AD Excellence

Excellence is not a skill. It is an attitude.
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THEME :

« INTEGRER les ASPECTS INTERCULTURELS
pour une COMMUNICATION ADAPTEE
aupres des ETUDIANTS »

(de la plainte a une information positive)
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Formation animée par

Anne DEBARD

Consultante internationale, Formatrice, Experte
en Inter culturalité, Excellence Service, Etiquette, Protocole, Savoir-Vivre
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Contact : AD Excellence / EAF - Etiquette a la Francaise, contact@frenchfrancais.com, +33/0603568544



Je retiens l’essentiel...

RAPPEL du PROGRAMME :

Introduction : Présentation, Déroulement, Recueil des attentes participants
- «Inter culturel » - de quoi s’agit-il ?
- Les étapes du « choc culturel » vécu par les étudiants étrangers
- LaFrance vue de I’étranger (représentations)
- Les différentes valeurs culturelles
- Les attentes des étudiants étrangers avant leur séjour
- Anticiper et détecter leurs insatisfactions a I'arrivée et durant le séjour
- Analyse objective des critiques (« sur jouées, dramatisée, injustifiées)
- Calmer, déstresser I'étudiant insatisfait, gérer les plaintes
- Lelien avec la famille d’accueil (pilier essentiel du séjour)
- Savoir dire et ne pas dire « non »
- La communication écrite (quand, comment, pourquoi, au bon moment)
- Etre au plus « juste » dans la communication des informations (informations
scolaires, activités, intégration étudiants au sein de 1'école)
- Questions / réponses / Echanges d’expériences (tout au long de la formation)
- Evaluation de I'action formative

"La connaissance de I'homme est a la base de tout succes".

Charlie Chaplin

Bonjour ...
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~ Les étapes du choc culturel
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Pyram1de de Maslow

E Besoms exprimeés S par tout client (ex: etudlants etrangers)
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Différentes valeurs culturelles

, g ¥ 5
1l - 52 . h r J.
Les attentes de la clientéle étr

¢







Le cerveau du client

inconsciemment. Siég
Iaffect, de émotic

Ole
hat

biologique
(odorat).

g tre rapport
au territc

X et BESOINS des CLIEN

EMOTION SIGNAL BESOIN

| PEUR DANGER PROTECTION i
COLERE OBSTACLE REPARATION
TRISTESSE PERTE RECONFORT
JOIE ACCOMPLISSEMENT  MAINTIEN, PARTAGE

Adoptez votre phrase

Peur « J’entends votre Rassurer, expliquer, Rassurant (rythme
inquiétude » calmer vif ou lent)

Tristesse « J’entends votre Accueillir et ouvrir  Ton doux,
désarroi » sur de nouvelles rassurant, rythme
possibilités lent qui va vers le
plus rapide et léger

« Je partage votre Partager, se réjouir  Rythme léger,
joie » joyeux et mesuré




~ Processus psychologique du mécont-e’h;temeg{c

Réaction physique ou psychologique immédiate (battements coeur, transpiration,
énervement, incohérence verbal gestuel, manifestation)

Libération d’avoir dit attente de réaction en face

Réaction de 'interlocuteur:

Si réaction positive et empathique:
bonne suite de 1’échange, compréhension, ajustement, solution

Si réaction négative de I'interlocuteur:
clash, dispute, non réparation possible, suites pour I’employeur et ’entreprise

TOUJOURS REFLECHIR, RESPIRER et RESTER CALME

Mesurer les conséquences des plaintes en amont pour minimiser les suites

 Insatisfactions exprimées par
étudiants étrangers =
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f'.‘Empathie, tolérance et respect 3
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- «Lareégle d’or de la conduite est la

La meilleure satisfaction de la part de vos clients se traduit par la
fidélisation du client méme ou par le « bouche a oreille » qui en fera venir
d’autres.

La réussite réside dans la connaissance des cultures, 'anticipation des
différents besoins et I'adaptation permanente aux exigences. Vous étes tous
un maillon responsable de la satisfaction de vos clients étudiants étrangers.

Bonne continuation

Avec mes sinceres remerciements au GROUPEMENT FLE

Anne Debard



