B1.1 Taking formal and informal phone calls
Modul 1 Communication

B1.1 Formelle und informelle Telefonate entgegennehmen

O Einen neuen Kunden telefonisch betreuen.

O Informelle Telefonate mit Freunden und der Familie fUhren.
O Ausdricke, die man am Telefon verwenden kann

O Beherrsche telefonbezogenes Vokabular.

der (answering machine) (to state, to indicate)
angeben
Anrufbeantworter
die SMS (text message (SMS))  Ubertragen (to transfer; to relay)
. ‘announcement; to apply; to use,
die Ansage ( anwenden (to apply 4
recorded message)
der Anschluss (connection; phone line) auffordern (to request; to prompt)
der Anspruch (claim; entitlement) beantworten (to answer)
der Antrag (application; request)  bestatigen (to confirm)
die Aufforderung  (request; prompt) Bescheid sagen (to let someone know)
die Aufnahme (recording) die Bestatigung (confirmation)
der Kommentar (comment) Aber natiirlich, gerne. (But of course, gladly.)
die Rickmeldung (feedback; response)  Auf Wiederhéren! (Goodbye (on the phone)!)
(attentive) Bitte hinterlassen Sie eine (Please leave a message.)
aufmerksam .
Nachricht.
L (to announce) Das habe ich akustisch (I didn't catch that (I didn't
ankundigen . : :
nicht verstanden. understand it acoustically).)
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1.Exercises

1. Match each word with its definition. i

a. der Anrufbeantworter

b. eine Nachricht hinterlassen

c. Kdnnte ich eine Bestatigung
bekommen?

d. Waéren Sie bitte so freundlich?

e. Es ware gut, wenn Sie anrufen.

a-1b-3c-4d-2e-5

B1.1 Taking formal and informal phone calls
Modul 1 Communication

1. Gerat, das eine Nachricht aufnimmt, wenn niemand ar E i
Telefon geht.

2. Sehr hofliche Formulierung, um jemanden um einen Gefallen
zu bitten.

3. Kurz etwas sagen oder aufnehmen, damit die andere Person es
spater hort.

4. Hofliche Bitte am Telefon, um eine schriftliche oder mundliche
Zusage zu erhalten.

5. Hofliche Meinung: Ein Anruf ware in dieser Situation sinnvoll.

2. Telephone service in the company: Availability and callbacks (Audio available in app)

Fill in the gaps: Ansage, Ruckrufs, Ruckrufe, kiindigen, Antrag, bestatigen,
SMS, Anrufbeantworter, Bestatigung, Verbindung

konsequent den

Um Mitarbeitende und Kundinnen besser zu erreichen, hat unsere Firma den Telefonservice neu
organisiert. Wahrend Kundenterminen ist das Mobiltelefon oft stumm; nutzen Sie deshalb bitte

. Sprechen Sie deutlich, nennen Sie lhren Namen, |hre

Firma und den Grund des

. Wenn Sie eine senden,

erfolgen.

dringenden  Fallen

geben Sie bitte ebenfalls lhre Telefonnummer an. Eine automatische
informiert Anrufende Uber die aktuellen Servicezeiten und darUber, wann

Fir externe Anfragen gilt: Rickmeldungen erfolgen in der Regel innerhalb eines Arbeitstages. In

Sie den Ruckruf kurz per SMS an und

made.

Sie anschlieBend den Termin telefonisch. Ist die
schlecht, bitten Sie um Wiederholung; zum Beispiel: ,Das habe ich akustisch nicht verstanden.”
Fur formelle Gesprache empfiehlt sich eine hofliche Formulierung: ,Kénnten Sie mir bitte eine
per E Mail schicken?” oder ,Waren Sie so freundlich, den
kurz zu erldutern?”

To reach employees and customers more effectively, our company has reorganized the telephone service. During
customer appointments the mobile phone is often muted; therefore, please use the answering machine consistently.
Speak clearly, give your name, your company and the reason for the callback. If you send an SMS, please also include
your phone number. An automated message informs callers about current service hours and when callbacks will be

For external inquiries, responses are generally provided within one business day. In urgent cases, briefly announce
the callback by SMS and then confirm the appointment by phone. If the connection is poor, ask the other person to
repeat; for example: “I didn't catch that.” For formal conversations, a polite phrasing is recommended: “Could you
please send me a confirmation by e - mail?” or “Would you be so kind as to briefly explain the application?”
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B1.1 Taking formal and informal phone calls
Modul 1 Communication

1. Welche Angaben sollen Anrufende laut Text auf dem Anrufbeantworter hinterlassen und warum
sind diese Informationen wichtig?

3. Role-play: Complete the dialogues

a. Kundin ruft wegen falscher E  Mail

Herr Becker (Kundenservice): Guten Tag, Becker, Kundenservice der Stadtwerke Berlin, mein Name ist

Becker. Wie kann ich Ihnen helfen?
(Good day, Becker, Customer Service at Stadtwerke Berlin, my name is Becker. How
can | help you?)

