
B1.1 Formelle und informelle Telefonate entgegennehmen 

☐ Einen neuen Kunden telefonisch betreuen.
☐ Führe informelle Telefonate mit Freunden und Familie.
☐ Ausdrücke, die man am Telefon verwenden kann.
☐ Meistere telefonbezogenes Vokabular.

 

der
Anrufbeantworter

(answering
machine)

angeben (to state; to indicate)

die Ansage (announcement) übertragen (to transfer; to forward)

der Anschluss (connection; line) anwenden (to apply; to use)

der Anspruch (claim;
entitlement)

auffordern (to request; to ask someone to do
something)

der Antrag (application;
request)

beantworten (to answer; to reply)

die Aufforderung (request; prompt) bestätigen (to confirm)

die Aufnahme (recording) Bescheid sagen (to let someone know; to inform)

die SMS (text message
(SMS))

die Bestätigung (confirmation)

der Kommentar (comment) Aber natürlich, gerne. (But of course, gladly. / Certainly,
with pleasure.)

die Rückmeldung (feedback;
response)

Auf Wiederhören! (Goodbye (on the phone)!)

aufmerksam (attentive;
listening)

Bitte hinterlassen Sie eine
Nachricht.

(Please leave a message.)

ankündigen (to announce) Das habe ich akustisch nicht
verstanden.

(I didn’t catch that (I didn't
understand it auditorily).)

1. Scan the QR code to watch the video, or read the text. (QR: Audio)

Beim Telefonieren im Beruf hilft eine einfache Regel: Nenne zuerst den Firmennamen,
dann deinen Namen. Danach machst du eine kurze Pause und sagst freundlich: "Einen
schönen guten Tag." So entsteht automatisch ein Lächeln, und das hört man sogar am
Telefon. Eine gute Ansprache wirkt professionell und schafft sofort eine angenehme
Stimmung. Ich würde diese Reihenfolge besonders bei neuen Kunden nutzen.

When making business calls, a simple rule helps: First say the company name, then your name. After that, you
take a short pause and say in a friendly way: "Good day." This automatically creates a smile, and you can even
hear that on the telephone. A good greeting sounds professional and immediately creates a pleasant
atmosphere. I would use this sequence especially with new customers.
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1. Welche Reihenfolge wird für eine professionelle Ansprache am Telefon empfohlen?

a. Zuerst "Hallo", dann eine lange Erklärung und
am Ende der Firmenname. 

b. Zuerst den Firmennamen, dann den Namen,
kurze Pause und dann "Einen schönen guten
Tag." 

c. Zuerst nach dem Namen des Anrufers fragen
und dann "Tschüss" sagen. 

d. Zuerst den eigenen Namen, dann den
Firmennamen und danach die Telefonnummer. 

2. Warum ist "Einen schönen guten Tag" am Telefon besonders wichtig?

a. Weil man damit die Firma sofort kritisiert. b. Weil es nur bei privaten Anrufen erlaubt ist. 

c. Weil man dadurch automatisch zu lächeln
beginnt. 

d. Weil es zeigt, dass man keine Zeit für das
Gespräch hat. 

1-b 2-c

2. Grammar: Konjunktiv II (könnte, wäre, würde) 

 
könnte, würde, hätte is formed with the endings -e, -est, -e, -en, -et, -en and
then the infinitive.

1. Conjugations for könnte are: Ich könnte, du könntest, er/sie könnte, wir könnten, ihr könntet &
sie könnten.
2. Wäre: Ich wäre, du wärest, er wäre, wir wären, ihr wäret, sie wären.
3. Würde: Ich würde, du würdest, sie würde, wir würden, ihr würdet, sie würden.

Bedingung Form (Form) Beispiel am Telefon (Example on the phone)

Wunsch
Ich + würde (gerne) + Objekt + Verb (I +
would (gladly) + object + verb)

Ich würde den Antrag gerne erklären. (I would be
happy to explain the application.)

Ich würde gerne eine Pizza essen. (I would like to
eat a pizza.)

Wunsch/
Bitte

Ich + hätte (gerne) + Objekt  (I + would
have (gladly) + object )

Ich hätte gerne eine Fritteuse.

Meinung
Objekt + wäre +  Sie + Verb (Object +
would be +  you (formal) + verb)

Es wäre gut, wenn Sie anrufen. (It would be good if
you called.)

Bitte
Könnte + ich +  Objekt + Verb (Could + I +
 object + verb)

Könnte ich eine Bestätigung bekommen? (Could I
get a confirmation?)

