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Introduction : Le paradoxe du

toiletteur

Vous lisez probablement ceci parce que vous étes bon dans le toilettage. Peut-étre trés bon.
Vos clients vous confient leurs animaux, ce qui signifie qu’ils vous confient quelque chose

qu’ils aiment. Ce n’est pas une chose anodine.

Cela signifie aussi que vous avez créé une entreprise, et personne ne vous avait averti que

créer une entreprise et maitriser un métier sont deux activités entiérement différentes.

Le Paradoxe

Voici la situation dans laquelle se trouvent la plupart des propriétaires de salons de toilettage
apres trois a cinq ans.
La qualité du travail s’est améliorée. La clientéle a grandi. La réputation est solide. Les

habitués reviennent et aménent des amis. A vue extérieure, les choses vont bien.

Et pourtant le salon ne semble pas devenir plus facile a gérer. Le chiffre d’affaires est a peu
prés le méme que I'année derniére. Certains clients de longue date ont discrétement disparu.
De nouveaux clients arrivent, reviennent deux ou trois fois, puis s’éloignent sans explication.
L'agenda a des trous qui ne devraient plus exister a ce stade. Le marketing ressemble a une
corvée qui produit des résultats incertains a un cotit imprévisible. Et il n'y a jamais vraiment

assez de temps pour s’en occuper correctement, parce qu’il y a des chiens a toiletter.
C’est le paradoxe du toiletteur : le travail s’Taméliore pendant que l'entreprise reste bloquée.

C’est'un des problémes les plus répandus et les moins discutés dans le secteur des services.
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Les Ciseaux ne sont pas I’Entreprise

Etil a une cause précise.

De quoi parle ce livre

Ce livre ne parle pas de toilettage. Il parle de I'entreprise de toilettage.

Plus précisément, il parle de la partie de cette entreprise que la plupart des guides sur le
toilettage ignorent entierement : les clients qui sont déja dans votre agenda, et la valeur
significative que vous n’extrayez pas encore des relations que vous avez déja construites avec

eux.

Attirer de nouveaux clients est difficile. C’est cotiteux, imprévisible, et épuisant. Vous entrez
en concurrence pour l'attention face a tous les autres toiletteurs de votre zone, a chaque
algorithme de réseau social, a chaque offre promotionnelle qu'un concurrent lance cette

semaine. Les résultats sont incertains et les cotits sont réels.

Garder les clients que vous avez et mieux les servir, c’est de 1'ingénierie. C’est quelque chose
que vous pouvez controler. Cela a des entrées prévisibles, des sorties mesurables, et un

rendement qui se cumule dans le temps plutot que de se réinitialiser chaque mois.

Ce livre développe un argument central : les clients que vous avez déja valent plus que
tous les nouveaux clients que vous cherchez actuellement a attirer. La plupart des salons
de toilettage disposent d’une valeur significative et inexploitée dans leurs relations clients

existantes, sans le savoir, parce que personne ne leur a dit de chercher la.

Les cadres derriére I’argument

Ce livre s’appuie sur les travaux de certains des penseurs les plus rigoureux en stratégie
d’entreprise et en marketing, appliqués spécifiquement au contexte de la gestion d"un salon

de toilettage.

Le diagnostic de Michael Gerber sur le “piege du technicien” explique pourquoi les artisans
qualifiés construisent si souvent des emplois plutoét que des entreprises, et a quoi ressemble

la solution structurelle.

Le cadre des trois leviers de Jay Abraham montre pourquoi l'acquisition de clients est la
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INTRODUCTION : LE PARADOXE DU TOILETTEUR

forme de croissance la plus cotiteuse disponible et comment de petites améliorations de la

tidélisation et de la dépense moyenne se cumulent en gains de chiffre d’affaires significatifs.

La distinction de Ken Blanchard entre clients satisfaits et ambassadeurs identifie la différence
spécifique dans 'expérience client qui détermine si quelqu’un reste pendant des années ou

part discrétement apres deux rendez-vous.

Les recherches de Robert Cialdini sur la confiance et l'influence fournissent des outils
pratiques et fondés sur des preuves pour construire le type de relation client qui génere des

recommandations sans avoir a les demander.

Les travaux de Seth Godin sur le positionnement et les tribus expliquent pourquoi “nous
toilettons tous les chiens” est une position de marché plus faible qu'elle n’y parait, et
comment une identité plus spécifique génére une fidélité plus forte et un bouche-a-oreille

plus ciblé.

Le cadre StoryBrand de Donald Miller montre comment réécrire chaque communication

orientée client pour qu’elle serve le lecteur plutdt que I'ego du salon.

Aucun de ces cadres n'a été développé pour le toilettage. Tous s’y appliquent directement.

Le role de ce livre est de rendre cette application explicite et pratique.

Comment lire ce livre

Chaque chapitre traite d'un probleme commercial spécifique que rencontrent les
propriétaires de salons de toilettage. Les problemes sont liés et les chapitres se construisent

les uns sur les autres, mais ils n‘ont pas besoin d’étre mis en oeuvre simultanément.

A la fin de chaque chapitre, il y a une seule action pratique : une chose que vous pouvez faire
cette semaine et qui produira un résultat visible dans le domaine spécifique que le chapitre
aborde. Ces actions sont cumulatives. Un salon de toilettage qui en applique une par semaine

pendant dix semaines a construit une entreprise sensiblement différente a la fin du processus.

La conclusion décrit & quoi ressemble cette entreprise apres 12 mois. Ce n’est pas un tableau

motivationnel. C’est un tableau réaliste, avec des chiffres précis.

Une derniére note sur le ton. Ce livre ne vous dira pas de travailler plus dur, de vous lever
plus tot, ou d’étre plus passionné. Vous travaillez déja dur. Vous tenez déja profondément

a ce que vous faites. Le probleme n’a jamais été 'effort ou la passion. C’est la couche
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manqguante de conception d’entreprise autour d’un vrai métier.
q P P

Cette couche, c’est ce que ces dix chapitres abordent. Commencez n'importe ott. Commencez

par le probléme qui vous semble le plus urgent en ce moment.

Ou commencez par le début. Le diagnostic du chapitre 1 vous semblera familier.

Commengons par la.



Chapitre 1: Le piege du technicien

Référence principale : Michael Gerber (Le Mythe de I’Entrepreneur)

Le jour ou vous étes devenu chef d’entreprise

Repensez au moment ot1 vous avez décidé d’ouvrir votre propre salon, de vous mettre a votre
compte, ou de reprendre une activité existante. Vous ne vous étes probablement pas réveillé

un matin en vous disant : “Je veux gérer une entreprise.”

Vous avez pensé : “Je suis doué pour ¢a. J’aime les chiens. Je peux travailler a mon propre

rythme.”

Ce raisonnement est parfaitement naturel. Il est aussi, selon Michael Gerber, a I'origine de la
majorité des échecs des petites entreprises. Gerber a passé des décennies a étudier pourquoi
les personnes compétentes qui créent leur propre activité se retrouvent si souvent épuisées,
sous-payées et coincées. Son diagnostic est précis, et pour les toiletteurs, il s’applique

presque parfaitement.

I appelle cela I'Hypothese Fatale.

L'hypothése fatale
L'Hypothese Fatale est la suivante : si vous maitrisez le travail technique d"un métier, vous
savez également gérer une entreprise qui exerce ce métier.

Un boulanger talentueux suppose qu'il peut gérer une boulangerie. Une couturiere experte

suppose qu’elle peut gérer un atelier de retouches. Un toiletteur excellent suppose qu’il peut
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gérer un salon de toilettage.

Cette hypothese est fausse, et elle est fatale parce qu’elle est invisible. Elle ne ressemble pas

a une hypothese. Elle ressemble a du bon sens.

Voici ce qui se passe réellement. Vous étes un technicien : quelqu’un de trés compétent dans
un métier précis. Vous étes a 'aise avec les chiens, vous comprenez les types de pelage et les
standards de race, vos clients vous font confiance avec des animaux qu’ils aiment. Puis vous
ouvrez un salon, et vous devenez soudainement aussi la personne d’accueil, la comptable, le
service marketing, le systeme de planification, celui ou celle qui répond au téléphone a 7h

du matin et ferme le samedi soir.
Vous travaillez. Constamment. Et le salon ne grandit pas. Il continue, simplement.

Gerber appelle cela le “piége du technicien.” Le piege n'est pas que vous manquez de
compétences dans votre métier. Le piege, c’est que votre métier est toute I'entreprise, ce qui

signifie que 'entreprise ne peut pas grandir sans davantage de vous.

Le toiletteur qui ne peut pas prendre de vacances

Voici un test concret. Posez-vous cette question : si vous étiez absent pendant deux semaines,

que se passerait-il pour votre salon ?

Pour la plupart des toiletteurs indépendants, la réponse est claire : le salon s’arréterait.
Les rendez-vous seraient annulés. Le chiffre d’affaires tomberait a zéro. Certains clients

pourraient trouver quelqu'un d’autre. A votre retour, vous repartiriez presque de zéro.

Ce n’est pas un échec personnel. C’est un défaut de conception. Le salon a été construit
autour de votre présence plutét qu'autour d’un systeme. Vous ne gérez pas un salon de

toilettage. Vous étes un toiletteur qui dispose d'un agenda et d"une paire de ciseaux.

La distinction est importante. Un salon qui dépend entierement d’une seule personne n’est
pas vraiment une entreprise au sens plein du terme. C’est un emploi. Il vous rémunére

uniquement quand vous étes 13, et il s’arréte dés que vous n’y étes plus.

La prescription de Gerber n’est pas d’arréter de toiletter. C’est de commencer a construire la
couche de structure qui sépare votre métier de I’entreprise qui l’entoure. Cette couche est ce
qui permet a une activité de croitre, de survivre a votre absence, et de valoir quelque chose

au-dela du revenu qu’elle génere cette semaine.

6



CHAPITRE 1 : LE PIEGE DU TECHNICIEN

Travailler dans 1’entreprise ou sur 1’entreprise

Gerber établit une distinction simple a comprendre et difficile a mettre en pratique.

Travailler dans I’entreprise signifie exécuter le travail technique : toiletter les chiens, répondre
aux appels, facturer les clients, commander les fournitures. C’est nécessaire. C’est aussi

accaparant si on le laisse tout envahir.

Travailler sur l'entreprise signifie concevoir les systemes, les processus et l'expérience
client de facon a ce que le salon fonctionne avec moins de dépendance a votre présence
quotidienne directe. Cela signifie écrire comment un premier appel client doit se dérouler.
Cela signifie établir un standard pour la conversation en caisse au moment du départ. Cela
signifie décider, consciemment, ce qu'un client doit vivre depuis la prise de rendez-vous

jusqu’au moment ot il repart.

La plupart des propriétaires de salons de toilettage passent 95 % de leur temps a travailler
dans l'entreprise et presque rien a travailler sur elle. C’est compréhensible. Il y a des chiens
a toiletter et des factures a payer. Mais cela signifie que 1’entreprise ne développe jamais

l'infrastructure dont elle a besoin pour grandir.

La conséquence pratique est visible dans les chiffres. Un toiletteur qui travaille exclusivement
dans son salon se heurte rapidement a un plafond de revenus : le nombre de chiens qu'il peut
physiquement toiletter dans une journée. Il n’y a pas de levier. Plus de revenus exige plus

d’heures, ce qui devient vite impossible.

Un toiletteur qui commence a construire des systemes, méme simples, commence a briser ce
plafond. Non pas parce qu’il toilette plus de chiens, mais parce que chaque client existant
est mieux suivi, fidélisé plus longtemps et mieux servi. L'entreprise commence a faire une

partie du travail.

A quoi ressemble concrétement un systeme

Le mot “systeme” évoque quelque chose de complexe et d’impersonnel. Dans un salon de

toilettage, il n’en est rien.

Un systeme, c’est simplement une fagon documentée et reproductible de faire quelque chose
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qui dépend actuellement de votre mémoire ou de votre instinct. Voici quelques exemples.

La fiche d’accueil. La plupart des toiletteurs posent les mémes questions a chaque premier
rendez-vous : état du pelage, problemes de santé, comportement, historique de toilettage. Si
ces informations n’existent que dans votre téte, elles disparaissent quand un client rappelle
six mois plus tard, ou quand vous étes trop occupé pour vous souvenir des détails. Une fiche
d’accueil écrite, méme simple, transforme cette conversation en un dossier permanent. Le

deuxieme toilettage est meilleur grace a ce que vous avez noté apres le premier.

La conversation de fin de rendez-vous. La plupart des toiletteurs concluent le rendez-vous
avec quelque chose comme : “Il est magnifique, appelez-nous quand vous aurez besoin du
prochain.” C’est une occasion manquée. Une conversation de cloture standardisée, breve
et professionnelle, pourrait ressembler a : “Son pelage se maintient bien sur un rythme de
6 semaines. Vous souhaitez bloquer le méme créneau pour dans six semaines ?” Ce n’est
pas une technique de vente. C’est un conseil professionnel. Mais cela n’arrive de facon
systématique que si c’est un standard documenté, et non laissé a 1'énergie de la personne

a l’accueil cet apres-midi-la.

Le suivi aprés le premier rendez-vous. Un message court envoyé deux jours apres la
premiére visite d"un nouveau client, mentionnant un détail précis sur la séance de son chien,
prend quatre-vingt-dix secondes a rédiger. C’est personnel, c’est professionnel, et cela
crée une impression qu’aucune remise ne peut remplacer. Si cela n’arrive que quand vous
y pensez, cela arrive de fagon irréguliére. Si c’est une étape standard dans un processus

documenté, cela arrive a chaque fois.

