Introduction

Identifier les besoins du client

On donne :

- une situation professionnelle:

* modèle ou cas donné

* fichier-clients

* matériels d’observation

On demande :

- de repérer les attentes, les caractéristiques (morphologie, style, mode de vie ...) et les motivations du client

- d’identifier l’état du cheveu et du cuir chevelu pour :

* des soins capillaires

* une coupe

* une mise en forme temporaire

- d’établir un bilan des besoins du client en vue de la vente de produits et/ou de services

- de renseigner, de mettre à jour :

* la fiche client
On exige :

* la fiche conseil

- une méthode d’identification adaptée (observation, questionnement ...)

- un repérage des éléments significatifs

- une observation méthodique, un diagnostic exact

- une présentation argumentée des besoins

- une consignation exacte

Concevoir et mettre en œuvre

Conseiller et vendre des produits et des services de sa compétence.

On donne :

- une situation professionnelle

- les produits, leur documentation technique, leur support publicitaire, les stocks disponibles.
- la liste des prestations

- la liste des accessoires ...

- les tarifs: normaux, promotionnels
On demande :

- de proposer et de présenter les produits et les services en réponse à une demande ou à un besoin d’un client

- d’argumenter la sélection effectuée

- de proposer des produits, des accessoires, des services complémentaires

- de conclure la vente
On exige :

- une présentation argumentée des produits et des services (propriétés, effets, avantages, contraintes, .... prix)

- l’établissement d’un devis, pour un service donné, et sa justification

- une argumentation du choix des produits et des prestations proposées par rapport aux attentes, aux besoins, aux objections du client

- une proposition pertinente

- une vente conforme à l’expression finale du client

ACCUEIL ET CONSEIL


Le coiffeur est le maître de la coupe, de la couleur et du brushing. Son coup de ciseau fait sa réputation. Sourire et bons conseils fidélisent la clientèle dans une profession où la concurrence est importante.
En quoi consiste le travail du coiffeur ?

Accueillir et conseiller
Dès son entrée dans le salon, le client est pris en charge. Le coiffeur instaure le dialogue pour cerner les désirs de la personne. Il la conseille et l’oriente vers la prestation appropriée à son visage et sa chevelure.

Mettre les cheveux en valeur
La décision prise, le coiffeur se met au travail. Première étape : le shampoing et les soins du cuir chevelu. Puis, le coiffeur réalise la coupe et le brushing.

En fonction de la demande du client, il peut également faire une couleur, un balayage ou encore une permanente.

Vendre des produits
Le coiffeur est aussi un commerçant. Il vend toute une gamme de produits capillaires. Lorsqu’il dirige son propre salon, il assume la gestion des commandes et la comptabilité.

Bien Accueillir un client c'est : 

· un environnement (lieu, cadre, ambiance, lumière...)

· un environnement humain (du personnel souriant, soigné, disponible)

· une concentration et une écoute

· une réponse aux attentes (du client ou du visiteur)

· une manière de faire (un langage positif, des questions, un dialogue)

· une gestion des priorités...
L’accueil ne se réduit pas à proprement parler au moment où le client franchit le seuil du salon. Cette phase englobe plusieurs étapes, et, à chaque stade, le client devra sentir qu’il a affaire à des professionnels à l’écoute de ses attentes. 
· 1. Avant la rencontre avec le client 

Au téléphone, la prise en charge doit être rapide et de qualité. Il est vivement recommandé de décrocher en moins de trois sonneries, d’avoir une formule d’accueil qui permette d’identifier aussitôt le salon et le nom de l’interlocuteur et, en cas de mise en attente, de réduire celle-ci au minimum 

· 2. Les clés d’un accueil de qualité

La première chose que voit le client en pénétrant dans le salon est l’espace d’accueil qui lui est consacré. Sa première impression est toujours déterminante. Ce lieu sera à l’image du salon : il doit s’en dégager une sensation de professionnalisme, et le client doit s’y sentir en confiance. S’il est amené à patienter quelque temps, l’aménagement doit être confortable et, si possible, proposer des services (distributeur de boissons, toilettes, lecture). Sachez toutefois que, même si le lieu d’accueil présente quelques lacunes, le comportement du coiffeur pourra corriger une première impression négative. 
L’inverse, par contre, n’est jamais vrai, aussi somptueux que soit cet endroit ! 
Le facteur relationnel est l’élément clé d’un accueil de qualité. Quelques règles d’or, simples, facilitent les premiers échanges : établir un contact visuel avec le client, le saluer par une phrase de bienvenue avec le sourire (le plus naturel possible), l’encourager à formuler l’objet de sa visite et lui fournir rapidement une réponse. 

