
B1.1 Formelle und informelle Telefonate entgegennehmen 

☐ Einen neuen Kunden telefonisch betreuen.
☐ Informelle Telefonate mit Freunden und der Familie führen.
☐ Ausdrücke, die man am Telefon verwenden kann
☐ Beherrsche telefonbezogenes Vokabular.

 

der
Anrufbeantworter

(de antwoordapparaat)
angeben

(opgeven)

die Ansage
(de boodschap (automatisch
bericht))

übertragen
(overdragen)

der Anschluss (de aansluiting) anwenden (toepassen)

die Aufforderung (de verzoek) auffordern (verzoeken)

die Aufnahme (de opname) beantworten (beantwoorden)

der Antrag (de aanvraag) bestätigen (bevestigen)

der Anspruch (de aanspraak) die Bestätigung (de bevestiging)

die SMS (de sms) Bescheid sagen (op de hoogte brengen)

die Rückmeldung (de terugkoppeling) Aber natürlich, gerne. (Maar natuurlijk, graag.)

der Kommentar (de opmerking) Auf Wiederhören! (Tot horens!)

aufmerksam
(oplettend) Bitte hinterlassen Sie eine

Nachricht.
(Laat alstublieft een
bericht achter.)

ankündigen
(aankondigen) Das habe ich akustisch nicht

verstanden.
(Dat heb ik auditief niet
begrepen.)
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1.Oefeningen

1. Koppel elk woord aan de juiste definitie. 

a. der Anrufbeantworter
1. Sehr höfliche Formulierung, um jemanden um einen Gefallen
zu bitten.

b. eine Nachricht hinterlassen
2. Kurz etwas sagen oder aufnehmen, damit die andere Person es
später hört.

c. Könnte ich eine Bestätigung
bekommen?

3. Höfliche Bitte am Telefon, um eine schriftliche oder mündliche
Zusage zu erhalten.

d. Wären Sie bitte so freundlich?
4. Gerät, das eine Nachricht aufnimmt, wenn niemand ans
Telefon geht.

e. Es wäre gut, wenn Sie anrufen. 5. Höfliche Meinung: Ein Anruf wäre in dieser Situation sinnvoll.
a-4 b-2 c-3 d-1 e-5

2. Telefonische service in het bedrijf: bereikbaarheid en terugbelverzoeken (Audio
beschikbaar in de app) 
Vul de lege plekken in: Rückrufs, Ansage, Verbindung, bestätigen,
Anrufbeantworter, kündigen, SMS, Rückrufe, Bestätigung, Antrag

Um Mitarbeitende und Kundinnen besser zu erreichen, hat unsere Firma den Telefonservice neu
organisiert. Während Kundenterminen ist das Mobiltelefon oft stumm; nutzen Sie deshalb bitte
konsequent den ______________________ . Sprechen Sie deutlich, nennen Sie Ihren Namen, Ihre
Firma und den Grund des ______________________ . Wenn Sie eine ______________________ senden,
geben Sie bitte ebenfalls Ihre Telefonnummer an. Eine automatische ______________________
informiert Anrufende über die aktuellen Servicezeiten und darüber, wann ______________________
erfolgen.

Für externe Anfragen gilt: Rückmeldungen erfolgen in der Regel innerhalb eines Arbeitstages. In
dringenden Fällen ______________________ Sie den Rückruf kurz per SMS an und
______________________ Sie anschließend den Termin telefonisch. Ist die ______________________
schlecht, bitten Sie um Wiederholung; zum Beispiel: „Das habe ich akustisch nicht verstanden.“
Für formelle Gespräche empfiehlt sich eine höfliche Formulierung: „Könnten Sie mir bitte eine
______________________ per E‑ Mail schicken?“ oder „Wären Sie so freundlich, den
______________________ kurz zu erläutern?“

Om medewerkers en klanten beter te bereiken heeft ons bedrijf de telefonische service opnieuw ingericht. Tijdens
klantafspraken staat de mobiele telefoon vaak op stil; gebruik daarom consequent de voicemail. Spreek duidelijk,
noem uw naam, uw bedrijf en de reden van het terugbelverzoek. Als u een sms stuurt, vermeld dan ook uw
telefoonnummer. Een automatische mededeling informeert bellers over de actuele serviceuren en wanneer
terugbelacties plaatsvinden.

Voor externe aanvragen geldt: terugkoppelingen gebeuren doorgaans binnen één werkdag. In dringende gevallen
kondigt u het terugbelverzoek kort per sms aan en bevestigt u daarna de afspraak telefonisch. Is de verbinding slecht,
vraag dan om herhaling; bijvoorbeeld: “Dat heb ik akoustisch niet begrepen.” Voor formele gesprekken is een beleefde
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formulering aan te raden: “Zou u mij alstublieft een bevestiging per e-mail kunnen sturen?” of “Zou u zo vriendelijk
willen zijn de aanvraag kort toe te lichten?”

