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Kompetenzbereichsprifung

Kand-Nr.

AUTOMOBILDIAGNOSTIKER UND
AUTOMOBIL-WERKSTATTKOORDINATOR

Note / Pkt:

Zeit :

45 min

schriftliche
Arbeiten

Z1 Fahrzeug-Elektrik-Elektronik schriftlich 04.09.2021

Name/Vorname:

Wichtig:

Beantworten Sie die Fragen nach deren Forderungen. Wenn z
zwei Beispiele verlangt werden, sind nicht drei Beispiele
aufzuzeigen.

In jedem Fall werden bei der Bewertung nur die ersten Antworten,

entsprechend der verlangten Anzahl, berlcksichtigt.

Uberzahlige Antworten werden nicht in die Bewertung einbezogen!

Bei Multiple-Choice-Aufgaben ist jeweils nur eine Antwort
richtig.
Eine falsche Antwort ergibt einen Abzug.

Korrekturen des Kandidaten missen eindeutig sein und mit

.B.

Datum: 10.08.2021

% einem Visum gekennzeichnet werden.

£

g% Bei Berechnungen mit schriftichem Lésungsgang, muss der

g% Rechnungsgang klar ersichtlich sein; Zahlenwerte sind mit

%f_ﬁ Masseinheiten zu versehen.

£%

E% Auswertung: Blatt2 Aufg. 01 - 02 Vorgegeben 04 Punkte

30 Blatt 3 Aufg. 03 -04 Vorgegeben 05 Punkte

a Blatt 4 Aufg. 05 -06 Vorgegeben 04  Punkte
Blatt5 Aufg. 07 - 08 Vorgegeben 04 Punkte
Blatt 6 Aufg. 09 Vorgegeben 04 Punkte
Blatt 7 Aufg. 10-11 Vorgegeben 04 Punkte
Blatt 8 Aufg. 12 -13 Vorgegeben 06 Punkte
Blatt9 Aufg. 14 -15 Vorgegeben 04 Punkte
Blatt 10 Aufg. 16 - 18 Vorgegeben 05 Punkte
Total Vorgegeben 40 Punkte

L .
Blatt 1 Datum: : Die Experten : Mégliche Punktezahl :

Erreichte

Punktezahl :




Diese Priufungsunterlage ist vertraulich
COPYRIGHT AGVS/UPSA

1. Grundgrossen:

2. Grundgroéssen:

Beurteilen Sie die nachfolgenden Aussagen mit «richtig» (R) oder «falsch» (F)!
__R___Ein Elektronenmangel erzeugt eine elektrische Ladung.

__F___ Elektrische Ladungen sind immer negativ, weil es negative Elektronen sind.
__F__ Mit dem Amperemeter kénnen elektrische Ladungen gemessen werden.

__R___Elektrische Ladungen kdnnen nicht erzeugt, sondern nur getrennt werden. 2

4 richtige = 2 Punkte
2 + 3 richtige = 1 Punkt
1 + O richtig = 0 Punkte

Welcher Strom Is fliesst im dargestellten Bild?

Ols=0A

Kl Is = 11 A, vom Knotenpunkt weg

O Is = 14 A, zum Knotenpunkt hin

O Is =11 A, zum Knotenpunkt hin

Mdgliche Punktezahl : 4

Blatt 2
Erreichte Punktezahl :




Diese Priufungsunterlage ist vertraulich
COPYRIGHT AGVS/UPSA

3. Spule an Wechselstrom:
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Bewerten Sie die nachfolgenden Aussagen mit «richtig» (R) oder «falsch» (F)!
4 richtige = 3 Punkte
__F__ Die Phasenverschiebung betragt 144°. 3 nchtlg_e = 2 Punkte
2/1 richtige = 1 Punkt
__R__ Der induktive Blindwiderstand der Spule ist 40 Q.
R Uyest betragt 1,41 V.
__F__ Beidieser Schaltung bleibt der Scheinwiderstand mit steigender Frequenz 3
unverandert.

4. Batterien:

Beurteilen Sie die Aussagen zur Li-lon Batterie mit «richtig» (R) oder «falsch» (F)!

__F__ Die Zellenspannung einer Li-lon Batterie betragt ca. 1/3 einer NiMh-Batterie.

__R___Im Vergleich mit einer AGM Batterie, hat die Li-lon Batterie eine hohere

Energiedichte.

__F__ Eine in Brand geratene Li-lon Batterie kann problemlos mit Wasser geldscht
werden.

__F__ Zellen von Li-lon Batterien benétigen aufgrund des verwendeten Materials keine 2
Separatoren.

4 richtige = 2 Punkte
2 + 3richtige = 1 Punkt
1 + O richtig = 0 Punkte

Blatt 3

Mdogliche Punktezahl : 5

Erreichte Punktezahl :




Diese Prufungsunterlage ist vertraulich
COPYRIGHT AGVS/UPSA

5. Induktion:

Spannung
A

\

ABC

Zeit

D

In welcher Position (Bild links) befindet sich der Induktivsensor (Bild rechts)?

=
P

O O 0O

6. Kondensatoren an Gleichspannung:

O—o{o—R1=‘lOkQ

R, =22kQ|—4

C=22F

Beurteilen Sie die nachfolgenden Aussagen zur Schaltung mit «richtig»

(R) oder «falsch» (F)!

__R__ Der Kondensator wird bei geschlossenem Schalter auf 10,31 Volt aufgeladen.

__F__ Der Kondensator wird in 5 Sekunden geladen.

__R__Der Kondensator entladt sich nach dem Offnen des Schalters.

__F___ Ohne R; kdnnte man den Kondensator nur auf 5 Volt aufladen.

Blatt 4

4 richtige = 2 Punkte
2 + 3richtige = 1 Punkt
1 + O richtig = 0 Punkte

Mdogliche Punktezahl :

4

Erreichte Punktezahl :




Diese Priufungsunterlage ist vertraulich
COPYRIGHT AGVS/UPSA

7. Dioden:

Beurteilen Sie die nachfolgenden Aussagen zur Diode mit «richtig» (R) oder

«falsch» (F)!

__R__ Die gezielte Verunreinigung von Halbleitermaterialien nennt man «Dotierenx».

__R__Wenn ein p- und ein n-Halbleiter zusammengefihrt werden, so entsteht in der
Grenzschicht eine Diffusionsspannung.

__R___Bei Schaltung in Sperrrichtung verbreitert sich die Sperrschicht.

__F__ Bei Dioden wird die n-Schicht aus Silizium und die p-Schicht aus Metall

gefertigt.

8. Transistoren:

4 richtige = 2 Punkte
2 + 3 richtige = 1 Punkt
1 + 0 richtig = 0 Punkte

Welche Aussage zur abgebildeten Schaltung ist richtig?

O O &3 0O

Vi

=
SZm

V2

Weil Transistor V2 keinen Vorwiderstand besitzt, wird dieser zerstort.
Die LED leuchtet bei einem Kurzschluss der Diode D1.
Wenn V1 leitet, dann leuchtet die LED.

