


Disclaimer

Alle in diesem Handout verarbeiteten Informationen, darunter
auch Preis- und Kostendarstellungen, basieren auf dem
Wissensstand des hier ausgewiesenen Datumes.

Anderungen und Irrtiimer sind vorbehalten.

Stand: 26.01.2022
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Einleitung
Warum gerade jetzt mit kontaktlosen MalBnahmen der

Kundenkontakt gesichert werden kann.

Volkswagen Deutschland
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Status Quo: Kontaktreduktion als Chance nutzen
Den Service mit Abstand ermadglichen

Das Arbeiten im Autohaus

CEMD Top 5 Thema - Wartezeit Aktuelle Situation
bedingt durch Corona

_VISIO“ Reinigung Tretmilleimer Handewaschen

Handschuhe Maskenpflicht Schutz

Schaffung eines neuen, selbststandigen Hygienekonzept Distanz

Zeit ist Geld - Kundenerlebnisses durch zielgruppenspezifisches Mundschutz  Mindestabstand

Der ,,Schliisselwerfer” 24/7 Serviceangebot Quarantdne Hinweisschilder

Vorschriften/Vorgaben
Liften Kurzarbeit

Entzerren von Stof3zeiten u. a. mittels Reduzierung des Walk-in ) -
Desinfektion

durch ,Abfangen” der sog. ,Schliisselwerfer” mit geeignetem
Serviceangebot

Entlastung der Servicemitarbeiter:innen und Fokussierung auf bestehende und neue
Kundenanliegen

Unser Ziel: Kundenindividuelle Serviceleistungen anbieten - auch mit Abstand.

Volkswagen Deutschland
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Das Servicekonzept
Die Volkswagen Service Station
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Volkswagen Service Station
Das Servicekonzept im Portrait

Kurziibersicht

... ein Schliisselterminal mit DMS Anbindung &) Service Station

... eine 24/7 Losung zur Abgabe und Abholung von Fahrzeugen sowie
Bezahlung der Rechnung

... ein weiterer Baustein zur Digitalisierung des Service Prozesses

... eine Option zur bereichsiibergreifenden Nutzungserweiterung

- z.B. Sales-Bereich (Probefahrt)*1

... ein Gerat zur ErschlieBung neuer Geschaftsfelder
- z. B. Mobilitdatsanbieter (Mietwagenregelung)
> z.B. Teileverkauf iiber SchlieBfacher*!

- etc.

*1 Perspektivisch verfligbar

Volkswagen Deutschland
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Volkswagen Service Station
Was kann die Station?

Kurziibersicht

24/7 Funktionen

Fahrzeugabgabe ‘/

Die Kund:innen kénnen zu jeder Uhrzeit, an jedem Tag das
Fahrzeug geplant oder spontan abgeben.

Fahrzeugabholung \/

Die Kund:innen kdénnen zu jeder Uhrzeit, an jedem Tag das
Fahrzeug abholen.

Ersatzwagenregelung
Den Kund:innen kann ein Fahrzeug (z. B. Leih-/ Mietwagen)
geplant oder spontan libergeben werden.

Fiihrerscheiniiberpriifung
Die Identifizierung der Kund:innen erfolgt iber ein /
verbautes Kameramodul + Call-Center Support.

Bezahlfunktion

Die Kund:innen erhalten den Schlissel erst nach Bezahlung
des Rechnungsbetrages zurick.

(Falls ein Betrag gezahlt werden muss)

&) Service Station
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Volkswagen Service Station
Welchen Nutzen und welche Effekte bietet die Station?

