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Einstiegsszenario David
___________________________________________________________________________
Der Auszubildende David sitzt im Büro seines Betriebes, der Kfz-Werkstatt XYZ, als das Telefon klingelt. Da gerade alle Mitarbeiter beschäftigt sind, geht er ans Telefon und nimmt das Gespräch an.
Am Telefon ist Frau Müller, eine Stammkundin, die ihm folgendes Problem mit ihrem Fahrzeug schildert:
"Ich glaube, ich habe da ein Problem mit meinem Auto, und bin mir jetzt nicht sicher, ob ich damit noch weiter fahren kann... die Temperaturanzeige ist im roten Bereich, da leuchtet so eine rote Kontrollleuchte … was meinen Sie, soll ich sofort bei Ihnen vorbeikommen und Sie schauen sich das mal an... oder ist das gar nicht so schlimm...?"
Der Auszubildende ist sich nicht sicher, wie er mögliche Fehlerquellen telefonisch erfragen bzw. eingrenzen kann und rät der besorgten Kundin schnellstmöglich in der Werkstatt vorbeizukommen.
David: „Frau Müller, machen wir es so… Sie kommen einfach schnellstmöglich bei uns in der Werkstatt vorbei und dann schauen wir uns das genauer an.
Frau Müller: Muss ich mir jetzt Sorgen machen? Wenn Sie das so sagen?
David: Nein, nein. Frau Müller, Sie können noch zu uns in die Werkstatt kommen. Vermutlich ist es nur die Temperaturanzeige, die da leuchtet. Danach müssen wir schon schauen…Ihre Kundendaten und die Fahrzeugdaten haben wir ja bereits. Sie sind ja mit Ihrem Fahrzeug schon länger bei uns…
Frau Müller: Ok, ich mache mich gleich auf den Weg zu Ihnen. Bis gleich.
David: Bis gleich, Frau Müller.
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