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Livello 3

Promuovere prodotti o servizi supplementari
alla clientela

Questa unita tratta della promozione di prodotti e servizi
aggiuntivi al cliente.

Per acquisire queste conoscenze il candidato dovra
dimostrare una chiara conoscenza dei servizi e prodotti
disponibili nel salone. | candidati dovranno dimostrare di
essere aggiornati sui cambiamenti dell'industria e
riutilizzare queste conoscenze per rispettare le necessita
e le aspettative del cliente.

Questa unita tratta anche delle possibilita di incoraggiare
il cliente ad utilizzare molti piu servizi del salone. Il
candidato dovra quindi dimostrare che pud promuovere
I'attivita del salone e raggiungere gli obiettivi prestabiliti,
mantenendo gli standard etici e professionali.

Per eseguire questa unita con successo il candidato
deve sapere e conoscere:

| requisiti legali e del salone
| diritti del cliente

| prodotti e i servizi
Comunicazione

PN~

Totale ore necessarie per insegnare il contenuto

Per soddisfare tutte le esigenze per I'apprendimento e
comprensione dell’intera unita si raccomanda che venga
svolta in un periodo di circa 40 ore. Coloro che
necessitano di requisiti speciali d'insegnamento possono
aver bisogno di tempo e supporto extra.

© Copyright 2012 Habia — Tutti i diritti sono riservati

abia |l

hair and beauty industry authority

Pagina 3 di 54




hair and beauty industry authority

Guida per I'ilnsegnante (LSP) b
Livello 3 a Ia@

© Copyright 2012 Habia — Tutti i diritti sono riservati Pagina 4 di 54




Guida per I'ilnsegnante (LSP)

Livello 3

Sessione 9 /}

| requisiti legali e del salone Note
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Requisiti del formatore per insegnare questa
sessione

Per questa sessione occorrera:

e Dispensa G6.1.1 (4 pagine)

o Diapositiva G6.1.1

e Una gamma d’istruzioni d’'uso per il cliente
e Dispensa G6.1.2a (2 pagine)
e Dispensa G6.1.2b

e Dispensa G6.1.3

e Dispensa G6.1.5

¢ Dispensa G6.1.6

¢ Ricerca G6.1.a

¢ Ricerca G6.1.b

e Scheda del candidato per la Sessione 1

Note dell’insegnante

La sessione comprendera:

1.1 Gli aspetti specifici di:

- Salute e Sicurezza

- Protezione dei dati (Privacy)
- Pari opportunita
- Discriminazione sulle disabilita

- La legge sulla protezione del
consumatore che stabilisce le regole per

I’esecuzione del servizio al cliente

1.2 Codici di pratica professionale,

dell’industria, del salone e standard etici

1.3 Le linee guida redatte dal salone che
limitano il campo d’azione del ruolo
professionale

1.4 | limiti della propria autorita e quando

ricercare il consenso o il premesso altrui

1.5 Gli obiettivi del salone legati al ruolo
professionale e le implicazioni per il salone
se questi non vengono raggiunti

1.6 Le procedure e i sistemi per incoraggiare

I’'uso di prodotti e servizi addizionali
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| requisiti legali e del salone

4
Note/

1.1 Gli aspetti specifici di:

Salute e Sicurezza

- Protezione dei dati (Privacy)

- Pari opportunita

- Discriminazione sulle disabilita

- La legge sulla protezione del consumatore che
stabilisce le regole per [I'esecuzione del
servizio al cliente

Spiegare ai candidati che quando si promuovono servizi e
prodotti addizionali ai clienti, essi hanno la responsabilita di
seguire i requisiti del salone e legali in relazione alla salute
& sicurezza.

I Rif: Dispensa G6.1.1

Salute e sicurezza

Usare la dispensa per spiegare la legislazione che i
candidati devono conoscere quando promuovono servizi o
prodotti addizionali alla clientela. In particolare, focalizzarsi
sulla legge sulla salute e sulla sicurezza al lavoro o sulle
regolamentazioni COSHH.

Protezione dei dati

Quando si discute della legge sulla privacy , chiedere:

Chiedere ai candidati come si sentirebbero se
qualcuno tradisse la loro fiducia

Le risposte potrebbero includere:

imbarazzo
sentirsi feriti
arrabbiati
traditi
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Evidenziare che questo &€ come si potrebbe sentire un
cliente e discutere gli effetti che si avrebbero sul

habia I

hair and beauty industry authority

business.

Legge del consumatore

| candidati che hanno una conoscenza completa della
legge sulla salute e sulla sicurezza sul lavoro e quella

sulla privacy potrebbero non essere consapevoli della
legge dei consumatori, la quale include:

e La legge sulla pubblicita ingannevole
(autodisciplina pubblicitaria)

La legge sulla protezione del consumatore
La legge sui prezzi
La legge sulla rivendita dei prezzi

La legge sulla vendita di beni e servizi
Controllo delle sostanze pericoloso per la

salute
La legge sul controllo dei prodotti cosmetici

(sicurezza)

Chiedere ai candidati perché devono essere
consapevoli delle attuali legislazioni beneficia
il salone

Le risposte possono includere:

e Per assicurarsi che tutte le persone del salone
lavorino secondo la legge

e Per assicurarsi che il cliente possa beneficiare dei
servizi e dei prodotti supplementari in modo sicuro

Discutere con i candidati qual’e la legislazione attuale

vigente nel salone per la tutela del consumatore.

Utilizzare i seguenti punti per gestire la discussione:

o Occorre realmente conoscere la legge che tutela il
consumatore?
e Tutti nel salone (dallapprendista al manager)

dovrebbero conoscerla?
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e La legge che tutela il consumatore & importante solo se
le cose vanno male?

e Chi ha un ruolo superiore all'apprendista, come fa ad
assicurare che tutti abbiano la giusta consapevolezza di
queste leggi?

Durante la discussione puo trasparire che alcuni candidati,
che possono essere in una posizione piu senior, abbiano
una maggior conoscenza in merito, mentre quelli al livello
junior/apprendista ne potrebbero avere meno.

Chiedere ai candidati se non hanno mai

riportato qualcosa indietro ad un salone o in
un negozio

Chiedere ai candidati di raccontare le loro esperienze:

e Come si sono sentiti?

e Com’ée stato? Facile o lo staff del negozio ha creato
delle difficolta?

¢ Qualcuno ha mai avuto delle difficolta nella restituzione
di merci?

Pari opportunita

La legge sulle pari opportunita € in vigore per assicurare
che tutti siano trattati equamente. Cid significa che tutte le
persone dovrebbero ricevere lo stesso livello di trattamento
e servizi, senza considerare che siano uomini o donne , o
discriminazioni sulla razza, orientamento sessuale, religione
o disabilita.