For unreal situations: use wäre/ hätte instead of the indicative.
With ich/er: the form is often like in the simple past, e.g. wäre.
gerne is used with hätte/ würde to strengthen a request or a wish: Ich hätte gerne ein Eis, Ich würde
gerne das Konzert besuchen.
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1. __________________ ich bitte Ihren Namen und Ihre Kundennummer bekommen?   (Could I please have
your name and your customer number?)  

a.   Können  b.   Konnte  c.   Könnte  d.   Könntest
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2. Ich __________________ gerne eine Bestätigung per E-Mail.   (I would like a confirmation by email.)  
a.   habe  b.   hatte  c.   hätte  d.   würde

1. Könnte 2. hätte

Rewrite the phrases (QR: AI+) 

1. (würde) Ich will den Antrag am Telefon kurz erklären.
____________________________________________________________________________________________________
(I would like to briefly explain the application over the phone.)

2. (hätte) Ich möchte einen Termin am Dienstagvormittag.
____________________________________________________________________________________________________
(I would like an appointment on Tuesday morning.)

3. (Könnte) Kann ich eine schriftliche Bestätigung per E-Mail bekommen?
____________________________________________________________________________________________________
(Could I receive a written confirmation by email?)

1. Ich würde den Antrag am Telefon gerne kurz erklären. 2. Ich hätte gerne einen Termin am Dienstagvormittag. 3. Könnte
ich eine schriftliche Bestätigung per E-Mail bekommen?

 

Correct the error 
1. Ich würde gern den Termin auf morgen verschiebe.

_____________________________________________________________________________
I would like to postpone the appointment until tomorrow.

2. Könnte ich bitte eine Bestätigung per E-Mail bekomme?
_____________________________________________________________________________
Could I please receive a confirmation by email?

1. Ich würde gern den Termin auf morgen verschieben. 2. Könnte ich bitte eine Bestätigung per E-Mail bekommen?
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3.Exercises

1. Match each word with its definition. 

a. der
Anrufbeantworter

1. Jemanden informieren – ich würde später anrufen und Bescheid
sagen.

b. bestätigen
2. Gerät, das Nachrichten aufnimmt, wenn niemand das Telefon
annimmt.

c. Bescheid sagen
3. Sagen, dass etwas stimmt oder gilt – z. B. ein Termin würde
passen.

a-2 b-3 c-1

2. Initial contact by phone: callback policy in the office (QR: Audio) 

 Fill in the gaps: Ansage, Bestätigung, Anrufbeantworter, SMS, registriert, Rückmeldung

Bitte beachten Sie unsere Regelung für telefonische Anfragen: Neue Kundinnen und Kunden
werden kurz (1) ____________________ und erhalten spätestens am nächsten Werktag eine (2)
____________________ . Ist Ihr Anliegen dringend, nennen Sie bitte den Grund und eine Zeitspanne, zu
der wir Sie sicher erreichen können.

Außerhalb der Bürozeiten ist der (3) ____________________ geschaltet. Die (4) ____________________
informiert über Zeiten und mögliche Alternativen. Hinterlassen Sie bitte Ihren Namen, Ihre
Telefonnummer und das Thema. Falls wir Sie akustisch nicht verstehen, bitten wir um eine kurze
(5) ____________________ oder eine E-Mail zur (6) ____________________ .
Please note our policy for telephone enquiries: New customers are briefly registered and will receive a reply no later
than the next working day. If your matter is urgent, please state the reason and a time window during which we can
reliably reach you.

Outside office hours, the answering machine is switched on. The message provides information about times and
possible alternatives. Please leave your name, your phone number, and the topic. If we cannot understand you
acoustically, we ask you to send a short text message or an email as confirmation.

(1) registriert, (2) Rückmeldung, (3) Anrufbeantworter, (4) Ansage, (5) SMS, (6) Bestätigung 

1. Welche Angaben sollen Anrufende hinterlassen, und welche Alternative wird empfohlen, wenn die
Nachricht akustisch nicht verständlich ist?
____________________________________________________________________________________________________

3. Listen to the audio fragment and choose the correct answer. (QR: Audio) 

True False

 

1. Die Sprecherin konnte den Kunden zuerst nicht direkt erreichen und hat
deshalb eine Nachricht auf dem Anrufbeantworter hinterlassen.

☐ ☐

2. Sie weiß sicher, dass der Kunde nächsten Mittwoch als Termin genannt hat. ☐ ☐
3. Wenn der Kunde die Uhrzeit bestätigt, leitet sie den Antrag weiter und meldet
sich spätestens am nächsten Tag zurück.

☐ ☐
1-V 2-X 3-V
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4. Choose the correct solution 

1. ____________________ ich bitte eine Bestätigung per E-Mail
bekommen?

