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Information pour le lecteur : la version française de ce cas est un résumé du travail original qui a été réalisé en Anglais. Nous encourageons les Professeurs à utiliser la version anglaise. 

Objectifs : 
Permettre à des participants d’explorer les impacts professionnels et personnels des dimensions clés d’une performance interculturelle et de placer des priorités utiles.

Contexte :

Les dimensions interculturelles de la performance ont été débattues parmi les professionnels et académiciens. Beaucoup ont développé des modèles et bonnes pratiques pour éclairer différentes dimensions de la performance qui en résultent. 
La performance est généralement définie comme une combinaison de savoirs, savoirs être (attitudes) et savoirs faire (compétences) qui permettent l’accomplissement d’un objectif précis. 
Une rencontre interculturelle est considérée comme une interaction entre deux personnes ou plus, d’origines culturelles différentes, et qui peut inclure une communication verbale, non verbale et para-verbale, ainsi que des échanges de travail ou extra professionnels continus.

Nous proposons la définition suivante de la performance interculturelle : 
Les savoirs, savoirs être et savoirs faire (connaissances, attitudes et compétences) auxquels des personnes issues de mondes culturels différents recourent dans leurs relations pour accomplir un but précis.

Maintenant il apparaît clairement pour nous que la performance est plus ardue à appréhender dans un contexte interculturel. Avec les rencontres de plus en plus fréquentes dans le travail globalisé actuel, le défi de la compréhension et de l’appréciation de la performance avec de nouvelles méthodes est de plus en plus urgent/crucial. 
Une étude datant de 2013, établie par le British Council, démontre le besoin urgent pour des connaissances interculturelles plus larges dans le monde du travail. 
Dans ce cas, nous proposerons, au travers de l’utilisation d’un questionnaire exploratoire, un résumé des termes clés associés à la connaissance culturelle et des modèles de compétences de communication qui peuvent stimuler des pratiques de travail des participants, précisément :
· Discuter des risques professionnels et humains encourus s’ils ne prennent pas  en considération cette dimension dans leurs pratiques internationales

· Déterminer des stratégies d’apprentissages pour accroitre leur confort et leur efficacité en performance interculturelle

· Mener une auto évaluation de leurs forces et des domaines de progression
· Dresser un plan d’action pour une performance accrue

1 – QUELQUES PRE-REQUIS
A – Présentation de Practical Learning

Practical Learning est une entreprise de consultants spécialisée dans l’aide apportée à des dirigeants et des équipes de gestion de PME/ETI ou Départements de grandes entreprises pour :
· Cadrer et articuler leur stratégie

· Exécuter leur stratégie avec une performance optimale

· Mettre en œuvre la stratégie dans des environnements interculturels.

Practical Learning travaille d’une manière qui sert à la fois les intérêts et les objectifs de l’organisation et les besoins de développement des salariés pour leur propre employabilité. A travers son expertise interculturelle, l’entreprise cherche à aider les participants à développer et/ou renforcer leur confort et leur efficacité quand ils entrent en relation avec des personnes d’autres cultures et nationalités, de manière à ce qu’ils puissent exécuter leurs stratégies professionnelles au delà des cultures. En plus de son offre de formation à l’interculturel, la firme a mis au point un questionnaire sur la performance interculturelle. 
Pour résoudre ce cas, il suffit de suivre les consignes suivantes :

· Revoir la partie « contexte » et s’engager dans les activités qui y sont associées
· Mettre en évidence vos 5 à 9 meilleures recommandations pour utiliser un tel outil au service de la performance interculturelle.

B - LE CONTEXTE
Nous vivons une époque interculturelle où les entreprises globales sont au premier plan de cette transformation :
La concurrence mondiale est la norme où à des taux de croissance réguliers, le commerce international sera supérieur au commerce total de chaque pays, d’ici 2015.  

· Moins de 10 % de la population totale du monde est totalement globalisée/internationalisée
· 15 à 50 % des dirigeants qui doivent travailler avec des collègues à l’étranger réduisent leurs engagements à cause de leur incapacité à gérer les différences interculturelles.