Chiedere ai candidati quali sono le eque

opportunita che possono essere applicate sul
luogo di lavoro

Le risposte possono includere:

e Non avere pregiudizi
Non fare delle deduzioni sugli stereotipi circa cido che il
cliente pud volere

e Seguendo le indicazioni dei desideri dei clienti

Al Livello 2 NVQ/SVQ i candidati possono aver
discusso:

e un salone non si puo rifiutare di fare un colore molto di
tendenza se la cliente & anziana
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e un cliente cieco o quasi pud volere un taglio trendy
cosi come un cliente che non ha questo handicap

e devono essere fatti tutti gli sforzi possibili per chi & in
carrozzina

e non si puo rifiutare di vendere un prodotto etichettato
“per donna” a un uomo

e coloro che hanno avuto un cambiamento di sesso
possono avere bisogno di un consulto delicato e
discreto quando si promuovono prodotti e servizi
addizionali che il cliente richiede per cambiare look e
apparenza.

Ricordare loro questi aspetti o includerli nella
discussione se non ne hanno parlato nel Livello 2
NVQ/SVQ.

Discriminazione per disabilita

La legge sulla discriminazione delle disabilita stabilisce
che anche le persone diversamente abili hanno lo stesso
diritto di accesso a beni, prodotti e servizi.

I Rif: Diapositiva 66.1.1

Usare la diapositiva e comunicare ai candidati (o
ricordarlo, qualora abbiano gia affrontato questo aspetto
di apprendimento in precedenza), che la definizione di
persona diversamente abile, cosi come stabilito dalla
legge, é:

“‘chiunque presenti un danno fisico o mentale, che
comporta una sostanziale e duratura riduzione o perdita
funzionale nella conduzione di un’attivita quotidiana in
maniera funzionale”

Chiedere ai candidati come, in un salone,
possono prevenire I’esclusione delle persone

con disabilita

Le risposte possono includere:

fornendo un accesso per i disabili

e facendo presente al cliente, che come salone
faranno del loro meglio per sostenerli durante la loro
permanenza nel salone

e avendo in negozio delle attrezzature mobili per i
clienti con difficolta motorie
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Note/ Sessiene 9
e avendo delle poltrone e delle stazioni di lavoro regolabili
in altezza

Suggerimento

In relazione ai requisiti specifici legali e del salone trattati,
avere a disposizione da far osservare ai candidati, una serie
di istruzioni per I'uso di prodotti e servizi che .

Si possono trovare i seguenti punti:

e alcune istruzioni possono essere vaghe, mentre altre
molto dettagliate, di facile comprensione per il cliente
per quanto riguarda le precauzioni sulla salute e sulla
sicurezza

e alcune possono essere scritte con un linguaggio tecnico
e quindi di difficile comprensione per il cliente

e altre possono essere scritte in piccolo e quindi difficili da
leggere per chi ha problemi di vista

e alcune indicano i diritti del consumatore dopo I'acquisto
del prodotto, altre no

e alcune riportano le precauzioni d'uso e le possibili
controindicazioni, mentre altre no

I Rif: Ricerca 66.1a

Chiedere ai candidati di scoprire che procedure vengono
utilizzate nei propri saloni e i requisiti legali che riguardano
la promozione di prodotti e servizi addizionali ai clienti.

Le risposte alle domande variano a seconda delle regole e
delle politiche individuali del salone.

Comunque, le seguenti informazioni devono essere incluse:

Guida alle risposte per la domanda 1

e aderire ai sistemi di una pratica di lavoro sicura
e usare correttamente [lattrezzatura, facendo tutti i
controlli di per la sicurezza prima dell’'utilizzo
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Sessione 4

e usare I'abbigliamento protettivo per se stessi e per il
cliente se necessario
e segquire tutte le politiche di sicurezza stabilite

Guida alle risposte per la domanda 2

e non rivelare alle persone non autorizzate le
informazioni del cliente

e dare al cliente libero accesso alle proprie
informazioni personali

e accertarsi che le informazioni siano accurate ed
aggiornate

e assicurarsi che le informazioni siano tenute solo per
uno scopo concordato

e assicurarsi che le informazioni non siano tenute oltre
il tempo necessario

e assicurarsi che le informazioni siano tenute in modo
sicuro

Guida alle risposte per la domanda 3

e dipende dal livello del problema, il reclamo deve
essere gestito dalla persona che ha la responsabilita
professionale per farlo

e occorre eseguire una ricerca sul perché sia stato
raccomandato un determinato prodotto o servizio.
Utilizzare tutte le prove scritte disponibili (schede
cliente, risultati dei test, ecc..)

e la valutazione del risultato deve essere fatta se il
cliente fa un reclamo basandosi sulla legge che
tutela il consumatore

Guida alle risposte per la domanda 4

e assicurarsi che né lo staff né i clienti vengano
discriminati sulla base del loro sesso, etnia, religione,
credo, orientamento sessuale o disabilita

Guida alle risposte per la domanda 5

e questo variera da salone a salone ma la risposta
deve riflettere i cambiamenti del salone per aiutare i
clienti diversamente abili in relazione a:

accesso per i disabili

strutture per i disabili

diritti di assunzione

tutte le nuove costruzioni devono rispettare i requisiti
della legge.
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Sessione 4

Chiedere ai candidati se hanno in mente degli
esempi dove devono modificare il loro

comportamento, modo di parlare o metodi di
lavoro che aiutano il cliente quando devono
proporre servizi o prodotti addizionali

Le risposte possono includere:

o se il cliente ha seri problemi di vista o € cieco occorre
usare un linguaggio piu descrittivo

e se il cliente ha seri problemi di udito o &€ sordo occorre
parlare in modo estremamente chiaro o consentire di
leggere le labbra

¢ se il cliente ha seri problemi mentali occorre avere molta
pazienza ed empatia per spiegare prodotti e servizi ai
clienti

e quando si tratta con un cliente con problemi motori
occorre portargli i servizi e i prodotti vicino e non
aspettare che sia lui a muoversi

1.2 Codici dell’industria, del salone, professionali e
standard etici

Alcuni aspetti di quest'area d’apprendimento sono trattate
in:

Unita G10 Sessione 1

Comunicare ai candidati che mentre devono sempre sapere
quali sono gli obiettivi quando promuovono servizi e prodotti
e che occorre sempre aver modi etici e professionali.

Spiegare che un codice di pratica non € un requisito legale
ma & una guida per coloro che lavorano nel salone, per
fornire ai clienti un'immagine professionale ed etica.

Pagina 12 di 54




Guida per I'ilnsegnante (LSP) b
Livello 3 a Ia@

hair and beauty industry authority

Sessione 1 Note /2’

I Rif: Dispensa 66.1.2a

Usare la dispensa per dimostrare un esempio di codice
di pratica che pud essere usata nel salone.

I Rif: Ricerca 66.1b

Questa ricerca € anche trattata in:

Unita G10 Sessione1

Chiedere ai candidati di verificare se i loro saloni hanno
dei codici di pratica. Quindi chiedere loro di valutare in
modo critico il documento e scrivere una breve relazione
su quanto scoperto.

