Gérer [émotion
Lorsque les choses ne se passent pas telles que le client laurait
souhaite.




GERER L'IN

Reconnarire l'insatisfaction:

ATISFACTION

Dissiper | émotion par la de linsatisfaction:
Ex: je sais d quel point c'est désagréable dattendre ainsi.

L aissez-moi vous installer et vous of frir un café.

Je moccupe de vous dans un instant.

Ou

Dire au client ce gue vou
de faire et de |aide que
procurer Il
Ex:je sais a Qnm\ point ce
dattendre ainsi. h&ﬁ.ﬁﬂ ;
et vous of frir un calé .ﬂ& me
dans un instant.

Vous serez sorti dans + heure
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Gerer |émotion:

Dire au client ce que vous avez &hwﬁa&ha_
de faire et de laic i.,-h va

Ex;je sais d quel point ces
dattendre ainsi. Laissez
et vous of frir un cafe. Je moce

dans un instant.

Vous serez sorti dans 3 heure




Le doute :

b&ﬁ.&-&ﬁﬁ la __ﬂgw %



LE SEPTICISME
Ne pas se decourager

il serait renforce.




il serait E\E
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Plusieurs raisons:




GERER L'INDIFFERENCE
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Surmonter :




Informer :




Vos lunettes sont
trop voyantes!

4

OBJECTIONS

Vous trouvez mes lunertes
trop voyantes!

En revanche, elles protégent
bien mes yeux et elles
soulignent parfaitement mon

) physique avantageux!

|l_f




Objection
aspects de
semble pas r
souhaite, aﬁ

o Celui-ci ne

a ce quiil




GERER LES OBJECTIONS

Nous retiendrons deux tfypes dobjections :

produit/service

Dans ce cas ﬂ&h&.

Ex: vous avez argumenté ¢
Qﬁhhhhﬁhsﬁuﬁaﬁu%h;
Coiffeur: vous souhaitez par c
Client: oui, je mai pas le temps

Coiffeur: cest pour cela que je vous conseille un soin instaniané qui ne se rince pas, sans
femps de pause.

conyirmer le besoin.
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GERER LES OBJECTIONS

L inconvénient :objection réelle gui souleve un besoin auguel
vofre produit/service ne peut pas répondre.

Dans ce cas reformuler pour _ﬁ.im... Vo &.m nghﬁm}mahaa

Ex: vous avez argumenté %ﬂuﬁv rodk
quil na pas le Yemps de socce ; che
Coiffeur: vous me dites que cela
Client: oui
Coiffeur: je comprends celfe ¢
dit, tout @ theure, que vous EEnw%h\n&Ew
éﬁ%nﬁﬁi &Eﬁﬁ.ﬁﬁﬁ de les nourrir
en profondeur, je Enﬁ%n&&ﬁimg%iﬁa vous apporiera

rapidement satisfaction a condition de le /aisser poser guelques mimutes.
Pensez-vous que cela en vaille la peine?




SAVOIR CH







SAVOIR CHA

S HABITUDES

“Cela sighi \\ m. Q: \\ \h&w ha"_\g.hﬁmsmﬁm
QQ & Nﬁﬁ\\ Dour evoluer

*Savoir cha
ses vieux refi
fra _\Q\\m\.

udes, oublier

_._.. |



o . o
i .

F.

-

e et
=
=
[ B
2, '
Ey =
' B
-
N K
o

POURQUOI A

8 B RN

2 Motivation vente




LA VENTE NE SIMPROVISE PAS,
cela s'apprend

* Apprendre a vendre cest:




LA <mZ._.m

PR b<Hmm PAS,

_____
v










< 61% des p

.....

Ex: LE PORTABLE



» interlocuteur

Vous etes le t

Vous étes des professionnels, spécialistes du cheveu (en dehors des pathologies
du cheveu & du cuir chevelu)

:bmhg&.ﬁ Hentes de vos clients



lleur interlocuteur

Vous étes le

* Nous avons besoin de toutr ce dont nous avons envie

*La publicité crée des envies, faif réver et fransforme
ces envies en necessiie

> Le portable

> Lo -
> h.& AL 4

<+ L'envie na pas de prix
Ex:Le vétement: le budget fixé pour lachat dune tenve est évalué par
avance. 5i « coup de foudre », le budgetl sera sirement dépasse.



LES PRESTATIONS

o 81% des femmes altendent un conseil de lewr coiffeur
Assurer « [e service apres vente » : SUIVI BEAUTE
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soin inadapie.

2+ Méme les cheveux naturels ont besoin de traitements
Changements de saisons, refour de vacances, maternité

Vendre, cest permetire a vofre cliente de refrouver chez elle, le résultat
salon.






» La pharmacie: mon pire ennemi :
A votre nEh hg_bﬁn_u@ client(e)s, en pourcentage, achetent leurs




Temps passé en moyenne par visite

i ma\q w @%ﬁ gl S

* Le consommateur ne passe que 3mn a pariler de ses
cheveux



NOTRE COMPORTEMENT FACE A LA VENTE

R T

* Les freins a la vente sont /a |

yeur de /échec:

* Je suis nul en vente

+ Je ne peuwx pas wver, cest diffich #l faut s'entrainer
 Je ne sais pas venore = .

€= Nhyades des de vente

+Sachez changer vos habitudes /
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% Vendre 2 quoi

i

“ Vendre 2 ou ?

-

“ay _ ]

*» Vendre = gquanc






9.

aterne du salon, le

Une vente peut étre difficilement réalisée a la caisse, il
est trop tard, exceptée la vente impulsion: présentoir de
caisse.