Bei einem Unterbruch der Lampe |6scht die LED.

Blatt 5

Mdogliche Punktezahl : 4

Erreichte Punktezahl :




Diese Priufungsunterlage ist vertraulich
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9. Spannungsteiler:

Berechnen Sie R1 und R,
(mit vollstandigem Lésungsweg)

R1
u=15V ®
Rq RL
‘, |
Rq:2kQ |L=2mA Iq
q=------ =3

lG=3*1.=3*2mA=6mA

U2 =R2* Ig=2000 Ohm * 0,006 A=12V

U, 12V
R| = cmmemmmcmcmmee = mcemmcmceeeeeeeeee = 6000 Ohm
I 0,002 A
U 3V
R = cmmmmmmemmeee = cemmmcmeememcneeeee = 375 Ohm
I 0,008 A

Ui=U-U2=15V-12V =3V

I=IlL+1g=2mMA+6mMA=8mA

1P

1P

1P

1P

Blatt 6

Mdogliche Punktezahl :

4

Erreichte Punktezahl :




Diese Priufungsunterlage ist vertraulich
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10. Digitaltechnik Anwendungen:
Beurteilen Sie die Aussagen zum FlexRay-Bus mit «richtig» (R) oder «falsch» (F)!

__F__ Damit es beim Senden von Informationen nicht zu Kollisionen kommt, enthélt das

__F__ Beim FlexRay-Bus kann jeder Teilnehmer all seine Daten zu einer beliebigen Zeit

Datenprotokoll ein Arbitrierungsfeld.

R__ Der FlexRay-Bus ist in einer Sterntopologie, sowie in einer Mehrpunkttopologie
funktionsfahig.

senden.

__F__Im Gegensatz zum High-Speed-CAN-Bus bendétigt der FlexRay-Bus keine 2

11. Wechselspannung und — strom:

Spannung U inV
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(Resultat ohne Losungsweg)

Abschlusswiderstande.
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rechnen Sie den Effektivwert!

46 VoIt (+/-2V) 5

Blatt 7

Mogliche Punktezahl : 4

Erreichte Punktezahl :




Diese Priufungsunterlage ist vertraulich
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12. Digitaltechnik Anwendungen:

LIN-BUS

VBAT

LIN Bus

Slave 1 Slave 4

H

I 3OKE
i
GND 1 I

a) In welchem Zustand befindet sich der Transistor von Slave 1 beim dominanten Pegel?
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Er ist durchgeschaltet Experte entscheidet! 2

b) Notieren Sie zwei Aufgaben des Widerstandes von Slave 1.

- Er begrenzt den Strom wenn der Transistor leitet

- Erlegt Spannung an den LIN-BUS wenn der Transistor sperrt. (rezessiver Pegel)

Experte entscheidet!

13. Schrittmotor:
Zeichnen Sie mit einem blauen X ein, in welcher Stellung das griine X im Laufer nach 5
Vollschritten im Uhrzeigersinn steht!
-
—1
T 2

Mdogliche Punktezahl : 6

Blatt 8
Erreichte Punktezahl :




Diese Priufungsunterlage ist vertraulich
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14. Digitaltechnik:
Bestimmen Sie die Zustande am Anschluss E!

Vervollstandigen Sie die Wahrheitstabelle!

> &
S2

21 | ¢
o 1 b

15. Messtechnik:

Welche Aussage zur Messschaltung ist richtig?

S1 | S2 S3 E
0 0 0 1
0 0 1 1
0 1 0 1
0 1 1 1
1 0 0 0
1 0 1 0
1 1 0 0
1 1 1 1

4 richtige = 2 Punkte
2 + 3richtige = 1 Punkt
1 + 0 richtig = 0 Punkte

O Da der Innenwiderstand des Ampéremeters sehr gross ist, eignet sich diese
Schaltungsart zum Messen sehr grosser Widerstande.

O  Da der Innenwiderstand des Ampéremeters sehr klein ist, eignet sich diese
Schaltungsart zum Messen sehr kleiner Widerstande.

O Da der Innenwiderstand des Ampéremeters sehr gross ist, eignet sich diese
Schaltungsart zum Messen sehr kleiner Widerstande.

Da der Innenwiderstand des Ampéremeters sehr klein ist, eignet sich diese
Schaltungsart zum Messen sehr grosser Widerstande.

u -
, | ® |
R "y
— (V) > oc
Y . Y

Blatt 9

Mdogliche Punktezahl :

4

Erreichte Punktezahl :




Diese Priufungsunterlage ist vertraulich
COPYRIGHT AGVS/UPSA

16. Start-Stopp-Systeme:

Beurteilen Sie die folgenden Aussagen mit «richtig» (R) oder «falsch» (F)!

Fahrzeuge mit Start-Stopp-Systemen...
__R___benétigen vom Batteriemanagementsystem die Information ber den Ladezustand
der Starterbatterie.

__R___benétigen eine Spannungsstabilisierung des Bordnetzes wéahrend dem
Startvorgang.

__F__ bendtigen die Information Ansauglufttemperatur.

__F___legen wahrend der Startphase Batteriespannung am Stator an.

17. Arbeitssicherheit:

Ab welchen Spannungswerten handelt es sich um ein Hochvoltsystem?

DC: 60V (30 V)

18. Arbeitssicherheit:

Nennen Sie vier technische Faktoren, ausser der Spannung, von welchen die Folgen eines
Stromschlags auf den menschlichen Kérper abhangig sind!

— Stromart (AC/DC)

— Stromstarke

— Einwirkungsdauer

— Weg des Stromes durch den Kérper

— Frequenz / Signalform

Experte entscheidet!

4 richtige = 2 Punkte
2 + 3richtige = 1 Punkt
1 + O richtig = 0 Punkte

Mdogliche Punktezahl :
Blatt 10

Erreichte Punktezahl :




Diese Prifungsunterlage ist vertraulich
COPYRIGHT AGVS/UPSA

Kompetenzbereichsprufung Kand-Nr.
@ AGVS |UPSA AUTOMOBILDIAGNOSTIKER UND Note / Pkt:
AUTOMOBIL-WERKSTATTKOORDINATOR
Zeit : 45 min
schrift_liche Z2 Komfort- und Sicherheitssysteme 04.09.2021
Arbeiten
Name/Vorname:

Wichtig:  Beantworten Sie die Fragen nach deren Forderungen. Wenn z. B.
zwei Beispiele verlangt werden, sind nicht drei Beispiele aufzuzeigen.
In jedem Fall werden bei der Bewertung nur die ersten Antworten,
entsprechend der verlangten Anzahl, bericksichtigt.
Uberzahlige Antworten werden nicht in die Bewertung einbezogen!

Bei Multiple-Choice-Aufgaben ist jeweils nur eine Antwort richtig.
Eine falsche Antwort ergibt einen Abzug.

Korrekturen des Kandidaten mussen eindeutig sein und mit einem
Visum gekennzeichnet werden.

