
 
  



Préambule 
 

1. Le mot du formateur : 
 

Hello, moi c'est Zoé 👋 
 
D'abord, je tiens à te remercier de m'avoir fait confiance 
et d'avoir choisi www.btscoiffure.fr. 
 
Si tu lis ces quelques lignes, saches que tu as déjà fait le 
choix de la réussite. 
 
Dans cet E-Book, tu découvriras comment j'ai obtenu 
mon BTS Coiffure avec une moyenne de 14.68/20 grâce 
à ces fiches de révisions. 

 
2. Pour aller beaucoup plus loin : 

 
Étant donné la spécificité de l'examen de 
l'épreuve E4 "Environnement scientifique et 
technologique", Léo et moi avons décidé de 
créer une formation vidéo ultra-complète 
pour t'assurer au moins 15/20 à cette épreuve. 
 
En effet, c'est l'une des épreuves les plus 
importantes de l'examen. Elle est au coefficient 
de 4 et influe pour 17 % de la note finale. 
 
C'est d'ailleurs une matière à double tranchant 
car si tu maîtrises la méthodologie et les notions à connaître, tu peux être sûr(e) d'obtenir 
une excellente note. À l'inverse, si tu n'as pas les clés pour mener à bien cette épreuve 
cruciale, tu risques d'avoir une note assez limitée. 
 

3. Contenu du Dossier E4 : 
 

1. Vidéo 1 - Techniques professionnelles : 14 minutes de vidéo abordant toutes les 
informations à connaître à ce sujet. 

 
2. Vidéo 2 - Mise en œuvre opérationnelle – Management : 22 minutes de vidéo pour 

évoquer toutes les notions à maîtriser et être 100% prêt(e) pour le jour J. 
 

3. Vidéo 3 - Mise en œuvre opérationnelle - Formation marques : 21 minutes de 
vidéo pour te délivrer des astuces pour te faire grimper ta note. 
 

4. Fichier PDF - 30 Fiches de Révision : E-Book abordant les notions à connaître 🚀        

Découvrir le Dossier E4 

http://www.btscoiffure.fr/
https://btscoiffure.fr/dossier-e4
https://btscoiffure.fr/dossier-e4
https://btscoiffure.fr/dossier-e4
https://btscoiffure.fr/dossier-e4
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E1 : Culture Générale et Expression 
  
Présentation de l’épreuve : 
Le bloc de compétences E1 : Culture Générale et Expression est conçu pour développer les 
capacités analytiques et expressives des étudiants. Il couvre la compréhension de textes, 
l'expression écrite et orale, et enrichit la culture générale indispensable pour un coiffeur 
professionnel. 
  
Ce bloc permet aux élèves de mieux appréhender les dérangements sociaux et culturels, 
d'améliorer leur communication avec la clientèle, et de s'adapter aux évolutions du 
secteur de la coiffure. 
 
L'épreuve E1 "Culture générale et expression" est dotée d'un coefficient de 3, ce qui 
représente 13 % de la note finale. Une bonne maîtrise de l'écriture et de l'analyse est 
essentielle pour réussir cette épreuve. 
  
Conseil : 
Pour réussir E1, engage-toi dans la lecture régulière de divers textes, participe activement 
aux discussions en classe et exerce-toi à rédiger des synthèses claires et concises. 
Développe également tes compétences oratoires en prenant la parole lors de 
présentations. 
  
Intègre des activités culturelles dans ton quotidien, telles que visiter des expositions ou 
suivre l'actualité du secteur de la coiffure. Cela enrichira ta culture générale et te 
permettra de proposer des services plus personnalisés à tes clients. 
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Chapitre 1 : Tirer parti des documents lus et de la réflexion 
menée en cours 
  

1. Analyser les documents : 
  
Lecture active : 
Adopter une lecture active permet de mieux comprendre les techniques de coiffure. En 
surlignant les points clés, tu peux augmenter ta rétention d’informations de 30%. 
  

 
  
Identification des idées principales : 
Repérer les concepts essentiels facilite la synthèse. Par exemple, distinguer les types de 
coupes améliore la maîtrise des commandes clients de 25%. 
  

 
  



Contextualisation des informations : 
Placer les connaissances dans le contexte salon aide à les appliquer efficacement. Une 
bonne contextualisation peut réduire les erreurs de 15% lors des prestations. 
  

 
  
Utilisation des outils d’analyse : 
Utiliser des outils comme les cartes mentales clarifie les idées complexes. En employant 
une carte mentale, tu peux structurer tes apprentissages de manière plus efficace. 
  
Évaluation critique des sources : 
Analyser la fiabilité des documents assure des connaissances solides. 90% des 
professionnels choisissent des sources vérifiées pour se former continuellement. 
  

 
  

2. Synthétiser les informations : 
  



Résumé des contenus : 
Condense les informations clés pour faciliter les révisions. Un bon résumé permet de 
gagner jusqu’à 40% de temps lors des études. 
  

 
  
Organisation logique des idées : 
Structurer les informations de manière cohérente aide à mieux les retenir. Une 
organisation claire augmente la compréhension globale de 20%. 
  
Identification des corrélations : 
Reconnaître les liens entre les concepts renforce la connaissance globale. 60% des 
étudiants qui identifient les corrélations réussissent mieux leurs examens. 
  

 
  
Utilisation de diagrammes : 



Les schémas visuels facilitent la mémorisation. Par exemple, un diagramme des 
techniques de coloration peut améliorer la rétention de 25%. 
  
Création de fiches de révision : 
Les fiches synthétiques sont des outils efficaces de révision. En utilisant des fiches, tu peux 
mieux mémoriser les informations clés. 
  

3. Appliquer la réflexion dans la pratique : 
  
Mise en situation : 
Appliquer les connaissances en salon permet de les consolider. 80% des étudiants 
rapportent une meilleure maîtrise après des mises en situation pratiques. 
  

 
  
Résolution de problèmes : 
Utiliser la réflexion pour résoudre des problèmes concrets améliore les compétences. Par 
exemple, résoudre un problème de texture capillaire peut augmenter la satisfaction client 
de 15%. 
  



 
  
Innovation et créativité : 
Encourager la réflexion favorise l’innovation dans les styles de coiffure. Une approche 
créative peut attirer 25% de nouveaux clients. 
  

 
  
Retour d’expérience : 
Analyser tes propres expériences permet d’identifier des axes d’amélioration. 65% des 
coiffeurs qui pratiquent le retour d’expérience optimisent leurs techniques. 
  



 
  
Évaluation continue : 
Mesurer régulièrement tes performances assure une progression constante. En évaluant 
tes compétences toutes les semaines, tu peux améliorer tes performances de 20%. 
  

4. Utiliser les ressources numériques : 
  
Accès aux bases de données : 
Utiliser des bases de données en ligne permet d’accéder à une multitude de techniques. 
Par exemple, 60% des étudiants utilisent des tutoriels vidéo pour perfectionner leurs 
compétences. 
  
Outils collaboratifs : 
Les plateformes collaboratives favorisent l’échange de connaissances. Utiliser des forums 
peut augmenter la compréhension collective de 30%. 
  

 



  
Applications spécialisées : 
Recourir à des applications dédiées au coiffure optimise le travail. Une application de 
gestion de salon peut réduire le temps administratif de 40%. 
  

 
  
Veille informationnelle : 
Se tenir informé des nouvelles tendances via internet enrichit ta pratique. 75% des 
coiffeurs suivent au moins trois blogs spécialisés pour rester à jour. 
  
Formation en ligne : 
Les MOOCs et webinaires offrent des formations complémentaires. Participer à un 
webinaire peut augmenter tes connaissances en techniques de coloration de 25%. 
  

5. Participer activement en cours : 
  
Prendre des notes efficaces : 
Des notes claires facilitent la révision. Utiliser des abréviations peut réduire le temps de 
prise de notes de 30%. 
  



 
  
Poser des questions : 
Interroger les enseignants clarifie les doutes. 85% des étudiants qui posent des questions 
comprennent mieux les notions complexes. 
  

 
  
Engagement dans les discussions : 
Participer activement aux discussions enrichit ta réflexion. Être actif en classe peut 
augmenter ta satisfaction d’apprentissage de 20%. 
  



 
  
Travaux de groupe : 
Collaborer avec des camarades permet de partager des connaissances. 70% des 
étudiants trouvent que le travail en groupe améliore leur compréhension. 
  
Feedback régulier : 
Recevoir des retours des enseignants aide à progresser. Un feedback constructif peut 
améliorer tes performances de 15%. 
  

Méthode Efficacité (%) 

Lecture active 35% 

Résumé des contenus 50% 

Mise en situation 80% 

Applications spécialisées 40% 

Prise de notes efficaces 30% 

   



Chapitre 2 : Rendre compte d’une culture acquise en cours de 
formation 
  

1.   Comprendre l'importance de la culture dans la coiffure : 
  
Définition de la culture en coiffure : 
La culture en coiffure englobe les styles, les tendances et les techniques qui évoluent avec 
le temps. Elle reflète également les influences sociales et historiques. 
  
Impact sur la créativité : 
Une bonne culture permet de stimuler la créativité des coiffeurs, leur permettant de 
proposer des coupes innovantes et personnalisées. 
  
Relation avec les clients : 
Comprendre la culture aide à mieux répondre aux attentes des clients et à créer des styles 
qui correspondent à leurs préférences. 
  
Évolution des tendances : 
Les tendances changent rapidement. Être à jour permet de maintenir sa compétitivité sur 
le marché. 
  
Exemple de tendance : 
Au début des années 2000, les cheveux lisses étaient populaires. Aujourd'hui, les styles 
bouclés et texturés gagnent en popularité. 
  

2.   Méthodes d’acquisition de la culture : 
  
Formation continue : 
Participer régulièrement à des formations et ateliers permet de se tenir informé des 
nouvelles techniques et tendances. 
  
Veille technologique : 
Suivre les innovations technologiques dans les outils et produits de coiffure est essentiel 
pour offrir des services modernes. 
  
Participation à des événements : 
Assister à des salons professionnels et des défilés de mode enrichit la connaissance des 
styles actuels. 
  
Lecture spécialisée : 
Lire des magazines et des blogs spécialisés aide à rester informé des nouveautés et des 
meilleures pratiques. 
  
Exemple de ressource : 



Le magazine "Elle Coiffure" propose des articles mensuels sur les dernières tendances et 
techniques. 
  

3.   Application de la culture acquise : 
  
Création de styles personnalisés : 
Utiliser ses connaissances culturelles pour créer des coupes uniques adaptées aux 
besoins de chaque client. 
  
Conseil clientèle : 
Informer les clients sur les styles tendance et les conseiller sur les meilleures options pour 
leur type de cheveux. 
  
Adaptation aux demandes : 
Savoir intégrer les préférences culturelles des clients dans les prestations de coiffure. 
  
Innovation dans les services : 
Proposer de nouveaux services en fonction des évolutions culturelles, comme les 
traitements capillaires bio. 
  
Exemple d'innovation : 
L'introduction de la coloration sans ammoniaque répond à la demande croissante pour 
des produits plus naturels. 
  

4.   Évaluation de la culture acquise : 
  
Auto-évaluation : 
Réfléchir régulièrement sur ses connaissances et identifier les domaines à améliorer. 
  
Retours clients : 
Recueillir les avis des clients pour mesurer l'impact des techniques et styles appliqués. 
  
Tests de compétences : 
Participer à des concours et certifications pour valider ses compétences et 
connaissances. 
  
Suivi des performances : 
Analyser les performances professionnelles à travers des indicateurs comme le taux de 
satisfaction client. 
  
Exemple d'indicateur : 
Un taux de satisfaction client de 90% indique une bonne application de la culture acquise. 
  

5.   Intégration de la culture dans la pratique quotidienne : 
  
Routine de travail : 



Incorporer les nouvelles techniques et styles dans la routine quotidienne pour les maîtriser. 
  
Collaboration avec les collègues : 
Partager ses connaissances avec l'équipe pour favoriser un environnement 
d'apprentissage mutuel. 
  
Création d’un portfolio : 
Documenter ses réalisations et styles préférés pour montrer son évolution et ses 
compétences. 
  
Mise à jour régulière : 
Actualiser constamment son portfolio avec les dernières créations pour refléter sa culture 
actuelle. 
  
Exemple de portfolio : 
Un portfolio digital avec des photos avant/après de différentes coupes et colorations 
réalisées. 
 

Méthode d’acquisition Fréquence Efficacité (%) 

Formations continues Mensuelle 85% 

Veille technologique Hebdomadaire 75% 

Participation à des événements Trimestrielle 80% 

Lecture spécialisée Quotidienne 70% 

   



Chapitre 3 : Apprécier un message ou une situation 
  

1. Comprendre le message : 
  
Identifier les besoins du client : 
Il est essentiel de déterminer ce que le client souhaite réellement. Cela passe par une 
écoute attentive et des questions ciblées. 
  
Analyser le contexte : 
Comprendre la situation dans laquelle le message est délivré aide à mieux répondre aux 
attentes du client. 
  
Détecter les émotions : 
Les émotions du client influencent ses demandes. Savoir les identifier permet d'adapter sa 
réponse de manière appropriée. 
  
Clarifier les ambiguïtés : 
Si un message est vague, poser des questions supplémentaires permet de lever les 
doutes et de fournir un service de qualité. 
  
Utiliser le langage corporel : 
Observer les gestes et expressions du client aide à mieux interpréter son message et ses 
attentes. 
  
Exemple de compréhension du message : 
Lorsqu'un client exprime vouloir un changement radical sans préciser, l'interprétation 
attentive permet de proposer des options adaptées. 
  

2. Évaluer la situation : 
  
Analyser l'environnement : 
Comprendre l'environnement de travail permet d'adapter ses services en fonction des 
contraintes et opportunités. 
  
Reconnaître les signaux : 
Identifier les indices laissés par le client ou la situation pour mieux répondre aux besoins 
exprimés. 
  
Évaluer les ressources disponibles : 
Connaître les outils et matériaux à disposition permet d'optimiser le service offert. 
  
Anticiper les besoins futurs : 
Prévoir les attentes du client pour offrir un service proactif et de qualité. 
  
Adapter la communication : 



Adapter son discours en fonction de la situation assure une meilleure compréhension 
mutuelle. 
  
Exemple d'évaluation de la situation : 
Un étudiant évalue l'espace disponible dans le salon pour proposer une nouvelle 
disposition optimisée, améliorant ainsi l'expérience client de 15%. 
  

 
  

3. Interpréter les feedbacks : 
  
Recueillir les commentaires : 
Encourager les clients à donner leur avis aide à améliorer continuellement les services. 
  
Analyser les retours : 
Étudier les feedbacks pour identifier les points forts et les aspects à améliorer. 
  
Agir en conséquence : 
Mettre en œuvre des changements basés sur les retours client garantit une satisfaction 
accrue. 
  
Mesurer l'impact : 
Suivre les effets des modifications apportées permet de valider leur efficacité. 
  
Communiquer les améliorations : 
Informer les clients des actions entreprises suite à leurs feedbacks renforce la relation de 
confiance. 
  
Exemple d'interprétation des feedbacks : 
Après avoir analysé les retours clients, un salon de coiffure introduit une nouvelle gamme 
de produits, augmentant les ventes de 20% en trois mois. 
  



 
  

4. Utiliser les outils d'analyse : 
  
Outils de sondage : 
Les sondages en ligne permettent de recueillir rapidement les avis des clients. 
  
Logiciels d'analyse de données : 
Utiliser des outils comme Excel ou Google Analytics aide à traiter et interpréter les 
informations recueillies. 
  
Tableaux de bord : 
Les tableaux de bord visuels facilitent la compréhension des tendances et des 
performances. 
  
Analyses statistiques : 
Appliquer des méthodes statistiques permet de prendre des décisions éclairées basées 
sur les données. 
  
Feedback en temps réel : 
Utiliser des outils permettant de recueillir des avis instantanés améliore la réactivité aux 
besoins clients. 
  
Exemple d'utilisation d'outils d'analyse : 
Un étudiant utilise un tableau Excel pour suivre la satisfaction client, constatant une 
hausse de 10% après l'implémentation de nouvelles techniques de coiffure. 
  



 
  

5. Adapter sa réponse : 
  
Personnalisation des services : 
Adapter ses services aux besoins spécifiques de chaque client augmente leur satisfaction. 
  
Flexibilité dans les offres : 
Proposer une variété d'options répond mieux aux attentes diversifiées des clients. 
  
Communication efficace : 
Utiliser un langage clair et précis facilite la compréhension et évite les malentendus. 
  
Proactivité : 
Anticiper les besoins du client et agir en conséquence montre un haut niveau de 
professionnalisme. 
  
Suivi personnalisé : 
Effectuer un suivi après le service renforce la relation client et favorise la fidélisation. 
  
Exemple d'adaptation de la réponse : 
Un coiffeur propose des conseils personnalisés après chaque coupe, augmentant ainsi la 
fidélité de sa clientèle de 30% en un an. 
  



 
 

Outil d'analyse Utilisation Avantages 

Sondage en ligne Recueillir les avis des clients Rapidité et large portée 

Tableau Excel Suivi des données de 
satisfaction 

Facilité d'utilisation et 
personnalisation 

Logiciels 
d'analyse 

Interpréter les tendances Précision et profondeur des 
analyses 

   



Chapitre 4 : Communiquer par écrit et oralement 
  

1.   L'importance de la communication dans les métiers de la coiffure : 
  
Comprendre les besoins du client : 
Une bonne communication permet de cerner les attentes des clients, assurant ainsi leur 
satisfaction et fidélisation. 
  
Créer une relation de confiance : 
Communiquer efficacement aide à instaurer un climat de confiance, essentiel pour un 
service de qualité. 
  
Faciliter le travail en équipe : 
Une communication claire entre collègues optimise le fonctionnement du salon et la 
coordination des tâches. 
  
Promouvoir les services : 
Utiliser les bons moyens de communication permet de faire connaître les offres et 
nouveautés du salon. 
  
