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len gdr, tout le monde

Pas facile, quand on

dirige une entraprse aisarak dans

agualie an met tout san caeur, de

« 98 prendre » da piein louet 1ss re-
Marques Agres-CoUCES ou carrémant

agrassives d'una clenta,

PRENDRE DU RECUL

Sandrine Salvayre, fondatrice da

la sockl « Cara consel & forma-
ton =, basse a Saint-Higire-les-An
crasis (Lorel), a longtemps travalld

pour un grand groupa dhdealerie
o J8 lounsme, dans as sanices
de fidalsation «t de relations aux
chents | ale fat désomals

[ consaiLs |

accepte la critique... en '
théorie. Mais en réalité,
co n'est pas sl simple |

peofiter da
son expertisa ks chofs d'entreprises
Ce Glvars seciawrs d acinta, Ainsi
¢le F'appréte & farmer équipe de
Martyn Alassaur (sdon « MG Col-

JouT celes-cl ehe eat c.1m}"~on'

car ales ne Savevil pas commens y
fEpandre » note-t-ele ¢embiée. Ce
Qu n'est pas, en soi, bien surprenarnt
comrme Fexpiigue lsabelle Arnoux
& la 1éte de la 30c#1E de fomation

spécialsie dans B coiffure - Dontf
ACtE - : « Los crliques porent pour !
IMORE Sur fx qualts d'e (3 arestation,?
COUr Mabé sur fe comporiemneant, Or |
e manager comma Bs colabaatews
o DAALCoLUD o me & ES accentsr
car s ovi! l'imprassion 0'ae ramvs
67 CaUSE SO 00 QU'AS Sarnt.. . e
mames | = Une réaction qu n'est ras
propra, in de la, aux coiflewrs : nous
AVONS 10US tandanca a3 « prandre per-
sonnallement ~ kes crtiques. Or une

Quelques phrases & retenir...
et a repeter au bon moment !

« Pourquoi, sefon vous, calle
coupe est.olla ratde 7
* « Yolre remargue ma parmet
d'évoluer | =

* « Jo comprends vora ressenti. Copon-
dant, la prormesse da dapart & M6 tanug »

* = Jantends o2 que vous dites. Mais jo
ne perlage pas votre point oe vue, -

Savoir accepter les critiques,
fondées ou non, d’une cliente...
SANS SE BRAQUER, MAIS
SANS NON PLUS SE
DEVALORISER : pas facile quand
on passe sa journée a rendre les
femmes plus belles ! L’Eclaireur
vous donne des clés pour mieux
gérer ces situations.

4y DES CLIENTES :
SQV-OII' y repondre |

h_‘re~ » & Montargs) a la gestion des

personne ne se confond pas avec |3
coloration qu'ele a raaleée, ni mame
avac un comporiemant inack st |
Donc, pramidre chosa © prendre du
reCUl QAr rEppont & ce qu'axprime Ly
clienta. Sans rier co quil est ait pow
autare. Pour ce fare, on mone
SUNoUt par son @stude non varbake
au'on écoute la cliente. Car dare
Imprassion qu'on dégage, ¢'eet
avant tout le langage du corps qui
ast daterminant. - I faut 5o danv oo,
détalle Sandrine Sevayre. an éyilant
O'adopter Lme pasie de wetime
[Coube af tife besseliw A inversa
un ek domnatew E1 on kisse pans’
& chende, sans (L couper b pavole -
« D'ailleurs, poursuit Isabelle 4
noux, observer le non-dit (expres
sion du visage, maniére de se
toucher les cheveux...) éviteralt
icartaines fols de subir des cri
(ZPT Parfais, lo codabovatewr sent
80 que ka chena i 'est 0as sansfate
M358 ¥ n'ose pas apooiondt -

SE FAIRE PRECISER
LES CHOSES
Four Isabelle Arnousx. i taut

dambiae essaver co Vol = dans
quele case « an va ranger celte
aritique | est-ce une crique fondiee
infondée. ou floue 7 Par » critiqué
Nous = gn antend les phrasas Q4-
rerades, Ne conterant rien oo précis
ni oa IRCIuel, du type : « Vous swaz
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ralé ma coupe, = Face A ce jJugement
as0az wolert! & erendrg, ko migue est
ce se dissodier de [émoton en pas-
sant en moode rélexion por ke biais
d'une pluasa comme : « Qu'ashor
QUE VOUS &p0elaz une counes ralde ” -
SRLUCN - e posant une question,
on se coupe de ses émotions, ot

percoil la critique & travers les
pux de son interfocuteur RIS
tyse Eaballe Amour. On se deranda
dors « Que veu! mon chanf 7 = et non
pas « Ma's QUESI-Ce Qu N me vaur 7
. Nuance. On iIncite aloes l'aulre &
rafommuler, praciess ce qulil veul dire
Par exemple | « C'as! oo court ».

