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MODULE 1 : Introduction : L'ADN du

Concierge (Savoir-étre vs Savoir-faire)

1.1. Plus qu'un métier, une vocation

Le métier de Concierge d'Hotel est 1'un des rares métiers au monde ou la
personnalité de l'individu est presque plus importante que son bagage
technique. On peut apprendre a utiliser un logiciel hételier en quelques jours,
mais on ne peut pas apprendre la sincérité d'un sourire ou l'envie profonde de

faire plaisir a autrui.

1.2. Savoir-étre et Savoir-faire

* Le Savoir-Etre (Soft Skills) : C'est la base de I'ADN du Concierge. Cela
englobe 1'élégance, la politesse, 'empathie, la discrétion et le sang-froid. Un
Concierge sans savoir-étre ne sera jamais respecté par ses clients, méme s'il

possede le meilleur carnet d'adresses de la ville.

* Le Savoir-Faire (Hard Skills) : Ce sont les compétences techniques. La
maitrise des langues étrangeéres, l'utilisation du PMS, la connaissance
géographique de la ville, et la capacité a organiser la logistique complexe du

hall (bagages, voituriers).
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MODULE 2 : L'Empathie et
I'Intelligence Emotionnelle au

quotidien

2.1. Comprendre sans juger

L'empathie est la capacité a se mettre a la place du client et a comprendre son
état émotionnel. Le Concierge d'excellence "lit" son client avant méme que celui-

cine prononce un mot.
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2.2. L'Intelligence Emotionnelle en action

L'intelligence émotionnelle permet au Concierge d'adapter sa posture :

* Face a un client stressé : (ex: un homme d'affaires en retard pour
son vol). Le Concierge adopte un ton calme, rassurant, et des phrases

courtes et efficaces. Il ne plaisante pas, il agit.

* Face a un client en vacances : (ex: une famille découvrant la ville).
Le Concierge adopte un ton chaleureux, prend le temps de raconter

des anecdotes sur la destination, et se montre enthousiaste.

Le Concierge est un "caméléon émotionnel". II reflete et apaise les

émotions de ceux qui l'entourent.
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MODULE 3 : L'Excellence

Relationnelle et le Sens de I'Accuell

3.1. Le premier et le dernier contact

Le bureau de la conciergerie est souvent la plaque tournante du hall. Le
Concierge est le premier visage que le client cherche du regard pour étre

orienté, et le dernier qu'il salue en quittant I'hotel.

3.2. Les piliers du sens de I'accueil

1. Le Sourire Sincere : Le sourire ne doit pas étre "plaqué" ou

mécanique. Il doit s'entendre dans la voix et se voir dans les yeux.

2. Le Contact Visuel (Eye Contact) : Un Concierge ne garde jamais les
yeux baissés sur son écran lorsqu'un client approche du bureau. Il

leve la téte, sourit, et montre sa disponibilité immeédiate.

3. L'Accessibilité : Le Concierge ne doit jamais avoir l'air "débordé",
méme s'll gere 10 urgences en méme temps. Son langage corporel doit

signifier : "Je suis la pour vous."
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MODULE 4 : L'Ecoute Active et

I'Anticipation des Besoins Clients

4.1. L'Ecoute Active (Active Listening)

Ecouter ne signifie pas seulement entendre. L'écoute active consiste a se
concentrer totalement sur ce que dit le client, sans l'interrompre, pour en saisir
toutes les nuances. Le Concierge reformule souvent pour valider qu'il a

parfaitement compris la demande.

4.2. L'Anticipation (Le Service Proactif)

C'est ce qui sépare le bon Concierge du Concierge d'exception. Il ne s'agit pas de

répondre a une demande, mais de la devancer.

* Niveau 1 (Réactif) : Le client demande un taxi parce qu'il pleut. Le

Concierge appelle un taxi.

* Niveau 2 (Proactif) : Le Concierge voit qu'il commence a pleuvoir. Il prépare
des parapluies a la sortie du hall et pré-réserve des taxis pour l'heure de

pointe du diner, sachant que les clients en auront besoin.
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MODULE 5 : La Discrétion et la
Confidentialité Absolue (Code de

conduite)

5.1. Les secrets de I'hotel

Le Concierge voit tout et entend tout : réunions politiques confidentielles,
infidélités, problemes de santé, ou faiblesses financieres. Sa qualité la plus

précieuse est son silence.
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5.2. Les regles de la Confidentialité

* Le secret professionnel : Ce qui se passe a I'hotel reste a 1'hotel. Le
Concierge ne révele jamais l'identité d'un client séjournant a 1'hoétel,

méme a la presse ou a un soi-disant proche appelant au téléphone.