· Des milliards de marchandises circulent dans l’économie, 5 fois plus qu’il y a un siècle.
Drawing on the work of the many scholars who have focused on cross-cultural performance, we propose a short summary of some of the most dominant work on this topic (Table 1).
Table 1   Summary of dominant intercultural competence models

	Authors
	Name
	Content

	Hammer, Gudykunst & Wiseman (1978),
	Intercultural Adjustment Model
	Ability to deal with psychological stress, to communicate effectively, and to establish interpersonal relationships.

	Abe and Wiseman (1983)
	Intercultural Communication Competence Model
	Ability to communicate interpersonally, to adjust to different cultures, to adjust different social systems, and to establish interpersonal relationships.

	Chen and Starosta (1996, 1998, 1999, 2000)
	Intercultural sensitivity scale
	Intercultural awareness, intercultural sensitivity, and intercultural adroitness

	Kelley and Meyers (2004)

	Cross-cultural adaptability inventory test
	Emotional resilience, perceptual acuity, flexibility, personal autonomy 

	Earley & Ang (2007)
	Cultural quotient
	Meta-cognitive, cognitive, motivational and behavioral items

	 Ascalon et al. (2008)
	Cross-cultural social intelligence
	Ethnocentrism and empathy

	Matveev (2001) (Congden, Matveev Despiace, 2009).
	Cross-Cultural Communication Competence Model
	Interpersonal skills dimension, team effectiveness dimension, cultural uncertainty dimension, and the cultural empathy

	Kupta, Everett and Wildermuth (2007)
	Rainbow model of Intercultural competencies
	1) Foreign language competence, (2) cultural distance, (3) self-awareness, (4) knowledge, (5) skills, (6) motivation, (7) appropriateness, (8) effectiveness, (9) contextual relationships, and (10) cultural affinity

	Bird, Mendenhall, Stevens and Oddou (2010) 
	Intercultural competence in the context of global leadership
	Perception management, relationship management and self-management.

	Lloyd and Härtel (2010) 

	Intercultural competencies classification model
	Cognitive (cognitive complexity and goal orientation and divide goal orientation into performance goals and learning goals), affective (dissimilarity openness, tolerance for ambiguity) and behavioral intercultural competencies (intercultural communication competence and conflict management skills).


These models can be grouped into three key dimensions of performance:  knowledge, attitudes and skills (Table 2). Grouping them together in this way enabled us to specify consensual definitions for knowledge, attitudes and skills that would reflect our understanding of the best fit between the theories and models in Table 1 and these three dimensions. In a few instances it was a bit challenging to sort concepts like cultural distance, personal autonomy, and ethnocentrism, as these may fall within various dimensions.  Although we choose to group certain contents in a specific dimension, we concluded that they all fall within  knowledge, attitudes and skills.
C -  MODELES
Il existe de nombreux modèles de la performance interculturelle qui  peuvent être regroupés en 3 dimensions clés de performance :

· Savoirs (connaissances)
· Savoir être (attitudes)
· Savoir faire (compétences)
Nous avons regroupé tous les modèles dans les trois dimensions savoirs - savoir faire et savoir être  pour refléter notre compréhension du meilleur lien entre les théories et la pratique
. 
La tableau ci après propose une définition pour chaque dimension et résume les points proposés dans les modèles de performance interculturelle. 
	
	Savoir
	Savoir être
	Savoir faire

	Définition 
	Les bases interculturelles à partir d’informations et d’expériences vécues qui permettront d’expliquer des incidents culturels et donner des informations sur la capacité à agir de façon appropriée.
	La conduite personnelle et la propension à prendre en compte les dimensions interculturelles lors d’un échange interpersonnel
	La capacité à agir de façon appropriée avec les autres de manière à améliorer les relations interculturelles au travail

	Contenu
	. Connaissances interculturelles

. Dimension culturelle de l’incertitude

. Ses propres connaissances

. savoirs

. Relations contextualisées

. Gestion de la perception

. Apprentissage

. Approches cognitives

. Autonomie personnelle

. Ethnocentrisme

. Approches méta cognitives
	. Sensibilité interculturelle

. Capacité à agir dans un état de stress psychologique

. Capacité à lier différentes cultures et différents systèmes sociaux

. Empathie culturelle

. Distance culturelle

. Motivation

. Pertinence

. Efficacité

. Affinité culturelle

. Gestion personnelle

. Ouverture d’esprit (tolérance)