Frau Yilmaz (Kundin): 1.

Herr Becker (Kundenservice): Verstehe. Ich schaue gleich nach. Kénnen Sie mir bitte Ihren vollstédndigen
Namen und Ihre Kundennummer sagen, damit ich Ihren Antrag finde?
(I understand. I'll check right away. Could you please tell me your full name and your
customer number so | can find your application?)

Frau Yilmaz (Kundin): 2.

Herr Becker (Kundenservice): Kein Problem, ich wiederhole: Ich brauche Ihre Kundennummer, danke.
Einen Moment bitte ... Ich sehe die Aufnahme lhres Antrags hier, die
Ubertragung ist eingegangen, aber die angegebene E Mail Adresse
scheint falsch zu sein.
(No problem, I'll repeat: | need your customer number, thank you. One moment
please... | can see the record of your application here; the submission arrived, but
the e-mail address given appears to be incorrect.)

Frau Yilmaz (Kundin): 3.

Herr Becker (Kundenservice): Aber nattirlich, gerne. Nennen Sie mir bitte die richtige E  Mailadresse,
dann dndere ich das sofort und bestdtige Ihnen das per SMS. Sagen Sie
mir bitte kurz Bescheid, wenn die Bestdtigung angekommen ist.

(Of course. Please tell me the correct e-mail address and | will update it immediately
and confirm it to you by SMS. Please let me know briefly when the confirmation
arrives.)

Frau Yilmaz (Kundin): 4.

b. Informeller Anruf: Termin bestatigen

Lukas (Kollege): 5.
Miriam (Kollegin): Hallo Lukas, ja, zehn Uhr passt mir. Ich wollte nur kurz sagen, dass ich die
Prdsentation noch anpassen muss und dir die Datei vorher schicke.
(Hi Lukas, yes, ten works for me. | just wanted to say | still need to tweak the presentation and will
send you the file beforehand.)

Lukas (Kollege): 6.
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B1.1 Taking formal and informal phone calls
Modul 1 Communication
Miriam (Kollegin): Gerne, mache ich. Ich gebe dir Bescheid, wenn alles verschickt ist. Und wenn du noch

Anmerkungen hast, sag mir bitte kurz Bescheid.
(Sure, I will. I'll let you know when everything has been sent. And if you have any comments, please
tell me briefly.)

Lukas (Kollege): 7.

Example answers:
1. Guten Tag, hier ist Ayse Yilmaz. Ich habe gestern online einen Antrag gestellt und nur eine SMS bekommen - aber keine E
Mail Bestdtigung. 2. Ja, natiirlich: Ayse Yilmaz, Kundennummer 48392. Ubrigens: Gerade war die Verbindung schlecht,

ich habe Ihren letzten Satz akustisch nicht ganz verstanden. 3. Oh, dann ist das wohl der Fehler. Kbnnen Sie die E - Mail bitte
dndern? Ich brauche die Bestdtigung dringend fiir meinen Vermieter. 4. Vielen Dank, das mache ich. Danke fiir die schnelle
Hilfe. Auf Wiederhéren! 5. Hey Miriam, hier ist Lukas. Sind wir morgen um zehn Uhr noch fiir das Meeting im
Besprechungsraum 3 verabredet? 6. Super, danke. Kannst du mir die Datei bitte bis heute Abend schicken? Dann (bertrage
ich die Folien auf den gemeinsamen Laptop. 7. Perfekt. Dann erwarte ich deine Riickmeldung heute Abend. Vielen Dank und
bis morgen — auf Wiederhéren!

4. E-Mail

Betreff: Riickmeldung zu meiner Anfrage - telefonisch nicht erreicht

Guten Tag Herr Yilmaz,

ich habe Sie eben angerufen, aber nur der Anrufbeantworter hat reagiert. In der Ansage stand,
ich solle eine Nachricht hinterlassen - das habe ich gemacht. Die Verbindung war jedoch
schlecht, ich hoffe, alles war verstandlich.

Es geht um meinen Antrag auf Kostenubernahme (Beratungspaket). Kénnten Sie mir bitte kurz
bestétigen, ob alle Unterlagen angekommen sind? Falls etwas fehlt, sagen Sie mir bitte Bescheid

Ich bin heute bis 16:30 Uhr erreichbar.
Viele GrilRe
Dr. Anna Keller

Write an appropriate response: Vielen Dank fiir Ihre Nachricht und den Anruf. / Kénnten Sie mir bitte
kurz bestdtigen, ob ...? / Es wére gut, wenn wir kurz telefonieren kénnten am ... um ... Uhr.

Important verbs an)lvenden (to apply) anV\fend?n (to 7pPLV) beﬂantworten (to answer)
Prasens Konjunktiv Il Prasens Prasens

ich wende an wendete an beantworte

du wendest an wendetest an beantwortest

er/sie/es wendet an wendete an beantwortet

wir wenden an wendeten an beantworten

ihr wendet an wendetet an beantwortet

sie wenden an wendeten an beantworten
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