Se questo documento non esiste , chiedere loro di
prepararne uno per il proprio salone e chiedere al datore
di lavoro il permesso di esporlo e distribuirlo tra lo staff.
Chiedere loro anche di scrivere una breve relazione
specificando in che modo pianificano di diffondere le
informazioni sul codice di pratica agli altri membri dello
staff.

I Rif: Dispensa G6.1.2b

Quest’area d’apprendimento & anche trattata in:

Unita G10 Sessione 1

Incoraggiare i candidati a completare la propria ricerca in
relazione a un buon codice di pratica, ma per color che
necessitano di un ulteriore supporto, utilizzare la
dispensa per discutere i seguenti punti:

Spiegare che un buon codice di pratica deve includere i
seguenti punti:

¢ deve definire qual’@ un comportamento accettabile in
salone

o deve promuovere alti standard di pratica e capacita
dell’hairdressing
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e deve delineare le responsabilita che ogni membro
dello staff ha verso la propria clientela

e deve delineare i diritti del cliente quando si effettuano
trattamenti e servizi professionali, specialmente in
relazione alla privacy e al rispetto

4
Nofe/

e deve stabilire che il cliente pud chiedere un
risarcimento se il salone non si & attenuto a un codice
di pratica

Quando si scrive questo documento il candidato deve
considerare che:

e deve essere scritto in uno stile linguistico di facile
comprensione per lo staff e per i clienti

e deve essere positivo per promuovere Il
conseguimento di una pratica eccellente da parte
dello staff

Evidenziare che un codice di pratica non deve essere:

e cosi lungo da non coinvolgere il lettore
e una lista di cose da fare e non fare
e con un tono negativo

1.3 Le linee guida redatte dal salone che limitano il
campo d’azione del ruolo professionale

1.4 I limiti della propria autorita e quando ricercare
il consenso o il premesso altrui

E’ riconosciuto che i ruoli dei candidati che
svolgono il Livello 3 NVQ/SVQ varieranno dai relativi
ruoli dei membri “junior” che hanno appena completato
il Livello 2 NVQ/SVQ, o dai manager/proprietari. Da
questo dipende anche il loro grado di responsabilita

Alcuni, possono decidere autonomamente sulla
promozione di servizi e prodotti. Per altri invece, i
candidati dovranno chiedere il permesso e una guida ad
altri nel salone, quando si procede nella promozione di
questi servizi e prodotti.
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I Rif: Dispensa G6.1.3

Spiegare ai candidati che il loro livello d’autorita e di
responsabilita dovra essere chiaramente specificato
nella “descrizione della mansione lavorativa” e che &
responsabilita dell'individuo sapere quali sono i limiti
del proprio ruolo lavorativo.

Ricordare ai candidati che quando si raccomandano
alla clientela determinati prodotti e servizi, & sottointeso
che debbano averne una buona conoscenza e devono
essere in grado di rispondere alle domande tecniche.

Spiegare ai candidati che il cliente avra domande sui
prodotti e sui servizi e, qualora non fossero in grado di
rispondere, potrebbero probabilmente perdere la
vendita e dare un'immagine non professionale

Chiedere ai candidati cosa potrebbe
succedere qualora lavorassero oltre il loro

ruolo e livello di responsabilita

Le risposte possono includere:

e potrebbero verificarsi degli errori

e il cliente potrebbe ricevere informazioni errate su
prodotti e servizi

e i clienti potrebbero non essere soddisfatti dei
risultati

e i clienti potrebbero avere una mancanza di fiducia
nello stilista o nel salone

e perdita di profitti

e perdita di affari
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1.5 Gli obiettivi del salone legati al ruolo
professionale e le implicazioni per il salone se
questi non vengono raggiunti

Quest’'area di apprendimento € anche trattata in:

Unita G10Sessione 1

Spiegare ai candidati che occorre raggiungere gli obiettivi
e mantenere un buon profitto del salone.

Chiedere ai candidati quali obiettivi devono
soddisfare nei propri saloni.

Le risposte possono includere:

aspetto finanziario:

stipendio individuale

profitti del salone

l'uso effettivo delle risorse finanziarie del salone. Per

esempio, il budget per il marketing, la pubblicita, gli

acquisti, le riparazioni e i rinnovamenti, ecc.

o numero di clienti che vengono nel salone

e introduzione e mantenimento di un certo numero di
clienti

o livelli di produttivita, per esempio, i tempi per i colpi di

luce, il taglio, ecc.

vendita di trattamenti e servizi

offerta di servizi e trattamenti addizionali

vendita di prodotti

sviluppo continuo di formazione e professionale

I Rif: Dispensa 66.1.5

Comunicare ai candidati che un modo per stabilire degli
obiettivi e soddisfarli &€ che chi & responsabile di cid deve
redigere un progetto di business.

Spiegare che fare un progetto di business significa
stabilire le linee di strategia e gli obiettivi che I'azienda
deve seguire entro un certo periodo di tempo.
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Comunicare ai candidati che molti progetti di business
vengono prodotti per stabilire gli obiettivi per 'anno che
viene, ma alcuni possono essere creati per riflettere le
esigenze del business su 5, 2 0 mezzo anno se non
addirittura per un periodo inferiore, come anche 2 mesi.

Il progetto puo includere alcuni dei seguenti punti:

e i budget per le diverse aree del business. Per
esempio, il marketing, la pubblicita, le scorte, gli
stipendi, i rinnovamenti e nuovi investimenti.

e Stabilire quali sono i livelli che sono richiesti allo staff
per crescere o consolidare il business
Fissare i target del salone e dei singoli

o Progettare la gamma di prodotti che devono essere
usati

¢ Pianificare lo sviluppo e la formazione
Pianificare i miglioramenti per i servizi esistenti

e Proporre nuovi servizi e trattamenti che possono
essere offerti, ecc.

Spiegare ai candidati che fallire nel raggiungimento
degli obiettivi pu6 causare i seguenti punti:

Pratiche inefficaci di business
Riduzione o perdita dei profitti

La mancata crescita del business
Perdita di lavoro

Cattiva reputazione

1.6 Le procedure e i sistemi per incoraggiare
'uso di prodotti e servizi addizionali

Spiegare che le procedure e i sistemi per incoraggiare
'uso di prodotti addizionali e di servizi dovrebbe essere
direttamente collegato alla fissaggio degli obiettivi.

| candidati dovranno considerare come e quando

avranno la possibilita di promuovere prodotti e servizi
addizionali.
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I Rif: Dispensa 66.1.6

Chiedere ai candidati di completare [lattivita con la
seguente domanda:

Chiedere ai candidati quando si presentano le
opportunita piu favorevoli per proporre

prodotti e servizi addizionali

Le risposte dovrebbero includere:

Quando chi entra nel salone viene accolto

Mentre il cliente attende lo stilista alla reception
Durante la consultazione

Al lavatesta

Mentre si sta eseguendo il trattamento principale
Mentre si attende che il trattamento finisca il tempo di
sviluppo

