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Chinese
Visitor Guide

Chers clients,

Au premier coup dieil, ce «Chinese Visitor Guide» vous fait
peut-étre penser a un passeport et ce rapprochement n'a rien
de fortuit. En effet, ce guide a été congu pour vous aider a gé-
rer de fagon optimale les situations que vous pouvez rencon-
trer avec une clientéle chinoise appréciant particuliérement
le shopping: comme un passeport, il vous aidera a passer les
frontiéres culturelles.

Mieux connaitre son interlocuteur et ses habitudes facilite les
contacts et la compréhension; les relations sont plus agréables
pour les deux parties. Si vos visiteurs chinois sont contents de
leurs vacances, ils auront tendance a dépenser plus. Une bonne
ambiance et un bon moyen de paiement, voila qui incite a des
achats spontanés qui feront augmenter votre chiffre daffaires.
Ne laissez pas passer cette opportunité!

Nous vous souhaitons dexcellentes affaires!

SIX Payment Services



Votre précieux client

Prenez connaissance des éléments essentiels a connaitre au su-
jet de votre clientéle chinoise pour étre en mesure de lui four-
nir une assistance parfaite. Quelques rudiments de la langue
chinoise et quelques conseils de comportement vous aideront
a mettre vos clients a laise et & leur donner envie de revenir
chez vous.
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Informations générales
Données sur la Chine et conseils de comportement

Réception et accueil
Etablir des liens en accueillant votre client
comme il se doit

Le shopping, une véritable expérience
Faire des achats, lexpérience de vacances numéro 1

A la caisse
Informations utiles en matiére de paiement

Hotellerie
Les petits détails qui font toute la différence

Eviter les incidents
Gérer les situations embarrassantes

Généralités



Données sur la Chine
Sachez dou viennent vos clients chinois et comment ils vivent.

(Etat 2012)
Quelques données intéressantes:

Capitale: Pékin (Beijing)

Langue officielle: mandarin (chinois du nord)
Type d’Etat: République populaire
Monnaie: 1 yuan se divise en 10 jiao

et vaut € 0,125

Fuseau horaire: HEC + 7 heures
Préfixe téléphonique: +86




Comparatifs:

Nombre d’habitants en Chine 1’340°000°000
Nombre d’habitants en Europe 740°000°000
Superficie:

Chine 9’571°302 km?
Europe 10’180°000 km?

Densité de population:
Chine 140 habitants par km?
Europe 73 habitants par km?
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Généralités



Conseils divers sur la maniére
de se comporter

Sachez a quels détails vos clients chinois accordent de I'im-
portance, quels gestes et formules ils utilisent pour se faire des
amis et au contraire ce qu’ils apprécient moins.

Le principe fondamental a respecter dans vos

+ contacts avec la clientéle chinoise est le sui-
vant: préserver 1’harmonie, éviter les situations
désagréables et les conflits.

propre pays, suscitera I’incompréhension. Si les
sujets politiques ne sont pas fondamentalement
tabous, il est néanmoins préférable de les éviter!

Apprenez quelques expressions en chinois.

Méme si vous ne parlez pas parfaitement la
+ langue, c’est un geste qui engendre immédia-

tement la sympathie et votre client appréciera

vos efforts.

Ne vous mouchez pas devant des Chinois. Votre

— client chinois connait trés certainement cette
pratique occidentale mais il aura néanmoins une
impression déplaisante.

Toute déclaration négative, y compris sur son 0



Eléments de vocabulaire

Voici quelques expressions chinoises qui vous seront utiles. Ce
genre de petits détails fait plaisir au client. Et si le client est
content, vous létes aussi!

Frangais Anglais Chinois
S'il vous plait Please Qing
agE
8
Merci Thank you Xie xié
il
Oui Yes Shi
=
=
Non No Bu shi
=
Excusez-moi Excuse me Dui bu qi

A

Je mappelle ... My nameiis ... W jlao

oy

Je ne parle pas I don’t speak W6 bir hui shu6 zhongwén

chinois. Chinese. ;j?,jf: '%:' ﬁ{',q:' I

Généralités



Symbolique des couleurs

Les Chinois accordent beaucoup d’'importance aux symboles
qui jouent un grand réle dans la culture traditionnelle chinoise
et qui sont a la base des caracteres de la langue écrite. Une si-
gnification positive ou négative est aussi associée aux couleurs.