Kurziibersicht

Effizienzen steigern und dadurch Entlastung der
Mitarbeiter:innen wahrend der Offnungszeiten erreichen

Serviceleistungen (Fahrzeugannahme/ -riickgabe/ -ausgabe)
auch auBerhalb der Offnungszeiten (24/7)
- groBere Kundenreichweite

Weitere SchutzmaBnahme gegentiber Kund:innen und
Mitarbeiter:innen, um Infektionen vorzubeugen

Verbessertes Forderungsmanagement und Entlastung der
Finanzbuchhaltung durch direkte Zahlung an der Station

Abwicklung von verschiedenen Fahrzeugiibergaben
(Neu-/ Gebraucht-/ Ersatz-/ Leih-/ Mietwagen oder Probefahrt)

Zentrierte Kundenstrome abfangen und dadurch Wartezeiten
reduzieren

Gezieltere Ansprache von typischen ,Schliisselwerfern” und digital
affinen Kund:innen

&) Service Station
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Der Einblick in die verbauten Komponenten
Der Aufbau der Service Station

Volkswagen Deutschland
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Volkswagen Service Station

Die verbauten Komponenten

Kurziibersicht

o 17 Zoll Touchdisplay
« Kapazitives Display
* 1.500 Candela Leuchtstarke
e Intuitive Benutzerfiihrung

e Menifuhrung auch in Englisch, Italienisch,
Franzosisch einstellbar

° Service Key Dock

e Auslesefunktion Fzg.-schlissel

* Seit Modelljahr 2006 fir alle Konzern-
fahrzeuge nutzbar

° Bezahlterminal

» Auftragsindividuelle Bezahlfunktion
* EC/VISA/ Master/ AMEX

° Thermodrucker
* Belegdruck Kartenzahlung
e Ausdruck Fahrzeugstellplatz

* Wartungsfrei

e Transponder Lesegerat
e MIFARE Standard
e Schreib-/ Lesefunktion

e Zugriff Protokollierung

© schiiisselficher
+ Halbautomatisiert (nicht abgeschirmt*1)
e 37x180x115mm (H/B/T)
¢ Federzugmechanismus
e Wartungsfrei

¢ GroBere SchlieBfacher mit Tlrchen
maoglich (abgeschirmt)

°Kamera/ Mikrofon/ Lautsprecher
* Live Fihrerscheinprifung
e 24/7 - 365 Tage

&) Service Station

*1 Funksignale der Fahrzeugschliissel kdnnen durch das SchlieBfach gelangen
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Betriebliche Voraussetzungen
Was wird fur den Einsatz einer Service Station vor Ort benotigt?

Volkswagen Deutschland
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Volkswagen Service Station
Betriebliche Voraussetzungen

Kurziibersicht

&) Service Station

*  Volkswagen PKW Service Vertrag
 DMS Backbone Nutzung*1
* 230 Volt Steckdose
*  CPN Netzwerkanschluss + freies Internet
(fir Bezahlterminal) mit Upload-Volumen von mind.

2 MBit/s fiir Fiihrerscheiniiberpriifung (falls ausgewahlt)

» Ca.7m? ,umbauter Raum” (24/7 zugénglich), um
wetterunabhangig zu sein

e Temperaturbereich +5 °C bis +45 °C
(Depotsysteme sind fiir Einsatz im Innenraum bestimmt)

*!|dealerweise CROSS, Vaudis oder Carlo; andere DMS miissen von Softwarelieferant sicherheitshalber getestet werden

Volkswagen Deutschland
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Der Regelprozess an der Service Station
Die Gesamt-Prozessubersicht

Volkswagen Deutschland
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Volkswagen Service Station
Der Regelprozess an der Service Station

Gesamt-Prozessiibersicht

Prozess Fahrzeugabgabe

Datenschutzerkldrung

Prozess Fahrzeugabholung

Mitarbeiter
Bestatigung Prozess*!
Auftragsdaten
Registrierung
Ubersicht Zusatzliche Gibt Park- Kund:in Bezahlung Schliissel-
Validierung Daten Reparatur- und Servicewiinsche position des gibt TAN der entnahme
Serviceleistungen Fahrzeugs ein Leistungen
l an
Erfassung Daten Angabe Servicewiinsche AGBs und Hinterlegt Erhalt Erhalt
Widerrufs- | Schliissel Rechnungs- Parkposition
recht details des Fahrzeugs