Aucun de ces exemples n’est complexe. Aucun n’exige du personnel supplémentaire. Tous
exigent une décision : voici comment nous faisons les choses ici, et nous 1’avons écrit pour

que cela se passe toujours de cette fagon.

Le technicien n’est pas le probléme. L'hypothese 1’est.

Gerber insiste sur un point important, qui mérite d’étre répété. Le probléeme n’est pas
que vous étes un toiletteur compétent. Vos compétences sont un atout. Vos clients les

reconnaissent et reviennent pour elles.

Le probleme, c’est de supposer que vos compétences métier suffisent a faire tourner une

entreprise durable. Elles ne suffisent pas, et accepter cela est le fondement de tout ce que ce
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CHAPITRE 1 : LE PIEGE DU TECHNICIEN

livre explore.

Le toiletteur qui construit une entreprise autour de son métier n’est pas moins artisan. Il est
davantage chef d’entreprise. Ces deux roles ne sont pas en contradiction. Ils sont séquentiels
: d’abord maitriser le métier, ensuite construire l'infrastructure qui permet au métier de

générer un revenu stable et croissant.

Les chapitres suivants parlent de cette infrastructure, en particulier des aspects qui offrent le
meilleur retour dans un salon de toilettage : comment mieux gérer les clients que vous avez
déja, comment augmenter ce qu’ils dépensent sans pression, comment construire le type de
relation qui les rend impossibles a perdre, et comment communiquer d"une fagon qui génére

des recommandations sans avoir a les demander.

Tout ce travail commence ici, avec un diagnostic clair de pourquoi le salon semble stagner
malgré la qualité du travail. Le métier n’est pas le probléme. La couche manquante autour

de lui I'est.

Une action pour cette semaine

Ecrivez trois choses qui n’existent actuellement que dans votre mémoire : les préférences
o , . o .

spécifiques d'un client, un comportement particulier d'un chien, un standard que vous

appliquez mais n’avez jamais formalisé. Mettez-les quelque part de permanent : un cahier,

un document partagé, une fiche client.

C’est le début d’un systéme. II faut une seule décision : rendre le savoir durable plutdt que

personnel.

La semaine suivante, faites de méme pour trois autres choses.

Prochain chapitre : Les trois leviers que personne ne vous a expliqués



Chapitre 2 : Les trois leviers que

personne ne vous a expliqués

Référence principale : Jay Abraham (Les Trois Facons de Faire Croitre une Entreprise)

La question que tout toiletteur se pose

A un moment ou & un autre, tout propriétaire de salon de toilettage se pose la méme question

: comment faire grandir ce salon ?

La réponse qu'il trouve presque toujours est identique : plus de clients. Publier sur les
réseaux sociaux. Demander des recommandations. Lancer une promotion. Mettre une

affiche en vitrine. Faire entrer davantage de monde.

C’est le réflexe naturel. C’est aussi, mathématiquement, la facon la plus cofiteuse et la
plus imprévisible de développer un salon de toilettage. Il existe une meilleure réponse,
documentée depuis des décennies. La plupart des guides sur le toilettage n’en parlent tout

simplement jamais.

Les trois leviers de Jay Abraham

Jay Abraham est 'un des stratéges en développement commercial les plus influents des
quarante derniéres années. Il a travaillé avec des milliers d’entreprises dans des dizaines de
secteurs différents, et il a identifié un principe fondamental qui s’applique a chacune d’entre

elles.
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I1 existe exactement trois facons de faire croitre n'‘importe quelle entreprise :

1. Augmenter le nombre de clients.
2. Augmenter la fréquence a laquelle chaque client revient.

3. Augmenter ce que chaque client dépense a chaque visite.

C’est la liste compléete. Chaque stratégie de croissance du chiffre d’affaires qui existe est une

variante de I'un de ces trois leviers. Il n'y en a pas d’autres.

Ce qu’Abraham a observé, et ce qui rend ce cadre si utile, c’est l'effet de multiplication
lorsqu’on actionne les trois leviers simultanément. Une amélioration de 10 % sur chaque
levier ne produit pas une croissance totale de 10 %. Elle produit une croissance d’environ 33

%, parce que les améliorations se multiplient plutot qu’elles ne s’additionnent.
Voici ce que cela donne concretement dans un salon de toilettage.

Imaginons un salon avec 100 clients actifs, chacun venant en moyenne 6 fois par an, pour une

dépense moyenne de 50 euros par visite. Chiffre d’affaires annuel : 30 000 euros.

Appliquons maintenant une amélioration de 10 % a chaque levier : - 110 clients (10 % de

plus) - 6,6 visites par an (10 % plus fréquent) - 55 euros par visite (10 % de dépense en plus)
Nouveau chiffre d’affaires annuel : 110 x 6,6 x 55 = 39 930 euros.

Soit une augmentation de 33 % du chiffre d’affaires, obtenue a partir de trois améliorations
de 10 % chacune. Aucune de ces améliorations, appliquée seule, n’aurait produit un résultat

comparable.

Le levier que la plupart des salons ignorent complétement

La plupart des salons de toilettage n’actionnent presque que le levier 1. IIs pensent
acquisition de clients. Ils investissent du temps, de 1'énergie et de ’argent pour faire entrer

de nouvelles personnes.

Les leviers 2 et 3 sont largement inexploités. Non pas parce qu’ils sont plus difficiles a activer.

Parce que personne ne les a signalés.
Cela a plus d’importance qu’il n'y parait. Considérez ’asymétrie :

Le levier 1 (nouveaux clients) exige des dépenses marketing, du temps, et une part

d’incertitude. Un nouveau client peut venir une fois et disparaitre. Il ne vous connait
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pas encore. La confiance n’est pas établie. Le cotit d’acquisition d"un nouveau client, en
comptant la publicité, le temps passé au téléphone, le premier rendez-vous a tarif réduit
que certains salons proposent, se situe souvent entre 20 et 40 euros avant qu’il n’ait généré

le moindre euro de bénéfice.

Les leviers 2 et 3 s’appuient sur des clients qui vous font déja confiance, savent déja ot vous
trouver, et reviennent déja. Le cotit d’activation de ces leviers est proche de zéro. C’est une
conversation en caisse. C’est un conseil professionnel. C’est se souvenir qu'un client est

bient6t di pour un toilettage et lui envoyer un rappel.

Le toiletteur qui se concentre sur les leviers 2 et 3 n’a pas besoin d"un budget marketing plus

important. Il a besoin d'un meilleur systéme pour gérer les relations qu’il a déja construites.

La valeur mathématique d’un seul client

Abraham a développé un concept qu’il appelle la “valeur vie client” : le chiffre d’affaires total

qu'un seul client génere sur toute la durée de sa relation avec une entreprise.
Dans le toilettage, les chiffres sont frappants.

Un client dont le chien est toiletté toutes les 8 semaines vient environ 6,5 fois par an. Sur 5
ans, cela représente 32 visites. A 50 euros par visite, cela donne 1 600 euros de valeur vie

pour un seul client.

Changeons maintenant une seule variable. Le toiletteur a une conversation professionnelle
en fin de rendez-vous, et le client commence a réserver toutes les 6 semaines au lieu de toutes
les 8. Ce méme client vient désormais 8,6 fois par an. Sur 5 ans, cela représente 43 visites. A

50 euros par visite, la valeur vie passe a 2 150 euros.

La différence : 550 euros par client, générés par une seule conversation, répétée comme

pratique standard.

N

Appliquez cela a 50 clients qui effectuent ce changement, et le chiffre d’affaires

supplémentaire sur 5 ans atteint 27 500 euros. Gréace a une conversation en caisse.

Aucun nouveau client. Aucune publicité. Aucune promotion. Un conseil professionnel sur
la fréquence de toilettage optimale pour le pelage d"un chien, proposé systématiquement en

fin de chaque rendez-vous.
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CHAPITRE 2 : LES TROIS LEVIERS QUE PERSONNE NE VOUS A EXPLIQUES

La stratégie de la prééminence

Abraham a également introduit un concept qui change profondément la facon dont un

toiletteur pergoit son role. Il I'appelle la Stratégie de la Prééminence.

L'idée est simple. Il existe une différence entre étre un prestataire de services et étre
un conseiller de confiance. Un prestataire fait ce que le client demande. Un conseiller
de confiance fait ce qui est réellement dans l'intérét du client, méme si cela exige une

conversation plus directe.

Appliqué au toilettage, ce changement de perspective est puissant. Un toiletteur qui adopte
la prééminence ne se demande pas : “Comment remplir mon agenda ?” Il se demande :
“De quoi ce chien a-t-il réellement besoin, et comment le communiquer clairement & son

propriétaire ?”

Cela transforme la nature de chaque interaction client. La conversation de reprise de rendez-
vous n’est plus une démarche commerciale. C’est un conseil professionnel sur l'entretien
du pelage. La recommandation d"une prestation complémentaire n’est plus une tentative
de vente additionnelle. C’est une évaluation honnéte de ce qui bénéficierait a 'animal. Le
message de suivi apres un toilettage difficile n’est plus une politesse optionnelle. C’est le

comportement naturel de quelqu’un qui prend au sérieux son role d’expert de confiance.

L'effet pratique est significatif. Les clients qui vivent leur toiletteur comme un conseiller de
confiance ne font pas de comparaison de prix. Ils ne partent pas chez un concurrent pour 5
euros de moins. Ils envoient leurs amis. Ils laissent des avis sans qu’on le leur demande. Ils

restent des années.

La confiance, et non la technique, est le vrai facteur de différenciation sur le marché du
toilettage. Les leviers 2 et 3 s’activent bien plus facilement une fois cette confiance établie

et clairement communiquée.

Connaitre ses chiffres
Voici l'obstacle auquel la plupart des salons se heurtent avec ce cadre : ils ne connaissent pas
leurs chiffres.

IIs ne savent pas combien de fois en moyenne un client vient par an. Ils ne savent pas lesquels

reviennent sur un rythme de 6 semaines et lesquels ont glissé a 10 ou 12 semaines. Ils ne
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connaissent pas leur dépense moyenne par visite, ni quelles prestations complémentaires

leurs clients habituels n’ont jamais regu.

Sans cette visibilité, les leviers 2 et 3 restent théoriques. On ne peut pas améliorer un chiffre

qu’on ne suit pas.

Le point de départ est simple : pour chaque client actif, enregistrer la date de chaque visite et
le montant total dépensé. Ces données, accumulées sur 6 a 12 mois, indiquent précisément
ot se trouve le levier. Quels clients sont en retard pour une conversation de reprise de rendez-
vous. Quels habitués n‘ont jamais eu une prestation de griffes. Quels clients de longue date
ont une dépense moyenne inférieure aux nouveaux, simplement parce qu’on ne leur a jamais

proposé I'ensemble des services disponibles.

C’est la connaissance opérationnelle qui transforme un toiletteur occupé en un toiletteur qui
comprend son activité. Les données existent déja dans ’historique de vos rendez-vous. Les

rendre lisibles est la premiere étape pour les utiliser.

Une action pour cette semaine

Identifiez vos cinq clients les plus anciens. Calculez, approximativement, combien de fois
chacun est venu au cours des douze derniers mois et ce qu’il a dépensé en moyenne par

visite.

Cet exercice simple vous dira davantage sur ol se cache votre croissance que n’'importe quelle
campagne d’acquisition de nouveaux clients. Il vous montrera aussi quelles conversations,

en caisse la semaine prochaine, pourraient changer ces chiffres.

Prochain chapitre : La conversation sur la fréquence
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Chapitre 3 : La conversation sur la

fréquence

Référence principale : Jay Abraham (Les Trois Facons de Faire Croitre une Entreprise)

La conversation la plus sous-utilisée du toilettage

Chaque rendez-vous de toilettage se termine de la méme fagon dans la plupart des salons.
Le chien est rendu a son propriétaire. Le client paie. Quelqu'un dit “il est magnifique.” Et

puis : “Appelez-nous quand vous aurez besoin du prochain rendez-vous.”

Cette phrase de cloture, répétée des milliers de fois chaque jour dans les salons de toilettage,
est responsable d’une quantité considérable de chiffre d’affaires perdu. Non pas parce qu’elle
estimpolie ou non professionnelle. Parce qu’elle transfére toute la responsabilité de la reprise
de rendez-vous au client, au moment précis ot il est le moins bien placé pour prendre une

bonne décision a ce sujet.

Le client tient une laisse, cherche son portefeuille, et pense a rentrer au travail. Il ne pense
pas aux cycles d’entretien du pelage. Il ne calcule pas combien de semaines son chien peut
attendre avant que le pelage ne s’emmeéle. Il rappellera quand le chien aura l’air hirsute, ce

qui survient souvent plusieurs semaines apres 'optimal.

Le toiletteur, en revanche, vient de passer une heure avec I'animal. Il connait le type de
pelage, 1’état dans lequel le chien est arrivé, la vitesse a laquelle cette race a généralement

besoin d’attention. Il est 'expert dans la piece. Et il ne dit rien.
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Un conseil professionnel, pas un argument de vente

La conversation de reprise de rendez-vous met la plupart des toiletteurs mal a aise parce
qu’elle ressemble & une demande commerciale. Ce n’est pas le cas. C’est la conclusion

naturelle d"une évaluation professionnelle.

