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HISTORIQUE DU GROUPE

1975 : Création du premier salon à Saint Germain en Laye

1995 : Lancement de la franchise Franck Provost
1997 : Lancement de l’enseigne Fabio Salsa
2000 : Rachat du groupe « La Coifferie » (structures importantes en centres 
    commerciaux)

2001 : Ouverture de l’académie Franck Provost International
2002 : Prise de contrôle du groupe « Jean-Claude Aubry » (développement en province)

2004 : Rachat du groupe « Espace Coiffure » (Bordeaux)

2005 : Ouverture de « L’Espace Franck Provost » (Galeries Lafayette)
2007 : Rachat du groupe « Elexia » 

2008 : Fusion avec le Groupe Régis, création de Provalliance
INTRODUCTION

« Les Incontournables » représentent les fondamentaux d’un salon de coiffure Franck Provost.

Pour chacun d’entre vous, managers et collaborateurs, ce document constitue une référence en termes d’organisation, de services et de règles à suivre, afin de recruter et de fidéliser notre clientèle.

Dans une entreprise bien structurée, chacun peut trouver sa place. Nous pouvons mieux gérer le temps et donc l’argent.

Notre clientèle a des attentes précises à notre égard. Attirée par une image de marque haut de gamme, elle s’attend à bénéficier d’un service de grande qualité.

« Les Incontournables » vont vous aider à mettre en place, en équipe, un ensemble de prestations qualitatives tout au long du parcours client dans un salon Franck Provost.
Afin d’optimiser vos performances et votre professionnalisme, nous vous encourageons à mettre en application « Les Incontournables » qui vous aideront dans la réussite de vos objectifs et grâce à cela vous contribuerez à promouvoir la notoriété du réseau Franck Provost.
Nous remettons entre vos mains les clés de la réussite !

La marque Franck Provost

« Votre culture d’entreprise »

L’enseigne Franck Provost s’inscrit dans le haut du marché, avec une forte notoriété bâtie au fil des années grâce à la perspicacité de Monsieur Franck Provost qui s’est investi personnellement auprès des médias. 
La notoriété de Monsieur Provost est un des piliers de la marque.
La médiatisation de l’enseigne Franck Provost, à travers des shows assurés d’un continent à l’autre, de nombreux passages télévisés et la mise en beauté de nombreuses stars, a suscité une forte reconnaissance du grand public et donc de votre clientèle actuelle et future. 

Dans l’esprit de la cliente, la  notoriété  de l’enseigne Franck Provost est synonyme de succès et de savoir-faire, tout en offrant un excellent rapport qualité/prix.

S’adresser aux professionnels des salons de coiffure Franck Provost « Coiffeur Officiel des Femmes » la séduit et la rassure.
L’artistique est au cœur de cette enseigne et a su créer une véritable culture d’entreprise entre autres à travers ses collections et ses techniques qui sont la véritable signature de la marque.

Notre concept est reproductible dans le monde entier, et a su démontrer sa force. Quelle que soit l’heure du jour et de la nuit, un salon Franck Provost est en éveil.

Avec son positionnement clair, son image forte, et ses gammes de produits référencées, la marque Franck Provost poursuit son développement avec l’ambition d’un groupe international de haut niveau.

C’est le travail que nous réalisons ensemble, avec dynamisme, qui permettra à notre enseigne Franck Provost d’atteindre ses objectifs. 

« LES INCONTOURNABLES »
En avant propos, il est essentiel de rappeler que les clientes nous observent, que l’ambiance est le premier critère de qualité que les clientes vont percevoir.

Dans les salons Franck Provost, l’accueil se doit d’être aimable et attentif tout au long des étapes de la prestation, de l’arrivée à la sortie du salon.
L’ACCUEIL TELEPHONIQUE
« Le sourire s’entend… »
L’accueil téléphonique est primordial. C’est la première impression que la cliente a du salon.  
Il doit être : - Souriant

         - Spontané

         - Disponible
1- PRISE DE CONTACT  
Se présenter : « Franck Provost Bonjour, Eric à votre service, que puis-je pour vous ? »
Vous aurez certainement de nouvelles clientes qui vous demanderont un rendez‑vous.

