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Qualitatsstandard flr Kunden-
zZufriedenhelt und -bindung e

Technologische Entwicklungen, innovative Antriebe und ein verandertes Mobilitats-
verhalten stellen Fuhrparks vor neue Herausforderungen. Dies verandert auch die
Gestaltung moderner Flotten und die Zusammenarbeit mit dem Handel, der die
geanderten Ansprtche und Erfordernisse der Flottenbetreiber spirt. Diese Ent-
wicklung hat leider eine Vielzahl unterschiedlicher Praktiken bei Auslieferung und
Ubergabe von Fahrzeugen hervorgebracht - mit fiir Fuhrparkverantwortliche haufig
nicht zufriedenstellenden Ergebnissen. Flottenbetreiber benétigen einheitliche

Qualitatsstandards.

Daher hat der Bundesverband Betriebliche Mobilitat den BBM-Héandler-
standard ins Leben gerufen. Dieser bietet Flottenkunden ein einheitliches
und vergleichbares Niveau bei zentralen Aspekten der Fahrzeugausliefe-
rung und -Ubergabe. Auch der Handel profitiert durch héhere Kunden-

zufriedenheit und starkere Kundenbindung.



/weck des Standards

Der Handlerstandard stellt sicher, dass Fahrzeuge erwartungsgemal an
Flottenkunden (ibergeben sowie grundlegende und zentrale Funktio-
nen verstandlich erldutert werden. Nur so kann die sichere, effektive
und umfassende Nutzung der Fahrzeuge garantiert werden.

Einheitliche Handlerstandards im GroBkundengeschaft vermeiden Qua-
litatsunterschiede und Unzufriedenheit beim Kunden. Die Komplexitat
moderner Fahrzeuge lasst ein Einsteigen und Losfahren nicht mehr zu.
Die heutigen Assistenz-, Infotainment- und Telematiksysteme erfordern
ein besonderes MaB an Anleitung und Einweisung, was gut und gerne
bis zu einer Stunde dauern kann.

Inshesondere die E-Mobilitdt verlangt nach einer griindlichen Ein-
weisung. ErfahrungsgemaB gilt dies insbesondere dann, wenn Nut-
zende an den Umgang mit alternativen Antrieben und der veranderten
Nutzungsweise herangefthrt werden mssen.

Fir Fuhrparkverantwortliche ist wesentlich, dass Fahrzeuge in einwand-
freiem und gewdnschtem Zustand (bergeben werden und dies zum
vereinbarten Zeitpunkt geschieht. Flottenbetreiber setzen darauf, dass
erforderliche Einweisungen und Unterweisungen kompetent und ver-
lasslich durchgefuhrt werden. Weiterhin wird bei der Uberfuhrung und
Auslieferung der Fahrzeuge ein professionelles Auftreten der Ausliefe-
rungsfahrer:innen erwartet. Ein umsichtiger Umgang mit den ihnen an-
vertrauten Fahrzeugen versteht sich von selbst. Nur so kénnen Qualitat
auf hohem Niveau, Kundenzufriedenheit und langfristige Kundenbin-
dungen sichergestellt werden.

Der BBM-Handlerstandard benennt diese Kriterien und setzt ein klares
Zeichen, dass wichtige Aspekte bezlglich Auslieferung, Einweisung
und der Fahrzeugiibergabe eingehalten werden. So wird den Kunden
Rechnung getragen, die bei lhrer Fuhrparkplanung und -organisation
mit zuverlassigen Handlern zusammenarbeiten mochten.

ErfahrungsgemalB haben GroBkunden haufig einen eigenen Kriterien-
katalog definiert, der Erfordernisse an die Fahrzeugaufbereitung, -aus-
lieferung und -Ubergabe festschreibt und dem Handler als verbindliche
Grundlage fur die Auftragserfillung zugrunde gelegt wird. Fur diese
Kunden stellt der Standard eine zusatzliche Hilfestellung bei der Aus-
wahl geeigneter Vertragspartner dar.

Fur Unternehmen mit kleinen oder mittelgroBen Fuhrparks ohne spe-
zifischen Kriterienkatalog ist der BBM-Handlerstandard eine erhebliche
Erleichterung sowohl bei der Planung des zukinftigen Fuhrparks als
auch bei der Erstellung von Ausschreibungen und dem Einholen von
Angeboten. Dies gilt ebenfalls fir Unternehmen mit groBen Fuhrparks,
die bisher noch keinen einheitlichen Kriterienkatalog definiert haben.

Handler profitieren von zufriedenen Kunden

Verlasslichkeit und Qualitat sind wichtige Signale, um Kundenbeziehun-
gen langfristig und nachhaltig zu harmonisieren und zu festigen. Hand-
ler, die sich dem BBM-Handlerstandard anschlieBen, zeigen, dass sie
allzeit Qualitat sicherstellen, Probleme l6sen und Stérungen vermeiden
konnen. Handler prasentieren sich als kompetente und zuverldssige
Partner. Dies bringt Wettbewerbsvorteile sowie die Starkung der eige-
nen Marktposition mit sich. Storungspotenzial wird reduziert und eine
langfristige Zusammenarbeit fir beide Seiten positiv beeinflusst. Hand-
ler haben durch diesen Standard ein starkes Instrument an der Hand, die
Flottenkundenerfahrung nachhaltig positiv zu gestalten und vorteilhafte
Geschaftsbeziehung aufzubauen.

