
B1.4 Envoi et retour des colis 

☐ Faire une réclamation ou faire jouer la garantie pour un produit
☐ Demander des informations de livraison ou de suivi concernant un colis
☐ Passer une commande en ligne, retourner ou échanger un article endommagé ou indésirable

 

La garantie (Die Garantie) L'avoir (Das Guthaben)

La livraison (Die Lieferung) Le numéro de commande (Die Bestellnummer)

Le point de retrait (Abholstation) Port payé (Porto bezahlt)

Le suivi du colis (Sendungsverfolgung) Port à payer (Porto zahlbar)

Le transporteur (Der Versanddienstleister) Endommagé (Beschädigt)

Le bordereau de retour (Das Rücksendeformular) Non conforme (Nicht entsprechend)

Le remboursement (Die Rückerstattung) Signaler un problème (Ein Problem melden)

La réclamation (Die Reklamation) Retourner un article (Einen Artikel zurücksenden)

La preuve d'achat (Der Kaufbeleg) Annuler la commande (Die Bestellung stornieren)

Le service client (Der Kundenservice) Rembourser (Erstatten)

Le délai de livraison (Die Lieferzeit) Expédier (Versenden)

Les frais de port (Die Versandkosten) Préavis de livraison (Zustellankündigung)

L'échange (Der Umtausch)
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1.Übungen

1. Ordnen Sie jedes Wort seiner Definition zu. 

a. une réclamation 1. Document à joindre au colis lorsqu’on renvoie un article au vendeur.

b. signaler un problème
2. Demande écrite ou orale adressée au service client pour un problème
produit.

c. le suivi du colis 3. Service en ligne qui permet de voir où se trouve le paquet en temps réel.

d. le bordereau de
retour

4. Prévenir le service client dès qu’on constate un défaut ou un retard.

e. le remboursement 5. Somme d’argent que l’on reçoit après que le vendeur a accepté le retour.
a-2 b-4 c-3 d-1 e-5

2. Rücksendung eines online gekauften Artikels: Vorgehen und Reklamation (Audio in der
App verfügbar) 
Fülle die Lücken aus: préavis de livraison, délai de livraison, endommagé,
suivi du colis, service client, signalez-le, bordereau de retour,
remboursement, preuve d'achat

Suite à plusieurs demandes, le ______________________ de BoutiqueHexa rappelle la procédure de
retour pour les achats en ligne. Vous disposez de 30 jours après la livraison pour retourner un
article non utilisé, accompagné de la ______________________ . Le ______________________ est disponible
dans votre espace client : imprimez-le, collez-le sur le colis et déposez-le en point de retrait. Les
frais de port du retour sont à votre charge, sauf en cas de produit ______________________ ou non
conforme.

Si votre colis n'arrive pas dans le ______________________ annoncé, vérifiez d'abord le
______________________ avec votre numéro de commande. Selon le transporteur, un
______________________ peut être envoyé par e-mail ou SMS. En cas de problème,
______________________ sous 48 heures via le formulaire de réclamation. Après vérification, nous
proposons soit un ______________________ , soit un avoir, en fonction de votre choix et de la
disponibilité du produit.

Aufgrund mehrerer Anfragen erinnert der Kundenservice von BoutiqueHexa an das Vorgehen bei Rücksendungen für
Onlinekäufe. Sie haben 30 Tage nach der Lieferung Zeit, einen unbenutzten Artikel mit dem Kaufnachweis
zurückzusenden. Der Rücksendeschein steht in Ihrem Kundenkonto zur Verfügung: Drucken Sie ihn aus, kleben Sie ihn
auf das Paket und geben Sie es in einer Abgabestelle ab. Die Rücksendekosten tragen Sie, außer bei einem
beschädigten oder nicht konformen Produkt.

Wenn Ihr Paket nicht innerhalb der angegebenen Lieferfrist ankommt, prüfen Sie zunächst die Sendungsverfolgung
mit Ihrer Bestellnummer. Je nach Versanddienstleister kann eine Zustellankündigung per E‑ Mail oder SMS verschickt
werden. Bei Problemen (Paket blockiert, beschädigt angekommen, Artikel fehlt) melden Sie dies innerhalb von 48
Stunden über das Reklamationsformular. Nach Prüfung bieten wir je nach Ihrer Wahl und Verfügbarkeit des Produkts
entweder eine Rückerstattung oder einen Gutschein an.
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1. Quelles sont les étapes à suivre pour retourner un article et que faut-il joindre au colis ?
____________________________________________________________________________________________________

3. Hören Sie sich das Audiofragment an und geben Sie an, ob die folgenden Aussagen wahr
oder falsch sind. 

Wahr Falsch

 

Le colis a été déposé au point de retrait sans que la cliente reçoive
d’avertissement préalable.

☐ ☐

En ouvrant le colis, elle a constaté que le casque était endommagé et différent
de la description.