. Résilience émotionnelle

. Flexibilité

. Empathie

. Caractère stimulant
	. Souplesse interculturelle

. Capacité à établir des relations interpersonnelles

. Capacité à communiquer efficacement

. Capacité à communiquer de manière interpersonnelle
. Dimension de compétences interpersonnelles, efficacité dans le travail en équipe

. Langues étrangères

. Gestion des relations

. Compétences en comportement interculturel (communication, gestion des conflits)

. Acuité perceptuelle


Ce premier tableau nous paraît être encore trop complexe pour être utilisable par toute personne cherchant à améliorer sa performance. C’est la raison pour laquelle nous avons regroupé les différents domaines de compétences dans une liste d’actions applicables par chacun dans un contexte interculturel.

Voici le résumé
	Savoir
	Savoir être
	Savoir faire

	. Connaitre des cultures

. Apprendre des théories et modèles culturels

. Valoriser son expertise professionnelle des contextes étrangers avec ses références générales

. Capitaliser sur son expérience internationalement
	. Prendre des initiatives

. Comprendre ses mécanismes de zones de confort, panique et connaissance

. Gérer l’itinéraire interculturel

. Mobiliser les éléments nouveaux et inconnus régulièrement
	. Parler d’autres langues

. Développer des compétences de communication verbale et non verbale, ainsi qu’émotionnelles
. Eviter les idées préconçues

. Discuter de cultures dans des échanges interculturels.


Pour chaque action, nous avons ensuite listé quatre affirmations qui se sont révélées les plus pertinentes. 
2 – INSTRUCTIONS POUR GERER L’ACTIVITE

A – Conseils d’utilisation du cas
· 1ère étape : utiliser l’enquête suivante et définir les 3 forces principales et 2 points clés de progrès pour vous. Travailler seul, sans consulter d’autres personnes. Utiliser l’auto évaluation p 5-9 
· Partager avec votre groupe 5 à 9 conséquences négatives organisationnelles et les 5 à 9 conséquences négatives personnelles si on ne prend pas en compte ces dimensions. Utiliser les tableaux p 10
· Se mettre d’accord sur les 5 à 9 étapes que chacun pourrait adopter pour développer les dimensions de sa performance interculturelle p10
· Dresser un plan d’action personnel pour progresser. P 11
Pour chaque rubrique :

· développer 5 à 9 meilleures recommandations pour utiliser cet outil pour renforcer la performance interculturelle

B – ETAPE 1 : REMPLISSAGE DU QUESTIONNAIRE
En utilisant l’échelle ci-dessous, veuillez indiquer votre position, oscillant entre l’accord et le désaccord, pour les affirmations suivantes. Encercler votre choix en utilisant l’échelle donnée :
1 – Pas du tout d’accord

2 – Pas d’accord

3 – Indifférent(e)

4 – D’accord

5 – Tout à fait d’accord

1) Savoirs
	Mieux connaître les cultures (choses à faire ou à ne pas faire)
	PTA
	PA
	I
	A
	TFA

	Il existe de nombreuses définitions au concept de culture
	
	
	
	
	

	Les différences peuvent provenir des environnements des identités et activités des personnes
	
	
	
	
	

	Etant donné le grand nombre de cultures dans le monde, les différences sont infinies
	
	
	
	
	

	Les différences culturelles amènent des avantages et des défis/contraintes
	
	
	
	
	


	Connaître des théories et modèles culturels (modèles de valeur culturelle)
	PTA
	PA
	I
	A
	TFA

	Les différences culturelles sont influencées par certains facteurs (temps, espace…)
	
	
	
	
	

	Ces facteurs peuvent influencer la performance des personnes
	
	
	
	
	

	S’intéresser à ces facteurs peut améliorer l’aisance et l’efficacité
	
	
	
	
	

	Ce qui peut être accepté dans une culture peut être inapproprié dans une autre
	
	
	
	
	


	Développer son expérience  professionnelle en relation avec des références générales
	PTA
	PA
	I
	A
	TFA

	Maitriser des compétences professionnelles est un moyen d’interagir avec des collègues issus d’autres cultures
	
	
	
	
	

	L’expertise professionnelle peut être un moyen pour construire un réseau personnel international
	
	
	
	
	

