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Telefonieren

Vorstellung des Aufgabentyps

Obwohl der Computer vielfaltige Kommunikationsmoglichkeiten bietet, ist das relativ alte Telefon aus dem
Berufsleben nicht wegzudenken. Durch den unmittelbaren Kontakt mit dem Gegeniber kédnnen sich beide
Gesprachspartner, vor allem bei dringenden Angelegenheiten, sicher sein, dass das Anliegen beim anderen
Lankommt”. Schwierige Sachverhalte kénnen durch Nachfragen sofort geklart werden, sodass Missver-
standnisse gar nicht erst entstehen. Ein klarer Vorteil gegendber der E-Mail! Nicht zuletzt hinterlasst man im
Telefongesprach einen personlichen Eindruck beim anderen, der darlber entscheidet, ob sich der Gesprachs-
partner ernst genommen fuhlt und sich beim nachsten Mal wieder an die gleiche Adresse wendet. Das setzt
allerdings einen freundlichen Ton und eine héfliche Wortwahl voraus.

In dieser Einheit lernst du, wie man beim Telefonieren ...

e hoflich, freundlich, einfhlsam und verstandnisvoll auftritt, auch bei schwierigen Gesprachen (z.B. bei
Reklamationen),

einen sachkundigen Eindruck beim anderen hinterlasst,

ein Anliegen klar vermittelt,

bendétigte Informationen gezielt erfragt und eine Telefonnotiz dazu verfasst,

reagiert, wenn sich plétzlich der Anrufbeantworter meldet.

Das Telefonieren iibst du in folgenden Berufen und Situationen:

Tiermedizinische/-r Verkaufer/-in Buchhandler/-in
Fachangestellte/-r

wiiiei =

Einen Termin Mit Reklamationen Einen Anrufbeantworter
vereinbaren umgehen besprechen

Hotelkauffrau/ Florist/-in
Hotelkaufmann

Gastewiinsche Eine Telefonnotiz
erfillen verfassen
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Tiermedizinischer Fachangestellter/ Tiermedizinische Fachangestellte -
einen Termin vereinbaren

T Du bist Auszubildende/-r in der Tierklinik von Dr. Peter Neuhofer und erledigst gerad
als plotzlich die Hundebesitzerin Frau Wuff anruft. Sie berichtet dir besorgt, dass ihr Hu
sei und bittet umgehend um einen Termin bei Herrn Doktor Neuhofer. Deine Aufgabe i
tige Informationen fur die anstehende Behandlung in Erfahrung zu bringen.

In der folgenden Tabelle findest du, was du im Gesprach mit Frau Wuff sagen bzw. in Er1
solltest. Notiere in den Sprechblasen, was du wortlich sagst.

(@ | Melde dich mit dem Namen der Tierklinik, deinem Namen und sage, dass du die Auszubildende
bist. GriBe deinen Gesprachspartner und erfrage sein Anliegen.
@ | Finde heraus, wie es Stupsi genau geht.
(® | Erfrage, ob Frau Wuff mit Stupsi schon einmal in der Tierklinik Neuhofer war.
@ | Bringe das Geschlecht, das Alter und die Rasse von Stupsi'in Erfahrung.
(® | Biete Frau Wuff einen Termin in einer Stunde an. Erfrage, ob das fir Frau Wuff maglich ist und
verabschiede dich.
e N A
® " @ "
N\ y
e B\
@ ” @ ”
N\ N y
e B\
@ "
N\ y

(® Du horst, dass sich Frau Wuff groBe Sorgen um Stupsi macht und sehr aufgeregt spricht. Fallt dir ein
einfhlsamer Satz ein, mit dem du sie etwas beruhigen kdnntest?

® .,

(1) petawerk zur Vollversion
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Verkaufer/-in — mit Reklamationen umgehen

Jannik ist Verkaufer in einem Elektronikfachmarkt und hat es dabei auch immer wieder nr
von unzufriedenen Kunden zu tun. Haufig melden sich teilweise sehr verargerte Kunden te

2 Lies dir die beiden Fallbeispiele aufmerksam durch und Gberlege dir anschlieBend, wel
Jannik in der konkreten Situation am besten passt. Begriinde deine Entscheidung!

