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Introduction
Histoire d’une artisane de la beauté
L’artisanat de la beauté et du bien-être est un métier passion qui mérite que nous lui redonnions toutes ses lettres de noblesse.
NELLY PÉLISSIER-HERMITTE, FONDATRICE DE SOIN DE SOI.


Le secteur de la beauté : une révélation
■■■ Mon premier souvenir remonte à l’âge de 13-14 ans. Je flâne avec ma maman dans la parfumerie ELYTIS à Dieppe. J’aime passer du temps dans ce magasin pour regarder les parfums, les visuels magnifiques, et puis je suis intriguée par cette alcôve au fond du magasin, qui mène aux cabines de soin… Ambiance feutrée, senteur divine, moquette moelleuse, je me dis : « J’aimerais que ma maman et moi puissions être clientes ici ».
Un jour, avec mon père et mon frère, nous offrons un soin en cadeau à ma maman. Le jour de son rendez-vous, je la retrouve à sa sortie de soin. Elle est accompagnée de son esthéticienne qui semble aux petits soins avec elle. Arrivée au comptoir, l’esthéticienne ouvre un tiroir. Et là, mes yeux pétillent d’envie : je vois tous ces échantillons de grandes marques : Clarins, Phytomer, Chanel, Dior…
Une fois sortie de la parfumerie, ma maman me raconte : « C’est tellement apaisant, ça doit être tellement bien de travailler dans un institut de beauté ! ».
À cette époque, je vois les instituts de beauté comme appartenant à un univers qui m’est totalement inconnu : celui du luxe. Ce lieu où les femmes riches (et belles, puisque les deux vont nécessairement ensemble) peuvent prendre soin d’elles.
Dans mon esprit d’adolescente, je me dis alors :
« Quel pouvoir extraordinaire que celui de rendre les femmes encore plus belles,
de connaître tous ces secrets de beauté ! ».
Je pense à toutes les personnes à qui je pourrais être utile si je savais faire tout ça, et je me dis que j’aimerais pouvoir offrir ça un jour.
J’aimerais pouvoir travailler tous les jours dans cet univers qui sent bon, où l’on rend les gens beaux, où tout paraît calme et serein et où les clientes repartent ravies. J’aimerais travailler dans cet univers du luxe.
Alors c’est décidé : je vais faire carrière dans l’univers de la Beauté et du Bien-Être.
Premier bain et premières désillusions
À la fin du lycée, je suis première de ma classe en Terminale Économique et Social (ES). J’annonce ma décision d’orientation à ma professeure d’économie : « Mais Tiphaine, vous êtes sûre que vous voulez faire de l’Esthétique ? Ça serait dommage ! »
À ce moment-là, je ne réalise pas ce que cela représente dans son esprit. Comme une déchéance, une déception. Je m’apercevrai plus tard que l’image et le rôle d’une esthéticienne sont largement dévalorisés dans la société.
Au cours de mes études, je fais face à une première désillusion : toutes ces techniques enseignées à l’école d’esthétique manquent un peu de modernité. En cours de manucurie, par exemple, on nous apprend à faire des lunules. Très à la mode dans les années 80, cette technique consiste à laisser cette tâche blanche en demi-lune à la base de l’ongle naturel, et de ne recouvrir que le reste de la surface de l’ongle avec le vernis coloré de son choix. Je n’avais alors jamais croisé de femmes qui portaient un vernis-lunule. Nous trouvions cela complètement démodé !
Les cours de maquillage me déçoivent particulièrement : à chaque cours, je ressors avec des bananes violettes ou jaune poussin sur le dessus des paupières, un blush criard, le tout assorti d’un rouge à lèvres glossy à souhait.
Où sont passées les techniques des grands maquilleurs qui font les unes des magazines ? Pourquoi nous apprend-on à déguiser nos clientes au lieu de les sublimer élégamment ?
Je me disais alors : « Si demain je devais faire un maquillage à une cliente, ce serait vraiment moche ! Je ne sais pas faire. »
Je sentais en moi, l’imposture naître.

