B1.4 Envoi et retour des colis
Pakete senden und zurtickgeben
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La garantie (Die Garantie)
La livraison (Die Lieferung)
Le point de retrait (Abholstation)
Le suivi du colis (Sendungsverfolgung)

Le transporteur

L'avoir

(Das Guthaben)

Le numéro de commande (Die Bestellnummer)

Port payé
Port a payer

(Der Versanddienstleister) Endommagé

Le bordereau de retour (Das Riicksendeformular) Non conforme

Le remboursement (Die Riickerstattung)

La réclamation (Die Reklamation)

La preuve d'achat (Der Kaufbeleg)

Le service client (Der Kundenservice)
Le délai de livraison  (Die Lieferzeit)

Les frais de port (Die Versandkosten)
L'échange (Der Umtausch)

Signaler un probleme
Retourner un article
Annuler la commande
Rembourser

Expédier

Préavis de livraison

(Porto bezahlt)

(Porto zahlbar)

(Beschddigt)

(Nicht entsprechend)

(Ein Problem melden)
(Einen Artikel zurticksenden)
(Die Bestellung stornieren)
(Erstatten)

(Versenden)
(Zustellankindigung)
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1.Ubungen

1. Email

Sie erhalten eine E  Mail vom Kundenservice eines franzésischen Online-Shops, in der Sie Erxad
um nahere Angaben gebeten werden, damit lhre Reklamation wegen eines beschadigten
Pakets bearbeitet werden kann. Sie missen antworten, um einen Umtausch oder eine Rickerstattung
zu erhalten.

Objet : Votre réclamation - colis endommagé
Madame, Monsieur,

Nous avons bien regu votre réclamation concernant votre commande en ligne n° FR-98453 et
le colis endommagé a la livraison.

Pour traiter votre dossier, nous avons besoin de quelques informations :

e une photo claire du produit abimé et du carton,
e une copie de votre facture ou de |la preuve d’achat,
» votre préférence : échange du produit ou étre remboursé.

Merci d’envoyer ces éléments par retour d'email afin que notre SAV puisse décider rapidement.
Cordialement,

Claire Martin

Service Aprés vente

ShopDirect.fr

Schreibe eine passende Antwort: Je vous envoie ci-joint... / Je préfére un... parce que... / Merci d‘avance
pour votre aide et votre réponse.

2. Beende die Dialoge
a. Réclamation pour un colis endommagé

Client: Bonjour, je vous appelle parce que mon  (Guten Tag, ich rufe an, weil mein Paket heute

colis est arrivé complétement Morgen villig beschddigt angekommen ist und
endommagé ce matin et je voudrais faire ich eine Reklamation einreichen méchte.)
une réclamation.
Conseillére SAV: 1. (Das tut mir sehr leid, mein Herr. Haben Sie die
Bestellnummer oder die Sendungsnummer zur
Hand?)
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Client:

Conseillére SAV:

Client:

Conseillére SAV:

Client:

Conseillére SAV:

Oui, le numéro de suivi est FR7824... et (Ja, die Sendungsnummer ist FR7824... und ich
j'ai aussi la facture et la preuve d'achat habe auch die Rechnung und den Kaufnachweis
dans I'e  mail de confirmation de in der Bestellbestdtigungs-E-Mail.)

commande.

2. (Danke, ich finde Ihre Bestellung im System. Das
Paket wurde heute von unserem Zusteller
geliefert, wir k6nnen also eine Riicksendung oder
einen Umtausch veranlassen.)

Je préfére un échange, mais je ne (Ich bevorzuge einen Umtausch, aber ich

comprends pas bien votre politique de verstehe Ihre Riickgaberegeln nicht ganz: Muss
retour, est  ce que je dois d'abord ich die Versandkosten zuerst vorstrecken?)

avancer les frais d’expédition ?

3 (Nein, wir schicken Ihnen ein vorausbezahltes
Riicksendeetikett. Sie geben das Paket bei der
Post ab, und sobald wir den Zustellnachweis der
Riicksendung haben, versenden wir das neue
Produkt.)

D'accord, et le délai de livraison pour le  (In Ordnung. Und wie viele Tage wird die
nouveau colis sera de combien de jours, Lieferung des neuen Pakets ungefdhr dauern?)
a peu pres ?