1. Fallbeispiel

,Hallo, Tim Holzer. Ich habe gestern einen Flachbildfernseher bei lhnen
gekauft. Vorhin habe ich ihn angeschaltet, weil ich die Sender einstellen
wollte. Aber da steht alles auf Englisch. So ein Mist! Jetzt versuche ich
seit zwei Stunden vergeblich, Deutsch als Menlsprache einzustellen.
Aber es klappt einfach nicht. Verdammt!”

e N [ A
Antwort a) Antwort b) Antwort c)
., Sehen Sie doch einfach in »Entschuldigung, aber bei .Ich méchte lhnen gerne weiterhelfen,
der Bedienungsanleitung uns ist im Markt gerade so weil3 im Moment aber nicht genau,
nach. Da muss das aus- viel los, dass ich hnen da wie. Ich mache mich kundig und melde
flhrlich beschrieben sein.” jetzt nicht helfen kann.” mich in 15 Minuten wieder bei Ihnen.”

N \/ J \] J
2. Fallbeispiel
.Hier spricht Tobler. Ich bin unheimlich verargert. Vor vier Wochen habe
ich einen neuen Elektroherd bei Innen bestellt. Es hieB3, die Lieferzeit be-
tragt maximal zwei Wochen. Sie wollten sich telefonisch melden, wenn
das Gerat da ist. In zwei Tagen ziehen wir in unsere neue Wohnung und
wir haben keine Mdglichkeit, zu kochen. Was mache ich jetzt?”

e N [ N N
Antwort a) Antwort b) Antwort c)

.Frau Tobler, da kann ich jetzt
leider nichts machen. lhre
Bestellung ist in unserer EDV
wohl verlorengegangen. Aber
ich gebe die Bestellung gleich
noch einmal ein.”

»Entschuldigung, da ist uns
wohl ein Fehler unterlaufen.
Ich werde sofort nachfragen,
ob wir lhnen bis zur Lieferung
lhres Herds ein Leihgerat zur
Verflgung stellen kénnen.”

/

,Das weil3 ich auch nicht. Bei
uns sind gerade drei Mitarbei-
ter krank. Aber die da oben
kGmmert das nicht. Ich ver-
binde Sie mal mit unserem
Marktleiter.”
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Buchhandler/-in - einen Anrufbeantworter besprechen

Herr Wiedemann hat fur seine 16-jahrige Tochter in [~ )
der Buchhandlung Leselust ein Ubungsbuch zur Vor- Beachte folgende Punkte:
bereitung auf den mittleren Schulabschluss bestellt.

[ ]
Du bist Auszubildende/-r in der Buchhandlung und . sgrjwrrswee'deinen Namen.
hast die Aufgabe, Herrn Wiedemann telefonisch zu e Nenne den Namen der Buchhandlung.
informieren, dass das Buch nun abholbereit ist. Lei- e Sage, dass das Buch abholbereit ist.
der ist bei Wiedemanns niemand zu Hause. Dafur o Hinte'rlasse die Telefonnummer der Buch-
meldet sich der Anrufbeantworter. handlung far Ruickfragen (09999-123456).
, , , . . e Informiere tber die Offnungszeiten der

@ Hinterlasse den Wiedemanns eine Nach_rlcht, die Buchhandlung (Mo-Sa, 9:00-20:00 Uhr).

die wichtigsten Informationen (siehe Ubersicht e Verabschiede dich.

rechts) enthalt. Schreibe deine Ansage auf! \ y

/ ™
. Dies ist der Anrufbeantworter von

Familie Wiedemann. Leider ist im
Moment niemand zu Hause. Nach
-dem Piepton kénnen Sie uns eine
Nachricht hinterlassen. Wir rufen Sie
dann gerne zurlick!” P—I-E—-P |

N J

4 2

,Schénen guten Tag, hier spricht

AOL-Verlag
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Hotelkauffrau/Hotelkaufmann — Gastewiinsche erfiillen

Thomas Ziemer absolviert gerade im Munchener Hotel Relax seine Ausbil-
dung zum Hotelkaufmann. Dabei durchlauft er sémtliche Abteilungen, von
der Warenannahme in der Klche bis hin zum Service. Derzeit arbeitet er an
der Rezeption und kiimmert sich um die Anliegen der Gaste. Dazu muss er

oft telefonieren.

4 Leider sind seine Sadtze unvollstandig. Kannst du sie vervollstandigen?

p
,Guten Dank. Mike hier von

Zimmer 223. Kénnen Sie mir
bitte ein Taxi zum Theater
bestellen? Ich bin in zehn
Minuten in der Eingangshalle.
Vielen Dank.”

~

N

,Selbstverstandlich Frau Mike.
Ich kiimmere mich sofort
darum.”

Hallo, hier ist Sabine Lassen
von Zimmer 134. Horen Sie,
mein Fon im Bad ist kaputt.