Augmenter les ventes : 
Une communication persuasive peut encourager les clients à opter pour des services 
complémentaires. 
  

2.   Techniques de communication écrite : 
  
Rédiger des emails professionnels : 
Les emails doivent être clairs, concis et exempts de fautes pour transmettre efficacement 
les informations. 
  
Utiliser les réseaux sociaux : 
Les plateformes sociales sont des outils puissants pour interagir avec les clients et 
promouvoir le salon. 
  
Créer des supports publicitaires : 
Des flyers et brochures bien conçus attirent l'attention et informent les clients potentiels 
des services proposés. 
  
Gérer les réservations en ligne : 
Une interface de réservation claire et facile d'utilisation améliore l'expérience client et 
réduit les erreurs. 
  
Rédiger des avis et témoignages : 
Encourager les clients satisfaits à laisser des avis positifs renforce la crédibilité du salon. 
  



3.   Techniques de communication orale : 
  
Accueillir les clients : 
Un accueil chaleureux et personnalisé crée une première impression positive et favorise le 
retour des clients. 
  
Écoute active : 
Prêter une oreille attentive aux demandes des clients permet de mieux répondre à leurs 
attentes. 
  
Conseiller et orienter : 
Donner des conseils adaptés montre votre expertise et aide les clients à faire les meilleurs 
choix pour leurs coiffures. 
  
Gérer les réclamations : 
Répondre calmement et efficacement aux plaintes des clients permet de résoudre les 
problèmes et de conserver leur fidélité. 
  
Présentations et formations : 
Communiquer clairement lors des formations internes assure une transmission efficace 
des connaissances et des techniques. 
  

4.   Outils digitaux pour la communication : 
  
Logiciels de gestion de salon : 
Utiliser des logiciels spécialisés facilite la gestion des rendez-vous, des clients et des 
stocks. 
  
Applications de messagerie : 
Les outils comme WhatsApp ou Messenger permettent une communication rapide et 
directe avec les clients. 
  
Sites web et blogs : 
Avoir un site bien conçu offre une vitrine numérique pour présenter les services et les 
actualités du salon. 
  
Newsletter électronique : 
Envoyer régulièrement des newsletters informe les clients des promotions et des 
nouveautés. 
  
Outils de visioconférence : 
Ces outils sont utiles pour des consultations à distance ou des réunions d'équipe efficaces. 
  

5.   Exemples concrets : 
  
Exemple de communication écrite efficace : 



Un styliste envoie un email personnalisé à un client pour lui proposer une nouvelle coupe 
adaptée à la forme de son visage, augmentant ainsi les rendez-vous de 15%. 
  
Exemple de gestion des réseaux sociaux : 
Le salon publie régulièrement des photos avant/après sur Instagram, attirant 20 nouveaux 
followers chaque semaine et générant une augmentation de 10% des réservations en 
ligne. 
  

 
 

Outil de Communication Usage Principal Efficacité (%) 

Email Promotions et mises à jour 85% 

Réseaux Sociaux Engagement et visibilité 90% 

Téléphone Réservations et confirmations 75% 

Applications de messagerie Support client rapide 80% 

   



Chapitre 5 : Réaliser un message adapté au contexte 
professionnel 
  

1. Comprendre le contexte professionnel : 
  
Analyser l'environnement de travail : 
Il est crucial de connaître les spécificités de l'environnement professionnel, comme les 
normes et les attentes, pour adapter son message. 
  
Identifier le public cible : 
Savoir à qui s'adresse le message permet de choisir le ton et le vocabulaire appropriés, 
augmentant ainsi son efficacité. 
  
Déterminer le support de communication : 
Le choix entre email, affichage ou communication verbale dépend du contexte et de 
l'urgence du message. 
  
Évaluer le moment opportun : 
Envoyer un message au bon moment, par exemple après une formation, peut améliorer la 
réception et l'atteinte des objectifs. 
  
Exemple d'analyse du contexte : 
Un coiffeur souhaite informer ses clients d'une nouvelle technique de coloration. Il analyse 
que ses clients recherchent des options durables et sans dommage pour les cheveux. 
  

2. Définir l'objectif du message : 
  
Clarifier le but : 
Déterminer si le message vise à informer, convaincre ou motiver afin de structurer le 
contenu de manière appropriée. 
  
Établir des objectifs mesurables : 
Fixer des cibles claires, comme augmenter les rendez-vous de 15%, permet de mesurer 
l'efficacité du message. 
  



 
  
Prioriser les informations : 
Mettre en avant les éléments essentiels garantit que les destinataires retiennent les points 
clés. 
  
Définir l'appel à l'action : 
Inclure une action spécifique, comme réserver une séance de coiffure, guide les 
destinataires vers le comportement souhaité. 
  
Exemple de définition d'objectif : 
Un salon de coiffure souhaite promouvoir une nouvelle offre de coupe et coloration. 
L'objectif est d'augmenter les réservations de cette offre de 20% en un mois. 
  

 
  

3. Adapter le ton et le style : 
  



Choisir un ton approprié : 
Un ton professionnel et amical est souvent efficace dans le secteur de la coiffure pour 
créer une relation de confiance. 
  
Utiliser un vocabulaire adapté : 
Employez des termes simples et compréhensibles, évitant le jargon technique qui pourrait 
confondre les clients. 
  
Maintenir la cohérence stylistique : 
Assurer une uniformité dans le style de communication renforce l'image de marque du 
salon. 
  
Inclure une touche personnelle : 
Ajouter une note personnelle, comme une anecdote ou un conseil, rend le message plus 
engageant. 
  
Exemple d'adaptation du ton : 
Pour annoncer une nouvelle offre, le salon utilise un ton enthousiaste et chaleureux pour 
attirer l'attention des clients. 
  

4. Structurer le message efficacement : 
  
Créer une introduction accrocheuse : 
Commencer par une phrase captivante incite les destinataires à lire le reste du message. 
  
Organiser les informations de manière logique : 
Présenter les points importants dans un ordre cohérent facilite la compréhension du 
message. 
  
Utiliser des paragraphes courts : 
Des paragraphes concis rendent le texte plus lisible et moins intimidant pour les lecteurs. 
  
Intégrer des listes à puces : 
Les listes permettent de mettre en évidence les informations clés de manière claire et 
structurée. 
  
Conclure avec un résumé : 
Terminer par un résumé des points principaux renforce la mémorisation du message. 
  
Exemple de structuration : 
Un email promotionnel commence par une offre spéciale, suivie des détails de l'offre, des 
témoignages clients et se termine par une incitation à réserver. 
 

Élément Description 

Introduction Accroche pour capter l'attention 



Corps du message Informations détaillées et structurées 

Conclusion Résumé et appel à l'action 

  
5. Choisir les bons supports de communication : 

  
Sélectionner le canal approprié : 
Choisir entre email, réseaux sociaux ou affichage selon la cible et le message à 
transmettre. 
  
Adapter le format au support : 
Un message sur Instagram nécessite un format visuel, tandis qu'un email permet plus de 
détails textuels. 
  
Assurer la compatibilité technique : 
Vérifier que le support choisi est accessible et fonctionnel pour tous les destinataires. 
  
Optimiser pour la lisibilité : 
Utiliser des polices claires et des images de qualité pour améliorer la compréhension du 
message. 
  
Prendre en compte les préférences du public : 
Connaître les habitudes de communication des clients permet de choisir le support le plus 
efficace. 
  
Exemple de choix de support : 
Pour annoncer une nouvelle technique de coiffure, le salon publie une vidéo 
démonstrative sur Instagram et envoie un email détaillé à sa clientèle fidèle. 
  

6. Vérifier et personnaliser le contenu : 
  
Relire attentivement le message : 
Corriger les fautes d’orthographe et de grammaire garantit une communication 
professionnelle. 
  
Adapter le contenu à chaque destinataire : 
Personnaliser le message en utilisant le nom du client ou en faisant référence à ses 
préférences augmente l'engagement. 
  
Ajouter des éléments visuels pertinents : 
Inclure des images ou des vidéos de qualité rend le message plus attractif et 
compréhensible. 
  
Vérifier la clarté et la concision : 



S'assurer que le message est clair et direct évite toute confusion et facilite la 
compréhension. 
  
Tester avant envoi : 
Envoyer un test à un collègue ou se relire à voix haute permet de repérer les améliorations 
nécessaires. 
  
Exemple de personnalisation : 
Un salon envoie un email personnalisé à chaque client, mentionnant sa dernière coupe et 
proposant une offre spéciale sur une nouvelle coloration adaptée à son type de cheveux. 
   



E2 : Langue vivante étrangère 1 : Anglais 
  
Présentation de l’épreuve : 
L’épreuve E2 : Langue vivante étrangère 1 : Anglais est un bloc de compétences essentiel 
dans le BTS Coiffure. Il permet de maîtriser l’anglais professionnel nécessaire pour 
communiquer avec une clientèle internationale, comprendre les terminologies 
techniques et accéder à des ressources spécialisées. 
  
Cette compétence favorise également l’ouverture culturelle et l’adaptabilité dans un 
milieu professionnel globalisé. 
 
L'épreuve E2 "Langue vivante étrangère 1" possède un coefficient de 2, soit 9 % de la note 
totale. Bien se préparer en compréhension et expression orale permettra de maximiser les 
points dans cette épreuve. 
  
Conseil : 
Pour réussir ce bloc, pratique régulièrement l’anglais à l’oral et à l’écrit. Participe à des 
conversations, écoute des contenus en anglais spécifiques à la coiffure et utilise des 
applications de langue pour progresser. 
  
N’oublie pas de te familiariser avec le vocabulaire technique et de valoriser cette 
compétence dans ton parcours professionnel. 
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Chapitre 1 : Comprendre des documents oraux authentiques 
  

1.   Identifier les types de documents oraux : 
  
Documents informatifs : 
Ces documents visent à transmettre des connaissances ou des informations précises aux 
auditeurs. 
  
Documents persuasifs : 
Ils cherchent à influencer les opinions ou les comportements des auditeurs. 
  
Documents narratifs : 
Ces documents racontent des histoires ou des expériences pour engager l’auditoire. 
  
Documents explicatifs : 
Ils expliquent des processus ou des concepts complexes de manière claire et structurée. 
  
Exemple d'identification de type de document oral : 
Lors d'un salon de coiffure, le maître coiffeur présente une nouvelle technique de 
coloration, illustrant un document informatif. 
  

2.   Analyser le contenu d’un document oral : 
  
Comprendre le message principal : 
Identifier l’idée centrale que l’orateur souhaite transmettre. 
  
Repérer les arguments : 
Détecter les raisons ou preuves utilisées pour soutenir le message principal. 
  
Identifier les exemples : 
Repérer les illustrations concrètes qui renforcent les arguments présentés. 
  
Reconnaître le ton et le style : 
Analyser l’attitude de l’orateur et le choix des mots pour comprendre l’intention. 
  
Déceler les biais éventuels : 
Évaluer la présence de préjugés ou de partis pris dans le discours. 
  

3.   Utiliser les techniques d’écoute active : 
  
Concentration totale : 
Focaliser son attention entièrement sur l’orateur pour mieux comprendre le message. 
  
Prise de notes efficace : 
Noter les points clés pour faciliter la mémorisation et l’analyse ultérieure. 



  
Questions clarificatrices : 
Poser des questions pour éclaircir les points obscurs ou complexes. 
  
Feedback non verbal : 
Utiliser des signaux corporels comme hochements de tête pour montrer son écoute. 
  
Restitution des informations : 
Reformuler ce qui a été entendu pour s’assurer de la bonne compréhension. 
  

4.   Extraire les informations pertinentes : 
  
Repérage des mots-clés : 
Identifier les termes essentiels qui structureront l’analyse du document. 
  
Hiérarchisation des informations : 
Classer les données selon leur importance pour une meilleure organisation. 
  
Extraction des chiffres et statistiques : 
Repérer les données quantitatives pour appuyer les analyses. 
  
Identification des concepts clés : 
Détecter les notions fondamentales abordées dans le document. 
  
Résumé des points essentiels : 
Condense les informations principales pour faciliter la révision. 
  
Exemple d'extraction d'informations pertinentes : 
Un document oral mentionne que 75% des clients préfèrent des couleurs naturelles, un 
chiffre crucial pour adapter les services proposés. 
  

 



  
5.   Évaluer la fiabilité des documents oraux : 

  
Crédibilité de l’orateur : 
Examiner les qualifications et l’expérience de la personne qui parle. 
  
Sources des informations : 
Vérifier si les données présentées proviennent de sources fiables et vérifiées. 
  
Objectivité du discours : 
Analyser si l’orateur présente les informations de manière équilibrée sans parti pris. 
  
Consistance des informations : 
Vérifier la cohérence interne des propos tenus par l’orateur. 
  
Actualité des données : 
Confirmer si les informations sont à jour et pertinentes au contexte actuel. 
 

Critère d'évaluation Évaluation 

Crédibilité 8/10 

Objectivité 7/10 

Consistance 9/10 

Actualité 6/10 

  
6.   Appliquer les connaissances acquises : 

  
Intégration dans la pratique professionnelle : 
Utiliser les compétences d’analyse des documents oraux dans le cadre du travail 
quotidien. 
  
Amélioration continue : 
Évaluer régulièrement l’efficacité des méthodes d’analyse pour progresser. 
  
Partage des connaissances : 
Transmettre les meilleures pratiques d’analyse aux collègues et partenaires. 
  
Adaptation aux évolutions : 
Se tenir informé des nouvelles techniques d’analyse des documents oraux. 
  
Application concrète : 
Mettre en place des sessions de formation basées sur les analyses effectuées. 
   



Chapitre 2 : Présenter des informations issues de documents 
donnés 
  

1. Comprendre les documents : 
  
Identifier le type de document : 
Il est essentiel de reconnaître si le document est un rapport, une étude de marché ou un 
guide pratique. Cela aide à déterminer la manière de le présenter. 
  
Analyser le contenu principal : 
Repère les idées clés et les données importantes. Par exemple, une étude peut contenir 
des statistiques sur les tendances coiffure. 
  
Vérifier la fiabilité des sources : 
Assure-toi que les informations proviennent de sources crédibles, comme des instituts de 
recherche ou des experts du domaine. 
  
Repérer les données chiffrées : 
Identifie les chiffres et pourcentages qui quantifient les informations, rendant ainsi la 
présentation plus solide. 
  
Organiser les informations : 
Classe les données de manière logique pour faciliter la compréhension et la présentation 
ultérieure. 
  
Exemple d'identification d'un document : 
Un rapport sur les habitudes des clients en salon de coiffure révèle que 60% préfèrent les 
styles courts. 
  

 
  



2. Structurer la présentation : 
  
Introduction claire : 
Commence par présenter le sujet et l'objectif de la présentation. Par exemple, analyser les 
tendances actuelles en coiffure. 
  
Développement organisé : 
Sépare les informations en sections distinctes comme les tendances, les préférences des 
clients et les innovations technologiques. 
  
Utilisation des transitions : 
Facilite la lecture en reliant les différentes sections de manière fluide et logique. 
  
Conclusion partielle : 
Plutôt que de conclure à la fin, résume régulièrement les points clés pour maintenir la 
clarté. 
  
Adaptation au public cible : 
Utilise un langage adapté aux étudiants en coiffure, en illustrant avec des exemples 
concrets de leur domaine. 
  
Exemple de structuration : 
Introduction sur les tendances 2024, suivi des sections sur les coupes populaires, les 
couleurs en vogue et les outils innovants. 
  

3. Utiliser des outils visuels : 
  
Tableaux informatifs : 
Présente les données chiffrées de manière claire. Par exemple, un tableau montrant les 
pourcentages de préférences des clients. 
  
Graphiques explicatifs : 
Utilise des graphiques pour illustrer les tendances de manière visuelle et impactante. 
  
Images pertinentes : 
Ajoute des photos de styles de coiffure pour rendre la présentation plus attractive et 
illustrative. 
  
Schémas simplifiés : 
Décompose les processus complexes en schémas faciles à comprendre, comme le flux de 
réservation en salon. 
  
Infographies attractives : 
Combine texte et visuels pour résumer les informations de manière concise et 
engageante. 
  



Exemple d'utilisation d'un tableau : 
 

Style de coiffure Pourcentage de popularité 

Coupes courtes 60% 

Coupes longues 30% 

Colorations 10% 

  
4. Présenter les données de manière claire : 

  
Utiliser des phrases simples : 
Évite le jargon compliqué et privilégie des phrases courtes et directes pour faciliter la 
compréhension. 
  
Mise en évidence des points clés : 
Utilise le gras ou le souligné pour attirer l'attention sur les informations importantes. 
  
Logique dans l'ordre de présentation : 
Présente les informations dans un ordre logique, par exemple, des tendances générales 
aux spécificités. 
  
Consistance dans le format : 
Assure-toi que le format des données est cohérent tout au long de la présentation pour 
maintenir une bonne lisibilité. 
  
Résumé des points importants : 
Récapitule régulièrement les informations essentielles pour renforcer la mémorisation. 
  
Exemple de présentation claire : 
Les coupes courtes représentent 60% des demandes en salon, suivi des coupes longues 
avec 30% et des colorations à 10%. 
  



 
  

5. Adapter le message au public : 
  
Connaître son audience : 
Sache que les étudiants en coiffure ont besoin d'informations pratiques et applicables à 
leur futur métier. 
  
Utiliser des exemples concrets : 
Relie les données à des situations réelles en salon, comme la gestion des stocks ou la 
satisfaction client. 
  
Langage approprié : 
Emploie un vocabulaire courant et spécifique à la coiffure pour faciliter la compréhension. 
  
Engager l'audience : 
Pose des questions ou incite à la réflexion pour maintenir l'intérêt et l'engagement des 
étudiants. 
  
Illustrer avec des cas pratiques : 
Présente des études de cas ou des scénarios réels pour montrer l'application des 
informations présentées. 
  
Exemple d'adaptation au public : 
En présentant que 60% des clients préfèrent les coupes courtes, il est utile de montrer 
comment adapter les services en salon. 
  



