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Samen met mede-eigenaar Koen van de 
Laar houdt Remco de Vette van CARMEN 
een betoog over het opvolgen van after-

sales leads. “Onze boodschap voor auto-impor-
teurs en -dealers is dat zij eens stilstaan bij de 
vraag of zij wel alles uit hun service marketing 
halen. Dat wil zeggen: jaag ik wel alle leads na? 
Benut ik alle aftersales contactmomenten in de 
levenscyclus van een auto, zoals APK, onder-
houd, einde garantie, wielenwissel en zomer- en 
wintercheck?” Beide heren geven hiermee een 
inkijkje in de activiteiten van CARMEN, dat zich 
specialiseert in het opvolgen van leads. Dan gaat 
het niet louter om een lijstje prospects dat na-
gebeld moet worden, maar ook om gegevens die 

uit de data van het bedrijf zelf komen. Uit de 
autohistorie kan immers blijken dat een auto toe 
is aan een onderhoudsbeurt. “Het initiatief om 
het tot een afspraak te laten komen, moet je niet 
aan de klant overlaten, maar naar je toe halen 
door zelf contact op te nemen.” 

Fijn, de dealer belt
“De insteek is een informatief en serviceverle-

nend gesprek, dat onze medewerkers voeren na-
mens autobedrijven”, aldus Van de Laar. “Dat 
wordt over het algemeen door prospects als 
prettig ervaren. Bellen is essentieel in dit ver-
band, omdat er daarmee direct contact tot  
stand komt. E-mail en post zijn goede 

“Ik wil een lans breken voor service marketing”, zo valt Remco de Vette van CARMEN automotive 
marketing met de deur in huis. Het zit hem écht hoog dat autobedrijven hun after sales leads 

onvoldoende opvolgen, terwijl de kansen op werkplaatsomzet toch echt voor het grijpen liggen. 

Haal alles uit 
service marketing
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communicatiemiddelen, maar bellen is het 
meest effectief. Een brief of mail praat immers 
niet terug.” De kunst is om met de juiste bood-
schap te bellen. “Gesegmenteerd bellen, 
noemen wij dat. We halen met geavanceerde 
systemen uit de gegevens van het autobedrijf 
zoveel mogelijk relevante informatie naar vo-
ren. Als we zien dat er een bandenwissel én re-
gulier onderhoud aan zitten aan te komen, pro-
beren we meteen een dubbele afspraak in te 
plannen, rechtstreeks bij het bedrijf.” De Vet-
te: “De service die wij bieden, neemt veel werk 
uit handen van de service-adviseur, die er ge-
woonlijk te zwaar mee is belast.” 

Vasthouden en uitbreiden
Het vasthouden en uitbreiden van het service-
marktaandeel is cruciaal voor autobedrijven, 
meent De Vette. “De autoverkopen spitsen zich 
steeds meer toe op goedkope modellen, waar-
aan minder valt te verdienen. Bij het onderhoud 
zien we dat de service-intervallen steeds langer 
worden, zodat klanten nauwelijks aanleiding 
hebben om in contact met hun dealer te treden. 
Die raakt daardoor buiten beeld. En het wordt 
nog erger als de elektrische auto gemeengoed 
wordt, want daaraan zullen de onderhouds-
werkzaamheden sowieso minimaal zijn.” 
Afgaande op het groeiende klantportfolio van 
CARMEN wordt service marketing door steeds 
meer partijen in de branche wel serieus geno-
men. “Ook leasemaatschappijen hechten steeds 
meer belang aan service marketing. Voor een 
aantal top-10 leasemaatschappijen volgt 
CARMEN pro-actief berijders op.” (JE)
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