Premier stage dans un institut de beauté traditionnel… La douche froide !
Au cours de l’été entre ma première et deuxième année de BTS, j’effectue un stage de six semaines dans un institut de beauté traditionnel, assez haut de gamme, en plein centre-ville de Rouen. Les soins Clarins, Chanel et Algotherm y sont prodigués, ainsi que les prestations d’épilations et les soins mains et pieds.
Cet établissement est détenu par une gérante qui possède également une autre grande parfumerie-institut de beauté dans la banlieue rouennaise, et qui a totalement confiance en Caroline, esthéticienne exerçant seule à Rouen, pour m’accueillir comme maîtresse de stage.
Caroline est incroyable ! Elle me montre tout, me fait confiance et je la sens enthousiaste de m’accueillir en stage. J’y réalise mes premières épilations sur la clientèle.
La boutique référence également plusieurs marques de parfums dont je me délecte entre deux nettoyages d’étagères. Le stage se passe très bien.
À la fin des six semaines, Caroline part en congés d’été. L’institut est censé fermer ses portes, mais Caroline propose à la gérante de me faire un CDD pour la remplacer et pouvoir recevoir la clientèle en son absence. Je suis ravie de décrocher un job d’été exactement dans le secteur que je convoite !
Au cours de ma première journée, mon planning de rendez-vous est un peu vide. Comme je veux bien faire, je me concentre sur la façon dont je vais pouvoir, soit remplir cet agenda, soit vendre des produits. Soudain, le téléphone sonne, une cliente me demande si j’ai de la place aujourd’hui pour la recevoir et faire le forfait mariée car elle se marie ce week-end. Trois heures trente de soins : bingo !
Vingt minutes plus tard, j’accueille cette cliente et m’évertue à lui prodiguer le meilleur soin. Nous parlons de produits, elle me parle de l’organisation de son mariage, des traditions de son pays, de sa famille qui est arrivée.
À la sortie de cabine, elle choisit les produits Chanel que je lui ai recommandés : la crème, le sérum, le lait démaquillant, le contour des yeux… Mon cœur s’emballe.
Et puis elle me dit : « Je vais aussi vous prendre des parfums car c’est une tradition de mon pays d’offrir des cadeaux aux invités du mariage ». Nous passons du temps à choisir les parfums ensemble. Au moment de l’encaissement, elle me demande :
« Je peux vous faire un chèque ?

Oui, bien sûr, nous acceptons les règlements par chèque. »


Ma cliente signe le chèque et repart avec son sac. La fierté s’empare de moi : j’ai vendu pour plus de 1 000 € de produits à une seule cliente !
La journée se poursuit et avant mon dernier rendez-vous de la journée, j’appelle ma patronne pour lui annoncer l’excellente nouvelle. Toute fière, je lui annonce : « J’ai fait une vente de produits pour 1 000 € ! »
Gros silence à l’autre bout du fil.
« Comment vous a-t-elle réglé ? » me demande-t-elle.

« Elle m’a fait un chèque et je l’ai sous les yeux.

C’est une catastrophe ! » me répond-elle. « Venez me voir demain matin à la première heure et annulez tous les rendez-vous de demain. »


Après une seule journée d’intérim, me voilà mise à la porte ! C’est la douche froide. Il s’est avéré que le chèque en question était un chèque volé et, ni l’argent, ni les produits n’ont pu être récupérés.
Est-ce mon erreur d’avoir fait confiance à une cliente qui s’est inventé une vie mais qui a réglé, ou bien est-ce une erreur de la gérante de ne pas m’avoir indiqué clairement les procédures en amont ?

La poursuite de mes études et choix d’orientation
De retour à l’école en deuxième année du BTS esthétique, nous apprenons à réaliser les soins du corps dont le fameux soin du buste. Quelle gêne ! Ce soin, destiné à raffermir le galbe de la poitrine, consiste à faire un « modelage » du buste, puis à poser un masque plâtre. C’est une sorte de maco-moulage des seins destiné à déjouer les méfaits de la pesanteur. Aujourd’hui, encore, j’en rigole avec de nombreuses esthéticiennes.
Je suis aussi très déçue par le peu de maîtrise et de connaissances en soins du visage. Je repars de ces études d’esthétique, littéralement recouverte d’acné. Acné qui m’avait relativement épargnée pendant mon adolescence. Je ne sais pas quoi faire pour solutionner ce problème, et lorsque mes proches me demandent des conseils sur les produits qu’ils doivent utiliser pour leur peau, je suis incapable de savoir vers quoi les orienter.
Je ne me sens définitivement pas une experte de la peau comme je pensais pouvoir le devenir grâce à ce métier. Cependant, au cours de ces deux années, je suis captivée par de nombreux sujets comme la culture générale de notre secteur, les histoires des marques, les produits. Ma professeure de cosmétologie me parle alors de l’ISIPCA1, une grande école située à Versailles, réputée pour ses formations auprès des nez-parfumeurs et des cosmétologues.
Je sais que j’ai envie de poursuivre mes études, je ne veux pas m’arrêter là : je veux travailler au sein de marques cosmétiques et non au sein d’un institut de beauté indépendant (la fin de mon expérience de stage m’avait alors vraiment refroidie).

