
B1.1 Formele en informele telefoongesprekken aannemen 

☐ Neem telefonisch een nieuwe cliënt in behandeling.
☐ Bellen met vrienden en familie (informeel).
☐ Zinnen om te gebruiken tijdens het bellen.
☐ Beheers telefoongerelateerde woordenschat

 

De voicemail
(Die Voicemail) Inspreken (een bericht) - ik

spreek een bericht in
(Eine Nachricht hinterlassen (ich
spreche eine Nachricht ein))

De oproep (Der Anruf) Een bericht achterlaten (Eine Nachricht hinterlassen)

De verbinding (Die Verbindung) Doorschakelen (Weiterleiten (durchstellen))

De beltoon
(Der Klingelton) Afleggen (een afspraak) - ik

leg de afspraak af
(Einen Termin wahrnehmen (ich
nehme den Termin wahr))

De wachtrij
(Die Warteschlange) Opnemen (de telefoon) - ik

neem op
(Abnehmen (das Telefon) - ich
nehme ab)

De
telefoonrekening

(Die Telefonrechnung)
Aan de lijn blijven

(Am Apparat bleiben)

De aansluiting
(Der Anschluss) Terugkoppelen (informatie

geven) - ik koppel terug
(Rückmeldung geben (ich melde
zurück))

Het
telefoonnummer

(Die Telefonnummer) Kunnen spreken (ik kan nu
spreken) - kunt u nu
spreken?

(Sprechen können (ich kann jetzt
sprechen) - können Sie jetzt
sprechen?)

De bereikbaarheid(Die Erreichbarkeit) Mag ik (een moment)? (Darf ich kurz (einen Moment)?)

Bereikbaar (Erreichbar) Even geduld alstublieft (Einen Moment bitte)

Bellen
(Anrufen)

Sorry voor het onderbreken
(Entschuldigung für die
Unterbrechung)

Opbellen
(Anrufen (jemanden
kontaktieren))

Het korte gesprek
(Das kurze Gespräch)

Terugbellen (Zurückrufen) Ik verbind u door (Ich verbinde Sie)
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1.Übungen

1. Ordnen Sie jedes Wort seiner Definition zu. 

a. de voicemail 1. wachten aan de lijn terwijl je verbinding met een medewerker krijgt

b. doorverbinden 2. iemand naar een collega laten spreken; je zet de oproep door

c. terugbellen 3. de technische lijn tussen bellers; als die wegvalt, hoor je elkaar niet meer

d. in de wachtrij staan 4. het systeem waarop je een spraakbericht achterlaat als niemand opneemt

e. de verbinding 5. later opnieuw bellen omdat je nu niet kunt spreken
a-4 b-2 c-5 d-1 e-3

2. Erreichbarkeit und Rückrufwünsche: telefonischer Kontakt bei einer Beratungsstelle
(Audio in der App verfügbar) 
Fülle die Lücken aus: voicemail, verbind, telefoonrekening, cliënten,
terugkoppeling, bereikbaar, wachtrij, bereikbaarheid, schakelen, lijn, in

Om onze ______________________ te verbeteren werken we met vaste belmomenten en een
terugbelservice. Belt u ons buiten kantoortijd, dan hoort u de ______________________ . Spreek
duidelijk uw naam, telefoonnummer en het onderwerp van uw vraag ______________________ ; wij
bellen u op werkdagen zo snel mogelijk terug. Bij drukte kunt u in een ______________________
terechtkomen. Blijft u aan de ______________________ , of hangt u op en laat u een bericht achter?
Let op: bij sommige mobiele aanbieders kan een langer gesprek invloed hebben op uw
______________________ .

Voor nieuwe ______________________ geldt: een intakegesprek plannen we altijd telefonisch of via
een terugbelverzoek. We vragen kort naar uw situatie en leggen uit welke documenten nodig zijn.
Daarna ______________________ en we u door met de juiste adviseur, of we ______________________ een
collega in als die beter kan helpen. Kunt u op dat moment niet spreken, geef dan een tijdstip
door waarop u ______________________ bent. U krijgt daarna een ______________________ per e‑ mail
met de afspraak en een korte samenvatting.

Um unsere Erreichbarkeit zu verbessern, arbeiten wir mit festen Rückrufzeiten und einem Rückrufservice. Rufen Sie
uns außerhalb der Geschäftszeiten an, hören Sie die Mailbox. Sprechen Sie deutlich Ihren Namen, Ihre
Telefonnummer und das Thema Ihrer Anfrage auf; wir rufen Sie an Werktagen so schnell wie möglich zurück. Bei
hohem Anrufaufkommen können Sie in eine Warteschlange geraten. Bleiben Sie in der Leitung oder legen Sie auf und
hinterlassen eine Nachricht? Achtung: Bei manchen Mobilfunkanbietern kann ein längeres Gespräch Einfluss auf Ihre
Telefonrechnung haben.