Al completamento del servizio

¢ Quando il cliente si avvicina alla reception per uscire

Chiedere ai candidati come promuovono i
prodotti e i servizi addizionali ai clienti

Le risposte dovrebbero includere:

e Assicurarsi che il cliente non subisca nessuna
pressione

e Facendo della promozione parte del generale
processo di consultazione

e Usando una blocchetto dei consigli: lo stilista pud
annotare i consigli dati al cliente e il cliente ne puo
avere una copia di questa raccomandazione al
momento dell’acquisto di servizi o prodotti

e Accertarsi che le informazioni date al cliente siano
accurati e nel miglior interesse del cliente

e Attraverso promozioni o pubblicita per posta

e Allestendo i prodotti in modo da facilitarne Ia
promozione

¢ Con offerte speciali di prodotti, trattamenti e servizi

e Con vetrine ben allestite
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Attraverso materiale promozionale nel salone

e Attraverso materiale stagionale espositivo
Gli impiegati devono usare questi prodotti e fare le
giuste raccomandazioni

e Lo staff dovrebbe avere un reale interesse sui
bisogni e volonta del cliente

e Chiedendo al cliente se ha dei specifici problemi ai
capelli

Inoltre, dire ai candidati che nono devono aspettarsi
che il cliente prenda subito un prodotto o servizio
offertogli. Possono avere bisogno di un po’ di tempo
per pensarci

Il cliente pud richiedere tempo per una delle
seguenti ragioni:

e Possono avere un certo budget per I'acquisto

e Desiderano che qualcuno paghi il
prodotto/trattamento/servizio per il loro
compleanno/Natale, ecc.

Completare la scheda di controllo del
candidato per la sessione 1 per verificare
I’apprendimento del candidato

Usa la Ricerca 66.1a e 66.1b per incoraggiare
I'apprendimento individuale
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| requisiti legali e del salone

Scheda di controllo del candidato

abia |l

|I|a|r and beauty industry authority

DOMANDE

RISPOSTE

1. Che tipo di consiglio si da a un

cliente secondo
regolamentazioni COSHH
quando si  consiglia

prodotto addizionale?

Le COSHH sono relative
allimmagazzinamento,
vaneggiamento, uso ed
eliminazione dei prodotti

2. Perché non ci si puo rifiutare di
vendere un prodotto per la
pelle della donna ad un uomo?

La legge sulle pari opportunita
stabilisce che non & legale
discriminare le persone secondo le
loro disabilita

3. Quali procedure

disabilita?

occorre
seguire se il proprio salone
deve conformarsi alla legge
sulla discriminazione delle

Accertarsi di avere accessi e
servizi facilitati nel salone

4. Perché sono importanti i codici

di pratica?

Perché forniscono linee guida sui
metodi di lavoro, standard minimi
dligiene e pratiche lavorative
sicure

5. Perché & essenziale lavorare
entro i limiti del proprio ruolo

lavorativo?

Il cliente pud ricevere delle
informazioni non corrette sul
prodotto o il servizio pud essere
fatto non correttamente, oltre i
limiti del proprio ruolo
professionale

© Copyright 2012 Habia — Tutti i diritti sono riservati

Pagina 21 di 54




Guida per I'ilnsegnante (LSP) b
Livello 3 a Ia@

hair and beauty industry authority

© Copyright 2012 Habia — Tutti i diritti sono riservati Pagina 22 di 54




Guida per I'ilnsegnante (LSP)

Livello 3

Sessione 4

Sommario dell’insegnante

| requisiti legali e del salone

1.2 Gli aspetti specifici di:

- Salute e Sicurezza

- Protezione dei dati (Privacy)

- Pari opportunita

- Discriminazione sulle disabilita

- Lalegge sulla protezione del consumatore
che stabilisce le regole per I’esecuzione
del servizio al cliente

Ricordare che le problematiche intorno alla vendita di
prodotti e servizi addizionali al cliente, sono in relazione
con la legge e con le regole e politiche del salone.

1.2 Codici di pratica professionale, dell’industria,
del salone e standard etici

Ricordare che il codice di pratica &€ una guida per
lavorare nel salone secondo certi principi professionali
ed etici verso il cliente.

1.3 Le linee guida redatte dal salone che limitano
il campo d’azione del ruolo professionale

14 I limiti della propria autorita e quando
ricercare il consenso o il premesso altrui

Evidenziare i punti emersi dalla discussione in merito alle
proprie mansioni professionali e alle limitazioni nel
salone.

1.5 Gli obiettivi del salone legati al ruolo
professionale e le implicazioni per il salone se
questi non vengono raggiunti

Ricordare ai candidati lo scopo di stabilire degli obiettivi
per il business:

Per mantenere pratiche di lavoro efficienti

o | profitti devono essere mantenuti
Lo staff deve avere un livello corretto di crescita per
consolidare il business

e La compagnia /il salone stabilisce delle strategie per
il futuro

© Copyright 2012 Habia — Tutti i diritti sono riservati
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4
Note/

habia I

hair and beauty industry authority

Sessione 4

Ricordare ai candidati che gli obiettivi devono essere
soddisfatti per:

e Introduzione e conseguimento di pratiche di lavoro
effettive

Aumento dei profitti

Crescita dei business

Evitare la perdita di posti di lavoro

La reputazione della compagnia/ del salone deve
essere mantenuta

1.6 Le procedure e i sistemi per incoraggiare I'uso di
prodotti e servizi addizionali

Ricordare ai candidati come si possono promuovere
prodotti e servizi gia discussi nella sessione.

© Copyright 2012 Habia — Tutti i diritti sono riservati
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Sessione 4

Opportunita sulle capacita chiave/principali

Si presentera I'opportunita di promuovere discussioni in
merito quando si trattera:

G6.1.1 Aspetti legali della promozione di prodotti e
servizi addizionali

G6.1.1 Conoscenza della legislazione di protezione
del consumatore

G6.1.5 Gli obiettivi del salone devono essere
soddisfatti

G6.1.6 Le opportunita per la promozione di prodotti

e servizi addizionali

Si presentera l'opportunita di leggere e riassumere
documenti quando si completa la ricerca per:

G6.1b Codici dell'industria, del salone,
professionali e standard etici

Si presentera l'opportunita di scrivere diversi tipi di
documenti quando si completa la ricerca
per:

G6.1b Codici dell'industria, del salone,
professionali e standard etici

Si presentera l'opportunita di migliorare la propria
performance quando si studiera:

G6.1b Codici dell'industria, del salone,
professionali e standard etici

Si presentera l'opportunita di esplorare, sviluppare e
ricavare delle informazioni tramite la ricerca
in internet:

G6.1b Codici dell'industria, del salone,
professionali e standard etici

Si  presentera [l'opportunita di avere una breve
conversazione in:

G6.1b Distribuire le informazioni sulla ricerca del
codice di pratica
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Sessione 2 /4
| diritti del cliente e Note

prodotti e servizi

Requisiti del formatore per insegnare questa
sessione

Per questa sessione occorrera:

e Dispensa G6.2.1 (2 pagine)

o Diapositiva G6.2.3

e Attivita G6.2.4

o Attivita G6.2.4 (guida alle risposte)
e Dispensa G6.2.6

e Ricerca G6.2

e Scheda del candidato per la Sessione 2

Note del formatore

La sessione comprendera:

21 | diritti del cliente e come questi limitano
cosa é possibile eseguire sul cliente

2.2 L’accordo contrattuale che il cliente ha col
salone

2.3 | prodotti e i servizi del salone importanti
per il servizio

24 In che modo, l'uso dei prodotti e dei
servizi possono dare beneficio al cliente

2.5 In che modo, l'uso dei prodotti e dei
servizi possono dare beneficio al salone

2.6 | fattori principali che possono influenzare
il cliente a usare prodotti e servizi
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Note/ Sessione 2

| diritti del cliente e
Prodotti e servizi

21 | diritti del cliente e come questi limitano
cosa e possibile eseguire sul cliente

e,

2.2 L’accordo contrattuale che il cliente ha col
salone

Unita G10Sessione 2

Spiegare ai candidati che tutti i clienti hanno dei diritti
legali in salone.

I Rif: Dispensa 66.2.1

Usare la dispensa per spiegare le principali leggi sulla
tutela del consumatore e sulla vendita in relazione al
cliente del salone:

La legge sulla protezione del consumatore
La legge sulla sicurezza del consumatore
La legge sui prezzi

La legge sul commercio

La legge sulla vendita di beni e servizi

La legge sui prezzi della rivendita

Comunicare ai candidati che se il cliente acquista beni e
servizi da un salone, s’instaura un contratto legale fra il
cliente e il salone che non pud essere cancellato se
entrambe le parti non sono d’accordo.

Spiegare che esporre i prodotti in vetrina o all’interno del
salone comporta un invito allacquisto del cliente. I
salone pud accettare o declinare l'offerta. Nessuno puo
obbligare il salone a vendere se non vuole. Quando viene
effettuato un pagamento si crea un contratto.

Comunicare ai candidati che devono essere sinceri sui
servizi e prodotti dati al cliente.

Se non sono sinceri prima di vendere un prodotto, e il
cliente basa la sua decisione all’acquisto su cid che gli
viene detto, egli & nella posizione di esporre un reclamo
contro il salone per aver dato una presentazione del
prodotto e servizio errata.
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Sessione 2 Note /

2.3 | prodotti e i servizi del salone importanti per il
servizio

Spiegare ai candidati che per essere efficaci quando si
promuovono prodotti e servizi addizionali, devono
accertarsi che siano importanti per il cliente. Cio significa
che le promozioni devono essere fatte in modo
appropriato e specifico al tipo di cliente e al tipo di
salone.

Per esempio, spiegare che non ha senso promuovere
prodotti maschili se il salone offre servizi solo per
signore.

E possibile che il salone perd voglia espandersi: in quel
caso la promozione e l'offerta di servizi e prodotti di
barbering devono essere inclusi nel piano di business.

I Rif: Ricerca 66.2

Chiedere ai candidati di completare la ricerca
nei propri saloni

Chiedere ai candidati di creare una scheda con tutti i
servizi offerti nei loro saloni e che possono essere
promossi: devono identificare se occorre una formazione
speciale, dei prodotti e delle attrezzature specifiche alla
promozione. Chiedere loro di identificare i modi per
incentivare I'acquisto attraverso le attivita promozionali e
specificare quali potrebbero essere queste attivita
promozionali.

A seguito del completamento della scheda, i candidati
dovranno presentare i loro suggerimenti ai membri
senior dello staff ed al resto del team. Chiedere ai
candidati di fare una breve relazione dopo la loro
presentazione.

I Rif: Diapositiva 66.2.3
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Not e/q Sessione 2

Usare la diapositiva per dare indicazioni su cosa deve
emergere dalla ricerca.

Incoraggiare i candidati ad utilizzare le proprie capacita
informatiche per produrre e completare la scheda.

24 In che modo, l'uso dei prodotti e dei servizi
possono dare beneficio al cliente

e,
25 In che modo, l'uso dei prodotti e dei servizi
possono dare beneficio al salone

Spiegare ai candidati che se il salone o lo stilista non
mostrassero piu interesse verso il cliente é fatto certo che
questi non ritornera per ulteriori trattamenti, specialmente
se era un cliente di lunga data.

Comunicare che un modo per mostrare attenzione verso il
cliente e ai suoi capelli & quello di suggerire nuove
acconciature o promuovere prodotti e servizi addizionali.

Enfatizzare che i candidati devono essere in grado di
riconoscere quando un cliente non interessato a prodotti e
servizi addizionali.

Comunicare ai candidati che se fanno delle pressioni al
cliente in relazione allacquisto di prodotti e servizi che
non desiderano o non si possono permettere, potrebbero
sentirsi poi imbarazzati a tal punto da non tornare in
salone.

I Rif: Attivita 66.2.4

Chiedere ai candidati di completare l'attivita pensando a
come, la promozione dei prodotti o dei servizi elencati,
possano beneficiare il cliente ed il salone.

I Rif: Attivita 66.2.4 (guida alle risposte)

Usare la guida durante la discussione dei risultati insieme
ai candidati.
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2.6 | fattori principali che possono influenzare il N Ote

cliente a usare prodotti e servizi

I Rif: Dispensa 66.2.6

Spiegare ai candidati che un cliente sara influenzato
allacquisto di prodotti e servizi del salone solo se sara
stato attratto da questi.

Questa attrazione pud essere diretta o subliminale.

Quindi, alcuni clienti potrebbero venire influenzati ad
utilizzare prodotti e servizi perché persuasi tramite la
vendita, raccomandazioni o I'influenza di altri.

Mentre altri clienti potrebbero venire influenzati ad
utilizzare prodotti e servizi del salone per ragioni
subliminali. Ad esempio, il cliente pud essere attratto dal
look dei capelli dello stilista, oppure I'arredamento del
salone pud essere particolarmente attraente, o il fatto
che offra caffé lo aiuta a sentirsi rilassato.

| candidati devono riconoscere quand’e il momento
migliore per [l'approccio al cliente. Alcuni possono
richiedere un approccio diretto, mentre altri uno piu
indiretto.

Chiedere ai candidati di pensare a diversi
modi per promuovere prodotti e servizi ai

clienti.

Le risposte possono includere:

Vendita diretta

Fornire al cliente un volantino sul prodotto

Lo staff usa i colori che si vendono nel negozio
Mandando e-mail al cliente

Parlando al cliente del prodotto e del servizio
Tramite offerte speciali al cliente

Invitando il cliente a un trattamento gratuito
Spiegando al cliente le caratteristiche e i benefici del
prodotto o del servizio

Con poster promozionali

e Dando al cliente un campione del prodotto
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Spiegare che in qualsiasi modo il cliente venga
influenzato, si porra delle domande prima di prendere una
decisione in merito.