Mit Terminvereinbarung

Ohne Terminvereinbarung (Spontankunde)

*1 Die damit verbundenen Aufgaben werden auf den Folien 17 und 18 aufgezeigt

Seite 14
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Die user-spezifischen Prozesse an der

Service Station
Die geplante Fahrzeugabgabe

Zur Vereinfachung der folgenden Folien wird auf das Gendern von Personengruppen verzichtet.

Volkswagen Deutschland
GmbH & Co. KG
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Volkswagen Service Station
Ablauf der Schlusselabgabe durch den Kunden

Prozessiibersicht

Es erfolgt die Eingabe vom
Fahrzeugabstellplatz des Kunden.

Es erfolgt eine Dateniiberpriifung und
ggf. Anderung durch den Kunden am
Touchscreen.

Der Kunde vereinbart vor Ort,
telefonisch oder per E-Mail
einen Termin.

Ein Schliisselfach 6ffnet sich
automatisch. Der Kunde legt den
Fahrzeugschlissel hinein und schliet
das Fach.

Es findet ein Abgleich von FIN und
offenen Auftrdgen im DMS statt. Dann
erfolgt der Auftragsdatenimport in die

Der Auftrag wird vom
Servicemitarbeiter im DMS

angelegt. ; ;
geleg Service Station. Der Service bekommt eine E-Mail,
dass ein Schliissel deponiert wurde.
Der Fahrzeugschliissel wird auf das
Lesegerdt gelegt und die FIN wird
=L ausgelesen.
Der Kunde kommt zur Service Station und wahlt zundchst Der Kunde bekommt einen Ausdruck und eine E-Mail zur
LService" und dann ,Fahrzeug abgeben” am Touchscreen aus. Bestdtigung der Schliisseliibergabe.

Volkswagen Deutschland
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Volkswagen Service Station

Ablauf der Schlusselentnahme durch den Servicemitarbeiter

Prozessiibersicht

Der Service bekommt eine E-Mail,

dass ein Schliissel deponiert wurde.

Anmeldung vom Servicemitarbeiter
an der Station mit Transponder +
individueller PIN.

Das Feld ,Zu reparierende Fahrzeuge" am
Touchscreen wahlen.

Der vom Kunden angegebene
Fahrzeugstellplatz wird
angezeigt.

Die Fahrzeugauftragsauswahl wird
am Touchscreen angezeigt.

Das Schliisselfach 6ffnet sich automatisch
und der Fahrzeugschliissel wird entnommen.
Das Fach wird vom Servicemitarbeiter
geschlossen.

Seite 17 Ablageverantwortliche Abteilung: VWD VS-2/3
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Volkswagen Service Station

Ablauf der Schlisselriickgabe durch den Servicemitarbeiter

Prozessiibersicht

Der Servicemitarbeiter legt einen
"Abholauftrag" in der Web-
Applikation an.

Der Servicemitarbeiter meldet sich an
der Station mit Transponder +
individueller PIN an.

Das Feld ,Fertige Fahrzeuge” am
Touchscreen wird ausgewahlt.

Volkswagen Nutzfahrzeuge
Service

Auftragsiiberpriifung inkl. Rechnungs-
kontrolle durch den Service-
mitarbeiter.

Es findet ein Abgleich von FIN und
Auftragen im DMS statt. Dann erfolgt
der Auftragsdatenimport in die Service
Station.

Der Fahrzeugschliissel wird auf das
Lesegerdt gelegt und die FIN wird
ausgelesen.

(Alternativ auch tiber Kennzeicheneingabe
moglich)

Der Fahrzeugabstellplatz auf dem Firmen-
geldnde wird angegeben.