Auswertung: Blatt 2  Aufg. 01 Vorgegeben 03 Punkte
Blatt 3  Aufg. 02 -03 Vorgegeben 04 Punkte
Blatt 4  Aufg. 04 Vorgegeben 03 Punkte
Blatt5 Aufg. 05 Vorgegeben 03 Punkte
Blatt 6 Aufg. 06 Vorgegeben 02 Punkte
Blatt 7  Aufg. 07 - 08 Vorgegeben 04 Punkte
Blatt 8 Aufg. 09-10 Vorgegeben 03 Punkte
Blatt 9  Aufg. 11-12 Vorgegeben 04 Punkte
Blatt 11 Aufg. 13-14 Vorgegeben 04 Punkte
Blatt 12 Aufg. 15 Vorgegeben 02 Punkte
Blatt 13 Aufg. 16 - 17 Vorgegeben 04 Punkte
Blatt 14 Aufg. 18-19 Vorgegeben 04 Punkte
Total Vorgegeben 40 Punkte
Losung
Blatt 1 Datum: : Die Experten : Mégliche Punktezahl:

Datum: 10.08.2021

Erreichte Punktezahl




Diese Prifungsunterlage ist vertraulich
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1. Heizung- und Klimatisierungsautomatik:

Dampfdruckkurven

P, in bar

40

35

151

P, in bar

A

10

d »

0 3
20 0

20 40 60 80 100
tin °C -
1

a) Ordnen Sie die Ziffern (1-4) den Begriffen zu!

4,0

3,5

3,0

2,5

2,0

1,5

1,0

0,5

—]

| —

20 40 60 80 100 120 140

tin °C -

2

Ziffer | Begriff
2 Wasser
3 Flussig
4 Gasformig
1 R134a

4 richtige = 2 Punkte
2 und 3 richtige = 1 Punkt

0 und 1 richtige = 0 Punkte
b) Welcher Vorgang geschieht im Expansionsventil? Nennen sie den passenden

Buchstaben (aus dem Bild links)!

Blatt 2

Mdogliche Punktezahl:

Erreichte Punktezahl:




Diese Prifungsunterlage ist vertraulich
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2. Heizung- und Klimatisierungsautomatik:

Kundensituation: Nur zeitweilige Kiihlung. Manometer werden angeschlossen. Welche
Ursache kann zu diesen Manometeranzeigen filhren? Zeiger schwanken periodisch.

Der Trockner ist tGbersattigt und muss ausgetauscht werden

oder das Expansionsventil gefriert zeitweilig zu

Experte entscheidet!
3. Klimakompressoren:

Beurteilen Sie die Aussagen zu Kompressoren der Klimaanlage mit «richtig» (R) oder
«falsch» (F)!

_R___Eine Klimaanlage mit einem extern geregelten Kompressor hat in der Regel
einen Vereisungsschutz.

_F Bei einem extern geregelten Kompressor wird ein Niederdruck von circa 4 bar
angestrebt.

_F___ Der Niederdruck sinkt, wenn beim Taumelscheibenkompressor die
Fordermenge zuriickgenommen wird.

_R___ Der extern geregelte Kompressor mit Magnetventil kann bedarfsgerecht und
energiesparend arbeiten und es entstehen keine Schaltstosse.

ichtige = Mogliche Punktezahl:
Blatt 3 4 richtige = 2 Punkte g

2 und 3 richtige = 1 Punkt

0 und 1 richtige = 0 Punkte Erreichte Punktezahl:




Diese Prifungsunterlage ist vertraulich
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4. Wisch-Waschanlagen:

Die Stufe «schnell» des Wischers ist aktiv.

a) Zeichnen Sie den kompletten Laststromkreis des Wischermotors rot ein.

b) Zeichnen Sie den Laststromkreis des Motors griin ein, wenn der Motor hach dem
Abschalten der Stufe «schnell» noch bis in die Endabstellung weiterlauft.
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.
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LB  |F K8
5 |8 4
3 Punkte:
a) 1 Punkt
b) 2 Punkte

Pro Fehler — 1 Punkt

Blatt 4

Mdogliche Punktezahl:

3

Erreichte Punktezahl:




Diese Prifungsunterlage ist vertraulich
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5. Regen-/Lichtsensor:

Notieren Sie den Verwendungszweck (System) fur die Sensoren 1-3.

-
Regentropfen //

Windschutz-
scheibe
Sensor: | Verwendungszweck (System):
1 Einschalten des
Abblendlichts
2 Fernlichtassistent
3 Wischerbetatigung
Alle richtig = 3 Punkte
Pro Fehler oder leeres Feld -1 Punkt
Experte entscheidet!
Maogliche Punktezahl:
Blatt 5

3

Erreichte Punktezahl:




Diese Prifungsunterlage ist vertraulich
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6. Wisch-Waschanlagen:

Welche Aussage zum Schema des Heckscheibenwischers ist richtig?

SICHERUNG Nr. B3 (10 A)(SICHERUNGS-/ KAROSSERIE-STEUERMQDUL
RELAISKASTEN
UNTER DEM ARMATURENBRETT)
Wi B12 | FR WASHER
"‘-.. / * RLYCL-
AT
IPD
RR
WIPER
MTR
GRN GND
+ AB
LTBLU PNK BLK
GRN —_
1 3 G501
IG1 RR WIPER
OPTION4 MTR

GND
| 2 HECKSCHEIBENWISCHERMOTOR

BLK

G603

U Bei diesem Heckscheibenwischermotor handelt es sich um einen Schrittmotor.

O Der Motor wird Uber die Verbindung A plusgesteuert.

O Das Karosserie-Steuermodul kann die Endstellung des Wischers beeinflussen.

® Das Motorgehause ist fix mit Masse verbunden. )
Blatt 6 Mdogliche Punktezahl: 2

Erreichte Punktezahl:




Diese Prifungsunterlage ist vertraulich
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7.

Zentralverriegelung:

Beurteilen Sie die Aussagen zum gestengesteuerten Offnen mit «richtig» (R) oder
«falsch» (F)!

Klemme 30 Klemme 30
Elektrode 2
Komfortsteuergerat Steuergerat fur
1393 LIN-BUS Heckklappenéffnung

J938 Elektrode 1

Strasse

L L

Fahrtrichtung
Bildquelle: W
_F Die Messung der Sensoren erfolgt optisch.

_R___ Damit sich die Heckklappe 6ffnet, muss sich ein berechtigter Schliissel im
Umkreis der Heckklappe befinden.

R Die Sensorsignale gelangen tber abgeschirmte Leitungen zum Steuergerat.

_R___ Durch die Anderung des elektrischen Feldes kann eine Kickbewegung
festgestellt werden.

