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I ntrOd UCtie Wij willen onze prestatiebelofte

onderstepen: als constante in de

De Graaff streeft naar 100% perfectie. Niet alleen carrosseriebranche blijft De Graaff in
het geleverde product moet 100% in orde zijn maar elk opzicht flexibel, zodat u dat ook
ook het proces daar omheen. blijft.

Als 5e generatie familiebedrijf met meer dan een eeuw ervaring
begrijpen we de markt als geen ander. Onze processen zijn hierdoor
nauwkeurig afgestemd op de marktwensen. Voor de toekomst
streven wij naar continuiteit voor de volgende generaties. Dit bereik
je alleen door tevreden klanten, je processen te optimaliseren en
door je afspraken altijd na te komen.

Onze processen hebben wij voor u beschreven in dit document met
als doel: 100% perfectie voor het product, onze organisatie en de
communicatie naar onze klanten.

Problemen ontstaan vaak door beperkte communicatie voor en
tijdens afleveringen. Door alle stappen binnen ons proces vast te
leggen voorkomen wij miscommunicatie.

In dit document beschrijven wij onze werkwijze gedurende dit hele
proces. Van bestelling tot de daadwerkelijke levering. Aan de hand

van bij u herkenbare probleemsituaties leggen wij uit hoe wij dit voor e eie Lirait & 10 €& Cireaiit

Directie
onze klanten hebben geborgd. De Graaff Carrosserie / JUSTDRIVE

Veel leesplezier.
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afleverproces is voor
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Problemen en oplossingen

Bij nieuwe leveringen en aftersales

In de dynamische truck- en bedrijfswagenbranche zijn
problemen bij levering en aftersales aan de orde van

de dag. Vertragingen, onzekerheid, misverstanden en
verstoringen kunnen klanttevredenheid ondermijnen.
Onvoldoende informatie over garantie en service kan het
vertrouwen van klanten schaden. Hieronder beschrijven
wij een aantal herkenbare problemen en de oplossing.

Vertraging van levering

Als de leverancier niet tijdig communiceert over vertragingen in het
productie- of leveringsproces, kan dit leiden tot ontevredenheid bij de
klant. De klant heeft mogelijk plannen gemaakt op basis van een verwachte
leverdatum en kan nu te maken krijgen met onvoorziene vertragingen die
hun eigen bedrijfsprocessen in gevaar brengen.

Oplossing: Communicatie is hier het sleutelwoord. Wij streven erna
om continue met onze klanten in verbinding te staan. Dit gedurende het
gehele order proces.

Onzekerheid en twijfel

Een gebrek aan communicatie schept onzekerheid bij de klant over de
status van hun bestelling. Dit kan leiden tot frustratie en bezorgdheid over
de vraag wanneer het product zal worden geleverd.

Oplossing: Door de verbinding met klanten open te houden wordt veel
twijfel en onzekerheid weggenomen. Frustratie en bezorgdheid over het te
leveren voertuig wordt hiermee tenietgedaan.

Misverstanden en fouten bij levering

Als de leverancier niet duidelijk communiceert over de bestelling, kan dit
leiden tot misverstanden en fouten bij de levering. Het gevolg hiervan kan
zijn dat de verkeerde producten worden geleverd, onjuiste hoeveelheden
of zelfs beschadigde goederen. Dus bestelling en levering juist op elkaar
afstemmen.

Oplossing: ledere opdracht wordt bevestigd middels een gedetailleerde
orderbevestiging. Hierin wordt de gehele uitvoering van het te leveren
product in detail omschreven, veelal voorzien van codes waaraan het
chassis moet voldoen. Misverstanden worden zo voorkomen.
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Verstoring van het proces van de klant

De klant volgt ook een proces bij de aflevering van het voertuig aan
zijn klant. Beperkte communicatie vanuit de leverancier kan dit proces
verstoren.

Oplossing: Of het nu “dealer-sales” of “direct-sales” betreft, achter iedere
order liggen verschillende gemaakte afspraken. Ofwel de uiteindelijke
levering aan de klant, ofwel gemaakte transport opdrachten. Door het
toepassen van een professionele planning met dito communicatielijnen
weet de klant vooraf wat hij kan verwachten en kan de klant invulling geven
aan de verder gemaakte afspraken.

Niet nakomen van afspraken

Vertragingen of problemen bij de levering kunnen extra problemen met
zich meebrengen voor de klant, zoals het moeten regelen van alternatieve
oplossingen of het moeten wachten op de juiste levering. Afspraken

die gemaakt zijn tijdens het order traject worden niet nagekomen bij de
levering.

Oplossing: Extra kosten ontstaan vaak door het niet nakomen van
gemaakte afspraken. Wij streven erna, om de beste te zijn in product en in
organisatie. De besten in de branche komen de gemaakte afspraken na.

Onvoldoende informatie over garantie en servicebeleid
Klanten willen zekerheid hebben over de garantievoorwaarden en het
servicebeleid na de aankoop van een product. Als de leverancier hierover
niet duidelijk communiceert of moeilijk bereikbaar is voor vragen hierover,
kan dit het vertrouwen van de klant in het bedrijf aantasten.

Oplossing: Over ons garantie- en servicebeleid zijn wij heel duidelijk.

Op de geleverde carrosserie verlenen wij twee jaar garantie. Op
aanbouwdelen zoals bijvoorbeeld een laadklep of dakspoiler gelden de
garantievoorwaarden van de desbetreffende leverancier. Binnen onze
organisatie werken wij uitsluitend met “A-merken”. De communicatie m.b.t.
een eventuele garantie afwikkeling van externe leveranciers kan hierdoor
eenvoudig over ons afgewikkeld worden. De serviceverlening m.b.t.
reparatie (after-sales) wordt door ons in eigen beheer uitgevoerd inclusief
een eventuele haal- brengservice.