	L’expertise professionnelle peut être une source d’opportunités (nationales et internationales)
	
	
	
	
	

	Le partage de connaissances peut être un moyen d’améliorer la compréhension
	
	
	
	
	


	Capitaliser internationalement son expérience 
	PTA
	PA
	I
	A
	TFA

	Mener des projets avec des personnes issues d’autres cultures représente une source d’apprentissages
	
	
	
	
	

	Les bonnes pratiques peuvent être partagées sans jugement
	
	
	
	
	

	Les bonnes pratiques peuvent être modélisées
	
	
	
	
	

	Les conseils d’experts d’autres cultures peuvent être recherchés a posteriori
	
	
	
	
	


Quel est votre score total pour « Savoirs » ?

2) Savoir être
	Prendre des initiatives avec d’autres personnes
	PTA
	PA
	I
	A
	TFA

	Faire des commentaires positifs sur la culture d’autres personnes permet de comprendre
	
	
	
	
	

	Des petites discussions peuvent être abordées avec des personnes issues d‘autres cultures
	
	
	
	
	

	Un sourire, accompagné d’une posture amicale, dénuée de toute agressivité, est souhaitable
	
	
	
	
	

	Une affirmation positive personnelle sur un étranger est réaliste
	
	
	
	
	


	Comprendre les mécanismes de sa zone de confort
	PTA
	PA
	I
	A
	TFA

	Il existe une capacité à gérer différents comportements venant de personnes de cultures différentes (basse – élevée)
	
	
	
	
	

	Avec d’autres cultures, il est possible de ressentir des sentiments d’extrême malaise à un grand confort et de l’aisance
	
	
	
	
	

	Les émotions peuvent être clairement identifiées et nommées
	
	
	
	
	

	Il est possible de décrire un niveau de confort à un instant donné
	
	
	
	
	


	Gérer la feuille de route de l’enjeu interculturel
	PTA
	PA
	I
	A
	TFA

	Les efforts et l’énergie requis pour traiter avec des environnements culturels peuvent avoir différentes intensités
	
	
	
	
	

	Un équilibre salutaire (sommeil, alimentation, exercice) peut aider à apporter des ajustements
	
	
	
	
	

	Le défi ne réside pas tant dans la gestion d’une différence ici et là mais dans le volume des différences à gérer simultanément (faible – énorme)
	
	
	
	
	

	Un ancrage dans une appartenance culturelle peut rendre l’apprentissage de certaines cultures plus complexe que d’autres
	
	
	
	
	


	Se saisir des nouveautés et de l’inconnu
	PTA
	PA
	I
	A
	TFA

	Etre sensible aux conversations et observations personnelles permet de gagner en compréhension (je ne savais pas, je n’avais jamais pensé, c’est étrange…)
	
	
	
	
	

	Organiser les observations du passage vers de nouveaux comportements (un comportement fait différemment), à la place d’anciens (un comportement dont vous n’auriez jamais pensé qu’il puisse exister)
	
	
	
	
	

	Chercher à comprendre les raisons ou des logiques  derrière un comportement pour une culture donnée
	
	
	
	
	

	Conserver un carnet de bord d’apprentissage peut être utile pour le faciliter 
	
	
	
	
	


Quel est votre score total pour les savoirs être?

3) Savoir faire
	Parler d’autres langues
	PTA
	PA
	I
	A
	TFA

	La maîtrise de l’anglais est indispensable
	
	
	
	
	

	Une deuxième ou troisième langue peut être utile
	
	
	
	
	

	Parler au moins des mots clés dans une langue étrangère peut aider pour formaliser des banalités de la vie quotidienne et leur appréciation
	
	
	
	
	

	Encourager les efforts d’autres personnes pour parler sa langue dénote une sensibilité culturelle 
	
	
	
	
	


	Développer la communication verbale et non verbale, ainsi que les compétences d’intelligence émotionnelle
	PTA
	PA
	I
	A
	TFA

	Toutes les compétences en communication sont utiles (interpersonnelles, gestion, ventes, services…)
	
	
	
	
	

	L’intelligence émotionnelle (identifier, utiliser, comprendre, gérer ses émotions) est importante 
	
	
	
	
	

