2 Telefoneren

2.1 Herhaling van de voornaamste principes

2.2 Herhaling meertalige telefoonuitdrukkingen

Standaarduitdukkingen in het ENGELS
Can I have extension number 302 please?

Can I speak to Mr X please?

Can you repeat the number digit by digit?

Could you call me back later?

Could you speak a bit more slowly please?

Did you call yesterday?

Glad to have been of service // My pleasure.

He has just left.

He is not available for the moment. Can he call you back or do you rather call back yourself?

He will be back at the office next week.

He will be back later/He's not in for the moment. Can he call you back?

Hold on please, I keep trying.

Hold on please, the line/number is engaged.

Hold the line, please. // Could you hold on please. // Hold on please.

I am sorry, but I can hardly hear you.

I can't find the number in the directory.

I' d like to speak to Mr X.

I put you through.

I'll call you back tomorrow.

I'll try again.

I'm sorry but I can't help you. I only know a few telephone expressions in your language. Could you hold on a minute please?

I'm sorry, but Mr X is absent.

I suppose there was an error in the telephone exchange. I'll check who can help you.

It's a very bad line.

Mr X is in a meeting. Can I help you?  Can I leave him a message?

Mr X's secretary can take the call.

Ome moment, please. I'll ask.

That number doesn't exist.

The communication has been interrupted.

The extension is 49.

The line is overstrained.

The number has been changed.

The plant will be closed for 3 weeks.

What can I do for you? // Can I help you?  

What is your number please?

Who would you like to talk to?

Who's calling please?

Would you speak a bit clearlier please?

Would you spell it please?

You must have dialled the wrong number.

Standaarduitdrukkingen in het FRANS

A qui ai-je l'honneur? // Qui est à l'appareil, s.v.p.?

A qui voulez-vous parler?

A votre service!

Avez-vous téléphoné hier?

Il ne revient plus tard. Peut-il vous rappeler?

Il vient de partir.

Je m'excuse, je vous entend très mal.

Je ne trouve pas le numéro dans l'annuaire.

Je pense le standardiste vous a mal mis en communication. Je vais informer qui peut vous aider.

Je pense que vous avez composé un faux numéro.

Je suis désolé, je ne peux pas vous aider. Je ne connais que quelques expressions téléphoniques dans votre langue. Veuillez patienter un instant, s.v.p.

Je suis désolé, M. X est absent.

Je voudrais parler à M. X.

Je vous passe M./Mme X.

Je vous rappellerai demain.

J'essaierai de nouveau.

La communication a été coupée.

La ligne est en dérangement. // Il y a de la friture sur la ligne.

La ligne est surchargée.

La secrétaire de M. X. peut prendre la communication.

Le numéro a (été) changé.

Le numéro n'existe pas.

L'extension est le 49.

L'usine sera fermée pendant 3 semaines.

M. X est en réunion, puis-je vous aider?  Est-ce que je peux lui laisser un message?

Ne quittez pas s.v.p. // Merci de rester en ligne.// Vous patientez un instant?

Nous ne pouvons pas le joindre en ce moment. Peut-il vous rappeler ou préférez-vous rappeler vous-même?

On l'attend /il sera au bureau la semaine prochaine.

Pourrais-je parler à M. X.?

Pourriez-vous épeler, s.v.p.?

Pourriez-vous rappeler plus tard?

Puis-je avoir l'extension 302, s.v.p.?

Que puis-je faire pour vous? // En quoi puis-je vous être utile?

Quel est votre numéro d'abonné/de téléphone?

Restez à l'appareil, s.v.p., j'appele toujours le numéro.

Un instant, s.v.p. Je vais le demander.

Un instant, s.v.p., la ligne est occupéé.

Voudriez-vous parler plus lentement, s.v.p.?

Voudriez-vous parler un peu plus clairement/distinctement/haut, s.v.p.?

Voulez-vous répéter le numéro chiffre par chiffre?

Standaarduitdrukkingen in het DUITS

Ich möchte Herrn X sprechen.

Bleiben Sie am Apparat, bitte? // Einen Moment, bitte.

Darf ich Gerätnummer 302, bitte?

Das Telefon ist überlastet.

Die Fabrik wird 3 Wochen geschlossen sein.

Die Gerätnummer ist 49.

Die Nummer besteht nicht.

Die Nummer ist geändert worden.

Die Sekretärin des Herrn X kann das Gespräch übernehmen.

Die Verbindung ist unterbrochen.

Die Verbindung wird gestört.