QUAND LA CRITIQUE

EST FONDEE...

La de deux choees 'und @ ou
tien la critique est foncdad .. ou bien
ale ne l'ast pas, « S ale Vest, K5
lacoepter Moo Isabele Amour, &
sk dre conscient Que fa clagre
NS Swal pu ne rien org. | et ne
SAUTES revenay | < On évite les |ustifica-
LONs, par exermple aprgs une couleur
qQui & taché un pul : « Ow, mas vous
SvaZ une impvariadon de cheveux nés
03858 .. » qu Sonl ustant de protec-
tons | faut &avor endosser sa pad
o8 responsabiitg. Mieux, réponars
par une phrase du gerve : = Catie
NVTUSE &N CAUSE Me perme o Svo-
Lar « Catta réponsa fail trés plasir 3
avie d'avar rendu
serace | Fautdl alors systématiqie
ment falre un pasie commerc &)
Ofant la prestation 7 Pourguoi pas a
Certanes OCcasions, mais c'est ung
ame. .. a manier avec pracaution !
D&, comma ke souigne Sandrine
Sahayre, ke budget de la plupan des
83l0ns pst assaz sams. Ef puls, c'esl
4 Dorte owverie, dans un salon eu
Ut s'entencd, aux attentes d'autres
Slorvs. Surout
cément ce qu'attend 13 cliente |
poursuit Sandrine Salvayre.
Pariois, U sufit o'e (W assurer —ef de
nalar suwr sa fche- que B prochane
fovs, ede sa varra offit un Som, par
ERamMne, -

la clente, qui est

SI LA MAUVAISE FOI

EST AU RENDEZ-YOUS !

Rastent las cas - pas si nom-
brewx, hourausement | - od la diante
86! de mawvarse 10/, ou bien cherche

tout sSimplemant & 58 venger 8as
ennuis que lu cause Son pavon, ou

gon marn. .. Paur les deux formatnces,
il laut rester courtais mass fermea
Avac 02s phrases e : « Pow nous,
\a pvomassa de départ a &é tenue. En
reanche, (e campmnds que ool ng
OUGSE 0488 VOUS GOV, .. = 0U = Je
ne PEMENE PES WOIre pard de vue. «
Sllacherta s'an prand 4 un salané, le
manager ne doit pas hasitar & veni

= @ la rescousse « de son colabora-
tewr. On résplque (par exemphe que
@ rendcu 8 la coloration est bpare-
mant dfarent da la photo, parce que
a basa naturella n'est pas & mdme)
Dans ¢e ca3, faut-1l absolrrent « 13-
cher = quelgue chose (laire un geste
commarcial) 7 Peut-atre, &i c'est une
chente habituella et qua 53 parcap-
tion est excaptonneliement délos-
mée. Certalnement pas sic'ast una
dienta de passage | Cenanes sont
spéciplistes de ce ganm d'attitude

LA CRITIQUE SUR LES

RESEAUX SOCIAUX

Le développement das re-
SEEUX S0ciaux type Facebook &
Odvart une nowelle fre dans les

|relations ertre lns commenants et
curs dients. Des salons ont oréd una
oage Facebook, ou bien prévolant sur
lewr site une pariie = blog = ou = Lvre
JJ'or « qui invite las clents & dorner
CEE U ENMais il faut jouer le |euw,
gl accepler la cmldhc positive. ..
omme négative ! Et y repondre
Sebastien Mertan (salons « Chrslana »
a Paris at Sainte-Genaveve-des Bors,
dans I'Essonng] est pariculidrernent
atantt  » Quand une clanfe crligue
L8 EVSSIRN00 S MObE pape Fage
ook, & fa contacte powr S
s4r Ole PESSET AU SakNT DOLY f
% chasas - £t = la commeantare,
A55255n, sent viaiment |e « confrére
QU1 VOUS VBt QU Dien ... un peu dhu-
mour fait passer as chosss. SOUNent
Jallours s IMmamautas ne sont pas
dupes, Is rapérent wite le commentaire
« bidonng =1 A éviter ; tanter o noyer
& cnhique par un flot de commentsires
postifs. ., postés 3 quekques minutes
d'intervalie. Ca ng trompa parsonne

! faus 8tre conscient qu'una cliente
qui $'exprime, mame de fagon nége-
tve, cala peut &re une diente SauveE
car ale doane une daamsa Chence
alenlraprisa. = Mas 51 e coflaur
raluse & ioc & cngque. ., ¢ Bst ovs
conciut lsabelle Amouc. Cav & clonfe
ne reviandia plus, ef e pius, oa part
cocoeve.. -

Catheeine Sajno




