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Konkypc noHuMaHusi TUCbMEHHOI0 TEKCTA (YTeHHe)

YpoBeHns ciioxHocTH A2+

Durée de I’épreuve : 50-60 minutes Note sur 24
Consigne: Lisez le texte si-dessous. Cochez la réponse exacte. 10 points
DOCUMENT 1

- Mademoiselle, s’il vous plait ?

- Madame ?

- Vous me reconnaissez ? J’ai acheté ce pantalon la semaine dernicre.

- Oui, je me souviens maintenant. Que se passe t-il ?

- Quand je I’ai acheté il était un peu long. Vous m’avez proposé de le racourcir...

- Eh bien oui... ¢c’est normal...

- Quand j’ai repris le pantalon, je ne I’ai pas essayé. Je n’avais pas le temps, je partais en
voyage. Et quand j’ai voulu le mettre... il était trop court ! C’est incroyable !

- Mais ... je ne comprends pas ! Comment ca se fait ?

- Vous vous étes trompée, c’est tout ! Il faut le réparer maintenant !

- Sic’est possible !... Vous voulez bien 1’aissayer ?

- Bon... Tenez, regardez. Il manque deux centimeétres !

- Oui... mais * I’ourlet est assez grand. On peut rallonger.

- Tres bien. Vous pouvez le faire pour apreés-demain ?

- Je pense. Voila, je le note. C’est dix euros, madame.

- Comment dix euros ?

- Oui, pour I’ourlet.

- Mais il n’en est pas question ! C’est votre faute !

- Mais madame...

- Ecoutez, je ne paierai pas. Appelez-moi votre responsable.

- Bon... bon... Je vais arranger ca.

- (C’est bien... Merci... Au revoir, mademoiselle.

- Aurevoir, madame. Et excusez-nous !...
* I’ourlet — kaiima

1. Vrai ou faux ?

Cochez la bonne réponse. vrai faux

La cliente :

a. se fait reconnaitre par la vendeuse. (] O 1 point

b. ne dit pas tout de suite ce qui ne va O O 1 point
pas.

c. montre qu’elle n’est pas contente. L L 1 point

d. exige que la vendeuse répare le pantalon. O O 1 point



e. se calme quand une solution est trouvée. O O 1 point

f. accepte de payer *la retouche. U O 1 point

g. demande a parler a la responsable du O O 1 point
magasin.

h. part du magasin satisfaite. (] O [ point

*]a retouche — nepenesika

2. Lisez les affirmations suivantes. Cochez les réponses correctes

Quand on a un conflit ou un probléme,

i. 1. O on seprésente au début de la conversation. 1 point
2. [0 onseprésente a la fin de la conversation.
3. [0 onne se présente pas.

j. 1. 0O sion est mécontent, inquiet, on parle le premier. 1 point
2. O sion est mécontent, inquiet, on attend qu’on nous parle.
3. [ sion est mécontent, inquiet, on ne peut rien expliquer.

DOCUMENT 2 14 points

- Monsieur, s’il vous plait!

- Oui? Que se passe t’il ?

- Ecoutez, ce n’est pas possible de continuer de déjeuner.

- Pourquoi ?

- Nous ne supportons pas la fumée. S’il vous plait, dites a ce monsieur de la table la -bas
d’éteindre son cigare.

- Mais il va bientét partir...

- Alors demandez-lui d’aller fumer au salon !

- C’est difficile... je ne peut pas...

- Bien. Si c’est comme ¢a, nous partons.

- Non... Vous ne pouvez pas...

- Ah, vous croyez ?

- Mais il n’y a pas beaucoup de fumeée !

- Pour vous peut-étre. Mais s’il reste, je vais avoir une crise d’asthme !

- Bon... je vais essayer...

- Faites-le. De toute fagon, c’est interdit de fumer ici. Vous le savez bien ! VVous connaissez la
loi, non ?

- Oui...

- Il n’y apas une autre salle ici ? pour fumeurs ?

- Non.

- Alors il doit s’arréter. C’est a vous de lui dire.

- Vous savez, ¢’est un bon client... un habitué...

- Bon. Si ¢’est comme ¢a, hous partons.

- Non, non. C’est bon. J’ai compris. Je vais lui servir son dessert au salon.

- Merci. Je pense que c¢’est normal ! Nous, nous commengons a peine a déjeuner !



3. Vraiou faux ?

Cochez la bonne réponse. vrai faux

La cliente :

k. appelle le serveur. O O 1 point
I. proteste tres fort. O O 1 point
m. explique calmement ce qui ne va pas. O O 1 point
n. propose une premicre solutlon. O O 1 point
Pour obtenir ce qu’elle veut, la cliente :

o. dit qu’elle va partir. U O 1 point
p. parle de sa santé. U O 1 point
g. dit qu’il est interdit de fumer. O O 1 point
r. propose une autre salution. U L 1 point
s. ne répete pas qu’elle va partir. U L 1 point
La cliente :
t. n’arrive pas a convaincre le serveur. ] ] 1 point
u. trouve normal d’obtenir ce qu’elle veut. O O 1 point
v. ne remercie pas le serveur. U L 1 point
4. Lisez les affirmations suivantes. Cochez les réponses correctes
Quand on a un conflit ou un probléme,
on ne se présente pas :
w. 1. [0 si on connait son interlocuteur . 1 point
2. O sil’interlocuteur n’a pas besoin de nous connaitre.
x. 1. O On parle tout de suite de I’objet du conflit, du probléme. 1 point

2. O On attend que quelqu’un nous demande ce qui se passe ou
ce qu’on désire.

IHNEPEHECHUTE CBOMU PEIHEHUSA B JIMCT OTBETOB !!!
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KoHkypc noHUMaHUSI MUCbMEHHOI0 TeKCTa (UTenune) A2+
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