Einen Augenblick, bitte. Ich werde mal nachfragen.

Einen Moment, bitte. Die Nummer ist besetzt.

Entschuldigen Sie bitte, ich kann Sie kaum verstehen.

Er ist im Moment nicht erreichbar. Kann er Sie zurückrufen oder rufen Sie lieber später nochmal an?

Er ist soeben weggegangen.

Er kommt erst später zurück. Kann er Sie zurückrufen?

Er wird nächste Woche im Büro zurück sein.

Gern geschehen.// Keine Ursache. // Bitte.

Haben Sie gestern angerufen?

Herr X hat eine Versammlung. Kann ich ihm etwas ausrichten? // Kann ich ihm eine Nachricht überreichen?

Herr X ist heute leider nicht da/abwesend.

Ich denke, dass Sie eine falsche Nummer gewählt haben. // Sie haben sich wahrscheinlich verwählt.

Ich finde die Nummer im Telefonbuch nicht.

Ich glaube, die Telefonzentrale hat Sie falsch verbunden. Ich frage mal nach, wer Ihnen helfen kann.

Ich kann Ihnen leider nicht helfen. Ich kenne nur einige Ausdrücke in Ihrer Sprachen. Einen Moment, bitte.

Ich rufe Sie morgen wieder an.

Ich verbinde Sie. // Ich werde Sie durchstellen.

Ich wähle die Nummer immer weiter.

Ich werde noch einmal versuchen Sie mit Herrn/Frau X zu verbinden. // Ich versuche es noch einmal.

Könnte ich Herrn X sprechen, bitte?

Könnten Sie bitte langsamer sprechen?

Könnten Sie die Adresse/Ihren Namen bitte buchstabieren?

Könnten Sie die Nummer Ziffer pro Ziffer wiederholen?

Könnten Sie ein wenig deutlicher sprechen, bitte?

Könnten Sie später nochmal anrufen?

Was kann ich für Sie tun?

Welche ist Ihre Nummer?

Wem möchten Sie sprechen?

Wen darf ich anmelden? //Wer spricht da, bitte? // Wer ist jetzt am Apparat?

Vul de juiste uitdrukkingen in: F/E/D

1. Ik zou de heer X willen spreken.

........................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................

2. Ik probeer het nog eens.

........................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................

3. Blijft u aan het toestel, a.u.b.

........................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................

4. Een ogenblik, a.u.b. Ik vraag het even na.

........................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................

5. De secretaresse van de heer X kan het gesprek overnemen.

........................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................

6. Wat is uw telefoonnummer?

........................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................

7. Ik vind het nummer niet in de telefoongids.

........................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................

8. Het toestelnummer (binnenpostnummer) is 49.

........................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................

9. Een ogenblik, a.u.b. Ik blijf het nummer vormen.

........................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................

10. Mag ik toestelnummer 302, a.u.b.?

........................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................

11. Ik zal u morgen terugbellen.

........................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................

12. Hebt u gisteren getelefoneerd?

........................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................

13. Kunt u later terugbellen?

........................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................

14. Tot uw dienst.

........................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................

15. Met wie heb ik eer?  Wie mag ik aanmelden?

........................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................

16. Ik verbind u door.

........................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................

17. Een ogenblik, a.u.b., de lijn is bezet.

........................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................

18. Hij is momenteel niet bereikbaar. Kan hij u terugbellen? Of belt u liever zelf terug?

........................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................

19. Hij is net vertrokken.

........................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................

20. Hij komt pas later terug. Kan hij u terugbellen?

........................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................

21. Hij zal volgende week terug zijn op kantoor.

........................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................

22. De firma/fabriek zal (gedurende) drie weken gesloten zijn.

........................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................

23. Het spijt me, de heer X is afwezig.

........................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................

24. Excuseer, ik hoor/versta u slecht.

........................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................

25. Wilt u langzamer spreken, a.u.b.?

........................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................

26. Kunt u iets duidelijker spreken, a.u.b.?

........................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................

27. De heer X is in vergadering. Kan ik u helpen? Kan ik een boodschap doorgeven?

........................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................

28. Wat kan ik voor u doen?

........................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................

29. Met wie wilt u spreken?

........................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................

30. Kan ik de heer X spreken?

........................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................

31. Het spijt me, ik kan u niet helpen. Ik ken maar een paar telefoonuitdrukkingen in uw taal. Een ogenblik a.u.b.

........................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................

32. Kunt u even spellen, a.u.b.?

........................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................

33. De verbinding is verbroken.

........................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................