Usare le domande della dispensa per promuovere la
discussione su come il cliente viene influenzato sull’'uso di
prodotti e servizi.

Punti di discussione suggeriti:
Mi serve?

Il prodotto o il servizio:

e Beneficera il cliente?

o Migliorera i capelli e il look del cliente?
¢ |l cliente si sentira meglio?

Lo voglio?

Il cliente:

o Desidera prendersi cura di se?

e Prova spesso di prodotti e servizi?

e Cambia regolarmente i prodotti che utilizza sui capelli?

Me lo posso permettere?

Il prodotto o il servizio:
¢ Rientra nelle solite spese che il cliente fa nel salone?
e Sara finanziariamente benefico per il cliente?

E adatto a me?

Il prodotto o il servizio:
e Valorizza 'immagine del cliente?
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Mi serve ora o piu avanti?

Da non fare:
e Non spingere I'acquisto di un prodotto o un servizio
e Fare delle pressioni

Da fare:

e Dare al cliente il tempo di pensare

e Lasciar prendere la propria decisione al cliente

o Guardare attentamente le risposte che da il cliente

habia I

hair and beauty industry authority

Completare la scheda di controllo del
candidato per la sessione 2 per verificare
I’apprendimento del candidato
A

Rif: Ricerca 66.2 per incoraggiare |'apprendimento

indipendente
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| diritti del cliente e
prodotti e servizi

Scheda di controllo del candidato

habia I

hair and beauty industry authority

DOMANDE

RISPOSTE

1. Scrivere almeno 4 modi per
promuovere servizi e prodotti

1. Quattro risposte tra le seguenti:

e vendita diretta

e dare al cliente un volantino sul
prodotto

¢ o staff usa colori venduti in salone

e mandare e-mail

e parlare del prodotto e del servizio al
cliente

o fare offerte speciali al cliente

e invitarli a fare un servizio gratis

e spiegare le caratteristiche e i benefici
dei prodotti
mettere poster promozionali nel salone

e dare dei campioni del prodotto

2. Qual ¢ il risultato derivante dal fare
delle pressioni al cliente perché
faccia questi acquisti?

2. La perdita del cliente

3. Perché & importante promuovere
servizi e prodotti addizionali?

3. Per mantenere linteresse del cliente,
per aumentare la soddisfazione del
cliente e i profitti del salone

4. Nominare tre leggi che si
riferiscono alle legislazioni del
consumatore e del commercio

4. Tre risposte dalle seguenti:

e La legge sulla protezione del
consumatore

e La legge sulla sicurezza  del

consumatore

La legge sui prezzi

La legge sul commercio

La legge sulla vendita di beni e servizi

La legge sui prezzi della rivendita
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| diritti del cliente e
prodotti e servizi

Sommario dell’insegnante

2.1 | diritti del cliente e come questi limitano cosa é
possibile eseguire sul cliente

2.2 L’accordo contrattuale che il cliente ha col
salone

Ricordare ai candidati:
La legislazione di cui essere a conoscenza:

La legge di protezione del consumatore
La legge di sicurezza del consumatore
La legge sui prezzi

La legge sul commercio

La legge sulla vendita di beni e servizi
La legge sui prezzi della rivendita

Ripetere il concetto di contratto tra il salone e il cliente:

o Un contratto & fatto se il cliente compra merci o
servizi nel salone, si ha un vincolo legale

° | candidati devono essere sinceri sui prodotti e
servizi per evitare che il cliente faccia dei reclami

2.3 | prodotti e i servizi del salone importanti per il
servizio

Ricordare ai candidati che focalizzarsi nella promozione
dei prodotti e servizi addizionali & importante per il
salone per la funzione di servizio al cliente offerti nei
propri saloni

24 In che modo, 'uso dei prodotti e dei servizi
possono dare beneficio al cliente

2.5 In che modo, 'uso dei prodotti e dei servizi
possono dare beneficio al salone

Ricordare ai candidati:
. Un modo per far rimanere i clienti & di dimostrare

interesse per loro: cid pud essere fatto con la
promozione di prodotti addizionali
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e Devono riconoscere quando il cliente non é
interessato ai prodotti o servizi addizionali
o |risultati dell’Attivita G6.2

2.6 | fattori principali che possono influenzare il
cliente a usare prodotti e servizi

Ricordare ai candidati i risultati della discussione su:

. Gli approcci che possono influenzare la decisione
del cliente ad acquistare prodotti e servizi

. Le domande che i clienti si fanno prima di acquistare
prodotti e servizi nel salone
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| diritti del cliente e
prodotti e servizi

Opportunita sulle capacita chiave/principali

Si presentera l'opportunita di promuovere discussioni
in merito quando si trattera:

G6.2.6 Gli approcci che possono essere fatti
affinché il cliente consideri I'acquisto di
prodotti e servizi. Le domande che |l
cliente porra prima di acquistare i prodotti
ed i servizi del salone.

Si presentera I'opportunita di promuovere discussioni
in merito a:

G6.2 identificare i requisiti per promuovere
servizi e prodotti addizionali nel salone

Si presentera l'opportunita di promuovere discussioni
quando si trattera:

G6.2 presentare i requisiti per promuovere
servizi e prodotti addizionali nel salone
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Comunicazione N ote/

I requisiti del formatore per insegnare questa

habia I

hair and beauty industry authority

sessione

Per questa sessione occorrera:

Dispensa G6.3.3
Diapositiva  G6.3.3

e Dispensa G6.3.1

e Attivita G6.3.2a

e Diapositiva G6.3.2

o Attivita G6.3.2b

o Attivita G6.3.2b (guida alle risposte)
[ ]

[ ]

Scheda del candidato per la Sessione 3

Note dell’insegnante

La sessione comprendera:

3.1 Come comunicare in modo chiaro, educato e
confidenziale e perché é importante

3.2 Come introdurre prodotti e servizi addizionali
alla clientela, sottolinearne i benefici,

superando le riserve e concordando quali
prodotti e servizi addizionali fornire

3.3 Come fornire, alla clientela, informazioni
appropriate e bilanciate sui prodotti e sui

servizi
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Comunicazione

2
No’ce/

3.1 Come comunicare in modo chiaro, educato e
confidenziale e perché é importante

Alcuni aspetti di quest’area sono anche trattati in:

Unita G10 Sessione 3

Comunicare ai candidati che devono aver riconosciuto
che il punto cruciale di una comunicazione efficace
nell’hairdressing, & direttamente correlata al modo in cui
viene sviluppata la comunicazione.

Continuare dicendo che, senza una comunicazione
efficace da parte dello staff verso il cliente, viene ridotta
anche l'efficienza del salone con la conseguente perdita
di business.

| candidati possono aver trattato quest’area nel
Livello 2 NVQ/SVQ: in questo caso non & necessario
ripetere I'apprendimento. E’ comunque utile ripetere i

punti principali.