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

3. Rollenspel: Voltooi de dialogen 

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?  
(Goedendag, Becker, klantenservice van de Stadtwerke Berlin, mijn naam is Becker.
Hoe kan ik u helpen?)

Frau Yılmaz (Kundin): 1._______________________________________________________________________________ 

Herr Becker (Kundenservice): Verstehe. Ich schaue gleich nach. Können Sie mir bitte Ihren vollständigen
Namen und Ihre Kundennummer sagen, damit ich Ihren Antrag finde?  
(Ik begrijp het. Ik kijk het meteen na. Kunt u mij alstublieft uw volledige naam en uw
klantnummer geven, zodat ik uw aanvraag kan vinden?)

Frau Yılmaz (Kundin): 2._______________________________________________________________________________ 

Herr Becker (Kundenservice): Kein Problem, ich wiederhole: Ich brauche Ihre Kundennummer, danke.
Einen Moment bitte … Ich sehe die Aufnahme Ihres Antrags hier, die
Übertragung ist eingegangen, aber die angegebene E‑ Mail‑ Adresse
scheint falsch zu sein.  
(Geen probleem, ik herhaal het: ik heb uw klantnummer nodig, dank u. Een ogenblik
alstublieft… Ik zie hier de aanvraag, de overzending is binnengekomen, maar het
opgegeven e-mailadres lijkt onjuist te zijn.)

Frau Yılmaz (Kundin): 3._______________________________________________________________________________ 

Herr Becker (Kundenservice): Aber natürlich, gerne. Nennen Sie mir bitte die richtige E‑ Mailadresse,
dann ändere ich das sofort und bestätige Ihnen das per SMS. Sagen Sie
mir bitte kurz Bescheid, wenn die Bestätigung angekommen ist.  
(Natuurlijk, graag. Geef mij alstublieft het juiste e-mailadres, dan wijzig ik het
meteen en bevestig ik het per sms. Laat het me kort weten zodra de bevestiging is
aangekomen.)

Frau Yılmaz (Kundin): 4._______________________________________________________________________________ 

 

b. Informeller Anruf: Termin bestätigen 

Lukas (Kollege): 5._______________________________________________________________________________ 

Miriam (Kollegin): Hallo Lukas, ja, zehn Uhr passt mir. Ich wollte nur kurz sagen, dass ich die
Präsentation noch anpassen muss und dir die Datei vorher schicke.  
(Hoi Lukas, ja, tien uur komt goed uit. Ik wilde alleen even zeggen dat ik de presentatie nog moet
aanpassen en je het bestand van tevoren stuur.)

Lukas (Kollege): 6._______________________________________________________________________________ 
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Voorbeeldantwoorden:
1. Guten Tag, hier ist Ayşe Yılmaz. Ich habe gestern online einen Antrag gestellt und nur eine SMS bekommen – aber keine E
‑ Mail‑ Bestätigung. 2. Ja, natürlich: Ayşe Yılmaz, Kundennummer 48392. Übrigens: Gerade war die Verbindung schlecht,
ich habe Ihren letzten Satz akustisch nicht ganz verstanden. 3. Oh, dann ist das wohl der Fehler. Können Sie die E‑ Mail bitte
ändern? Ich brauche die Bestätigung dringend für meinen Vermieter. 4. Vielen Dank, das mache ich. Danke für die schnelle
Hilfe. Auf Wiederhören! 5. Hey Miriam, hier ist Lukas. Sind wir morgen um zehn Uhr noch für das Meeting im
Besprechungsraum 3 verabredet? 6. Super, danke. Kannst du mir die Datei bitte bis heute Abend schicken? Dann übertrage
ich die Folien auf den gemeinsamen Laptop. 7. Perfekt. Dann erwarte ich deine Rückmeldung heute Abend. Vielen Dank und
bis morgen — auf Wiederhören!

Miriam (Kollegin): Gerne, mache ich. Ich gebe dir Bescheid, wenn alles verschickt ist. Und wenn du noch
Anmerkungen hast, sag mir bitte kurz Bescheid.  
(Graag, dat doe ik. Ik laat het je weten zodra alles verzonden is. En als jij nog opmerkingen hebt,
geef het me dan even kort door.)

Lukas (Kollege): 7._______________________________________________________________________________ 

4. E-Mail 

Betreff: Rückmeldung 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 verständlich.

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

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

Schrijf een passende reactie:  Vielen Dank für Ihre Nachricht und den Anruf. / Könnten Sie mir bitte kurz
bestätigen, ob …? / Es wäre gut, wenn wir kurz telefonieren könnten am … um … Uhr. 
_________________________________________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________________________________________

Belangrijke
werkwoorden 

anwenden (to toepassen)

Präsens

anwenden (to toepassen)

Konjunktiv II Präsens

beantworten (beantwoorden)

Präsens

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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