Mon entrée à l’ISIPCA : une année incroyable !
Je décide de candidater pour rejoindre la promotion 2006-2007 du titre homologué d’animatrice-formatrice afin de pouvoir travailler pour une marque de cosmétiques. Cette année à l’ISIPCA m’offre des connaissances incroyables sur notre secteur : des techniques précises pour réaliser des animations commerciales, les histoires passionnantes que nous raconte notre professeure, Patty Canac, au-travers de ses cours d’olfaction.
Mes camarades de promotion m’apportent aussi beaucoup : elles travaillent pour Lancôme, Dior, Calvin Klein, Dr Hauschka, Ella Baché, René Furterer, Shu Uemura… Nous échangeons énormément sur nos expériences. L’ambiance est à la fois studieuse et détendue.
Dans le cadre de mon contrat d’apprentissage, je suis embauchée par un distributeur d’une marque de cosmétiques de niche pour hommes. Mes missions consistent à former les équipes des boutiques et à réaliser des animations commerciales dans les parfumeries et grands magasins. Ce sont mes débuts en tant que formatrice. Des compétences que je développerais par la suite grâce à ma formation à l’ISIPCA et à mes futures expériences professionnelles.

La culture des marques cosmétiques et du retail2
Ma fascination pour les marques cosmétiques s’accélère : je découvre toutes les sorties produits, je scrute de nombreux packagings pour découvrir leur composition, je m’imprègne des univers des marques, j’observe les comportements des clients.
À la sortie de l’ISIPCA, j’obtiens mon premier contrat en CDI au sein d’un laboratoire de cosmétiques biologiques et naturels : le Groupe Léa Nature. J’occupe le poste d’animatrice-formatrice sur la région Île-de-France et la région Haut-de-France. Après une semaine de formation au siège de La Rochelle, et la remise de tout mon matériel professionnel (ordinateur, téléphone, véhicule de fonctions flambants neufs), je remonte sur Paris pour exercer ce métier pendant plus d’un an et demi. À mes débuts sur ce poste, j’effectue les tournées avec la commerciale de la région : elle me montre toutes les « ficelles » du terrain, puis, me voilà prête à voler de mes propres ailes.
Les produits sont distribués quasi exclusivement sur le secteur de la pharmacie et la parapharmacie. C’est l’époque où l’enseigne Parashop se déploie sur tout le territoire. Je découvre donc un tout nouvel univers, aux codes bien différents des parfumeries et des instituts de beauté.
Les clients ont confiance dans l’image sécuritaire et efficace des produits cosmétiques vendus en pharmacie. Pour renforcer ce sentiment de confiance, j’enfile tous les jours ma blouse blanche d’esthéticienne, que l’on confond facilement avec une blouse de pharmacienne.

Mon arrivée dans l’univers du spa de luxe
Un an après, une de mes amies de l’ISIPCA qui travaille en tant qu’hôtesse d’accueil au sein des spas NUXE m’informe : « Ils recherchent du monde, si tu veux, je peux donner ton CV à la directrice des Spas ». Je connais la marque NUXE qui fait alors partie des meilleures ventes en parapharmacie : les clientes ne jurent que par ces produits.
Je rencontre Marie, la directrice des spas NUXE lors d’un entretien au spa, situé au 32 rue Montorgueil à Paris. À mon arrivée, je découvre un endroit magnifique : l’ambiance y est d’une sérénité absolue. Tout est beau !
À la fin de notre échange passionnant, Marie me propose de rejoindre l’équipe au poste de Spa Praticienne dans ce Flagship3 de Montorgueil.
Après deux semaines de formation au siège de la marque NUXE, j’entre en cabine. Ma collègue à la réception me donne la liste de rendez-vous pour la journée. Je commence avec le soin Premium Anti-âge Nuxuriance® : un des soins qui me paraît le plus difficile. J’accueille ma cliente, une dame âgée, qui a des difficultés à se déplacer. Je l’aide à se préparer et à s’installer, puis je commence le soin. À la fin du soin, je regarde l’heure et là, c’est la panique ! J’accuse un retard vertigineux. Je presse ma cliente pour remonter en boutique. Au regard de ma collègue à la réception, je comprends que l’heure est grave. Je m’excuse platement auprès d’elle et de la cliente suivante pour mon retard, et reprends le cours de ma journée tant bien que mal, en réduisant mon temps de pause déjeuner pour rattraper le manque à gagner. Après cette première journée, je peux vous assurer que plus jamais je n’ai eu de retard dans mes soins.
Les semaines, puis les mois passent. J’observe un peu plus la dynamique et le fonctionnement du spa : je découvre une entreprise déjà très structurée avec des procédures, et surtout, j’entends pour la première fois parler de parcours client.
À cette époque, la marque NUXE a le vent en poupe et l’activité du spa battait son plein. C’était l’un des premiers spas parisiens très prisés. Quelle fierté de faire partie de cette entreprise en pleine croissance !