· 3. L’accueil téléphonique

La façon d’accueillir vos clients est vraiment primordiale pour la prospérité de votre organisation. Comme vous le savez déjà, vous n’avez jamais une deuxième chance de faire une bonne première impression et ce particulièrement au téléphone puisque le client ne vous voit pas et que votre interaction est généralement de courte durée.
· 1. De grâce, ayez un être humain qui répond au téléphone. Il n’y a rien de plus impersonnel et mauvais en terme de service à la clientèle, que d’être accueilli par un système de réponse automatique.
· 2. Combien de coups de sonnerie devriez-vous laisser avant de répondre ? Idéalement, deux coups de sonnerie, trois coups au maximum. Si vous répondez au premier coup de sonnerie votre interlocuteur risque d’être quelque peu déstabilisé. Après les troisième ou quatrième coups de sonnerie, il risque de raccrocher.

· 3. Lorsque vous répondez au téléphone, mettez toujours un sourire sur votre visage et de l’enthousiasme dans votre voix. Démontrez votre énergie positive et ayez l’air enchanté qu’un client vous appelle. Vous ne voulez surtout pas donner l’impression aux clients qu’ils vous dérangent, ou encore pire, leur donner l’impression qu’ils appellent dans un salon funéraire…

· 4. Répondez toujours en vous identifiant. Mentionnez le nom de votre organisation ainsi que votre nom au complet : « Salon Beauty, Stéphanie à l’appareil. » Ou encore « Oui bonjour, Anne  ». Mentionner votre nom humanise la communication..

· 5. Lorsque vous mettez une personne en attente, mentionnez-lui gentiment : « Avec plaisir, gardez la ligne, je vous communique. » 
· Comment accueillir vos clients ? 
· 6. Si vous savez pertinemment que la personne demandée est occupée ou absente, dites-le au client.

.
· 7. Lorsque vous mettez un client en attente, ne le laissez pas croupir là pendant plusieurs minutes.

· Après 30 secondes, il y a de fortes chances qu’il raccroche. À toutes les 30 secondes maximum, dites lui que vous ne l’avez pas oublié et la raison du délai. 
· 8. Question de politesse à l’égard de vos clients, assurez-vous de terminer vos phrases avant de les mettre en attente et ce même si vous avez plusieurs lignes qui sonnent en même temps.
· 9. À chaque fois que vous mettez un client en attente et que vous reprenez la ligne, dites-lui : « Merci d’avoir patienté. » Cette courtoisie élémentaire démontre que vous avez du respect et de la considération pour vos clients.
· 10. Pendant que le client attend en ligne, il est préférable de lui faire entendre de la musique. Ce bruit rassurera le client qui saura qu’il est toujours en ligne. Évitez également de mettre la paume de votre main afin de cacher l’acoustique de votre téléphone. Utilisez toujours la fonction mise en attente ou garde.
· 11. Dans l’éventualité d’une absence d’un collègue, dites : « Stéphane est en vacances jusqu’au… » ou encore « Il est à l’extérieur pour l’instant, puis-je prendre un message? »

· 12. Sur le message d’accueil de votre boîte vocale, soyez bref et dynamique. Recommencez-le jusqu’à ce que vous soyez pleinement satisfait. Évitez d’enregistrer un nouveau message d’accueil à tous les jours. 
· 13. Dans l’éventualité où un client vous demanderait un prix, ne dites surtout pas : « On ne donne pas de prix au téléphone! » Vous risquez de créer une mauvaise impression et de frustrer votre client. Dites-lui plutôt : « Très certainement, nos prix varient beaucoup en fonction de plusieurs facteurs, est-ce je peux vous poser quelques questions ? 
· 14. Avant de raccrocher la ligne avec un client, remerciez-le toujours de son appel. Vous pourriez lui dire quelque chose du genre : « Merci pour votre appel, à jeudi prochain Madame B, bonne fin de journée. ».

