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MODULE 1 : Introduction : De la

satisfaction a la mémorabilité

1.1. La satisfaction ne suffit plus

Pendant des décennies, 1'objectif de 1'hotellerie était de satisfaire le client.
Aujourd'hui, un client "satisfait" est un client qui a eu ce pour quoi il a payé : une
chambre propre, un lit confortable, un repas correct. Cependant, la satisfaction
ne garantit plus la fidélité. Un client satisfait peut tout a fait aller chez le

concurrent la prochaine fois s'il est moins cher.

1.2. L'ére de la Mémorabilité

Pour fidéliser, il faut marquer la mémoire. La mémorabilité s'atteint lorsqu'on
touche aux émotions du client. En tant que Concierge, votre métier n'est pas de
donner des clés ou d'appeler des taxis ; votre métier est de créer des souvenirs
émotionnels si forts que le client parlera de son séjour a ses amis pendant des
mois. Vous n'étes pas dans l'industrie du service, vous étes dans l'industrie du

souvenir.
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MODULE 2 : Le concept de "L'Effet

Wow" en hotellerie de luxe

2.1. Définition de I'Effet Wow

L'Effet Wow se produit lorsque l'expérience vécue par le client dépasse
largement ses attentes initiales. C'est l'instant précis ou le client se dit : "Je

n'‘aurais jamais pensé qu'ils feraient ¢ca pour mot."

2.2. Les trois ingrédients du "Wow"

* La Surprise : Le geste ne doit pas étre annoncé ou facturé. S'il est

attendu, ce n'est plus une surprise, c'est un da.

* La Personnalisation : Une bouteille de vin offerte a un client qui ne
boit pas d'alcool est un échec. Le "Wow" réside dans la pertinence du
geste (ex: offrir un guide des meilleurs parcours de jogging a un client

sportif).

* Le Timing : Le geste doit survenir au moment parfait (ex: un chocolat
chaud offert spontanément a un client qui rentre de l'extérieur sous

une pluie battante).
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MODULE 3 : Connaitre le client (Guest

Profiling & Hyper-personnalisation)

3.1. On ne surprend que ce que I'on connait

L'hyper-personnalisation est le coeur de l'expérience mémorable. Mais pour
personnaliser, le Concierge doit enquéter, écouter et analyser chaque détail du

profil du client.
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3.2. Le "Profiling" au quotidien

Le Concierge se transforme en détective de 1'hospitalité :

1. Lecture du Cardex : Analyser lhistorique PMS (Allergies,

anniversaire, métier).

2. L'Observation (Visual clues) : Remarquer 1'étiquette de bagage d'un
club de golf, le t-shirt d'une équipe de football, ou un livre spécifique

qu'il tient a la main.

3. L'Ecoute furtive : Entendre le client dire a sa femme au check-in :

"I'ai vraiment mal au dos apreés ce vol."”

L'action mémorable : Le Concierge monte discretement un oreiller
ergonomique supplémentaire et un baume décontractant musculaire

dans la chambre, avec un mot manuscrit.
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MODULE 4 : Les cing sens de
I'expérience client (Le Marketing

Sensoriel)

4.1. Imprimer la mémoire par les sens

L'étre humain mémorise une expérience de maniére sensorielle. L'odeur d'un

lieu ou la texture d'un objet s'ancrent dans le cerveau de maniére permanente.

4.2. L'orchestration des 5 sens par le Concierge

Application dans le Hall / Loge

L'Odorat S'assurer que la signature olfactive du lobby est présente (sans étre
entétante). Le Concierge veille a ce qu'aucune odeur de cuisine ne

pollue le hall.

L'Ouie Le volume de la musique d'ambiance, mais surtout, le ton de la voix
du Concierge (calme, chaleureux, posé) et 1'utilisation du nom du

client.

La Vue L'ordre absolu du bureau de la loge, la propreté de 1'uniforme, et

I'éclairage ajusté de 1'hotel selon 'heure.
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Application dans le Hall / Loge

Le Goit

Le

Toucher

Offrir spontanément une boisson locale ou une douceur (ex: un thé a
la menthe parfait) des que le client s'assoit pour demander un

conseil.

La qualité du papier sur lequel le Concierge écrit ses
recommandations, la douceur d'une serviette chaude offerte a

l'arrivée (Oshibori).
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MODULE 5 : L'art de raconter des

histoires (Le Storytelling local)

5.1. Le Concierge comme gardien du patrimoine

Les clients de luxe voyagent pour découvrir une ame, une authenticité. Ils ne
veulent pas seulement manger dans un bon restaurant, ils veulent connaitre

I'histoire du Chef. Le Concierge doit maitriser le Storytelling.

5.2. Raconter la destination

Au lieu de dire : "Voici la Médina, c'est trés beau a visiter."

Dites plutét : "Laissez-moi vous indiquer cette petite porte dérobée au sud
de la Médina. C'est la que l'artisan du cuivre de notre hotel travaille depuis
40 ans. Si vous y allez vers 16h, vous verrez comment la lumiére se refléte

sur le métal. Mentionnez mon nom, il se fera un plaisir de vous offrir le thé."