Considérez le parallele avec d’autres professionnels de confiance. Un dentiste ne dit pas
“appelez-nous quand vous aurez mal aux dents.” Il dit “je vous revois dans six mois.” Un
coiffeur ne dit pas “revenez quand vous voulez.” Il dit “vos racines auront besoin d’attention
dans environ huit semaines, on prend rendez-vous maintenant ?” Ces professionnels ne sont

pas insistants. IIs font leur travail, qui inclut la communication d"un suivi professionnel.

Un toiletteur qui dit “le pelage de votre chien est a son meilleur sur un cycle de six
semaines, voulez-vous bloquer ce créneau maintenant ?” fait exactement la méme chose.
La recommandation est honnéte. Le calendrier est fondé sur 1’expertise. La proposition de

réserver est un service, pas une technique commerciale.

Le malaise disparait quand le cadre change. Ce n’est pas “puis-je obtenir davantage de
votre argent.” C’est “voici ce que je sais sur le pelage de votre chien, et voici ce que je vous

recommande.”

Ce que les données révelent sur la reprise de rendez-vous

L'argument commercial en faveur de cette conversation est simple, et il rejoint directement

les mathématiques du chapitre 2.

Un client qui repart sans rendez-vous futur attendra en moyenne plus longtemps avant sa
prochaine visite qu'un client qui réserve a la caisse. L'intervalle entre les rendez-vous se
dilate. La vie s’accélere. Le chien a l’air correct jusqu’au moment ot il ne l'est plus. Un

rendez-vous qui aurait dii avoir lieu a six semaines arrive a neuf ou dix.

Les études menées sur les entreprises de services sur rendez-vous montrent de fagon
constante que les clients qui pré-réservent respectent davantage leurs rendez-vous,
reviennent plus régulierement au cycle suivant, et maintiennent un rythme stable sur
plusieurs années. La pré-réservation transforme une intention vague en un engagement
concret. Concrétement, dans le contexte du toilettage : les clients qui pré-réservent viennent

de 20 a 30 % plus fréquemment par an que les clients a qui on dit de rappeler quand ils sont
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préts.

Sur une relation de cing ans, cette différence se cumule en un écart significatif de valeur vie,
comme les chiffres du chapitre 2 'ont déja montré. Le toiletteur qui a cette conversation
de fagon systématique ne posséde pas seulement des clients plus satisfaits. Il possede un

portefeuille client dont la valeur est mesurably plus élevée.

Les trois scripts

La conversation de reprise de rendez-vous n'a pas besoin d’étre longue. Elle doit étre

cohérente. Voici trois versions, chacune adaptée a un contexte différent.
Cloture standard (la plupart des situations) :

“Son pelage est en bon état. Pour un chien comme lui, je recommande de revenir
dans environ six semaines pour le maintenir ainsi. Vous voulez bloquer un

créneau maintenant pendant que nous avons de la disponibilité ?”

Cette version énonce d’abord la recommandation professionnelle, puis formule la
proposition de réservation de fagon pratique plutdt que commerciale. “Pendant que
nous avons de la disponibilité” est honnéte et ajoute une raison légitime et 1égére de décider

maintenant plutét que plus tard.
Pour un nouveau client :

“Ravi d’avoir fait votre connaissance a tous les deux. Pour son type de pelage,
six a huit semaines est généralement le bon intervalle. Je vous enverrai un rappel
a cinq semaines pour que vous ayez le temps de choisir un créneau. Cela vous

convient ?”

Cette version ne demande pas d’engagement immédiat. Elle établit le rythme professionnel
et propose le rappel comme un service. Pour un premier client qui n’est pas encore certain

de revenir, c’est moins engageant tout en ancrant l’attente de fréquence.
Pour un client dont le chien est arrivé en mauvais état :

“Il avait pas mal de nceuds aujourd’hui, ce qui m’indique que le pelage a besoin
de plus d’attention réguliere qu’iln’en a eu. Je recommande fortement de revenir
dans cinq semaines cette fois, pas six ou huit. On fixe ca maintenant ? Cela fera

une vraie différence sur la facon dont son pelage restera gérable.”
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Cette version utilise la visite elle-méme comme preuve. La recommandation a du poids parce
qu’elle est ancrée dans ce que le toiletteur vient d’observer. Elle est honnéte, légérement

directe, et c’est exactement ce que dirait un conseiller de confiance.

Quand le client dit non

Certains clients refuseront de réserver a la caisse. Ils ont des emplois du temps imprévisibles,
ou préferent appeler quand ils sont préts, ou n’aiment simplement pas s’engager a 1’avance.

C’est tout a fait 1égitime.
La réponse professionnelle n’est pas d’insister. C’est de faciliter le suivi.

“Pas de probléme. Je vous enverrai un rappel dans environ cinq semaines pour
que ce soit dans votre esprit. Vous pourrez réserver quand le moment vous

convient.”

Cette réponse préserve la relation professionnelle, maintient 'attente de fréquence, et
transfere la prochaine action vers le salon plutot que de la laisser entierement au client. Un
rappel envoyé au bon moment, avant que le client n’ait oublié et avant que le pelage ne se
soit dégradé, comble une grande partie de I'écart entre un rendez-vous refusé et un client

perdu.

C’est 1a que le systeme compte. Un toiletteur qui s’appuie sur sa mémoire pour envoyer
des rappels en enverra certains et en oubliera d’autres. Un toiletteur qui dispose d'un
systéme structuré de suivi des rendez-vous envoie chaque rappel, au bon moment, sans
effort supplémentaire. La conversation de fréquence qui se termine par “je vous rappellerai”

n’est fiable qu’a hauteur du processus qui la soutient.

En faire un standard, pas une habitude

La différence entre une habitude et un standard, c’est la régularité. Une habitude se produit
quand la personne est dans le bon état d’esprit. Un standard se produit a chaque fois, quel

que soit le déroulement de la journée.

La conversation de reprise de rendez-vous doit étre un standard. Un mardi calme avec

deux rendez-vous, c’est facile. Un samedi chargé avec des rendez-vous enchainés, un chien
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anxieux au troisiéme slot, et un téléphone qui n’arréte pas de sonner, c’est la premiere chose

qui disparait.

L'intégrer dans un processus de cloture documenté signifie qu’il survit aux journées
difficiles. Cela peut étre aussi simple qu’une liste en caisse : confirmer l'intervalle
recommandé, proposer de réserver, si refus proposer un rappel. Trois étapes. Trente
secondes. Appliquée de fagon constante, cette liste vaut des dizaines de milliers d’euros sur

cinq ans de relations clients.

Une action pour cette semaine

Choisissez l'une des versions du script ci-dessus et utilisez-la a la fin de chaque rendez-vous

cette semaine. Une seule semaine, de fagon constante.

A la fin de la semaine, comptez combien de clients ont réservé sur place et combien ont
accepté l'offre de rappel. Ce chiffre est votre point de départ actuel. Tout ce qui suit est une

amélioration par rapport a lui.

Prochain chapitre : La prestation complémentaire qui ne ressemble pas a de la vente
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Chapitre 4 : La prestation
complémentaire qui ne ressemble pas

a de la vente

Référence principale : Alex Hormozi (Grand Slam Offer)

Le mot qui met les toiletteurs mal a 1’aise

Parlez de vente additionnelle a la plupart des toiletteurs et vous obtiendrez une réaction

s

visible. Un léger recul. Un geste d’écartement. “Ce n’est pas vraiment mon style.” “Je ne
veux pas imposer des choses aux gens.” “Mes clients viennent pour un toilettage, pas pour

un argumentaire commercial.”

Cette réaction est compréhensible, et elle pointe vers quelque chose de réel. Personne ne veut
ressembler a un concessionnaire automobile qui ajoute des options inutiles a une facture.

Personne ne veut que ses clients repartent avec le sentiment d’avoir été manipulés.
P

Mais cette réaction repose sur une prémisse fausse : 'idée que recommander des prestations
supplémentaires est par nature un acte commercial plutdt que professionnel. Ce n’est pas
le cas. La différence entre la vente additionnelle et le conseil professionnel ne tient pas a la

prestation proposée. Elle tient a la raison pour laquelle elle est proposée.

Une vente additionnelle, c’est quelque chose que vous recommandez parce que cela
augmente la facture. Un conseil professionnel, c’est quelque chose que vous recommandez
parce que cela bénéficie réellement a I'animal. Le client ressent la différence immédiatement.

Vous aussi.
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Ce dont le chien a réellement besoin

Commencez par I’animal, pas par le menu.

Un chien arrive pour un bain et brossage standard. Pendant le toilettage, vous remarquez que
les griffes sont trop longues, légérement recourbées, et commencent a affecter la fagon dont
le chien répartit son poids en position debout. Le propriétaire n’a rien demandé concernant

les griffes. Il a réservé un bain et brossage. Vous ne dites rien et le chien repart.

C’est le piege de I'évitement de la vente. Vous avez retenu une observation professionnelle
pour éviter une conversation commerciale, et le chien est reparti dans un état moins bon qu’il
n’aurait da l'étre.

L'alternative professionnelle n’est pas un argumentaire de vente. C’est une observation de

trente secondes :

“J’ai remarqué que ses griffes ont bien poussé, au point de commencer a se
recourber. Je recommande une lime plutét qu'une coupe aujourd’hui. Ce sera
plus confortable pour lui et meilleur pour ses articulations a long terme. C’est 8

euros de plus. Je I'inclus ?”

N

Cette conversation n’a rien a voir avec un concessionnaire automobile. Elle ressemble
entierement a un dentiste qui remarque un probleme en développement lors d’un contrdle

de routine et le signale avant qu’il ne s’aggrave.

Le client qui entend cela ne se sent pas démarché. Il se sent pris en charge. Etil se souviendra

ue son toiletteur a remarqué quelque chose que son vétérinaire n’avait pas vu.
toilett 1 h t g t

Les prestations qui ont le plus de poids professionnel

Toutes les prestations complémentaires ne se valent pas. Certaines paraissent optionnelles
et cosmétiques. D’autres ressemblent a des soins responsables pour I’animal. La distinction
compte, parce que la deuxieme catégorie est bien plus facile a recommander honnétement,

et bien plus susceptible d’étre acceptée sans hésitation.

La limage des griffes vs la coupe. La limage produit une finition plus lisse, réduit le risque
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de fissure, et permet un travail plus précis autour de la vive. Pour les chiens a griffes noires,
c’est réellement plus stir. Pour les chiens anxieux face aux coupe-ongles, la vibration de la
lime peut étre plus apaisante que le claquement d’une lame. L'argument professionnel en

faveur de la limage est réel, et la plupart des propriétaires ignorent la différence.

Le nettoyage des oreilles. Certaines races sont significativement sujettes aux infections
auriculaires en raison de la pousse du poil dans le conduit auditif. Les cockers, les caniches
et de nombreux croisements doodle accumulent poil et humidité dans l’oreille d"une fagon
que les propriétaires surveille rarement. Un toiletteur qui le signale, propose d’y remédier,
et explique la valeur préventive de ce soin apporte une vraie valeur, pas un gonflement de

facture.

Le brossage des dents. Les maladies dentaires concernent environ 80 % des chiens de plus
de trois ans. La plupart des propriétaires ne brossent jamais les dents de leur chien. Un
toiletteur qui propose un brossage rapide et prend trente secondes pour en expliquer 'intérét
fait quelque chose dont le cabinet vétérinaire lui sera reconnaissant. C’est une prestation
a faible cofit avec une valeur pergue élevée, parce que le probléme sous-jacent est réel et

largement sous-traité.

La note écrite sur 1’état du pelage. C’est peut-étre la prestation complémentaire la plus sous-
utilisée du toilettage, et elle ne cotite presque rien a fournir. Une breve note écrite en fin de
rendez-vous, décrivant 'état du pelage, les observations sur la peau ou la santé, et les soins
recommandés, transforme la visite d’une transaction en consultation professionnelle. Les
propriétaires conservent ces notes. Ils les partagent avec leurs vétérinaires. Ils reviennent

spécifiquement parce que “mon toiletteur me donne un compte-rendu écrit.”

Ces prestations ne sont pas des artifices pour gonfler le chiffre d’affaires. Ce sont des offres
professionnelles légitimes dont la plupart des chiens bénéficieraient et que la plupart des
propriétaires accepteraient si elles leur étaient clairement expliquées par quelqu'un en qui

ils ont confiance.

Alex Hormozi et I’équation de la valeur

Alex Hormozi, dans ses travaux sur la conception des offres commerciales, établit une
distinction directement pertinente ici. La valeur percue d’une prestation n’est pas

simplement la somme de ses composantes. Elle est fagonnée par la fagon dont ces
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composantes sont présentées, combinées et nommées.

L'idée centrale d’'Hormozi est que la “Grand Slam Offer” est celle ot1 la valeur est si clairement
expliquée que le client se sentirait peu avisé de refuser. Non pas parce que le prix est bas,

mais parce que le bénéfice est évident et que le risque de ne pas en profiter est clair.

Appliqué au toilettage, cela signifie que la facon dont vous décrivez et présentez vos

prestations compte autant que les prestations elles-mémes.
Considérez deux fagons de présenter les mémes offres :

Version A (approche menu de prestations) : - Bain et brossage : 45 euros - Coupe de griffes
: 8 euros - Nettoyage des oreilles : 6 euros - Brossage des dents : 7 euros - Toilettage complet

: 60 euros

Version B (approche valorisée) : - Soin Essentiel (bain, brossage, limage des griffes, controle
des oreilles) : 55 euros. Tout ce dont votre chien a besoin pour un entretien sain entre deux
toilettages complets. - Soin Complet (tout ce qui précede, plus brossage des dents et note
écrite sur 1’état du pelage) : 68 euros. Recommandé pour les chiens de plus de 3 ans, les races
a poil long, et les propriétaires qui souhaitent un suivi professionnel de 1'état du pelage et

de la santé de leur animal.