 
  

6. Utiliser des outils numériques : 
  
Logiciels de présentation : 
Utilise PowerPoint ou Canva pour créer des présentations visuellement attractives et 
structurées. 
  
Outils de visualisation de données : 
Employe des logiciels comme Excel ou Tableau pour générer des graphiques précis et 
interactifs. 
  
Multimédia pour enrichir : 
Intègre des vidéos ou des animations pour illustrer des techniques de coiffure ou des 
témoignages clients. 
  
Plateformes collaboratives : 
Partage les documents via Google Drive ou autres plateformes pour faciliter la 
collaboration entre étudiants. 
  
Utilisation des réseaux sociaux : 
Présente les données sur des plateformes comme Instagram ou Pinterest pour illustrer les 
tendances actuelles. 
  
Exemple d'outil numérique : 
Un graphique créé avec Excel montre une augmentation de 20% des demandes de 
colorations personnalisées en 2023. 
  



 
  

7. Vérifier et ajuster : 
  
Relire attentivement : 
Assure-toi qu'il n'y a pas d'erreurs grammaticales ou de données incorrectes dans la 
présentation. 
  
Solliciter des retours : 
Demande à des camarades ou enseignants de donner leur avis pour améliorer la qualité 
de la présentation. 
  
Adapter en fonction des retours : 
Intègre les suggestions reçues pour rendre la présentation plus efficace et pertinente. 
  
Tester la présentation : 
Présente devant un petit groupe pour identifier les points à améliorer avant la 
présentation finale. 
  
Mettre à jour les informations : 
Vérifie que toutes les données sont à jour et pertinentes par rapport au sujet traité. 
  
Exemple de vérification : 
Après relecture, corrige une erreur où 60% des clients préféraient les coupes courtes plutôt 
que les 50% initialement mentionnés. 
   



Chapitre 3 : Argumenter et interagir avec un interlocuteur en 
anglais 
  

1. Techniques d'argumentation en anglais : 
  
Utiliser des faits concrets : 
Pour convaincre ton interlocuteur, base tes arguments sur des données vérifiables. Par 
exemple, mentionner que "85% des clients préfèrent des coupes personnalisées" renforce 
ta position. 
  

 
  
Exprimer son opinion clairement : 
Il est important de formuler tes idées de manière précise. Dire "Je pense que cette 
technique est la meilleure pour créer du volume" montre ta conviction. 
  
Utiliser des exemples pertinents : 
Les exemples aident à illustrer tes propos. Exemple d'utilisation d'un exemple :  
Par exemple, "Lors de ma dernière prestation, j'ai utilisé cette méthode et augmenté la 
satisfaction client de 20%." 
  



 
  
Anticiper les contre-arguments : 
Prépare-toi à répondre aux objections. Si quelqu'un dit que la technique est trop 
compliquée, explique comment elle simplifie le processus à long terme. 
  
Utiliser des connecteurs logiques : 
Les connecteurs comme "therefore", "however", et "moreover" rendent tes arguments plus 
fluides et cohérents. 
  

2. Interagir efficacement avec un interlocuteur en anglais : 
  
Écoute active : 
Prête attention à ce que dit ton interlocuteur. Utilise des expressions comme "I understand" 
ou "That's a good point" pour montrer que tu écoutes. 
  
Poser des questions ouvertes : 
Les questions ouvertes encouragent la discussion. Par exemple, "How do you feel about 
this new hairstyle trend?" invite à une réponse développée. 
  
Adapter son langage : 
Utilise un vocabulaire adapté au contexte de la coiffure. Parler de "cutting techniques" ou 
"color trends" rend la conversation plus pertinente. 
  
Garder un ton positif : 
Maintiens une attitude positive même en désaccord. Dire "I see your point, but I believe..." 
favorise un échange constructif. 
  
Utiliser le langage corporel : 
Maintiens un contact visuel et utilise des gestes appropriés. Cela renforce la 
communication non verbale et montre ton engagement. 
  



3. Structures de discussion : 
  
Introduction de l'argument : 
Commence par présenter ton idée principale. Par exemple, "I believe that personalized 
hairstyles are essential for client satisfaction." 
  
Développement des points : 
Détaille chaque aspect de ton argument. Mentionne des techniques spécifiques ou des 
tendances actuelles pour appuyer tes propos. 
  
Utilisation de preuves : 
Soutiens tes arguments avec des statistiques ou des études de cas. Par exemple, 
"According to a recent survey, 70% of clients prefer customized services." 
  
Réfutation des objections : 
Anticipe les contre-arguments et réponds-y de manière réfléchie. Cela montre que tu as 
une vision complète du sujet. 
  
Conclusion partielle : 
Termine chaque point en résumant brièvement. "Therefore, implementing personalized 
techniques can significantly enhance client satisfaction." 
  

4. Gérer les désaccords : 
  
Rester calme et respectueux : 
Lors d'un désaccord, maintiens un ton posé. Évite les expressions agressives et montre que 
tu respectes l'opinion de l'autre. 
  
Clarifier les points de divergence : 
Identifie précisément où vous êtes en désaccord. Par exemple, "I understand you prefer 
traditional styles, but let's consider modern trends." 
  
Rechercher un terrain d'entente : 
Essaie de trouver des points communs. "Both of us want the best for our clients, let's 
combine our approaches." 
  
Proposer des solutions alternatives : 
Suggère des compromis ou des alternatives. "What if we integrate both techniques to 
satisfy a wider range of clients?" 
  
Conclure positivement : 
Termine l'échange sur une note positive. "I appreciate your perspective, and I'm confident 
we can find a mutual solution." 
  

5. Utiliser le vocabulaire adapté : 
  



Termes techniques de coiffure : 
Maîtrise le vocabulaire spécifique comme "layering", "balayage", ou "texturizing" pour 
communiquer efficacement dans ton domaine. 
  
Expressions pour exprimer l'opinion : 
Utilise des phrases comme "In my opinion", "I strongly believe", ou "From my perspective" 
pour articuler tes idées. 
  
Vocabulaire pour la négociation : 
Apprends des termes comme "compromise", "mutual benefit", ou "win-win situation" pour 
négocier avec tes clients ou collègues. 
  
Expressions pour accorder ou désaccorder : 
Utilise "I agree with you because...", "I see it differently due to...", ou "That's a valid point, 
however..." pour exprimer tes sentiments. 
  
Vocabulaire pour encourager la discussion : 
Emploie des phrases comme "Let's explore this idea further", "Can you elaborate on...", ou 
"What are your thoughts on..." pour stimuler la conversation. 
  

6. Exemples concrets dans la coiffure : 
  
Argumenter une nouvelle technique : 
Supposons que tu souhaites introduire une nouvelle méthode de teinture. Tu pourrais dire : 
"I believe that balayage offers a more natural look, which 65% of our clients prefer." 
  
Interagir avec un client difficile : 
Si un client n'est pas satisfait, utilise l'écoute active : "I understand you're unhappy with the 
color. Let's discuss how we can adjust it to your preference." 
  
Discuter des tendances actuelles : 
Lors d'une réunion, tu pourrais dire : "According to recent studies, curly hairstyles have 
increased in popularity by 30% this year." 
  



 
  
Débattre sur l'utilisation des produits : 
Si tu veux changer de produit, argumente : "Switching to this brand can reduce scalp 
irritation by 20%, enhancing client satisfaction." 
  
Négocier les prix avec un fournisseur : 
Tu pourrais dire : "If we order in bulk, we can achieve a 15% discount, benefiting both our 
budgets and your sales." 
  

 
  

7. Tableau des expressions d'argumentation : 
 

Expression en anglais Utilisation 

I believe that... Introduire une opinion personnelle. 



According to... Citer une source ou une donnée. 

For instance,... Donner un exemple concret. 

However,... Introduire une opposition. 

Therefore,... Conclure un argument. 

  
   



Chapitre 4 : Utiliser un vocabulaire technique approprié 
  

1.   Comprendre l'importance du vocabulaire technique : 
  
Améliorer la communication : 
Utiliser un vocabulaire technique permet de communiquer clairement avec les clients et 
les collègues, réduisant les malentendus. 
  
Gagner en professionnalisme : 
Un langage technique approprié renforce l'image professionnelle et la crédibilité dans le 
domaine de la coiffure. 
  
Optimiser les services : 
Employé correctement, le vocabulaire technique facilite l'explication des services et des 
techniques aux clients. 
  
Faciliter la formation continue : 
Une maîtrise du jargon facilite l'apprentissage de nouvelles techniques et l'adaptation aux 
tendances du secteur. 
  
Exemple : 
Un coiffeur explique une coloration balayage en utilisant des termes précis, ce qui permet 
au client de mieux comprendre le service proposé. 
  

2.   Les principaux termes techniques en coiffure : 
  
Techniques de coupe : 
Connaître les termes comme dégradé, effilage ou frange permet de discuter précisément 
des styles de coupe. 
  
Colorimétrie : 
Les notions de tons chauds, froids, balayage ou ombré sont essentielles pour les services 
de coloration. 
  
Soins capillaires : 
Des termes comme kératine, hydratation ou lissage brésilien décrivent les traitements de 
soin proposés. 
  
Outils et équipements : 
Savoir nommer les outils tels que ciseaux sculpteurs, peignes à démêler ou fers à lisser est 
crucial. 
  
Exemple : 
Un coiffeur utilise le terme "balayage" pour décrire une technique de coloration dégradée 
et naturelle. 



  
3.   Intégrer le vocabulaire technique dans la pratique quotidienne : 

  
Formation continue : 
Participer à des ateliers et formations permet d'enrichir et de mettre à jour le vocabulaire 
technique. 
  
Utilisation lors des consultations : 
Employer des termes techniques lors des discussions avec les clients aide à clarifier leurs 
attentes. 
  
Documentation interne : 
Maintenir un glossaire des termes techniques facilite la standardisation des pratiques au 
salon. 
  
Collaboration avec les collègues : 
Partager le vocabulaire technique favorise une meilleure coordination et efficacité au sein 
de l'équipe. 
  
Exemple : 
Lors d'une consultation, un coiffeur explique l'effet "ombré" pour aider le client à visualiser 
le résultat souhaité. 
  

4.   Éviter les erreurs courantes dans l'utilisation du vocabulaire : 
  
Précision des termes : 
Utiliser les termes appropriés évite les malentendus et garantit une communication 
efficace. 
  
Éviter le jargon excessif : 
Bien que technique, le langage utilisé doit rester compréhensible pour les clients non 
initiés. 
  
Actualisation des connaissances : 
Le domaine de la coiffure évolue rapidement, il est important de se tenir informé des 
nouveaux termes et techniques. 
  
Consistance dans l'utilisation : 
Adopter une terminologie cohérente renforce la clarté et la professionnalité des échanges. 
  
Exemple : 
Un coiffeur explique une technique de coupe sans utiliser de termes trop complexes, 
facilitant ainsi la compréhension du client. 
  

5.   Tableau des termes techniques courants : 



 
Terme 

Technique 
Définition Usage 

Balayage Technique de coloration dégradée et 
naturelle. 

Créer un effet lumineux sans 
démarcation nette. 

Dégradé Technique de coupe graduée pour 
donner du volume. 

Créer une transition douce entre 
différentes longueurs. 

Ombré Gradation de couleur d'une nuance 
sombre à une nuance claire. 

Obtenir un effet de lumière 
progressif sur les cheveux. 

Effilage Technique de coupe pour alléger les 
cheveux. 

Réduire la densité sans changer 
la longueur. 

Kératine Protéine essentielle des cheveux 
utilisée dans les soins. 

Renforcer et lisser les cheveux 
abîmés. 

   



Chapitre 5 : Adapter son discours à différents contextes 
professionnels 
  

1.   Comprendre le contexte professionnel : 
  
Identifier le type de contexte : 
Il est essentiel de reconnaître le type de contexte dans lequel tu te trouves, que ce soit un 
salon, une formation ou une rencontre avec un client. 
  
Analyser les attentes : 
Chaque contexte a ses propres attentes. Par exemple, en salon, l'accent est mis sur le 
service client, tandis qu'en formation, c'est sur l'apprentissage. 
  
Adapter le vocabulaire : 
Utilise un vocabulaire spécifique adapté au contexte. En salon, des termes techniques de 
coiffure sont préférés. 
  
Prendre en compte la culture de l'entreprise : 
Chaque établissement a sa propre culture. Adapte ton discours en fonction de celle-ci 
pour mieux t'intégrer. 
  
Exemple d'analyse de contexte professionnel : 
Lors d'une consultation client, tu utilises un langage rassurant et professionnel pour 
instaurer la confiance. 
  

2.   Adapter le registre de langue : 
  
Langage formel vs informel : 
Choisis un registre formel lors des réunions professionnelles et un registre plus détendu 
avec les collègues. 
  
Utiliser des termes techniques : 
En salon, emploie des termes techniques appropriés pour montrer ton expertise et 
rassurer tes clients. 
  
Éviter le jargon inutile : 
Ne surcharge pas ton discours de jargon qui pourrait dérouter ton interlocuteur, surtout 
avec les novices. 
  
Adapter le ton selon l'interlocuteur : 
Avec un client fidèle, tu peux adopter un ton plus chaleureux, tandis qu'avec un nouveau 
client, reste professionnel. 
  
Exemple d'adaptation du registre de langue : 



Lors d'une présentation, tu utilises un langage clair et précis pour transmettre 
efficacement tes idées. 
  

3.   Structurer son discours : 
  
Introduction claire : 
Commence par une introduction qui capte l'attention et présente le sujet de manière 
concise. 
  
Développement logique : 
Organise tes idées de manière logique avec des transitions fluides entre les différentes 
parties. 
  
Utilisation des supports visuels : 
Intègre des supports visuels comme des tableaux ou des images pour illustrer tes propos. 
  
Conclusion succincte : 
Termine par une conclusion qui résume les points clés sans alourdir le discours. 
  
Exemple de structuration du discours : 
Pour présenter une nouvelle technique de coupe, tu introduis le sujet, développes les 
étapes de la technique et conclues en soulignant ses avantages. 
  

4.   Utiliser des supports adaptés : 
  
Supports visuels : 
Utilise des images, des diagrammes ou des vidéos pour rendre ton discours plus 
engageant. 
  
Documents écrits : 
Prépare des brochures ou des fiches techniques pour appuyer tes explications lors des 
présentations. 
  
Technologie interactive : 
Intègre des outils interactifs comme des tablettes pour montrer des exemples en temps 
réel. 
  
Adaptation au public : 
Choisis des supports qui correspondent au niveau de compréhension de ton audience. 
  
Exemple d'utilisation de supports adaptés : 
Lors d'un atelier, tu utilises une présentation PowerPoint avec des images avant/après 
pour illustrer les techniques de coloration. 
  

5.   Communiquer efficacement : 
  



Clarté et concision : 
Exprime-toi de manière claire et concise pour éviter toute confusion. 
  
Écoute active : 
Pratique l'écoute active pour mieux comprendre les besoins et les réactions de ton 
interlocuteur. 
  
Gestion du temps : 
Respecte le temps imparti pour ton discours en planifiant tes interventions. 
  
Langage non verbal : 
Soigne ton langage corporel pour renforcer ton message verbal. 
  
Exemple de communication efficace : 
Tu écoutes attentivement les demandes d'un client et réponds de manière précise en 
utilisant des gestes pour illustrer tes propos. 
  

6.   S'adapter en temps réel : 
  
Lire les réactions : 
Observe les réactions de ton audience pour ajuster ton discours en conséquence. 
  
Flexibilité : 
Sois prêt à modifier ton approche si tu constates que ton discours n'est pas bien reçu. 
  
Répondre aux questions : 
Encourage les questions et réponds-y de manière pertinente pour clarifier tes propos. 
  
Maintenir l'engagement : 
Utilise des anecdotes ou des exemples concrets pour maintenir l'intérêt de ton audience. 
  
Exemple d'adaptation en temps réel : 
Pendant une démonstration, tu remarques que tes spectateurs sont perdus et adaptes 
ton explication en simplifiant les étapes. 
  

7.   Utiliser les outils numériques : 
  
Présentations digitales : 
Utilise des logiciels comme PowerPoint ou Canva pour créer des présentations attractives. 
  
Réseaux sociaux : 
Adapte ton discours pour communiquer efficacement sur les réseaux sociaux 
professionnels. 
  
Outils de communication en ligne : 



Exploite des plateformes comme Zoom ou Microsoft Teams pour tes présentations 
virtuelles. 
  
Multimédia : 
Intègre des vidéos et des animations pour enrichir ton discours et capter l'attention. 
  
Exemple d'utilisation des outils numériques : 
Tu crées une vidéo tutorielle montrant les étapes d'une coupe spécifique et la partages 
sur les réseaux sociaux de ton salon. 
  

8.   Évaluer et améliorer son discours : 
  
Recueillir des feedbacks : 
Demande des retours à tes clients ou collègues pour identifier les points à améliorer. 
  
Auto-évaluation : 
Analyse tes performances après chaque présentation pour repérer tes forces et faiblesses. 
  
Formation continue : 
Participe à des ateliers ou des formations pour perfectionner tes compétences en 
communication. 
  
Mettre en pratique régulièrement : 
Entraîne-toi régulièrement pour gagner en aisance et en efficacité. 
  
Exemple d'évaluation et amélioration : 
Après une présentation, tu demandes à tes collègues de te donner des conseils pour 
améliorer ta diction et ta gestuelle. 
  

9.   Utiliser des chiffres et des données : 
  
Appuyer ses arguments : 
Utilise des statistiques pertinentes pour renforcer la crédibilité de ton discours. 
  
Illustrer des tendances : 
Présente des données chiffrées pour montrer les tendances du marché de la coiffure. 
  
Créer des graphiques : 
Intègre des graphiques pour visualiser les informations de manière claire et impactante. 
  
Expliquer avec des données : 
Explique comment une technique a augmenté la satisfaction client de 20% grâce aux 
retours collectés. 
  