(Could I please get a confirmation by email?)

a.   Könntest  b.   Können  c.   Könnte  d.   Konnte 

2. Ich ____________________ Ihnen dankbar, wenn Sie mir kurz
Bescheid sagen könnten.

(I would be grateful if you could let me know
briefly.)

a.   war  b.   wären  c.   wäre  d.   wärest 

3. Ich ____________________ gerne eine Rückmeldung, ob der
Anschluss schon übertragen wurde.

(I would like some feedback on whether the
connection has already been transferred.)

a.   hatte  b.   hätte  c.   hättest  d.   haben 

1. Könnte 2. wäre 3. hätte

5. Roleplay - dialogues (QR: Audio) 

 Neue Kundin ruft wegen Antrag an 

Mira König,
Kundenservice:

Guten Tag, hier ist Mira König vom Kundenservice der RheinMain-
Versicherung, wie kann ich Ihnen helfen?  
(Good day, this is Mira König from RheinMain Insurance customer service. How can I help
you?)

Frau Hartmann,
neue Kundin:

Guten Tag, Frau König, ich bin neu bei Ihnen und habe nur eine SMS zum
Antrag bekommen – ich bin unsicher, was jetzt noch fehlt.  
(Good day, Ms. König. I’m new with you and I only received an SMS about the application
– I’m unsure what is still missing.)

Mira König,
Kundenservice:

Aber natürlich, gerne: Könnten Sie mir bitte kurz Ihre Kundennummer
angeben und sagen, ob es um die Zusatzversicherung geht?  
(Of course, gladly: Could you please briefly give me your customer number and tell me
whether this is about the supplemental insurance?)

Frau Hartmann,
neue Kundin:

Ja, meine Kundennummer ist 48173. In der Ansage war von einer
Aufforderung die Rede, Unterlagen nachzureichen, das habe ich akustisch
nicht verstanden.  
(Yes, my customer number is 48173. The recording mentioned a request to submit
additional documents; I didn’t understand that clearly over the phone.)

Mira König,
Kundenservice:

Kein Problem. Ich sehe hier die Aufnahme der Ansage: Es fehlt noch eine
Kopie Ihres Ausweises. Ich schicke Ihnen gleich eine Bestätigung per E‑ Mail
und melde mich heute bis 16 Uhr noch einmal bei Ihnen. Auf Wiederhören!  
(No problem. I can see the recording here: A copy of your ID is still missing. I’ll send you a
confirmation by email right away and I’ll get back to you again today by 4 p.m.
Goodbye!)

1. Warum ruft Frau Hartmann an und welche Information braucht sie von Mira?
____________________________________________________________________________________________________
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6. Speaking: translate and respond (QR: AI+) 

Könnten Sie mir bitte Ihre Kontaktdaten geben? / Wären Sie so freundlich, Ihr Anliegen kurz zu
schildern? / Bitte hinterlassen Sie eine Nachricht, ich rufe später zurück.

1. Sie sind im Büro und ein neuer Kunde ruft an. Wie begrüßen Sie ihn am Telefon und wie
fragen Sie höflich nach seinen Kontaktdaten und seinem Anliegen?

__________________________________________________________________________________________________________

2. Sie haben eine Ansage auf dem Anrufbeantworter gehört und sollen zurückrufen. Was sagen Sie,
wenn Sie jetzt kurz keine Zeit haben und um eine Rückmeldung später bitten möchten?

__________________________________________________________________________________________________________

 

7. Writing: Email (QR: AI+) 

Betreff: Rückruf zu meiner Anfrage

Guten Tag Frau Yılmaz,
ich habe Sie eben angerufen, bin aber auf Ihrem Anrufbeantworter gelandet. Die
Ansage war leider sehr leise, deshalb habe ich nicht alles akustisch verstanden. Ich
möchte kurz über meinen Antrag für die Beratung sprechen und wissen, welche
Unterlagen Sie brauchen.

Könnten Sie mir bitte eine kurze Rückmeldung geben, wann ich Sie am besten
erreiche? Sie können mich auch per SMS kontaktieren.

Vielen Dank
Anna Neumann

 

Write an appropriate response:  Vielen Dank für Ihren Anruf und Ihre Nachricht. / Könnten Sie mir bitte
kurz bestätigen, ob ...? / Ich würde Sie gerne morgen zwischen ... und ... Uhr zurückrufen. 
_________________________________________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________________________________________

Important verbs Sein (to be)

Konjunktiv II Präsens

Haben (to have)

Konjunktiv II Präsens

Können (to be able to)

Konjunktiv II Präsens

beantworten (to
answer)

Präsens

ich wäre hätte könnte beantworte

du wärest hättest könntest beantwortest

er
sie
es

wäre hätte könnte beantwortet

wir wären hätten könnten beantworten

ihr wäret hättet könntet beantwortet

sie wären hätten könnten beantworten

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

https://app.colanguage.com/german/syllabus/b1/1 Sechs | 6

https://app.colanguage.com/german/syllabus/b1/1/exercises#exercise-6
https://app.colanguage.com/german/syllabus/b1/1/exercises#exercise-7
https://app.colanguage.com/german/syllabus/b1/1