Le rouge est la couleur de la joie et de I’été.
I Il représente la communauté et le cceur. Il a
donc une connotation trés positive.

Avec vos clients chinois, il vaut mieux éviter le
blanc qui est associ¢ a la mort, au vieillissement
et a la perfidie.

Le jaune était autrefois la couleur réservée a
I I’empereur. Il symbolise la terre, le centre, la
Chine, la gloire et le progres.



En Europe, le bleu, qui a une connotation positive,
est utilisé dans de nombreux logos d’entreprises.
En Chine, le bleu symbolise une ascension sociale
pénible et difficile.

Le vert représente la vie et le printemps. Sa
symbolique positive est cependant bien moins
forte que celle du rouge et du jaune.

Le noir représente entre autres 1’obscurité et la
mort, I’hiver et le nord. C‘est du nord de I’empire
que sont venues les incursions les plus terribles et
les plus belliqueuses.

Généralités



Réception et accueil

La premiere impression est importante. Réservez a vos clients
chinois un accueil respectueux, déférent et cordial. Ainsi ils se
sentiront parfaitement a l'aise avec vous.

Pour saluer, commencez par vous incliner
+ légerement. 11 s’agit de faire un simple mou-

vement vers I’avant de la téte et des épaules.

Ne regardez pas votre interlocuteur chinois /\
dans les yeux trop fixement ou trop directe-

ment. C’est une pratique qui, en Chine, est @
percue comme désagréable et intrusive.

Ce n’est pas sans raison que 1’on appelle
la Chine le «pays du sourire». Souriez!

+ Le sourire est une marque de sympathie; @
il établit un lien positif entre vous et votre ]

partenaire chinois.

«Se serrer la mainy est une pratique courante
en Chine mais qui est néanmoins pergue

mmmm comme occidentale. Si vos visiteurs chinois
font eux-mémes ce geste, veillez a ne pas leur
serrer la main trop fermement, vous risqueriez
de paraitre impoli.



Formules de salut

Un «bonjour» amical suffira pour gagner la sympathie de votre
visiteur. Vous avez donc tout intérét a faire un petit effort de

vocabulaire.
Frangais

Bienvenue!

Bonjour!

Comment allez-vous?

Au revoir!

Enchanté!

Bon voyage!

Avez-vous passé

une bonne journée?

Anglais

Welcome!

Hello!

How are you?

Good bye!

Pleased to
meet you!

Have a nice trip!

Did you enjoy
your day?

Chinois

Huan ying!
il

Ni hao!

fRyF!

Nin hio me?

g2

Zai jian!

Al
n gao xing jian dao ni!
E =4 A (R
Yilu ping an!
— B!

Nin jin tidan guo dé kai

xing me?
15 RITBIFA?

Accueil



Echange de cartes de visite

Pour échanger des cartes de visite, on se contente souvent ici
de tendre sa carte entre I'index et le majeur sans autre forme
de proces.

Il en va tout autrement en Chine ol cette action napparait
pas seulement comme un échange d’informations mais aussi
comme une maniére de marquer son profond respect a son
interlocuteur.

Recette du succes:

1. Tenez votre propre carte de visite a hauteur de poitrine, a
deux mains, en utilisant les pouces et les index.

2. Veillez a orienter la carte de maniére a ce quelle soit lisible
par votre vis-a-vis. Le haut de votre corps doit étre légére-
ment incliné vers l'avant.

3. Regardez d’abord la carte puis procédez a Iéchange.

Prenez la carte de visite de votre interlocuteur avec les deux
mains également, lisez le nom et le titre & haute voix mais
pas trop fort et souriez a votre interlocuteur (dans le cadre
d’une réunion, vous placerez la carte devant vous sur la
table).