Ein Schliisselfach 6ffnet sich automatisch und
der Fahrzeugschliissel wird in das Fach gelegt
und wieder vom Servicemitarbeiter
geschlossen.

Der Kunde erhélt daraufhin automatisch eine
SMS- Benachrichtigung inkl. Abhol-TAN. Die TAN
wir automatisch generiert und versandt, sobald
der Schliissel in der Station hinterlegt und ein
Abholauftrag in der Web-Applikation angelegt
wurde.

Seite 18 Ablageverantwortliche Abteilung: VWD VS-2/3
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Volkswagen Service Station
Ablauf der Schlisselentnahme durch den Kunden

Prozessiibersicht

Der Kunde bekommt einen
Zahlungsbeleg inkl. der Angabe der
Parkposition seines Fahrzeuges.

Ein Schliisselfach 6ffnet sich
automatisch. Der Schliissel wird vom
Kunden entnommen und das Fach
wieder geschlossen..

Der Kunde kommt zur Service
Station und wahlt zundchst
JService" und dann ,Fahrzeug
abholen” am Touchscreen aus.

Dem Kunden wird der vom
Servicemitarbeiter hinterlegte
Fahrzeugabstellplatzim
Touchscreen angezeigt.

Kunde gibt die Abhol-TAN aus der
SMS ein.

Optionale Bezahlung der Rechnung
via. Kartenleser.
(Sofern kein Gewahrleistungsfall)

Rechnungsdetails werden im
Display angezeigt.

Volkswagen Deutschland
GmbH & Co. KG
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Die Prozesse an der Service Station
Die spontane Fahrzeugabgabe

Volkswagen Deutschland
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Volkswagen Service Station
Ablauf der Schlisselabgabe durch den (spontanen) Kunden

Prozessiibersicht

Die Kunden- und Auftragsdaten
werden ins DMS {berspielt.

Der Kunde kommt zur Service
Station und wahlt zunachst
JService" und dann ,Fahrzeug

abgeben” am Touchscreen aus.

Der Service bekommt eine E-Mail,
dass ein Schliissel deponiert wurde. Der Auftrag wird vom Servicemit-

arbeiter im DMS angelegt.

Der Fahrzeugschlissel wird auf das
Lesegerdt gelegt und die FIN wird
ausgelesen.

Ein Schlisselfach 6ffnet sich
automatisch. Der Kunde legt den
Fahrzeugschlissel hinein und

Das Kennzeichen muss zusatzlich .
schlieBt das Fach.

eingeben werden, da kein Auftrag

im DMS vorliegt. Der Kunde bekommt einen Ausdruck

und eine E-Mail zur Bestdtigung der
Schliisseliibergabe.

Kunden- und Auftragsdaten werden
= handisch oder per Sprach-Memo*!
== R erfasst.

Der Kunde gibt den Fahrzeug-
abstellplatz an.

*1 Diktierfunktion im Freitextfeld analog WhatsApp Sprachnachricht

Volkswagen Deutschland
GmbH & Co. KG
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Die Prozesse an der Station
Der Mietwagenprozess

Volkswagen Deutschland
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Volkswagen Service Station
Die Szenarien des Mietwagenprozesses

Ubersicht zu den Szenarien

Im Mietwagenprozess gibt es vier verschiedene Szenarien, welche in folgender Prozessgrafik auch
unterschiedliche Prozess-Schritte beinhalten:

* Anmietung mit Reservierung & mit Werkstattabgabe
* Anmietung mit Reservierung aber ohne Werkstattabgabe
* Anmietung ohne Reservierung aber mit Werkstattabgabe

* Anmietung ohne Reservierung & ohne Werkstattabgabe

Gibt | Validiert|Wahlt den |Wahlt das | Bestatigt | Bestatigt | Eingabe & | FohrtID- |Autorisiert| Bestatigt |Entnimmt
Prozess- |Buchung- i Mietzeit- | Fahrzeug | Mietdaten |Rerservier- | Bestatigung | und Fihrer- |  Miet- kosten- den