· 15. Raccrochez toujours en dernier. Vous vous assurez ainsi de ne pas couper la ligne à un client qui aurait oublié de vous mentionner une dernière chose.
FORMATION - INFORMATION - SENSIBILISATION

· A la prévention des risques chez les clients : 

· Avant : 

· dialoguer avec le client à la recherche d'une sensibilité à certains produits (colorants capillaires, urticaires aux décolorants à base de persulfates alcalins)

· inspecter le cuir chevelu à la recherche de lésions et pour déterminer le choix des produits

· faire un essai de sensibilisation pour les colorations et les produits de défrisage (touche d'essai)

· Pendant : 

· interroger le client sur l'existence de brûlures ou de picotements

· rincer abondamment à l'eau tiède en cas de problème et ne pas réappliquer

· Après : 

· faire un petit bilan avec le client

· Au bon usage des produits : 

· Avant : 

· lire attentivement les fiches techniques et conserver la liste des ingrédients

· se conformer rigoureusement au mode d'emploi

· respecter les proportions et les temps de pose

· bannir toute utilisation non prévue

· Pendant : 

· ne pas mélanger le produit avec d'autres non prévus

· ne pas utiliser des outils métalliques avec les produits techniques

· en cas de renversement du produit, éponger le produit et laver soigneusement à l'eau ; ne pas réutiliser

· nettoyer le matériel au fur et à mesure de son usage

· rincer abondamment à l'eau tiède entre chaque phase

· Après : 

· jeter les restes des mélanges des produits techniques qui ne doivent être ni conservés, ni réutilisés

· respecter la législation en vigueur pour l'élimination des déchets

· Au risque des produits inflammables (aérosols ou pompes spray) : 

· Avant : 

· les protéger contre les rayons solaires et ne pas les exposer à des températures > 50°

· les stocker à l'écart d'une flamme, de la chaleur, d'un appareil électrique en fonctionnement, dans un local bien ventilé

· Pendant : 

· les utiliser dans un local bien aéré, procéder par brèves pressions

· ne pas fumer à proximité

· ne pas vaporiser vers une flamme ou un corps incandescent, une résistance chauffante ou des appareils à infrarouges

· ne pas vaporiser vers les yeux ou sur une peau irritée

· éviter l'inhalation lors de la vaporisation

· Après : 

· ne pas percer ou brûler le récipient après usage

· ne mettre le produit à la poubelle que s'il est totalement vide

· respecter la législation en vigueur pour l'élimination des déchets

· A la protection cutanée de ses mains : 

· Avant : 

· appliquer avant le travail une crème protectrice en alternance avec un spray à renouveler régulièrement

· Pendant : 

· porter des gants (si possible à usage unique), en vinyle ou polyéthylène, pour l'utilisation des produits de coiffure, en nitrile pour le nettoyage, et veiller à leur propreté intérieure.

· utiliser de l'eau thermostatée

· Après : 

· se laver les mains avec un savon surgras si nécessaire, et non avec les shampoings

· bien se sécher les mains entre les différentes opérations et mettre une crème protectrice
Accueil physique

La communication non-verbale ?
La communication non verbale désigne tout mode de communication n’ayant aucun recours au verbal, de façon consciente ou inconsciente. Cette forme de communication va distinguer les gestes volontaires ou involontaires de communication, les actes impliquant un contact physique, et l’ensemble des signes communs de communication instinctive issue d’une culture partagée (hochement de tête, mouvement d’épaule). La tenue vestimentaire, le maquillage, les piercing et tatouages peuvent intégrer la communication non-verbale !