De praticienne à formatrice, un chemin vers l’accompagnement
Ma carrière commence comme spa praticienne, mais un jour, je suis intriguée par ce qu’il se passe à la réception. La gestion des rendez-vous, les échanges avec les clients par téléphone, la coordination du planning – tout cela m’attire. Par chance, l’une de mes collègues part, et je saisis l’opportunité : je passe à mi-temps entre l’accueil et les soins. C’est le coup de foudre !
Ce poste de réceptionniste me révèle une dimension plus large de l’expérience client, et je me sens plus à même de guider les clients grâce à ma connaissance des prestations en cabine.
Cette première expérience à la réception m’amène finalement à participer à un nouveau projet : l’ouverture d’une nouvelle adresse juste à côté au 34, rue Montorgueil. L’adrénaline de cette ouverture est incroyable : j’apprends à penser l’expérience client et le travail de l’équipe dans les moindres détails : des procédures d’accueil aux inventaires, en passant par l’agencement de la boutique, l’installation du matériel en cabines… Je suis nommée responsable de la réception pour ce nouvel établissement.
Plusieurs mois après l’ouverture, je ressens une certaine lassitude de la routine au spa et réalise que j’ai besoin de nouveaux défis. Par chance, au même moment, un spa consultant me contacte et me propose un poste de spa consultante junior. Ce rôle m’offre une perspective business et stratégique : conseiller des spas, créer des contenus de formation pour les équipes, effectuer des études de marché. Je retrouve le goût de la formation en salle et rencontre de nombreux experts, des spa managers et directeurs d’établissements en France et à l’international. Cet environnement m’apprend énormément, me plonge dans des méthodologies de travail et m’offre une vue d’ensemble sur les rouages de notre secteur.
Je fais ensuite la rencontre d’Annabel, la directrice du Spa Thémaé à Paris. J’aspire à retourner sur le terrain et je décide de la rejoindre en tant qu’assistante manager. J’aime beaucoup travailler à ses côtés. Nous partageons une passion commune pour l’opérationnel et travaillons ensemble à faire progresser les résultats du spa. Puis, lorsqu’Annabel quitte son poste pour des raisons de santé, je suis promue directrice du spa.
Pour faire face à cette nouvelle responsabilité, je suis des formations en management où je côtoie des managers d’autres horizons, des échanges précieux, bien qu’il me faille adapter chaque technique à notre métier en cabine.
L’un des plus grands changements arrive lorsque mes dirigeants m’offrent l’accompagnement d’une coach. C’est là que je rencontre Valérie Delforge, une experte venue de Londres avec un parcours fascinant et une vision innovante de notre métier.
Valérie me forme aux outils de gestion et m’accompagne dans la mise en place de procédures et d’un management cohérent et axé sur les équipes. Sous son impulsion, je développe mes compétences en leadership, j’apprends la méthodologie de gestion du temps, et j’atteins des résultats que je n’aurais pas imaginés !
C’est au cours de cette période que je réalise à quel point les spa managers manquent cruellement de formations adaptées à leurs enjeux. En discutant avec Valérie, je décide de créer un organisme de formation pour aider les managers et gérants de centres à développer leurs compétences en gestion de business et en gestion d’équipe. Mon objectif est de leur offrir des ressources concrètes, pour les accompagner dans leur quotidien et les aider à faire grandir leurs structures.
C’est ainsi qu’en juin 2015, je crée mon entreprise.


Accompagner les professionnels dans leur passion : la création d’Expertise Spa Bien-Être
■■■ Expertise Spa Bien-Être devient le 1er centre de formation et d’accompagnement réservé aux spa managers et gérants beauté qui veulent réussir.
 
Notre mission chez Expertise Spa Bien-Être : délivrer les outils, ressources et clés d’exception pour accompagner des milliers de professionnels dans leur épanouissement.
 
