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MODULE 1 : Introduction : Le

Concierge, ambassadeur du monde

1.1. L'hoétellerie de luxe, un carrefour mondial

Le hall d'un hétel 5 étoiles est I'un des rares endroits au monde ou se croisent
quotidiennement des dizaines de nationalités, de religions et de cultures
différentes. En tant que Concierge, vous n'étes pas seulement un expert de votre
propre ville, vous devez étre un expert de la culture de vos clients. Vous étes le

pont entre leur monde et le votre.

1.2. L'enjeu de l'Intelligence Culturelle (CQ)

L'Intelligence Culturelle (Cultural Quotient) est la capacité a s'adapter
naturellement a des contextes culturels divers. Un excellent service pour un
client francais peut étre percu comme froid par un Brésilien, ou comme trop
intrusif par un Japonais. Le Concierge d'excellence ajuste sa "fréquence"

d'accueil instantanément des qu'il identifie l'origine de son interlocuteur.
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MODULE 2 : L'Iceberg culturel : Au-

dela des stéréotypes et préjugés

2.1. Le concept de I'lceberg

La culture est comme un iceberg. Il y a la partie visible (les vétements, la langue,
la nourriture, les salutations) et la partie invisible (les valeurs, la notion de
respect, le rapport a l'autorité, l'importance de la famille). Le Concierge doit

naviguer dans la partie invisible pour éviter les malentendus.

2.2. Stéréotype vs Généralisation culturelle

» Le Stéréotype : Est réducteur et souvent péjoratif. Ex: "Les clients de

cette nationalité sont tous exigeants et radins.” (A bannir absolument).

* La Généralisation culturelle : Est un outil de travail basé sur des
tendances sociologiques. Ex: "Dans cette culture, la négociation est un

rituel social valorisé, je dois m'y préparer avec le sourire."

Le Concierge utilise les généralisations comme une boussole, tout en

gardant a l'esprit que chaque client reste un individu unique.
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MODULE 3 : La barriere de la langue et

I'adaptation du vocabulaire

3.1. Se faire comprendre avec élégance

Méme si vous parlez anglais couramment, n'oubliez pas que l'anglais n'est peut-
étre pas la langue maternelle de votre client. Utiliser un vocabulaire trop

complexe ou des expressions idiomatiques peut générer de I'incompréhension.

3.2. Les bonnes pratiques linguistiques

1. Parler lentement, pas plus fort : Hausser le ton n'aide pas un client
étranger a mieux comprendre, cela le met mal a l'aise. Ralentissez

simplement votre débit.

2. Bannir le jargon local : Ne dites pas "Je vous réserve un petit Riad
sympa” a un client qui arrive pour la premiere fois. Dites "Je vous

réserve une table dans une maison traditionnelle marocaine avec patio."

3. La technique de la confirmation : Ne demandez jamais "Avez-vous
compris ?". Demandez plutot : "Puis-je vous récapituler le programme

pour étre sur que tout est parfait ?"
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MODULE 4 : La communication non

verbale interculturelle (Proxémique)

4.1. L'espace personnel (Proxémique)

La distance physique tolérée entre deux individus varie considérablement selon

les cultures. Un Concierge doit respecter cette "bulle".

* Distance trés courte (Cultures latines, arabes) : La proximité physique

marque la confiance.

* Distance moyenne (Américains, Européens du Nord) : Environ un bras de

distance.

* Distance éloignée (Cultures asiatiques) : Le respect s'exprime par le

maintien d'une distance physique claire.
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4.2. Les pieges du langage corporel

*Le contact visuel : Soutenu et attendu en Occident (marque
d'’honnéteté), il peut étre percu comme un défi ou un manque de

respect dans certaines régions d'Asie s'il est trop insistant.

* Pointer du doigt : Considéré comme tres impoli dans presque toutes
les cultures (notamment en Asie). Le Concierge utilise toujours la

"main ouverte" (paume vers le haut) pour indiquer une direction.
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MODULE 5 : Accueillir la clientéle

Nord-Américaine (Etats-Unis, Canada)

5.1. Chaleur, Efficacité et Prénom

Les clients nord-américains apprécient un service tres chaleureux, décontracté
mais extrémement efficace. Ils détestent l'attente et valorisent l'action rapide

(Time is money).

5.2. Standards de Service recommandés

*Le Small Talk : Obligatoire. Demandez comment s'est passé leur vol,
complimentez un détail (sans étre intrusif). Le contact visuel doit étre franc

et accompagné d'un large sourire.

* L'usage du nom : Ils aiment étre reconnus. Bien qu'ils puissent vous
proposer de les appeler par leur prénom (ex: "Call me John"), le Concierge
doit conserver le "Monsieur / Mr. Smith" & moins d'une insistance tres forte

du client.

*La culture du Pourboire (Tipping) : Aux Etats-Unis, le pourboire est
institutionnalisé. Ils récompenseront généreusement un bon service, mais

s'attendront en retour a un dévouement total.
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MODULE 6 : Accueillir la clientéle

Asiatique (Japon, Chine, Corée)

6.1. Le respect, la hiérarchie et la "Face"

La notion de "Sauver la face" (ne jamais étre mis dans l'embarras publiquement)
est centrale. L'harmonie et la politesse extréme prévalent sur le co6té chaleureux/

informel.