Exemple d'utilisation de chiffres et de données : 



Tu présentes que l'introduction d'un nouveau produit a augmenté les ventes de 15% en 
trois mois. 
  

 
  

10.   Adapter son discours à différents supports : 
  
Discours oral : 
Sois clair et expressif lors des présentations orales pour captiver ton audience. 
  
Communications écrites : 
Rédige des messages concis et structurés pour les emails et les documents écrits. 
  
Réseaux sociaux : 
Adapte ton ton et ton contenu pour chaque plateforme sociale utilisée par ton entreprise. 
  
Supports visuels : 
Intègre des éléments visuels pertinents pour renforcer ton message sur différents 
supports. 
  
Exemple d'adaptation à différents supports : 
Tu modifies le contenu de ta présentation PowerPoint pour qu'elle soit également 
compréhensible sous forme de document PDF. 
  

11.   S'ajuster en fonction des retours : 
  
Analyser les retours : 
Étudie les retours reçus pour identifier les aspects à améliorer dans ton discours. 
  
Mettre en place des actions correctives : 
Applique des changements basés sur les feedbacks pour optimiser tes futures 
communications. 



  
Tester de nouvelles approches : 
Expérimente différentes techniques de communication pour trouver ce qui fonctionne le 
mieux. 
  
Suivre les progrès : 
Évalue régulièrement l'efficacité de tes ajustements pour continuer à progresser. 
  
Exemple d'ajustement en fonction des retours : 
Après des retours indiquant que tes explications sont trop rapides, tu ralentis ton discours 
et pauses davantage pour permettre la compréhension. 
  

12.   Utiliser un tableau comparatif : 
  
Comparaison des contextes : 
Utilise un tableau pour comparer les différents contextes professionnels et les adaptations 
nécessaires. 
  
Exemple de tableau comparatif : 
 

Contexte 
Registre de 

langue 
Supports utilisés Tonalité 

Salon de coiffure Technique et 
rassurant 

Brochures, 
démonstrations 

Chaleureuse et 
professionnelle 

Formation Didactique et 
explicatif 

Présentations, 
manuels 

Encourageante et 
structurée 

Réunion 
professionnelle 

Formel et concis Slides PowerPoint, 
rapports 

Sérieuse et objective 

   



E3 : Management et gestion d’entreprise 
  
Présentation de l’épreuve : 
L’épreuve E3 : Management et gestion d’entreprise est crucial pour les étudiants en BTS 
Coiffure. Il couvre les aspects essentiels de la gestion administrative, financière et 
stratégique d’un salon de coiffure. 
 
Les élèves apprennent à organiser les ressources, à superviser une équipe et à élaborer 
des plans pour assurer la rentabilité et la pérennité de leur future entreprise. 
 
L'épreuve E3 "Management et gestion de l’entreprise" affiche un coefficient de 4, 
représentant 17 % de la note finale. Une bonne connaissance des principes de gestion et 
des stratégies d'entreprise est indispensable pour bien performer. 
  
Conseil : 
Pour bien réussir le bloc E3, il est important de développer tes compétences en gestion et 
en communication. Implique-toi dans des projets pratiques, comme la gestion d’un salon 
fictif, pour appliquer tes connaissances théoriques. 
 
N’hésite pas à utiliser des outils numériques de gestion et à travailler en équipe pour 
renforcer tes capacités de leadership et de prise de décision. 
  

Table des matières 
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     3. Gérer la relation avec les fournisseurs  ........................................................................................................  Aller 

     4. Stratégies de communication  ...........................................................................................................................  Aller 

     5. Outils de gestion des relations commerciales  .....................................................................................  Aller 

     6. Mesurer la performance des relations commerciales  ...................................................................  Aller 

   



Chapitre 1 : Analyser une situation de gestion et de 
management 
  

1. Identification des problèmes : 
  
Observation générale : 
Commencer par observer le fonctionnement quotidien du salon pour repérer les 
anomalies ou les dysfonctionnements éventuels. 
  
Collecte des données : 
Rassembler des informations quantitatives et qualitatives sur les performances du salon, 
comme le nombre de clients mensuels ou la satisfaction client. 
  
Analyse des causes : 
Identifier les causes profondes des problèmes observés, par exemple, une baisse de 
fréquentation liée à un manque de communication. 
  
Évaluation des impacts : 
Mesurer les conséquences des problèmes sur le chiffre d'affaires et la réputation du salon. 
  
Définition des objectifs : 
Établir des objectifs clairs et mesurables pour résoudre les problèmes identifiés, tels 
qu'augmenter le nombre de clients de 15% en six mois. 
  

 
  

2. Techniques d'analyse : 
  
SWOT : 
Analyser les forces, faiblesses, opportunités et menaces du salon pour mieux comprendre 
son positionnement. 



  
PESTEL : 
Évaluer les facteurs politiques, économiques, sociaux, technologiques, environnementaux 
et légaux qui peuvent influencer le salon. 
  
Diagramme d'Ishikawa : 
Utiliser ce diagramme pour identifier les causes potentielles des problèmes de gestion, 
comme le manque de formation du personnel. 
  
Analyse des flux : 
Étudier le flux de travail au sein du salon pour détecter les goulots d'étranglement et 
améliorer l'efficacité. 
  
Benchmarking : 
Comparer les performances du salon avec celles de concurrents pour identifier des axes 
d'amélioration. 
  

3. Prise de décision : 
  
Alternatives possibles : 
Proposer plusieurs solutions pour résoudre les problèmes identifiés, comme offrir de 
nouvelles promotions ou réorganiser l'espace de travail. 
  
Critères de sélection : 
Définir des critères pour évaluer les alternatives, tels que le coût, le temps de mise en 
œuvre et l'impact attendu. 
  
Évaluation des options : 
Analyser chaque alternative en fonction des critères définis pour choisir la solution la plus 
adaptée. 
  
Mise en œuvre : 
Planifier et exécuter la solution choisie, en assignant des responsabilités et en définissant 
des échéances. 
  
Suivi et ajustement : 
Surveiller les résultats de la décision prise et ajuster les actions si les objectifs ne sont pas 
atteints. 
  

4. Cas pratique dans le salon de coiffure : 
  
Exemple de gestion des ressources : 
Optimiser l'utilisation des produits capillaires pour réduire les coûts de 10% sans 
compromettre la qualité des services. 
  
Exemple de gestion des clients : 



Mise en place d'un système de réservation en ligne ayant augmenté le nombre de rendez-
vous de 20% en un trimestre. 
  

 
  
Exemple de gestion du personnel : 
Organisation de formations mensuelles pour les stylistes, améliorant la satisfaction client 
de 15%. 
  

 
  
Utilisation des indicateurs de performance : 
Suivre des indicateurs tels que le taux de fidélisation client et le chiffre d'affaires par 
employé pour évaluer la performance du salon. 
  
Exemple d'application des outils d'analyse : 
Utilisation du SWOT pour identifier une opportunité de marché en proposant des services 
de coloration bio, augmentant les ventes de 25%. 



  

 
 

Indicateur Objectif Résultat 

Nombre de clients mensuels Augmenter de 15% +20% 

Satisfaction client Améliorer de 10% +15% 

Coût des produits Réduire de 10% -10% 

   



Chapitre 2 : Identifier les forces et faiblesses d'une entreprise 
  

1.   Comprendre les forces d'une entreprise : 
  
Définition des forces : 
Les forces représentent les atouts internes d'une entreprise qui lui permettent de se 
démarquer sur le marché. Pour un salon de coiffure, cela peut inclure une équipe qualifiée, 
une localisation stratégique ou des équipements modernes. 
  
Importance des forces : 
Identifier les forces permet de les exploiter pour gagner des parts de marché et fidéliser la 
clientèle. Par exemple, un salon avec une équipe expérimentée peut attirer une clientèle 
premium. 
  
Exemple de force : 
Un salon de coiffure dispose de 5 coiffeurs spécialisés dans les coupes tendances, ce qui 
augmente sa capacité à attirer une clientèle jeune et dynamique. 
  
Mesure des forces : 
Utiliser des indicateurs comme le taux de satisfaction client (90%) ou le chiffre d'affaires 
mensuel (15 000€) pour évaluer les forces. 
  
Exploiter les forces : 
Mettre en avant les compétences de l'équipe dans le marketing pour attirer plus de clients 
et augmenter les ventes de services spécialisés. 
  

2.   Analyser les faiblesses d'une entreprise : 
  
Définition des faiblesses : 
Les faiblesses sont les aspects internes qui limitent la performance de l'entreprise. Pour un 
salon de coiffure, cela peut inclure un manque de visibilité en ligne ou des horaires 
d'ouverture limités. 
  
Identification des faiblesses : 
Effectuer des audits internes et recueillir les retours des clients pour identifier les points à 
améliorer, comme un taux de rétention client de seulement 60%. 
  



 
  
Exemple de faiblesse : 
Un salon de coiffure a des horaires d'ouverture restreints, ce qui empêche d'attirer des 
clients potentiels en soirée. 
  
Impact des faiblesses : 
Les faiblesses peuvent limiter la croissance de l'entreprise. Par exemple, un faible taux de 
fidélisation des clients peut réduire le chiffre d'affaires annuel. 
  
Plan d'amélioration : 
Élaborer des stratégies pour surmonter les faiblesses, comme élargir les horaires 
d'ouverture ou améliorer la présence en ligne avec un site web performant. 
  

3.   Utiliser l'analyse SWOT : 
  
Présentation du SWOT : 
L'analyse SWOT est un outil permettant d'identifier les Forces, Faiblesses, Opportunités et 
Menaces d'une entreprise. Elle offre une vue d'ensemble stratégique. 
  
Application au salon de coiffure : 
Pour un salon, les forces peuvent être une équipe qualifiée, les faiblesses une faible 
présence en ligne, les opportunités une tendance aux soins capillaires naturels, et les 
menaces la concurrence accrue. 
  
Exemple d'analyse SWOT : 
Force : Équipe expérimentée. 
Faiblesse : Horaires limités. 
Opportunité : Demande croissante pour les produits bio. 
Menace : Nouveaux salons ouvrant dans le quartier. 
  
Avantages du SWOT : 



Permet de prendre des décisions éclairées, de planifier des stratégies marketing efficaces 
et de se préparer aux changements du marché. 
  
Limites du SWOT : 
Peut être trop simpliste si mal utilisé et nécessite une mise à jour régulière pour rester 
pertinent. 
  

4.   Évaluer l'environnement interne : 
  
Analyse des ressources : 
Examiner les ressources humaines, matérielles et financières disponibles. Par exemple, un 
salon avec un budget de 20 000€ pour le marketing peut augmenter sa visibilité. 
  
Compétences clés : 
Identifier les compétences distinctives de l'équipe, comme la maîtrise des techniques de 
coloration avancées, qui peuvent attirer une clientèle spécifique. 
  
Exemple d'évaluation des ressources : 
Un salon possède 3 stations de coiffure modernes et un budget mensuel de 5 000€ pour 
les produits, ce qui optimise la qualité des services offerts. 
  
Capacité d'innovation : 
Évaluer la capacité du salon à innover, comme l'introduction de nouveaux services ou 
l'utilisation de technologies avancées. 
  
Culture d'entreprise : 
Analyser la culture organisationnelle pour s'assurer qu'elle favorise la motivation et la 
satisfaction des employés, impactant positivement le service client. 
  

5.   Mettre en place des actions correctives : 
  
Définir des objectifs : 
Établir des objectifs SMART (Spécifiques, Mesurables, Atteignables, Réalistes, 
Temporellement définis) pour améliorer les faiblesses identifiées, comme augmenter le 
taux de fidélisation de 60% à 80% en un an. 
  
Planification des actions : 
Développer un plan d'action détaillé avec des étapes claires, par exemple lancer une 
campagne de marketing digital en trois phases pour améliorer la présence en ligne. 
  
Exemple d'action corrective : 
Élargir les horaires d'ouverture du salon de 9h-19h à 9h-21h pour attirer plus de clients en 
soirée. 
  
Suivi et évaluation : 



Mettre en place des indicateurs de performance pour suivre les progrès, comme le 
nombre de nouveaux clients par mois ou l'augmentation du chiffre d'affaires. 
  
Adaptation continue : 
Ajuster les actions en fonction des résultats obtenus et des changements du marché pour 
maintenir la compétitivité du salon. 
 

Indicateur Valeur Actuelle Objectif Échéance 

Taux de fidélisation 60% 80% 12 mois 

Nombre de nouveaux clients 50/mois 70/mois 6 mois 

Chiffre d'affaires mensuel 15 000€ 20 000€ 12 mois 

  
6.   Intégrer les retours clients : 

  
Collecte des avis clients : 
Utiliser des enquêtes de satisfaction et des commentaires en ligne pour recueillir les 
opinions des clients sur les services offerts. 
  
Analyse des retours : 
Identifier les points positifs et négatifs récurrents pour mieux comprendre les attentes des 
clients et ajuster les services en conséquence. 
  
Exemple de retour client : 
Un client mentionne que le salon manque de place de stationnement, ce qui complique 
son accès. 
  
Actions basées sur les retours : 
Proposer des solutions comme un service de voiturier ou des partenariats avec des 
parkings proches pour améliorer l'accessibilité. 
  
Amélioration continue : 
Utiliser les retours clients pour mettre en place un processus d'amélioration continue, 
garantissant une satisfaction client élevée. 
  

7.   Benchmarking et étude de la concurrence : 
  
Définition du benchmarking : 
Comparer les performances de son entreprise avec celles des concurrents pour identifier 
des opportunités d'amélioration. 
  
Identification des concurrents : 
Lister les salons de coiffure similaires dans la région et analyser leurs forces et faiblesses 
par rapport au sien. 



  
Exemple de benchmarking : 
Comparer les tarifs des services avec ceux des trois principaux salons concurrents et 
ajuster les prix pour rester compétitif. 
  
Indicateurs de comparaison : 
Analyser des indicateurs comme le nombre de clients, la gamme de services, les 
promotions et la satisfaction client. 
  
Stratégies d'amélioration : 
Mettre en place des actions pour surpasser les concurrents, par exemple en offrant des 
services exclusifs ou en améliorant l'expérience client. 
  

8.   Utiliser les indicateurs de performance : 
  
Choix des indicateurs : 
Sélectionner des indicateurs clés comme le chiffre d'affaires, le taux de rétention client, et 
la satisfaction client pour mesurer la performance. 
  
Suivi régulier : 
Mettre en place un tableau de bord mensuel pour suivre les indicateurs et détecter 
rapidement les tendances ou anomalies. 
  
Exemple d'indicateur : 
Suivre le nombre de rendez-vous par semaine pour évaluer l'affluence et ajuster les 
ressources en conséquence. 
  
Analyse des données : 
Interpréter les données collectées pour prendre des décisions informées, comme investir 
dans la formation du personnel si la satisfaction client est faible. 
  
Réajustement des stratégies : 
Adapter les stratégies commerciales et opérationnelles en fonction des performances 
observées pour optimiser les résultats. 
   



Chapitre 3 : Proposer des solutions de management adaptées 
  

1.   Analyser la situation actuelle : 
  
Identifier les forces et faiblesses : 
Il est crucial de comprendre ce qui fonctionne bien et ce qui nécessite amélioration au 
sein de l'équipe. 
  
Évaluer les besoins des employés : 
Connaître les attentes et les besoins des coiffeurs permet de mieux les motiver et les 
soutenir. 
  
Analyser les processus existants : 
Étudier les méthodes de travail actuelles pour détecter les inefficacités et les possibilités 
d'optimisation. 
  
Recueillir des feedbacks : 
Les retours des clients et des employés offrent des insights précieux pour améliorer le 
management. 
  
Utiliser des outils d’analyse : 
Des outils comme les matrices SWOT aident à structurer l’analyse de la situation. 
  
Exemple d'analyse SWOT : 
 

Forces Faiblesses 

Équipe expérimentée Manque de communication 

Bonne réputation locale Équipements obsolètes 

  
2.   Définir des objectifs clairs : 

  
SMART objectifs : 
Les objectifs doivent être Spécifiques, Mesurables, Atteignables, Réalistes et Temporels. 
  
Aligner les objectifs avec la vision : 
Assurer que les objectifs soutiennent la mission et les valeurs de l’entreprise. 
  
Impliquer l’équipe dans la définition : 
Collaborer avec les coiffeurs pour qu’ils se sentent investis dans les objectifs fixés. 
  
Prioriser les actions : 
Déterminer quelles actions auront le plus d’impact et les traiter en priorité. 
  



Suivre et ajuster les objectifs : 
Revoir régulièrement les progrès et ajuster les objectifs en fonction des résultats obtenus. 
  
Exemple de définition SMART : 
Augmenter le nombre de clients de 15% en six mois grâce à une campagne de fidélisation. 
  

 
  

3.   Mettre en place des stratégies adaptées : 
  
Formation continue : 
Organiser des sessions de formation pour améliorer les compétences techniques et 
relationnelles. 
  
Communication efficace : 
Instaurer des réunions régulières et utiliser des outils de communication pour faciliter les 
échanges. 
  
Motivation et reconnaissance : 
Valoriser les efforts et les réussites de l’équipe pour maintenir un haut niveau de 
motivation. 
  
Gestion des conflits : 
Mettre en place des procédures pour résoudre rapidement et équitablement les conflits 
internes. 
  
Optimisation des ressources : 
Assurer une utilisation efficace des ressources matérielles et humaines disponibles. 
  

4.   Implémenter les solutions proposées : 
  
Plan d’action détaillé : 



Établir un calendrier avec les étapes clés pour la mise en œuvre des solutions. 
  
Responsabilisation de l’équipe : 
Attribuer des tâches spécifiques à chaque membre pour garantir une implication active. 
  
Suivi régulier : 
Organiser des points de suivi pour évaluer l’avancement et ajuster si nécessaire. 
  
Utilisation des outils appropriés : 
Adopter des logiciels de gestion ou des outils de planification pour faciliter le suivi. 
  