La version B présente les mémes prestations a des tarifs similaires ou légerement supérieurs.
Mais le cadrage fait passer la question du client de “ai-je besoin de ce supplément ?” a “quel
niveau de soin convient & mon chien ?” L'option premium a une raison d’exister claire et
logique. Le client qui choisit le Soin Complet ne se sent pas sollicité. Il se sent propriétaire

responsable.

Le menu qui rend l'option premium évidente

Les travaux d’'Hormozi sur la conception des offres montrent de fagon constante que lorsque
trois niveaux sont présentés, la majorité des acheteurs choisit ’option du milieu. Ce n’est pas
de la manipulation. C’est la fagon dont la plupart des gens prennent des décisions quand les

options sont clairement définies.
Pour un salon de toilettage, une structure a trois niveaux pourrait ressembler a ceci :

Soin Standard : La prestation de base. Bain, brossage, soin des griffes basique. Le point

d’entrée pour les nouveaux clients et l'option pour les propriétaires qui souhaitent le
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minimum.

Soin Recommandé : Le standard professionnel. Tout ce qui est dans le Standard, plus le
limage des griffes, le nettoyage des oreilles et une note rapide sur le pelage. C’est ce que

vous recommanderiez pour la plupart des chiens sur un cycle régulier.

Soin Complet: La prestation intégrale. Tout ce qui est dans le Recommandé, plus le brossage
des dents et une note de santé écrite. Positionné pour les races a poil long, les chiens agés, et

les clients qui souhaitent une transparence maximale sur 1’état de leur animal.

Quand un nouveau client appelle pour réserver, la personne qui répond décrit le Soin
Recommandé comme l'option par défaut : “La plupart de nos clients réservent le Soin
Recommandé, qui inclut le limage des griffes et le soin des oreilles en plus du bain et
brossage. C’est 55 euros. Certains clients choisissent également le Soin Complet a 68 euros,

qui inclut un compte-rendu écrit sur I'état du pelage. Je vous mets le Soin Recommandé ?”

Ce cadrage ne nécessite aucune pression. Il traite simplement le niveau intermédiaire comme

le standard professionnel, ce qu'il est.

Une action pour cette semaine

Regardez votre menu de prestations actuel et identifiez une prestation complémentaire que
vous proposez rarement, non pas parce que les clients refusent, mais parce que vous la
mentionnez rarement. Cette semaine, mentionnez-la a chaque client dont le chien pourrait

réellement en bénéficier.

Notez combien I'acceptent. Le résultat vous dira moins sur votre capacité a vendre que sur
la véritable disposition de vos clients a recevoir un conseil professionnel quand il leur est

proposé directement.

Prochain chapitre : De satisfait @ ambassadeur
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Chapitre 5 : De satisfait a ambassadeur

Référence principale : Ken Blanchard (Raving Fans)

Le client qui est parti sans raison

La plupart des toiletteurs ont vécu cette expérience. Un client qui venait réguliérement
depuis deux ou trois ans cesse simplement de réserver. Aucune plainte. Aucun mauvais

avis. Aucun incident. Il disparait.

Quand on lui pose la question, si tant est qu’il réponde, la réponse est vague. “On est allé
dans un salon plus pres de chez nous.” “Une amie nous a recommandé quelqu'un.” “On a

essayé ailleurs et on a continué.”

Le toilettage était toujours bien fait. Le chien était toujours beau. Le client était, selon tout

critére raisonnable, satisfait.

Et satisfait n’a pas sulffi.

Le diagnostic de Blanchard

Ken Blanchard, dans ses travaux sur le service client, établit une distinction inconfortable
mais précise. Les clients satisfaits représentent un risque pour l'entreprise. Un client satisfait
reste jusqu’a ce que quelque chose de légerement plus pratique, légerement moins cher, ou
légérement plus attrayant se présente. La satisfaction, c’est ’absence de raison de partir. Ce

n’est pas une raison de rester.

L'ambassadeur est différent. L'ambassadeur ne compare pas les prix. Il ne remarque pas

25



Les Ciseaux ne sont pas I’Entreprise

quand un concurrent ouvre a deux rues de la. Il parle du salon a ses amis sans qu’on le
lui demande. Il laisse des avis spontanément. Il reprend rendez-vous avant de partir. Il

entretient une relation, pas simplement une transaction.

La différence entre satisfait et ambassadeur ne tient pas a la qualité du toilettage. Les deux
clients ont eu un bon toilettage. La différence tient a la qualité de 'expérience autour du

toilettage.

Le cadre de Blanchard pour créer des ambassadeurs comporte trois étapes, délibérément

séquentielles.

Etape 1: Décidez ce que vous voulez étre. Pas quelles prestations vous proposez. Quelle
expérience voulez-vous que les clients associent a votre nom ? Un salon qui connait chaque
chien individuellement. Un toiletteur qui remarque les détails. Un endroit ot1 le propriétaire

se sent comme un client de confiance plutdt qu'une réservation dans un agenda.

Etape 2 : Découvrez ce que vos clients veulent réellement. Ce n’est pas la méme chose que
ce que vous souhaitez leur offrir. Certains clients veulent de la rapidité. D’autres veulent un
compte-rendu détaillé apres le rendez-vous. D’autres encore veulent sentir que leur chien
anxieux est entre des mains vraiment attentionnées. L'expérience qui crée un ambassadeur

est celle qui fait se rejoindre ce que vous faites bien et ce que ce client spécifique valorise.

Etape 3 : Livrez de facon constante, et améliorez d'un pour cent a la fois. Blanchard est
explicite la-dessus. L'amélioration n’est jamais spectaculaire. C’est une petite chose, faite de
fagon fiable, ajoutée au fil du temps. Un salon qui fait une chose exceptionnellement bien
et de maniere constante est plus mémorable qu'un salon qui fait dix choses brillamment de

temps en temps.

Le pouvoir de se souvenir

Voici le seul avantage concurrentiel le plus sous-estimé du secteur du toilettage : se souvenir.

Se souvenir que Bella a un point sensible prés de la hanche gauche quila rend tendue pendant
le séchage. Se souvenir que le pelage de Max s’'emméle rapidement par temps humide et
nécessite une coupe légerement plus courte en automne. Se souvenir que le propriétaire des
deux golden retrievers s’'interroge toujours sur la différence de texture entre leurs pelages et
apprécie une breve explication. Se souvenir que le dernier rendez-vous a signalé une légere

irritation cutanée a la base de la queue, et demander si elle a disparu.
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Cene sont pas des actes extraordinaires de service client. Ce sont les comportements naturels

d’un professionnel qui fait attention et qui consigne.

Mais voici la réalité a laquelle la plupart des salons font face. Quand un toiletteur a 80
ou 150 clients actifs, ces informations ne peuvent pas vivre uniquement dans la mémoire.
Le toiletteur qui se souvient de tout sur chaque chien travaille soit avec une clientele trés

restreinte, soit avec un systeme.

Les salons qui délivrent systématiquement ce niveau d’attention personnalisée sont presque
toujours ceux qui le documentent. Un profil client structuré, construit au fil de plusieurs
visites, devient un atout concurrentiel qu'aucun concurrent rencontrant le chien pour la

premiére fois ne peut reproduire.

Quand un client appelle pour réserver et que la personne au téléphone dit “avant votre venue,
je vois dans le dossier de Bella que lors de sa derniére visite elle avait une réaction cutanée
pres du collier, faut-il prendre des précautions particulieres dans cette zone ?” ce client ne
partira nulle part. Pas pour économiser cinq euros. Pas pour une question de commodité.

La relation a dépassé le stade de la transaction.

Concevoir une chose spécifique

Le conseil le plus pratique de Blanchard est aussi le plus contre-intuitif. Ne cherchez pas
a étre exceptionnel en tout. Choisissez une chose spécifique pour laquelle votre salon sera

connu, et faites-la mieux que quiconque dans votre secteur.

Il ne s’agit pas de limiter ce que vous proposez. Il s’agit de choisir ou concentrer 1'effort qui

crée une vraie différenciation.

Certains salons choisissent la transparence : ils envoient une bréve note écrite apres chaque
rendez-vous, décrivant 1’état du chien, ce qui a été fait, et ce a quoi faire attention avant
la prochaine visite. Les clients qui regoivent cela réguliérement commencent a traiter leur

toiletteur comme ils traitent un bon médecin.

Certains salons choisissent la mémoire et la personnalisation : chaque chien habituel est
accueilli par son nom, chaque rendez-vous commence par une référence a la derniére visite,

chaque propriétaire repart avec au moins une observation spécifique sur son animal.

Certains salons choisissent la communication apres le toilettage : une photo envoyée au
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propriétaire quand le chien est prét, un court message signalant tout élément inhabituel, un

suivi le lendemain pour les chiens anxieux ou agés.

N’importe laquelle de ces approches, appliquée de facon constante, suffit a générer des
recommandations. Les trois ensemble, si elles sont vraiment régulieres, créent un salon que

les clients font activement connaitre sans qu’on le leur demande.

L'erreur est de les tenter toutes et de n’en délivrer aucune de facon fiable. Une chose faite a

chaque fois surpasse dix choses faites occasionnellement.

L'historique client comme infrastructure concurrentielle

Le toiletteur qui suit un chien depuis trois ans dispose d’une information qu’aucun
concurrent ne peut acheter. Il connait les cycles saisonniers du pelage. Il connait les
réactions comportementales du chien sous stress. 1l sait quels produits conviennent et
lesquels provoquent une réaction. Il sait que le propriétaire s’inquiéte toujours des oreilles

et en parle systématiquement au moment de la récupération.

Ce savoir accumulé a une valeur significative. C’est la raison pour laquelle un client de
longue date ne part pas méme quand une option moins chére apparait a proximité. Changer
de toiletteur signifie repartir de zéro, perdre tout le contexte, tout réexpliquer a quelqu'un

qui ne connait pas encore ’animal.

Mais cet avantage n’existe que si la connaissance est capturée. Un toiletteur qui porte tout
dans sa téte perd tout cela le jour ot il est absent, le jour o1 un nouveau membre de 1'équipe

gere la réservation, ou le jour o1 l'activité change de main.

Des dossiers clients structurés, tenus de fagon constante dés le premier rendez-vous,
transforment la mémoire personnelle en savoir institutionnel. Le profil construit apreés la
premiére visite devient le fondement qui rend la dixieme visite exceptionnelle. La note sur
le pelage ajoutée apres une séance difficile devient la référence qui évite le méme probléme

six mois plus tard.

Ce nest pas de la bureaucratie. C’est l'infrastructure qui rend le service personnalisé
reproductible a grande échelle. Et c’est ce qui distingue un salon qui fait un bon toilettage

d’un salon que les clients ne peuvent pas imaginer remplacer.
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Une action pour cette semaine

Aprés chaque rendez-vous cette semaine, prenez deux minutes pour ajouter une observation
spécifique au dossier de chaque client : une note comportementale, une observation sur le
pelage, quelque chose que le propriétaire a mentionné. Pas un résumé du toilettage. Un
détail précis et utile qui aiderait la prochaine personne s’occupant de ce chien a offrir une

meilleure expérience.

Ala fin de la semaine, regardez ce que vous avez construit. C’est le début d"une infrastructure

concurrentielle qui se renforce a chaque visite.

Prochain chapitre : L'économie de la confiance
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Chapitre 6 : L'économie de la confiance

Références principales : Robert Cialdini (Influence et Manipulation), Marcus Sheridan (Ils Posent

des Questions, Vous Répondez)

Ce que les clients achétent vraiment

Quand un propriétaire de chien réserve un rendez-vous de toilettage, il n’achéte pas
simplement une prestation. Il confie un animal qu’il aime & un inconnu, pendant une a trois

heures, sans visibilité directe sur ce qui se passe pendant ce temps.

Le toiletteur qui a le meilleur compte Instagram n’obtient pas forcément cette réservation.
Celui qui pratique les tarifs les plus bas non plus, pas automatiquement. Celui qui l'obtient
est celui qui a fait sentir au propriétaire, avant méme le début du rendez-vous, que son chien

serait en sécurité.

Ce que les clients achétent, ce n’est pas le toilettage. C’est la certitude que le toilettage se
passera bien. Cette certitude, c’est la confiance. Et la confiance, plus que la technique, est le

principal facteur de différenciation sur le marché des services personnels aux animaux.

La technique est nécessaire, mais pas suffisante. Deux toiletteurs dans la méme ville peuvent
avoir des compétences techniques comparables. Celui qui construit une confiance plus
profonde aura des listes d’attente plus courtes, moins d’absences, une meilleure fidélisation,
et plus de recommandations. Non pas parce qu’il toilette mieux. Parce que ses clients se

sentent plus certains.
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Comment la confiance se construit : le cadre de Cialdini

Robert Cialdini a passé des décennies a étudier la psychologie de la persuasion et de la
confiance. Ses recherches ont identifié plusieurs principes qui régissent la fagon dont les gens
construisent leur confiance envers autrui, et plusieurs d’entre eux s’appliquent directement

a la relation avec le client de toilettage.

