Qualitditsmanagement und Kundenservice fiir Kfz-Mechaniker
zentrale Abschlusspriifung Sommer 2000 (Baden-Wiirttemberg)

zugelassene Hilfsmittel: Tabellenbuch, Taschenrechner

Teil 1

Teil 2

Gewichtung: Prifungsdauer:
75% 60 Minuten
25% 30 Minuten

Alle Aufgaben innerhalb des Prifungsteiles 1 werden gleich gewichtet

Teil 1

Umweltschutz

verlangt: Lésung von 3 Aufgaben der Aufgaben 01 bis 04 nach freier Wahl.

01.

a) Erklaren Sie den Begriff Recycling.

b) Welche Bedeutung kommt dem Recycling bei der Abfallentsorgung zu?

c) Nennen Sie vier Abfalle in einer Kfz-Werkstatt, die recyclet werden kénnen.

02.a) Welcher Nachweis oder welche Erklarung muss der Letzthalter nach der Altautoverordnung bei der
Stilllegung eines Fahrzeuges vorlegen?

b) Was soll die Altautoverordnung verhindern?

03. Ordnen Sie die folgenden Stoffe den verschiedenen Abfallarten des Abfallgesetztes zu:

Papier, Holz, L6sungsmittelreste, Reinigungsmittel, Altreifen, Altdl bekannter Herkunft, Bremsflissigkeit, Altol
unbekannter Herkunft, Lackreste, Kunststoff Verpackungen.

04. Ein Geselle gibt einem Auszubildenden den Auftrag, Bremsflissigkeit in den Ausguss zu schitten, da der
vorhandene Sammelbehalter bereits gefilllt ist. Wie muss sich der Auszubildende verhalten? Die Antwort ist
zu begriinden!

Kundenservice

verlangt: Lésung von 4 Aufgaben der Aufgaben 05 bis 09 nach freier Wahl.

05.

06.

07.

08.

09.

Qualitatsprodukte werden durch das Zusammenspiel mehrerer Komponenten wie Mensch, Material,
Maschinen und Methoden erzeugt. Nennen Sie flir jeden der vier oben genannten Komponenten zwei
Beispiele, die fir die Qualitat entscheidend sind.

Weshalb wird der Gebrauchtwarenverkaufer im nebenstehenden

Bild wohl kein Auto verkaufen? }??E Q I&LU CH T ‘VVA‘

Ein bei der Annahme nicht erkennbarer grofierer Schaden wird bei
der Reparatur am Fahrzeug festgestellt. Wie verhalten Sie sich |
dem Kunden gegenuber?

Begriinden Sie lhre Entscheidung mit mindestens vier
Argumenten.

Kérpersprachliche Aussagen (Kinesik) stehen immer in
Wechselwirkung mit dem Umfeld. Die Kérpersprache eines
Kunden (Mimik, Gestik) verrat uns etwas tber sein "Innenleben”,
seine Laune usw. Was bedeutet es, wenn der Kunde.

a) die Hand zur Faust verkrampft?

b) die Augenbrauen hebt?

¢) mit den Fingern auf den Schreibtisch trommelt?

Ein Auszubildender tibernimmt das Fahrzeug im Beisein des
Kunden zur Weiterbringung in den Betrieb.

Zahlen Sie je drei Merkmale auf, die beim Kunden eine positive
bzw. eine negative Meinung Uber die Mitarbeiter des Betriebes
hervorrufen kénnen.

Quelle: Abschlusspriifungen im Fach Quk (Kfz-Mechaniker in Baden-W(irttemberg) Lésungen: https://ulrich-rapp.de/klassen/kfz/quk/, QuK_AP_2000_Sommer.odt, 02.03.2017
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Qualitatsmanagement

verlangt: L6sung von 5 Aufgaben der Aufgaben 10 bis 15 nach freier Wahl.

9000 zertifiziert wurde. Geben Sie Auskunft Uber die Bedeutung dieses Zertifikats.

Ein Kunde erkennt am Eingang des Betriebes einen Hinweis, der angibt, dass dieser Betrieb nach DIN ISO

Im Rahmen eines Qualitatssicherungssystems sollte jeder Mitarbeiter durch eine Arbeitsanweisung eindeutig

informiert sein. Stellen Sie stichwortartig dar, welche funf Punkte eine Arbeitsanweisung enthalten muss.

In Inrem Betrieb haufen sich Fehler und Kundenreklamationen. Auch in einem Werkstatttest fiel das Urteil

sehr schlecht aus. Nennen Sie drei MaRnahmen, welche die Firmenleitung ergreifen kann, um dies zu

Bei der Untersuchung der Qualitat eines Kfz-Betriebes spielt auch das Erscheinungsbild des Betriebes eine

wichtige Rolle. Geben Sie je zwei Beispiele eines positiven Erscheinungsbildes fiir folgende Bereiche an:

Wie kann man die Aussage begriinden: "Nicht der Betrieb sichert Ihren Arbeitsplatz, sondern der Kunde!"?