8. Insassenschutzsysteme:
Ordnen Sie die Ziffern den entsprechenden Betriebszustanden der Airbagkontrolllampe
zu!
Ziindung EIN @ Ziindung EIN @
7s 7s
5 ON ®ON
& OFF— ® OFF——H-|_|-|_|-|_|-|_|-|_|-|_|-|_|-|_|-|
Ziindung EIN @ @
75 Zindung EIN
& ON l
% OFF ® OFF.
Bildquelle: Harry Pfister
Ziffer | Beschreibung des Betriebzustands
2/ 3 | Eine Stérung ist vorhanden.
3/ 2 | Ein pyrotechnischer Gurtstraffer wurde ausgelost.
4 Der Stromkreis der Airbagkontrolllampe ist unterbrochen.
1 Normalzustand ohne Fehler.
4 richtige = 2 Punkte Magliche Punktezahl:
Blatt 7 2 und 3 richtige = 1 Punkt . _
0 und 1 richtige = 0 Punkte Erreichte Punktezahl:




Diese Prifungsunterlage ist vertraulich
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9. Insassenschutzsysteme:

Beurteilen Sie die Aussagen zum Airbagsteuergerat mit «richtig» (R) oder «falsch» (F)!

Bildquelle:
Harry Pfister

4 richtige = 2 Punkte
2 und 3 richtige = 1 Punkt
0 und 1 richtige = 0 Punkte

F___ Dieses Airbag-Steuergerat benétigt keine zuséatzlichen, externen
Beschleunigungssensoren, um einen Front- / Seitenaufprall zu detektieren.

_R___ Mithilfe der Pos.-Nr. 1 wird die Spannungsversorgung beim Abtrennen der
Bordnetzspannung eine Zeitlang sichergestellt.

_R____Pos.-Nr. 2 ist ein Sicherheitsschalter (Safety-Sensor).

_R___ Die Einbaurichtung des Airbagsteuergerats muss beachtet werden.

10. Diebstahlwarnanlage
Nennen Sie den Fachbegriff fur den Sensor dieser Innenraumiberwachung!

Theoretische
Schutzhulle

Richtig = 1 Punkt
\Falsch = 0 Punkte
\

Impulsgenerator .
puisg 1347 547

izt keine Alarmauslésung t1 <ty Alarmauslésung
Bildguelle: VW

Radarsensor oder Mikrowellensensor

Hinweis an Experten:
Ultraschallsensor ist falsch, weil dieser mit zwei Sensoren arbeiten musste.

Mdogliche Punktezahl:
Blatt 8

3

Erreichte Punktezahl:
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11. Zugangs- und Fahrberechtigungssysteme:

Welche Aussage zur Aussendetektion bei einem schlissellosen Zugangs- und
Fahrberechtigungssystem — gemass dem abgebildeten System — ist richtig?

U

U

Sobald sich ein Funkschlissel im Aussendetektionsbereich befindet, wird die

Zentralverriegelung die Turen 6ffnen oder schliessen.

Der Aussendetektionsbereich fir den Funkschliissel betréagt circa 15 m.

Mit einem berechtigten Funkschliissel kann die Aussendetektion aktiviert werden.

Befindet sich ein Funkschliissel im Uberschneidungsbereich zweier

Detektionsbereiche, werden die Turen nicht ver- oder entriegelt.

12. Zugangs- und Fahrberechtigungssysteme:

Beurteilen Sie die Aussagen zur Zugang- und Startberechtigung (Schema nachste
Seite) anhand der Kundenbeanstandung mit «richtig» (R) oder «falsch» (F)!

Ku

ndenbeanstandung:

Die Ture auf der Fahrerseite 6ffnet oder schliesst mit dem schliissellosen

Zugangssystem nicht.
Kofferraum und Beifahrertire 6ffnen und schliessen.

Beim Einschalten der Ziindung bleibt die Lenks&ulenverriegelung blockiert.

_F__ Die Sicherung SC19 ist durchgeschmolzen.

_F___ Die Leitung zum Massepunkt 638 ist unterbrochen.

_F___ Die Komponente EX6 ist defekt.

_R__ Der Massepunkt 44 an der A-Séaule links unten ist unterbrochen.

Blatt 9

4 richtige = 2 Punkte
2 und 3 richtige = 1 Punkt
0 und 1 richtige = 0 Punkte

Mdogliche Punktezahl:

Erreichte Punktezahl:




Schema zu Frage 12

Mdogliche Punktezahl

Erreichte Punktezahl
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13. Funk-Fernbedienung:

Welche Aussage Uber Funk-Fernbedienungen ist richtig?

Die Funkfrequenz in Europa betragt circa 868 kHz.

Die maximale Reichweite einer Funk-Fernbedienung betragt circa 1 bis 2 Meter.

B O O O

circa 868 MHz.

14. Fensterheberanlage:

Bei Systemen mit Wechselcode wird die Funkfrequenz jedes Mal gewechselt.

Funkfrequenzen von circa 434 MHz sind anfalliger gegen Stdrsignale als solche mit

Zur Bestimmung der Fensterheberdrehzahl und -drehrichtung werden haufig

Hallsensoren verwendet.

—

L

Hallzelle 1

Signal 1

Drehrichtung

Hallzelle 2

— Messzelle

Signal 2

l_
l_ =

Zeit

a) Warum kann mit dem abgebildeten Sensor die Drehrichtung erkannt werden?

Weil er zwei Hallzellen besitzt.

b) Geben Sie die Drehrichtung des Multipolrings mit «links» oder «rechts» an.

Drehrichtung Multipolring:

links

Blatt 11

Mdogliche Punktezahl:

4

Erreichte Punktezahl:
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15. Komfortelektronik:

Begriinden Sie, weshalb bei offenem «window lock switch» nur noch der fahrerseitige
Fensterheber betatigt werden kann.

Bei offenem Schalter (window lock switch) fehlt die Masse zu den anderen

Motoren. Experte entscheidet!
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Mdogliche Punktezahl: 2
Blatt 12

Erreichte Punktezahl:
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16. Lichtsysteme:

Beurteilen Sie die Aussagen zur Abbildung unten mit «richtig» (R) oder «falsch» (F)!

_R___ Im Bild ist ein Elipsoid-Scheinwerfer dargestellt.
_F____ Die grine Abdeckung wird fiir den Linksverkehr benétigt.
_R___ Als Leuchtmittel wird eine Gasentladungslampe verwendet.

_F___ Die Linse befindet sich im zweiten Brennpunkt des Reflektors.

17. Lichtsysteme:

Beurteilen Sie die Aussagen uber das Tagesfahrlicht mit «richtig» (R) oder «falsch» (F)!
_R___ Die Nachristung von Tagfahrleuchten ist nicht melde- oder prfpflichtig.
_F___ Als Tagfahrlichter durfen nur Leuchtdioden (LED) verwendet werden.

_F___ Altere Fahrzeuge ohne Tagfahrleuchten missen das Standlicht als Tagfahrlicht
verwenden.

_R___ Nachgerustete Tagfahrlichter miissen spatestens dann aufleuchten, wenn das
Fahrzeug nach Einschalten der Ziindung zum ersten Mal anféhrt und beim
Einschalten des Fahrlichtes erldschen.