La réciprocité. Quand quelqu’'un nous offre quelque chose de valeur réelle, nous ressentons
naturellement 'envie de rendre. Dans le contexte du toilettage, cela ne signifie pas des
remises ou des cadeaux. Cela signifie partager des connaissances. Une breéve note écrite
sur la séance du chien. Un conseil d’entretien spécifique a la race envoyé apres un premier
rendez-vous. Une observation honnéte sur un probleme de santé remarqué pendant le
toilettage. Ces gestes ne cofitent presque rien. Ils génerent une bienveillance qu'aucune
offre promotionnelle ne peut reproduire, parce qu’ils semblent personnels plutét que

commerciaux.

L'engagement et la cohérence. Quand un client reprend rendez-vous a la caisse, il a pris
un petit engagement. Les gens ont tendance a agir de facon cohérente avec les engagements
qu’ils ont pris. Le client qui réserve pour dans six semaines est plus susceptible de venir,
de reprendre rendez-vous encore, et de ressentir un sentiment de relation continue avec
le salon. L'acte de réserver n’est pas juste une entrée dans un calendrier. C’est une ancre

psychologique.

La preuve sociale. Les nouveaux clients ne savent pas a quoi s’attendre. Ils cherchent des
preuves que d’autres personnes comme eux ont déja fait confiance a ce toiletteur et en ont
été satisfaites. Des photos avant-apres, avec la permission du propriétaire. Des témoignages
nominatifs sur le site web. Une mention rapide lors de 'appel de réservation : “la plupart
de nos clients réguliers aménent leur chien toutes les six semaines.” Ces signaux réduisent
le risque percu d’un premier rendez-vous en montrant que la décision a déja été validée par

d’autres.

L'unité. C’est le principe le plus sous-utilisé de Cialdini. L'unité, c’est le sentiment d’identité
partagée entre deux personnes. Cela va au-dela de l'appréciation. C’est le sentiment de

7”7

“nous sommes le méme type de personnes.” Un toiletteur qui fait visiblement partie de
la communauté locale des propriétaires de chiens, qui parle de ses propres animaux, qui
soutient des associations de sauvetage locales, qui partage genuinement les valeurs des
personnes qu’il sert, crée un lien que les relations transactionnelles ne peuvent pas créer.

Un client qui ressent ce type de connexion ne part pas pour une économie de cinq euros
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chez un concurrent. La relation est devenue quelque chose dont il fait partie.

Marcus Sheridan et ’avantage de la transparence

Marcus Sheridan a construit 1'une des entreprises de construction de piscines les plus
prospeéres des Etats-Unis pendant la crise financiére de 2008, en faisant principalement une
chose que ses concurrents refusaient de faire : répondre a chaque question que ses clients

posaient en ligne, y compris celles que son secteur considérait comme embarrassantes.

Il a écrit sur ses tarifs, honnétement. Il a comparé ses produits a ceux de ses concurrents,
équitablement. Il a expliqué les situations ot1 son offre n’était pas la bonne. Il a répondu aux

questions que les clients étaient trop polis pour poser lors d'un appel commercial.

Le résultat a été contre-intuitif : 1’entreprise la plus transparente sur ses limites est devenue
la plus fiable. Les clients arrivaient déja informés, déja confiants, s’étant en quelque sorte
déja convaincus eux-mémes. Le taux de conversion était plus élevé. La relation démarrait

depuis une position de respect mutuel plutot que d’attentes gérées.

Appliqué au toilettage, le principe Sheridan est simple et puissant. La plupart des salons

évitent trois conversations :

o Les tarifs. Beaucoup ne les publient pas du tout, ou donnent des fourchettes vagues au
téléphone.

e Les limites honnétes. Les toiletteurs disent rarement “pour ce type de pelage, je vous
recommanderais plutdt un spécialiste” ou “je ne peux pas garantir une longueur
précise sans risquer d’abimer le pelage.”

e Les problemes aprés le rendez-vous. Quand un toilettage ne se passe pas parfaitement,

la plupart des salons en disent le moins possible.

Le toiletteur qui inverse ces trois habitudes construit plus de confiance en six mois qu'un

concurrent n’en batit en trois ans de réseaux sociaux soignés.

Publiez des tarifs clairs. Reconnaissez honnétement vos limites. Quand un rendez-vous
difficile se produit, envoyez une note expliquant ce qui s’est passé et ce que vous ferez
différemment la prochaine fois. Ces démarches semblent risquées. Elles sont en réalité le

chemin le plus rapide pour devenir le toiletteur le plus fiable d"un marché local.
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Les cinq choses qu’un premier client doit savoir

La confiance est la plus fragile au début d’une relation. Un premier client prend un risque.
Il ne vous connait pas. Il n"a aucune expérience préalable sur laquelle s’appuyer. Il se repose
entiérement sur les signaux qu’il regoit avant, pendant, et immédiatement apres ce premier

rendez-vous.

Voici les cinq éléments qui réduisent le plus directement cette anxiété initiale et commencent

a construire une confiance réelle.

1. Ce qui va arriver a son chien. Pas en termes vagues. En détails concrets. “Quand vous
arriverez, nous ferons ensemble une rapide évaluation du pelage avant que vous partiez. Le
toilettage prend environ deux heures. Je vous envoie un message quand nous sommes a
trente minutes de la fin pour que vous ne patientez pas dehors.” Un client qui sait a quoi

g’attendre est un client serein.

2. Comment vous joindre s’il s'inquiéte. Cela semble simple. La plupart des salons ne
le communiquent pas clairement. Un numéro direct, un systéme de messagerie, un nom a
demander. Un premier client qui sait qu’il peut vous contacter pendant le rendez-vous se

sent considérablement plus a l'aise.

3. Ce que votre tarif inclut. Chaque client redoute les frais surprises. Une déclaration
claire, avant le rendez-vous, de ce qui est inclus dans le toilettage standard et ce qui est en

supplément supprime une source significative d’anxiété de fond.

4. Une chose spécifique que vous avez remarquée sur son chien. Au moment de la remise,
mentionnez une observation concreéte. Pas “il était parfait.” Quelque chose de réel: “elle était
un peu hésitante face au seche-cheveux au début mais s’est trés bien détendue quand on a
baissé l'intensité” ou “son pelage est en bon état mais j’ai remarqué un début d’emmélement
derriere les oreilles, ¢ca vaut la peine de brosser cette zone quelques fois par semaine.” Ce
seul commentaire démontre 1’attention et 1’expertise plus efficacement que n'importe quel

support marketing.

5. Ce que vous recommandez pour la suite. La conclusion professionnelle décrite au
chapitre 3. Le client qui repart avec un intervalle de retour clairement recommandé et une
proposition de réserver recoit un message implicite : ce toiletteur pense au bien-étre a long

terme de mon chien, pas seulement au rendez-vous d’aujourd’hui.
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L'’honnéteté comme stratégie concurrentielle

Il y a une vérité contre-intuitive au cceur de I'économie de la confiance. Le toiletteur le plus

disposé a étre honnéte sur ses limites est per¢u comme le plus fiable.

Cela semble inversé. Admettre ce que 1’'on ne sait pas faire ressemble a une raison pour un

client d’aller ailleurs. En pratique, c’est I'effet inverse.

Un toiletteur qui dit “pour un emmélement aussi important, je recommande d’abord une
séance de démélage plutdt qu'un toilettage complet, parce que je veux faire les choses
correctement plutdt que de stresser le chien” communique plusieurs choses a la fois. 1l
est honnéte. Il fait passer le confort du chien avant le chiffre d’affaires du rendez-vous. 11

connait la différence entre ce qu’il peut faire et ce qu'il est juste de faire.

Ce toiletteur perdra la réservation du toilettage complet aujourd’hui. Il gardera le client

pendant des années.

L'honnéteté sur ses limites n’est pas une faiblesse. C’est un signal que tout ce que vous dites
par ailleurs peut étre cru. Dans un marché ot la plupart des prestataires gérent les attentes
plutdt que de les dépasser, le toiletteur qui dit la vérité devient celui que tout le monde

recommande.

Une action pour cette semaine

Choisissez 1'un des cinq signaux de confiance pour les premiers clients ci-dessus et appliquez-
le & chaque nouveau client cette semaine. Ecrivez-le comme une étape standard dans votre
processus de réservation pour qu'il se produise de fagon systématique plutot que seulement

quand vous y pensez.

Si vous les faites déja tous les cing, choisissez celui que vous appliquez le moins

régulierement et rendez-le explicite, documenté, et non négociable.

Prochain chapitre : Votre plus petit marché possible est plus grand que vous ne le pensez

34



Chapitre 7 : Votre plus petit marché
possible est plus grand que vous ne le

pensez

Référence principale : Seth Godin (Tribes, This Is Marketing)

Le positionnement que personne ne remet en question

Entrez dans presque n’‘importe quel salon de toilettage dans n’importe quelle ville et
demandez quels types de chiens ils toilettent. La réponse est presque toujours la méme :

“Toutes les races. Toutes les tailles. On fait tout.”

Cela semble étre la réponse prudente. Inclusive, flexible, et commercialement rationnelle.

Pourquoi limiter les clients potentiels ?

La réponse, que Seth Godin formule depuis des années, est que “on fait tout” n’est pas un
positionnement. C’est I’absence d'un positionnement. Et dans un marché ot les clients
choisissent entre plusieurs options techniquement compétentes, 1’absence de position claire

est un désavantage significatif.

L'arithmétique contre-intuitive de la spécificité

Le concept de ’Audience Minimum Viable de Godin pose une question directe : quel

est le plus petit groupe de personnes pour lequel vous pourriez étre le choix évident et
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irremplacgable ?

Pas le marché le plus grand que vous pourriez servir. Le plus petit marché que vous pourriez

dominer.

L'arithmétique derriere cela est contre-intuitive mais réelle. Un salon qui se positionne pour
tous les chiens est en concurrence avec tous les autres toiletteurs de sa zone. Il n'a aucune
revendication particuliere sur un segment de ce marché. Quand un nouveau toiletteur ouvre
a proximité, ou qu'un concurrent existant baisse ses prix, le salon généraliste n’a pas de raison

forte a offrir a un client qui n’a pas encore développé de fidélité personnelle.

Un salon qui se positionne comme le spécialiste des chiens anxieux et réactifs n’est en
concurrence avec presque personne. Il n’existe pas de “toiletteur pour chiens anxieux” dans
la plupart des villes. Les propriétaires de chiens anxieux, un segment important et mal
desservi, ont lutté silencieusement pendant des années avec des toiletteurs qui refusent
leur chien ou gérent mal le rendez-vous. Quand ils trouvent un toiletteur qui se spécialise
exactement dans leur probleéme, ils ne partent pas. Ils envoient tous les autres propriétaires

de chiens anxieux qu’ils connaissent.

Le salon spécialisé toilette moins de chiens au total. Mais il les sert avec une meilleure
fidélisation, des taux de recommandation plus élevés, et une tolérance plus forte aux tarifs
premium, parce que l'alternative pour ce client n’est pas un généraliste moins cher. C’est

I’absence de bonne solution.

Les tribus de Seth Godin

Le concept de tribus de Godin va plus loin que le marketing de niche. Une tribu est un groupe
de personnes unies par un intérét commun, une identité partagée, et un leader qui leur parle

directement.

Dans le contexte du toilettage, I'intérét partagé peut étre les chiens anxieux, les races géantes,
les chiens de concours, les chiens 4gés avec des problémes de mobilité, ou les chiens adoptés
avec un passé inconnu. Chacun de ces groupes est une communauté. Les propriétaires au
sein de chaque communauté se parlent, partagent des recommandations, et font confiance

aux sources que leurs pairs leur indiquent.

Un toiletteur qui devient la référence de confiance pour 1'une de ces communautés na pas

besoin de publicité. Il a besoin de visibilité au sein de la communauté : une présence dans
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le groupe Facebook des propriétaires de races géantes, une mention dans la newsletter
de l'association de sauvetage locale, une relation avec 1’éducateur canin qui travaille

spécifiquement avec les chiens réactifs.

Le bouche-a-oreille au sein d'une tribu se propage plus vite et convertit plus stirement que
n’importe quelle publicité payante. Une recommandation de quelqu’un qui a le méme chien
et le méme probléme que vous est le signal de confiance le plus fort qui existe. Un toiletteur
spécialisé est positionné pour générer exactement ce type de recommandation d"une fagon

qu’un généraliste ne pourra jamais atteindre.

La spécialisation ne signifie pas I’exclusion

L'objection que la plupart des toiletteurs soulevent a ce stade est raisonnable : “Si je dis que

je me spécialise dans les chiens anxieux, vais-je perdre mes autres clients ?”

La réponse, en pratique, est non. La spécialisation change comment vous étes connu, pas ce

que vous faites.

Un toiletteur qui devient connu comme le spécialiste des chiens anxieux ne refuse pas les
chiens calmes. Il devient simplement le premier nom qui vient a l'esprit quand quelqu’'un
a un cas difficile. Sa réputation élargit 1’éventail des clients qui le recherchent. Sa clientéle
générale reste intacte, complétée par un flux de nouveaux clients trés motivés quil’ont trouvé

précisément grace a sa spécialisation.

Le changement de communication est subtil. Au lieu de dire “nous toilettons toutes les races
et toutes les tailles”, le positionnement devient “nous sommes spécialisés dans les chiens qui
ont besoin de patience particuliere, mais nous travaillons avec toutes les races.” La deuxieme

phrase contient la premiere. Elle ajoute une différenciation sans rien retirer.