» La gestion des informations sensibles : Les données médicales, les
numéros de carte bancaire, et les adresses personnelles des clients
VIP sont traités avec le plus haut niveau de sécurité (Normes RGPD et

éthiques).

 L'attitude face aux Paparazzis : Le Concierge est le premier rempart
pour protéger l'intimité des célébrités (organisation de sorties

dérobées, briefing strict des voituriers).

10
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MODULE 6 : La Mémoire Humaine : Se

souvenir pour personnaliser le service

6.1. Le nom, la mélodie la plus douce

Il n'y a rien de plus flatteur pour un client que d'étre accueilli par son nom, par

une personne qu'il n'a pas vue depuis un an.

6.2. Les techniques de mémorisation

Bien que le systeme informatique (PMS) aide énormément, le Concierge doit

exercer sa mémoire visuelle et auditive :

* Répétition : Le Concierge utilise le nom du client ("Bonjour Monsieur

Dupont") des qu'il I'apprend, pour l'ancrer dans sa propre mémoire.

» Association d'idées : Le Concierge mémorise un trait distinctif (la race de

son chien, sa passion pour le golf) qu'il associe au visage du client.

* Le Profilage (Guest Profiling) : La lecture minutieuse des rapports d'arrivée
(Arrivals list) le matin, pour réviser les visages (si 1'hotel possede des photos

dans les Cardex VIP) avant méme que le client ne passe la porte.

11
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MODULE 7 : La Gestion du Stress, de

I'Urgence et le Sang-Froid

7.1. Le calme au centre de la tempéte

Le desk de la conciergerie est souvent l'épicentre du chaos : 5 bagages a
retrouver, 3 taxis qui klaxonnent, un téléphone qui sonne sans arrét, et un client

mécontent. Dans cette tempéte, le Concierge doit étre le phare qui rassure.

7.2. Les techniques de Sang-Froid

Un Concierge ne doit jamais courir dans le hall. Courir transmet un

sentiment de panique aux clients.

1. La priorisation des taches (Triage) : Savoir traiter l'urgent (une
urgence médicale) avant l'important (une réservation de restaurant

pour ce soir).

2.Le "Hold" stratégique : Mettre poliment les interlocuteurs non

urgents en attente pour désamorcer les situations critiques en cours.

3. La respiration : Appliquer des techniques de respiration discrétes
(cohérence cardiaque) pour faire redescendre le rythme cardiaque

face a un client trés agressif.

12
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MODULE 8 : La Réactivité et la
Résolution de Problemes (Problem

Solving)

8.1. Ne jamais bloquer sur le probléme

Le client n'attend pas du Concierge qu'il lui explique pourquoi c'est impossible. Il

attend une solution.

8.2. L'état d'esprit du "Problem Solver"

Face a un mur (ex: le restaurant désiré est complet), le Concierge ne s'arréte pas.

* [l ne dit pas : "Désolé, c'est complet."”

Il dit : "Monsieur, ce restaurant affiche malheureusement complet ce soir.
Cependant, j'ai deux excellentes alternatives de méme niveau a vous proposer.
Je peux également vous inscrire sur leur liste d'attente prioritaire au cas ou

une table se libérerait."

Le Concierge est un "MacGyver" de I'hotellerie : il trouve toujours un plan B, un

plan C, et un plan D.

13
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MODULE 9 : L'Expertise Locale :
Connaissance parfaite de la

Destination

9.1. L'encyclopédie vivante de la ville

Le Concierge doit connaitre sa ville mieux quun guide touristique. Il est

I'ambassadeur de la destination.

9.2. Les domaines de maitrise obligatoires

* Gastronomie : Connaitre les jours de fermeture, le type de cuisine, le

niveau de prix et I'ambiance des 50 meilleurs restaurants de la ville.

* Logistique : Temps de trajet exacts vers les aéroports et gares, selon

les heures de pointe et les jours de semaine.

* Culture et Evénements : Les expositions temporaires, les spectacles

en cours, les festivals locaux.

* Le "Hors des Sentiers Battus" : Les lieux secrets, les artisans locaux,
les ruelles historiques que l'on ne trouve pas dans les guides grand

public.

14
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MODULE 10 : Le Sens du Détalil et la

Rigueur Opérationnelle (Organisation)

10.1. Le luxe, c'est la précision

Une réservation de taxi prise pour 19h00 qui arrive a 19h15 est un échec en

hotellerie de luxe. La rigueur opérationnelle du Concierge doit étre militaire.

10.2. L'hygiéne du bureau

Un Concierge organise :

* Tient un Logbook (cahier de transmission) impeccable pour l'équipe qui

prendra la reléve (Shift handover).

