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Partner A

1.	Introducing yourself

2.	Telephoning (back to back): Telephone query

Situation:
Sie arbeiten für die Firma Homestyle 24 GmbH, ein Möbel Online-Shop in Esslingen. Sie erhalten einen Anruf von Patrick/Patricia Burns von der Firma Regency Furniture House Ltd. aus London. Führen Sie mithilfe der vorgegebenen Struktur ein englisches Telefongespräch.

	
	Partner A: Kunde (Homestyle 24)
	Partner B: Lieferant (Regency Furniture House)

	1.
	Sie nehmen den Anruf entgegen (Firma, Name, Begrüßung).
	
	

	
	
	2.
	…

	3.
	Es tut Ihnen leid, aber Herr Weber ist auf einer Geschäftsreise. 
Fragen Sie, ob Sie weiterhelfen können.
	
	

	
	
	4.
	…

	5.
	Fragen Sie nach der Lieferantennummer.
	
	

	
	
	6.
	…

	7.
	Bedanken Sie sich. Es handelt sich um die Firma Regency Furniture House, 156 North End Road, Fulham, London, SW6 1NG, England – korrekt?
	
	

	
	
	8.
	…

	9.
	Fragen Sie, um welche Rechnung es sich handelt.
	
	

	
	
	10.
	…

	11.
	Wiederholen Sie die Rechnungsnummer. Sagen Sie, dass Sie sie nicht im System finden und fragen Sie, wann die Rechnung abgeschickt wurde.
	
	

	
	
	12.
	…

	13.
	Es tut Ihnen sehr leid, aber es sieht so aus, als ob Sie die Rechnung nie erhalten haben, sonst wäre sie im System. Fragen Sie nach der Bestellnummer und den gelieferten Artikeln.
	
	

	
	
	14.
	…

	15.
	Bedanken Sie sich. Sie müssen dies kurz überprüfen … Bestätigen Sie, dass die Ware am 11. Februar an Ihr Lager in Stuttgart geliefert wurde.
	
	

	
	
	16.
	…

	17.
	Entschuldigen Sie sich dafür und fragen Sie nach dem geschuldeten Betrag.
	
	

	
	
	18.
	…

	19.
	Bedanken Sie sich und sagen Sie, dass Sie die Zahlung sofort per Banküberweisung anweisen werden, und sie in den nächsten 4-5 Tagen auf dem Konto sein sollte. 
Bitten Sie um die nochmalige Zusendung der Rechnung für Ihre Unterlagen, da das Original wohl in der Post verloren gegangen ist.
	
	

	
	
	20.
	…

	21.
	Bedanken Sie sich für den Anruf und verabschieden Sie sich.
	
	

	
	
	22.
	…




3.	Video Conference (face to face): Making appointments

Task:
You work as an office clerk for House & Home Ltd. Your boss, the purchasing manager, Ms Spencer, needs an appointment with Mr Hudson, the head of sales at one of your suppliers. Make a video call and use Ms Spencer’s diary to agree on a suitable day and time. Offer alternatives if nothing seems to work out (make a compromise).

	Time
	Monday
	Tuesday
	Wednesday
	Thursday
	Friday

	08.00 – 10.00
	Department meeting
	
	Appointment with general manager
	Furniture trade fair in Rome
	Staff meeting

	10.00 – 12.00
	Appointment Mr Miller
	Dentist’s appointment
	
	
“
	Staff meeting

	12.00 – 14.00
	Lunch 
Ms Cromwell
	
	
	
“
	Lunch
Mr Brown

	14.00 – 16.00
	Meeting with new client
	
	Seminar
	
“
	

	16.00 – 18.00
	
	Video Conference New York
	Seminar
	Return from Rome
	




Partner B

1.	Introducing yourself

2.	Telephoning (back to back): Telephone query

Situation:
Sie heißen Patrick/Patricia Burns und arbeiten für die Firma Regency Furniture House Ltd. in London. Sie rufen einen Ihrer Kunden, die Firma Homestyle 24 GmbH aus Esslingen an. Führen Sie mithilfe der vorgegebenen Struktur ein englisches Telefongespräch.

	
	Partner A: Kunde (Homestyle 24)
	
	Partner B: Lieferant (Regency Furniture House)

	1.
	…
	
	

	
	
	2.
	Sie melden sich mit Namen und Firma und sagen, dass Sie mit Herrn Weber sprechen wollen.

	3.
	…
	
	

	
	
	4.
	Sagen Sie, dass Sie wegen einer unbezahlten Rechnung anrufen.

	5.
	…
	
	

	
	
	6.
	Sie nennen die Lieferantennummer RFH630700.

	7.
	…
	
	

	
	
	8.
	Sie bestätigen die Information.

	9.
	…
	
	

	
	
	10.
	Sie nennen die Rechnungsnummer 39RH.

	11.
	…
	
	

	
	
	12.
	Sagen Sie, dass die Rechnung am 8. Februar geschickt wurde, vor fast vier Wochen.

	13.
	…
	
	

	
	
	14.
	Sagen Sie, dass die Bestellung 5 Stehlampen, 2 Eichenholz-Tische, 4 Ledersofas, 20 Sofakissen und 10 Läufer enthielt und nennen Sie die Bestellnummer FSG375700.

	15.
	…
	
	

	
	
	16.
	Bestätigen Sie dies und sagen Sie, dass Sie allerdings die Zahlung dafür noch nicht erhalten haben.

	17.
	…
	
	

	
	
	18.
	Sie nennen den Betrag von £15.322,32.

	19.
	…
	
	

	
	
	20.
	Sie bestätigen dies und sagen, dass Sie die Rechnung noch heute in die Post geben werden. Bedanken Sie sich für die Klärung des Problems.
Sagen Sie, dass Sie auch glauben, dass die Rechnung in der Post verloren gegangen sein muss, da Homestyle 24 normalerweise immer pünktlich zahlt.

	21.
	…
	
	

	
	
	22.
	Verabschieden Sie sich.




3.	Video Conference (face to face): Making appointments

Task:
You work as a secretary for Mr Hudson, the head of sales of Lovely Living Ltd. You receive a video call from House & Home Ltd. The secretary of Ms Spencer (the purchasing manager of House & Home), would like to arrange an urgent meeting. Use Mr Hudson’s diary and try to find a suitable day and time. If it seems difficult, be flexible and make a compromise.

	Time
	Monday
	Tuesday
	Wednesday
	Thursday
	Friday

	08.00 – 10.00
	
	Staff meeting
	Annual sales conference in Paris
	Home accessories trade fair in Birmingham
	

	10.00 – 12.00
	Meeting in London warehouse
	
	
“
	
“
	

	12.00 – 14.00
	
	Lunch with new HR manager
	
“

	
	Yoga class at company gym

	14.00 – 16.00
	
	
	
“

	
	

	16.00 – 18.00
	Press appointment with home magazine
	Leaving for Paris
	Return from Paris
	Golf with Mr Dobbson
	Leaving for Tokyo
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