Alors pensez à présenter le « sans rendez-vous » de manière positive :

Ne pas dire : « On ne prend pas de rendez-vous ! » (la cliente le vit comme une contrainte).
Dire plutôt : « Dans notre salon, vous n’avez pas besoin de prendre rendez‑vous »   
        ou
  « Vous pouvez venir quand vous le souhaitez, nous serons ravis de vous
                      accueillir ».
Répondez clairement aux questions et aux attentes de la cliente ; soyez attentif afin qu’elle ait le sentiment d’être  « unique ». 

2- FIN DE LA COMMUNICATION
« Merci d’avoir appelé, Madame / Monsieur, je vous souhaite une bonne fin de journée. »  
La cliente doit raccrocher en premier !
Ces phrases sont basées sur une politesse dite « rassurante », faisant passer des messages de compréhension et de complicité avec la cliente. C’est une communication POSITIVE.
L’ACCUEIL - LA RECEPTION 
 « Séduire la cliente dès son arrivée »
Accueil client dans les trois secondes : toute l’équipe est concernée.

Nous accueillons toujours nos clientes par : 
« Bonjour Madame » 

Quand vous connaissez déjà le nom de votre interlocutrice, utilisez-le. C’est une façon de la reconnaître personnellement.

L’accueil salon doit être à la fois :


- Rapide


- Souriant


- Décidé


- Chaleureux


- Rassurant

Après le « 1er accueil », posez une question ouverte à votre cliente et regardez votre interlocutrice quand elle vous parle et quand vous lui parlez.

«  Bonjour Madame, que puis-je pour vous ? » avec élégance !
La cliente vient peut être pour acheter un produit ou pour un conseil !

Si la cliente vient pour une prestation de service, prenez-la en charge immédiatement.

Déterminez ensuite s’il s’agit d’une cliente habituelle ou d’une nouvelle cliente grâce à cette question : 

« Avons-nous déjà eu le plaisir de vous accueillir ? »

Si la réponse est « Non » : 

Donnez des explications simples et concrètes sur le concept de votre salon.

N’oubliez pas de bien noter les coordonnées de chaque nouvelle cliente afin d’avoir un fichier clients à jour.

Si la réponse est « Oui » : 

Demandez-lui le collaborateur qu’elle préfère. Si celui-ci est déjà occupé, c’est au manager de proposer la solution.

	(
	Prenez son vêtement, numérotez-le et mettez-le au vestiaire. Passez-lui un peignoir et fermez-le

	(
	Remplissez la fiche suiveuse avec le nom de la cliente et le numéro de son vestiaire (ce qui évite à la sortie les échanges de vestes ; et la cliente se sent importante puisque spontanément vous lui tendez son vêtement)

	(
	L’accompagner au banc de coiffage

	(
	Notez le nom ou le code du coiffeur

	(
	La fiche suiveuse sera alors glissée dans la poche du peignoir

	(
	Chaque service sera noté au fur et à mesure, pour un gain de temps et éviter tout risque d’oubli

	(
	Appelez votre interlocutrice par son nom, c’est un moyen de reconnaître et de valoriser votre cliente

	(
	Si une autre personne doit réaliser la prestation, l’annoncer :

« David va s’occuper de votre prestation ! »

« Je préviens David de votre arrivée ! »


LA GESTION DE L’ATTENTE 
 « Un réel témoignage de l’intérêt que vous portez à la cliente »
Les différents services que vous offrez à vos clientes sont attentionnés.  Ils doivent témoigner tout simplement du vif intérêt que vous leur portez. Vos clientes vous en seront reconnaissantes et oublieront qu’elles attendent.

Pensez donc à proposer :



- Le press-book Franck Provost



- Le magazine Franck Provost



- Une boisson



- Des revues et magazines féminins ou masculins 

LE DIALOGUE : 
Dialogue : diagnostic / conseil beauté (toujours au banc de coiffage)

Etablissez le « dialogue » avec la cliente afin de lui apporter tous vos conseils professionnels selon ses besoins et ses attentes concernant le shampooing, la coupe, le coiffage, la technique. 

Cet échange entre vous et votre cliente a bien sûr un aspect diagnostic mais c’est également une démarche commerciale.

Le diagnostic peut aussi se faire en « trilogue » avec la cliente, le coiffeur et le technicien ; le but étant ici de valoriser le technicien et de le présenter à la cliente.