.} Enregle générale, 1es nomS § &

"\E de famille sont monosy\la—
\g_ piques et gécrivent devant %
le prénom, lequel comprend :}
‘g souvent plusieurs sy\\abes'.')

Vel v.p-n-..-;—-rn
e n_.o"‘»-\vw*-_nw

Accueil



Le shopping: une véritable expérience

Le shopping est lactivité préférée des Chinois pendant leurs
vacances et ils aiment la partager avec dautres. Cest pour cela
qu’ils font souvent leurs achats en groupe, de préférence le soir
ou le week-end.

Norientez pas votre regard exclusivement
+ sur 'acheteur principal mais sur tous les
membres du groupe.

N’interrompez pas brutalement lopération
de vente si votre interlocuteur commence
a négocier, cest une pratique qui fait partie
intégrante de lexpérience d’achat.

Proposez a votre client du «tax free shop-
+ ping» et informez-vous par avance sur la
procédure a suivre.

Evitez les gestes de refus. Si quelque chose
EEEE 1€ va pas ou ne vous convient pas, souriez
en disant «bu shi», cest-a-dire «non».

D2 @ 0



Pour moi, cest du chinois!

Les Chinois aiment les articles de marque. Les objets dont ils
raffolent sont généralement des articles de luxe comme des
montres, des sacs, des articles en cuir et des vétements de haute
couture.

Les noms de marque ne peuvent pas toujours étre transposés
en chinois ni traduits mot a mot. De ce fait, nos oreilles oc-
cidentales ont parfois du mal a les reconnaitre. En voici une
petite sélection:

Marque Prononciation chinoise Caracteéres
Burberry Babaoli BEH
Cartier Kadiya i i
Chanel Xiangnai‘er &=L
Gucci Gugqi Egﬁ‘[
Hermés Aimashi g E!! 'ﬁ:
Hugo Boss Yguo Bo shi MR
Louis Vuitton Luyisi wéi déng BEEEE
Omega Oumijia —BRK
Prada Pualada L hrik
Rolex Laolishi % jj +
Swarovski Shihudluo shi gi FEAE St

Swatch Siwo qi -1 iﬂifﬁ

Shopping



A la caisse

Les Chinois préférent payer avec leur carte de crédit UnionPay.
Cest le mode de paiement dans lequel ils ont le plus confiance.

==

En acceptant la carte UnionPay vous augmen-
terez votre chiffre d’affaires. Les Chinois ont
souvent plusieurs cartes UnionPay. Sachez
tirer profit de cet important potentiel!

/
Ninsistez pas pour vous faire payer en liquidé. Te/ /
retrait despéces est peu pratique, peu sir et onér:
(

Placez bien en évidence votre autocollant dacx

ceptation de la carte UnionPay sur la porte de

votre magasin. Cest une maniere daugmenter
votre chiffre d’affaires et de mettre vos clients £
chinois a laise.

En Chine, [étiquette est trés formelle. Mais dans

la vie quotidienne, les Chinois privilégient une “ ®
communication efficace, ce qui peut paraitre @\\)
inamical. Ne vous énervez surtout pas.

Traitez votre client comme un roi et proposez-lui
spontanément le remboursement de la TVA.



Helpline UnionPay

Lacceptation /dela carte UnionPay vous ouvre accés aux 3,5
milliards de'consommateurs qui en sont titulaires. Voici trois
conseils importants pour gérer les difficultés que vous pourriez

rencontrer:

Situation

Solution

La carte UnionPay ne peut
pas’ étre lue ou la limite est
déjaatteinte.

Le client doit téléphoner a la
banque émettrice de la carte.
S’il ne vous comprend pas,
montrez-lui cette indication:

FTHRIE R IRAIIRIT !
Da dianhua géi ni de yinhdng!
«Téléphonez a votre banque!»

La banque du client nest pas
joignable.

Le client doit appeler le nu-
meéro dassistance UnionPay.
Téléphone: 00-800-800-95516

Le paiement par carte ou
le terminal de paiement ne
fonctionne pas.