En racontant une histoire, vous transformez une simple visite touristique

en une véritable aventure exclusive.

10
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MODULE 6 : Surprendre et Devancer :

La magie de I'Anticipation proactive

6.1. Le besoin non exprimé

L'anticipation consiste a répondre a une question que le client n'a pas encore

posée. C'est le sommet du luxe.

6.2. Scénarios d'anticipation

» Le départ trés matinal : Un client demande un taxi pour 4h30 du matin. Le
Concierge réserve le taxi, mais anticipe : il prépare une boite de petit-
déjeuner a emporter (Breakfast box) avec le Room-Service et un thermos de

café pour le trajet.

* L'homme d'affaires : Le client demande ou faire cirer ses chaussures en
ville. Le Concierge anticipe : il lui propose de s'en charger directement via le

service de 1'hotel pendant la nuit pour qu'elles soient prétes a 7h.

11
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MODULE 7 : Créer des moments de

connexion authentique (Touchpoints)

7.1. L'authenticité face aux scripts

Les clients détectent immédiatement si vous récitez un texte appris par coeur.

Une expérience mémorable nécessite une connexion d’humain a humain.

7.2. Les "Touchpoints" (Points de contact)

Chaque interaction (au desk, dans l'ascenseur, au départ) est un Touchpoint.

Pour rendre ces moments authentiques :

* Sortir du bureau : Un Concierge ne reste pas barricadé derriere son
comptoir. Il en fait le tour pour s'approcher du client, regarder la carte avec

lui, abolissant ainsi la barriére physique.

» Partager un peu de soi : "C'est un excellent choix de restaurant, j'y emmene
ma propre famille pour les grandes occasions, vous allez adorer” Cela

humanise le conseil.

12
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MODULE 8 : Célébrer les événements

spéciaux : Sublimer l'instant

8.1. L'hétel, théatre des grandes émotions

Anniversaires, demandes en mariage, lunes de miel, réussites professionnelles :
I'hétel est souvent choisi pour marquer un jalon de vie. Le Concierge est le

metteur en scene de ces événements.

8.2. L'Oversize de la célébration

Ne vous contentez pas du standard (un gateau avec une bougie). Allez

plus loin :

1. La Surprise en plusieurs étapes : Un message de félicitations du
Concierge sous la porte le matin, une rose déposée lors du diner, et le

lit décoreé avec un bain moussant préparé le soir a leur retour.

2. L'implication des autres clients : Si I'hdtel a un orchestre, organiser
discretement avec les musiciens pour qu'ils jouent la chanson favorite

du couple a leur entrée dans le hall.

13
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MODULE 9 : Le role de I'empathie
dans la création de souvenirs

Imperissables

9.1. L'empathie comme outil de création

L'empathie n'est pas seulement utile pour calmer un client en colere ; elle est le

moteur principal pour créer de la joie.

9.2. Détecter I'émotion sous-jacente

Si une cliente demande l'adresse d'une pharmacie car son enfant a de la fievre,
la réponse basique est de lui donner un plan. La réponse empathique et

mémorable est :

"[e vois que vous étes trés inquiete pour votre enfant. Ne sortez pas sous cette
pluie. Remontez aupres de lui. Je mandate immédiatement mon chasseur pour aller
chercher ce dont vous avez besoin, et je vais demander a la cuisine de préparer un

bouillon chaud au poulet pour réconforter votre petit."

Cette cliente se souviendra de ce Concierge toute sa vie.

14
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MODULE 10 : Transformer un
probleme en expérience inoubliable

(Service Recovery)

10.1. Le Paradoxe du Service

Un probléme est une fantastique opportunité. Les clients savent que les erreurs

arrivent ; ce qu'ils jugent, c'est la facon dont 1'hotel rattrape le coup.

10.2. L'effet de rebond (Recovery)

Exemple : Un client s'est coincé dans l'ascenseur pendant 15 minutes. Il

est paniqué et furieux.

L'action "Wow" : Le Concierge ne se contente pas d'excuses. Pendant que
le technicien réparait, le Concierge a envoyé une bouteille de champagne
dans la chambre du client avec un mot manuscrit : "Toutes nos excuses
pour cette mésaventure claustrophobique. Voici de quoti faire redescendre la
pression. Votre diner de ce soir est pris en charge par la Direction.” Le
client rira de l'incident et racontera comment 1'hotel a brillamment geré

la crise.

15
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MODULE 11 : L'attention au départ : Le

"Fond Farewell" (Le dernier souvenir)

11.1. L'effet de Récence

En psychologie, "l'effet de récence" prouve que l'étre humain se souvient
particulierement de la derniére chose qui s'est produite. Le départ (Check-out)

est la derniere impression que le client emporte avec lui.

11.2. Le "Fond Farewell" (Les Adieux)

Le Concierge doit étre présent sur le parvis lors des grands départs.

 S'assurer du confort du retour : Mettre de 1'eau fraiche dans la voiture du
client, s'assurer que le GPS est bien réglé, ou glisser un petit cadeau souvenir

(ex: un petit sachet de biscuits locaux pour le vol).