Évaluation des résultats : 
Mesurer l’efficacité des solutions mises en place à l’aide d’indicateurs de performance. 
  

5.   Évaluer et ajuster les solutions : 
  
Analyse des performances : 
Comparer les résultats obtenus avec les objectifs fixés pour évaluer le succès. 
  
Retour d’expérience : 
Recueillir les impressions de l’équipe et des clients pour identifier les points à améliorer. 
  
Adaptation continue : 
Modifier les stratégies en fonction des retours et des évolutions du marché. 
  
Documentation des processus : 
Tenir un journal des actions entreprises et des résultats obtenus pour référence future. 
  
Planification de futurs ajustements : 
Anticiper les besoins futurs et préparer des plans d’action pour y répondre. 
  
Exemple de suivi des performances : 
Après trois mois, le salon a constaté une augmentation de 10% du nombre de clients grâce 
à la campagne de fidélisation, nécessitant une extension de la campagne pour atteindre 
l’objectif de 15%. 
  



 
   



Chapitre 4 : Élaborer un plan de communication opérationnel 
  

1. Définir les objectifs de communication : 
  
Clarifier les buts : 
Il est essentiel de déterminer ce que l'on souhaite accomplir avec la communication. Par 
exemple, augmenter la notoriété du salon ou fidéliser la clientèle. 
  
SMART : Spécifique, Mesurable, Atteignable, Réaliste, Temporel : 
Les objectifs doivent respecter ces critères pour être efficaces. Par exemple, augmenter le 
nombre de clients réguliers de 20% en un an. 
  

 
  
Alignement avec les objectifs commerciaux : 
Les objectifs de communication doivent soutenir les buts commerciaux du salon, comme 
le chiffre d'affaires ou l'expansion. 
  
Priorisation des objectifs : 
Il est important de hiérarchiser les objectifs pour concentrer les efforts sur ce qui est le plus 
impactant. 
  
Exemple de définition d'objectif : 
Augmenter le nombre de réservations en ligne de 30% au cours des six prochains mois. 
  



 
  

2. Identifier le public cible : 
  
Segmentation du marché : 
Diviser le marché en segments distincts, comme les adolescents, les adultes ou les 
seniors, pour adapter la communication. 
  
Profil démographique : 
Définir l'âge, le sexe, le niveau de revenu, etc., des clients potentiels du salon. 
  
Comportements et préférences : 
Comprendre les habitudes des clients, comme l'utilisation des réseaux sociaux ou leurs 
attentes en matière de services. 
  
Persona : 
Créer des profils types de clients pour mieux cibler les messages de communication. 
  
Exemple d'identification du public cible : 
Les jeunes professionnels de 25 à 35 ans, actifs sur Instagram, recherchant des coiffures 
tendance. 
  

3. Choisir les canaux de communication : 
  
Canaux traditionnels : 
Utiliser la publicité locale, flyers, et affiches dans le salon pour toucher les clients de 
proximité. 
  
Canaux digitaux : 
Exploiter les réseaux sociaux, le site web et les newsletters pour une portée plus large. 
  
Communication verbale : 



Former le personnel à communiquer efficacement avec les clients pour améliorer leur 
expérience. 
  
Événements et promotions : 
Organiser des événements spéciaux ou des promotions pour attirer et fidéliser la clientèle. 
  
Exemple de choix des canaux : 
Utiliser Instagram pour partager des photos de coiffures réalisées, et envoyer des 
newsletters mensuelles avec des offres spéciales. 
  

4. Élaborer le message de communication : 
  
Clarté et concision : 
Le message doit être simple et facilement compréhensible par le public cible. 
  
Valeur ajoutée : 
Mettre en avant ce qui différencie le salon, comme des services personnalisés ou des 
produits de qualité. 
  
Tonalité adaptée : 
Utiliser un ton en adéquation avec le public cible, par exemple, convivial et moderne pour 
les jeunes professionnels. 
  
Appel à l'action : 
Encourager les clients à passer à l'action, comme réserver un rendez-vous ou suivre le 
salon sur les réseaux sociaux. 
  
Exemple d'élaboration du message : 
« Découvrez les dernières tendances en coiffure et profitez de 20% de réduction sur votre 
première visite en réservant en ligne aujourd'hui ! » 
  

5. Planifier les actions de communication : 
  
Calendrier de communication : 
Établir un planning des actions à réaliser tout au long de l'année, en tenant compte des 
périodes clés comme les fêtes. 
  
Ressources nécessaires : 
Définir les moyens humains et financiers nécessaires pour chaque action de 
communication. 
  
Responsabilités : 
Attribuer clairement les tâches au sein de l'équipe pour assurer la mise en œuvre efficace 
du plan. 
  
Suivi et ajustement : 



Mesurer les résultats des actions et ajuster le plan en fonction des performances 
obtenues. 
  
Exemple de planification des actions : 
Janvier : Lancement d'une campagne sur Instagram avec une promotion de Nouvel An. 
Février : Organisation d'un événement Saint-Valentin. 
  

6. Évaluer et ajuster le plan : 
  
Indicateurs de performance : 
Définir des KPIs comme le nombre de nouveaux clients, le taux d'engagement sur les 
réseaux sociaux ou le retour sur investissement des campagnes. 
  
Analyse des résultats : 
Comparer les résultats obtenus avec les objectifs fixés pour identifier les réussites et les 
axes d'amélioration. 
  
Feedback des clients : 
Recueillir les avis et suggestions des clients pour améliorer les services et la 
communication. 
  
Adaptation continue : 
Modifier les stratégies en fonction des évolutions du marché et des comportements des 
clients. 
  
Exemple d'évaluation du plan : 
Après trois mois, une augmentation de 15% des réservations en ligne est observée, 
atteignant l'objectif de 20% à terme. 
  

 
 



Canal de communication Taux de réussite Coût estimé 

Réseaux sociaux 80% 500€ 

Flyers locaux 60% 200€ 

Emailing 70% 150€ 

  
7. Gérer le budget de communication : 

  
Définir le budget global : 
Allouer un montant spécifique aux actions de communication en fonction des ressources 
disponibles. 
  
Répartition des dépenses : 
Distribuer le budget entre les différents canaux et actions en fonction de leur importance 
et efficacité. 
  
Suivi des dépenses : 
Contrôler régulièrement les dépenses pour éviter les dépassements et ajuster si 
nécessaire. 
  
Optimisation des coûts : 
Rechercher des solutions économiques sans compromettre la qualité des actions de 
communication. 
  
Exemple de gestion budgétaire : 
Un budget de 1 000€ est réparti entre réseaux sociaux (500€), flyers (200€) et emailing 
(300€). 
  

8. Assurer la cohérence de la communication : 
  
Uniformité des messages : 
Maintenir une ligne éditoriale cohérente à travers tous les canaux pour renforcer l'image 
de marque. 
  
Identité visuelle : 
Utiliser les mêmes couleurs, logos et typographies pour une reconnaissance immédiate. 
  
Consistance des informations : 
S'assurer que les informations fournies sont identiques sur tous les supports de 
communication. 
  
Formation du personnel : 
Former l'équipe à communiquer de manière uniforme et conforme aux valeurs du salon. 
  



Exemple d'assurance de cohérence : 
Le logo et les couleurs du salon sont utilisés sur tous les flyers, posts Instagram et le site 
web. 
  

9. Utiliser les outils de communication : 
  
Outils de gestion des réseaux sociaux : 
Utiliser des plateformes comme Hootsuite pour planifier et gérer les publications. 
  
Logiciels de design : 
Créer des visuels attractifs avec des outils comme Canva ou Adobe Photoshop. 
  
Outils d'analyse : 
Suivre les performances des campagnes avec Google Analytics ou les insights des 
réseaux sociaux. 
  
Systèmes de gestion de la relation client (CRM) : 
Gérer les interactions avec les clients et personnaliser la communication. 
  
Exemple d'utilisation des outils : 
Planifier les publications Instagram à l'avance avec Hootsuite pour assurer une présence 
régulière. 
  

10. Mesurer l'impact de la communication : 
  
Analyse des KPIs : 
Évaluer les indicateurs clés de performance comme le taux de conversion ou 
l'engagement. 
  
Retour sur investissement (ROI) : 
Calculer le ROI des actions de communication pour déterminer leur rentabilité. 
  
Enquêtes de satisfaction : 
Recueillir les avis des clients pour mesurer leur satisfaction et ajuster les stratégies. 
  
Rapports réguliers : 
Créer des rapports périodiques pour suivre l'évolution des performances. 
  
Exemple de mesure d'impact : 
Après une campagne sur Instagram, le salon constate une augmentation de 25% des 
réservations en ligne, générant un ROI de 150%. 
  



 
   



Chapitre 5 : Gérer les relations commerciales avec clients et 
fournisseurs 
  

1. Comprendre les relations commerciales : 
  
Définition des relations commerciales : 
Les relations commerciales englobent les interactions entre une entreprise, ses clients et 
ses fournisseurs, visant à créer de la valeur mutuelle. 
  
Importance des relations durables : 
Maintenir des relations solides permet de fidéliser la clientèle et de sécuriser les 
approvisionnements, réduisant ainsi les coûts de 15% en moyenne. 
  

 
  
Types de clients et fournisseurs : 
Il existe divers types de clients (fidèles, occasionnels) et de fournisseurs (locaux, 
internationaux) nécessitant des approches spécifiques. 
  
Objectifs des relations commerciales : 
Les principaux objectifs incluent la satisfaction client, la qualité des produits et la 
négociation de conditions avantageuses avec les fournisseurs. 
  
Exemple de segmentation des clients : 
Un salon de coiffure classe ses clients en fonction de leur fréquence de visite, offrant des 
réductions aux clients réguliers. 
  

2. Gérer la relation avec les clients : 
  
Satisfaction client : 



Assurer la satisfaction passe par un service de qualité, des écoute active et des retours 
personnalisés. 
  
Communication efficace : 
Utiliser des canaux variés (réseaux sociaux, téléphone) pour rester en contact et répondre 
rapidement aux demandes. 
  
Fidélisation des clients : 
Mise en place de programmes de fidélité peut augmenter la rétention de 20% des clients. 
  

 
  
Gestion des réclamations : 
Traiter les réclamations avec sérieux permet de transformer une expérience négative en 
opportunité de fidélisation. 
  
Exemple de programme de fidélité : 
Offrir une coupe gratuite après dix visites encourage les clients à revenir régulièrement. 
  

3. Gérer la relation avec les fournisseurs : 
  
Choix des fournisseurs : 
Sélectionner des fournisseurs fiables garantit la qualité des produits utilisés dans le salon. 
  
Négociation des contrats : 
Négocier des conditions avantageuses peut réduire les coûts d'achat de 10% à 20%. 
  
Gestion des stocks : 
Une bonne gestion des stocks évite les ruptures et les surstocks, optimisant ainsi les coûts 
de stockage. 
  
Collaboration à long terme : 



Établir des partenariats durables avec les fournisseurs assure une stabilité dans les 
approvisionnements. 
  
Exemple de négociation avec un fournisseur : 
Obtenir une remise de 15% sur les achats en gros en échange d’un engagement à long 
terme avec le fournisseur. 
  

 
  

4. Stratégies de communication : 
  
Utilisation des réseaux sociaux : 
Les réseaux sociaux permettent de promouvoir les services et de rester connecté avec la 
clientèle. 
  
Communication interne : 
Une communication fluide entre les employés favorise un environnement de travail 
harmonieux et efficace. 
  
Marketing personnalisé : 
Adapter les offres en fonction des besoins spécifiques des clients peut augmenter les 
ventes de 25%. 
  



 
  
Feedback client : 
Recueillir les avis des clients aide à améliorer continuellement les services proposés. 
  
Exemple de campagne sur Instagram : 
Publier des avant/après de coiffures réalisées pour attirer de nouveaux clients et engager 
la communauté. 
  

5. Outils de gestion des relations commerciales : 
  
CRM (Customer Relationship Management) : 
Un CRM aide à suivre les interactions avec les clients et à organiser les données pour une 
meilleure gestion. 
  
ERP (Enterprise Resource Planning) : 
Les ERP intègrent les différentes fonctions de l’entreprise, facilitant la gestion des stocks et 
des fournisseurs. 
  
Logiciels de gestion des stocks : 
Ces logiciels optimisent l’inventaire, réduisant les coûts liés aux excédents ou aux 
manques de produits. 
  
Outils de communication : 
L’utilisation d’outils comme Slack ou Microsoft Teams améliore la communication interne. 
  
Tableau des outils recommandés : 
 

Outil Fonction Avantage 

Salesforce 
CRM 

Gestion des relations clients Automatisation des ventes et suivi 
détaillé 



Odoo ERP Gestion intégrée des 
ressources 

Flexibilité et personnalisation 

Slack Communication interne Collaboration en temps réel 

  
6. Mesurer la performance des relations commerciales : 

  
Indicateurs de performance (KPI) : 
Les KPI permettent d’évaluer l’efficacité des relations commerciales, comme le taux de 
satisfaction client. 
  
Analyse des ventes : 
Étudier les tendances des ventes aide à ajuster les stratégies marketing et commerciales. 
  
Retour sur investissement (ROI) : 
Calculer le ROI des actions commerciales assure que les ressources sont utilisées 
efficacement. 
  
Enquêtes de satisfaction : 
Les enquêtes fournissent des données précieuses sur les attentes et les besoins des 
clients. 
  
Exemple de calcul de ROI : 
Un investissement de 1000€ dans une campagne marketing génère 1500€ de ventes, soit 
un ROI de 50%. 
  

 
   



E4 : Environnement scientifique et technologique 
  
Présentation de l’épreuve : 
L’épreuve E4 : Environnement scientifique et technologique vise à comprendre les 
aspects scientifiques liés aux techniques de coiffure. Cela inclut la connaissance des 
produits capillaires, leur composition, les outils utilisés en salon, ainsi que les normes 
sanitaires et environnementales. 
 
Les étudiants apprennent à maîtriser les bases de la chimie des cheveux, à utiliser les 
technologies modernes et à adopter des pratiques respectueuses de l'environnement 
dans leur métier. 
 
L'épreuve E4 "Environnement scientifique et technologique" dispose d’un coefficient de 4, 
soit 17 % de la note globale. Une solide compréhension des bases scientifiques et 
technologiques est nécessaire pour aborder cette épreuve sereinement. 
  
Conseil : 
Pour réussir le bloc E4, il est essentiel de rester curieux et de s'intéresser aux nouvelles 
technologies du secteur. Prends le temps d'étudier la composition des produits utilisés et 
comprends leur impact sur les cheveux et l'environnement. 
 
Participe activement aux cours pratiques pour te familiariser avec les outils modernes. 
N'hésite pas à poser des questions et à rechercher des informations supplémentaires pour 
approfondir tes connaissances scientifiques et technologiques. 
  

Accès au Dossier E4 
 

En vue de l'importance de l’épreuve E4 dans la moyenne finale du BTS et de la facilité à 
gagner les points lorsqu'on a les bonnes méthodes, nous avons décidé de créer une 
formation complète à ce sujet : www.btscoiffure.fr/dossier-e4. 
 
Contenu du Dossier E4 : 
 

1. Vidéo 1 - Techniques professionnelles : 14 minutes de vidéo abordant toutes les 
informations à connaître à ce sujet. 

 
2. Vidéo 2 - Mise en œuvre opérationnelle – Management : 22 minutes de vidéo pour 

évoquer toutes les notions à maîtriser et être 100% prêt(e) pour le jour J. 
 

3. Vidéo 3 - Mise en œuvre opérationnelle - Formation marques : 21 minutes de 
vidéo pour te délivrer des astuces pour te faire grimper ta note. 
 

4. Fichier PDF - 30 Fiches de Révision : E-Book abordant les notions à connaître 🚀  

Découvrir le Dossier E4 

http://www.btscoiffure.fr/dossier-e4
https://btscoiffure.fr/dossier-e4


E5 : Techniques professionnelles 
  
Présentation de l’épreuve : 
L’épreuve Techniques professionnelles (E5) est crucial pour les étudiants en BTS Coiffure 
(Métiers de la Coiffure). Il englobe la maîtrise des différentes techniques de coiffure telles 
que la coupe, la coloration, le brushing et les soins capillaires. 
 
À travers des ateliers pratiques et des mises en situation, les élèves doivent démontrer 
leur capacité à appliquer ces compétences de manière créative et professionnelle afin 
de répondre aux attentes des clients. 
 
L'épreuve E5 "Techniques professionnelles" est évaluée avec un coefficient de 4, ce qui 
pèse 17 % dans la note finale. La maîtrise des compétences techniques et des savoir-faire 
pratiques est primordiale pour réussir cette épreuve. 
  
Conseil : 
Pour réussir le bloc Techniques professionnelles, il est essentiel de pratiquer 
régulièrement les différentes techniques apprises en cours. N’hésite pas à expérimenter de 
nouveaux styles et à solliciter des retours constructifs de tes formateurs et camarades.  
 
Reste à jour avec les dernières tendances et innovations du secteur en suivant des 
formations complémentaires ou en participant à des ateliers. Enfin, développe une bonne 
écoute des besoins des clients pour offrir un service personnalisé et de qualité. 
  