La règle « 4x20 » = 80% du travail de persuasion de fait 

– les 20 premières secondes : Il est clair que si vous ratez votre entrée vous partez déjà avec un sérieux handicap. Avant tout, veillez à ce que votre tenue vestimentaire et votre apparence soit adaptée. Soyez également vigilent à votre démarche et à votre attitude c’est-à-dire qu’il faut que vous ayez l’air sûr de vous. 

– les 20 premiers gestes : Ayez des gestes d’ouverture en lien avec ce que vous dîtes. Evitez les attitudes rigides, défensives (bras et jambes croisés).

– les 20 premiers centimètres : Concentrez-vous sur le visage du client. L’important est de montrer l’attention que vous lui portez.

– les 20 premiers mots : Respectez les règles élémentaires de politesse. Posez votre voix, parlez de manière intelligible. Évitez les discours fleuves et n’hésitez pas à faire parler le client ou reformuler.
Rassurer et fidéliser le client mécontent

Il ne fait aucun doute qu'un client qui exprime son mécontentement est une personne qui montre son attachement à une enseigne.  

Il est toujours possible d'avoir à affronter des clients insatisfaits, ce n'est pas une catastrophe, sauf si la colère augmente à votre contact...Un client qui râle est encore acquis, celui qui ne crie plus est souvent perdu. S'il ne se plaint même plus c'est qu'il n'attend plus rien de vous. 

Mais cela ne suffit pas ainsi face à un client mécontent un coiffeur doit garder son calme et se mettre en position d'écoute active. 

Cinq règles sont à respecter strictement dans cette situation. D'abord écouter avec bienveillance et manifester de l'intérêt, voire de l'empathie pour la déception qu'il exprime. Puis s'assurer qu'il a exprimé tous ses griefs. Tant qu'il n'a pas évacué sa colère, il peut toujours trouver de nouveaux arguments pour faire rebondir la discussion. pour d'éliminer la dimension affective, il est recommandé de s'appuyer sur les faits et de reformuler la demande de manière très neutre et constructive, afin de pouvoir envisager rapidement une solution. 

Enfin l'essentiel est de faire preuve d'une grande réactivité. A la fin le client doit avoir retrouvé le sourire et le coiffeur maintenu le calme. Il vous sera d'autant plus aisé de remercier le client et de garder sa confiance. 

Malgré tout il peut arriver que la demande d'un client soit complètement irréaliste. Quand le client a le sentiment d'avoir été reconnu et entendu, il devient le plus fidèle qui soit. 

Le langage positif
L'inconscient s'intéresse plus au sens du mot qu'à la structure grammaticale de la phrase

"C'est pas mal" et "c'est bien" sont deux phrases proches dans leur signification, elles  seront cependant  perçues très différemment.
Le choix des mots

Ne dites pas

Aujourd'hui, il fait mauvais temps, le ciel est gris et bas.

Il pleut à torrent, il fait froid et en plus le vent nous envoie toute la pluie au visage.

Il fait un temps à ne pas mettre un chien dehors. C'est vraiment désagréable de sortir. 
Aujourd'hui, il ne fait pas beau, ni ciel bleu,  ni soleil.
Dites

Ce n'est pas gai un temps comme cela!

La pluie, c'est pas très agréable et le vent n'arrange pas les choses. C'est vrai que l'on préfère être bien à l'abri chez soi.


La première phrase contient des mots négatifs, la phrase est affirmative. La seconde contient des mots positifs utilisés avec des négations. C'est deux phrases ont des sens proches et pourtant le ressenti sera différent car le mot a plus de puissance que la structure grammaticale.

La reformulation
Quoique ce soit évident, il est néanmoins utile de dire que la reformulation n'est pas une répétition d'une phrase. Répéter n'est pas reformuler. 

Si j'ai bien compris = la redite et l'annonce de l'interprétation
Ceux qui n'ont pas compris... vont continuer à enseigner et à pratiquer le fameux si j'ai bien compris pour lancer une phrase se voulant une reformulation. Avec un début de phrase égocentré, ce qui est traduit est une inquiétude relative à une éventuelle interprétation. 

Le sous-texte d'un si j'ai bien compris est à peu près celui-ci : 

Ai-je bien compris ce que vous me dites, attendez, comme je n'en suis pas certain et que j'aime bien comprendre les choses, je reprends... 

