Viva Lingua Club

Sujet: Se plaindre ou pas? Telle est la question
Préparez-vous à discuter des points suivants:
1. Vous plainiez-vous souvent? Considérez-vous que ce soit beaucoup ou peu? A propos de quoi vous êtes-vous plaint la dernière fois? Expliquer la situation.

2. Vous plaineriez-vous dans ces situations ci? Que feriez-vous / diriez?

· Votre voisin étudie le violon et s’entraine au moins deux heures par jour, et vous entendez tout depuis chez vous.

· Vos voisins fument sur leur balcon et la fumée rentre chez vous

· Vous aviez commandé un repas au restaurant, c’était délicieux mais la quantité par rapport au prix propose était insuffisante

· Vous vérifiez le reçu de l’épicerie et voyez qu’ils vous ont compté le double pour un produit d’une valeur de 200 roubles

· Vous êtes dans la file d’attente de la caisse avec votre caddie et une personne devant vous est rejoint par un ami avec un caddie plein à craquer
· Votre patron vous donne trop de travail

· Quelqu’un qui parle fort au téléphone dans les transports publics
· L’enfant de quelqu’un qui crie et pleure pendant un film

3. Qu’entendez-vous par un bon service client? Il existe un préjugé disant que les russes ne savent pas ce qu’est le service client et que cela n’existe pas en Russie. Etes-vous d’accord? Si oui, quelle en est la raison? Connaissez-vous des magasins russes, industrie ou secteurs telles les supermarchés, chaines de restaurants, stations-services, banques, opérateurs de téléphonie… qui sont réputés pour la qualité pour leur service client?
4. Commentez les affirmations suivantes:

· On peut attraper plus de mouches avec du miel qu’avec du vinaigre

· Le client a toujours raison

· Se plaindre à propos du service est une perte de temps

· Les consommateurs russes sont peu regardants sur la pauvreté du service

· Vous devez toujours sourire et prétendez que tout va bien même quand ça ne va pas

5. A propos de quoi vous vous plainiez le plus souvent:
· La vie de tous les jours

- Votre patron

· Moscou



- Les femmes /les hommes

Mots et expressions utiles 

Réclamation – повод для недовольства, жалоба, претензия

Un problème récurrent – постоянно возникающая проблема 

Rester positif – думать только о хорошем, не думать о плохом

Une mauvaise langue – дурно отзываться о чем-л, обливать грязью 

Avoir quelque chose sur le cœur – облегчить душу, признаться в чем-л.

Garder ses sentiments à l’intérieur de sois – ср. накапливать негатив 

Voir le bon côté des choses – видеть плюсы 

Un pleurnicheur – нытик 

Exagérer – ср. сделать из мухи слона

Faire un scandale – устроить скандал, поднять бучу
Harceler – ворчать, пилить, доставать, капать на мозги
Pinailler – придираться к мелочам

Râler – ворчать, жаловаться, брюзжать 

Se venter – давать выход чувствам, выпустить пар

Critiquer – жаловаться, ныть 

Le livre des plaintes – жалобная книга

Retours – обратная связь, связь производителя с потребителем, информация от потребителя

Un pépin – (разг.) затруднение, проблема

Remboursement – денежное возмещение

Déposer une plainte – подать иск

Atteindre la limite – делать сверх того, что необходимо и возможно; выложиться на все сто, прилагать дополнительные усилия

Arnaquer – запрашивать слишком высокую цену; вымогать деньги (I was ripped off – Меня ободрали как липку)

Dépanner – улаживать конфликты
Faire la politique de l'autruche: faire comme si de rien était
Etre aux petits oignons : être le plus attentif possible pour quelqu’un
Rouler quelqu’un dans la farine / L’avoir dans le baba / Tomber dans le panneau / Se faire prendre ou passer pour un pigeon / Se faire pigeonner : se faire duper / avoir
Faut pas pousser mémé dans les orties : il ne faut pas exagérer
La moutarde lui monte au nez : commencer à s’énerver

La critique est aisée, mais l'art est difficile : Il est très facile de critiquer ce que font les autres, autrement plus difficile de réaliser quelque chose.

Poussez une gueulante chez/à: aller faire part de son mécontentement

Faire la pluie et le beau temps: pouvoir décider de tout, faire qu’il plait

Citations:

Il n’y a qu’un seul patron ; le client. Il peut renvoyer tout le monde dans l’entreprise, du PDG en place simplement en allant dépenser son argent ailleurs. Sam Walton
Il n’y a pas de traffic au cour du dernier kilometer. Roger Staubach

Fait ce que tu fais de mieux pour qu’ils reviennent à nouveau et ramènent leurs amis. W. Disney
Si nous ne prenons pas soins de nos clients, quelqu’un d’autr le fera. Inconnu

Le service client n’est pas un département, mais une attitude! Inconnu
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