» La phrase de départ : Ne dites pas "Au revoir". Dites : "Ce fut un privilége de
vous avoir parmi nous cette semaine, Monsieur Dubois. Nous espérons

sincérement vous revoir bientot dans votre maison."”

* Le suivi visuel : Le Concierge et le voiturier regardent la voiture partir, et ne

tournent le dos que lorsque le véhicule a quitté le parvis.

16
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MODULE 12 : Personnaliser les
recommandations de la ville (Curation

sur-mesure)

12.1. Finis les dépliants standards

Donner un dépliant touristique imprimé a 10 000 exemplaires est le contraire de

la personnalisation. Le client de luxe veut des adresses taillées pour lui.

12.2. L'art de la Curation

Le Concierge agit comme un "Curateur” d'art :

* Si le client est un passionné d'architecture : Le Concierge rédige un itinéraire
a la main (ou via un email personnalisé) incluant les batiments art-déco

cachés de la ville.

*Il donne le nom d'un contact : "Quand vous irez dans cette boutique
d'antiquités, demandez Karim de la part du Chef Concierge de I'Hotel FAHO. Il

vous ouvrira l'arriere-boutique interdite au public." (Exclusivité).

17
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MODULE 13 : Impliquer I'équipe
entiére dans I'expérience (La Synergie

globale)

13.1. Le Concierge ne fait pas de miracles tout seul

Pour créer une expérience mémorable, le Concierge a besoin des yeux, des
oreilles et des bras de l'ensemble du personnel (Gouvernantes, serveurs,

réceptionnistes).

13.2. Transmettre I'étincelle

Le Concierge est le rassembleur de l'information (Le "Hub") :

Si le Concierge apprend au desk que la cliente adore les tulipes blanches,
il ne garde pas l'information pour lui. Il appelle le service d'étages pour
mettre des tulipes blanches dans la chambre, et il informe le Maitre
d'Hotel pour qu'un vase de tulipes blanches soit placé sur sa table au
diner. L'effet de répétition de la personnalisation a travers tous les

départements crée le vertige du luxe absolu.

18
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MODULE 14 : Cas Pratiques
Opérationnels a I'Hotel FAHO

Cas N°1: La fille qui a perdu son doudou

Contexte (Hotel FAHO) : Une famille est au désespoir. La petite fille de 5 ans
pleure a chaudes larmes dans le hall, elle a perdu son ours en peluche.

L'Action Mémorable du Concierge :

1. Le Concierge mobilise la sécurité et les femmes de chambre pour ratisser
I'hotel. L'ours est introuvable.

2. Le Concierge envoie un chasseur fouiller les magasins de jouets de la ville
pour trouver une peluche identique (ou tres similaire).

3. Le soir, le Concierge fait déposer la peluche sur le lit de I'enfant avec des
photos montrant la peluche "en train de visiter I'h6tel” (au spa, au restaurant)
avec un petit mot : "J'étais juste parti explorer 'héotel !".

L'expérience devient une anecdote extraordinaire pour la famille.

Cas N°2 : Le client passionné de musique

Contexte (Hotel FAHO) : Lors d'une discussion informelle, le client mentionne
au Concierge qu'il joue de la guitare et qu'il est frustré de ne pas avoir pu
emporter la sienne en voyage.

L'Action Mémorable du Concierge :

Le Concierge se souvient que le Directeur de 1'hotel possede une magnifique

guitare acoustique dans son bureau. Il demande l'autorisation, et fait installer la

19
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guitare dans le salon de la Suite du client avec un mot : "Pour que la musique ne

vous quitte jamais, méme loin de chez vous." Le client est ébloui par cette hyper-

personnalisation.

20
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MODULE 15 : Conclusion et Checklist

du Concierge "Créateur de Souvenirs"

15.1. La quéte de I'excellence quotidienne

Créer une expérience mémorable demande de l'énergie, de l'attention et un
amour sincere des gens. Ce n'est pas une procédure mathématique, c'est un art.
Le Concierge qui maitrise cet art ne fidelise pas seulement des clients a un hotel,

il s'attache des humains a vie.

21
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15.2. Checklist "L'Expérience Parfaite"

[ ] Ai-je pris le temps d'observer mon client pour deviner un besoin

non exprimé aujourd'hui ?

* [ ] Ai-je utilisé le prénom/nom du client de maniére naturelle lors de

notre échange ?

[ ] Aije impliqgué au moins un autre département (F&B,

Housekeeping) pour amplifier la surprise ?

*[ ] Ai-je raconté une histoire locale (Storytelling) plutét que de

donner une simple information brute ?

* [ ] Ai-je sécurisé le départ (Fond Farewell) du client sur le parvis en

m'assurant de son confort jusqu'a la derniére seconde ?

Fin du Manuel de Formation

22
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Document certifié conforme - Programme Art de Recevoir & Excellence

Ce document est la propriété exclusive de trainingcenterin. Toute reproduction non autorisée est

interdite.
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