4 richtige = 2 Punkte Mdogliche Punktezahl:

Blatt 13 2 und 3 richtige = 1 Punkt h tezahl
0 und 1 richtige = 0 Punkte Erreichte Punktezahl:
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18. Doppelscheinwerfersystem mit H1-Lampen:

L

L1
L2

@;‘15 ?‘.@@ <§§§'

Der Masseanschluss (gemass Pfeil) ist unterbrochen.

Wie reagieren die Lampen, wenn auf das Fernlicht umgeschaltet wird?

(hell / dunkel / leuchten schwach / werden zerstort)

I

L1

hell

L2

hell

L3

dunkel

L4

dunkel

19. Lichtsysteme:

Pro Fehler 1 Punkt Abzug

Bei der automatischen Leuchtweitenregelung wird zwischen statischen und
dynamischen Systemen unterschieden.
Beurteilen Sie die Aussagen mit «richtig» (R) oder «falsch» (F)!

_F___ Das statische System korrigiert die Scheinwerferstellung bei Anderung der
Zuladung, beim Beschleunigen und Bremsen.

_R___ Mit Hilfe der Hohenstandssensoren an den Achsen wird der Neigungswinkel der

Karosserie bestimmt.

_F Das statische System arbeitet mit erhdhter Verstellgeschwindigkeit des Stellmotors.

_R___ Aktuelle dynamische Systeme andern nach dem Beschleunigungsende wieder
in den langsamen Korrekturbereich der Scheinwerferverstellung.

Blatt 14

4 richtige = 2 Punkte
2 und 3 richtige = 1 Punkt
0 und 1 richtige =

Mdogliche Punktezahl:

4

0 Punkte

Erreichte Punktezahl:
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(® AGvs|uprsa

AUTOMOBIL-WERKSTATTKOORDINATOR

Kompetenzbereichsprifung Kand-Nr.

AUTOMOBILDIAGNOSTIKER UND Note / Pkt

45 min

Zeit :
schrift_liche Z3 Fahrerassistenz-/ Infotainmentsysteme 04.09.2021
Arbeiten
Name/Vorname:

Wichtig:  Beantworten Sie die Fragen nach deren Forderungen. Wenn z. B. zwei
Beispiele verlangt werden, sind nicht drei Beispiele aufzuzeigen.
In jedem Fall werden bei der Bewertung nur die ersten Antworten,
entsprechend der verlangten Anzahl, bericksichtigt.
Uberzahlige Antworten werden nicht in die Bewertung einbezogen!

Bei Muliple-Choice-Aufgaben ist jeweils nur eine Antwort richtig.
Eine falsche Antwort ergibt einen Abzug.

Korrekturen des Kandidaten missen eindeutig sein und mit einem
Visum gekennzeichnet werden.

Auswertung: Blatt 2  Aufg. 01-02 Vorgegeben 04 Punkte
Blatt 3  Aufg. 03-04 Vorgegeben 04 Punkte
Blatt 4  Aufg. 05 - 06 Vorgegeben 04 Punkte
Blatt5 Aufg. 07 - 08 Vorgegeben 04 Punkte
Blatt 6 Aufg. 09-12 Vorgegeben 06 Punkte
Blatt 7 Aufg. 13- 14 Vorgegeben 04 Punkte
Blatt 8 Aufg. 15-16 Vorgegeben 04 Punkte
Blatt 9  Aufg. 17-18 Vorgegeben 04 Punkte
Blatt 10 Aufg. 19-20 Vorgegeben 04 Punkte
Blatt 11 Aufg. 21 Vorgegeben 02 Punkte
Total Vorgegeben 40 Punkte
I | I |
Blatt 1 Datum: : Die Experten : Mdgliche Punktezahl:

Datum: 10.08.2021

Erreichte Punktezahl
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1. Adaptive Geschwindigkeitsregelanlage - ACC:

Beurteilen Sie die Aussagen zum abgebildeten Bauteil mit «richtig» (R) oder «falsch» (F)!

__R__ Bei Bergabfahrt mit hohem Gefélle kénnte die vom Fahrer eingestellte
Fahrzeuggeschwindigkeit mit diesem Bauteil eingehalten werden.

__F__ Das Bauteil wird ausschliesslich fur die adaptive Geschwindigkeitsregelung
eingesetzt.

R __ Das Bauteil wird auch fir andere Fahrerassistenzsysteme eingesetzt.

__F__ Nur mit diesem Bauteil kann der Abstand zum vorausfahrenden Fahrzeug

eingehalten werden. 2
2. Spurhalteassistent:
Beurteilen Sie die folgenden Aussagen mit «richtig» (R) oder «falsch» (F)!
__F__ Ein Bildsensor der Stereo-Kamera ist fur den Spurhalteassistenten, der andere fir
die Schildererkennung.
__F__ Der Spurhalteassistent kann nur mit einer Monochromkamera realisiert werden.
__R___Mit einer Stereo-Kamera kann zusatzlich zum Spurhalteassistenten ohne eine
Radareinheit ein Adaptive Cruise Control ACC ermoglicht werden.
__F___ Alle Spurhalteassistenten arbeiten mit einer Stereo-Kamera. 2
4 richtige = 2 Punkte Mogliche Punktezahl: 4
Blatt 2 2 + 3richtige = 1 Punkt
0 + 1richtig = O Punkte Erreichte Punktezahl:
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3. Parkassistent:
Beurteilen Sie die Aussagen zum dargestellten System mit «richtig» (R) oder «falsch» (F)!
180°-Ansicht
__F__ Die gelb gestrichelten Fahrspuren werden mit Hilfe der GPS-Navigationsdaten
berechnet.
__R__ Das Bild der Rickfahrkamera wird mit einer Fischaugenoptik (Weitwinkeloptik)
aufgenommen.
__F__ Das Bild der Ruckfahrkamera wird ohne digitale Bildverarbeitung auf den
Monitor des Infotainmentsystems/Armaturendisplay eingeblendet.
R __ Die linke Bildseite zeigt ein berechnetes Bird-View-Umgebungsbild.
4. Spurwechselassistent:
Beurteilen Sie die Aussagen zur Darstellung mit «richtig» (R) oder «falsch» (F)!
__F__ Die grun markierte Flache zeigt das Messfeld des Ultraschallsensors.
__F__ Das rot markierte Feld zeigt die Uberwachung des toten Winkels mittels
Kamera.
__R__Das System ist in der Lage, beide Fahrzeugseiten und damit die toten Winkel
rechts und links zu Uberwachen.
__R__Die Sensorik ist in der Lage auf Autobahnen schnell anndhernde Fahrzeuge
auf der linken Spur rechtzeitig zu erkennen.
4 richtige = 2 Punkte Mdogliche Punktezahl:
Blatt 3 2 + 3richtige = 1 Punkt )
0+ 1richtig = 0 Punkte Erreichte Punktezahl:
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5. Adaptive Geschwindigkeitsregelanlage - ACC:

Beurteilen Sie die Aussagen zur Darstellung mit «richtig» (R) oder «falsch» (F)!
__F__ Beide Fahrzeuge befinden sich in einer Folgefahrt.
__R__ Beide Fahrzeuge absolvieren aktuell eine Freifahrt.