34. Kunt u het nummer cijfer per cijfer herhalen?

........................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................

35. Ik denk dat men u vanuit de centrale verkeerd doorverbonden heeft. Ik informeer even wie u verder kan helpen.

........................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................

36. De lijn wordt gestoord.

........................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................

37. De lijn is overbelast;

........................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................

38. Ik denk dat u een verkeerd nummer gedraaid hebt.

........................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................

39. Het nummer bestaat niet.

........................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................

40. Het nummer is gewijzigd/veranderd.

........................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................

2.3 Oefening 1: inkomende en uitgaande gesprekken (F/E)

2.3.1 Telefoonterminologie

Hier vind je een overzicht van de voornaamste telefoontermen in de verschillende talen. Maak hiervan gebruik voor je oefeningen.


Frans
Engels
Duits

Firmanaam


le nom de la société
Company name
Der Firmenname

Coördinaten


les coordonnées
coordinates


Adres


l’ adresse
Address
Die Adresse

Telefoonnummer


le N° d’abonné
Telephone Number
Die Telefonnummer

GSM-nummer van de

vertegenwoordiger
le N° du portable du représentant
Cellphone of the 

salesman
Die GSM-Nummer des Vertreters

Telex


le N° de telex
Telex number
Die Telexnummer

Faxnummer


le N° de fax (télécopie)
Fax number
Die Faxnummer

e-mailadres


l’adresse e-mail
e-mail address
Die e-Mailadresse

Web-site


le site web
Website
Id

Rekeningnummer


le N° de compte
Bank account number
Die Kontonummer

BTW-nummer


le N° de TVA
VAT-number
Die Mehrwertsteuer​nummer (Mwst-Nummer)



Hoofdzetel


le siège
seat
Der Sitz

Filiaal


la succursale
branch
Das Zweiggeschäft

Directie


la direction
the management
Die Verwaltung

Die Direktion

Afdeling


le département
department
Die Abteilung

Aankoopdienst


le service des achats
Purchasing Department
Der Einkauf

Die Erwerbsabteilung

Verkoopdienst


le service de vente
Sales Department
Der Verkauf

Die Verkaufsabteilung

Magazijn


le magasin
Warehouse
Das Lager

Boekhouding


la comptabilité
Accounts Department
Die Buchhaltung

Facturatie


la facturation
Invoicing
Die Finanzabteilung

Onthaal/Receptie


l’accueil / la réception
Reception
Der Empfang

Personeelsdienst


le service du personnel
Personnel Department
Die Personalabteilung

Onderzoek en ontwikkeling
Recherches et développement
Research and Development (R&D) DeDepartment
Die Forschungsabteilung

2.3.2 Vraag om inlichtingen

Bel het bedrijf DAVMA op in de aangeduide taal en probeer volgende gegevens te achterhalen.

Maak tevens gebruik van je telefoonalfabet.

DAVMA bvba

Vaucampstraat 57

1000 BRUSSEL


Telefoon:
02/779.72.04


B.T.W.-nummer:
..........................................................................


Telex:
64532


Banknummer:

· Fortis:

· BBL:

· Postrekening:
210-0405-415-07

330-0576370-50

..........................................................................


Hoofdzetel Antwerpen:
Vroetelstraat 14

2000 Antwerpen

Tel.: .................................................................


Filiaal Frankrijk:
Rue des Croisiars 32

Les Sables d'Olonne

Tél.: ..................................................................


Filiaal Duitsland:
...........................................................................

..........................................................................

Tel. : 89/42.99.10


Filiaal Oostenrijk:
Dagkerl main Faad 7

Spaider

Tel.: ...................................................................


Filiaal Griekenland:
...........................................................................

...........................................................................

Tel.: 483/126.94.78


Filiaal Spanje:
Calle de la Resureccion 118

Zaragoza

Tel.: ...................................................................


Filiaal Turkije:
...........................................................................

...........................................................................

Tel.: 25/892.348.72

DAVMA bvba

Vaucampstraat 57

1000 BRUSSEL


Telefoon:
02/779.72.04


B.T.W.-nummer:
405.697.550


Telex:
...........................................................................


Banknummer:

· Fortis:

· BBL:

· Postrekening:
...........................................................................

...........................................................................

000-0292486-68


Hoofdzetel Antwerpen:
..........................................................................

2000 Antwerpen

Tel.: 03/823.51.98


Filiaal Frankrijk:
..........................................................................

..........................................................................

Tél.: 11/13.248.962


Filiaal Duitsland:
Weisjüngerstraße 42

Köln

Tel.: ...................................................................