	Les modèles non verbaux (temps, espace, contexte…) (modèles de valeurs culturelles), et la gestuelle ont un impact sur l’efficacité interculturelle
	
	
	
	
	

	Les relations qui se construisent sur un bénéfice réciproque peuvent être efficaces entre cultures
	
	
	
	
	


	Eviter les idées préconçues
	PTA
	PA
	I
	A
	TFA

	Les stéréotypes représentent davantage une description de thèmes importants pour soi qu’une réelle description de sujets importants pour les autres
	
	
	
	
	

	Stéréotyper est une pratique que toutes les cultures partagent
	
	
	
	
	

	Il est possible de comprendre et d’expliquer la signification d’un comportement dans une culture donnée
	
	
	
	
	

	Recourir à des intermédiaires à plusieurs reprises peut être nécessaire 
	
	
	
	
	


	Aborder les cultures dans des échanges interculturels
	PTA
	PA
	I
	A
	TFA

	Une sensibilisation à la possibilité d’incompréhension ou de désaccord dans un échange est possible
	
	
	
	
	

	Mettre en avant l’importance de savoirs être constructifs à l’égard de  chacune des cultures peut favoriser la construction d’une relation
	
	
	
	
	

	Les incompréhensions peuvent être gérées ou moins révélées
	
	
	
	
	

	Un retour d’expérience et des commentaires positifs sur les cultures peuvent être un bon moyen d’améliorer de bonnes relations de travail.
	
	
	
	
	


Quel est votre score total pour les savoirs faire ?

Ajouter votre score :

· Savoirs
 
:
· Savoirs être
:
· Savoirs faire 
:
TOTAL


:
VOTRE SCORE

:
C – Analyse DE votre score
1) Moins de 24 points (principalement les réponses 1 et 2)

Vous découvrez l’interculturalité. Nous vous conseillons de lire les ouvrages d’Edward Hall, Geert Hofstede, Fons Trompenaars… que vous trouverez dans la section « références ».

Réfléchissez aux raisons de la faiblesse de votre score et commencez ainsi :

· Parlez aux gens que vous connaissez

· Voyagez vers un pays que vous avez toujours rêvé de visiter

· Consultez internet

· Fréquentez des bibliothèques et des librairies

· Cherchez à capitaliser des connaissances générales
2) 25 à 36 points (principalement les réponses 2 et 3)

Vous avez été ou êtes encore, arrivé(e) au terme de l’interculturalité, mais cependant vous n’êtes pas à l’aise avec cette notion. C’est un sujet complexe, difficile à appréhender. Vous pouvez avoir vécu quelques expériences difficiles. Essayez de compléter vos connaissances, discuter avec vos collègues, amis, développer de nouveaux points de vue. Des situations professionnelles et enjeux que vous rencontrez :

· A quels problèmes êtes-vous confronté(e) ?

· Quelles en sont les origines et leurs déterminants ?

· Que pensez-vous des personnes que vous connaissez ?
· Que modifieriez-vous ou qu’avez-vous déjà modifié ?

· Qu’avez-vous retenu de ces expériences ?

Créez votre feuille de route pour explorer l’interculturalité : tâtez le terrain, mettez en pratique des idées et expériences et voyez comment cela fonctionne sur vous.

3) 37 à 48 points (principalement les réponses 3 et 4)

Votre expertise culturelle commence à émerger. Quels domaines pourriez-vous étudier plus en profondeur ? Dans quels domaines vos méthodes méritent-elles d’être renforcées ? Quels sont vos 3 domaines prioritaires ?

4) Plus de 48 points (principalement les réponses 4 et 5)

Félicitations ! Vous maitrisez le sujet et savez comment en retirer le meilleur. Comment pouvez-vous encore progresser ? Un aspect professionnel, un pays, une culture ? Comment pouvez-vous aider votre entourage et disséminer les bénéfices de cette expertise ? Qui en a besoin ? Que pouvez-vous faire ?
N’oubliez pas : si vous voulez réellement devenir efficace dans un domaine, la meilleure solution consiste à se placer dans un rôle de formateur ou de facilitateur.
D – LES CONSEQUENCES NEGATIVES DE NEGLIGER CES DOMAINES, POUR LES ENTREPRISES ET LES PERSONNES 
	Les conséquences négatives pour les entreprises
	Les conséquences négatives pour les personnes

	
	


E – Les apprentissages nécessaires pour développer les domaines de performance interculturelle

	


F – Plan d’action personnel
Nom : 








Date :

. Quels sont vos forces principales et les domaines clés de progrès en termes de connaissances, attitudes et compétences ?