I Rif: Dispensa 66.3.1

Spiegare ai candidati che la comunicazione efficace &
un aspetto vitale per il successo (0 meno) del salone. La
promozione di prodotti e servizi addizionali pud
solamente avvenire se lo stilista ha efficacemente
comunicato i benefici di questi al cliente.

Comunicare che una comunicazione efficace con la
clientela portera al consolidamento del successo e al
miglioramento del servizio clienti. Queste migliorie
possono essere effettuate tramite:

¢ Comunicazione verbale
o]

e Comunicazione non verbale: linguaggio del corpo,
scrittura e ascolto
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In relazione a una buona comunicazione verbale,
spiegare ai candidati che devono:

Parlare chiaramente

Evitare di usare parole dialettali e storpiate

Parlare in un tono modulato e omogeneo

Fare domande pertinenti

Ascoltare chiaramente cid che dice il cliente e le

relative risposte

e Chiarire, tramite ulteriore discussione, tutte le aree
dove il cliente non si sente sicuro

e Usare aiuti visivi (libri stilistici,cartelle colore)

illustrare cosa desidera il cliente

In relazione a una buona comunicazione non verbale,
spiegare ai candidati che devono:

¢ Ricordare che qualsiasi espressione facciale che si
fa possa essere letta dal cliente

e Accertarsi che il linguaggio del corpo mandi
messaggi positivi verso il cliente

¢ La comunicazione scritta deve essere condotta in un
modo che pud essere capita da clienti e colleghi

e Le risposte del cliente alla comunicazione scritta
devono essere analizzate e valutate

Enfatizzare I'importanza dell’ascolto

Ricordare ai candidati che:

e Udire & quando si € consapevoli del fatto che la
persona sta parlando

e Ascoltare &€ quando si &€ consapevoli di cid che la
persona sta dicendo

Chiedere ai candidati di dare esempi di
metodi per parlare chiaramente, gentilmente
e confidenzialmente

Le risposte potrebbero includere:

parlare chiaramente:

¢ Non essere ambigui

e Usare un linguaggio non tecnico

e Adattare la comunicazione ai singoli clienti

© Copyright 2012 Habia — Tutti i diritti sono riservati Pagina 43 di 54




Guida per I'ilnsegnante (LSP) b
Livello 3 a Ia@

Sessione 3

o Evitare parole dialettali e gergali
e Stabilire un contatto visivo col cliente

4
No’ce/

Parlare gentilmente:

Essere rispettosi verso il cliente
Non interrompere la conversazione
Un linguaggio del corpo positivo
Lasciare che sia il cliente a prendere l'iniziativa
Non essere insistenti

Essere delicati

Dimostrare empatia

Non incoraggiare il cliente

Usare un linguaggio appropriato
Essere pazienti

Parlare in modo confidenziale:

e Avere familiarita con la propria mansione lavorativa e
non lavorare oltre i limiti della propria responsabilita

e Conoscere i prodotti e i servizi addizionali offerti dal
salone

e Usare un linguaggio del corpo non verbale positivo

e Rispondere alle richieste del cliente in modo onesto

3.2 Come introdurre prodotti e servizi addizionali
alla clientela, sottolinearne i benefici,
superando le riserve e concordando quali
prodotti e servizi addizionali offrire

Ricordare ai candidati che nella Sessione 1 si & discusso
quando si presentano loro le opportunita di promuovere
servizi e prodotti addizionali al cliente.

| candidati hanno gia discusso:

l'ingresso in salone del cliente

mentre il cliente attende lo stilista alla reception
durante il consulto

al lavatesta

mentre si esegue il trattamento

mentre si aspetta lo sviluppo del trattamento

al completamento del servizio

quando il cliente si dirige alla cassa per poi lasciare |l
salone
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Spiegare che essi devono presentare i prodotti e i servizi
appropriati al momento giusto per ottimizzare le
possibilita che il cliente accetti le raccomandazioni
allacquisto.

I Rif: Attivita 66.3.2a

Usare le opportunita discusse nella Sessione 1, chiedere
ai candidati di completare la scheda identificando quali
prodotti e servizi addizionali potrebbero offrire alla
clientela secondo le opportunita indicate.

| prodotti e i servizi addizionali possono essere
promossi alla clientela in modi diversi da salone a salone

Spiegare ai candidati che i clienti possono anche non
volere sempre i prodotti e i servizi che vengono
raccomandati.

Evidenziare che & importante non fare pressioni sul
cliente per non farlo sentire a disagio.

Dire ai candidati che devono imparare a riconoscere i
segnali del cliente.

I Rif: Diapo 66.3.2

Chiedere ai candidati di elencare i segnali positivi che
pud dare il cliente quando si promuovono servizi e
prodotti addizionali. | candidati possono anche indicare
gli equivalenti segnali negativi.

Usare la diapositiva 2 e fare seguire la discussione.

© Copyright 2012 Habia — Tutti i diritti sono riservati

abia |l

hair and beauty industry authority

Pagina 45 di 54




Guida per I'ilnsegnante (LSP) b
Livello 3 a Ia@

Sessione 3

I Rif: Attivita 66.3.2b

Dire ai candidati che durante la promozione di prodotti e
servizi devono essere in grado di descriverne le
caratteristiche.

2
Note/

Dire ai candidati che (o ricordarglielo se hanno gia trattato
quest’area in precedenza):

la caratteristica di un prodotto/servizio é:
e che azione ha?

Il beneficio di un prodotto/servizio é:
e cosa si ottiene usandolo

E importante che venga ricordato che il beneficio
di un prodotto puo valere per un cliente ma non per un
altro. Per questo occorre identificare i bisogni del cliente
prima di fare delle raccomandazioni.

Per esempio, il beneficio di un colore semi permanente &
che si lava via in 6 shampoo, ma non sara il prodotto
giusto se il cliente desidera un colore duraturo.

Chiedere ai candidati di completare la scheda
identificando come definire i benefici dei prodotti elencati
e i servizi per i clienti.

I Rif: Attivita 66.3.2b (guida alle risposte)

Usare la guida alle risposte per evidenziare e discutere i
risultati coi candidati: essi possono suggerire altri benefici
e caratteristiche.
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Sessione 3 p
Promuovere prodotti o servizi supplementari per la N OfC/

clientela

Ora continuare, comunicando ai candidati come fornire il
prodotto o il servizio addizionale raccomandato al cliente.

Comunicare che il prodotto o il servizio addizionale non
pud essere consegnato finché la vendita non & stata
conclusa.

Spiegare che la vendita & chiusa quando il cliente da dei
segnali in merito.

Comunicare ai candidati di fare riferimento alla
Diapositiva G6.3.2 dove si discutono i segnali che il
cliente pud dare, qualora non fossero interessati al
servizio o al prodotto raccomandato.