Table des matières 
  
Chapitre 1 : Réaliser des prestations de coiffure selon des protocoles définis  ........................  Aller 

     1. Préparation de la prestation  ................................................................................................................................  Aller 

     2. Suivi des protocoles de coiffure  .......................................................................................................................  Aller 

     3. Gestion du temps et efficacité  ..........................................................................................................................  Aller 

     4. Satisfaction et fidélisation du client  ..............................................................................................................  Aller 

Chapitre 2 : Communiquer professionnellement avec les clients  ....................................................  Aller 

     1. L'importance de la communication professionnelle  .........................................................................  Aller 

     2. Les compétences de communication essentielles  ...........................................................................  Aller 

     3. Les étapes de la communication avec le client  ..................................................................................  Aller 

     4. Utilisation des outils de communication  ...................................................................................................  Aller 

     5. Adapter sa communication en fonction du client  .............................................................................  Aller 

Chapitre 3 : Organiser le travail au sein d’un salon de coiffure  ..........................................................  Aller 

     1.   Gestion des plannings  ............................................................................................................................................  Aller 

     2.   Répartition des tâches  ..........................................................................................................................................  Aller 

     3.   Gestion des stocks  ...................................................................................................................................................  Aller 



     4.   Communication interne  ......................................................................................................................................  Aller 

     5.   Service client  .................................................................................................................................................................  Aller 

     6.   Formation et développement  .........................................................................................................................  Aller 

     7.   Utilisation des outils technologiques ..........................................................................................................  Aller 

Chapitre 4 : Assurer la qualité et la sécurité des prestations  ...............................................................  Aller 

     1.   L'importance de la qualité des prestations  ............................................................................................  Aller 

     2.   Les normes de sécurité  .........................................................................................................................................  Aller 

     3.   Les outils de gestion de la qualité  ................................................................................................................  Aller 

     4.   L'amélioration continue  ........................................................................................................................................  Aller 

     5.   La satisfaction client  ...............................................................................................................................................  Aller 

Chapitre 5 : Développer des actions com. liées aux techniques professionnelles  ..............  Aller 

     1. Identifier les besoins des clients  ........................................................................................................................  Aller 

     2. Élaborer une stratégie commerciale  ............................................................................................................  Aller 

     3. Mettre en œuvre les actions commerciales  ...........................................................................................  Aller 

     4. Évaluer les résultats  ...................................................................................................................................................  Aller 

     5. Fidéliser la clientèle  ....................................................................................................................................................  Aller 

   



Chapitre 1 : Réaliser des prestations de coiffure selon des 
protocoles définis 
  

1. Préparation de la prestation : 
  
Analyser les besoins du client : 
Avant toute prestation, il est essentiel de discuter avec le client pour comprendre ses 
attentes et ses préférences. Cela permet de personnaliser la coupe ou la couleur selon ses 
désirs. 
  
Choisir les outils appropriés : 
Utiliser les bons outils garantit une prestation de qualité. Par exemple, des ciseaux de 
précision pour une coupe nette ou des brosses spécifiques pour un brushing parfait. 
  
Exemple de choix d'outils : 
Pour une coloration, un coiffeur peut utiliser des pinceaux spécialisés et des bols à 
coloration pour un mélange homogène. 
  
Assurer l'hygiène et la sécurité : 
Respecter les normes d'hygiène est crucial. Cela inclut la désinfection des outils et la 
propreté de l'espace de travail pour éviter toute contamination. 
  
Organiser l'espace de travail : 
Un espace bien organisé permet de travailler efficacement. Disposer les outils et produits 
à portée de main réduit les temps d'arrêt pendant la prestation. 
  

2. Suivi des protocoles de coiffure : 
  
Respecter les étapes définies : 
Chaque prestation suit un protocole spécifique. Par exemple, une coupe de cheveux 
commence par le lavage, suivi de la coupe, puis du coiffage. 
  
Utiliser les bons produits : 
Choisir des produits adaptés au type de cheveux du client assure le meilleur résultat. Un 
shampoing hydratant pour cheveux secs ou un protecteur thermique pour le coiffage. 
  
Exemple d'utilisation de produits : 
Pour un client ayant les cheveux fins, un shampoing volumisant sera privilégié pour donner 
du corps à la chevelure. 
  
Maintenir la qualité des prestations : 
Contrôler régulièrement la qualité du travail permet de garantir la satisfaction du client. 
Cela inclut vérifier la symétrie d'une coupe ou l'uniformité de la couleur. 
  
Documenter les prestations : 



Tenir un registre des prestations réalisées aide à suivre les préférences des clients et à 
améliorer les services proposés. 
  

3. Gestion du temps et efficacité : 
  
Planifier les rendez-vous : 
Organiser les rendez-vous de manière efficace permet de maximiser le temps de travail. 
Un planning bien structuré réduit les temps d'attente et optimise le flux de clients. 
  
Optimiser les processus : 
Identifier les étapes gagnantes du temps permet de rendre le service plus rapide. Par 
exemple, préparer les outils avant l'arrivée du client. 
  
Exemple d'optimisation : 
Un salon introduit un système de réservation en ligne, augmentant les réservations de 30% 
et réduisant les annulations de dernière minute. 
  

 
  
Utiliser les technologies modernes : 
Les logiciels de gestion de salon facilitent la prise de rendez-vous, la gestion des stocks et 
la communication avec les clients. 
  
Former le personnel : 
Investir dans la formation continue du personnel améliore l'efficacité et la qualité des 
prestations fournies. 
 

Stratégie Impact 

Formation continue Amélioration de la qualité des prestations de 20% 

Utilisation de logiciels Augmentation des réservations de 30% 



Optimisation de l'espace Réduction du temps d'attente de 15% 

  
4. Satisfaction et fidélisation du client : 

  
Écouter activement le client : 
Comprendre les attentes du client permet de personnaliser la prestation et d'assurer sa 
satisfaction. 
  
Offrir un service après-prestation : 
Proposer des conseils d'entretien ou des produits adaptés renforce la relation avec le 
client et encourage sa fidélité. 
  
Exemple de suivi client : 
Après une coloration, le coiffeur envoie un message de suivi pour s'assurer que le client est 
satisfait et proposer un prochain rendez-vous. 
  
Créer une ambiance agréable : 
Un salon convivial et accueillant améliore l'expérience client et favorise le retour des 
clients. 
  
Utiliser les retours clients : 
Analyser les avis et les commentaires permet d'identifier les points à améliorer et 
d'adapter les services en conséquence. 
   



Chapitre 2 : Communiquer professionnellement avec les clients 
  

1. L'importance de la communication professionnelle : 
  
Définition de la communication professionnelle : 
La communication professionnelle englobe toutes les interactions verbales et non 
verbales entre le coiffeur et le client, visant à assurer un service de qualité. 
  
Rôle dans le métier de coiffure : 
Une communication efficace permet de comprendre les besoins du client et de lui offrir 
des services personnalisés, augmentant ainsi sa satisfaction. 
  
Avantages d'une bonne communication : 
Elle favorise la fidélisation des clients, améliore la réputation du salon et peut augmenter 
le chiffre d'affaires de jusqu'à 30%. 
  

 
  
Conséquences d'une mauvaise communication : 
Des malentendus peuvent conduire à des insatisfactions, une baisse de fréquentation et 
une mauvaise réputation du salon. 
  
Exemple d'impact sur la satisfaction client : 
Un client qui ne se sent pas écouté risque de ne pas revenir, entraînant une perte 
potentielle de revenus pour le salon. 
  

2. Les compétences de communication essentielles : 
  
Écoute active : 
Écouter attentivement le client permet de bien comprendre ses attentes et de répondre 
de manière adéquate. 



  
Expression claire et précise : 
Utiliser un langage simple et éviter le jargon technique assure que le client comprend bien 
les services proposés. 
  
Empathie et compréhension : 
Montrer de l'empathie aide à créer une relation de confiance et à fidéliser le client. 
  
Langage non verbal : 
Le contact visuel, les gestes et la posture contribuent à une communication positive et 
rassurante. 
  
Gestion des conflits : 
Savoir gérer les mécontentements de manière calme et professionnelle permet de 
résoudre les problèmes efficacement. 
  

3. Les étapes de la communication avec le client : 
  
Accueil du client : 
Un accueil chaleureux dès l'entrée crée une première impression positive et met le client à 
l'aise. 
  
Prise de rendez-vous : 
Organiser les rendez-vous de manière efficace optimise le temps et évite les attentes 
inutiles. 
  
Consultation et conseil : 
Discuter des besoins et des attentes du client permet de personnaliser le service et de 
garantir sa satisfaction. 
  
Exécution du service : 
Communiquer pendant la prestation assure que le client est satisfait du processus et du 
résultat final. 
  
Suivi et fidélisation : 
Contacter les clients après le service pour recueillir leurs avis renforce la relation et 
encourage les retours. 
  
Exemple de fidélisation : 
Envoyer un message de remerciement après le service peut augmenter la fidélité des 
clients de 20%. 
  



 
  

4. Utilisation des outils de communication : 
  
Téléphone et e-mails professionnels : 
Gérer efficacement les appels et les e-mails permet de répondre rapidement aux 
demandes et de maintenir une bonne organisation. 
  
Réseaux sociaux et marketing digital : 
Utiliser les réseaux sociaux pour promouvoir les services et interagir avec les clients 
augmente la visibilité du salon. 
  
Logiciels de gestion de clientèle : 
Ces outils permettent de suivre les préférences des clients et d'organiser les rendez-vous 
de manière optimisée. 
  
Supports visuels (photos, portfolios) : 
Présenter des exemples de coiffures aide les clients à visualiser le résultat souhaité et à 
faire des choix éclairés. 
  
Systèmes de feedback : 
Recueillir les avis des clients permet d'améliorer continuellement les services proposés. 
  
Exemple d'utilisation des réseaux sociaux : 
Partager des photos avant/après sur Instagram peut augmenter l'engagement des clients 
de 40%. 
  



 
  

5. Adapter sa communication en fonction du client : 
  
Identifier les besoins du client : 
Comprendre ce que le client recherche permet de lui offrir un service personnalisé et 
satisfaisant. 
  
S'adapter aux différents types de clients : 
Chaque client a des attentes et des préférences uniques; s'adapter renforce la relation 
client. 
  
Gérer les attentes : 
Faire preuve de réalisme concernant les résultats possibles évite les déceptions et 
renforce la confiance. 
  
Personnaliser le service : 
Ajouter une touche personnelle, comme proposer un rafraîchissement, améliore 
l'expérience client. 
  
Exemple d'adaptation réussie : 
Adaptation d'une coiffure pour un client végan en utilisant des produits sans ingrédients 
animaux. 
 

Compétence Importance (%) Impact sur la Satisfaction 

Écoute active 25% Haute 

Expression claire 20% Moyenne 

Empathie 30% Très haute 

Gestion des conflits 25% Haute 



  



Chapitre 3 : Organiser le travail au sein d’un salon de coiffure 
  

1.   Gestion des plannings : 
  
Création des horaires : 
Il est essentiel de planifier les horaires des employés pour assurer une couverture 
adéquate tout au long de la journée. 
  
Flexibilité des horaires : 
Adapter les horaires en fonction des besoins spécifiques du salon et des employés permet 
d'optimiser la productivité. 
  
Utilisation d'outils numériques : 
Les logiciels de gestion des plannings facilitent la coordination et réduisent les erreurs 
humaines. 
  
Gestion des congés : 
Planifier les congés à l'avance assure que le salon fonctionne sans interruption. 
  
Suivi des heures travaillées : 
Un suivi précis des heures permet de calculer les salaires et de respecter la législation du 
travail. 
  

2.   Répartition des tâches : 
  
Définition des responsabilités : 
Chaque membre de l'équipe doit connaître clairement ses responsabilités pour éviter les 
chevauchements. 
  
Équilibre des charges de travail : 
Distribuer équitablement les tâches favorise un environnement de travail harmonieux. 
  
Formation croisée : 
Former les employés à plusieurs compétences augmente la flexibilité de l'équipe. 
  
Supervision régulière : 
Assurer un suivi constant permet de maintenir la qualité du service. 
  
Évaluation des performances : 
Évaluer régulièrement les performances aide à identifier les domaines d'amélioration. 
  

3.   Gestion des stocks : 
  
Inventaire régulier : 
Effectuer des inventaires fréquents permet de maintenir un approvisionnement adéquat. 



  
Optimisation des commandes : 
Commander les produits en fonction de la demande évite les surstocks et les ruptures. 
  
Utilisation de logiciels de gestion : 
Les outils informatiques facilitent le suivi des stocks et des commandes. 
  
Réduction des déchets : 
Gérer efficacement les stocks contribue à diminuer les pertes et les coûts. 
  
Analyse des ventes : 
Analyser les ventes permet de prévoir les besoins futurs en produits. 
  

4.   Communication interne : 
  
Réunions d'équipe : 
Organiser des réunions régulières favorise la cohésion et l'échange d'idées. 
  
Outils de communication : 
Utiliser des plateformes comme Slack ou WhatsApp facilite la communication 
quotidienne. 
  
Feedback constructif : 
Encourager les retours permet d'améliorer les pratiques et la satisfaction des employés. 
  
Clarté des instructions : 
Des directives précises évitent les malentendus et assurent une exécution efficace des 
tâches. 
  
Ambiance de travail : 
Maintenir une atmosphère positive contribue à la motivation et à la productivité. 
  

5.   Service client : 
  
Accueil personnalisé : 
Accueillir chaque client de manière chaleureuse renforce la fidélité. 
  
Gestion des rendez-vous : 
Une organisation efficace des rendez-vous optimise le temps et réduit les attentes. 
  
Formation au service client : 
Former les employés aux techniques de service améliore l'expérience client. 
  
Gestion des plaintes : 
Traiter rapidement et efficacement les plaintes renforce la satisfaction client. 
  



Suivi post-service : 
Contacter les clients après leur visite montre un engagement envers leur satisfaction. 
  

6.   Formation et développement : 
  
Sessions de formation continue : 
Organiser régulièrement des formations permet de rester à jour avec les nouvelles 
tendances. 
  
Développement des compétences : 
Encourager les employés à développer leurs compétences améliore la qualité des 
services. 
  
Plan de carrière : 
Établir un plan de carrière motive les employés à s'investir davantage. 
  
Ateliers pratiques : 
Les ateliers permettent de mettre en pratique les compétences acquises. 
  
Évaluation des besoins en formation : 
Identifier les besoins spécifiques aide à cibler les formations pertinentes. 
  

7.   Utilisation des outils technologiques : 
  
Logiciels de gestion de salon : 
Les logiciels spécialisés facilitent la gestion des rendez-vous, des stocks et des plannings. 
  
Présence en ligne : 
Maintenir une présence en ligne via un site web et les réseaux sociaux attire plus de 
clients. 
  
Systèmes de paiement : 
Offrir divers moyens de paiement améliore le confort des clients. 
  
Outils de marketing digital : 
Utiliser des campagnes email et des publicités ciblées accroît la visibilité du salon. 
  
Analyse des données : 
Analyser les données clients permet de mieux comprendre leurs besoins et d'ajuster les 
services. 
 

Outil Technologique Fonction Avantages 

Logiciel de gestion de 
salon 

Gestion des rendez-vous 
et des stocks 

Optimisation du temps et 
réduction des erreurs 



Systèmes de paiement 
en ligne 

Facilitation des 
transactions 

Gain de temps et satisfaction 
client accrue 

Outils de marketing 
digital 

Promotion en ligne et 
fidélisation 

Augmentation de la visibilité et 
attractivité 

   



Chapitre 4 : Assurer la qualité et la sécurité des prestations 
  

1.   L'importance de la qualité des prestations : 
  
Définition de la qualité : 
La qualité des prestations représente le niveau d'excellence attendu par les clients. Elle se 
mesure souvent par la satisfaction client, avec un objectif de 90% de retours positifs. 
  

 
  
Impact sur la fidélisation : 
Une qualité élevée favorise la fidélisation des clients. En moyenne, un salon avec une 
satisfaction client de 95% conserve 80% de sa clientèle. 
  
Standards de qualité : 
Les standards doivent être clairement définis, comme l'utilisation de produits certifiés et la 
réalisation de formations continues pour le personnel. 
  
Contrôle de la qualité : 
Un contrôle régulier permet d'identifier les axes d'amélioration. Par exemple, un audit 
mensuel peut réduire les erreurs de prestation de 15%. 
  



 
  
Exemple d'amélioration de la qualité : 
Un salon a instauré un questionnaire de satisfaction après chaque prestation, 
augmentant ainsi la qualité perçue de 20% en six mois. 
  

 
  

2.   Les normes de sécurité : 
  
Respect des normes sanitaires : 
Respecter les normes sanitaires est crucial. Par exemple, 100% des outils doivent être 
désinfectés entre chaque client pour éviter les infections. 
  



 
  
Formation aux gestes de sécurité : 
Les employés doivent être formés aux gestes de sécurité. Une formation annuelle peut 
diminuer les accidents de travail de 30%. 
  

 
  
Gestion des produits chimiques : 
Les produits chimiques doivent être manipulés avec précaution. Un stockage adéquat 
réduit les risques de brûlures ou d’allergies. 
  
Équipements de protection individuelle : 
L'utilisation de gants, masques et autres équipements protège à la fois le client et le 
professionnel, avec une adoption à 100% recommandée. 
  
Exemple de mise en place des normes de sécurité : 



Un salon a instauré l'obligation de porter des gants lors de l’utilisation de colorations 
chimiques, réduisant les allergies chez les clients de 25%. 
  

 
  

3.   Les outils de gestion de la qualité : 
  
Outils d'évaluation : 
Des outils comme les questionnaires de satisfaction ou les audits internes permettent de 
mesurer la qualité des prestations. 
  
Tableaux de bord : 
Les tableaux de bord visuels aident à suivre les indicateurs clés, comme le taux de 
satisfaction client et le nombre de plaintes. 
  
Plans d'action : 
En cas de détection de problèmes, des plans d'action spécifiques doivent être mis en 
place pour y remédier rapidement. 
  
Formation continue : 
La formation continue du personnel est essentielle pour maintenir un haut niveau de 
qualité et s'adapter aux nouvelles tendances. 
  
Exemple d'utilisation d'un tableau de bord : 
Un salon utilise un tableau de bord mensuel pour suivre le taux de satisfaction client, qui a 
augmenté de 10% après la mise en place de nouvelles formations. 
  



 
 

Indicateur Objectif Résultat actuel 

Taux de satisfaction client 90% 92% 

Nombre de plaintes < 5 par mois 3 par mois 

Formation du personnel Annuellement 2024 en cours 

  
4.   L'amélioration continue : 

  
Identification des axes d'amélioration : 
Analyser régulièrement les feedbacks clients permet de repérer les aspects à améliorer, 
comme le temps d'attente ou la qualité des services. 
  