Le service client de SIX est
a votre service. Consultez la
page web www.six-payment-
services.com/contact - pour

trouver les coordonnées.

— =
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h
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Votre Partner-1D: ..o

i Votre Terminal-ID: ...

b

i

Payer



Les chiffres chinois

1l peut étre tres utile dutiliser les mains pour se faire com-
prendre. Mais attention! Il y a certaines subtilités a connaitre...
Vous pourriez tres facilement vous méprendre et ne donner
que 2 chocolats a un client chinois qui souhaite en acheter 8.

Le chiffre 4, qui porte malheur, est utilisé le moins possible car
il se prononce comme le terme «mort». En revanche, 8 est un
chiffre porte-bonheur en raison de sa proximité phonétique
avec le mot «empire».

1 2 3 4 5
— . 2y NN
yi ér san si wil

6 7 8 9 10

Sy 7u
<z r\

lin qi ba jit shi



Payer



Hotellerie

Dans le secteur hotelier, pour satisfaire sa clientéle chinoise, il
vaut mieux connaitre certaines regles du «Chinese way of li-
vingy». Voici quelques conseils:

Dans leur chambre, mettez une bouilloire
électrique a la disposition de vos hotes. Il est

+ presque aussi important pour eux de pouvoir
faire chauffer de leau que de disposer de I'eau
courante.

une attention qui sera treés appréciée.

Prévoyez un adaptateur de prise élec- %
+ trique pour vos hotes chinois. Cest D

Vos clients chinois seront trés contents davoir ¢

une chambre qui porte un numeéro porte-

+ bonheur (de préférence 8, mais aussi 6 ou 9). M
Ces petites attentions ne cotitent rien et ont
beaucoup deffet.

=

Ne logez en aucun cas vos hotes chinois au

quatrieme étage ou dans une chambre dont @
mm e numéro comprend un 4. Le chiffre 4 porte

malheur car sa prononciation dans leur langue

se rapproche de celle du mot «mort».



Le repas est pour le Chinois un moment de convivialité. Les
Chinois sont de fins gourmets qui apprécient les bonnes
choses. Voici quelques conseils pour réussir un service parfait
a la chinoise:

Installez un groupe autour d’une table ronde.

Nutilisez pas votre index pour indiquer une
table mais montrez la direction avec votre paume r

de main ouverte.

Mieux encore: conduisez-vous mémes vos
clients jusqu’a leur table et prenez immédiate-

ment la commande des boissons. Lidéal serait ')
de proposer une théiere de thé vert pour tous!

Ne prévoyez pas de faire durer le diner. Les clients
chinois souhaitent manger vite et repartir aussitot.

Hotellerie



I Prévoyez pour vos clients chinois une carte
avec des photos qui facilitera leur choix.

Ne vous tracassez pas a respecter lordre des plats. I1

= vaut mieux tout mettre sur la table en méme temps:

entrées et plats principaux.

Méme si vos clients chinois préferent manger
+ chinois, ils aiment aussi faire des expériences et
se laisseront volontiers tenter par les spécialités
locales.

1l est possible que les Chinois ne soient pas vrai-
mmmm  ment intéressés par la carte des desserts. Apportez-
leur plut6t des fruits frais.

z”‘,"mm‘.-m
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Dans quelle ville votre client
prévoit-il de se rendre?

Si votre client vous annonce qu’il prévoit de se rendre & «Bali»,
cela ne veut pas dire qu’il senvole vers 'Indonésie mais qu’il
va visiter la «ville des amoureux». Elargissez vos connaissances
géographiques en apprenant quelques appellations chinoises:

Villes d’Europe
Amsterdam
Berlin
Bruxelles
Budapest
Geneve
Londres
Luxembourg
Paris

Rome
Varsovie
Vienne

Zurich

Prononciation chinoise

Amtisitedan
Bélin
Bulusaiér
Budapeisi
Rineiwa
Lindan
Lasénbio
Bali
Luéma
Hudsha
Weéiyéna