___F___ Der Fahrer muss mittels Tasteneingabe (rechtes Fahrzeug) die Geschwindigkeit des
ACC-Systems auf 60 km/h reduzieren.

R Das dargestellte System passt die Geschwindigkeit aufgrund der
Navigationsdaten und/oder der Verkehrsschildererkennung automatisch an.

6. Parkassistent:
Beurteilen Sie die Aussagen zur Darstellung mit «richtig» (R) oder «falsch» (F)!

__R__ Die griin markierten Flachen zeigen
die Messfelder der
Ultraschallsensoren.

__R__Die Distanz h zeigt die maximale
Reichweite zur Parkliickendetektion.

__R___Wird eine Liucke entdeckt, wird mittels
der Raddrehzahlsensoren die Grosse
der Parkliicke berechnet.

__F__ Die Distanz h zeigt die
ausgemessene Lange der Parkliicke y F
nach der Vorbeifahrt an.

4 richtige 2 Punkte Mdogliche Punktezahl:

Blatt 4

4

1 Punkt

2 + 3 richtige -
: 0 Punkte Erreichte Punktezahl:

0 + 1 richtig
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7. Spurhalte-Assistent (LKS Lane Keeping System):

Kamera Bildver- - LKS
¥ arbeitun g Regler
A g g
A
= Mensch-
Maschine=-
Schnittstelle [€

Fahrer

Welche Information wird von der «Mensch-Maschine-Schnittstelle» an den Fahrer
geliefert?

Lenkdrehmoment / Lenkwinkel (also: Riickmeldung tber Drehmomentiberlagerung oder

Drehwinkeltiiberlagerung) / Korrekturmoment der Lenkhilfe / Lenkeingriff / optische oder 2
akustische Informationen
(Experte entscheidet)!
8. Fahrerinformations-Systeme:
Beurteilen Sie die folgenden Aussagen zu den beiden Abbildungen mit «richtig» (R) oder
«falsch» (F)!
__F__ Die Farbbildkamera des Fahrzeugs erzeugt solche Bilder zur Personenerkennung.
__F__ Die unterschiedliche Farbgebung wird durch die Entfernung der Person zum
Fahrzeug bestimmt.
__R__Die Objekte werden durch eine Infrarotkamera aufgenommen und durch eine
Auswertelektronik gewichtet und eingefarbt.
__R__Solche Bilder entstehen auch ausserhalb der Reichweite von Abblend- oder
Fernlicht. 2
I Arichtige = 2 Punkte Mégliche Punktezahl: 4
Blatt 5 2 + 3richtige = 1 Punkt

Erreichte Punktezahl:

0 + 1 richtig 0 Punkte
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10.

11.

12.

Betriebs- und Fahrdatenanzeige:

Welches ist der spannungslose Zustand dieser TFT-Zelle?
A B

Spannungsloser Zustand: ¥ A

a B

Navigationssysteme:

Welche Information sendet das Fahrzeug-GPS an die GPS-Satelliten?
U Fahrzeug-Position

U Exakte Zeit

U Navigations-Daten

Xl Keine

Navigationssysteme:

Beurteilen Sie die Aussagen zum Drehwinkelsensor eines Navigationssystems mit
«richtig» (R) oder «falsch» (F)!

Der Drehwinkelsensor ...

__R__erfasst den Winkel einer Richtungsadnderung des Fahrzeugs.
__F__ vermindert ein Schleudern des Fahrzeuges.

__R___dientim Navigationssystem fir die Berechnung des Kurvenradius.

__F_ wird bei der Koppelnavigation nicht benétigt.

2 Punkte
1 Punkt
0 Punkte

4 richtige
2 + 3 richtige
0 + 1 richtig

Audiosysteme:

O

Il

O

( C
X=OVER SUPER BASS XOVER POWER|

' W LouT | N
e e o (C W ) Y ew e &g
T - = \ i 1 / — — (]
. )‘»hJJ NETEY NN N T e omeemon
=T

/ BdB | / e — P \ /
T L N TN T A
MIN MAX | )

80Hz 2kHz | 50Hz 250Hz [ MING Max

L
NEZANE N
1 1 1

7 8 9 10 11 12
Welche Funktionen Gibernehmen die Drehregler 1 + 3 am abgebildeten Verstarker?

BOHz | 2kHz

Drehregler

1: Frequenz flr Hochtdner einstellen

Drehregler 3:

Eingangs-Pegel des Verstarkers einstellen

(Experte entscheidet)!

Blatt 6

Mdogliche Punktezahl:

Erreichte Punktezahl:
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13. Mobilfunksysteme:

Notieren Sie zwei Vorteile, die ein Fahrzeug mit W-LAN Hotspot gegeniiber einem
Fahrzeug ohne aufweist!

Enthalt eine SIM-Karte, deshalb Vernetzung mit Fahrzeug und Werkstatt mdglich.

Besserer Empfang im Fahrzeug fur die mobilen Endgerate fur die Fahrzeuginsassen.

Weniger Strahlungen im Fahrzeuginneren.

(Experte entscheidet)!

2
14. Einparkhilfe:
d e
—
?#ﬁ?f
“\‘ Il.‘ =
\\\\ \'\\{’_ :
i
al @
Ordnen Sie die Buchstaben / Nummern den Aussagen zu. (Gross- / Kleinschreibung
beachten!)
Buchst
INr. Aussage
Uberwachungsbereich hinten mit minimalem Abstand zum Obijekt,
e Warnung wird akustisch und optisch ausgegeben.
Maximaler Erfassungsbereich hinten, Objekte werden ab dieser Distanz
E erkannt und dem Fahrer angezeigt.
a Minimaler Abstand zu einem Objekt an der Fahrzeugfront
Die Ultraschallsensoren erfassen in dieser Distanz Objekte an der
bl Front, am Heck und seitlich und zeigen im Kombiinstrument eine 5
Warnung an. Es besteht akute Kollisionsgefahr.
4 richtige = 2 Punkte Mégliche Punktezahl: 4
Blatt 7 2 + 3 richtige = 1 Punkt

1 + O richtig = 0 Punkte Erreichte Punktezahl:
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15. Soundsysteme:

USB/AUX

USB AUX IN

Beurteilen Sie die Aussagen zur Darstellung mit «richtig» (R) oder «falsch» (F)!

__F_ Die USB-Schnittstelle ist bei Fahrzeugen mit Navigationssystem vorgeschrieben.

__R__ Die USB-Schnittstelle hat gegentiber AUX den Vorteil, dass die Bedienung des
Wiedergabegerates auch durch die Lenkradbedienung des Fahrzeuges erfolgen
kann.