Le risque est rapidement d'agacer. Au moins. 

 On profitera de ce que la personne est à la fin d'une « période » (au cours de laquelle il a exprimé quelque chose) pour reprendre l'idée ou les idées qu'il vient d'émettre c'est-à-dire les paroles, les faits exprimés explicitement, le non dit (ce qui est sous-entendu), en les reformulant d'une manière telle que le sujet puisse les reconnaître. Il ne suffit pas d'approuver la personne en disant « oui » de temps en temps, mais de faire en sorte que le sujet comprenne que l'intervenant l'a compris. Par là, on lui montre qu'on a pensé « avec lui » et non pas « à lui ». 
La reformulation-reflet qui utilise d'autres termes, considérés comme équivalents pour le sujet, est supérieure dans la mesure où elle montre l'effort de compréhension. 

 Des réponses de ce genre commencent par les formules suivantes : 
·  « Ainsi, selon vous..... ».    

·  « Vous voulez dire que.... ».    

· «  En d'autres termes.... ».   

·  « A votre avis, donc.... » 

·  « D'après-vous......... » 

·  « Je crois comprendre... ». 

· « Si je comprends bien... »  

 Un mode un peu plus complexe de reformulation-reflet, est la reformulation - résumé, qui tend à traduire l'essentiel pour le sujet. Cette manière de reformuler suppose que l'on ait saisi l'essentiel de ce que la personne voulait dire. 

Conseil : Coiffure et morphologie
Le visage ovale
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En principe tout lui va ! 

Tous les coiffeurs vous le diront, le visage ovale est l'un des plus faciles à coiffer, mais évitez tout de même de l'alourdir avec des coupes inappropriées, trop lourdes. Gardez-lui son côté aérien et mutin  ! 
Le visage carré ou rectangulaire
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Ils se ressemblent, mais le visage rectangulaire est plus long que large, avec des mâchoires plus ou moins affirmées, et des joues plates. 

Pour diminuer la longueur du rectangle, et raccourcir son visage, optez pour des styles tout en souplesse, frange en balayage, à moins d'aimer celle de Madame Chantal Thomas (qui durcit les traits et lui donne un air sévère). Gardez de l'épaisseur vers les oreilles, et si le cou est long, laissez pousser vos cheveux jusqu'au menton ou près des épaules. La raie du milieu n'est pas conseillée, elle ne ferait que rajouter du volume par son effet optique, et attirerait immanquablement le regard sur votre nez (qui en principe n'est pas tout petit !) Le visage carré, lui c'est la solution inverse ! Il vous faudra créer de la longueur et diminuer par contre sa largeur. Pas de cheveux coiffés en arrière, un peu de volume sur le haut du visage pour l'illusion de longueur. Un dégradé sur les côtés plus court ou plus long pour casser cette monotonie.
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Le visage rond
C'est un visage presque rond, avec un front plutôt bas, des joues pleines et arrondies. Visage qui confère à celui qui en est pourvu un certain entrain, et un air de jeunesse. 

Pour allonger ce type de visage, il va nous falloir travailler sur le haut du visage pour un style qui lui donne de la vigueur (coupe courte et cheveux en bataille pour l'amincir). Si l'on préfère garder les cheveux longs comme sur notre modèle, privilégiez les côtés en ramenant quelques mèches souples sur les joues. Pas de frange, préférez les cheveux en arrière. Quant à la raie, bannir celle du milieu qui ne ferait qu'accentuer le coté poupin du visage. 

Le visage en coeur
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Front large et menton très fin, voilà les deux caractéristiques de ce visage. Il est à l'opposé du visage pyramidal. Pour un visage normal, une coupe courte, moderne et espiègle (du type casque comme le modèle), dégradée sur la nuque, avec un peu de volume sur le haut du visage peut être conseillée. Vous devez donner l'illusion de mâchoires plus fortes. 

Si les cheveux sont plus longs , gardez une coupe destructurée et dégradée, quelques mèches ramenées au niveau des tempes et des pommettes. 