Salishi

Caracteéres
PSR
et
HEER
AA R
HAR
e
BRE
2k
55
£ih
st
HRt

Hotellerie



Eviter les incidents

Dans la section «Généralités», nous avons appris que OUI se
dit «shi» et NON «bui shi». En fait «bt1» signifie PAS et «bui shi»
signifie donc PAS OUL Cet exemple éloquent est typique de la
maniére dont les Chinois abordent les déclarations négatives.
Elles ne se font pas directement mais par des voies détournées;
comme le dit le philosophe Lao-Tseu:

“Dwef/é et n'sidiﬁe/ sont, cOMpagnons de lawmort,

Fraglité et souplesse sont, compagnons de a via

Dureté et rigidité qualifieront un NON net et direct tandis que
PAS OUI sera associé a la souplesse.

Ce mode de comportement indirect est présent dans tous les
domaines de la vie. Il trouve son origine dans la philosophie de
Lao-Tseu (le taoisme) et les lecons de Confucius (le confucia-
nisme) qui sarticulent autour de ’harmonie et de la recherche
de Iéquilibre.

Ceest la raison pour laquelle s’ils ont un probléme, vos clients
chinois ne lexposeront pas directement. Ils ne formuleront pas
leurs questions et souhaits de but en blanc mais par des voies
détournées.

Vous comprenez peut-étre mieux maintenant pourquoi nous
avons appelé cette section «EVITER LES INCIDENTS» et non
«RECLAMATIONS».



JuapHU




Perdre la face

Quand on parle de la Chine, on entend souvent dire qu’il
faut éviter les situations dans lesquelles un Chinois risque de
«perdre la face». Que veut dire exactement «perdre la face» et
comment cela peut-il arriver?

Pour garder la face, nous autres Européens restons
généralement sur notre position et la défendons
cotite que cotite. Avec la clientele chinoise, ce genre
dattitude frontale risque de provoquer des situations
désagréables et des malentendus.

Perdre la face correspond tout simplement a une
rupture de ’harmonie du groupe dans lequel sur-
vient un déséquilibre.

Quand quelqu’un ne se conduit pas correctement ou
semporte, les Chinois répondent par le sourire. Cest
une réaction qui est souvent interprétée a tort comme
de la moquerie alors qu’il sagit d’'une tentative désespé-
rée de sauver la situation en rétablissant '’harmonie.

Si vous voulez que votre interlocuteur chinois vous
prenne au sérieux et vous juge courtois, arborez un
sourire amical et ayez de la retenue.

lON “HQ-N



Si dans un groupe, la personne la plus importante ne bénéficie
pas de l'attention et du respect qui lui sont dus, elle risque aussi
de perdre la face.

Incident



Les personnes a qui lon doit le respect ne comprennent pas
seulement les chefs mais aussi les personnes plus dgées qui sont
honorées et respectées pour leur sagesse.




f I x ) UnionPay
Payment Services R

Ouvrez la porte de |'Orient
et misez sur une carte:
UnionPay.

WWW.Six-payment-services.com/unionpay
www.unionpay.com



Beaucoup de bonheur avec le signe «Fu»

Le signe «F» ci-dessus est aussi reproduit sur la couverture de
ce livret. Cest d'abord le symbole du bonheur. Mais pas seule-
ment! Ce signe signifie aussi richesse et bienfait.

Dans cet esprit, nous souhaitons que tout se passe pour le
mieux avec votre clientéle chinoise, respectivement que les
deux parties fassent de bonne affaires et des expériences bé-
néfiques!



Notes personnelles




SIX Payment Services SA
Hardturmstrasse 201

Case postale 1521

8021 Zurich

Suisse

Téléphone: +41 58 399 9111

SIX Payment Services (Europe) SA
10, rue Gabriel Lippmann

5365 Munsbach

Luxembourg

Téléphone: +352 355 66 1

WWW.siX-payment-services.com/contact
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Chinese Visitor Guide

This booklet is a handout by SIX Payment Services
for their partners to assist them in dealing with
Chinese customers.