Filiaal Oostenrijk:
...........................................................................

..........................................................................

Tel.: 48/23.56.84


Filiaal Griekenland:
Daglekerou 3

Thessaloniki

Tel.: ..................................................................


Filiaal Spanje:
...........................................................................

..........................................................................

Tel.: 109/62.347.921


Filiaal Turkije:
Roovti Etlukaf 15

Istambul

Tel.: ...................................................................

DAVMA bvba

Vaucampstraat 57

1000 BRUSSEL


Telefoon:
02/779.72.04


B.T.W.-nummer:
405.697.550


Telex:
64532


Banknummer:

· Fortis:

· BBL:

· Postrekening:
210-0405415-07

330-0576370-50

000-0292486-68


Hoofdzetel Antwerpen:
Vroetelstraat 14

2000 Antwerpen

Tel.: 03/823.51.98


Filiaal Frankrijk:
Rue des Croisiars 32

Les Sables d'Olonne

Tél.: 11/13.248.962


Filiaal Duitsland:
Weisjüngerstraße 42

Köln

Tel.: .89/42.99.10


Filiaal Oostenrijk:
Dagkerl main Faad 7

Spaider

Tel.: 48/23.56.84


Filiaal Griekenland:
Daglekerou 3

Thessaloniki

Tel.: 483/126.94.78


Filiaal Spanje:
Calle de la Resureccion 118

Zaragoza

Tel.: 109/62.347.921


Filiaal Turkije:
Roovti Etlukaf 15

Istambul

Tel.: 25/892.348.72

Inkomende en uitgaande gesprekken met behulp van informatiebronnen in N/F/E/D

2.3.3 Situatie

De klas wordt verdeeld in 4 groepen van 4 leerlingen. Elke leerling beantwoordt 1 inkomend gesprek en stelt 1 vraag in een vreemde taal (uitgaand gesprek) (doorschuifsysteem).

Informatiebron/taal
website
lokaal
telefoonnummer

1
Yellow Pages/E
www.yell.co.uk
bunker


2
Gouden Gids/N
www.goudengids.be
924


3
NMBS/F
www.nmbs.be
OPR-lokaal


4
Gelbe Seiten-das Telefonbuch/D
www.teleauskunft.de
bibliotheek


2.3.4 Groepenverdeling klassen 6 OPR


6 OPR a
6 OPR b
6OPR c

1
Steven De Clercq

Jan Van Olmen

Liesbet De Jaeger

David De Decker

Kim Keppens

Kim Hoeckman

Filip Rivera

2
Sofie Van Melckebeke

Kelly D'Haese

Debbie Van Marcke

Annelien Duville

Katrien Bultynck

Aurélie Rimbaut

Stéfanie Rigaux

Kelly D'Haese

3
Audrey Van De Velde

Sigrid De Ridder

Tij Van Vreckem

Evelien Galle

Lesley Mertens

Tamara Meert

Kim De Wilde

Veerle Van Wesemael

4
Jonas De Meester

Sven De Cuyper

Klaas Toelen

Katrien Coolens

Carolien Gies

Leen Stockman

Carole Goossens

Sofie De Nys

De deskorganisatie

Plaats op het volgende bureau nummers, waar je de voorwerpen zou plaatsen om efficiënt te werken:

1. telefoon

2. pennenbak

3. notitieblok/invulblad

4. onderlegger

5. klasseermap

6. in/uit-bakje

7. telefoonklapper

8. lamp

9. liniaal

10. computer met klavier en muis

11. scherm

Vragenlijsten

GROEP 1: bunker

1. Vraag bij Gouden Gids adres en telefoonnummer van:

Schilderwerken Platti uit Brakel

2. Vraag bij Gouden Gids adres en telefoonnummer van:

André De Batselier in Dendermonde

3. Vraag bij NMBS inlichtingen over:

Wat is de kostprijs voor een biljet heen en terug Aalst-Antwerpen Centraal op 27/10 

(8 uur)

4. Vraag bij Gelbe Seiten adres, telefoon- en faxnummer van:

Firma Rosenthal producent van porselein in Hamburg

GROEP 2: lokaal 924

1. Vraag bij NMBS inlichtingen over:

Waar ligt Eppegem? Hoe kom je er vanuit Gent? Welke trein moet je nemen als je vanuit Gent vertrekt rond 8 uur en terugkeert rond 20 uur.