» Utilise un systeme de classement rigoureux pour les billets de théatre, les plis

et les colis des clients (systeme de tags et de scans).

o Vérifie trois fois (Triple Check) les confirmations de réservations (heure,

date, nombre de personnes) avant de les remettre au client.

15
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MODULE 11 : Le Réseautage :
Entretenir et développer son Carnet

d'Adresses

11.1. Le capital immatériel du Concierge

Le pouvoir d'un Concierge réside dans son répertoire téléphonique. C'est son

réseau qui lui permet de réaliser des miracles.

11.2. Cultiver ses relations (PR)

Un bon Concierge consacre une partie de son temps libre (et de son temps

de travail) a entretenir ses relations :

* Visites de courtoisie : Aller boire un café avec le Maitre d'Hotel du

restaurant le plus couru de la ville.

* Rencontres professionnelles : Participer aux réunions des Clefs d'Or

et des associations touristiques locales.

* La Reégle du donnant-donnant : Le Concierge envoie de bons clients
aux prestataires locaux, qui, en retour, lui garantissent un traitement

de faveur lorsqu'il a besoin d'une urgence.

16
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MODULE 12 : Les Compétences

Linguistiques et Interculturelles

12.1. Parler la langue du client

Dans un hotel de luxe, la clientele est mondiale. L'anglais est indispensable, mais
c'est un minimum. La capacité a échanger quelques mots dans la langue
maternelle du client (Mandarin, Russe, Arabe, Espagnol) crée un lien émotionnel

instantané.

12.2. L'Intelligence Interculturelle

Le Concierge doit adapter son comportement a la culture de son interlocuteur :

* Clientéle Japonaise : Respect strict de la hiérarchie, inclinaison, remise de

documents a deux mains, éviter le contact physique.

* Clientele Américaine : Contact direct, chaleureux, utilisation rapide du

prénom ("Ice-breaker").

* Clientéle du Moyen-Orient : Importance du statut, respect de l'intimité

familiale, connaissance stricte des exigences alimentaires (Halal).

17
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MODULE 13 : L'Adaptabilité et la

Flexibilité Face a I'lmprévu

13.1. Le métier du changement permanent

Une journée de Concierge ne se déroule jamais comme prévu. Les plans
changent toutes les 10 minutes. La rigidité d'esprit est le pire défaut pour ce

métier.

13.2. S'adapter en temps réel

Siun vol est annulé a cause d'une tempéte, le Concierge doit instantanément re-
réserver les billets de train, annuler la table au restaurant, prolonger la nuitée
avec la Réception, et informer le voiturier de reprendre les bagages. Il
réorganise l'écosysteme du client en quelques minutes avec agilité et sans

montrer d'agacement.

18
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MODULE 14 : Compétences
Numériques : Maitrise des Outils

(ALICE, GoConcierge)

14.1. Le Concierge 2.0

Le temps du carnet a spirale est révolu. Le Concierge moderne doit avoir une

dextérité numérique irréprochable pour gagner en efficacité.

14.2. Les Outils du Quotidien

* Logiciels de Conciergerie (GoConcierge, ALICE, Knowcross) : Pour
tracer les demandes, assigner des courses aux chasseurs avec des

minuteurs, et envoyer des confirmations par SMS/WhatsApp au client.

*Le PMS (Opera, Mews) : Pour lire les profils clients, ajouter des

Traces et vérifier 'occupation (VIP in-house).

* Applications de cartographie et de trafic : Waze ou Google Maps
pour anticiper les embouteillages et conseiller la meilleure heure de

départ pour l'aéroport.

19
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MODULE 15 : Conclusion et Grille

d'Auto-Evaluation des Compétences

15.1. L'Architecte de I'Expérience

Les qualités et compétences du Concierge forment un tout indissociable. Il doit
étre a la fois un psychologue, un logisticien, un guide touristique et un expert en
relations publiques. C'est I'un des métiers les plus complets et les plus exigeants

de I'hotellerie.

20
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15.2. Grille d'Auto-Evaluation (Checklist des

Compétences)

Le Concierge peut s'auto-évaluer réguliérement sur ces 5 piliers :

* [ ] Relationnel : Mon sourire et mon accueil sont-ils toujours sinceres

et chaleureux ?

* [ ] Expertise : Ai-je testé ou découvert un nouveau lieu/restaurant

cette semaine ?

* [ ] Réseau : Ai-je consolidé mes relations avec les prestataires clés de

la ville ?

* [ ] Rigueur : Mes mémos et suivis dans le logiciel sont-ils exempts

d'erreurs ?

* [ ] Sang-froid : Ai-je réussi a gérer le stress de la derniére crise sans le

transmettre a mon équipe ou aux clients ?

21
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