L'effet sur le marketing est significatif. “Nous toilettons tous les chiens” ne génere aucun
bouche-a-oreille. I n’y a rien a raconter. “C’est le salon ott mon chien a enfin eu un toilettage

serein pour la premiére fois” est une histoire. Les histoires voyagent.
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Comment trouver votre spécialisation naturelle

L'erreur que la plupart des toiletteurs font en réfléchissant a la spécialisation est de choisir
quelque chose d’aspirationnel plutdt que quelque chose de réel. Ils envisagent ce pour quoi

ils aimeraient étre connus, plutdt que ce qu’ils font déja exceptionnellement bien.
La méthode plus fiable est de regarder ce qui existe déja dans votre clientéle.

Regardez vos clients les plus fidéles. Qu’ont-ils en commun ? Sont-ils principalement
propriétaires d’une race ou d’un type de pelage particulier ? De chiens dgés ? De chiens

anxieux qu’ils ramenent régulierement parce qu’ils ont trouvé un toiletteur qui les gere bien
?

Regardez les rendez-vous qui ont généré le plus de recommandations spontanées. Quel type
de chien était concerné ? Quel probleme spécifique avez-vous résolu qui a conduit quelqu'un

a vous recommander ?

Regardez les rendez-vous que vous trouvez les plus gratifiants, ceux ot vous sentez que le
travail est vraiment qualifié plutot que routinier. Qu’est-ce qui caractérise ces chiens et ces

clients ?

Les réponses a ces trois questions pointent souvent vers le méme endroit. Votre spécialisation
naturelle est généralement déja visible dans votre historique client. Elle n’a pas encore été

nommée ni communiquée, mais elle existe.

La nommer et la communiquer est I’étape qui transforme un point fort personnel en position

de marché.

Communiquer la spécialisation sans refonte complete

Adopter un positionnement plus spécifique ne demande pas un nouveau nom, un nouveau
logo, ni un nouveau site web. Cela demande un changement dans le langage utilisé a trois

endroits.

Votre appel de réservation. Quand un nouveau client appelle avec un chien anxieux
ou réactif, la personne qui répond dit : “Vous avez appelé au bon endroit. Nous
travaillons régulierement avec des chiens anxieux et nous avons développé des techniques
spécifiques pour les maintenir calmes tout au long du rendez-vous. Laissez-moi vous

expliquer comment nous procédons généralement.” Cette réponse seule géneérera des
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recommandations.

Votre description sur les réseaux sociaux. Une phrase ajoutée : “Nous sommes spécialisés
dans les chiens qui ont besoin de temps supplémentaire, de patience, ou d"une manipulation
spécifique. Toutes les races acceptées.” Cela ne supprime aucun client existant. Cela ajoute

un signal clair pour les clients que vous souhaitez le plus attirer.

Vos conversations de recommandation. Quand un vétérinaire, un éducateur canin, ou un
coordinateur d’association vous demande ce que vous faites, la réponse spécifique génere
des recommandations spécifiques. “Nous toilettons tous les chiens, mais nous sommes
particuliérement expérimentés avec les cas anxieux et réactifs” meénera directement a des
recommandations de vétérinaires et d’éducateurs qui rencontrent ce probléme chaque

semaine et n‘ont personne a qui envoyer leurs clients.

Une action pour cette semaine

Regardez vos trois derniers mois de rendez-vous et identifiez les cinq clients les plus
enthousiastes apres leur visite, ceux qui ont recommandé quelqu'un, ou ceux qui ont

I'historique de réservation le plus long et le plus régulier.

Notez ce que ces chiens et ces clients ont en commun. Ce schéma est le début de votre
spécialisation naturelle. Vous n’avez pas besoin d’agir dessus immédiatement. Le nommer
est la premiere étape vers la construction d"une position de marché que personne d’autre

dans votre zone ne peut facilement reproduire.

Prochain chapitre : L'histoire que vos clients racontent déja

39
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racontent déja

Référence principale : Donald Miller (StoryBrand)

La page “A propos” que personne ne lit

Voici la page “A propos” d’un site de toilettage typique. Les noms et détails sont fictifs, mais

la structure est entiérement réelle.

Bienvenue chez Toutou Prestige | Nous sommes un salon familial avec plus de 15 ans
d’expérience. Notre équipe passionnée de toiletteurs certifiés aime chaque chien qui
franchit notre porte. Nous utilisons uniquement des produits premium et sommes fiers
de notre travail. Prenez rendez-vous aujourd hui et laissez-nous vous montrer ce dont

nous sommes capables !

Cette page a été rédigée avec un soin sincere. Le propriétaire est fier de son expérience, de

son équipe, de ses produits. Il veut que les clients potentiels sachent tout cela.

Le probleme est que chaque phrase parle du salon. Le client n’apparait qu’a la derniere ligne,

comme la personne qui devrait venir voir ce que le salon sait faire.

Personne ne lit cette page en pensant : “Ce salon comprend ma situation.” On la lit et on

pense : “Ca semble bien.” Puis on ferme 1'onglet.
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L'insight de Donald Miller

Donald Miller a passé des années a étudier pourquoi certaines entreprises communiquent
efficacement et d’autres non, malgré une qualité de service comparable. Sa conclusion,

développée dans son cadre StoryBrand, est précise.

Toute entreprise veut étre le héros de sa propre histoire. Elle parle de son histoire, de ses
valeurs, de son équipe, de ses certifications, de sa passion. Tout cela est vrai. Rien de tout

cela n’intéresse le client.

Le client ne cherche pas un héros a admirer. Il est déja le héros de sa propre histoire. Il a un

probleme. Il cherche un guide qui comprend ce probléme et sait I’aider a le résoudre.

En termes narratifs : le héros (le client) a un objectif (un chien en bonne santé, propre, bien
toiletté) et fait face a un obstacle (trouver un toiletteur a qui confier un animal qu’il aime). Le
guide (le toiletteur) apparait, démontre sa compréhension de la situation, propose un plan

clair, et invite le héros a agir. Le héros réussit. Le guide a rendu cela possible.

Cen’est pas une manipulation du langage. C’est une description précise de la transaction. Le
toiletteur est le guide. Positionner chaque communication depuis cette perspective change

tout dans la fagon dont les clients réagissent.

Ce qui change quand vous devenez le guide

Le passage de héros a guide n’est pas spectaculaire. C’est un changement dans le sujet de

chaque phrase.

Cadrage héros : “Nous avons 15 ans d’expérience.” Cadrage guide : “Votre chien est entre

des mains expérimentées.”

Cadrage héros : “Notre équipe est passionnée par ce qu’elle fait.” Cadrage guide : “Vous

repartirez en sachant exactement comment s’est passé le rendez-vous de votre chien.”

Cadrage héros : “Nous utilisons uniquement des produits premium.” Cadrage guide :
“Nous utilisons des produits sélectionnés pour le pelage et la peau spécifiques de votre

chien.”

Cadrage héros : “Prenez rendez-vous aujourd’hui et laissez-nous vous montrer ce dont nous

sommes capables.” Cadrage guide : “Réservez le premier rendez-vous de votre chien. Nous
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nous occupons de tout a partir de 1a.”

Le contenu est similaire. La perspective a entiérement changé. Chaque phrase dans la
version guide s’adresse a la situation du client plutét qu’aux références du salon. Le client

la lit et se sent compris plutot qu'informé.

La réécriture avant-apres

Voici la méme page “A propos” réécrite avec le prisme StoryBrand.
Avant :

Bienvenue chez Toutou Prestige | Nous sommes un salon familial avec plus de 15 ans
d’expérience. Notre équipe passionnée de toiletteurs certifiés aime chaque chien qui
franchit notre porte. Nous utilisons uniquement des produits premium et sommes fiers
de notre travail. Prenez rendez-vous aujourd’hui et laissez-nous vous montrer ce dont

nous sommes capables !
Apres:

Votre chien mérite un toiletteur qui connait son nom, son pelage et ses habitudes. Chez
Toutou Prestige, nous aidons les propriétaires de cette région a se sentir confiants dans
les soins apportés a leur chien depuis plus de 15 ans. Nous retenons les détails : les zones
sensibles, les techniques adaptées, les produits qui conviennent au pelage spécifique de
votre animal. Vous repartez de chaque rendez-vous en sachant exactement ce que nous
avons observé, ce que nous avons fait, et quand revenir. Réservez votre premier rendez-

vous et découvrez ce que cela fait d’avoir un toiletteur sur lequel vous pouvez compter.

L'expérience et les références sont toujours présentes. Les 15 ans restent. Mais 1’ensemble
du cadrage est passé de “voici ce que nous sommes” a “voici ce que cela signifie pour vous

et votre chien.”

Appliquer le cadre a chaque point de contact

Le prisme StoryBrand ne s’applique pas uniquement a la page “A propos”. Il s’applique a

chaque endroit ot1 le salon communique avec ses clients ou clients potentiels.
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L’email de confirmation de rendez-vous. La plupart des confirmations de réservation sont
purement administratives : date, heure, adresse, politique d’annulation. Une confirmation
avec cadrage guide ajoute une phrase : “Nous avons hate d’accueillir [nom du chien]. Si vous
souhaitez que nous prétions attention a quelque chose de particulier pendant ce rendez-vous,
répondez a ce message et nous en prendrons note.” Le client lit cela et sent que le rendez-

vous est entre des mains attentives avant méme qu’il ait commencé.

Le premier appel téléphonique. La plupart des salons commencent par “comment puis-
je vous aider ?” Une ouverture avec cadrage guide pourrait étre : “Merci d’appeler. Est-ce
pour une premiére réservation ou étes-vous déja client ?” La deuxieme version communique
immédiatement que les nouveaux clients regoivent une attention particuliere. C’est un signal

discret, mais il donne le ton.

Les publications sur les réseaux sociaux. La plupart des réseaux sociaux de toilettage
montrent de beaux toilettages terminés. Ce contenu n’est pas faux, mais il parle de la
compétence du salon plutdt que de 1’'expérience du client. Le contenu avec cadrage guide
déplace la mise au point : “Avant-apres : Archie est arrivé avec 10 semaines de pousse et est
reparti beaucoup plus léger. Son propriétaire nous avait demandé de garder de la longueur
sur les pattes pour I'hiver. C’est fait.” Le chien a un nom. Le propriétaire avait une demande
précise. Elle a été entendue et respectée. Cette publication communique quelque chose

qu’une simple photo de portfolio ne peut pas.

La facture. La plupart des factures de salons de toilettage sont des documents fonctionnels :
prestation, prix, total, mode de paiement. Une facture avec cadrage guide ajoute une ligne :
une breéve note sur la séance, une date de retour recommandée, et le nom du toiletteur qui a
pris en charge le rendez-vous. Le client re¢oit non seulement une facture mais un document
de référence. Quand son vétérinaire lui demande la date du dernier toilettage, il a quelque

chose a consulter.

L'histoire que les clients racontent a votre sujet
Le cadre de Miller pointe finalement vers quelque chose de simple. Les clients ne racontent

pas d’histoires sur les entreprises. Ils racontent des histoires sur eux-mémes.

“J’ai trouvé un toiletteur qui écoute vraiment.” “Mon chien anxieux a enfin arrété de redouter

ses rendez-vous.” “Ils m’ont envoyé une photo quand il était prét et une note sur ce qu’ils
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avaient remarqué. Je n’avais jamais eu ca avant.”
]

Chacune de ces histoires est racontée par le client a propos de sa propre expérience. Le
toiletteur apparait comme le guide quil’a rendue possible. Le héros de I'histoire est toujours

le client et son chien.

La question qui vaut d’étre posée a propos de chaque communication produite par le salon
est la suivante : est-ce que cette phrase fait du client le héros, ou fait-elle du salon le héros
? La premiére version génére de la confiance et des recommandations. La deuxiéme génere

un site web soigné que personne ne relit.

Une action pour cette semaine

Réécrivez les deux premiéres phrases de votre site web ou de votre biographie sur les
réseaux sociaux en utilisant le cadrage guide. Remplacez toute phrase qui commence par
“nous” et décrit le salon par une phrase qui commence par “votre chien” ou “vous” et décrit

I'expérience du client.

Lisez les deux versions coOte a cOte. La différence sera immédiate et évidente. C’est la

direction a prendre.

Prochain chapitre : Le partenariat que personne n’utilise
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personne n’utilise

Référence principale : Jay Abraham (Hote-Bénéficiaire)

Les cartes de visite sur le comptoir

La plupart des salons de toilettage ont, a un moment ou un autre, essayé une version de ce
qui suit. On imprime une pile de cartes de visite ou de flyers. On rend visite a la clinique
vétérinaire du quartier, a 'animalerie, a 1’école de dressage. On demande si on peut laisser
quelques cartes sur le comptoir. Le personnel dit oui, parce que c’est plus simple que de dire

non. Les cartes restent 1a. Personne ne les prend. Rien ne se passe.

C’est la version standard du partenariat local entre entreprises, et elle ne fonctionne presque
jamais. Non pas parce que 1'idée est mauvaise. Parce que I'exécution mécomprend ce qu'un

partenariat exige vraiment.

Une carte sur un comptoir n’est pas un partenariat. C’est de la visibilité passive. Elle
demande a un inconnu de ramasser un bout de papier et d’agir dessus, sans recommandation
personnelle, sans contexte, et sans relation derriere. Le taux de conversion est proche de
zéro, et cela cofite du temps et de I'argent pour produire des résultats qu’on aurait pu

obtenir plus stirement par presque n'importe quelle autre approche.