La vente : une stratégie

< QUAND VENDRE ?
> Lors du dialogue diagnostic
Instaurer le dialogue entre la cliente, le coiffeur et le technicien dans
le salon, permet d'harmoniser \m.u. Ehah_n Enhu. ef éviter des

propositions différentes qui décre

Les services technigues,

s gperations longues qui
doivent laisser une large p

verte des besoins.

> Lors du coiffage
Beaucoup de clienfes ne savent pas se recoiffer dans leur salle de bain,
les aider a retrouver le geste du coiffeur grace a vos conseils et vos

produits de coiffage.



® Questions fermées

OuUul NON







“ POUR ALLER A LA DECOUVERTE DES BESOINS:

> La guestion ouverite permet a la cliente de développer son propos

»Les questions ot

-Ous: QE nn}mwnuug E&ﬂ h}nagsﬁu
-Quand: Quand avez-vous effectué voitre shampooing?



* POUR ALLER A LA DECOUVERTE DES BESOINS:
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Attention, la questic
Avez-vous

= L
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Le dialogue peut étre définitivement fermeé.






* Cest le plus haut niveau







1) _\E
2) ﬂ%& rasy
3) Vous Eﬁu%.gghwnﬂ:ﬁ
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< Le client exprime un besoin quand il dit, clairement, son
intention de vouloir modifier une situation
insa &wxﬂwmﬁm

>Je veux.....

>Je suis intére

>
St 3\ a pa= nﬁ, o b esoin, dialoguer pour
ol Service, .E__h E%Q&EF‘. E &&H_si \Ei




> Cliente: Jaimeraisque mes cheveux tiennent mieux quand je réalise
mon brushing d la maison.

» Coiffeur : Qu mhﬂma&mhnﬁﬁ pac Em.%mﬁm wmanmu
»Cliente : je x&\m 1es chey trois jours, or a la fin de la
premiére journee, .
> Coiffeur: Vous soufl
environ?

> Cliente : Oui.

» Coiffeur : Cest sot
conseille dans ce cas
volre cheveuen g _. .
vous permetire de E\n\.ﬁmﬁ .G..Qﬁ ?..Rw}..@ m@ H a N .\an..w. tha
pensez-vous?

> Cliente : Formidable !

rolenger votre brushing de 1 a 2 jours

TL .... ﬂn... va mﬁ.ﬁmﬁ
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 Votre client exprime un probleme : insatisfaction ou
constat du client, sans intention exprimée de trouver une
solution.

<+ Détecter le probleme

» Verifier dabord, ¢ ._..“ -4
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Mangue de brillance difficiles a déméler paraissent abimés



P




Votre client e  un probleme

Transformer le probleme en besoin
» Client: Jailes cheveux secs
> Coiffeur : .wan&n.. tez-vous que fon frouve ensemble une solution?

......

» Coiffeur : Vous . itez dor mefirade faciliter
»>Cliente : QE

Ll - fa

Réaliser lintervention dappui, reformuler, obtenir
laccord, n.gn.\g..w



< Entrer dans la bulle de votre client

» Assurer vofre comp

* Arqumenter avec ses moi









Du poinT de vue du ¢ lent

..hqcﬁ\shﬁet_\mﬁﬁtmEQM.\N%ENNQ\N&
donc valorisé!)

'é m\. foute
Tend [0 yelle entend:
« vous avez dit fout a lheure ...» ou « pour
wmh\mnafm vos h%.ﬁ \mm. »



* S entra, walité découte

X ,.Nhu_.\an .

o partant du
point de vue du client



interiloc
adaptable.
Xpressions,




< Securite =  [aboratoire, label, naturel

% Orgueil=>Tai pow

< Nouveaute

< Confort

< Argent s

oo .mu\a\uh thie =  Jaipensé d vous, personnalisation



» Aller chercher le produit: metire le produit
dans les mains de la cliente.

 Pour metire toutes les chances de son cé1é, il
faut savoir gue :
> 24 des client: _ X arguments auditifs

« « « ki }%ﬁﬁﬂﬁm
»8% « « « « q\mnn&mu.



Les grands plus

< Utiliser la wmn}a&cm SONCAS : technigue qui
permet &m ﬁm:aﬁ En.m \mm n@tﬁma ts qui répondent

Ngsuﬁm (sécurite)
orches ﬁ%ﬂu
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< Expliguer clairement le mode demploi: un
produit mal m&hb_ﬁgm mh\. un EBQSQ. qui a toutes
les chances de ne pas éfre utilisé ou mal utilisé.

ifiliser les mots de

..m_.. \vﬁ \-\ﬁﬁ- m:
la cliente.

*Mettre le prix sur le produit : un produit sans
prix est un h\.omsﬁ frop n}mﬁ






¢

* La communication non verbale

2

*»Le regard




*Les gestes sont des modes dexpression gui
traduisent | espril de volre interfoculeur:




“Le sourire : il donne le ton dun contact et
exprime volre altitude vis-a-vis de voire

Suivant la situatic
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< De méme labsence de sourire:

n.mﬂ.rnm ..E___n hﬁg a moi?



COMMUNICATION NON VERBALE

Ammwmu *»La positure: (position du corps)

J Comme les gestes, elfle traduit Iétal desprit de

Position d ouveriure: MEFICIIE EF (L
interfocuteur, vous Emug a Em.

h@ﬂhbﬁa droit, épaules en arviere: vous éfes a |aise pour inferagir avec ceux
qui vous entourent !

. vous étes & lécoute de votre
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%(M\n% \w »La posture: (position du corps}

s N Comine les gestes, elle traduit [é€tatl desprit de

Position de refrait: corps en arviére, vous vous éloignez le plus Join possible de
votre inferfocuteur; bras croisés frés pres du corps, “téfe enfoncée dans les
épaules: ce qui se passe autour de vous ne vous met pas a [aise.




