| WKA-LF05-LS09 | Mitarbeiterhandbuch bezogen auf Rader und Reifen erstellen

Situation

Im Rahmen lhrer Ausbildung zur Automobilkauffrau/zum Automobilkaufmann beim Autohaus
Fahrgut e. K. sind Sie derzeit in der Serviceannahme eingesetzt.

Das Telefon klingelt, ein Kunde ruft an und teilt lhnen mit: ,Guten Morgen! Ich bin mit meinem Auto
auf der Autobahn liegen geblieben! Der rechte vordere Reifen ist platt! Wie Sie sich vorstellen
konnen, bin ich ganz schon erschrocken! Zusétzlich leuchtet eine gelbe Kontrollleuchte mit einem
Reifensymbol auf. Ich habe keine Ahnung was das bedeutet. Da ich kein Ersatzrad habe, warte ich
im Moment auf den Abschleppwagen, der mich und mein Auto zu Ihnen bringen wird. Wenn ich da
bin, brauche ich eine umfassende Beratung — ich habe einige Fragen an Sie!*.

Mit Rader und Reifen kennen Sie sich nicht aus und wissen nicht, was Sie dem Kunden spater
sagen sollen. Sie wenden sich deshalb an lhren Ausbilder. Der nimmt den Anruf zum Anlass und
beauftragt Sie, das Kapitel ,Rader und Reifen* flir das Mitarbeiterhandbuch zu verfassen. In
ahnlichen Situationen sollen sich Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter zuklnftig mithilfe des
Handbuchs schnell Informationen fur die Beratung von Kundinnen und Kunden Uber technische
Themen verschaffen kdnnen.

Kurze Zeit spater horen Sie zufallig ein Gesprach zwischen einem Kunden und Ihrem Kollegen, in
dem es ebenfalls um Rader und Reifen geht.

Auftrag

Erstellen Sie mithilfe der Fachinformationen und des im Gesprach Gehdrten das Kapitel fir das
Mitarbeiterhandbuch. Verwenden Sie die durch lhren Ausbilder vorstrukturierten Seiten des
Mitarbeiterhandbuchs.
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Datenkranz

Aufgaben Rider, Reifen und Reifendruckkontrollsystem (RDKS):

www.kfztech.de/kfztechnik/fahrwerk/reifen/rad.htm (Zugriff am 23.02.2018)

www.k-online.de/cgi-bin/md _k/lib/pub/tt.cgi/Aufgaben eines Reifen.html?0id=30055&lang=
1&ticket=g u e s t (Zugriff am 23.02.2018)

www.continental-reifen.de/autoreifen/technologie/tpms (Zugriff am 23.02.2018)

Bedeutung Druckverlustanzeige RDKS:

www.adac.de/der-adac/verein/aktuelles/kontrollleuchten-auto/ (Zugriff am 23.02.2018)

Aufbau Réader fiir PKW:

www.volkswagen.de/de/service-zubehoer/raeder-reifen/reifenwissen.html?wcmmode=http%3A/
(Zugriff am 15.03.2018)

Video: www.youtube.com/watch?v=Cmr60ZTLIgI&t=6s (Zugriff am 15.03.2018)

Aufbau, Funktion und Beschreibung RDKS:

http://rdks-wissen.de/technik/ (Zugriff am 15.03.2018)

Bezeichnung Riader und RDKS:

www.volkswagen.de/de/service-zubehoer/raeder-reifen/felgenwissenl.html#item=1&powerlLayer=after-
sales/raeder---reifen-/felgenwissen/felgenbezeichnungen.display (Zugriff am 23.02.2018)

www.volkswagen.de/de/service-zubehoer/raeder-
reifen/reifenwissen.html?wcmmode=http%3A/www.google.com%3A80#home (Zugriff am 23.02.2018)

VerschleiBarten und VerschleiBursachen Reifen:

www.volkswagen.de/de/service-zubehoer/raeder-
reifen/reifenwissen.html?wcmmode=http%3A/www.google.com%3A80#home (Zugriff am 15.03.2018)

Kundenempfehlung:

www.continental-reifen.de/autoreifen/meine-continental/reifenschaeden-reifenalter
(Zugriff am 15.03.2018)

www.volkswagen.de/de/service-zubehoer/raeder-
reifen/reifenwissen.html?wcmmode=http%3A/www.google.com%3A80#home (Zugriff am 15.03.2018)
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Gesprach zwischen dem Kunden Herr Draws und dem Kollegen Herr Muller:

Kunde: Ich bin mit meinem Fahrzeug aufgrund einer Reifenpanne auf der Autobahn liegen
geblieben und musste zu lhnen in die Werkstatt geschleppt werden. Was muss denn
alles repariert werden und wie teuer kommt mich das?

Berater: Wir mussen auf alle Falle den Reifen und die Felge an Ihrem Fahrzeug erneuern, da
diese beiden Bauteile beschadigt sind. Zusammen kostet das rund 300,00 Euro.

Kunde: Wann kann ich mein repariertes Auto bei Ihnen abholen?

Berater: Wenn keine weiteren Arbeiten notwendig sind, morgen Nachmittag. Wenn Sie damit

einverstanden sind, fulle ich jetzt ein Auftragsformular aus. Bei Bedarf kbnnen wir
Ihnen ein Ersatzfahrzeug zur Verfigung stellen oder einer unserer Mitarbeiter kann
Sie nach Hause fahren.