Dies gilt es insbesondere mit Blick auf die Marktsituation zu bertcksich-
tigen. Eine immer kleiner werdende Anzahl von derzeit noch etwa 4.500
Autohandlern generiert Firmenkundengeschaft von etwa 20 %. Die sich
weiter verandernde Marktstruktur im Kfz-Handel, die Verlagerung des
Geschafts ins Internet sowie steigende Kundenanspriiche erfordern
sinnvolle MaBnahmen des Handels. Der BBM-Handlerstandard ist eine
solche MaBBnahme.



Der Standard
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Der Standard ist freiwillig und beruht auf einer schriftlichen Selbstver-
pflichtung des Handels. Hier sind die Kunden, insbesondere die Mitglie-
der des Bundesverbandes Betriebliche Mobilitat, gefordert. Zeigen Sie
als Verbandsmitglied, dass Sie Wert auf Zuverlassigkeit und Professio-
nalitat legen. Fordern Sie von lhren Vertragspartnern, sich diesem
Standard anzuschlieBen. Die Handler haben die Mdglichkeit, ihre Teil-
nahme am Standard zu kommunizieren und in ihre WerbemaBnahmen
einflieBen lassen.

Der Standard selbst unterscheidet zwischen Kriterien vor der Ausliefe-
rung und bei der Auslieferung sowie bei der Ubergabe des Fahrzeugs.
Vor der Auslieferung sind zundchst eine gute Kommunikation mit dem
Kunden sowie die Vor- und Aufbereitung des Fahrzeugs sicherzustellen.
Bei der Auslieferung wird detailliert zwischen Fahrzeug, Auslieferungs-
fahrer und eigentlichem Ubergabeprozess unterschieden.

Standards vor der Auslieferung

Zur Qualitatssicherung werden folgende durch Handler/Vertragspartner zugesagten Standards fir
die Zeit vor der Auslieferung eines Fahrzeugs erwartet und vereinbart:
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RegelmaBige Bereitstellung und Vereinbarung fester Bereitstellung aller relevanten Fahr-
Aktualisierung der Daten und Zeiten Auslieferungs- und Ubergabe- zeugpapiere, CO-Nachweise, EU-Uber-

von Anlieferung des Fahrzeugs beim termine einstimmungsbescheinigung sowie

Handler und Auslieferung an den Kunden weiterer wichtiger Dokumente
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Einbau und Installation von Einsatz professioneller und zuver- Bereitstellung eines Supports

Telematiksystemen und Sonder- lassiger Auslieferungsfahrer:innen, fUr nachtraglich auftretenden

zubehor vor Auslieferung idealerweise handlereigenes Personal technischen Beratungsbedarf




Standards bei Auslieferung und Ubergabe

Unsere Handler/Vertragspartner sichern die Einhaltung folgender Standards zu:
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Ausstattung mit Firmen-, Leasing-

firmen-, Handler- und Sicherheits-

paketen (soweit zutreffend)
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Mindestkraftstoffmenge bei Ver-
brennern (25 % Tankfillung),
Mindestladung bei Elektrofahrzeugen

(50 % Restkapazitat)

Geringe Uberfiihrungs-Laufleistung
bei Neufahrzeugen (max. 250 km)

Aufbereitung und Reinigung vor Uber-
gabe sowohl von auBen als auch von innen

AUSLIEFERUNGSFAHRER:INNEN
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Uberprifung auf Fehler und Méngel,
Behebung vor Auslieferung

©

Gepflegtes und professionelles
Auftreten

Proaktives
Kommunikationsverhalten
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Mitteilung von geschétzter Ankunfts-
zeit oder Verzogerungen

®

Einhaltung von Geschwindigkeits-
begrenzung und Verkehrsregeln

UBERGABE
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Pfleglicher und umsichtiger Umgang
mit dem anvertrauten Fahrzeug

Kein Konsum von Speisen und Getranken
sowie Genussmitteln im Fahrzeug
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Einweisung in die grundlegenden
Fahr- und Sicherheitssysteme,
personlich oder virtuell
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Erlduterung der Fahrzeug-App,
besonders im Zuge von E-Fahrzeugen
relevant
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Hinweise durch Handler zum Tanken,
Aufladen und zur Verwendung von
Zusatzstoffen
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Bei E-Fahrzeugen:
Einweisung in die Handhabung von
Ladekabel und Ladeinfrastruktur

Ubergabe samtlicher fahrzeug-
spezifischer Dokumente

Ohne Schaden - oder Vereinbarung mit
Kunden zur Beseitigung, falls Schaden
bei Auslieferung entstanden sind




Um Qualitatsstandards durchzusetzen und deren Anwendung zu ge-
wahrleisten, empfehlen wir die vorgenannten Standards im Rahmen
von Ausschreibungen verbindlich einzufordern und zu vereinbaren.

Natrlich kdnnen Sie die Standards um individuelle Aspekte Ihres Unter-
nehmens erweitern, die lhren Prozessen entsprechen.

WWW . MOBILITAETSVERBAND.DE

© Bundesverband Betriebliche Mobilitat e.V.

Nutzen Sie die Chance, als Partner des Mobilitatsverbandes die Handler-
Standards zu nutzen. Hierzu kénnen Sie mit uns als Verband eine Verein-
barung treffen und sich zur Umsetzung und Einhaltung der Standards
verpflichten. Mit dieser Vereinbarung haben Sie die Maglichkeit, damit
zu werben, dass Sie als Partner des Verbandes die Handlerstandards
einhalten und sich zu deren Umsetzung im Interesse einer dauerhaften
Kundenbeziehung verpflichten. Sprechen Sie uns gerne an, um weitere
Details zu klaren.

Bundesverband Betriebliche Mobilitit e.V.
Am Oberen Luisenpark 22

68165 Mannheim

Telefon 062176 2163 53
info@mobilitaetsverband.de



