
B1.4 Pakketten verzenden en retourneren 

☐ Dien een klacht in of maak aanspraak op garantie voor een product
☐ Vraag om informatie over bezorging of tracking van een pakket
☐ Plaats een bestelling online, retourneer of ruil een beschadigd of ongewenst artikel

 

De zending (The shipment) Ruilen (To exchange)

Het pakket (The package) Terugbetalen (To refund)

De bezorging (The delivery) Verzenden (To ship)

Het
trackingnummer

(The tracking
number)

Aankondigen (de levering
aankondigen)

(To announce (to announce the
delivery))

De retour (The return) Afleveren (To deliver)

De garantie (The warranty) Volgen (het pakket volgen) (To track (to track the package))

Retourlabel (Return label) Aangebroken (Opened)

De klantenservice (Customer service) Beschadigd (Damaged)

Een klacht indienen
(To file a
complaint)

Ontevreden
(Dissatisfied)
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1.Exercises

1. Match each word with its definition. 

a. het trackingnummer 1. Etiket dat je op het pakket plakt om het naar de leverancier terug te sturen.

b. een klacht indienen 2. Code waarmee je online kunt volgen waar het pakket zich bevindt.

c. het retourlabel 3. Het bedrag teruggeven aan de klant nadat het product is geretourneerd.

d. terugbetalen 4. Recht op reparatie, vervanging of geld terug binnen een bepaalde periode.

e. de garantie 5. Bij de klantenservice melden dat je ontevreden bent over een bestelling.
a-2 b-5 c-1 d-3 e-4

2. Service message: delays, returns and warranty for online orders (Audio available in app) 
Fill in the gaps: klantenservice, retour, trackingnummer, bezorging,
retourlabel, verzenden, buren, retourneren, zending, garantiegeval,
beschadigd, pakketten

Door drukte in het sorteercentrum kan de ______________________ van ______________________ deze
week later zijn dan u gewend bent. U kunt uw ______________________ volgen met het
______________________ dat u per e-mail ontvangt. Staat het pakket als ‘afgeleverd’ gemeld, maar
heeft u niets ontvangen? Controleer eerst bij de ______________________ of bij de receptie van uw
gebouw. Lukt dat niet, neem dan binnen 48 uur contact op met de ______________________ ; wij
starten dan een onderzoek bij de vervoerder.

Wilt u een artikel ______________________ omdat het niet bevalt, dan kunt u binnen 30 dagen een
______________________ aanvragen via uw account. U ontvangt dan een ______________________ om het
pakket gratis te ______________________ via een pakketpunt. Is een product aangebroken of
______________________ aangekomen, dan kunt u een klacht indienen en foto’s toevoegen. Bij een
geldig ______________________ krijgt u meestal een vervangend product of uw geld terug; ruilen in de
winkel is niet altijd mogelijk bij online bestellingen.

Due to congestion at the sorting centre, parcel deliveries may be later than usual this week. You can track your
shipment with the tracking number you receive by email. Is the parcel marked as ‘delivered’ but you haven't received
anything? First check with your neighbours or the reception desk of your building. If that doesn't help, contact
customer service within 48 hours; we will then open an investigation with the carrier.

If you want to return an item because you don't like it, you can request a return via your account within 30 days. You
will receive a return label to send the parcel free of charge via a drop-off point. If a product arrived opened or
damaged, you can file a complaint and attach photos. In a valid warranty case you will usually receive a replacement
product or a refund; exchanging in-store is not always possible for online orders.

1. Wat wordt aangeraden te doen als uw pakket als ‘afgeleverd’ staat, maar u het niet heeft
ontvangen?
____________________________________________________________________________________________________
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3. Listen to the audio fragment and indicate whether the following statements are true or
false. 

True False

 

De spreker kon de zending volgen met een trackingnummer, maar de
bezorginformatie was niet stabiel.

☐ ☐

Het pakket werd op de aangekondigde dag bij de spreker thuis bezorgd. ☐ ☐
De spreker geeft de voorkeur aan ruilen boven direct terugbetaald worden. ☐ ☐

Example answers:
1. Dat is vervelend om te horen. Heeft u het trackingnummer bij de hand? Dan kijk ik meteen naar de bezorgstatus. 2. Ik zie
het in ons systeem. U kunt een klacht indienen en wij kunnen het artikel ruilen of het aankoopbedrag terugbetalen. Wat
heeft uw voorkeur? 3. Prima. Ik stuur u per e-mail een retourlabel en de instructies. Kunt u vóór verzending een foto van de
beschadiging meesturen voor de garantie? 4. Als het lukt vandaag, graag. Zodra wij de retour ontvangen en de schade
hebben bevestigd, sturen we direct een vervangend artikel op.

4. Role-play: Complete the dialogues 

a. Klacht over beschadigd pakket 

Klant (Sophie): Goedemiddag, ik bel omdat ik ontevreden ben over een zending die net is
afgeleverd; het pakket was aangebroken en het product is beschadigd.  
(Good afternoon, I'm calling because I'm unhappy with a shipment that was just delivered;
the package was opened and the product is damaged.)

Klantenservice (Mark): 1._______________________________________________________________________________ 

Klant (Sophie): Ja, het trackingnummer is 3SABCD123456. De levering werd vanochtend
aangekondigd en ik was gewoon thuis.  
(Yes, the tracking number is 3SABCD123456. The delivery was scheduled for this morning and
I was at home.)

Klantenservice (Mark): 2._______________________________________________________________________________ 

Klant (Sophie): Ik wil het graag ruilen, het is een cadeau en ik heb het snel nodig.  
(I'd like a replacement — it's a gift and I need it quickly.)

Klantenservice (Mark): 3._______________________________________________________________________________ 

Klant (Sophie): Ja, dat doe ik. Moet ik het pakket vandaag nog naar een afleverpunt brengen?  
(Yes, I'll do that. Do I need to drop the package off today?)

Klantenservice (Mark): 4._______________________________________________________________________________ 
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5. E-mail 

Onderwerp: Bestelling #48172 – levering vandaag

Hallo,

Ik heb zojuist mijn pakket ontvangen (bestelling #48172). De bezorger heeft het bij de buren
afgegeven. De doos was aangebroken en de waterkoker binnenin is beschadigd (er zit een
scheur in het plastic). Ik ben hier eerlijk gezegd ontevreden over.

In de e-mail met het trackingnummer stond dat de zending “afgeleverd” was, maar ik wist niet
waar. Wat kunnen we nu het beste doen: ruilen of terugbetalen?

Met vriendelijke groet,
Sophie de Vries

Write an appropriate response:  Ik wil graag een klacht indienen over mijn bestelling. / Kunt u met het
trackingnummer aangeven waar het pakket is afgeleverd? / Graag ontvang ik een retourlabel of informatie
over omruilen of terugbetalen. 
_________________________________________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________________________________________
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