werkt af en toe maar zorgt vooral
thuis voor de kinderen.
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Buyer Persona - Persona 3 Garage de Mey

Persona 3 omvat de typische zakelijke Skoda rijder. Hij heeft thuis een
gezin en rijdt een leaseauto van het werk.

Gebruikerstype Zakelijk
Geslacht Man
Naam Thomas.

Leeftid 24-35 jaar
Relationele Status  Getrouwd
Kinderen 2

Woonplaats Buitenwilk, Dorp, Randstad
Opleiding Afgerond

Opleidingsniveau VWO

Beroep Bedrijfskundige

Bronche Financiele Dienstverlening
Inkomen €40.000 - €60.000
Woningtype Twee-onder-eenkapwoning

Eigendom woning  Koop





image11.png
De onbekenden zijn nog
geen klant van het bedrijf en

ke het bedrijf matig of
1. Onbekenden ! i matie o
De leads kennen Garage de Mey
2. Leads van het bedrijf.
De prospects zijn een groep personen die
tussen wel en geen klant zweven. Zi zijn
bij het bedrijf geweesten zijn betrokken
3. Prospects 20% ‘maar nog geen vaste klant.
~ e antenvan Grage e ey i
- personen die ooit een wagen hebben
ig betrokken zijn
4. Klanten 17% " b

De terugkerende kianten hebben ooit een
‘wagen aangekocht bij Garage de Mey en
komen ook vaker terug voor eennieuwe auto

5. Terugkerende klanten of onderhoud.





image12.png
10. Bent u bekend met Garage de Mey te
Maldegem?

2
25
20
s 3
1
°
0
s
0
o
Niet bekend methet  Wel eens over Ikken het bedriff Ik ken het bedrif en Jazeker, Ik ben vaste
oedrif gehoord, geen klant  maarikbengeen ik ben erwel eens  Klant van het bedrif

Kiant geweest




image13.png
® AUTOPOPPE

7 e
. @autopoPPE





image14.jpeg
N





image15.jpeg
De Mey
Verhelst

X2 A rU X2 &
NCONDITIES

L TE
NIGHT

OPENING

DONDERDAG 29 FEBRUARI
18:00 - 2100

5

CALL SALC

3LOCATIES

De Mey Maldegem
De Mey Knokke
Verhelst Oostende




image16.png
Lage
service

Qo (® AUTOPOPPE
Aver Tt in kot

Hoge prijs Lage prijs

MSH

Hoge
service




image17.png
© Bedrijf O Gesprek O Interesse O Mond-tot-mond

verkoop naar klant
ORIENTATIEFASE
Op zoek naar een auto
O Instagram, FB (O Events O Betaling O Onderhoud QO Garantie/service

O Google O Social ads. @ Verzekering

O Autoscout24 O Acties




image18.png
GARAGE - CARROSSERIE

DE MEY

www.garagedemey.be

Wij heten u van harte welkom in ons familiebedrijf.
Wij wensen u proficiat en veel geluk bij de aankoop van uw
wagen en danken u voor het in ons gestelde vertrouwen.

Bij ons kan u terecht voor alles wat uw wagen betreft.

Wij bieden u alles aan van A tot Z, aankoop van uw wagen, overname
van uw wagen, onderhoud en herstellingen, velgen en banden,
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(trekhaken, verduisteren ruiten, ..) koetswerkherstellingen,
cardetailing, .. voor alle merken

Reserveer uw afsprack:

050/7124.42 | afspraken@garagedemey.be
Meer info over onze garage kan je vinden op : www.garagedemey.be
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Wat? Kosten in €  Periode

Sociale media adverteren € 3.000,00Per jaar

Advertentie lokale bladen € 6.000,00Per jaar

Fotograaf fotoshoot € 600,00Per jaar

Fotograaf filmpje en content maken € 2.500,00Per jaar

Promotie sport evenement € 500,00Per jaar

Promotie recreatie activiteiten € 500,00Per jaar

Brussels auto show € 4.500,00Per jaar

Open dag of avond € 12.000,00Per jaar

Uitstapjes met klanten € 2.160,00Per jaar

Rondrit organiseren € 1.500,00Per jaar

Winactie € 1.000,00Per jaar

Rondrit meerijden € 940,00Per jaar
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Taak Start week na oplevering rapport Herhaling Verantwoordelijk

Sociale media Juli 4x per maand Bedrijfsleiding - Fotograaf - (marketingwerknemer)

Advertentie kranten Juli 1x per maand Bedrijfsleiding - Fotograaf

Fotoshoot Augustus 1x per maand Fotograaf - Verkoopadministratie - Poetser

Promotie sport Augustus 4x per jaar Bedrijfsleiding - Verkopers

Promotie recreatie September 0,5x per maand Bedrijfsleiding - Verkopers

Open dag/avond September 4x per jaar Bedrijfsleiding - Verkopers - Inkoop

Rondrit Oktober 3x per jaar Verkopers - Fotograaf

BAS December 1x per jaar Bedrijfsleiding - Verkopers - Fotograaf
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Buyer Persona - Persona 1 Garage de Mey

Persona 1 betreft de typische gepensioneerde VAG rijder. Deze
persoon heeft vroeger veel gewerkt en is nu op pensioen. Puzzelen,
wandelen en fietsen zijn de dagelijkse bezigheden.
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Naam Willem
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Relationele Status Getrouwd
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Beroep Metaalbewerker
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Eigendom woning Koo
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Buyer Persona - Persona 2 Garage de Mey

Persona 2 omvat een vrouw van een zakenman die zelf een Porsche
heeft of een grote Audi. De vrouw werkt af en toe maar zorgt vooral

thuis voor de kinderen.
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Buyer Persona - Persona 3 Garage de Mey

Persona 3 omvat de typische zakelijke Skoda rijder. Hij heeft thuis een
gezin en rijdt een leaseauto van het werk.

Gebruikerstype Zakelijk

Geslacht Man

Naam Thomas

Leeftijd 24 - 35 jaar

Relationele Status Getrouwd

Kinderen 2

Woonplaats Buitenwijk, Dorp, Randstad
Opleiding Afgerond
Opleidingsniveau VWO

Beroep Bedrijfskundige

Branche Financiele Dienstverlening
Inkomen €40.000 - €60.000

Sociale klasse Specialist

Woningtype Twee-onder-eenkapwoning

Eigendom woning  Koop.
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De onbekenden zijn nog
geen klant van het bedrijf en
kennen het bedrijf matig of
niet.
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Datum observatieTijd van observeren Persona 1 (Gepensioneerd)Persona 2 (Zakenvrouw)Persona 3 (Leaserijder)

9-4-202460 Minuten 4 6 2

15-4-202430 Minuten 2 1 0

23-4-202460 Minuten 3 4 3

30-4-202460 Minuten 5 4 2
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