Schicken Sie bitte jemanden,
der ihn repariert!”

N

,Das tut mir leid, Frau Lassen.
Ich schicke gleich jemanden
vorbei. ”

=

p
Anruf beim Taxiunternehmen Vogel

,Schonen

Herr Vogel.

Hier spricht Thomas Ziemer vom in

Mdinchen Sendling. Kénnen Sie in zehn Minuten

ein Taxi vorbeischicken?

Auf

, Herr Vogel.”

Anruf beim Haustechniker (Herr Fritsche)

" Herr Fritsche, hier spricht Thomas Ziemer von

der . Der Fon von
in Zimmer ist defekt. Kénnen Sie sich bitte
darum kdmmern?
. Auf , Herr Fritsche.”
N

Und nun probiere es selbst einmal. Die zwei Beispiele von oben helfen dir.

p
, Horen Sie? Sauer hier von

241. Lassen Sie mir bitte zwei
Flaschen Mineralwasser aufs
Zimmer kommen? Medium

bitte!”
N

~

N

., Selbstverstandlich Herr Sauer.
Das veranlasse ich sofort. Auf
Wiederhoren.”

e

M@

F' IAOL-Verlag
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Florist/-in — eine Telefonnotiz verfassen

Du bist Auszubildende in der Gartnerei Blitenstaub. Eines Tages erhaltst du einen Anru
Betriebsratsvorsitzenden der Firma Nagel & Co. mit 800 Mitarbeitern in Dietenhaust
Weihnachtsfeier der Firma, auf der auch langjahrige Mitarbeiter geehrt werden sollen

5 Lies den Gesprachsverlauf aufmerksam durch. Decke den Text dann mit einem Biatt ab una versucne,
alle wichtigen Angaben stichpunktartig auf dem Notizzettel aufzuschreiben.

Du: Gartnerei Blutenstaub, Selina Tulpe am Apparat. Was kann ich fur Sie tun?

Frau Gruber: Guten Tag, mein Name ist Gundula Gruber. Ich organisiere die Weihnachtsfeier der Firma
Nagel & Co. in der Stadthalle Dietenhausen und méchte mir ein Angebot von lhnen machen
lassen.

Du: Sehr gerne. Wie kann ich Ihnen denn helfen?

Frau Gruber: Insgesamt brauchen wir 25 BlumenstrauBBe, Dekoration fur 40 groBe Tische sowie zwei Blu-
mengestecke neben dem Rednerpult auf der Bihne.

Du: Das ist kein Problem. Haben Sie denn einen besonderen Wunsch beziglich der Blumenaus-
wahl bei den StrauBen bzw. Gestecken?

Frau Gruber: Gut, dass Sie fragen. Die Hauptfarben sollten rot und weiB sein, das sind die Farben unserer
Firma.

Du: OK, geht in Ordnung. In Sachen Tischdekoration bieten sich zur Weihnachtszeit naturlich
Weihnachtssterne an. Ebenfalls in rot und wei3. Was halten Sie davon?

Frau Gruber: Das klingt sehr gut! Kénnen Sie mir das Angebot bitte bis spatestens Gbermorgen, 5. No-
vember 20... in mein Buro faxen? Die Nummer lautet 09876-5432-10. Meine Telefonnum-
mer im Geschaft ist die 09876-5432-11.

Du: Das klappt in jedem Fall. Spatestens am 5. November liegt lhnen unser Angebot vor. Ich
gehe davon aus, dass wir — sollten Sie mit unserem Angebot einverstanden sein — die Blumen
in die Stadthalle Dietenhausen liefern sollen, oder?

Frau Gruber: Ja, naturlich.

Du: Dann notiere ich mir das gleich. Falls Sie sonst noch einen Wunsch haben, dann melden Sie
sich einfach bei uns. Wir wirden uns tber lhren Auftrag sehr freuen. Auf Wiederhéren, Frau
Gruber.
SOLEEETEELSOBEEUIBBBOOETUEEOLCSBEELE
Telefonnotiz: [ ] Bestellung [ | Angebot
Name des Kunden/der Firma: Tel.:
Fax:
Angebot bis:
Menge /Ware/ evtl. Sonderwiinsche: Lieferung: [ ]ja [ ]nein
nach:

n| petawerk zur Vollversion



https://www.netzwerk-lernen.de/Telefonieren-Deutsch-im-Beruf

OL-Verlag

Lésungen und Lésungsvorschlédge

1 Tiermedizinischer Fachangestellter/Tiermedizinische Fachangestellte — einen Termin
vereinbaren (S. 2)

(® |, Tierklinik Dr. Neuhofer, ich bin die Auszubildende ... Guten Morgen/Tag. Was kann ich fiir Sie tun?”
(2 ,Sagen Sie mir bitte, was Stupsi genau fehlt?”