Le dialogue s’articule autour de 6 phases :

· L’écoute

· La compréhension

· La proposition

· Le devis

· L’accord

· La satisfaction

	(
	L’écoute 


Vous êtes debout face à la cliente, et cherchez à connaître ses attentes. Vous la laissez s’exprimer en l’écoutant attentivement.
	(
	La compréhension


Reformulez la décision de la cliente afin de vous assurer de votre compréhension mutuelle. 

	(
	La proposition


En complément des décisions prises, faites une proposition, soit pour une technique, soit pour le  shampooing, voire pour un soin spécifique.
Nous vous encourageons à utiliser un vocabulaire simple. 
Annoncez la durée totale de la prestation avec précision et honnêteté.

A ce moment là, n’hésitez pas à conseiller votre cliente sur un produit à utiliser chez elle.

	(
	Le devis


Vous devez utiliser la fiche suiveuse pour noter le devis ou les informations importantes pour les autres collaborateurs.

Une fois la prestation décidée, établissez un devis.

Bien détailler les différentes prestations en communiquant clairement le montant global. La cliente sera sensible à cette totale transparence qui créera un climat de confiance.

	(
	L’accord


Tout est clair. La cliente a validé vos conseils, et a bien compris les prestations qui lui seront faites. Elle est parfaitement informée du montant global du devis, et vous donne son accord sur le coût de la prestation. Glissez son devis dans le peignoir.  

	(
	La satisfaction


Après les 5 premières étapes, vous devez ressentir la confiance de votre cliente. Si vous avez une hésitation, reprenez les étapes depuis le début.                                                                                                                                             

LES SERVICES  

Important : Dès qu’une prestation est réalisée, vous devez impérativement la noter sur la fiche suiveuse pour les collaborateurs suivants. L’utilisation du Kit Hygiène est obligatoire.
Le shampooing : la cliente doit se détendre
	(
	Désinfectez avec la lingette le rebord du bac

	(
	Mettez la serviette sur le peignoir et consultez la fiche suiveuse pour prendre connaissance du shampooing à réaliser en fonction du diagnostic cheveux

	(
	Donnez des explications sur les produits utilisés, parlez avec votre cliente de ses cheveux

	(
	Assurez-vous bien que la température de l’eau lui convient

	(
	Au 2ème shampooing, le massage est indispensable et doit être réalisé avec des gestes doux

	(
	Ne parlez pas à vos collègues, la cliente va croire que c’est à elle que vous vous adressez

	(
	Une fois le shampooing ou le soin terminé, les cheveux doivent être démêlés, essorés à la serviette puis rassemblés dans un turban

	(
	Si un soin est fait au bac alors qu’il n’était pas prévu dans le devis, le prix doit être annoncé avant d’effectuer le soin et la fiche suiveuse doit être corrigée

	(
	Accompagnez la cliente au banc de coiffage


La technique 
	(
	Installez confortablement la cliente

	(
	Pour toute technique, mettez une cape plastique autour du cou pour protéger la serviette, le peignoir et les vêtements

	(
	Evitez de déborder sur le visage

	(
	Pour les couleurs, émulsionnez consciencieusement avant de rincer

	(
	Après chaque prestation, le bac doit être remis en ordre et nettoyé

	(
	Remplissez la fiche technique

	(
	Conduisez la cliente au banc de coiffage


La coupe et le coiffage 

Avant la coupe : 

	(
	Assurez-vous que le peignoir est bien fermé

	(
	Désinfectez la cape de coupe, le peigne, le ciseau et la tondeuse

	(
	Mettez la cape de coupe

	(
	Retirez la serviette (turban)

	(
	Pliez la serviette en quatre et  posez-là sur la tablette


Important : la tablette devant la cliente doit être toujours propre et disponible pour qu’elle puisse poser son sac, les magazines, ses lunettes, etc. …
Pendant la coupe :

	(
	Réalisez la coupe selon le diagnostic

	(
	Exploitez les techniques des collections Franck Provost 


Après la coupe :
	(
	Nettoyez les cheveux sur le visage et dans le cou

	(
	Retirez la cape de coupe

	(
	Faites lever votre cliente pour enlever les cheveux du peignoir et du fauteuil

	(
	Balayez les cheveux au sol

	(
	Exécutez le coiffage en conseillant à votre cliente comment se recoiffer chez elle


Après le coiffage :
	(
	Dès que votre cliente est coiffée, en cas de technique, le technicien observe le résultat

	(
	Donnez le miroir afin que votre cliente apprécie le coiffage et prenez en considération ses observations

	(
	Demandez-lui si elle est satisfaite

	(
	Retirez le peignoir et reprenez la fiche suiveuse placée dans la poche

	(
	Accompagnez-la à la réception, et remettez-lui aimablement son vêtement grâce au numéro de vestiaire


Indispensable : rendez propre votre place de coiffage pour votre prochaine cliente. 
Le kit hygiène
On peut définir l’hygiène d’un salon de coiffure par l’image d’une impeccable propreté qu’il dégage.