Jay Abraham a identifié un modéle entiérement différent.
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Le cadre hote-bénéficiaire

Le concept Hote-Bénéficiaire d’Abraham repose sur une observation simple. Dans tout
marché, certaines entreprises ont déja accompli le travail difficile de construire la confiance
avec les clients que vous souhaitez atteindre. Elles ont une relation. Leur recommandation

a du poids. Leurs clients les écoutent.
Ces entreprises sont des hotes potentiels. Vous étes un bénéficiaire potentiel.

Le cadre fonctionne parce qu'il ne s’agit pas de publicité. Il s’agit d’emprunter la confiance.
Quand un vétérinaire dit a un client “je recommande spécifiquement ce toiletteur pour la
condition cutanée de votre chien”, cette recommandation porte tout le poids de la relation
existante du vétérinaire. Aucune carte de visite sur un comptoir ne peut la reproduire.

Aucune publicité sur Instagram ne le peut.
Dans le contexte du toilettage, les hotes naturels sont :

Les cliniques vétérinaires. Les vétérinaires voient les mémes chiens que les toiletteurs,
souvent pour des problémes qu'un meilleur toilettage préviendrait ou détecterait plus tot.
Un vétérinaire qui fait confiance a un toiletteur spécifique orientera ses clients ayant une peau
sensible, des besoins de soin du pelage post-chirurgicaux, des chiens 4gés nécessitant une

manipulation douce, ou tout cas o1 'expérience de toilettage est cliniquement pertinente.

Les éducateurs canins et comportementalistes. Les éducateurs travaillent chaque
semaine avec des chiens anxieux, réactifs et difficiles. Leurs clients rencontrent des
difficultés lors des rendez-vous de toilettage. Un éducateur qui a personnellement
envoyé un chien difficile chez un toiletteur et obtenu un résultat positif est une source de
recommandation extraordinairement motivée. Il a un intérét professionnel dans le succes

de la recommandation.

Les promeneurs de chiens et les garderies canines. Ces entreprises voient les chiens
quotidiennement et remarquent 1’état du pelage, les problemes cutanés et les emmélements
avant les propriétaires. Un promeneur qui dit a un client “j’ai remarqué quelques noeuds
derriére les oreilles de Bella, je vous recommande vraiment de prendre rendez-vous bientot”
et fait suivre cela d'un nom spécifique rend un service au propriétaire, ce n’est pas un

argumentaire commercial.

Les animaleries. Les propriétaires qui achétent des produits de toilettage pensent
activement au pelage de leur chien. Une boutique qui présente la carte d'un toiletteur

spécifique avec une recommandation personnelle du personnel envoie un signal bien
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différent d"une carte sur un tableau d’affichage communautaire.

Ce qui rend un partenariat réel

La différence entre une carte sur un comptoir et un véritable partenariat hote-bénéficiaire,

c’est I'expérience personnelle et le bénéfice mutuel.

Un vétérinaire qui oriente ses clients vers un toiletteur le fait parce qu’il a personnellement
observé les résultats : un chien dont l'état du pelage s’est amélioré, un client revenu en
mentionnant a quel point le rendez-vous s’était bien passé, un cas spécifique o1 le toiletteur
a remarqué un probléme cutané et en a alerté le propriétaire. La recommandation est fondée

sur des preuves directes.

Construire cela exige une chose que la plupart des toiletteurs sautent : la conversation directe

de mise en relation professionnelle.

Pas un email avec un flyer en piece jointe. Une visite. Une conversation bréve et

professionnelle qui couvre trois points :

1. Ce que vous faites spécifiquement, et pourquoi c’est pertinent pour leurs clients.
2. Un ou deux types de cas ot une orientation de leur part ferait une vraie différence.

3. Une offre sincere de réciprocité.

La réciprocité est souvent négligée. Une relation hote-bénéficiaire fonctionne mieux
quand les deux parties en bénéficient. Un toiletteur peut offrir a une clinique vétérinaire
plusieurs choses de valeur réelle : un professionnel fiable vers qui orienter les clients
ayant des problémes de santé liés au pelage, un toiletteur qui alertera les propriétaires
sur les problémes cutanés ou de pelage justifiant une consultation vétérinaire, une note de
séance écrite que le propriétaire pourra apporter lors de ses prochains rendez-vous chez le
vétérinaire.

Ce dernier point est significatif. Un toiletteur qui fournit des notes écrites sur le pelage et la
santé apres chaque rendez-vous remet a la clinique vétérinaire quelque chose qu’elle valorise
réellement : un client informé qui arrive avec un historique documenté d’observations faites
par un autre professionnel. C’est une raison pour un vétérinaire de recommander activement

un toiletteur spécifique plutoét que de simplement tolérer sa carte sur le comptoir.
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Aborder la Conversation

La raison pour laquelle la plupart des toiletteurs ne poursuivent pas ces partenariats n’est
pas le manque d’intérét. C’est l'incertitude sur la fagon de démarrer la conversation sans que

cela ressemble a un appel commercial.

Le cadrage qui fonctionne est celui de l'introduction entre pairs professionnels, pas de la

sollicitation.
Avec une clinique vétérinaire :

“Je gére un salon de toilettage juste a coté. Je réfléchissais a la fagon dont
nous pourrions nous soutenir mutuellement dans notre travail. Je remarque
régulierement des conditions cutanées et de pelage pendant les rendez-vous qui
bénéficieraient d’une attention vétérinaire, et j'imagine que vous avez parfois
des clients qui ont besoin de conseils de toilettage pour des chiens avec des
conditions de santé spécifiques. Cela vaudrait-il la peine d’avoir une bréve
conversation sur la fagon dont nous pourrions nous orienter mutuellement des

clients ?”

Ce cadrage traite le vétérinaire comme un pair, identifie un intérét mutuel réel, et demande

une conversation plutét qu'un service.
Avec un éducateur canin :

“Je sais que vous travaillez avec beaucoup de chiens réactifs et anxieux. ]'ai
développé des techniques spécifiques pour gérer les chiens anxieux pendant le
toilettage, et j’ai eu de bons résultats avec des clients qui viennent chez moi apres
avoir travaillé avec un éducateur. J'aimerais comprendre ce avec quoi vos clients
ont typiquement du mal lors des rendez-vous de toilettage, et vous expliquer

comment j’aborde ces cas.”

Cette version met en avant la pertinence spécifique par rapport au travail de I’éducateur,
démontre une connaissance de sa clientele, et positionne la conversation comme un échange

de savoirs professionnels plutét quun argumentaire commercial.
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Le partenariat qui se développe dans le temps

Une seule relation hote-bénéficiaire solide, correctement construite, peut générer un flux
régulier de nouveaux clients pendant des années. Contrairement a la publicité, qui cesse
de produire des résultats des qu’on arréte de la payer, une recommandation professionnelle

sincere continue d’envoyer des clients aussi longtemps que la relation est entretenue.

Entretenir la relation est simple : renvoyez des clients en retour quand c’est possible,
communiquez les résultats positifs, et traitez les clients recommandés comme les cas
prioritaires qu’ils sont. Un client qui arrive en disant “mon vétérinaire m’a spécifiquement
recommandé votre salon” porte tout le poids de cette relation professionnelle. La qualité de

son expérience se reflete directement sur le vétérinaire qui 1’a envoyé.

Un toiletteur avec trois partenariats hote-bénéficiaire solides, un avec une clinique
vétérinaire, un avec un éducateur canin, et un avec une entreprise de promenades, a
construit une infrastructure de recommandation qu'un concurrent ne peut pas facilement
reproduire. Les relations prennent du temps. La confiance ne s’acheéte pas. Le toiletteur qui

batit ces connexions en premier sur un marché local détient un avantage durable.

Une action pour cette semaine

Identifiez une entreprise locale dont les clients se recoupent significativement avec les votres
: une clinique vétérinaire, un éducateur, un promeneur de chiens, une animalerie. Pas celle

qui semble la plus facile. Celle dont la recommandation aurait le plus de valeur.

Ecrivez trois phrases qui expliquent pourquoi un partenariat avec eux bénéficierait a leurs

clients, pas seulement aux votres. Puis allez avoir cette conversation.

Prochain chapitre : Construire le salon qui fonctionne sans vous
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fonctionne sans vous

Référence principale : Michael Gerber (Le Mythe de I’Entrepreneur)

Retour au début

Le chapitre 1 a introduit le diagnostic de Michael Gerber : la plupart des propriétaires de
salons de toilettage sont des techniciens qualifiés qui ont fait I'Hypothése Fatale. Ils ont
construit un emploi autour de leur métier plutdét qu'une entreprise. Le salon dépend de leur
présence. Il ne peut pas grandir au-dela de leur capacité personnelle. Il s’arréte quand ils

s’arrétent.
Chaque chapitre depuis lors a décrit un élément de la solution.

La conversation sur la fréquence au chapitre 3. Le cadrage de la recommandation
professionnelle au chapitre 4. L'historique client qui crée des ambassadeurs au chapitre 5.
Les signaux de confiance qui transforment un premier rendez-vous en relation durable au
chapitre 6. La spécialisation qui génere le bouche-a-oreille au chapitre 7. L'approche de
communication qui fait du client le héros au chapitre 8. Les partenariats professionnels qui

batissent une infrastructure de recommandation durable au chapitre 9.

Ce ne sont pas des tactiques isolées. Ce sont les composantes d'un systeme. Un salon de
toilettage construit sur ces principes sert mieux ses clients, les fidélise plus longtemps, génére
plus de chiffre d’affaires par relation, et crée une réputation professionnelle qui se renforce

au fil du temps.

Mais rien de tout cela ne fonctionne de fagon constante si tout cela vit uniquement dans la
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téte du propriétaire. Et c’est le défi final que ce chapitre aborde.

Le systéme n’est pas optionnel

La prescription de Gerber pour sortir du piége du mythe de l'entrepreneur est précise.
Construire des systémes pour chaque partie de I'expérience client de fagon a ce que la

qualité de cette expérience ne dépende pas entierement de votre présence personnelle.

Dans un salon de toilettage, cela signifie documenter les choses qui se produisent
actuellement de fagon informelle, inconsistante, ou uniquement quand c’est le propriétaire

qui gere le rendez-vous.

Le processus d’accueil. Que se passe-t-il quand un premier client appelle ? Quelles
questions sont posées, dans quel ordre ? Ou l'information est-elle enregistrée ? Qui y a
acces avant le rendez-vous ? Un processus d’accueil documenté signifie que la qualité de la
premiére impression ne dépend pas de quel membre de I'équipe répond au téléphone ou

du niveau de stress de la matinée.

Le dossier client. Qu’est-ce qui est enregistré aprés chaque rendez-vous ? L'état du pelage.
Les notes comportementales du chien. Les produits utilisés. Les demandes spécifiques du
propriétaire. Toute observation de santé. Ces informations, enregistrées de fagon constante,
sont le fondement d"un service personnalisé a grande échelle. Sans elles, chaque rendez-
vous repart de zéro. Avec elles, la troisieme visite est meilleure que la deuxieme grace a ce

qui a été appris lors de la premiére.

Le standard de reprise de rendez-vous. Que dit-on a la caisse, a chaque fois, peu importe le
niveau d’activité ou de fatigue dela journée ? Le chapitre 3 a fourni les scripts. Le systeme est
ce qui garantit que ces scripts sont réellement utilisés. Une liste de vérification. Un rappel.
Une étape standard dans la routine de cléture qui ne demande a personne de penser a le

faire.

Le calendrier de rappels. Quand un client ne reprend pas rendez-vous a la caisse, que se
passe-t-il ensuite ? Quel jour le rappel est-il envoyé ? Par quel canal ? Avec quel message ?
Un systéme répond a ces questions a ’avance pour que le suivi soit automatique plutdt que

dépendant du souvenir de quelqu’un.

La communication aprés le rendez-vous. Qu’est-ce qui est envoyé aprés un premier

rendez-vous ? Aprés un rendez-vous difficile ? Apres le rendez-vous anniversaire d'un
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client de longue date ? Ces communications, décrites aux chapitres 6 et 8, créent la confiance
et la fidélité qui distinguent un salon avec des ambassadeurs d"un salon avec des clients
simplement satisfaits. Elles n’existent de fagon constante que si elles sont intégrées dans un

processus documenté.

Ce qui se passe quand tout vit au méme endroit

Dans la plupart des salons de toilettage, ces informations sont dispersées. Les préférences
de pelage du client sont dans la mémoire du propriétaire. Les rappels de reprise de rendez-
vous sont dans un agenda papier, ou dans un calendrier téléphonique, ou pas enregistrés
du tout. Les notes d’accueil d’il y a deux ans sont sur un formulaire papier dans un tiroir
que personne n’a consulté depuis. La facture du dernier rendez-vous n’inclut pas de note de

séance parce qu'il n'y avait pas de standard pour en produire une.

Quand ces informations sont dispersées, le salon est fragile. L'absence d’'un membre de
I’équipe crée des lacunes. Une semaine chargée cause des rappels manqués. Un nouvel
employé ne peut pas délivrer un service personnalisé parce que les informations dont il a
besoin ne sont pas accessibles. Le propriétaire ne peut pas prendre du recul parce qu’il est

lui-méme le systéme.