Für neue Klienten gilt: Ein Erstgespräch vereinbaren wir immer telefonisch oder per Rückrufanfrage. Wir fragen kurz
nach Ihrer Situation und erklären, welche Dokumente benötigt werden. Danach verbinden wir Sie mit dem
zuständigen Berater oder schalten eine Kollegin/einen Kollegen hinzu, wenn diese/r besser helfen kann. Können Sie in
dem Moment nicht sprechen, geben Sie bitte eine Zeit an, zu der Sie erreichbar sind. Sie erhalten danach eine
Rückmeldung per E‑ Mail mit dem Termin und einer kurzen Zusammenfassung.
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1. Noem de twee opties die de tekst geeft als het druk is en leg kort uit wat het voordeel is van elke
optie.
____________________________________________________________________________________________________

3. Rollenspiel: Vervollständige die Dialoge 

a. Terugbellen na voicemail klant 

Sanne (accountmanager): Goedemiddag, u spreekt met Sanne van Van Loon Advies. Ik bel u terug omdat
ik uw oproep en voicemail heb ontvangen.  
(Guten Tag, Sie sprechen mit Sanne von Van Loon Beratung. Ich rufe Sie zurück, weil ich
Ihren Anruf und Ihre Voicemail erhalten habe.)

Meneer De Jong (klant): 1._______________________________________________________________________________ 

Sanne (accountmanager): Dat kan gebeuren. Kunt u nu spreken, of komt het later beter uit? Ik kan ook
kort iets toelichten en daarna per e-mail terugkoppelen.  
(Das kann passieren. Können Sie jetzt sprechen, oder passt es später besser? Ich kann
auch kurz etwas erläutern und Ihnen anschließend per E-Mail Rückmeldung geben.)

Meneer De Jong (klant): 2._______________________________________________________________________________ 

Sanne (accountmanager): Prima. Mag ik een moment om uw gegevens erbij te pakken? Even geduld
alstublieft.  
(In Ordnung. Darf ich einen Moment Ihre Daten heraussuchen? Einen Augenblick bitte.)

Meneer De Jong (klant): 3._______________________________________________________________________________ 

Sanne (accountmanager): Dank u. Sorry voor het onderbreken: lijkt het u goed om meteen een afspraak
in te plannen? Past dinsdag om 11.00 uur of liever donderdagmiddag?  
(Danke. Entschuldigen Sie die Unterbrechung: Wäre es Ihnen recht, gleich einen Termin
zu vereinbaren? Passt Dienstag um 11:00 Uhr oder lieber Donnerstagnachmittag?)

Meneer De Jong (klant): 4._______________________________________________________________________________ 

 

b. Snel telefonisch consult regelen 

Mark (consultant): 5._______________________________________________________________________________ 

Mevrouw Bakker (klant): Goedemorgen, ja dat klopt. Fijn dat u belt.  
(Guten Morgen, ja, das stimmt. Schön, dass Sie anrufen.)

Mark (consultant): 6._______________________________________________________________________________ 

Mevrouw Bakker (klant): Ik kan nu spreken, maar ik heb maar vijf minuten.  
(Ich kann jetzt sprechen, aber ich habe nur fünf Minuten.)

Mark (consultant): 7._______________________________________________________________________________ 

Mevrouw Bakker (klant): Het nummer is 7482. Ik hoor graag of we de meeting kunnen doorschakelen
naar volgende week.  
(Die Nummer ist 7482. Ich würde gerne wissen, ob wir das Meeting auf nächste Woche
verschieben können.)

Mark (consultant): 8._______________________________________________________________________________ 
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Beispielantworten:
1. Goedemiddag, bedankt dat u terugbelt. Ik had een vraag over uw dienstverlening, maar ik had even geen goede
verbinding. 2. Ik kan nu ongeveer tien minuten spreken, daarna heb ik een afspraak. 3. Natuurlijk, geen probleem. 4.
Donderdagmiddag is het beste. Zendt u mij dan ook het telefoonnummer en de bevestiging? Dan ben ik bereikbaar. 5.
Goedemorgen, met Mark van InterPlan. Spreek ik met mevrouw Bakker? 6. Ik zie dat u een voicemail heeft ingesproken over
het project. Kunt u nu kort spreken of moet ik u later terugbellen? 7. Dat is prima. Mag ik even uw projectnummer? Even
geduld, ik zet u niet in de wacht maar noteer het direct. 8. Dank u. Ik koppel dit terug aan mijn collega en ik spreek een
bericht in voor hem zodat hij u kan terugbellen met twee mogelijke momenten.

Mevrouw Bakker (klant): Prima, graag. En kunt u ook het telefoonnummer van de contactpersoon
meesturen?  
(In Ordnung, gerne. Und können Sie auch die Telefonnummer der Kontaktperson
mitsenden?)

4. E‑ Mail 

Onderwerp: Gemiste oproep – vraag over offerte

Goedemiddag,

Ik probeerde u zojuist te opbellen, maar kwam in uw voicemail. Ik heb een kort bericht
ingesproken over onze aanvraag. Kunt u mij vandaag nog terugbellen? Ik ben tot 16:30
bereikbaar op 06 2849 7710. Als u later belt, kunt u ook een bericht achterlaten; dan koppel ik
morgenochtend terug.

Met vriendelijke groet,
Sophie van Dijk
Inkoop – Van Dijk & Partners

Schreibe eine passende Antwort:  Dank voor uw bericht; ik bel u vandaag terug om xx:xx. / Wanneer
bent u het beste bereikbaar? / Als ik u niet meteen te pakken krijg, laat ik een kort bericht achter. 
_________________________________________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________________________________________
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