☐ ☐

Elle préfère recevoir un avoir plutôt qu’un remboursement. ☐ ☐

4. Rollenspiel: Vervollständige die Dialoge 

a. Réclamation pour écran cassé 

Client (Nicolas): Bonjour, je vous appelle pour une réclamation : j’ai reçu mon écran d’ordinateur
ce matin, mais il est arrivé endommagé.  
(Guten Tag, ich rufe wegen einer Reklamation an: Ich habe heute Morgen meinen
Computerbildschirm erhalten, aber er kam beschädigt an.)

Service client (Camille): 1._______________________________________________________________________________ 

Client (Nicolas): Oui, le numéro de commande est le 45821. J’ai la facture dans mon e‑ mail et le
carton était déjà enfoncé à la livraison.  
(Ja, die Bestellnummer ist 45821. Ich habe die Rechnung in meiner E‑ Mail und der Karton
war bei der Lieferung schon eingedrückt.)

Service client (Camille): 2._______________________________________________________________________________ 

Client (Nicolas): Très bien. Et concernant la garantie ? Je veux surtout être sûr d’être remboursé si
vous n’avez plus ce modèle.  
(Sehr gut. Und wie verhält es sich mit der Garantie? Mir ist vor allem wichtig, dass ich sicher
erstattet werde, falls Sie dieses Modell nicht mehr haben.)

Service client (Camille): 3._______________________________________________________________________________ 

Client (Nicolas): Je préfère un remboursement, s’il vous plaît. Quel est le délai de traitement ?  
(Ich bevorzuge eine Rückerstattung, bitte. Wie lange dauert die Bearbeitung?)

Service client (Camille): 4._______________________________________________________________________________ 

 

b. Suivi d’un colis bloqué 

Destinataire (Sarah): 5._______________________________________________________________________________ 

Transporteur (Julien): Bonjour Madame. Avez-vous le numéro de suivi ou le numéro de commande, s’il
vous plaît ?  
(Guten Tag, Frau. Haben Sie bitte die Sendungsnummer oder die Bestellnummer?)

Destinataire (Sarah): 6._______________________________________________________________________________ 
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Beispielantworten:
1. Bonjour Monsieur. Je suis désolée. Avez-vous le numéro de commande et, si possible, la preuve d’achat ? 2. D’accord. Je
note le problème. Je vais vous envoyer un bordereau de retour : vous pourrez déposer l’article dans un point de retrait sans
frais de port (port payé). 3. Comme l’article est arrivé cassé, c’est traité comme un incident de transport plutôt que la
garantie constructeur. Après réception et contrôle, nous pourrons soit vous rembourser soit vous émettre un avoir, selon
votre choix. 4. En général, le remboursement est effectué sous cinq à sept jours ouvrés après réception du retour. Conservez
le numéro de suivi et contactez-nous si le délai dépasse. 5. Bonjour, je vous appelle au sujet d’un colis : le suivi indique « en
attente au dépôt » depuis deux jours et je n’ai pas reçu d’avis de livraison. 6. Oui, le numéro de commande est 77109. C’est
une commande professionnelle, j’en ai besoin pour demain matin. 7. Ah, je comprends. Je peux vous donner le code
maintenant. Est‑ ce que cela peut relancer la livraison aujourd’hui ? 8. Le point de retrait m’arrangerait. Y a‑ t‑ il des frais
à prévoir, port à payer sur place ?

Transporteur (Julien): Je consulte… D’accord, le colis est bien chez nous, mais il manque un code d’accès
sur l’adresse, donc le livreur n’a pas pu le déposer.  
(Ich sehe nach… In Ordnung, das Paket ist bei uns, aber an der Adresse fehlt ein Zugangscode,
deshalb konnte der Zusteller es nicht abgeben.)

Destinataire (Sarah): 7._______________________________________________________________________________ 

Transporteur (Julien): Je l’ajoute tout de suite. Si la livraison à domicile n’est pas possible aujourd’hui, je
peux le rediriger vers un point de retrait proche de chez vous.  
(Ich ergänze den Code sofort. Falls die Zustellung an die Haustür heute nicht möglich ist, kann
ich das Paket zu einer Abholstelle in Ihrer Nähe umleiten.)

Destinataire (Sarah): 8._______________________________________________________________________________ 

Transporteur (Julien): Non, c’est inclus : le transport est pris en charge (port payé). Vous recevrez un SMS
dès qu’il sera disponible avec l’adresse et les horaires du point de retrait.  
(Nein, das ist inklusive: der Transport ist abgedeckt (Porto übernommen). Sie erhalten eine
SMS, sobald es verfügbar ist, mit Adresse und Öffnungszeiten der Abholstelle.)

5. Korrespondenz verfassen 

_________________________________________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________________________________________

B1.4  Pakete versenden und zurückgeben 
Module 1  Kommunikation

https://app.colanguage.com/de/franzoesisch/lehrplan/b1/4 Quatre | 4

https://app.colanguage.com/de/franzoesisch/lehrplan/b1/4

