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L’ART DE RECEVOIR...
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Bienvenue

au salon!

Pour gagner la confiance et la fidélité d’une cliente, le coiffeur doit lui dédier
d'emblée un simple regard assorti d'un sourire... Mais, pas seulement.
Voici les fondamentaux de I'accueil qui donnent le ton de vos prestations.

ssurément, la qualité de service n'a jamais eu cant d'im-
A portance, Dans un contexte ol 1'étan de la concumence

s¢ ressere, force est de constater que b diente amonté ses
exigences de plusicurs crans. Plus volatile qu'avant, ek ne se coneente
plusd'un relooking — aussi parfait, soit-il, Elke atterd de son coiffewr
fabilicé, disponibilité, amabslizé... Elk aime qu'on I'écoute et qu'on
b rassure, qu'on | traite avec séricux, gentillesse s respect. Qu'on
nourrisse, | 'espace de quelques heures, son goie du privilége, Une
parenthése VIP qu'elle renouvellera d"autant phas volontiers que lac-
cucil sera de qualité.
Voiki pourquoi les cing premiéres minutes de son arrivée au salon
ont une importance cruciale. Ex le rater fait prendre le risque de ne
jamis [a revoir, ferme ka relation pour la suite de & srestation. Mieux
vaut donc bien la soigner demblée. Une consigne dont Laurent
Meulin, chef d'entreprise et formatcur 3 ' Insting national forma-
tion coiffure {(INFC) dans la démarche de qualité de serviee, souligne
la nécessicd: « La premiére dhose esentielle est de povter un regard i
la diente dés qu'elle franchit le sevil du salon, dit-1. Plus olle est vue
vapicdement, moins elle a le entiment de vivre un grnd moment de
solitude. » Ex Kasine Stipa, directrice des salons Eric Stipa, de
cautionner: w Qe e soit nosvelle o Iabituelle, sre ciente qu se semt
dgnavée quand dle arrive, seva vitemal d U aise. Faiter  tovt prixqu elle
se bmague ensuite, ¢ est privilégier ce premier contac visuel et ne pas la
five attendre avnt de It sourive et de lui dire bowjorr » Bien plus
qu'une simple formalieé de politesse, ce rituel de bienvenue instaure
un climat de confiance. Mais, unc fois accompli dans les régles de
Iare, reste, bien stir, 3 continuer sur cette bienveillante lancée : « Apmss
avoir i et soserid la cliente, précise Laurent Meulin, /e s agit pas de
L Laisser plansee danss Uentrée sans i parler, sous prétexte que tout le
monie et déid ovcvpé ! La parile s nsevit s vimemize en scivie glohale

de laccueil. Le teémoignage de respect gu'om lu porte en la regardant se
poversusit en lusi advessant wn “bonjoser, Madarme” Dians le cas o on la
conmait, on pest Lappeler par son nom de formille ow son prénom, mais
sanis le clamer, poser que sa présemce soit notée par tous les membres de
Léquipe, maic reste discréte asprés des atves dientex. » Une cliente
considérée et identifiée n'est, cependant, pas une cliente compléze-
ment rassurée. A charge, pour son héte, d ‘enclencher, sans tarder, le
processus de prise en charge: « Le coiffes est d La dispasition de La
dliente, et pas { tnverse, ajoute Laurent Meulin, C st de madns ce gu elle
doit rexsenty. Aussi, aprés Lavoiy saliude, il faut bt demander towt de
suite "que puis-je poter vores 7, et rom “voss avez rendez-vous 2

L'ACCUEIL A LA LETTRE

Sile « savoir-faire » s"apprend sur les bancs des écoles de coiffure,
le « savoirétre » du coiffeur lui incombe entiérement. Pour pallicr
le manque d’enscignement en la matitre, I'Afnor (1) ex la FNCF
ont publié un guide référentiel sur la qualité de service dans les salons,
dont un chapitre entier est consacré 2 I'accucil. De son cdeé, Karine
Stipaaffiche dansses salons « aaveil d la Belmando ». Rédigée par
son pére Eric Stipa et inspirée par un restaurateur ressemblant a Uac-
teur cette charee de compartement liste précisément keurs précepees
d'accueil et sere de séférent aux nouveaux recrus: « L iaccwei! 4 da
Belmando (it partie de notre réglemsent interne, explique Karine. If
novs a perais de créer notre identité, d instasrer des habitsdes, mussi
Lriens pover les collabomatenrs que poser les dients ». Une institution qui,
scdon Laurent Meulin, deveair ére appliquée 3 l'ensemble de la profes-
sion: « Notes encosergeons vivennens nos dquipes de formation 4 dovive
et a respecter lser charte d accueil, Liart de vecevoir dianis son salon est
le pressier fondensent de ce métier. »

Veramique AIACHE
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