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[bookmark: _Hlk56850135]Ein Telefongespräch – Eine Gesprächsnotiz erstellen
__________________________________________________________________________
Auszubildender: Autohaus Steger, guten Tag. Burak Debreli am Apparat. Wie kann ich Ihnen helfen?
Kundin: Guten Tag Herr Debreli, hier spricht Frau Reisch … eigentlich wollte ich den Annahmemeister sprechen.
Auszubildender: Tut mir leid, Herr Reichold ist gerade in einem anderen Kundengespräch. Worum geht es denn?
Kundin: Na, an meinem Fahrzeug leuchtet seit zwei Tagen eine rote Anzeige im Display. Ich weiß nicht genau, was das bedeutet.
Auszubildender: Können Sie mir die Anzeige genauer beschreiben? 
Kundin: Da leuchtet ein Werkzeug auf …. in rot …. So ein Schraubenschlüssel, glaube ich … Ist das schlimm?
Auszubildender: Ah, vermutlich ist das die Serviceintervallanzeige. Das bedeutet, dass Sie vergessen haben, den Kundendienst bei uns machen zu lassen. Sie sollten einen Termin bei uns in der Werkstatt ausmachen, damit wir den Service durchführen.
Kundin: Oh, stimmt. Das mit dem Kundendienst habe ich total vergessen. Dann ist es ja gut, dass ich bei Ihnen angerufen habe. Kann ich denn dann noch überhaupt weiterfahren?
Auszubildender: Sie können schon noch weiterfahren, aber Sie sollten mit dem Service nicht mehr lange warten. Wann hätten Sie denn Zeit? 
Kundin: Für mich wäre der Montag gleich nächste Woche sehr gut, da brauche ich mein Fahrzeug nicht. Da könnte ich bei Ihnen vorbeikommen.
Auszubildender: Prima, Frau Reisch. Dann trage ich Sie für den Service am Montagvormittag ein. Kann ich Sie unter der im Display angezeigten Telefonnummer erreichen? Und Frau Reisch, um welches Fahrzeug handelt es sich denn?
Kundin: Ja, die Telefonnummer passt. Ich habe ein KFZ xyz, Baujahr 20xx. 
Auszubildender: Bringen Sie bitte am Montag die Fahrzeugpapiere mit, dann können wir die Daten übernehmen.
Kundin: Dankeschön, das hört sich gut an! Die Fahrzeugpapiere bringe ich dann mit. 
Auszubildender: Ich habe Sie also für den Montag, um 10 Uhr eingetragen! Herrn Tolic werde ich dann informieren. Bis dahin. Auf Wiedersehen!
Kundin: Herzlichen Dank, Herr Debreli für Ihre Hilfe! Bis dann!
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1. Lesen Sie das Kundengespräch durch oder hören Sie sich die Audiodatei zum Telefongespräch an.
2. Fassen Sie das Anliegen der Kundin in eigenen Worten kurz zusammen.
3. Erstellen Sie eine Gesprächsnotiz. Verwenden Sie dazu die Vorlage für eine Gesprächsnotiz.
4. Vergleichen Sie Ihre Zusammenfassung und die Gesprächsnotiz. Welche Unterschiede gibt es?
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5. Tauschen Sie sich über die Ergebnisse aus und geben Sie sich Feedback.
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1. Lesen Sie das Kundengespräch durch. Sie können auch zusätzlich die Audiodatei anhören.
2. Erstellen Sie eine Gesprächsnotiz. Verwenden Sie dazu die Vorlage für eine Gesprächsnotiz.
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3. Sprechen Sie über Ihre Ergebnisse aus und geben Sie sich Feedback.
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