	


. Qu’est-ce qui vous met à l’aise ou pas dans des échanges et des environnements interculturels ?

	


. Que devriez-vous continuer à faire ?
	


. Que devriez-vous cesser de faire ?

	


. Que pourriez-vous commencer à faire ?

	


G –  VOS 5 A 9 RECOMMANDATIONS POUR UTILISER CE QUESTIONNAIRE 

3 - NOTES D’INSTRUCTIONS POUR FACILITER L’EXERCICE 
A – PROPOSITION D’ACTIVITE
Objectif :

Permettre aux participants d’explorer les impacts personnels et professionnels des dimensions clés de la performance interculturelle et de bâtir des priorités utiles pour eux mêmes.

Public :

Etudiants diplômés ou non et des auditeurs cherchant à certifier leur performance interculturelle et dresser un plan d’action pertinent.

Pré-requis (30 minutes de lecture) :
Suivre les instructions préliminaires : lire le cas et remplir le questionnaire (pages 1 à 9)

Déroulement de la séance (60 à 90 minutes selon la taille du groupe) :
· Informer les participants qu’ils s’engagent dans des exercices de groupes
· Collecter les enquêtes et informer les participants que les animateurs reviendront avec leur niveau ou leur score

· Diviser la classe en groupes de 5 à 9 personnes

· Inviter les groupes à répondre au questionnaire sur « les conséquences négatives pour les personnes et les entreprises et les apprentissages nécessaires » :

· Rechercher un consensus sur les 5 à 9 conséquences négatives, pour les personnes qui font du commerce à l’international, de ne pas rechercher la performance interculturelle et écrire vos réponses sur un document de travail avec les noms des groupes
· Rechercher un accord sur les 5 à 9 conséquences négatives pour les entreprises de ne pas rechercher la performance interculturelle et écrire vos réponses sur un document de travail avec les noms des groupes
· Rechercher un consensus sur les 5 à 9 stratégies d’apprentissage que chacun pourrait utiliser pour améliorer la performance interculturelle et écrire vos réponses sur un document de travail avec les noms des groupes
· Choisir un représentant ou un modérateur pour faire un rapport au groupe – Temps accordé : 30 minutes
· Inviter les groupes à partager leurs conclusions
· Collecter les documents de travail pour les noter et fournir des exemples de réponses envisageables
· Inviter les participants à compléter leurs plans d’actions et collecter les exemplaires de leurs plans d’actions
· Inviter les participants à réfléchir à 5 à 9 manières d’utiliser ce questionnaire pour améliorer la performance interculturelle
· Remercier les participants et se diriger vers l’activité suivante.

Barème proposé, sur 20 points :
	Rubriques d’évaluation
	SUR 20

	Compléter le questionnaire avant la séance
	4

	Proposer 5 mots clés pour les conséquences négatives 
	4

	Proposer 5 mots clés pour des initiatives d’apprentissage 
	4

	Compléter le plan d’action 
	4

	Proposer 5 à 9 façons d’utiliser ce questionnaire pour améliorer la performance  interculturelle 
	4

	TOTAL
	20


B - REPONSES CORRECTES ACCEPTEES : les conséquences négatives pour les entreprises et les personnes de négliger ces dimensions

Nous observons que la mention des mots clés suivants ou équivalents illustrerait une compréhension des conséquences négatives et des responsabilités à affronter si on néglige ces domaines :

Pour les entreprises :

. Sens des affaires (croissance, profits, retour sur investissement, satisfaction des consommateurs)
. Ventes, affaires internationales, droit et finance internationaux 

. Echecs de négociations
. Ne pas obtenir un poste, rechercher un travail ailleurs

. Erreurs liées à des ruptures d’affaires, état personnel ou émotionnel inadapté

. Communication, coordination, collaboration

. Perte de consommateurs, ruptures de relations ou d’opportunités d’affaires
. Impairs commerciaux et linguistiques, échecs de communications commerciales 
Pour les personnes :