Schritte scode ein ungsdaten | Tel.nr. & E- | scheinkon- | kaution pflichtige | Schliissel
Anmietungs- trolle durch Anmietung
szenarien Erhalt Park-

position
Anmietung mit Reservierung & mit

Werkstattabgabe

Anmietung mit Reservierung aber
ohne Werkstattabgabe

Anmietung ohne Reservierung aber
mit Werkstattabgabe

Anmietung ohne Reservierung &
ohne Werkstattabgabe

Volkswagen Deutschland
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Das Modulare Produktkonzept

Die Service Station ist in ihrer Basisversion, um verschiedene
Funktionen erweiterbar.

Volkswagen Deutschland
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Volkswagen Service Station
Das modulare Produktkonzept von KEMAS

Basis-Station*!

[ ]

== ca. 28.000€

Ii

MaBe:HxBxT
1825mm x 748mm x 330mm

¢ Geplante und spontane Fahrzeugabgabe
¢ Fahrzeugriickgabe
* 20 Schub-SchlieBfacher

Auftragseroffnung tber Kennzeichen
* Integration in DMS*?

¢ gegen Mehrpreis:
+ weitere 10 Facher
+ SchIieraché’nderung*2
(15 Turfacher anstelle Schubfacher)
+ Blechumhausung im passenden Cl
+ Key-User-Schulung

Ubersicht zu den Ausstattungsvarianten

» Auftragsidentifikation via Fahrzeugschliissel oder

Ausbaustufe 1**

|-
Gall®
MaBe: HxBxT

[ 1825mm x 966mm x 330mm

ca. 38.000€

* s.Basis-Station

e Bezahlfunktion (EC/VISA/Master/AMEX)

e Belegdruck fir Bezahlung /
Ubergabebestatigung

Optionale Funktionen / Eigenschaften

¢ s, Basis-Station

Ausbaustufe 2**

]

:min]

[

ca. 48.000€

MaBe: HxBxT
1825mm x 1496mm x 330mm

s. Ausbaustufe 1

Regelung Ersatzmobilitat inkl. Belegdruck und
Hinterlegung Mietkaution
Fiihrerscheinkontrolle 24/7 (Video Chat)

gegen Mehrpreis:
+ weitere 20/40 Facher - (+ Erweiterung
Korpus, Aufsteller, Cl Blechumhausung)
+ SchIierachéa’nderung*2
(35 Turfacher anstelle Schubfacher)
+ Key-User-Schulung

*1 Beispielgrafik; voraussichtliche Kosten (netto)
*2 groBere Facher mit Tlrchen statt Schublade, abgeschirmt
** muss vorab vom Software Dienstleister gepriift werden
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Kontakt
Volkswagen Deutschland GmbH & Co. KG

Ansprechpartner: Patrick Ril3e
E-Mail: vwd.service-qualitaet@volkswagen.de

Volkswagen Deutschland
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Volkswagen Service Station

Startbildschirm auf dem Display Auswahlmenu auf dem Display

@ @

Volkswagen Service Station
Service

Volkswagen Zentgum
Landsberger StraBe
. ' s P

Fahrzeug
abholen

Fahrzeug
abgeben

Volkswagen Service Station Volkswagen Service Station
Service Mietwagen

Mieten Sie ein Fahrzeug oder
geben Sie einen Mietwagen
zurick.

. =

Bitte entnehmen Sie vorher alle
Wertgegenstinde aus dem Fahrzeug.

. Geben Sie thr Fahrzeug
zum Service oder holen Sie The
gewartetes Fahrreug ab.

e

| ruriick

=
=

—

Volkswagen Deutschland
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Volkswagen Service Station

Eingabefenster fiir Kundendaten Anzeige der Parkplatzkarte

Ihre Kundendaten Wo steht |hr Fahrzeug?