2. Vraag bij NMBS inlichtingen over:

Je wil op 30/11 naar Gemblouw vanuit Aalst.  Wat is de reisroute. Terugkeer is rond 20 uur. Welk uur precies? Wat is de kostprijs van een ticket heen en terug in eerste klasse?

3. Vraag bij Gelbe Seiten adres, telefoon- en faxnummer van:

Hotel Lindenhof in Köln

4. Vraag bij Yellow Pages  volledig adres van:

Keltic Mail Order

Groep 3 : OPR-lokaal

1. Vraag bij Gouden Gids telefoonnummer en adres van:

Omnichem in Wetteren

2. Vraag bij das Telefonbuch adres en telefoonnummer van:

het toeristenbureau in Trier

3. Vraag bij das Telefonbuch adres en telefoonnummer van:

Verschueren Willy uit Köln

4. Vraag bij Yellow Pages volledig adres van:

Dinternal

GROEP 4:bibliotheek

1. Vraag bij Gouden Gids adres en telefoonnummer van:

Luc Borms in Aalst

2. Vraag bij NMBS inlichtingen over:

Je moet een seminarie organiseren in Leuven. Vraag een goed uur van aankomst en terugkeer op 27/10. Hoeveel kost het om eerste klas te reizen?

3. Vraag bij Yellow Pages volledige adres van:

DCA Paperbacks

4. Vraag bij Yellow Pages adres van:

Mr. René Floquet

2.3.5 Nabespreking

Na het beluisteren van de inkomende en uitgaande telefoongesprekken werden een aantal fouten vastgesteld. Deze concentreerden zich vooral rond:

a. de houding tijdens het telefoneren

b. het correcte taalgebruik

c. de structuur van het gesprek

a. De houding tijdens het telefoneren

Hoe?
In detail?
Waarom?

zittend (niet hangend)
bekken gekanteld

borst vooruit
beter ademen

hoorn dichtbij
op 5 cm voor je mond

niet op je schouder

niet onder je kin
duidelijker verstaanbaar

goed articuleren
mond opendoen als je praat
boodschap is duidelijker

volume stem
normaal (niet te stil/luid)
verstaanbaarheid optimaal

ritme stem
langzaam (niet te vlug/traag)
trager praten geeft winst

snel praten verraadt ongeduld

toon stem
opgewekt en enthousiast

zelfverzekerd (gesprek goed voorbereiden!)
nodigt de klant ook uit om vriendelijk te zijn EN

maakt het gesprek aangenamer

intonatie
stem op het einde naar boven
stem klinkt aangenamer

b. Het correcte taalgebruik

Nederlands: 

Frans: 

Engels

Als je niet onmiddellijk de oplossing bij de hand hebt, vraag je de klant te wachten/stel je voor terug te bellen/laat je de klant zelf terugbellen. Noteer hieronder de gepaste zin: 


wachten
zelf terugbellen
klant belt terug

N




D






F





wachten
zelf terugbellen
klant belt terug

E






Over welke gegevens moet je zeker beschikken?

-

-

c. De structuur van het telefoongesprek

Uitgaand telefoongesprek

1. begroeting: "Goeiemorgen (+ eventueel naam van gesprekspartner)"

2. voorstelling:"U spreekt met ... (naam, bedrijf, dienst eventueel)"

3. reden van gesprek: "Kunt u mij zeggen, wanneer..."
4. noteren oplossing: "ik herhaal ..."
5. bedanken: "Bedankt voor de informatie (+ naam gesprekspartner)

6. afscheid nemen: "Tot ziens", "Nog een prettige dag"
Inkomend telefoongesprek

1. begroeting: "Goeiemorgen, ...(naam firma, dienst, naam)

2. verzoek tot helpen: "Kan ik u helpen?"
3. opzoeken informatie; "ik breng dat zo vlug mogelijk voor u in orde, mevrouw..."
4. voorstel tot terugbellen: "Mag ik u hiervoor later terugbellen?"
5. reageren op bedanking: "Graag gedaan, steeds tot uw dienst"
6. Afscheid nemen: zie supra

Algemene tips:

1. Herhaal de naam van je gesprekspartner af en toe tijdens het gesprek; zo bevestig je dat je hem belangrijk vindt en je bouwt een veel persoonlijker communicatie op!

2. Vergeet niet te glimlachen aan de telefoon!!

3. Gedraag je tijdens de oefening: giechelen, lachen, overspringen naar het Nederlands,... behoren niet tot het einddoel van deze oefeningen!

4. Als je een naam aan de telefoon wil spellen, gebruik je het telefoonalfabet!!
1
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