Hoe kunnen we de meest voorkomende problemen in levering

en aftersales binnen de automotive vermijden? Ons streven naar

continue verbinding met de klant versterkt vertrouwen, minimaliseert
misverstanden en verstoringen, en houdt afspraken in stand voor tevreden
klanten.

Een gestroomlijnde aanpak is cruciaal voor een soepel verloop en
duurzame klantrelaties.
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Ontdek onze gestroomlijnde aanpak

Bij De Graaff zetten wij ons in voor een voortdurende verbinding met
onze klanten. Maar hoe blijft die verbinding gedurende het volledige
orderproces behouden? Wij laten u graag onze gestroomlijnde aanpak
zien met vaste klantcontactmomenten. (KCM)

— Aanvraag
— Klantbehoefte

doorspreken

— Order-
bevestiging

—— KCWM 1: Schriftelijke bevestiging

aanlevering chassis + leverdatum
compleet voertuig.

KCM 2: Controle levering
chassis.

KCM 3: Bevestiging
voorlopige planning
schriftelijk aan de klant.

«o

— Levering
chassis

— KCWM 4: Schriftelijk

planning.

Productie/
Opbouw

bevestiging binnenkomst
chassis + definitieve

. KCWM 5: Update
per e-mail.

— Productie
gereed

KCM 6: Schriftelijke
bevestiging gereed
melding.

— Inplannen
transport

—— KCM 7: We bevestigen de leverdatum
en -tijd aan de klant.

— Levering
KCM &: Levering

en tevredenheids-
controle.

1. Tijdens het verkoopproces spreken wij 2 levermomenten af met de klant:

de aanlevering van het chassis en het levermoment van het volledig

opgebouwde voertuig.

KCM: Bevestiging van deze levermomenten schriftelijk aan de klant.

2. Ruim voor de aanlevering van het chassis controleren wij de actuele

status ervan. Dit doen wij op 2 manieren:

- Wij roepen de productiedatum van het chassis op in het fabrikant-
portaal aan de hand van een specifiek voertuigordernummer.
- Wij vragen de klant of dealer direct om informatie.
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3. Hierop baseren wij een voorlopige planning, die wij schriftelijk aan de
klant terugkoppelen.
Bevestiging voorlopige planning schriftelijk aan de klant.

4. Zodra een chassis binnenkomt, wordt dit geregistreerd met een “
inname formulier “. De planning wordt definitief gemaakt na ontvangst.
Wij bevestigen schriftelijk aan de klant wanneer het chassis
binnen is gekomen en communiceren de definitieve planning.

5. Tussen de aanlevering van het chassis en het gereed melden van het
volledige voertuig, houden wij zowel de klant of dealer op de hoogte van
de voortgang.

Update per e-mail.

6. Na het gereed melden van de productie en kwaliteitscontrole, melden
wij het voertuig af bij de klant of dealer. Wij gebruiken hiervoor een
“afleverformulier”.

Schriftelijke bevestiging van gereed melding.

7. Wij plannen het transport naar de klant in.
Wij bevestigen de leverdatum en -tijd aan de klant.

8. Levering en Tevredenheidscontrole
Twee weken na de levering nemen wij telefonisch contact op
met de klant om hun tevredenheid over de levering en het proces
te controleren.

Ons systeem genereert automatisch
klantcontactmomenten (KCM) als taken.
Wij kiezen voor persoonlijk contact in
plaats van automatisch gegenereerde
berichten. Hierdoor zijn wij in staat om
snel buiten de systemen om te schakelen
indien noodzakelijk. Hierdoor blijven

wij in verbinding en versterken wij de
klantbeleving gedurende het proces van

voertuiglevering en aftersales.
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Waarom De Graaff Carrosserie

Ervaring uit het verleden, zekerheid voor de toekomst

Al vijf generaties lang levert De Graaff “kwaliteit uit traditie”.

* Sinds de oprichting leveren wij kwaliteit. Traditie bij de Graaff.

» Zekerheid voor alles....
* Individueel en klantgericht denken.

* Samen met onze klanten tot een oplossing komen.

Het is de passie voor het vak. De passie om
steeds weer nieuwe ideeén en concepten te
ontwikkelen. Met meer dan 100 jaar ervaring
als 5e generatie familiebedrijf, passen onze
processen perfect bij de marktwensen. Voor de
toekomst streven we naar bedrijfscontinuiteit
met tevreden klanten, geoptimaliseerde
processen en betrouwbare afspraken.

De Graaff Carrosserie werkt samen met tal

van A-leveranciers in binnen- en buitenland.
Samen met de technische staf wordt er gekeken
naar geschikte vervoersoplossingen voor de
Nederlandse markt.

De Graaff Carrosserie is ook de eigenaar van
JUSTDRIVE. Dé lichtgewicht carrosserie voor het
segment van 3,5 - 5,0 ton GVW.

Hiermee wordt het gehele carrosserie segment
van 3,5 tot en met 26 ton afgedekt.
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Zandweistraat 14 (office & production)
4181 CG Waardenburg

Office: +31 (0) 85 7600986
info@degraaff-carrosserie.nl
degraaff-carrosserie.nl

JUSTDRIVE

Zandweistraat 14 (office & production)
4181 CG Waardenburg

Office: +31 (0) 85 7600986
info@just-drive.nl

just-drive.nl