Mise en place de changements : 
Après identification, il est essentiel de mettre en place des changements concrets, par 
exemple réduire le temps de prise de rendez-vous de 20%. 
  



 
  
Suivi des résultats : 
Suivre les résultats des changements effectués permet de vérifier leur efficacité et 
d'ajuster si nécessaire. 
  
Culture d'entreprise orientée qualité : 
Encourager une culture d'entreprise axée sur la qualité motive le personnel à maintenir et 
à améliorer continuellement les services. 
  
Exemple d'amélioration continue : 
Un salon a instauré des réunions mensuelles pour discuter des retours clients, permettant 
d'améliorer les prestations et d'augmenter la satisfaction de 15% en un an. 
  

 
  

5.   La satisfaction client : 
  



Écoute active des clients : 
Prêter attention aux besoins et aux attentes des clients est crucial pour leur satisfaction. 
Une écoute active peut augmenter la fidélité client de 25%. 
  
Personnalisation des services : 
Adapter les services aux préférences individuelles des clients améliore leur expérience et 
leur satisfaction globale. 
  
Gestion des réclamations : 
Traiter rapidement et efficacement les réclamations permet de résoudre les problèmes et 
de maintenir une bonne relation avec les clients. 
  
Programmes de fidélité : 
Offrir des programmes de fidélité, comme des réductions après un certain nombre de 
visites, encourage les clients à revenir. 
  
Exemple de programme de fidélité : 
Un salon a mis en place un programme offrant une coupe gratuite après 10 visites, 
augmentant la rétention client de 30%. 
  

 
   



Chapitre 5 : Développer des actions commerciales liées aux 
techniques professionnelles 
  

1. Identifier les besoins des clients : 
  
Comprendre les attentes : 
Il est crucial de connaître ce que les clients recherchent en termes de coiffure. Cela passe 
par des discussions et des questionnaires pour récolter leurs attentes spécifiques. 
  
Segmentation de la clientèle : 
Diviser les clients en segments permet de mieux cibler les actions commerciales. Par 
exemple, les adolescents ont des besoins différents des adultes. 
  
Analyse des tendances du marché : 
Rester informé des dernières tendances coiffure aide à proposer des services modernes et 
attractifs, augmentant ainsi la satisfaction client. 
  
Utilisation des avis clients : 
Les retours des clients offrent des insights précieux pour améliorer les services et adapter 
les offres commerciales en conséquence. 
  
Exemple : 
Un salon de coiffure utilise un questionnaire en ligne et découvre que 30% des clients 
souhaitent des services de coloration écologiques. 
  

 
  

2. Élaborer une stratégie commerciale : 
  
Définir des objectifs clairs : 



Fixer des objectifs précis, comme augmenter les réservations de 20% en six mois, permet 
de mesurer le succès des actions commerciales. 
  

 
  
Choisir les canaux de communication : 
Utiliser les réseaux sociaux, les newsletters et les promotions en magasin pour atteindre 
efficacement les différentes catégories de clients. 
  
Créer des offres attractives : 
Proposer des forfaits spéciaux, comme une coupe et une coloration à tarif réduit, attire 
davantage de clients et fidélise la clientèle existante. 
  
Planifier les actions marketing : 
Établir un calendrier des promotions et des événements permet de maintenir une 
présence constante et engageante auprès des clients. 
  
Exemple : 
Un salon décide de lancer une campagne sur Instagram, visant à augmenter sa visibilité 
de 15% en trois mois grâce à des collaborations avec des influenceurs locaux. 
  



 
  

3. Mettre en œuvre les actions commerciales : 
  
Lancement des campagnes promotionnelles : 
Déployer les offres spéciales et les annonces publicitaires selon le calendrier établi pour 
maximiser l'impact auprès des clients. 
  
Formation du personnel : 
Assurer que l'équipe est bien formée aux nouvelles offres et aux techniques de vente pour 
optimiser les résultats commerciaux. 
  
Utilisation des outils digitaux : 
Intégrer des outils comme les logiciels de gestion de salon et les réseaux sociaux pour 
faciliter la communication et la gestion des campagnes. 
  
Suivi et ajustement des actions : 
Analyser régulièrement les performances des actions commerciales et ajuster les 
stratégies en fonction des résultats obtenus. 
  
Exemple : 
Un salon lance une offre "Rentrée Back to School" avec 25% de réduction sur les coupes 
pour les étudiants, augmentant les réservations de 30% en un mois. 
  



 
  

4. Évaluer les résultats : 
  
Mesurer les performances : 
Utiliser des indicateurs comme le nombre de nouveaux clients et le taux de rétention pour 
évaluer l'efficacité des actions commerciales. 
  
Analyser le retour sur investissement (ROI) : 
Calculer le ROI permet de déterminer si les actions entreprises génèrent des profits 
suffisants par rapport aux coûts engagés. 
  
Recueillir les feedbacks : 
Sélectionner des enquêtes post-service pour obtenir des avis directs et améliorer 
continuellement les actions commerciales. 
  
Identifier les points d'amélioration : 
Repérer les aspects qui n'ont pas fonctionné comme prévu et apporter les ajustements 
nécessaires pour les futures campagnes. 
  
Exemple : 
Après une campagne de fidélisation, le salon constate une augmentation de 40% des 
réservations récurrentes, justifiant l'investissement initial. 
  



 
  

5. Fidéliser la clientèle : 
  
Programmes de fidélité : 
Mettre en place des cartes de fidélité offrant des réductions après un certain nombre de 
visites encourage les clients à revenir régulièrement. 
  
Communication régulière : 
Envoyer des newsletters avec des astuces coiffure et des offres exclusives maintient le lien 
avec les clients et les incite à revenir. 
  
Personnalisation des services : 
Adapter les services aux préférences individuelles des clients renforce leur satisfaction et 
leur fidélité envers le salon. 
  
Organisation d'événements exclusifs : 
Organiser des soirées VIP ou des ateliers coiffure pour les clients fidèles crée un sentiment 
de communauté et d'appartenance. 
  
Exemple : 
Un salon offre une coupe gratuite après 10 visites, ce qui augmente la fidélité des clients et 
les pousse à revenir plus fréquemment. 
 

Action Commerciale Objectif Résultat Attendu 

Campagne Réseaux 
Sociaux 

Augmenter la visibilité en 
ligne 

+15% de followers en 3 mois 

Programme de Fidélité Fidéliser les clients existants +30% de rétention client 



Offres Promotionnelles Attirer de nouveaux clients +20% de nouvelles 
réservations 

   



E6 : Projet 
  
Présentation de l’épreuve : 
L’épreuve E6 : Projet dans le BTS Coiffure te permet de développer tes capacités à gérer et 
réaliser des projets professionnels. Tu apprendras à planifier, coordonner et exécuter des 
initiatives dans le domaine de la coiffure, que ce soit pour des événements spéciaux, la 
gestion d’un salon, ou la création de nouvelles lignes de services.  
 
Ce bloc t’aide à acquérir des compétences essentielles en organisation, communication 
et créativité pour réussir dans les métiers de la coiffure. 
 
L'épreuve E6 "Projet" est la plus importante avec un coefficient de 6, soit 26 % du total. Une 
préparation rigoureuse et une présentation convaincante sont essentielles pour obtenir 
une bonne note. 
  
Conseil : 
Pour réussir le bloc E6 : Projet, il est important de bien planifier chaque étape de ton projet. 
Utilise des outils de gestion du temps et de suivi des tâches pour rester organisé. 
Collabore efficacement avec tes collègues en communiquant clairement tes idées et en 
écoutant les leurs. 
 
N’hésite pas à solliciter des retours et à ajuster ton projet en conséquence. En cultivant ta 
créativité et ta capacité d’adaptation, tu seras en mesure de mener à bien des projets 
innovants et pertinents dans le domaine de la coiffure. 
  

Table des matières 
  
Chapitre 1 : Définir et structurer une problématique professionnelle  .............................................  Aller 

     1. Comprendre une problématique professionnelle ...............................................................................  Aller 

     2. Importance de la problématique ....................................................................................................................  Aller 

     3. Étapes pour définir une problématique  .....................................................................................................  Aller 

     4. Structurer la problématique  ...............................................................................................................................  Aller 

     5. Outils et méthodes  .....................................................................................................................................................  Aller 

     6. Exemple d'une problématique en coiffure  ...............................................................................................  Aller 

     7. Définir des objectifs clairs  ......................................................................................................................................  Aller 

     8. Mise en œuvre des solutions  ..............................................................................................................................  Aller 

     9. Suivi et évaluation  .......................................................................................................................................................  Aller 

     10. Adaptabilité  ....................................................................................................................................................................  Aller 

     11. Communication autour de la problématique  ......................................................................................  Aller 

     12. Innovation et créativité  ..........................................................................................................................................  Aller 

Chapitre 2 : Conduire une réflexion stratégique pour résoudre un problème .........................  Aller 



     1.   Identifier le problème  ..............................................................................................................................................  Aller 

     2.   Analyser l’environnement  ...................................................................................................................................  Aller 

     3.   Définir les objectifs  ...................................................................................................................................................  Aller 

     4.   Élaborer des solutions  ...........................................................................................................................................  Aller 

     5.   Mettre en œuvre et évaluer  ...............................................................................................................................  Aller 

Chapitre 3 : Présenter oralement un projet professionnel de manière claire  ..........................  Aller 

     1. Préparation de la présentation  ..........................................................................................................................  Aller 

     2. Techniques de communication  .......................................................................................................................  Aller 

     3. Contenu de la présentation .................................................................................................................................  Aller 

     4. Interaction avec le public  ......................................................................................................................................  Aller 

     5. Utilisation des supports visuels  .........................................................................................................................  Aller 

     6. Techniques de conclusion  ....................................................................................................................................  Aller 

Chapitre 4 : Intégrer les acquis de la form. pour proposer des solutions pertinentes  ......  Aller 

     1. Identifier les compétences acquises  .............................................................................................................  Aller 

     2. Analyser les besoins des clients  .......................................................................................................................  Aller 

     3. Développer des solutions innovantes  ..........................................................................................................  Aller 

     4. Optimiser la gestion du salon  ............................................................................................................................  Aller 

     5. Évaluer l’efficacité des solutions proposées  ...........................................................................................  Aller 

     6. Exemple d'intégration des acquis  ...................................................................................................................  Aller 

     7. Tableau des solutions et compétences associées  ...........................................................................  Aller 

Chapitre 5 : Communiquer efficacement avec le jury lors de la présentation  ......................  Aller 

     1.   Préparer sa présentation  ......................................................................................................................................  Aller 

     2.   Maîtriser le langage corporel  ...........................................................................................................................  Aller 

     3.   Clarté et concision  ...................................................................................................................................................  Aller 

     4.   Gestion du stress  .......................................................................................................................................................  Aller 

     5.   Interaction avec le jury  .........................................................................................................................................  Aller 

     6.   Utiliser des outils de soutien  .............................................................................................................................  Aller 

     7.   Adapter son discours au public  .....................................................................................................................  Aller 

   



Chapitre 1 : Définir et structurer une problématique 
professionnelle 
  

1. Comprendre une problématique professionnelle : 
  
Définition : 
Une problématique professionnelle est une question ou un défi spécifique auquel un 
professionnel est confronté dans son domaine. En coiffure, cela peut concerner la 
satisfaction client, la gestion du temps ou l'innovation des techniques. 
  

2. Importance de la problématique : 
  
Orientation des actions : 
Définir une problématique claire permet de diriger les efforts vers des solutions efficaces, 
optimisant ainsi la qualité du service et la satisfaction des clients. 
  

3. Étapes pour définir une problématique : 
  
Analyse de la situation : 
Commencer par observer et identifier les aspects de ton activité qui nécessitent une 
amélioration ou une innovation. 
  

4. Structurer la problématique : 
  
Formulation claire : 
La problématique doit être formulée de manière précise, en intégrant les éléments clés 
comme le contexte, les enjeux et les objectifs. 
  

5. Outils et méthodes : 
  
Analyse SWOT : 
Utiliser l'analyse SWOT (Forces, Faiblesses, Opportunités, Menaces) pour structurer et 
approfondir la compréhension de la problématique. 
  

6. Exemple d'une problématique en coiffure : 
  
Exemple d'une problématique en gestion de salon : 
Comment améliorer la gestion du temps pour réduire le temps d'attente des clients de 
20% tout en maintenant la qualité des services proposés ? 
  



 
  

7. Définir des objectifs clairs : 
  
SMART : 
Les objectifs doivent être Spécifiques, Mesurables, Atteignables, Réalistes et 
Temporellement définis pour garantir leur efficacité. 
  

8. Mise en œuvre des solutions : 
  
Plan d'action : 
Élaborer un plan d'action détaillé avec des étapes concrètes et des échéances pour 
résoudre la problématique identifiée. 
  

9. Suivi et évaluation : 
  
Indicateurs de performance : 
Mettre en place des indicateurs pour mesurer l'efficacité des solutions et ajuster les 
actions si nécessaire. 
  

10. Adaptabilité : 
  
Flexibilité : 
Savoir adapter les stratégies en fonction des retours et des évolutions du marché pour 
maintenir la pertinence des solutions. 
  

Étape Description Objectif 

1. 
Identification 

Observer et repérer les problèmes Définir clairement la problématique 



2. Analyse Utiliser des outils comme SWOT Comprendre les facteurs internes et 
externes 

3. Formulation Rédiger une problématique claire 
et concise 

Orienter les actions vers des 
solutions précises 

4. Plan 
d'action 

Établir des étapes concrètes Résoudre efficacement la 
problématique 

5. Suivi Mesurer les résultats obtenus Ajuster les actions si nécessaire 

  
11. Communication autour de la problématique : 

  
Transparence : 
Partager clairement la problématique avec l'équipe pour favoriser la collaboration et 
l'engagement dans la recherche de solutions. 
  

12. Innovation et créativité : 
  
Solutions innovantes : 
Encourager la créativité pour trouver des solutions uniques et adaptées au contexte 
spécifique du salon de coiffure. 
  
   



Chapitre 2 : Conduire une réflexion stratégique pour résoudre un 
problème 
  

1.   Identifier le problème : 
  
Définition du problème : 
Il est essentiel de bien définir le problème pour trouver des solutions efficaces. Par 
exemple, un salon pourrait rencontrer une baisse de clientèle. 
  
Importance de la clarification : 
Clarifier le problème permet d'éviter les confusions et de cibler les efforts. Une mauvaise 
identification peut conduire à des solutions inefficaces. 
  
Collecte d’informations : 
Rassembler des données pertinentes aide à comprendre l’ampleur du problème. Cela 
peut inclure des enquêtes clients ou des analyses de vente. 
  
Exemple de collecte d’informations : 
Un salon de coiffure distribue des questionnaires à 100 clients et obtient un taux de 
satisfaction de 75%. 
  

 
  
Analyse des causes : 
Identifier les causes profondes permet de traiter le problème à la source. Par exemple, une 
baisse de clientèle pourrait être liée à des prix trop élevés. 
  
Priorisation des problèmes : 
Il est important de hiérarchiser les problèmes en fonction de leur impact. Une baisse de 
revenus aura une priorité plus élevée qu’un problème mineur de communication. 
  



2.   Analyser l’environnement : 
  
Analyse SWOT : 
L’analyse SWOT permet d’évaluer les forces, faiblesses, opportunités et menaces. Elle 
donne une vue d’ensemble de la situation du salon. 
  
Étude de marché : 
Comprendre le marché local aide à adapter les services. Par exemple, si la demande pour 
des coiffures spécifiques augmente, le salon peut s’y adapter. 
  
Tendances du secteur : 
Suivre les tendances permet de rester compétitif. Actuellement, les coiffures naturelles 
sont très demandées. 
  
Exemple d’analyse SWOT : 
 

Aspect Détails 

Forces Équipe expérimentée 

Faiblesses Localisation peu visible 

Opportunités Augmentation de la demande pour les soins capillaires bio 

Menaces Nouveaux salons concurrents 

  
Concurrence : 
Analyser les concurrents aide à identifier les opportunités de différenciation. Par exemple, 
offrir des services uniques peut attirer plus de clients. 
  
Facteurs externes : 
Les facteurs économiques, sociaux et technologiques influencent le fonctionnement du 
salon. S'adapter à ces facteurs est crucial pour la pérennité. 
  

3.   Définir les objectifs : 
  
Objectifs SMART : 
Les objectifs doivent être Spécifiques, Mesurables, Atteignables, Réalistes et Temporels. Par 
exemple, augmenter le nombre de clients de 20% en six mois. 
  



 
  
Alignement avec la vision : 
Les objectifs doivent être en accord avec la vision du salon. Si la vision est d’offrir des 
services écologiques, les objectifs doivent refléter cet engagement. 
  
Exemple d’objectif SMART : 
Augmenter le chiffre d'affaires mensuel de 15% d'ici la fin de l'année en proposant de 
nouveaux services écologiques. 
  

 
  
Mesurabilité : 
Il est important de pouvoir mesurer les progrès. Utiliser des indicateurs comme le nombre 
de rendez-vous pris chaque semaine. 
  
Temporalité : 



Définir des délais clairs aide à maintenir la motivation et à suivre les progrès. Par exemple, 
atteindre un objectif en trois mois. 
  

4.   Élaborer des solutions : 
  
Brainstorming : 
Organiser des sessions de brainstorming aide à générer des idées innovantes pour 
résoudre le problème identifié. 
  
Évaluation des options : 
Analyser les avantages et inconvénients de chaque solution pour choisir la plus efficace et 
réalisable. 
  
Exemple d’évaluation des options : 
Comparer l’ouverture d’un nouveau salon versus l’expansion des services actuels en 
termes de coût et de bénéfices potentiels. 
  
Sélection des meilleures stratégies : 
Choisir les stratégies qui offrent le meilleur retour sur investissement et qui sont alignées 
avec les objectifs définis. 
  