4, (In der Regel betrdgt die Lieferzeit drei bis finf

Werktage. Selbstversténdlich bleibt die Garantie
auf das umgetauschte Produkt bestehen.)

b. Modifier la livraison d'une commande en ligne

Cliente:

Service client:

Cliente:

Service client:

Bonjour, jai passé une commande en (Guten Tag, ich habe online einen Laptop bestellt

ligne pour un ordinateur portable, et je und sehe in der Sendungsverfolgung, dass die

vois sur le suivi du colis que la livraison est Lieferung f “r m‘?rgen vorgesehen ist, aber ich bin

p . . . auf Geschdftsreise.)

prévue demain, mais je serai en

déplacement professionnel.

5. (Sehr gut, Frau. Kénnen Sie mir bitte lhre
Bestellnummer oder die Sendungsnummer
geben, damit ich beim Zusteller nachprtifen

kann?)
Oui, bien sar, le numéro de commande est (Ja, selbstverstdndlich. Die Bestellnummer ist
CL9507, j'ai recu la confirmation de CL9507. Ich habe gestern die Bestellbestdtigung
commande hier avec la facture en piece ™" der Rechnung als Anhang erhalten.)
Jointe.
6. (Danke. Laut unserem System ist das Paket

bereits beim Logistikdienstleister, aber ich kann
die Lieferadresse oder das Lieferfenster noch
dndern.)
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Cliente: Idéalement, j'aimerais annuler la livraison (Idealerweise méchte ich die Lieferung an meine
@ mon domicile et faire expédier le colis & Wohnadresse stornieren und das Paket an mein
mon bureau, & La Défense ; est ce que Bur? /n‘La Défense seﬂnd'en lassen. Ist das ohne

, . . . . zusdtzliche Kosten méglich?)
c'est possible sans frais supplémentaires ?

Service client: 7. (Ja. Da der Versand noch nicht ausgeliefert
wurde, kénnen wir die Adresse ohne Geblihren
dndern. Die Lieferzeit kénnte sich jedoch um
einen Tag verschieben.)

Cliente: Ce n'est pas grave, tant que j'ai une preuve (Das ist nicht schlimm, solange ich einen
Zustellnachweis fiir das Bliro fiir die Buchhaltung

und die Garantie habe.)

de livraison au bureau pour la
comptabilité et pour la garantie, ca me va.

Service client: 8. (Sehr gut, ich aktualisiere Ihr Anliegen. Sie
erhalten in wenigen Minuten eine Bestdtigungs-E-
Mail mit den neuen Lieferdetails.)

1. Je suis désolée pour ce probléme, monsieur ; est ce que vous avez le numéro de commande ou le numéro de suivi, s'il
vous plait ? 2. Merci, je retrouve votre commande en ligne, le colis a bien été livré aujourd’hui par notre transporteur, donc
nous pouvons lancer un retour ou un échange. 3. Non, nous vous envoyons une étiquette prépayée, vous retournez le colis
par La Poste, et dés que nous avons la preuve de livraison du retour, nous expédions le nouveau produit. 4. En général, le
délai est de trois a cing jours ouvrés, et bien sir la garantie reste valable sur le produit échangé. 5. Trés bien madame,
pouvez-vous me donner votre numéro de commande ou le numéro de suivi pour que je vérifie avec le transporteur ? 6.
Merci ; selon notre systéme, le colis est déja chez le fournisseur logistique, mais je peux encore modifier I'adresse ou le
créneau de livraison. 7. Oui, comme l'expédition n’est pas encore partie, nous pouvons changer l'adresse sans frais, mais le
délai de livraison sera peut étre décalé d'un jour. 8. Trés bien, je mets a jour votre dossier et vous recevrez dans quelques
minutes un e mail de confirmation avec les nouveaux détails de livraison.

3. Verfassen Sie eine E-Mail von 80 bis 100 Wértern an den Kundendienst eines Online-
Shops, um ein Problem mit einem Paket zu schildern und eine Riickerstattung oder einen
Umtausch zu verlangen.

Je me permets de vous contacter au sujet de... / Je souhaite demander un remboursement / un échange de ce
produit. / Vous trouverez ci-joint la facture et des photos du colis endommagé. / Je vous remercie par avance
pour votre aide et votre retour.
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