(® ,Waren Sie denn mit Stupsi schon einmal bei uns in Behandlung?”

@) st Stupsi eine Hindin? — Ich muss noch wissen, wie alt Stupsi ist und zu welcher Rasse sie gehort.”
(® ,Frau Wuff, in einer Stunde hatten wir einen Termin fiir Sie frei. Ginge das bei lhnen?”

®

.Frau Wuff, machen Sie sich jetzt keine zu gro3en Sorgen. Kommen Sie erst einmal her zu uns, dann
schauen wir Stupsi an. Danach wissen wir mehr. “

2 Verkaufer/-in — mit Reklamationen umgehen (S. 3)

1. Fallbeispiel: Antwort c) 2. Fallbeispiel: Antwort b)

a) Die Bedienungsanleitung hat der Kunde sicher | a) Schiebe die Schuld nie auf den Computer bzw.
schon angesehen. Er erwartet schnell Hilfe von die EDV. Verantwortlich ist immer ein Mensch,
dir und will dazu nicht nachlesen missen. der den Computer bedient. In dem Fall also

b) Diese Formulierung ist ungeschickt. Den Kun- Jannik bzw. ein Kollege.
den interessiert es nicht, ob du viel zu tun hast | ¢) Es ist wichtig, Losungen fur das Problem zu
(selbst wenn es stimmt). Er will Hilfe von dir suchen und sich nicht aus der Verantwortung
und zwar jetzt. zu ziehen. Rede nicht von ,denen da oben”

sondern von ,wir” oder ,uns”.

& Buchhéndler/-in - einen Anrufbeantworter besprechen (S. 4)

AN

/ N\

,Schénen guten Tag, hier spricht dle Auszubildende ... von der BHC/I/Iﬂﬂd/I/ﬂg Leselust.

leh wolltextnen nur mitteilen, dass das von lhnen bestellte Buch heute
eingetroffen ist. Sie konnen es also bei uns abholen. Wir haben von Montag bis Samstag
Jeweils von 9 bis 20 Uhr geoftnet. Falls Sie noch Fragen haben sollten, dann rufen Sie uns

an unter 09999-123456. Auf Wiederhoren."

& /
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Lésungen und Lésungsvorschlige

4L Hotelkauffrau/Hotelkaufmann — Gastewiinsche erfiillen (S.5)

e N
Anruf beim Taxiunternehmen Vogel

.Schénen guten Tag Herr Vogel. Hier spricht Thomas Ziemer vom Hofel Relax in Minchen
Sendling. Kénnen Sie A/ffe in zehn Minuten ein Taxi vorbeischicken? /Ierz//c/;en/l//e/en Dank.

Auf Wiederhoren, Herr Vogel.”
N Y

e B\
Anruf beim Haustechniker (Herr Fritsche)

Hallo Herr Fritsche, hier spricht Thomas Ziemer von der Rezepf/'o/;. Der Fon von Frau Lassen in
Zimmer /34 ist defekt. Konnen Sie sich bitte umgehend|rasch/schnell darum kimmern? Vielen

Dank. Auf Wiederhéren, Herr Fritsche.”
N\ J

- 2
Anruf beim Hausservice (Frau Kranz) - Losungsvorschlag

wHallo Frau Kanz, Thomas Ziemer am Apparat. Konnen Sie Herrn Sauer von Zimmer 241
bitte zwei Flaschen MineralwasserMedium bringen? Schon, dass Sie sich darum kimmern.

Herzlichen Dank. Auf Wiederhoren, FratKanz.
N\ J

5 Florist/-in — eine Telefonnotiz verfassen (S. 6)

OOLIOBAEETO OB ELLSEEBOOSEUL AU LSO

Telefonnotiz: [ ] Bestellung m Angebot
Name des Kunden/der Firma: Tel.: 09576-5432-11
Firma Nagel & Co./Frau Gruber Fax: 09576-5432-10

Angebot bis: 5.77.20..
Menge/Ware/evtl. Sonderwiinsche: Lieferung: N ja [ Inein
Weihnachtsterer nach: Stadthalle
- 25 Blumenstrdule rot/weill Dietenhausen
- Tischdekoration fiir 40 groBe Tische (Weihnachtssterne)
- 2 Blumengestecke fiir Biihne
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