Planification des actions : 
Développer un plan d’action détaillé avec des étapes concrètes pour mettre en œuvre la 
solution choisie. 
  

5.   Mettre en œuvre et évaluer : 
  
Plan d’action : 
Définir les tâches, les responsables et les délais pour chaque étape du plan afin d’assurer 
une mise en œuvre efficace. 
  
Suivi des progrès : 
Utiliser des outils de suivi pour monitorer l’avancement des actions et s’assurer qu’elles 
sont réalisées dans les délais. 
  
Exemple de suivi des progrès : 
Utiliser un logiciel de gestion pour suivre le nombre de nouveaux clients chaque semaine 
et ajuster les actions si nécessaire. 
  
Évaluation des résultats : 
Mesurer les résultats obtenus par rapport aux objectifs fixés pour évaluer l’efficacité des 
solutions mises en place. 
  
Ajustements nécessaires : 
Faire des modifications au plan d’action en fonction des résultats obtenus pour améliorer 
continuellement la stratégie. 



  
Retour d’expérience : 
Analyser les leçons apprises permet de mieux gérer les futurs problèmes et d’optimiser les 
stratégies employées. 
   



Chapitre 3 : Présenter oralement un projet professionnel de 
manière claire 
  

1. Préparation de la présentation : 
  
Définir les objectifs : 
Il faut identifier clairement ce que tu souhaites atteindre avec ta présentation. Par 
exemple, convaincre de la viabilité de ton projet ou informer sur les étapes à venir. 
  
Connaître son audience : 
Adapter ton discours en fonction des attentes et du niveau de connaissance de ton public. 
Par exemple, une présentation pour des futurs clients diffère d’une présentation pour des 
investisseurs. 
  
Structurer le contenu : 
Organiser les informations de manière logique : introduction, développement, conclusion. 
Cela aide à maintenir la clarté et la cohérence. 
  
Exemple de structure : 
Introduction : Présentation du projet. 
Développement : Objectifs, méthodes, ressources. 
Conclusion : Résultats attendus et appels à l'action. 
  
Préparer des supports visuels : 
Utiliser des diapositives, des graphiques ou des tableaux pour illustrer tes propos. Cela 
rend la présentation plus engageante et facile à suivre. 
  

2. Techniques de communication : 
  
Clarté et concision : 
Exprimer tes idées de manière simple et directe. Éviter les termes techniques non 
nécessaires pour ne pas perdre l’audience. 
  
Gestion du temps : 
Respecter le temps imparti. Par exemple, si la présentation doit durer 15 minutes, répartis 
le temps équitablement entre les différentes sections. 
  
Répartition du temps : 
Introduction : 3 minutes. 
Développement : 10 minutes. 
Conclusion : 2 minutes. 
  
Langage corporel : 
Maintenir une posture ouverte, utiliser des gestes pour souligner les points importants et 
établir un contact visuel avec l’audience. 



  
Projection et articulation : 
Parler distinctement et avec suffisamment de volume pour que tout le monde puisse 
entendre et comprendre sans difficulté. 
  

3. Contenu de la présentation : 
  
Présentation du projet : 
Décrire le projet de manière succincte : qu’est-ce que c’est, pourquoi c’est important, et 
quels sont les objectifs principaux. 
  
Analyse du marché : 
Présenter les données du marché : taille, tendances, opportunités. Par exemple, un marché 
en croissance de 20% par an. 
  

 
  
Plan d’action : 
Détailler les étapes à suivre pour réaliser le projet, les ressources nécessaires et les délais 
prévus. 
  
Exemple de plan d’action : 
1. Recherche de fournisseurs – 1 mois. 
2. Formation du personnel – 2 mois. 
3. Lancement de la campagne marketing – 3 mois. 
  
Budget prévisionnel : 
Présenter les coûts estimés et les sources de financement. Utiliser un tableau pour plus de 
clarté. 
 

Poste de dépense Montant (€) 



Fournitures 5 000 

Marketing 3 000 

Salaires 10 000 

Total 18 000 

  
4. Interaction avec le public : 

  
Poser des questions : 
Impliquer l’audience en posant des questions ouvertes ou fermées pour maintenir 
l’attention et recueillir des feedbacks. 
  
Gérer les questions : 
Être prêt à répondre aux interrogations de manière claire et concise. Par exemple, 
anticiper les questions sur le budget ou les délais. 
  
Utiliser des anecdotes : 
Partager des expériences personnelles ou des histoires liées au projet pour rendre la 
présentation plus vivante et relatable. 
  
Exemple d’anecdote : 
Lors de la phase de recherche, une nouvelle tendance coiffure a émergé, ce qui a inspiré 
l’ajustement du concept initial. 
  
Encourager la participation : 
Inviter l’audience à donner leur avis ou à partager leurs idées pour favoriser un échange 
constructif. 
  

5. Utilisation des supports visuels : 
  
Diapositives claires : 
Utiliser des polices lisibles, des couleurs contrastées et limiter le texte pour ne pas 
surcharger les diapositives. 
  
Graphiques et tableaux : 
Illustrer les données avec des graphiques ou des tableaux pour faciliter la compréhension. 
Par exemple, un graphique en barres montrant la croissance prévue. 
  
Images pertinentes : 
Inclure des images en lien avec le projet, comme des photos de prototypes ou des 
schémas explicatifs. 
  
Exemple d’utilisation de graphique : 



Un graphique en secteurs montrant la répartition du budget alloué aux différentes étapes 
du projet. 
  
Consistance visuelle : 
Maintenir un style cohérent dans toutes les diapositives pour une présentation 
professionnelle et harmonieuse. 
  

6. Techniques de conclusion : 
  
Résumé des points clés : 
Récapituler les éléments essentiels de la présentation pour renforcer les informations 
principales dans l’esprit de l’audience. 
  
Appel à l’action : 
Encourager l’audience à passer à l’étape suivante, que ce soit par un soutien financier, 
une collaboration ou une adoption du projet. 
  
Exemple d’appel à l’action : 
Inviter les investisseurs à participer à la prochaine phase de financement ou les clients à 
précommander le service. 
  
Exprimer sa motivation : 
Partager sa passion et son engagement envers le projet pour inspirer confiance et 
enthousiasme. 
  
Clore avec une note positive : 
Terminer sur une phrase encourageante ou inspirante pour laisser une impression 
favorable. 
   



Chapitre 4 : Intégrer les acquis de la formation pour proposer 
des solutions pertinentes 
  

1. Identifier les compétences acquises : 
  
Compétences techniques : 
Après la formation, il est crucial de recenser les techniques maîtrisées comme les coupes, 
les colorations et les soins capillaires. Par exemple, maîtriser 5 techniques de balayage. 
  
Compétences relationnelles : 
Les compétences en communication avec les clients permettent de mieux comprendre 
leurs besoins et attentes, augmentant la satisfaction client de 30%. 
  

 
  
Gestion du temps : 
Savoir organiser son emploi du temps permet de réaliser 20% de rendez-vous 
supplémentaires par semaine. 
  



 
  
Connaissance des produits : 
Une bonne connaissance des produits utilisés assure des résultats de qualité et réduit les 
erreurs de 15%. 
  
Adaptabilité : 
Être capable de s'adapter aux tendances permet de rester compétitif sur un marché en 
constante évolution. 
  

2. Analyser les besoins des clients : 
  
Écoute active : 
Écouter attentivement les demandes des clients pour proposer des services personnalisés, 
augmentant la fidélité de 25%. 
  

 
  



Identification des attentes : 
Comprendre ce que le client souhaite réellement, que ce soit une transformation radicale 
ou une simple retouche. 
  
Proposition de solutions adaptées : 
Utiliser les compétences acquises pour offrir des solutions spécifiques, comme une 
coloration durable adaptée au type de cheveux. 
  
Feedback client : 
Recueillir les avis des clients permet d'améliorer continuellement les services proposés. 
  
Personnalisation des services : 
Adapter les prestations en fonction des besoins individuels augmente la satisfaction et les 
recommandations. 
  

3. Développer des solutions innovantes : 
  
Veille des tendances : 
Suivre les dernières tendances permet d'offrir des services modernes et attractifs. 
  
Créativité dans les services : 
Proposer des styles uniques et personnalisés attire une clientèle diverse. 
  
Utilisation des nouvelles technologies : 
Intégrer des outils numériques pour gérer les rendez-vous et améliorer l'expérience client. 
  
Formation continue : 
Participer régulièrement à des ateliers pour rester à jour avec les innovations du secteur. 
  
Collaboration avec d'autres professionnels : 
Travailler avec des maquilleurs ou stylistes pour offrir des services complets et attractifs. 
  

4. Optimiser la gestion du salon : 
  
Organisation des tâches : 
Planifier efficacement les rendez-vous pour réduire les temps d'attente de 10%. 
  



 
  
Gestion des stocks : 
Assurer une disponibilité constante des produits essentiels pour éviter les ruptures. 
  
Formation du personnel : 
Organiser des sessions de formation pour maintenir un haut niveau de compétence au 
sein de l'équipe. 
  
Suivi des performances : 
Analyser les indicateurs de performance pour identifier les axes d'amélioration. 
  
Service client de qualité : 
Garantir une expérience client positive pour augmenter le taux de retour de 35%. 
  

 
  

5. Évaluer l’efficacité des solutions proposées : 



  
Analyse des résultats : 
Mesurer l'impact des solutions mises en place sur la satisfaction client et les ventes. 
  
Retour d'expérience : 
Recueillir les avis des clients et du personnel pour ajuster les stratégies. 
  
Indicateurs de performance : 
Utiliser des KPI tels que le taux de satisfaction client (au moins 80%) ou le volume de 
ventes mensuel. 
  
Adaptation continue : 
Modifier les solutions en fonction des retours et des évolutions du marché. 
  
Documentation des bonnes pratiques : 
Créer un référentiel des solutions efficaces pour les futures opérations. 
  

6. Exemple d'intégration des acquis : 
  
Exemple d'optimisation d'un processus de réservation : 
En utilisant les compétences en gestion du temps, un salon a réduit les délais de 
réservation de 30% en intégrant un système de prise de rendez-vous en ligne. 
  
Exemple de personnalisation des services : 
Un coiffeur a augmenté sa clientèle fidèle de 40% en offrant des consultations 
personnalisées basées sur les acquis en communication et en connaissance des produits. 
  

7. Tableau des solutions et compétences associées : 
 

Solution Proposée Compétences Utilisées 
Impact 

(%) 

Système de réservation en 
ligne 

Gestion du temps, Utilisation des 
technologies 

+30% 

Consultations personnalisées Communication, Connaissance des 
produits 

+40% 

Formation continue du 
personnel 

Formation, Adaptabilité +20% 

   



Chapitre 5 : Communiquer efficacement avec le jury lors de la 
présentation 
  

1.   Préparer sa présentation : 
  
Connaître son projet : 
Il est essentiel de maîtriser tous les aspects de son projet. Cela permet de répondre avec 
assurance aux questions du jury et de démontrer sa compétence. 
  
Structurer son discours : 
Une présentation bien structurée suit une logique claire : introduction, développement, 
conclusion. Cela facilite la compréhension et maintient l’attention du jury. 
  
Exemple de structuration : 
Pour un projet de salon de coiffure, l'introduction présente l'idée, le développement détaille 
les services et le plan marketing, et la conclusion récapitule les points clés. 
  
Utiliser des supports visuels : 
Des supports comme des slides ou des échantillons visuels rendent la présentation plus 
dynamique et aident à illustrer les propos. 
  
S'entraîner régulièrement : 
La répétition permet de gagner en fluidité et en confiance. Entraîne-toi devant un miroir ou 
avec des amis pour améliorer ta prestation. 
  
Anticiper les questions : 
Prépare des réponses aux questions potentielles du jury. Cela montre ta préparation et ta 
capacité à gérer les imprévus. 
  

2.   Maîtriser le langage corporel : 
  
Maintenir le contact visuel : 
Le contact visuel crée une connexion avec le jury et montre ta confiance en toi. Essaie de 
les regarder chacun en moyenne 3 secondes. 
  
Utiliser les gestes : 
Les gestes naturels renforcent tes propos. Par exemple, montrer la taille de la salle pour un 
salon de coiffure ou les différentes prestations offertes. 
  
Exemple de gestes pertinents : 
Lors de la présentation d'un nouveau service, utiliser les mains pour illustrer les différentes 
étapes du service. 
  
Contrôler sa posture : 



Adopte une posture ouverte et droite. Évite de croiser les bras ou de te balancer, cela peut 
transmettre de l’incertitude. 
  
Gérer le rythme : 
Parle à un rythme modéré, environ 120 mots par minute. Cela permet au jury de bien 
comprendre et de suivre ta présentation. 
  
Adapter son expression faciale : 
Un sourire peut détendre l’atmosphère. Adapte tes expressions en fonction des points 
abordés pour refléter tes émotions et ton engagement. 
  

3.   Clarté et concision : 
  
Utiliser un langage simple : 
Évite les termes complexes ou techniques que le jury pourrait ne pas comprendre. 
Privilégie des mots clairs et accessibles. 
  
Aller à l'essentiel : 
Focus sur les points principaux de ton projet. Ne t’étends pas sur des détails secondaires 
qui pourraient diluer ton message. 
  
Exemple d’allègement : 
Plutôt que de détailler chaque produit utilisé dans le salon, parle des principaux services et 
de leur bénéfice pour le client. 
  
Utiliser des exemples concrets : 
Les exemples aident à illustrer tes propos et rendent la présentation plus tangible. Par 
exemple, raconter l’histoire d’un client satisfait. 
  
Vérifier la compréhension : 
Observe les réactions du jury. Si nécessaire, reformule ou clarifie certains points pour 
t’assurer qu’ils ont bien compris. 
  

4.   Gestion du stress : 
  
Techniques de respiration : 
Prends de profondes respirations avant de commencer pour calmer ton esprit et réduire le 
stress. Par exemple, inspire pendant 4 secondes, retiens 4 secondes, expire 4 secondes. 
  
Préparation mentale : 
Visualise une présentation réussie. Cela aide à renforcer ta confiance et à réduire l’anxiété. 
  
Exemple de préparation mentale : 
Imagine-toi souriant et répondant calmement aux questions du jury, ce qui te prépare à 
agir de la sorte en réalité. 
  



Prendre des pauses : 
Ne crains pas de faire de courtes pauses pour réfléchir avant de répondre. Cela montre 
que tu prends les questions au sérieux. 
  
Gérer les imprévus : 
Sois prêt à adapter ta présentation en cas de problèmes techniques ou de questions 
inattendues. Reste serein et réagis positivement. 
  

5.   Interaction avec le jury : 
  
Écouter attentivement : 
Lorsque le jury pose une question, écoute attentivement avant de répondre. Cela montre 
du respect et te permet de donner une réponse précise. 
  
Répondre avec assurance : 
Réponds de manière claire et assurée. Même si tu es incertain, montre que tu es réfléchie 
et prêt à trouver une solution. 
  
Exemple de réponse assurée : 
Si on te demande comment attirer plus de clients, réponds avec des stratégies 
spécifiques, comme des offres promotionnelles ou une présence accrue sur les réseaux 
sociaux. 
  
Montrer de l'intérêt : 
Montre que tu apprécies les questions et les commentaires du jury. Cela crée un échange 
positif et montre ton engagement. 
  
Poser des questions si nécessaire : 
N’hésite pas à demander des clarifications si une question n’est pas claire. Cela montre 
que tu souhaites bien comprendre pour répondre adéquatement. 
 

Technique de 
communication 

Impact sur la présentation 

Contact visuel Renforce la connexion avec le jury (augmentation de 30% de 
l’engagement perçu) 

Gestes appropriés Rend la présentation plus dynamique et mémorable (hausse 
de 25% de la rétention d’informations) 

Langage simple Facilite la compréhension et maintient l’attention (réduction 
de 20% des incompréhensions) 

Réponses assurées Inspire confiance et crédibilité (augmentation de 40% de la 
perception positive) 

  



6.   Utiliser des outils de soutien : 
  
Supports visuels attractifs : 
Utilise des images, des graphiques ou des vidéos pour illustrer tes propos. Un support 
visuel bien conçu peut augmenter la compréhension de 60%. 
  

 
  
Slides claires et concises : 
Chaque slide doit contenir une idée principale. Limite le texte et utilise des points clés pour 
garder l’attention du jury. 
  
Exemple de slide efficace : 
Pour présenter les services du salon, une slide avec des images des services et des points 
clés décrivant chaque service. 
  
Utiliser des échantillons : 
Dans le domaine de la coiffure, apporter des échantillons de produits ou des portfolios 
visuels peut illustrer tes compétences et ton expertise. 
  
Technologie de présentation : 
Maîtrise les outils comme PowerPoint ou Canva. Une présentation fluide sans problèmes 
techniques renforce ta crédibilité. 
  
Prévoir des supports imprimés : 
Distribue des brochures ou des résumés de ton projet. Cela permet au jury de se référer 
aux informations après ta présentation. 
  

7.   Adapter son discours au public : 
  
Comprendre le profil du jury : 



Sache qui compose le jury et adapte ton discours en fonction de leurs attentes et de leur 
expertise dans le domaine de la coiffure. 
  
Utiliser des références pertinentes : 
Fais référence à des tendances actuelles ou des études de cas dans la coiffure pour 
montrer que tu es à jour et informé. 
  
Exemple de référence pertinente : 
Parler des dernières techniques de coloration ou des nouvelles tendances en coiffure qui 
seront intégrées dans ton salon. 
  
Adapter le niveau de détail : 
Fournis suffisamment de détails pour convaincre sans submerger le jury. Par exemple, 
explique une technique de coupe sans entrer dans les aspects techniques complexes. 
  
Utiliser des anecdotes personnelles : 
Partager une expérience personnelle liée à la coiffure peut rendre ta présentation plus 
authentique et engageante. 
  
Respecter le temps imparti : 
Une présentation de 15 minutes doit être bien chronométrée. Répartis ton temps 
équitablement entre introduction, développement et conclusion. 


