
B1.4 Pakete versenden und zurückgeben 

☐ Reklamation einreichen oder Gewährleistung für ein Produkt geltend machen
☐ Fragen Sie nach Zustell- oder Sendungsverfolgungsinformationen zu einem Paket
☐ Bestellen, einen beschädigten oder unerwünschten Artikel zurückgeben oder umtauschen

 

der Absender (il mittente) abmachen (accordare)

der Anbieter (il fornitore) abgeben (consegnare)

der Beleg (la ricevuta) absagen (annullare)

der Kaufbeleg (lo scontrino d'acquisto) aufheben (ritirare)

der Kundenservice (il servizio clienti) ausreichen (essere sufficiente)

der Mangel (il difetto) beschädigen (danneggiare)

der Ordner
(la cartella) eine Rückerstattung

verlangen
(richiedere un
rimborso)

die Trackingnummer
(il numero di
tracciamento)

eine Rücksendung machen
(effettuare un reso)

die Lieferzeit (i tempi di consegna) eine Reklamation einreichen (presentare un reclamo)

das beschädigte
Paket

(il pacco danneggiato)
Der Nächste, bitte!

(Il prossimo, per
favore!)

abwesend (assente) Das muss ein Irrtum sein. (Deve esserci un errore.)

achten (auf) (fare attenzione (a)) Das war ein Missverständnis. (È stato un malinteso.)

1. Grammatica: Verbi con preposizioni (auf, an, für) 
Alcuni verbi sono usati in modo fisso con preposizioni come auf, an, für, per
es. warten auf, denken an.

1. Verbo + preposizione fissa.
2. Si chiede: worauf, woran, wofür?
3. Dopo auf, für si usa spesso l’Akkusativ."

Verb (Verbo)
Struktur
(Struttura)

Beispiel im Kontext (Esempio nel contesto)

sich freuen (rallegrarsi) auf + Akk.
Ich freue mich auf die Lieferung. (Non vedo l’ora della
consegna.)

sich freuen (rallegrarsi) über + Akk.
Ich freue mich über die Rückerstattung. (Sono contento/a del
rimborso.)

denken (pensare) an + Akk. Ich denke an den Termin. (Penso all’appuntamento.)

warten (aspettare) auf + Akk. Ich warte auf den Beleg. (Aspetto la ricevuta.)

teilnehmen (partecipare) an + Dat. Ich nehme an der Veranstaltung teil. (Partecipo all’evento.)

sich interessieren
(interessarsi)

für + Akk.
Ich interessiere mich für den Anbieter. (Mi interessa il
fornitore.)
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1. Bitte warten Sie noch einen Moment ________________ den Beleg, ich drucke ihn gerade aus.
a.   über  b.   an  c.   auf  d.   für

2. Ich denke gerade ________________ die Trackingnummer, aber ich finde die E-Mail nicht mehr.
a.   auf  b.   von  c.   an  d.   für

Scegli la forma corretta con verbo + preposizione fissa. 

1.  Ich warte auf den Beleg für die Retoure.
 Ich warte auf dem Beleg für die Retoure.
 Ich warte an den Beleg für die Retoure.

2.  Ich nehme an der Veranstaltung zur Garantie teil.
 Ich nehme auf der Veranstaltung zur Garantie teil.
 Ich nehme an die Veranstaltung zur Garantie teil.

1. Ich warte auf den Beleg für die Retoure. 2. Ich nehme an der Veranstaltung zur Garantie teil.

Riscrivi le frasi 

1. (freuen) Nächste Woche kommt mein Paket. Ich bin schon gespannt.
_______________________________________________

2. (freuen) Die Rückerstattung ist heute angekommen. Das macht mich glücklich.
_______________________________________________
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2.Esercizi

1. Abbina ogni parola alla sua definizione. 

a. die Trackingnummer 1. Geduldig sein, bis ein Paket oder eine Antwort kommt.

b. der Kaufbeleg 2. Nummer, mit der man den Status eines Pakets online verfolgt.

c. warten auf (+ Akk.) 3. Genau hinsehen, damit das Paket nicht beschädigt wird.

d. sich interessieren für (+
Akk.)

4. Papier oder E‑ Mail, den man für eine Reklamation vorlegt.

e. achten auf (+ Akk.)
5. Mehr über einen Anbieter oder ein Produkt wissen wollen, bevor man
bestellt.

a-2 b-4 c-1 d-5 e-3

2. Avviso del servizio clienti: pacco arrivato danneggiato (Audio disponibile nell’app) 
Compila gli spazi vuoti: abwesend, Mangels, Anbieters, Rücksendung,
beschädigt, Rückerstattung, Kaufbeleg, Beleg, Kundenservice,
Trackingnummer, Irrtum

Wenn ein Paket bei Ihnen ______________________ ankommt, bewahren Sie bitte die Verpackung auf
und machen Sie Fotos von außen und innen. Melden Sie den Schaden innerhalb von sieben
Tagen beim ______________________ Ihres ______________________ . Halten Sie dafür den
______________________ bereit; in vielen Fällen reicht auch eine digitale Rechnung. Für die
Bearbeitung benötigt der Anbieter außerdem die ______________________ und eine kurze
Beschreibung des ______________________ .

Je nach Prüfung kann der Anbieter eine ______________________ verlangen oder eine
______________________ anbieten. Geben Sie das Paket nur in einer Filiale ab, wenn Sie einen
______________________ für die Abgabe erhalten. Achten Sie darauf, dass Ihre Adresse im Konto
korrekt ist, besonders wenn Sie oft ______________________ sind. Falls der Status im Tracking nicht
stimmt, kann das ein ______________________ oder ein Missverständnis sein; dann lohnt sich eine
schriftliche Reklamation mit allen Unterlagen.

