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"Ik zie onze binnendienst als

het middelpunt van LGH."

LIFTING GEAR HIRE

AAN HET WOORD

Welke ervaringen heb je in het verleden opgedaan?

In het verleden heb ik voor verschillende werkgevers als Account
Manager gewerkt, met name gericht op de technische inrichting
van kantoren. Toen ik 9 jaar geleden voor LGH kwam werken, was
dit mijn eerste ervaring met hijsmaterieel. Omdat ik altijd een
hoge interesse voor techniek heb gehad, kon ik mij vrij
gemakkelijk wegwijs maken binnen deze branche. Qua opleiding
heb ik MBO-detailhandel gedaan, gevolgd door een HBO
opleiding Marketing Management. 
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Wat komt er allemaal samen op de 
Rental Desk?

Het contact met onze klanten is ons
belangrijkste bezit. Nu zijn het vaak de Sales
Engineers die klanten face-to-face spreken,
maar de mensen op de binnendienst spelen
net zo’n belangrijke rol. Zij behandelen de vele
aanvragen, beheren de voorraad, regelen
offertes en de logistiek. En dan heb ik het
alleen nog maar over de uitvoerende kant
gehad. Die moet natuurlijk zo perfect mogelijk
zijn, maar het blijft mensenwerk en we vinden
het prettig dat onze klanten vaak met dezelfde
persoon op onze binnendienst contact
hebben. Niet alleen voor het snelle schakelen,
maar ook in het opbouwen en onderhouden
van een relatie.
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In de rol van specialist merken we dat er
inhoudelijk steeds meer van ons gevraagd
wordt. Niet alleen het zwaardere materieel,
maar ook in de door ons geboden oplossingen
en in het meebewegen met de klant. Om deze
ontwikkeling maximaal de aandacht te geven
is het van belang dat wij overal in het bedrijf
een identieke werkwijze aanhouden, maar we
zagen verschillen in de afzonderlijke landen.
Op het gebied van materiaal, werkwijze en
systemen. Daar hebben we een flinke
efficiëntieslag gemaakt. We vinden het trainen
van onze mensen enorm belangrijk, en we
merkten dat dat beter te doen was vanuit 
1 plek.

En wat zijn de meest recente
ontwikkelingen op de Rental Desk?
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Hoe is LGH daarin te werk gegaan?

Twee jaar geleden zijn we gestart met die
efficiëntieslag en we zitten nu nog in een
transitieperiode, maar het einde is in zicht.
Uitdaging zit hem erin landen en culturen
samen te brengen. Daar hebben we wel aan
vastgehouden, dat doen we nog steeds en
werken we elke dag aan. De diverse talen en
culturen zitten nu bij ons bij elkaar in 1 ruimte
en niet meer verspreid over verschillende
kantoren in verschillende landen. De collega’s
nemen automatisch de gewenste werkwijze
over en leren van elkaar. Als ik nu ’s ochtends
op kantoor binnenstap wordt er Nederlands,
Duits, Engels en Frans gesproken. En dat
werkt erg goed en efficiënt bij ons. We
hebben nu ook veel meer ruimte in onze
agenda om trainingen te verzorgen en bij te
wonen.

Op welk gebied hebben de
Nederlanders en Duitsers iets van
elkaar kunnen leren?

Een sterk punt is natuurlijk de Duitse
punktligkeit. Er bestonden duidelijke
afspraken met klant. In Nederland waren we
in het verleden soms zodanig flexibel dat we
onszelf ermee in de vingers
sneden. Onze Duitse klanten ervaren nu meer
ons specialisme. De oplossingen die we
verzorgen passen nu nóg meer in de rol van
specialist
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Welke trends zie je op het gebied van serviceverlening?

Niet alleen op de materialen, maar
wellicht ook in de snelheid, manier
van schakelen en de verschillende
communicatiekanalen. Telefonisch en
via mail zijn we altijd bereikbaar, maar
het wordt bijvoorbeeld steeds
gebruikelijker contact via een
chatvenster aan te bieden. Onze
Amerikaanse en Engelse collega’s
maken daar al succesvol gebruik van.
Nu is het aan ons om te bekijken of wij
dergelijke oplossingen ook willen
integreren en of dat passend is bij de
Europese markt.
Daarnaast wordt onze informatie-
voorziening richting de klant steeds
professioneler ingericht. Denk aan het
bijvoegen van technische tekeningen
van hijsoplossingen, met behulp van
Autocad, of van productinformatie in
een herkenbaar jasje. Alles draagt bij
aan het totaalbeeld.

Ook hebben we steeds beter in kaart
wat onze klanten van ons vinden. Een
paar maanden geleden namen we
een klanttevredenheidsonderzoek
online af. Deze hebben we erg
laagdrempelig ingericht zodat onze
klanten maar een paar minuten kwijt
waren ons van feedback te voorzien.
We kregen als terugkoppeling op
deze aanpak dat deze manier
verfrissend en positief is ervaren. En
een positieve ervaring met LGH is
waar we het allemaal voor doen.
Een andere ontwikkeling die ons zeker
verder gaat helpen is de lancering van
ons eigen verhuurprogramma
Liftware. In dit systeem gaan veel
zaken samen komen en geeft ons ook
de ruimte om te ontwikkelen op het
gebied van rapportages,
voorraadbeheer, klanttevredenheid,
en meer van dat soort zaken.

