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Lernziele

Kann wichtige Strukturen
eines Telefongesprachs
erkennen und
wiedergeben.

Kann formelle und
informelle
Telefongesprache fuhren.
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Was nicht alles am Telefon passieren
kann! Man kann sich verhoren oder
etwas falsch verstehen. Man sieht

auch nicht, ob das Gegenuber vor

Freude strahlt oder witend mit den

Armen gestikuliert.
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Telefongesprach vs. personliches Gesprach

Worin bestehen die grol3ten
Unterschiede zwischen einem
personlichen Gesprach und einem
Telefongesprach?

Was gibt es zu beachten?
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Uberlege!

Worin unterscheiden sich
formelle und informelle
Telefongesprache?
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Formelle und informelle Telefongesprache

In dieser Lektion geht es um die Unterschiede zwischen formellen und informellen
Telefongesprachen.

- Guten Tag, hier ist Sarah Schmidt. Ich wirde gerne ein Meeting mit
Ihnen vereinbaren.

- Ach, hi, Sarah, dich kenne ich doch vom Sportverein, richtig? Klar,
komm heute um 15 Uhr vorbei!
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Ein formelles Telefongesprach

Guten Tag, mein Name ist Anne
Schmidt.

Firma Muller hier, mein Name ist Irene . -
Muller. Was kann ich fur Sie tun?

Ich mochte gerne einen Termin mit
dem Geschaftsfuhrer vereinbaren.

Okay, worum geht es denn? :S
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Formelle Telefongesprache

Da man beim Telefonieren sein Gegenutber nicht sieht, sondern nur hort,
fehlen Gesichtsausdruck und Korpersprache. Diese muss man dann
durch das Sprechen ersetzen.

Hoflichkeit und Sachlichkeit sind beim formellen Telefonieren wichtig.
Hier ein paar wichtige Merkmale:

Oft werden Erwachsene gesiezt.

Angeredet wird meistens mit dem Nachnamen: Frau Kraft, Herr
Mauller, etc.

Satze werden in der Hochsprache ausgesprochen.
Dialekt, Interjektionen und Umgangssprache werden eher vermieden.

Frau Hoffmann, konnen Sie das Dokument bis heute um 15 Uhr
fertigstellen? Der Kunde braucht es dringend.

[ J
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Formelle vs. informelle Telefongesprache

UNPASSEND
ODER EHER
FORMELL INFORMELL

1. Warten Sie bitte, ich beschreibe Ihnen das Problem.

2. Was willst du?

3. Ich kann Ihnen einen Darlehensvertrag anbieten.

4. So schwierig ist das nun wirklich nicht.

5. Sollich dir Geld leihen?

6. Wie kann ich IThnen helfen?
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Rollenspiel

Ein Kunde beschwert sich bei dir am Telefon, dass ihm die falsche
SchuhgroRe geliefert wurde. Lése sein Problem. Dein Lehrer Gbernimmt
die Rolle des Kunden.

Sie haben mir leider

Wie kann ich lhnen die falsche
weiterhelfen? SchuhgrofSe
geschickt.

Verkaufsmanager Kunde
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Umgangssprache

Oh Mann!

Was gibts?

Na?

Bock haben

Oh Mann! Was ist das heute fur ein unproduktiver Tag!

Hallo Lisa! Schon, dass du anrufst. Was gibts?

Na? Was machst du heute noch so?

Ich habe heute Uberhaupt keinen Bock zu arbeiten.
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Informelle Telefongesprache

Informelle Telefongesprache fuhrt jeder von uns. Informell sprechen wir
mit der Familie, mit Verwandten, Freunden und Bekannten.

Die Ausdrucksweise beim informellen Telefonat ist in jeder Hinsicht
spontaner, personlicher und emotionaler als bei formellen
Telefongesprachen:

— Oft werden auch Erwachsene geduzt.

Anrede mit Vornamen, Kosenamen oder Spitznamen: Schwesterchen,
Schatz, etc.

Umgangssprache: Nix, kein Bock etc.
Interjektionen: Oh Mann!, Ach nee!, So was Dummes!, etc.
Ironie: Na toll!, etc.

Anna: Hi, Lars, bringst du die Getranke heut’ Mittag um drei noch zu
Papa? Das ware echt lieb von dir!

Lars: Aha! Mein Schwesterchen ist mal wieder fleiBig und hat keine Zeit
zu fahren! Na gut. Tschuss!

[ ]
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Welche zwei Antworten passen hier?

1. Wie verabschiede ich mich Ublicherweise von meiner Freundin am Telefon?

a. Ich winsche lhnen noch einen schénen Tag! Auf Wiedersehen.
b. Mach’s gut! Ciao.

c. Also, ciao, ich wiuinsch dir noch was!