Nennen Sie drei innerbetriebliche MaRnahmen, um Fehler vor der Ubergabe des Fahrzeuges an den Kunden
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Quelle: Abschlusspriifungen im Fach Quk (Kfz-Mechaniker in Baden-W(irttemberg)
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Lésungsvorschlage Teil 1 (es handelt sich nicht um offizielle Vorschlage)

01.a) Recycling bedeutet, dass nicht mehr gebrauchsfahige Produkte dem Fertigungskreislauf erneut zugefiihrt

werden. Viele Stoffe kdnnen zur Herstellung von neuen Produkten riickgewonnen werden. Wiederverwertung
von Abfall.

b) Die zu entsorgende Abfallmenge wird verringert; Ort fir Millldeponien ist in der Offentlichkeit immer
schwieriger durchzusetzen.

c) Stahlschrott, Altreifen, Altél, Bremsflissigkeit, Kunststoffe.

02.a) Der Letzthalter muss einen Verwertungsnachweis seines Fahrzeuges durch einen anerkannten
Verwertungsbetrieb bei der Zulassungsstelle vorlegen, oder aber eine Verbleibserklarung falls das Fahrzeug
zum Beispiel als Oldtimer oder Sammlerstiick im Besitz des Halters verbleibt.

b) Die Altautoordnung soll verhindern, dass stillgelegte Altautos auf 6ffentlichen Verkehrswegen, oder auf
unzureichend geschiitzten Flachen einfach abgestellt werden und eine Gefahr fir Mensch und Umwelt
darstellen.

03. Gewerbemiill : Kunststoffverpackungen, Lackreste, Papier, Holz
Sonderabfalle : Altdl unbekannter Herkunft, Losungsmittelreste, Reinigungsmittel
Reststoffe : Altdl bekannter Herkunft, BremsflUssigkeit, Altreifen

04. Der Auszubildende muss den Auftrag verweigern oder/und verhindern; Bremsflissigkeit muss entsorgt
werden; Bremsflissigkeit kann in Klaranlagen nicht abgebaut werden. Es wiirde zu einer
Wasserverschmutzung fuhren, die einen Umweltschaden zur Folge hétte.

Kundenservice

verlangt: Lésung von 4 Aufgaben der Aufgaben 05 bis 09 nach freier Wahl.

05.

06.

07.

Material = Kostenvorgaben, Gite, Qualitat
Mensch = Auslastung, Ausbildung, Erfahrung
Maschine = Kapazitat, Maschinenfahigkeit, Wartung, Reparatur

Methode = Arbeitsteilung, Kommunikation, Kontrolle.

Weil er den Kunden an seinem vermutlich "wunden Punkt" provoziert. Der Kunde wird verargert und der
Betrieb verliert vermutlich einen Kunden.

Der Kunde muss benachrichtigt und beraten werden. Dieser entscheidet nach der Beratung Gber das weitere
Vorgehen;

Argumente:

Kunde mit der Reparaturdurchfiihrung nicht einverstanden,

Kunde unzufrieden,

Kunde will nicht bezahlen, da nicht angeordnet,

Kunde fuhlt sich Gbergangen,

Kunde fuhlt sich ausgenutzt.

Kunde geht dem Betrieb wahrscheinlich verloren.

Wout, verhaltener Zorn.
Unglaubigkeit, eventuell auch Arroganz.
Nervositat, zur Sache kommen, Zeitnot.

Positiv: gepflegtes Aussehen, freundliches Verhalten, gute sprachliche Ausdrucksweise, interessiertes
Auftreten
Negativ: Gleichglltiges Verhalten, Unplnktlichkeit, unzureichende Fachkenntnisse, Unzuverlassigkeit.

Quelle: Abschlusspriifungen im Fach Quk (Kfz-Mechaniker in Baden-W(irttemberg) Lésungen: https://ulrich-rapp.de/klassen/kfz/quk/, QuK_AP_2000_Sommer.odt, 02.03.2017
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Qualitatsmanagement

10.

11.

12.

Dies ist eine Leitlinie und Anleitung des Betriebes fir

garantierte Produkt- und Dienstleistungsqualitat

Flexibilitat bei Marktadnderungen

"totale" Qualitatsorientierung des technischen und sozialen Systems des Betriebes fur den Kunden und
innerhalb des Betriebes

einen standigen Verbesserungsprozess.

Beispielhaft: Beschreibung der Tatigkeit, Arbeitsablauf, Dokumentation, Zustandigkeit, Zweck, Begriffliche
Klarungen.

Mitarbeiterschulung, Vorgaben an die Meister, Mitarbeitermotivation, Abmahnungen, Nachvollziehbarkeit der
Auftragsbearbeitung, Nachvollziehbarkeit der Endkontrollen durch den Meister.

13. a) AuRRenanlage

b)

c)

14.

15.

Aufgeraumte saubere Bdden in der Werkstatt, saubere Arbeitsanziige Abdeckpapier am Lenkrad,
Schonbezlge Uber den Sitzen, genligend Licht.

Personliche Atmosphare: Annehmer und Kunde besprechen den Auftrag; Fahrzeug steht daneben,
Annehmer nimmt sich Zeit. Angenehme Temperatur im Annahmebereich (z.B. geschlossene Halle).

Der Kunde "bringt" das Geld in den Betrieb. Mit diesem Geld kann der Betrieb wirtschaften und damit u.a.
auch seine Mitarbeiter bezahlen.

Selbstkontrolle durch den Monteur, Kontrolle der Tatigkeit durch den Meister, Probefahrt.

Losungsvorschlage Teil 2

EDV
fehlt
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