La réponse pratique est de tout rassembler dans un seul endroit structuré : une plateforme
congue spécifiquement pour la couche administrative et relationnelle d"un salon de toilettage.
Un seul endroit out vit le dossier client. Ou 'historique des rendez-vous s’accumule. Ot
le rappel de reprise de rendez-vous est programmé automatiquement. Ou l'email de
confirmation est envoyé avec le nom du client et le nom de son chien. Ou la facture
inclut une note de séance et une date de retour recommandée. Ou la communication
professionnelle qui construit la confiance se produit de fagon constante, sans que le

propriétaire ait a personnellement exécuter chaque étape.

Il ne s’agit pas de remplacer la relation humaine par un logiciel. La relation entre un
toiletteur et un client régulier est personnelle, construite sur une connaissance réelle et une
attention sincére. Une plateforme ne remplace pas cela. Elle le protege. Elle garantit que la
connaissance est stockée, que le suivi a lieu, et que le standard professionnel est maintenu

méme les jours ol tout le reste accapare 1’attention.

52



CHAPITRE 10 : CONSTRUIRE LE SALON QUI FONCTIONNE SANS VOUS

Check-in DOG : l'infrastructure en pratique

Tout au long de ce livre, les mémes problemes pratiques sont apparus sous différentes

formes.

Comment maintenir un dossier de I'historique de pelage, des notes comportementales et
des préférences spécifiques de chaque client sur des dizaines de rendez-vous ? Comment
s’assurer que la conversation de reprise de rendez-vous a lieu de fagcon constante, et que le
rappel part au bon moment quand un client ne reprend pas rendez-vous ? Comment envoyer
un email de confirmation professionnel qui inclut le nom du chien et fait sentir au client qu’il
est attendu plutot que simplement planifié ? Comment produire une facture qui inclut une
note de séance, une date de retour recommandée, et le nom de votre salon, d"une fagon qui
renforce I'impression professionnelle que vous construisez ? Comment offrir au client référé
par un partenaire vétérinaire 1’expérience professionnelle et documentée qui justifie cette

recommandation ?

Check-in DOG est la plateforme construite spécifiquement pour répondre a ces questions

dans les salons de toilettage.

Des dossiers clients qui stockent les notes de pelage, les observations de santé, 1'historique
comportemental et les fiches de visite, accessibles avant chaque rendez-vous. La gestion des
rendez-vous avec des rappels automatisés, pour que le client qui n’a pas repris rendez-vous a
la caisse recoive un suivi professionnel sans que personne n’ait besoin de penser a 1’envoyer.
Des outils orientés client avec 1'identité du salon : messages de confirmation, factures et
communications qui portent 1'identité de votre salon plutdét qu'un modele générique. Une
invite de reprise de rendez-vous intégrée dans le flux de travail des rendez-vous, pour que la
conversation sur la fréquence bénéficie du soutien du systeme plutdt de reposer entiérement

sur I'énergie du toiletteur en fin de longue journée.

Le principe du mythe de 'entrepreneur, appliqué a un salon de toilettage, dit : construire le
systéme pour que le salon puisse fonctionner a un standard professionnel indépendamment
de la mémoire ou de l'effort d’une seule personne. Check-in DOG est ce systeme. C’est
l'infrastructure pratique qui rend tout ce qui est décrit dans ce livre reproductible, constant,

et capable de croitre.
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Le salon apres 12 mois

Le test de Gerber pour savoir si une entreprise a été correctement construite est simple :

pourrait-elle fonctionner sans vous pendant deux semaines ?

Pour la plupart des propriétaires de salons lisant le chapitre 1, la réponse honnéte était non.

Le salon s’arréterait. Des clients seraient perdus. Le chiffre d’affaires disparaitrait.

Apres 12 mois d’application des principes de ce livre, la réponse commence a changer. Non
pas parce que le propriétaire a disparu. Parce que le salon ne dépend plus entierement de sa

présence personnelle pour chaque fonction.

Les dossiers clients existent dans un systeme structuré, pas dans la mémoire. La conversation
de reprise de rendez-vous a lieu parce que c’est un standard, pas parce que le propriétaire
gere personnellement chaque passage en caisse. Les rappels partent parce qu’ils sont
automatisés, pas parce que quelqu’un s’en est souvenu. Le premier rendez-vous du
nouveau client est professionnel et rassurant parce que le processus d’accueil est documenté
et la confirmation est gérée de fagon constante. Le partenaire vétérinaire envoie des
recommandations parce que les notes de séance des rendez-vous précédents lui ont fourni

des preuves de pratique professionnelle.

La situation du chiffre d’affaires change. Moins de clients glissent vers des intervalles
plus longs parce que le systéme de rappels les rattrape. La dépense moyenne par visite
augmente parce que les recommandations de prestations complémentaires sont faites de
fagon constante. La fidélisation s’améliore parce que le service personnalisé qui crée des

ambassadeurs ne dépend pas du propriétaire pour chaque rendez-vous.

Le salon n’est pas devenu impersonnel. Il est devenu fiable. Et fiable, a grande échelle, c’est

N . . s A .y
a quoi ressemble une entreprise qui a été congue plutoét qu'improvisée.

Une action pour cette semaine

Choisissez un processus de ce chapitre qui vit actuellement entierement dans votre mémoire
ou dans un systeme informel. Ecrivez-le. Pas un manuel détaillé : une simple liste des étapes
qui devraient se produire a chaque fois. Les questions d’accueil. La conversation en caisse.

Le calendrier de suivi.

Ce document est le début de la couche entreprise que le chapitre 1 a identifiée comme
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manquante. Chaque processus que vous documentez réduit la fragilité du salon d"un degré
supplémentaire. Chaque systeme que vous construisez est un pas de plus vers le salon qui
peut grandir, qui peut survivre a votre absence, et qui peut un jour valoir quelque chose

au-dela du chiffre d’affaires qu’il génere cette semaine.

Conclusion : Le salon que vous construisez

55



Conclusion : Le salon que vous

construisez

A quoi ressemblent 12 mois

Ce livre a commencé avec un diagnostic. Vous étes bon dans votre métier. Vos clients
apprécient votre travail. Et pourtant le salon ne semble pas devenir plus facile a gérer. Vous

travaillez plus longtemps pour un résultat a peu pres identique.

L'argument développé tout au long de ces dix chapitres est que ce n’est pas un probleme de
toilettage. C’est un probleme de conception. Etil a une solution spécifique et atteignable qui
ne nécessite pas un budget marketing plus important, des locaux plus grands, ou davantage

d’heures debout.
Voici a quoi ressemble le salon apres 12 mois d’application de ces principes.

Moins d’absences et de clients qui s’éloignent. La conversation de reprise de rendez-
vous, appliquée de fagon constante a la caisse, signifie que plus de clients repartent avec un
prochain rendez-vous. Le rappel automatisé rattrape ceux qui n‘ont pas réservé. L'intervalle
entre les visites se resserre. Les clients qui venaient toutes les 10 semaines reviennent a 7 ou
8. L'agenda se remplit plus régulierement, avec moins des écarts imprévisibles qui rendent

la trésorerie difficile a gérer.

Une dépense moyenne plus élevée par visite. Le cadrage de la recommandation
professionnelle change la dynamique de la conversation sur les prestations complémentaires.
Le soin des griffes, le nettoyage des oreilles, le brossage des dents occasionnel, une note
écrite sur le pelage : ces services sont mentionnés parce qu'ils sont pertinents pour le chien

devant vous, et les clients les acceptent parce qu’ils sont proposés comme des conseils
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professionnels plutét que comme une pression commerciale. La valeur moyenne de la

transaction augmente sans aucun Changement a votre structure tarifaire.

Plus de recommandations, venant de plus de directions. La conversation sur la
spécialisation, les partenariats hote-bénéficiaire, et l'expérience client qui génere un
véritable bouche-a-oreille se cumulent tous dans la méme direction. Les nouveaux clients
arrivent en vous faisant déja confiance parce que quelqu'un en qui ils ont confiance vous a

recommandé spécifiquement. Le cotit d’acquisition de ces clients est nul.

Une clientele qui reste. Les ambassadeurs décrits au chapitre 5 ne sont pas une aspiration
théorique. Ils sont le résultat naturel d"un service personnalisé constant, maintenu dans le
temps, avec le soutien d'un systeme qui garantit que rien ne passe entre les mailles. Ces

clients ne comparent pas. Ils envoient leurs amis. Ils restent pendant des années.

Plus de temps. C’est le résultat qui surprend le plus les propriétaires d’entreprise quand ils
y sont confrontés pour la premiere fois. Construire des systémes semble ajouter du travail.
En pratique, il en supprime. La charge mentale de se souvenir des préférences de chaque
client, de suivre qui est d&i pour un rappel, de gérer manuellement la communication de
suivi: ces tAches ne disparaissent pas. Elles se transferent. De votre mémoire a un processus.
De votre énergie a un systeme. Le propriétaire qui a construit cette infrastructure travaille
les mémes heures et produit des résultats significativement meilleurs, parce que le systéme
gere la couche administrative qui consommait auparavant une attention qui appartenait aux

chiens.

Ce qui n’a pas changé

La qualité du toilettage n’a pas changé.

La relation fondamentale entre un toiletteur qualifié et les animaux dont il prend soin n’est
pas un probléme commercial. Elle ne I’a jamais été. Les toiletteurs qui appliquent ces
principes ne sont pas meilleurs dans leur métier au bout de 12 mois qu’ils ne 1’étaient au

début. Ils sont meilleurs pour construire une entreprise autour de leur métier.

Les clients qui reviennent, qui recommandent, et qui restent répondent exactement a ce qui
leur a fait faire confiance au toiletteur des le départ : une attention sincere pour leur chien,
des conseils professionnels honnétes, et le sentiment que ce toiletteur particulier fait attention

aux détails. Les systemes ne fabriquent pas cela. Ils le rendent constant et visible.
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L’argument en un paragraphe

Les clients que vous avez déja valent plus que tous les nouveaux clients que vous cherchez a

attirer.

La plupart des salons de toilettage disposent d’une valeur significative et inexploitée dans
leurs relations existantes sans le savoir, parce que personne ne leur a dit ou chercher. Ils
dépensent du temps et de 1’argent en acquisition alors que la croissance la plus facile, la
plus fiable, la plus profitable est disponible dans la conversation de reprise de rendez-vous,
la recommandation professionnelle de prestation complémentaire, l'expérience client
personnalisée, et I'infrastructure de recommandation que des relations professionnelles de

confiance fournissent.

Rien de tout cela ne nécessite un budget marketing plus important. Cela nécessite une facon
différente de penser I’entreprise, et un systéme qui fait de la meilleure approche I’approche

par défaut.

C’est I'argument que ce livre a développé. Le reste est une question d’exécution.

Par ou commencer

Dix chapitres de cadres, de principes et d’actions pratiques peuvent sembler représenter
beaucoup a mettre en oeuvre en méme temps. Ce n’est pas destiné a étre mis en oeuvre

en méme temps.

Les actions “une chose par semaine” a la fin de chaque chapitre forment une séquence,
pas une liste. Commencez par le chapitre 1 : notez trois choses qui n’existent actuellement
que dans votre mémoire. Passez au chapitre 3 : choisissez un script de reprise de rendez-
vous et utilisez-le de facon constante pendant une semaine. Ajoutez une conversation de
recommandation professionnelle du chapitre 4. Documentez complétement un dossier

client, comme décrit au chapitre 5.

Chaque étape est petite. L'effet de cumul ne 1’est pas. Un salon de toilettage qui applique ces
principes de fagon constante pendant 12 mois est une entreprise sensiblement différente de

celle qui a démarré 'année. Non pas parce que quelque chose de spectaculaire s’est produit,
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mais parce qu'une série de petites améliorations délibérées s’est accumulée en un systéme
qui sert mieux les clients, les fidélise plus longtemps, et génére plus de chiffre d’affaires a

partir des relations qui existent déja.

Les ciseaux ne sont pas l'entreprise. Construire 1’entreprise autour des ciseaux : c’est le

travail.
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A propos de Check-in DOG

Check-in DOG est une plateforme de gestion congue spécifiquement pour les salons de

toilettage.

Elle rassemble l'infrastructure pratique décrite dans ce livre : dossiers clients avec notes de
pelage et observations de santé, gestion des rendez-vous avec rappels automatisés, messages
de confirmation et factures aux couleurs du salon, et invite de reprise de rendez-vous intégrée
a chaque passage en caisse. Tout au méme endroit, accessible avant chaque rendez-vous,

maintenu automatiquement entre les visites.

L'objectif est simple. Un toiletteur qui a construit les habitudes et les conversations décrites
dans ce livre ne devrait pas avoir a gérer manuellement la couche de soutien. Check-in DOG
gere le systéme pour que la relation professionnelle, la partie qui compte, puisse se dérouler

sans friction.
Sil’argument de ce livre vous a parlé, la prochaine étape est simple.

checkindog.com
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Vous n'avez pas ouvert un salon de toilettage pour
faire de l'administratif. Mais la partie entreprise,
personne ne vous l'a enseignée.

Les Ciseaux ne sont pas ['Entreprise applique dix
cadres de gestion éprouvés a la réalité quotidienne
d'un salon de toilettage. Les trois leviers de Jay
Abraham. Le piege du technicien selon Gerber. Les
ambassadeurs de Blanchard. Le plus petit marché
viable selon Godin. Chacun traduit en conversations
concretes, processus documentés et standards qu'un
salon peut mettre en place des cette semaine.

Le métier n'est pas le probleme. La couche qui lui
mangque, si.
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La plateforme de gestion congue pour les salons de toilettage.
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