__F__ Der abgebildete AUX Stecker ist fur Kopfhorer vorgesehen.

__F__ Bei beiden Schnittstellen besteht die Moglichkeit das Smartphone zu laden.

16. Antennensysteme:

Beurteilen Sie die Aussagen zum dargestellten Antennensplitter mit «richtig» (R) oder
«falsch» (F)!

— 150 <
Abmessung/ dimension MaBe in mm

LxBxH 43x33x8 Dimensions in mm

DIN 41585(f) Verteiler/Splitter SMB(f)

)

HY T AWM ! :::::::@:

Made in Germany
Registered property right

Flachsteckhtlse
6,3/0,8

750 33 300

- -— - -— - -

__R___Ein Antennensplitter dieser Ausfiihrung kann ausschliesslich mit einer
passiven Empfangsantenne einwandfrei arbeiten.

__R__Bei einer Umriistung auf DAB+ ist dies eine Alternative zu einer
Scheibenklebeantenne.

__F__ Der Anschluss DAB+ fuhrt zur Dach- oder Heckscheibenantenne.

__F__ Diese Gerat hat fir AM/FM eine integrierte Antennen-Diversity.

4 richtige = 2 Punkte Mogliche Punktezahl:

Blatt 8 2 + 3 richtige = 1 Punkt _
1 + 0 richtig = 0 Punkte Erreichte Punktezahl:
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17. Digitalradio: DAB+:

Ein Kunde sendet Ihnen eine E-Mail mit zwei Abbildungen seines Audiogerates.
Ordnen Sie die Abkirzungen in den Abbildungen den untenstehenden Begriffen zu!

REG TPEG 07:06 W D Doz REG TPEG 06:57

< SRG SSR DO1
@ Swiss Pop+
PG

Liste Presets

i
Scan )
TA

L) :
Senderverfolgung

Audioeinstellungen

Optionen

Verkehrsfunk

TPEG oder TA

Ensemble

SRG SSR D01

Sendersuchlauf

Scan oder I<< >>|

Ortsabhangige Senderauswahl aktiviert REG

18. Soundsysteme:

4 richtige = 2 Punkte
2 + 3richtige = 1 Punkt
1 + 0 richtig = 0 Punkte

Welche Aussage zur USB-Schnittstelle ist richtig?

USB....

R ist eine sehr schnelle Datenlibertragungsart. Die Geschwindigkeit ist jedoch abhangig

vom verwendeten Standard.

Q ist sehr storanfallig.

QO liefert am Port eine Spannungsversorgung von 12V.

Q Version 2.0 und neuer arbeiten nach dem Master — Slave Prinzip.

Blatt 9

Mdogliche Punktezahl:

Erreichte Punktezahl:
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19. MOST-Bus:

Zeichnen Sie zum Ringbruchdiagnosebefund zwei mdgliche Stérungen /
Unterbrechungen in den Topologieplan ein!

CAN-BUS

D Fotodiode

O o Hinwei

Ringbruchdiagnose

Pos. Typ Bezeichnung Spannung
Master Audiogateway : i.0

Slave Interface .O. i.0.
Slave Telefon i.0.
Slave Navi i.0. i.0.
Slave CD/DVD ’ i.0.

2 richtige = 2 Punkte Defekte Fotodio
1 richtig =1 Punkt

20. Mobilfunksysteme:
E-Call Notrufsystem 112

Ein gesamtes Notrufsystem E-Call ist schematisch dargestellt. Beschriften sie zwei
fehlende, gesetzlich vorgeschriebene Inhalte in die dafiir vorgesehenen Felder!

SOS
GSM Y " ¢ GPS Y
Antenne nop Antenne

SIM Karte

@
Mikrophone
| 31

SRS Daten s
L h -
autsprecher ﬂ <

| CANH | | cAnL |

2 richtige = 2 Punkte
1 richtige = 1 Punkt

L
Hinweis Expertg:

5 EXp¢
e LED

Mdogliche Punktezahl:
Blatt 10

4

Erreichte Punktezahl:

rte:
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21. Soundsysteme:

Klinkenstecker / AUX

Notieren Sie, wofir die drei Anschlisse des abgebildeten Steckers, in Verbindung mit

dem Autoradio verwendet werden!

'3&— Audioubertragung links oder (rechts)

ﬁ;—AudioUbertragung rechts oder (links)

I
|

Gemeinsame Masse

|

il

Position der Masse muss stimmen!
(Experte entscheidet)!

3 richtige = 2 Punkte
2 richtige = 1 Punkt
1+0 richtig = 0 Punkte
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PrUfung Kand.-Nr.:

@® AGvs|upsa Kompetenzbereich Punkte:

AUTOMOBILDIAGNOSTIKER Zeit:

20 Min

Schriftliche
Arbeiten

Z4 Fach 4.1 Kundenbeziehungen schriftlich 04.09.2021

Name / Vorname :

Wichtig: Beantworten Sie die Fragen genau entsprechend deren Wortlaut. Wenn z. B.

zwei Beispiele verlangt werden, sind nicht drei Beispiele aufzuzeigen.

In jedem Fall werden bei der Bewertung nur die ersten Antworten,

entsprechend der verlangten Anzahl, bertcksichtigt.

Uberzahlige Antworten werden nicht in die Bewertung einbezogen!

Bei Auswahlantworten kbnnen mehrere Antworten richtig sein!

Eine falsche Antwort ergibt einen Abzug.

Korrekturen des Kandidaten missen eindeutig sein und mit einem Visum

gekennzeichnet werden.

Bei Berechnungen mit schriftlichem Losungsgang muss der

Rechnungsgang klar ersichtlich sein; Zahlenwerte und Masseinheiten

mussen in die Formeln eingesetzt werden.

Auswertung: Blatt 2 Fragen 1-3 Vorgegeben 6 Punkte
Blatt 3 Fragen 4-5 Vorgegeben 4  Punkte
Blatt 4 Fragen 6 Vorgegeben 2 Punkte
Blatt 5 Fragen 7-8 Vorgegeben 4  Punkte
Blatt 6 Fragen 9-10 Vorgegeben 4  Punkte
Total Vorgegeben 20 Punkte
I | I |
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1.

Was kdnnen Sie tun, um die Verstandnis-Schwierigkeiten am Telefon moglichst zu
verhindern? Nennen Sie drei in Stichworten.

Grund 1: Das Gegeniber hat nur den Horsinn zur Verfigung, Gestik und
Mimik fehlen.

Grund 2: Technische Stérungen in der Ubertragung sind moglich
Weitere sinnvolle Antworten sind als korrekt zu werten.