Se un pacco arriva danneggiato, conservate l’imballaggio e scattate foto dall’esterno e dall’interno. Segnalate il danno
entro sette giorni al servizio clienti del venditore. Tenete a portata di mano lo scontrino d’acquisto; in molti casi è
sufficiente anche una fattura digitale. Per la gestione la ditta necessita inoltre del numero di tracciamento e di una
breve descrizione del difetto.

A seconda della verifica il venditore può richiedere la restituzione o offrire un rimborso. Consegnate il pacco in una
filiale solo se ricevete una ricevuta di avvenuta consegna. Verificate che il vostro indirizzo nell’account sia corretto,
soprattutto se siete spesso assenti. Se lo stato nel tracciamento non corrisponde, potrebbe trattarsi di un errore o di
un malinteso; in tal caso conviene presentare un reclamo scritto con tutta la documentazione.

1. Welche Schritte werden empfohlen, wenn ein Paket beschädigt ankommt, und warum sind Fotos
sowie die Verpackung wichtig?
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____________________________________________________________________________________________________

3. Ascolta il frammento audio e indica se le seguenti affermazioni sono vere o false. 

Vero Falso

 

Der Sprecher hat die wichtigen Unterlagen zur Bestellung und Lieferung
aufgehoben, damit er den Schaden nachweisen kann.

☐ ☐

Die Kundendienstmitarbeiterin empfiehlt, das Paket zu behalten und auf eine
Preisreduzierung zu warten.

☐ ☐

Die Rückgabe soll morgen in einer Filiale erfolgen, nicht erst nächste Woche. ☐ ☐

Esempi di risposte:
1. Das tut mir leid zu hören. Haben Sie den Kaufbeleg oder eine Bestellbestätigung als PDF? Und haben Sie die
Trackingnummer der Lieferung? 2. Okay, dann veranlassen wir eine Rücksendung. Ich schicke Ihnen ein Retourenlabel —
achten Sie bitte darauf, das Gerät gut zu verpacken. 3. Wenn Sie das Paket heute abgeben, reicht das aus. Sobald es bei uns
angekommen ist, schicken wir Ersatz; das dauert in der Regel drei bis fünf Werktage. Den Einlieferungsbeleg sollten Sie
unbedingt aufheben. 4. Verstanden. Mit dem Beleg ist das kein Problem. Ich notiere alles im System und sende Ihnen die
Bestätigung per E‑ Mail.

4. Gioco di ruolo: Completa i dialoghi 

a. Reklamation: defekter Wasserkocher 

Kundin (Anna): Guten Tag, ich möchte eine Reklamation einreichen. Vor zehn Tagen habe
ich bei Ihrem Anbieter einen Wasserkocher bestellt, und er hat einen
Mangel: Er schaltet nicht ab.  
(Buongiorno, vorrei presentare un reclamo. Dieci giorni fa ho ordinato un bollitore
dal vostro venditore e ha un difetto: non si spegne.)

Kundenservice (Herr Becker): 1._______________________________________________________________________________ 

Kundin (Anna): Ja, den Kaufbeleg habe ich im Ordner, und die Trackingnummer finde ich
auch. Das Paket war übrigens unbeschädigt, aber das Gerät ist eindeutig
defekt.  
(Sì, lo scontrino è nella cartella e trovo anche il numero di tracciamento. Il pacco, tra
l'altro, era intatto, ma l'apparecchio è chiaramente difettoso.)

Kundenservice (Herr Becker): 2._______________________________________________________________________________ 

Kundin (Anna): Alles klar. Wie lange dauert die Lieferung eines Ersatzgeräts? Ich brauche
den Wasserkocher fürs Büro.  
(Perfetto. Quanto tempo ci vuole per ricevere un apparecchio sostitutivo? Ho
bisogno del bollitore per l'ufficio.)

Kundenservice (Herr Becker): 3._______________________________________________________________________________ 

Kundin (Anna): Gut, dann gebe ich es nachher ab. Falls es doch ein Missverständnis ist:
Ich möchte entweder Ersatz oder eine Rückerstattung.  
(Bene, allora lo consegno più tardi. Se invece fosse un malinteso: vorrei o la
sostituzione o il rimborso.)

Kundenservice (Herr Becker): 4._______________________________________________________________________________ 
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5. E-Mail 

Betreff: Ihre Reklamation – Bestellung #48392

Guten Tag Frau Kaya,
vielen Dank für Ihre Nachricht. Laut Trackingnummer wurde das Paket gestern zugestellt. Sie
schreiben, dass es beschädigt angekommen ist und ein Artikel einen Mangel hat.

Bitte senden Sie uns ein Foto vom Paket und vom Artikel sowie den Kaufbeleg (als PDF oder
Foto). Dann können wir prüfen, ob eine Rücksendung nötig ist oder ob Sie eine Rückerstattung
erhalten.

Freundliche Grüße
Jonas Richter
Kundenservice, TrendShop

Scrivi una risposta appropriata:  Ich melde mich wegen meiner Reklamation zur Bestellung ... / Ich warte
noch auf die Bestätigung und möchte fragen, ob ... / Könnten Sie mir bitte sagen, ob ich den Artikel
zurückschicken soll? 
_________________________________________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________________________________________

Verbi importanti 
abgeben (consegnare)

Präsens

beschädigen (danneggiare)

Präsens

ich gebe ab beschädige

du gibst ab beschädigst

er/sie/es gibt ab beschädigt

wir geben ab beschädigen

ihr gebt ab beschädigt

sie geben ab beschädigen
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