Kunde: Einverstanden, dass Sie einen Kundenauftrag schreiben. Ich benétige keinen
Leihwagen, wéare Ihnen aber dankbar, wenn ein Mitarbeiter mich nach Hause fahren
konnte.

Der Berater bekommt von der Werkstatt den Hinweis, dass der zweite Reifen der Achse nur noch
2 mm Profil besitzt und auszutauschen ist. Es ist nur noch ein Reifen dieser Marke auf Lager. Dem
Kunden koénnen aber zwei gleiche Reifen eines anderen Herstellers angeboten werden.

Berater: Herr Draws, ich habe von unserer Werkstatt gerade den Hinweis bekommen,dass an
Ihrem Fahrzeug noch ein weiterer Reifen auf Grund der Profiltiefe ausgetauscht
werden muss.

Kunde: Hm. Aus welchem Grund muss ich denn zwei neue Reifen kaufen? Es ist doch nur
einer kaputt.

Berater: Ja, das stimmt. Wir empfehlen aber, Reifen ab einer Profiltiefe von 3 mm
auszutauschen. Auf Lager haben wir nur Reifen eines anderen Herstellers der ein
anderes Profil besitzt. Wenn wir den Termin einhalten sollen, haben wir leider keine
andere Moglichkeit.

Kunde: Hm. Ich brauche mein Auto spatestens morgen Abend. In einer Fachzeitschrift habe
ich von einer gesetzlich vorgeschriebenen Mindestprofiltiefe von 1,6 mm gelesen.

Berater: Sie sind gut informiert. Allerdings erhéht sich mit abnehmender Profiltiefe der
Bremsweg bei nasser Fahrbahn. Das bedeutet, Sie haben bei einer Abbremsung von
100 km/h auf 60 km/h mit 1,6 mm 78 Meter und mit 3 mm 50 Meter Bremsweg.

Kunde: Hm, dann tauschen wir wohl doch besser zwei Reifen aus. Wie teuer kommt mich
denn das Ganze? Und wann kann ich mein Fahrzeug dann abholen?

Berater: Wir brauchen eine neue Felge und zwei neue Reifen - das kostet Sie 420,00 Euro.
Den zugesagten Termin morgen kdnnen wir einhalten.
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Berater:
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Kunde:

Berater:

Kunde:

Berater:

In der Fachzeitschrift habe ich auch von Reifen mit Notlaufeigenschaften gelesen. Mit
solch einem Reifen wirde ich ja zukinftig nicht mehr liegen bleiben. Wie funktioniert
denn so ein Reifen?

Es gibt hier zwei verschiedene Systeme. Bei dem Einen ist an der Seitenwand des
Reifens mehr Material, d. h. Gummi. Das zweite System von einem anderen
Hersteller verwendet einen Ring, der in die Felge eingelegt wird. Bei beiden
Systemen koénnen Sie mit einer Geschwindigkeit von 80 km/h noch etwa 80 Kilometer
ohne Luftdruck fahren.

Und wie teuer waren hiervon zwei Reifen?
Hier missen wir dann vier Reifen mit Notlaufeigenschaften verwenden.
Warum denn jetzt vier neue Reifen?

Wenn Sie nur zwei verwenden, kann an den beiden anderen Reifen genau das
gleiche passieren, so dass Sie wieder wegen einer Reifenpanne liegen bleiben.
AulRerdem ist vorgeschrieben, dass bei Reifen mit Notlaufeigenschaften beide
Fahrzeugachsen die gleichen Reifen haben.

Zu welchem Preis kénnen Sie mir denn diese Reifen anbieten?

Die Preise und die Verfugbarkeit muss ich erst einmal abklaren. Wenn Sie kurz
warten, klare ich das.

Ja, bitte.

So, da bin ich wieder. Von der Werkstatt habe ich mittlerweile die Information
bekommen, dass |lhre beiden Hinterrader nur noch 3 mm Profiltiefe haben, somit
waren wir auch hier an der Verschleil3grenze und empfehlen die Reifen zu erneuern.
Ich kann Ihnen folgende Angebote machen. Wenn wir vier neue Reifen und eine
Felge nehmen sind wir bei 725,00 Euro. Bei den Reifen mit Notlaufeigenschaft und
einer Felge bei 1.018,80 Euro. Hier haben Sie aber die Sicherheit zuklnftig nicht
mehr mit einer Reifenpanne liegen zu bleiben. Wir haben beides vorratig und kénnen
den zugesagten Termin einhalten.

Ich mochte das Angebot fur die Reifen mit Notlaufeigenschaften annehmen.

Vielen Dank Herr Draws. Dann werden wir den Auftrag ausfihren und Sie kdnnen
morgen ab 15 Uhr Ihr Auto bei uns abholen.
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Mitarbeiterhandbuch

Name
Erstellerin/
Ersteller:

Datum:

Thema:

AUTOHAUS

FARHRGUT
\—/ \—/

Aufgaben Réder, Reifen und Reifendruckkontrollsystem (RDKS)

Bedeutung Druckverlustanzeige RDKS
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Aufbau Reifen und Felgen fiir PKW

Aufbau, Funktion und Beschreibung Reifendruckkontrollsystem RDKS

Bezeichnung Reifen und Felge

Reifen Felge
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VerschleiBarten und VerschleiBursachen Reifen

Reparaturumfang/weitere Arbeitsschritte

Zusammenwirken mit anderen Systemen
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Kundenempfehlung

Weitere fiir mich wichtige Informationen/Sonstiges
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