Quoiqu'il en soit, évitez les oreilles dégagées et les franges trop strictes sur des cheveux longs et raides ! 
Le visage diamant
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Les joues sont bien dessinées, front et mâchoires se font plus étroits. En général plus long que large. 

Evitez les franges épaisses qui vont "tasser" le front, et préférez au contraire un frange courte, souple ou en pétard qui se termine sur les tempes en les étoffant un peu. 

Si vous avez des cheveux longs, quelques boucles sur les pommettes et de l'épaisseur dans le bas apporteront la touche finale. 
Le visage pyramidal 
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Toute sa force est concentrée dans le bas du visage, des pommettes jusqu'au menton. C'est le contraire du visage en coeur. Le choix de la coiffure s'avère très important. Il faut absolument donner l'illusion d'un front plus large. Dans ce cas, la coupe sera différente, car il faudra donner de l'épaisseur sur le haut du visage pour équilibrer. Une belle frange pourra faire l'affaire et contre-balancera la ligne des mâchoires. Evitez les cheveux tirés en arrière qui accentuerait les mâchoires, et vous donnerait un air trop strict. 

Coiffures de fêtes

Se coiffer pour une fête avec des cheveux longs ou mi longs

Avoir les cheveux longs permet des tas de coiffures. Adaptez la coiffure à la tenue, si la cliente a une tenue stricte, vous pouvez casser le côté rigide en laissant les cheveux lâchés et s’ils sont ondulés, en mettant en avant les boucles pour donner du volume. Ou alors, misez sur un total look chic et coiffez-les en chignon, très tendance.
Si vous la cliente a une tenue un peu plus décontractée, misez sur une coiffure assez  simple et sans artifices.

Se coiffer pour une fête avec des cheveux courts

Avec peu de matière, vous avez moins de choix de coiffures de fête. Pourtant, coiffer pour une fête alors avec les cheveux courts n’est pas impossible, et au contraire, puisque vous miserez sur le naturel ! Un petit peu de gel ou de mousse sur les pointes des cheveux très courts pour structurer la coupe et pour donner un effet « soirée » à la coupe. Mais vous pouvez aussi faire un impeccable brushing aux cheveux un peu plus longs et ainsi donner un effet plus habillé à la coiffure.

Coiffure de fête avec des cheveux bouclés 
Pourquoi ne pas  les laisser libres avec des boucles travaillées pour un effet sophistiqué ? Ou encore, les attacher en chignon avec quelques mèches naturellement bouclées sur le devant qui viendront donner un côté très glamour à la coiffure.

Se coiffer pour une fête avec des cheveux raides

Optez pour une queue de cheval sophistiquée. Tirez bien les cheveux en arrière et attachez la queue de cheval avec un élastique que vous recouvrerez avec une mèche de cheveux. Lissez la queue de cheval une fois finie, pour un effet très chic. Avec  un fer à friser, vous pouvez également prendre quelques mèches de la queue de cheval auxquelles vous donnerez du mouvement, pour un effet glamour assuré ! 


Coiffure de fête : le chignon 


Le chignon est le quasi sans faute ! Il va avec n’importe quelles tenues et pour n’importe quelles circonstances. En plus, le chignon est très en vogue. Vous pouvez agrémenter le chignon de plusieurs éléments, comme des perles, des plumes (pour soirée exotiques !) ou autre. Jouez avec votre chignon en fonction du thème de la fête. 
Pour un effet romantique, laissez quelques mèches préalablement ondulées sur le côté, elles viendront naturellement sur le devant du visage, pour un effet très romantique.

Se coiffer pour une fête avec une tenue à col échancré

Les décolletés et cols en V ont l’avantage de mettre en valeur votre visage, pour cela, les cheveux longs peuvent être détachés, avec quelques mèches sur les épaules. 
Vous pouvez tout aussi opter pour une queue de cheval sophistiquée avec du mouvement.

Coiffure de fête  avec une tenue à col rond

Le col rond coupe le haut du corps, alors misez sur une coiffure avec laquelle vous pourrez attacher les cheveux. Chignon, très tendance, chignon banane, queue de cheval, simple ou structurée... 