Au-travers d’Expertise Spa Bien-Être, je renoue avec la formation et le consulting. Les trois univers qui ont construit ma carrière sur le terrain constituent la colonne vertébrale de mon approche : le retail, le soin et l’expérience client.
Je décide d’inclure cette vision de nos métiers du secteur de la beauté et du bien-être, en proposant des formations individuelles et en groupe, sur les axes de la gestion opérationnelle d’un centre :
la rentabilité ;

le marketing ;

le management ;

le parcours client ;

les procédures appliquées au secteur spa, beauté, bien-être.


Mes premiers clients arrivent et je leur propose ce système de pilotage qui a si bien marché pour Thémaé. La recette fonctionne. Le bouche-à-oreille commence à faire son œuvre.
Je continue ma collaboration avec Valérie Delforge, devenue mon mentor, pour créer les contenus de formations à destination des managers et gérants : les séminaires d’Expertise Spa Bien-Être et The Delforge Group®. Trois jours de formation sur l’une des thématiques phares de la gestion opérationnelle : management, marketing et stratégie de ventes. Ces séminaires ont beaucoup de succès et nous y faisons des rencontres inoubliables avec les stagiaires. Certaines sont encore clientes chez Expertise Spa Bien-Être, d’autres ont rejoint l’aventure en intégrant mon équipe…
Le podcast Business en Spa et Esthétique
En janvier 2023, je lance avec mon équipe, le premier podcast du secteur du spa et de l’esthétique qui traite des sujets business. L’objectif de ce podcast ? Soutenir tous les professionnels de la beauté et du bien-être sur les sujets de gestion, de développement de compétences, et sur la culture générale du secteur.
Chaque jeudi, un nouvel épisode est proposé aux auditeurs pour développer leurs compétences opérationnelles et stratégiques, spécifiques à notre secteur. Nous portons un regard sur notre marché et ses évolutions. Je reçois de nombreux professionnels qui viennent témoigner de leurs expériences. Et au vu des retours qu’ils partagent avec nous, notre mission est loin d’être terminée !

Pourquoi ce livre ?
Ces dix dernières années, le marché s’est considérablement transformé. Les besoins se sont précisés. Toute la période du Covid-19 et post-Covid a été particulièrement éprouvante pour notre secteur. Cette période charnière a causé de profonds changements dont il faut aujourd’hui se saisir pour créer, gérer et développer une activité ou un centre de profit dans le secteur du spa, de la beauté et du bien-être.
Nos formations et nos services ont grandement évolué pour répondre aux nouveaux enjeux auxquels font face les artisans du secteur. Notre clientèle s’est élargie. Aujourd’hui, nous formons les artisans-chefs d’entreprises de l’esthétique, de la coiffure et du spa. Nous accompagnons les porteurs de projets de création de centres, nous formons les équipes sur la prise en charge des clients, sur les techniques de ventes en cabine, à la réception, sur les postes de coiffure.
Nous aidons les structures existantes à se développer et à faire face aux challenges qui surgissent sur le marché. Malheureusement, encore trop de professionnels de notre secteur se concentrent sur l’aspect technique de leur métier : techniques de soins, techniques de coupes, nouveaux protocoles de soins, nouvel accessoire, nouveaux produits, nouvelles machines… Mais nous le constatons chaque jour : maîtriser un savoir-faire technique (parfois même au plus haut niveau), ne vous prédispose pas à la réussite de votre activité.
Aujourd’hui et demain, il est absolument indispensable de comprendre et développer ses compétences en gestion de business, en management d’équipe, en relationnel client, en stratégie marketing… C’est pour cela que nous militons chez Expertise Spa Bien-Être : nous entendons encore trop d’histoires de centres qui mettent la clé sous la porte, qui abandonnent leur projet entrepreneurial à cause d’erreurs de gestion qui peuvent être évitées ou pour lesquelles ils peuvent être accompagnés.
Alors, il me faut porter haut et fort ce message.
Au travers de ce livre, je veux vous permettre d’accéder à toutes les ressources qu’il vous manque pour vous sentir épanoui dans votre vie de chef d’entreprise.

À qui s’adresse ce livre ?
Ce livre s’adresse à tous les artisans et futurs artisans du spa, de la beauté et du bien-être : coiffeurs, esthéticiennes, facialistes, spa praticiens, masseurs, prothésistes ongulaire, professionnels du mieux-être (sophrologue, énergéticien…), hydrothérapeutes…





1. ISIPCA = Institut Supérieur International de la Parfumerie, de la Cosmétique et de l’Aromatique Alimentaire.
2. Retail = vente au détail.
3. Flagship = magasin « vaisseau amiral » qui représente la marque et transmet la notoriété d’une société.
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