Rafforzare la discussione dicendo ai candidati di:

e avere un comportamento positivo quando si
raccomandano prodotti e servizi
e essere pronti a rispondere alle domande in modo

sincero
e lasciare, al cliente, il tempo di pensare alla
raccomandazione

e non forzare prodotti e servizi al cliente
o fare raccomandazioni che beneficiano il cliente
e assicurarsi che il prodotto incontri i bisogni del cliente

3.3 Come fornire, alla clientela, informazioni
appropriate e bilanciate sui prodotti e sui
servizi

I Rif: Dispensa 66.3.3

Spiegare ai candidati che qualsiasi raccomandazione
danno sui servizi e sui prodotti addizionali, devono:

e essere onesti sull’azione dei prodotti e dei servizi

e accertare che il cliente sia consapevole di tutto cid
che comporta un servizio supplementare: per
esempio, il trattamento colore richiede che il cliente
torni regolarmente al salone per i trattamenti di
ritocco della ricrescita

e comunicare al cliente quanto costa esattamente a
loro il prodotto o il servizio. Questo dovrebbe
riguardare ogni seguente trattamento o servizio

e comunicare al cliente quanto dura il servizio
informare il cliente delle implicazioni sulla salute e
sulla sicurezza quando utilizzano un prodotto o
ricevono un servizio
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4 Sessione 3
N OfC/ Spiegare ai candidati che talvolta il cliente puo fare delle

obiezioni sulle raccomandazioni. | candidati non devono
mai forzare l'acquisto di un servizio o un prodotto: &
consigliabile cercare di alleviare le loro preoccupazioni.

I Rif: Diapositiva 66.3.3

Mostrare le frasi che possono essere usate per fare
obiezioni alle raccomandazioni e chiedere ai candidati di
come si pud rispondere per contrastare le reazioni del
cliente.

Usare la guida seguente come punto di partenza per la
discussione, sebbene i candidati possano avere altri
suggerimenti. Accertarsi che le risposte siano appropriate
ed equilibrate.

Guida alle risposte:

troppo costoso:
e durera piu dello shampoo abituale, perché é
concentrato

si impiega troppo tempo:
e si risparmiera tempo a lungo termine dato che la
pettinatura sara piu semplice da curare

non si adatta a me:

e perché il tuo viso & (tondo/lungo/ovale, ecc.) questo
tipo di acconciatura € piu piatta, ma fammi vedere se
posso mostrarti un altro esempio di look piu
appropriato nel libro delle acconciature
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troppo giovane/ troppo vecchio per me

e perché il viso & (tondo/lungo/ovale, ecc.) e non si
adatta ma vediamo se posso adattarlo a lei in modo
che si senta piu a suo agio

non interessato al momento

e va bene. Le faremo sapere quando avremo ancora
un prodotto/offerta/promozione simile

potrei essere allergico
e vorrebbe provarne un campione?

Non sono sicuro

e vorrei spiegarmi un po’ di piu sui trattamenti e come
funzionano?

habia I

hair and beauty industry authority

Completare la scheda di controllo del
candidato per la sessione 3 per verificare
I’'apprendimento del candidato
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Sessione 3

Comunicazione

Scheda di controllo del candidato

DOMANDE RISPOSTE

1. Elencare almeno 4 esempi di una 1. Qualsiasi delle seguenti:
buona comunicazione verbale parlare chiaramente

evitare un linguaggio gergale

parlare con un tono omogeneo e

modulato

fare domande importanti

e ascoltare attentamente cosa dice il
cliente e come risponde

e spiegare tutte le aree che il cliente non
ha chiare

Una delle tre:

non essere ambigui

usare un linguaggio positivo del corpo
usare un linguaggio non tecnico
adattare la comunicazione al singolo
cliente

evitare il dialetto e il linguaggio gergale
stabilire un contatto visivo

2. Dare tre esempi di come si pud
parlare chiaramente

o o 0 0N

Una delle tre:

essere rispettosi

non interrompere la conversazione
lasciare che il cliente prenda l'iniziativa
non essere insistente

essere delicati

essere empatici

non assecondare il cliente

essere pazienti col cliente

3. fornire tre esempi di come si pud
parlare in modo gentile

e 0 0 0 0 0 0 0 W
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Scheda di controllo del candidato

habia I

hair and beauty industry authority

DOMANDE

RISPOSTE

4. Fare tre esempi di come si pud
parlare in modo confidenziale

4. Una delle tre:

e sentirsi padroni del proprio ruolo
lavorative e non lavorare fuori dalle
proprie responsabilita

e conoscere tutti i prodotti e servizi
supplementari del salone

e usare un linguaggio positivo del corpo
€ non verbale

5. Fare quattro esempi di quando si
possono promuovere prodotti e
servizi addizionali al cliente

5. Qualsiasi di:

e quando il cliente entra nel salone

¢ quando il cliente aspetta alla reception

e durante la consultazione

e al lavatesta

e quando si effettua il trattamento
principale

durante lo sviluppo del trattamento

e al completamento del servizio

e quando si controlla [l'area della
reception

6. Qualé la differenza tra la
caratteristica e un beneficio di un
prodotto?

6.
Una caratteristica é: cosa fa il prodotto
Un beneficio &: cosa si ottiene usandolo
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Sommario dell’insegnante
Comunicazione

3.1 Come comunicare in modo chiaro, educato e
confidenziale e perché é importante

Ricordare ai candidati:

e Che wuna comunicazione chiara, gentile e
confidenziale & essenziale quando si promuovono
prodotti e servizi supplementari

e Degli gli esempi discussi per accertarsi che la
comunicazione sia chiara, gentile e confidenziale

3.2 Come introdurre prodotti e servizi addizionali
alla clientela, sottolinearne i benefici,
superando le riserve e concordando quali
prodotti e servizi addizionali fornir

Ricordare ai candidati:

e Le opportunita a loro disponibili per promuovere i
prodotti e i servizi addizionali ai clienti

e L’Attivita G6.3.2a nella quale hanno identificato i
prodotti e i servizi che possono promuovere nei
propri saloni

e | segnali del cliente che indicano interesse sulle
raccomandazioni

o L’importanza di spiegare le caratteristiche e i benefici
del prodotto e del servizio

3.3 Come fornire, alla clientela, informazioni
appropriate e bilanciate sui prodotti e sui
servizi

Ricordare ai candidati che le informazioni che forniscono
al cliente dovranno essere sempre appropriate e
bilanciate

Essi dovrebbero:

e Essere onesti

Menzionare I'impegno per il cliente

Essere chiari sui costi

Essere chiari sui tempi che occorrono

Definire le implicazioni sulla salute e sulla sicurezza

Ricordare ai candidati come cercare di alleviare le
preoccupazioni del cliente sullacquisto, mentre si
forniscono informazioni appropriate e bilanciate
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Sessione 3
Comunicazione
Opportunita sulle capacita chiave/principali

Si presentera l'opportunita di promuovere discussioni
affrontando i seguenti argomenti:

G6.3.1 Metodi per comunicare in modo chiaro,
gentile e confidenziale

G6.3.2 Le caratteristiche e i benefici di prodotti e
servizi
Riconoscere i segnali del cliente predisposto
all'acquisto

G6.3.3 Alleviare le reticenze del cliente allacquisto

di servizi e prodotti
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