2. Ein Kunde ruft Sie wegen einer Reklamation an.
Wie bauen Sie das Reklamationsgesprach am Telefon richtig auf?
Nennen Sie 5 Elemente, die zwingend erforderlich sind:
Dem Kunden aktiv zuhotren, Verstandnisfragen stellen, eine
Gesprachsquittung formulieren, den Sachverhalt bestatigen, gemeinsam eine
adaquate Losung finden, fir das Gesprach danken, sich verabschieden.
LOosung umsetzen.
Weitere sinnvolle Antworten sind als korrekt zu werten.
3. Warum ist es bei Reklamationsgesprachen wichtig danach zu fragen, welche
Erwartungen der Kunde an die Losung hat?
Erklaren Sie dies in zwei Satzen.
Mogliche Losung:
(] 0 ) ) ) J )
eine grossere Akzeptanz.
e Es kann die Losungsfindung erheblich vereinfachen, wenn man die
Kundenerwartungen kennt.
e Es macht es einfacher eine L6ésung zu finden die zu einer WIN-WIN
Situation fuhren
e Moglich, dass die Kundenerwartungen unter dem liegen was man
bereitgewesen ware zu geben
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4.

Sie wollen einem Kunden vier Komplettrader aus Ihrem Felgen- und Reifensortiment
verkaufen. Damit sich der Kunde wahrend dem Verkaufsgesprach gut aufgehoben
fuhlt und Sie Ihr Ziel bestmadglich erreichen kdnnen, bereiten Sie sich fir dieses
Gespréach vor.

Worauf achten Sie, damit sich der Kunde bei lhnen wohlfiihlt und das
Verkaufsgesprach dadurch erfolgreich verlaufen wird?

Nennen Sie dazu sechs Kiriterien.

mogliche Antworten:

- Kunde mit Namen begriussen (ggf. sich selbst kurz vorstellen),
__Augenkontakt, Lidcheln.. . usw

- Kundenbedirfnisse erfassen

- Sitzmoglichkeiten, Getrénk etc. anbieten

- Kunde Chance zum physischen Kontakt mit dem Produkt geben

5. Nach einem Reklamationsgesprach wird mit dem Kunden vereinbart, ihn fir die

entstandenen Umtriebe aus Kulanz mit Fr. 100.- zu entschadigen.
a) Welche der untenstehenden Lésungen ist die bessere Variante?

O Sie geben dem Kunden auf der aktuell noch offenen Rechnung einen Rabatt von
Fr. 100.00.

X Sie machen dem Kunden eine Gutschrift, welche der ndchsten Werkstattrechnung
abgezogen wird.
b) Begrinden Sie ihre Antwort:

Begrindung:

Kulanzlelstungen sollten immer dafur da sein, Kundenblndung zZu er2|elen

... d

gibt der Betrleb Geld aus ohne d|e GeW|sshe|t zu haben dass der Kunde

WIQ dorlkammt
TCUCTINUITTITITrTe.,.
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6. Sie haben vom Kundendienstleiter den Auftrag erhalten ein Merkblatt fir die
Mitarbeiter und Mitarbeiterinnen lhres Autohauses zu entwerfen, welches Sie an der
nachsten Teamsitzung prasentieren werden.

Dieses Merkblatt soll verschiedene Mdéglichkeiten aufzeigen, damit bisherige Aussagen
in lhrem Autohaus gegenuber den Kunden in Zukunft besser formuliert werden.

Bisherige Aussage

Kundenorientierte Aussage

"Sie kdnnen froh sein, haben Sie einen Teil
der von Ihnen gewlinschten Waren
erhalten."

- Es tut mir leid, dass Sie nur die Halfte
der bestellten Ware

erhalten haben. Ich werde dafir sorgen,
dass Sie die fehlende

Ware noch diese Woche erhalten werden.
- Ilch bedaure sehr, dass es mit der
Lieferung nicht funktioniert

hat. Nach Abklarungen mit dem
Lieferanten kann ich lhnen

mitteilen, dass die fehlende Ware gestern
versandt wurde.

"Unser
Kundendienstberater
Herr Muster ist
heute nicht hier."

- Unser Kundendienstberater Herr Muster
ist gerade nicht an

seinem Arbeitsplatz, aber ich kann ihm
gerne etwas ausrichten.

- Herr Muster ist gerade mit einem
Kunden besetzt, darf er Sie

danach umgehend zurtickrufen?
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7.

8.

Fur heute Nachmittag hat sich bei IThnen ein Neukunde telefonisch angemeldet,
welcher in Threm Autohaus vorbeikommen wird, um fur anstehende Wartungs- und
Reparaturarbeiten an seinem Fahrzeug einen Termin zu vereinbaren.

a) Nennen Sie drei Fragearten, welche Sie dazu verwenden kdnnen.

mogliche Antworten:
- Kontrollfrage

- geschlossene Frage
- Alternativfrage

b) Formulieren Sie zu einer oben genannten Frageart fur die
Terminvereinbarung mit dem Neukunden einen konkreten Beispielssatz.

mogliche Antworten

"Wenn ich Sie richtig verstanden habe, mdchten Sie nebst der
Durchfihrung der

Inspektionsarbeiten auch von unserem Wachs-Polish-Angebot
profitieren?"

Sie beobachten ein Gesprach eines Mitarbeitenden mit einem Kunden. Ihnen fallt auf,
dass lhr Arbeitskollege einen viel zu kleinen Abstand zum Kunde einhalt und sehr
wild mit den Handen gestikuliert. Sie empfehlen inrem Arbeitskollegen bei der
nachsten Gelegenheit, wie sich der Mitarbeiter im Kundengesprach besser verhalten
kann.

Ihre Empfehlung in 1-2 Satzen:

Mogliche Losung: Es ist wichtig im Kundengesprach einen gewissen

Abstand zu halten (ca. 80 cm) ansonsten fuhlt sich der Kunde
uberrumpelt und bedrangt. Kérpersprache soll den Inhalt

unterstreichen, ist dieser zu hektisch, fuhlt sich ein Kunde zum Kauf
oder der Reparatur gezwungen
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9. Sie betreuen einen Lernenden im 3. Lehrjahr. Seit ein paar Tagen fallt Ihnen auf,
dass dieser sich viel zu stark parfimiert und dies fir das ganze Team unangenehm
ist. Sie suchen das Gesprach und wollen ihm dies positiv riiberbringen.

Antworten Sie in 1-2 Satzen in direkter Rede:

Mégliche Lésung: .Ich verstehe, dass du gut riechen willst und du
deinen Parfumduft sicher magst. Mir ist aufgefallen, dass es in letzter

—einfach ein Tick zu penetrant riecht. Oft ist weniger mehr, einfach ein

Tipp von Mann zu Mann.*

10. Ein Mitarbeiter aus Ihrem Betrieb verhdlt sich bei einem Reklamationsgesprach wie der
Mann auf dem Bild. Was wird hier kérpersprachlich ausgedriickt?
Nehmen Sie Stellung in 2 Satzen.

Mogliche Losung: Die Mimik und die Ricklage zeigt eine gewisse
Unsicherheit. Der ausgestreckte Daumen und Zeigefinger wirkt

angriffig und sollte gewisse Dominanz und Sicherheit vortauschen.
Dies gelingt nicht, weil die gesamte Kdrperhaltung Unsicherheit und
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