« Propreté totale »
· l’aspect extérieur : la vitrine et les abords du salon
· l’aspect intérieur : du sol au plafond, comprenant les tablettes, l’espace technique, l’espace shampooing etc.…

L’hygiène pendant la prestation coiffure :
Tout au long des différents services, l’hygiène doit être impérativement présente, grâce à  des gestes très professionnels.

Faites-en impérativement la démonstration devant chaque cliente. 

Le matériel utilisé touche non seulement le cheveu mais le cuir chevelu et la peau d’où l’importance d’une sécurité de parfaite propreté pour la cliente.

La marque Franck Provost apporte toutes les solutions avec l’utilisation de son kit hygiène (vendu par le service Produits).

RECEPTION / CAISSE 

 « La courtoisie à l’honneur….. »
L’encaissement doit se faire avec attention. C’est très important pour que la cliente n’ait pas le sentiment d’être poussée dehors.

Ayez un mot courtois, dites-lui, par exemple :

« Avez-vous passé un agréable moment ? »

L’objectif est ici de ne pas lui parler uniquement d’argent. Annoncez le prix global indiqué sur le devis préalablement établi. Il s’agit donc d’une simple formalité. 

Le paiement doit rester un passage très accessoire dans la visite.
Après l’encaissement, remettez à vos clientes les outils de communication adaptés. Offrez-lui le magazine FRANCK PROVOST.
LE DEPART 
Le départ de la cliente doit être aussi soigné que l’accueil, car les derniers mots du coiffeur lui resteront en mémoire. Accompagnez la cliente jusqu’à la sortie, ouvrez-lui la porte.

Souhaitez-lui :
« Bonne soirée ! », « Bonne journée ! », « Bon week-end ! », « Bonnes vacances … »
Remerciez-la : 
« Merci de votre visite. Au revoir Madame GAUTHIER ! »
POUR MIEUX TRAVAILLER ENSEMBLE
CHAQUE COLLABORATEUR :
	(
	Applique les règles des « Incontournables »

	(
	Est respectueux de ses collègues

	(
	Participe activement au maintien de la propreté générale du salon et veille à celle de ses outils

	(
	Est organisé dans son activité et fait preuve d’initiative

	(
	Adopte chaque jour, une présentation soignée pour un look exemplaire en portant la tenue Franck Provost

	(
	Est à l’écoute de sa cliente avec psychologie, politesse et attention

	(
	Communique sur tous les services et produits proposés par le salon

	(
	Adopte une attitude responsable en toutes circonstances

	(
	A des gestes attentionnés

	(
	Profite des observations et conseils pour enrichir son professionnalisme

	(
	Sait se remettre en question

	(
	Souhaite évoluer dans son métier de mode, et se forme selon ses besoins et en fonction des nouveautés


UNE EQUIPE, C’EST : 
	(
	Œuvrer ensemble pour atteindre un but défini

	(
	Favoriser le partage d’expériences et le sens de la responsabilité

	(
	Réunir les compétences et les talents de chacun

	(
	S’encourager mutuellement à exprimer ses différences pour évoluer ensemble

	(
	Gérer et surmonter les pressions et conflits internes

	(
	Tenir compte de l’opinion de chacun et faciliter le dialogue

	(
	S’entraider pour augmenter les résultats

	(
	Dialoguer avec toutes les clientes, également avec celles de ses collègues


CONCLUSION













Nous espérons que « les Incontournables » vous accompagneront de façon positive au quotidien dans votre salon.








Une fois maîtrisés, ils sont une source de plaisir et une ligne de conduite complémentaire à votre savoir-faire, et vous emmèneront droit vers une totale satisfaction de votre clientèle.











La réussite de votre salon passe par 


la qualité de votre service client !
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