Hoe heb je zelf deze periode ervaren?
Het was een enorme uitdaging. Verschillende manieren van werken, met
verschillende culturen op verschillende locaties zijn nu bij elkaar gebracht. Dat kost
wat bloed, zweet en tranen, veel reizen, veel overleg, maar het was het waard.
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Waar ligt de kracht van de binnendienst?
Het is het middelpunt van onze organisatie.
Hier komt eigenlijk alles samen. Deze mensen
zijn de schakel tussen onze klanten, onze
buitendienst en de workshop. Maar bovenal
zie ik een echt team ontstaan waarin men
bereid is elkaar te helpen en waar veel wordt
gelachen.

Wat is voor jou het allerbelangrijkste in je werk?
Om samen met ons team in staat te zijn om
elke keer weer een verbeterslag te maken,
vind ik erg motiverend. Om dit dan met een
goede dosis humor te doen, maakt het alleen
maar mooier.
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"I see our Rental Desk 

as the center of LGH."

LIFTING GEAR HIRE

A WORD WITH

What experiences have you had in the past?

In the past, I have worked as an Account Manager for various
employers, mainly focusing on the technical design of offices.
When I came to work for LGH 9 years ago, this was my first
experience with lifting equipment. Because I always had a high
interest in technology, I was able to find my way around in this
sector quite easily. As far as education is concerned, I did MBO-
retailing, followed by a Bachelor Degree in Marketing
Management. 
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What happens at the Rental Desk?

Contact with our customers is our most
important asset. Nowadays it is often the Sales
Engineers who speak to customers face-to-
face, but the people in the office play a role
that is just as important. They handle the many
requests, manage the stock, arrange
quotations and the logistics. And then I've only
spoken about the executive side. Of course, it
has to be as perfect as possible, but it's still
human work and we like the fact that our
customers often have contact with the same
person. Not only for quick response, but also in
building and maintaining a long term
relationship.
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In the role of specialist, we notice that in terms
of technical advise more and more is being
asked of us. Not only the heavier equipment,
but also in the solutions we offer and in
moving along with the customer. In order to
give maximum attention to this development,
it is important that we maintain an identical
working method throughout the company, but
we saw differences in the individual countries.
In terms of equipment, working methods and
systems. We made a major efficiency
improvement in this area. We consider the
training of our people to be extremely
important, and we noticed that it was better to
do this from one place.

And what are the latest developments at
the Rental Desk?
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How did LGH proceed with that?

Two years ago, we started to improve our
efficiency and we are still in a transition
period, but the end is in sight. The challenge is
to bring countries and cultures together. We
have held on to that, we still do and we work
on it every day. The various languages and
cultures are now in one room and no longer
spread over different offices in different
countries. The colleagues automatically adopt
the desired working method and learn from
each other. When I enter the office in the
morning, Dutch, German, English and French
is spoken. And that works very well and
efficiently for us. Now we  also have much
more space in our agenda to provide and
attend training courses.

In what area were the Dutch and
Germans able to learn from each other?

A strong point is of course the German
punktligkeit. There were clear agreements
with the customer. In the past, we in the
Netherlands were sometimes so flexible that
we burned our own fingers. Our German
customers now experience our specialty
more. The solutions we provide now fit even
more in the role of specialist.
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What trends do you see in the field of providing a service?

Not only on the equipment, but also in
the reaction time, way of switching
and the different communication
channels. We can always be reached
by phone and e-mail, but it is
becoming more and more common to
offer contact via a chat window, for
example. Our American and English
colleagues are already using this
successfully. It is now up to us to
consider whether we want to integrate
such solutions and whether this is
appropriate for the European market.
 
In addition, our provision of
information to our customers is
becoming increasingly professional.
Think of adding technical drawings of
lifting solutions, using Autocad, or
product information in a recognizable
LGH look-and-feel. Everything
contributes to the overall picture.

We also have a better understanding
of what our customers think of us. A
few months ago, we conducted an
online customer satisfaction survey.
We set this up very easily so that our
customers only needed a few minutes
to provide us with feedback. We
received feedback on this approach
from the fact that this was a refreshing
and positive experience. And a
positive experience with LGH is what
we all aim for..
 
Another development that will
certainly help us in this is the launch of
our own rental program Liftware. In
this system a lot of things come
together and also gives us the space
to develop in the field of reporting,
stock management, customer
satisfaction, and more of those things.

How did you experience this period?
It was a huge challenge. Different ways of working, with different cultures in
different locations are now brought together. It takes some blood, sweat and tears,
lots of travel and lots of meetings, but it was worth it.
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What is the power of the LGH Rental Desk?
It's the center of our organization. This is
where everything comes together. These
people are the link between our customers,
our Sales Engineers and the workshop. But
above all, I see a real team in which people
are prepared to help each other and where
there is a lot of laughter.

What is most important to you in your work?
To be able, together with our team, to make
improvements every time, I find this
motivating. To do this with a good dose of
humour makes the picture complete for me.
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