2. Wie kann ich einer Freundin hoflich am Telefon sagen, dass ich mich geargert habe?

a. Das war ja wohl total daneben! Ich bin wirklich sauer!
b. Das war nicht in Ordnung, Frau Kraft.

c. llona, ich habe mich tber deinen Kommentar geargert.
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Formell vs. informell

Hier stellen wir noch einmal die Merkmale gegenuber.

Informelle Telefonate

Formelle Telefonate

Umgangssprache und Dialekt

Die Hochsprache ist ublich.

sind Ublich.
Interjektionen werden Interjektionen werden eher
verwendet. vermieden.

Man duzt eher, auch
Erwachsene.

Man siezt eher, zumindest
Erwachsene.

Anrede oft mit Vornamen

Anrede mit Nachnamen

Kose- und Spitznamen sind
ublich.

Kose- und Spitznamen sind
unangemessen.
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Rollenspiel

Versucht nun, ein Rollenspiel zu spielen. Einer spielt einen
professionellen Angestellten einer Firma, der dem Bewerber leider
mitteilen muss, dass er abgelehnt wird. Der Bewerber reagiert sehr

unprofessionell und kann die Situation nicht nachvollziehen.

@ Hallo Herr Martin,

was gibt's? Ich war

} wirklich gut, wa?

Ich habe die Stelle, oder etwa
nicht?

Guten Tag Herr
Fuchs, Herr Martin
hier. Ich rufe Sie
bezuglich lhres
Bewerbungs-

Gesprachs an.

.

Tatsachlich wolite ich Ihnen
gerne Feedback zu unserem
Gesprach geben...
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Was ware hier eine formelle Formulierung?

1. Was brauchen Sie jetzt schon
wieder?

Was kann ich fur Sie tun?

2. Tach, Sie guatschen mit Frau
Meyer.

3. Heute ist der schon wieder
weg!

4. So werde ich Ihnen bestimmt
nicht weiterhelfen!

5. Mitlhnen rede ich kein Wort
mehr!
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Ordne die Formulierungen passend zu!

formell informell Sie sind eh zu

unqualifiziert

dafur!

Vielen Dank fur das
nette Gesprach!

Nee, nee, darauf
hab ich jetzt keinen
Bock.

Vielleicht kann ich
lhnen weiterhelfen.

www.lingoda.com

Es war toll, mit dir
zu quatschen!

So kann ich Ihnen
leider nicht
weiterhelfen.

Tschuss und
schénen Tag noch!

Auf Wiederhoren
und einen schonen
Tag noch!
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Wie reagierst du formell und professionell?

Die Kundin llse Braun ruft bei deiner Firma an und beleidigt dich
plotzlich, weil du ihrer Meinung nach zu jung und zu unwissend bist.
Versuche, dennoch hoflich und professionell zu reagieren.
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Uberlege!

Warum ist es wichtig, auch in
unangenehmen Situationen
hoflich zu bleiben?
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Uber die Lernziele nachdenken

Gehe zur zweiten Seite dieser Lektion zuriick und priife,
ob du die Lernziele erreicht hast.
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Uber diese Lektion nachdenken

Denke bitte an all das, was du in dieser Lektion gelernt hast.
Was war am schwierigsten (Ubungen, Wortschatz...)? Und am einfachsten?
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Ordne die Begriffe richtig zu!

Leider kann ich Sie

nicht verstehen.

Wo liegt das
Problem?

So kann ich Ihnen
leider nicht helfen.

Formell; Konflikt

Wie meinen Sie das?

So muss ich leider
das Gesprach
beenden.

Naturlich habe ich
das so nicht
gemeint.

Es tut mir leid.

Ach so! Jetzt hab ich
es kapiert.

Hallo, wo ist das
Problem?

Formell; Verstandnis

www.lingoda.com

Tut mir leid.

Das kapier ich nicht.

Es tut mir leid, dass
wir uns falsch
verstanden haben.

Informell
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Telefongesprach

Ein Kunde fragt am Telefon, wo sein bestellter Laptop bleibt. Er
versteht den Verkaufer am Telefon falsch. Der Kunde spricht
eher informell, der Kaufer formell.

Verwende die Worter links und formuliere ca. 6 Satze.

©

kapieren Missverstandnis ©

©

O

©

Leid tun falsch ©
verstehen

©

©

@)

) ©
Lieferdatum alles klar

@)

©

O
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Losungsschliissel zu den Hausaufgaben
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Uber dieses Material

Me
WWM/];"enl‘deCken.
— . /ngOda' Com'
Dieses Lehrmaterial wurde von |

lingoda

erstellt.

lingoda Wer sind wir?

% Warum Deutsch online lernen?
000  Was fiir Deutschkurse bieten wir an?
@ Wer sind unsere Deutschlehrer?
Wie kann man ein Deutsch-Zertifikat erhalten?

Wir haben auch ein Sprachen-Blog!

www.lingoda.com


http://www.lingoda.com/
https://www.lingoda.de/ueber-uns
http://www.lingoda.com/
https://www.lingoda.de/online-sprachkurse
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