. Retours de missions d’expatriation précédentes, inefficacité opérationnelle après le retour d’expériences d’expatriation, coûts directs et indirects
. Hostilité, agressivité, frustrations, déceptions
. Incompétence opérationnelle, malheureux dans leur vie sociale, mariages brisés, changement de conduite sexuelle, problèmes d’appétit, périodes de dépression, habitudes nerveuses particulières, manifestation de crainte et paranoïaques, abus/consommation de substances illicites, évitement des autres, mal du pays, insomnies ou sommeil trop important, manque de motivation au travail, impatience avec les membres de sa famille.
. Se plaindre et ressasser des paroles négatives
. Manque d’écoute active
Eléments et remue-méninges complémentaires eu égard aux conséquences négatives essentielles de la part des auteurs de ce cas :

. Qualité du produit ou du service

. Respect des cultures des autres

. Légitimité sur le marché

. Difficultés pour rassurer les partenaires ou les fournisseurs

. Investissements et immobilisations financières
. Dépenses complémentaires en marketing, publicité et promotion des ventes

. Impact sur résultats (pertes – profits)
. Situation concurrentielle et parts de marché

. Volume des ventes, services associés…
C - REPONSES CORRECTES POSSIBLES : INTITIATIVES D’APPRENTISSAGES

Nous observons que la mention des mots-clés suivants ou équivalents illustrerait la compréhension des initiatives d’apprentissages envisageables :

. Consulter des sites web, livres, kindle, Ipads et autres appareils, suivre des cours et des séminaires, demander de l’aide à des formateurs, passer des tests et s’auto-évaluer

. Assister à des conférences, cours, solliciter un consultant, un forfait de formations à l’audiovisuel, en informatique, experts internes et matériels existant, ateliers locaux, cours du soir, séminaires, réseaux
. Apprentissage soutenu en opposition avec l’expérientiel et le caché, styles d’apprentissage, résolution de problèmes, réseaux professionnels, sociaux et personnels
. Utiliser les technologies : blogs, outils de communication, internet…
. Cultiver les formations organisationnelles, technologiques, opérationnelles et d’accompagnement, lier la stratégie de formation à la stratégie commerciale, autonomie
. Préférences et styles de formations : visuelle, auditive, kinesthésique
Consensus sur les sources de progrès personnels, de la part des auteurs :

· Evaluation de la performance 
· Réactions régulières et pertinentes du dirigeant sur le lieu de travail
· Réactions des collègues
· Observations personnelles

· Obsolescence technique

· Domaines de désaccords et de conflits

· Propension à l’évitement

· Type de devoirs
· Retour des clients

· Observations d’une meilleure performance
Consensus sur les stratégies d’apprentissage, de la part des auteurs :

· Consulter internet, des librairies et bibliothèques

· Echanger avec des spécialistes de la formation et de l’éducation, des professeurs, coaches et rechercher des réactions
· Interviewer et observer de belles performances
· Passer en revue les grandes lignes de programmes de formation efficaces pertinents et discuter avec les diplômés

· Contacter des organisations professionnelles

· Trouver des modèles reconnus et documentés de compétences progressives et des indices pour mesurer l’application et le progrès

· Etablir une liaison avec le contenu et le développement d’aisance pour réaliser son propre travail. L’application est la clé. Enseignez ce que vous voulez apprendre.

· Définir un planning d’apprentissage, s’y tenir et conserver un journal de bord de la formation
· Se féliciter des progrès accomplis

D - Réponses correctes possibles pour utiliser le questionnaire afin d’améliorer la performance interculturelle
. Rechercher d’autres questionnaires pour une validité et une fiabilité totales
. Utiliser le questionnaire comme :
· un préliminaire pour le cours d’interculturalité
· dans un cours de culture pour alimenter les plans d’actions personnels
· outil autonome pour réfléchir à la performance interculturelle
· outil d’enquête pour évaluer les besoins spécifiques interculturels
· objectif d’accompagnement
· un outil marketing pour sensibiliser les clients potentiels sur ses résultats
� Nous observons que le classement de certains modèles est discutable car ils peuvent se retrouver dans différentes dimensions mais observons aussi qu’ils peuvent tous être placés dans les domaine savoir – savoir faire – savoir être.  
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