Bitte iiberprifen und erganzen Sie lhre Kontaktdaten.

Musterfrau

+4917612345567
Tiefgarage

"-.'I.-"'
thr Standort Sinfahre

L

Abweichender Fahrer

Volkswagen

neine angegebenen Daten (Name,
ahrgestellnummer,

hoben, verarbeitet und genutzt werden dirfen. Eine

dem Werkstattbesuch.

Mutifahrzeuge

Anschi e, Mol e
Kilometerstand) fiir die Nutzung der Volkswagen Service Statio
Weiterleitung an Dritte erfolgt nur fiir eine Kundenbefragung

Landsberger Str.

Volkswagen Deutschland
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Volkswagen Service Station

Seite 35

Kundenausdruck nach Fahrzeugabgabe

Bestatigung der Fahrzeugschliisselabgabe

Auftraggeber Auflragnehmer
Vwvg Audi Hannover GmbH
WORB Vahrenwalder StraRe 303, 30179 Hannover
WV Tel.0511/8 60 56-0
Fahrzeugabgabe

13.08.2019/11:11

Audh Hannover GmbH ;. Gexdha! ixlaheer Jan Laubsurn
Geesalls h aft it beschrank bar Haftung it Sikz in Harmever ; Registergarich b Hannover HRE 1707

€11,

Der duftrag efolgte unter Einbeziehung der Allgemeinen
Geschaftsbedingungen des Auftragnehmers sowie der
Widerrufsbelehrung

Ablageverantwortliche Abteilung: VWD VS-2/3
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Volkswagen Service Station

Seite 36

Kundenausdruck nach Fahrzeugabholung

Kundenbeleg

Auftraggeber Kfz-Kennzeichen Fahrzeuggebholung Ihr Fahrzeugstandort
Ywam WOR 13.082019711:23

Auftragnehmer FIN

Audi Hannowver GmbH WG

Vahrenwalder Strake 303, 30179

Haitnover

Tel. 0511/8 60 56-0

Audh Hannower CmbH | Geschaltslidhrer; Jan Ladingmn

11D

) P) %)
 S—
Audi Zentrum

. P
P, i
Ihr Stundc;'t 9 ﬂ

_ /\

Einfahrt

Vahrenwalder Str.

Gl o AL i & beschrdnk ber Haltung mut Stzin Hannower ; Regestesgenrht Hannaver HRE 1707
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Volkswagen Service Station

Anzeigebildschirm Fahrzeugvermietung Auswalmeniu Mietzeitraum

Fuir welchen Zeitraum mochten Sie
VOLKSWAGEN : ;
ein Fahrzeug anmieten?

FINANCIAL SERVICES

g @ ={7) RENT-A-CAR

Der Mietbeginn ist identisch mit dem aktuellen Zeitpunkt.

Mietbeginn Mietende

Fahrzeug Fahrzeug zuriickgeben Fahrzeug beanstanden bitte angeben

E1[.,

anmieten
<

13.10.2020 10:17

Thr H.anﬂhf

Volkswagen Deutschland
GmbH & Co. KG
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Volkswagen Service Station

Auswahl des gewiinschten Mietfahrzeugs

Welches Fahrzeug méchten Sie anmieten?

Treibstoff Mavi Mindestalter  Preis/Tag Frei-kmJ/Tag (€ je Mehr-km)

25 2529¢€ 400 km (2,50 €)

400 km (12,50 €)

17589 €

400 km (0,50 €)

'''''' 999 €

8563 € 400 km (5,00 €)

BS63 € 00 €)

400 kmm (5,

8563 € (5.00€)

85,63 € m (5.00 €)

coel x 8563 € 400 km (5,00 €)

Zusatzlich zum Mietpreis berechnen wir Ihnen eine Kaution. Die Hohe wird lhnen im nachsten
Buchungsschritt angezeigt.

S — 4
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