Se coiffer pour une fête avec un visage ovale

Visage à la forme idéale, car les courbes sont bien équilibrées, le visage peut supporter toutes les coiffures. Pour une fête, vous miserez plutôt sur l’éternel chignon. Ou alors, pour celles qui ont les cheveux mi longs et bouclés, vous pouvez laisser les cheveux libres, préalablement coiffés avec un gel ou une mousse, pour un effet très naturel et qui ira avec n’importe quelle tenue.

Coiffure de fête avec un visage carré

Il faut adoucir le visage. Misez sur du volume au niveau du haut du visage, ce qui adoucira encore plus le carré du visage.
Pour les cheveux qui ont une certaine longueur, vous pouvez les attacher en chignon ou queue de cheval en laissant quelques mèches sur le devant pour encadrer et encore une fois adoucir le visage. Ou vous pouvez également les laisser détacher pour que le dégradé joue son effet !

Exemple fiche suivi client
Date : 

Nom Prénom :

Adresse/tel :

Renseignements divers : 

Coiffeur : 

	Etat des cheveux :

Cuir chevelu :

Cheveux blancs :

Besoin du client :

Produits utilisés (avant / pendant / après) :

Déroulement travail :

Application

Temps pause

Satisfaction finale : 



Devoir 1
Créer et compléter une fiche téléphonique à partir de la conversation ci-dessous, qui se déroule aujourd´hui, à l´ouverture du salon : (6 pts)

- Salon : Bonjour
- Cliente : Allo c´est Madame Julian ?
- Salon : Non, Madame Julian est absente pour la matinée, c´est Laura, son assistante à l´appareil. Que puis-je faire pour vous ?
- Cliente : Ici Madame Martin. Je suis venu hier. Je trouve que ma couleur est un peu trop foncée et qu´elle a viré au roux. Je suis déçue.
- Salon : Madame Julian sera de retour dès 14 heures. Je lui fais part de votre appel dès son arrivée. Pouvez-vous me laisser vos coordonnées téléphoniques ?
- Cliente : Oui, elle peut me joindre sur mon portable au 06.31.23.56.36. Il m´est impossible de rester comme cela. Ce soir j´ai un dîner.
- Salon : Je comprends bien. Ne vous inquiétez pas. Elle vous contacte dès son retour.
- Cliente : Je compte sur vous... Au revoir, merci
- Salon : Au revoir Madame Martin. A tout à l´heure...

2. Replacez dans un ordre chronologique les étapes de vente énumérées ci-après : (3 pts). 

Prise de congé, Encaissement, Proposition des services, Recherche des besoins, Accueil, Vente complémentaire
- 1 ère étape : .........................................
- 2 ème étape : .........................................
- 3 ème étape : .........................................
- 4 ème étape : .........................................
- 5 ème étape : .........................................
- 6 ème étape : ......................................... 

3. Retrouvez à quelle étape de la vente correspond chacune des phrases suivantes : (0,75 pts).

  a) Quelques mèches éclaircies apporteraient du relief à votre coupe. Qu´en pensez-vous ?
Etape ...........................

  b) Au revoir Madame Martin, à la semaine prochaine.
Etape ...........................

  c) Cette mousse de coiffage facilitera le maintien des boucles de votre permanente et le coiffage sera facilité.
Etape ...........................

4. Donner la définition de P.L.V. (Publicité sur le Lieu de Vente) (0,25 pt)

Devoir 2 

Aujourd’hui, jour du devoir, Madame Stéphanie X se rend à votre salon. Elle a les cheveux mi-longs, moyens, raides et souhaite une permanente souple. Madame X vient régulièrement au salon et il reste une ancienne permanente sur ses pointes. Elle n’a pas de cheveux blancs. 

1 - Une fois la permanente terminée, remplissez la fiche client.

2 - Faites l’encaissement de la permanente, proposez une tarification moyenne. 

Devoir 3 

Madame Stéphanie X souhaite prendre rendez-vous pour une technique longue, en fin de journée. 

Rédigez le dialogue et la prise de rendez-vous pour le lendemain. 