6.2. Standards de Service recommandés

« La Salutation : Eviter la poignée de main imposée, privilégier une
légére inclination de la téte. Aucun contact physique (tape sur

I'épaule).

* Les Documents : Qu'il s'agisse d'un passeport, d'une carte de visite ou
d'une carte de chambre, le Concierge doit tendre et recevoir 1'objet
avec les deux mains. Le tendre d'une seule main est un signe de

négligence.

La Communication : Parler doucement. Ne jamais dire un "Non"
brutal et frontal. Formuler des alternatives douces ("C'est une

situation difficile, mais nous pourrions envisager..").

10
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MODULE 7 : Accueillir la clientele du
Moyen-Orient et des pays du Golfe

7.1. L'Hospitalité et le sens de la Famille

Les clients du Moyen-Orient valorisent énormément 1'hospitalité généreuse (qui
doit rappeler celle de leur région). Le statut social et le respect du chef de famille

sont primordiaux.

7.2. Standards de Service recommandés

* La Hiérarchie : Adressez-vous toujours au chef de famille ou a I'homme le

plus a4gé du groupe en premier.

* La Pudeur et la Vie Privée : Discrétion absolue exigée. Ne jamais poser de
questions intrusives sur les relations entre les personnes du groupe. Frapper
a la porte et s'annoncer trés clairement avant toute intervention en

chambre.

» Horaires décalés : Cette clientele dine souvent tres tard (apres 22h) et vit la
nuit. Le Concierge doit s'assurer que les recommandations (restaurants,

activités) sont adaptées a ces rythmes nocturnes.

11
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MODULE 8 : Accueillir la clientele
Européenne (Royaume-Uni,

Allemagne, etc.)

8.1. La diversité européenne

Bien qu'ils soient géographiquement proches, un client allemand n'a pas les

mémes attentes qu'un client britannique ou italien.

8.2. Quelques clés par nationalité

* Royaume-Uni : Extréme politesse attendue (toujours utiliser Please et
Thank you). Ils n'aiment pas se plaindre frontalement, un "It's fine"

peut cacher une insatisfaction. Il faut savoir lire entre les lignes.

* Allemagne / Suisse : Culte de la précision, de la ponctualité et des
faits. Sile Concierge dit "Le taxi sera la a 14h00", il doit étre la a 14h00,

pas 14h05. Le Small Talk est moins important que l'efficacité.

* France / Italie / Espagne : Attachent une importance majeure a la
gastronomie, aux recommandations culturelles authentiques et a un

service chaleureux et personnalisé.

12
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MODULE 9 : Accueillir la clientéle

d'Amérique Latine

9.1. La relation humaine avant la transaction

Pour les clients latino-américains (Brésil, Mexique, Colombie), le lien
interpersonnel est le socle de la confiance. S'ils ne vous trouvent pas

sympathique, ils douteront de votre compétence.

9.2. Standards de Service recommandés

» Chaleur et proximité : Le Small Talk est vital. Intéressez-vous a eux, souriez
beaucoup. La distance proxémique est courte, ils aiment le contact visuel et

les échanges animés.

* Flexibilité : Moins stricts sur la ponctualité absolue que les Européens du
Nord, ils apprécient un Concierge qui sait "arrondir les angles" et se montrer

trés flexible sur la logistique.

* Recommandations : Tres orientés vers le divertissement, la féte, le shopping

et les restaurants animés.

13
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MODULE 10 : La perception du temps
selon les cultures (Monochronique vs

Polychronique)

10.1. Le temps n'a pas la méme valeur partout

L'anthropologue Edward T. Hall a défini deux facons de vivre le temps,
essentielles a comprendre pour un Concierge lorsqu'il organise des plannings

(ex: transferts, diners).
10.2. Les deux systémes temporels

Le Temps Monochronique (USA, Le Temps Polychronique (Pays arabes,

Allemagne, Japon) Amérique Latine, Sud de I'Europe)

Le temps est rigide ("Le temps Le temps est fluide et élastique.

c'est de l'argent").

On fait une seule chose a la fois. On gere plusieurs actions/conversations en

méme temps.

Un retard de 5 minutes nécessite Les retards sont tolérés si la relation

des excuses. humaine le justifie.

14
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Le Temps Monochronique (USA,

Allemagne, Japon)

Le Temps Polychronique (Pays arabes,

Amérique Latine, Sud de I'Europe)

L'Action du Concierge : Prévoir

des plannings au millimetre pres.

L'Action du Concierge : Prévoir de la marge,
prévenir les restaurants qu'ils peuvent étre

en retard.

15
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MODULE 11 : Les codes
vestimentaires et le respect des

traditions

11.1. L'adaptation de I'hotel

Le Concierge doit étre tres attentif aux codes vestimentaires (Dress Code), tant
pour conseiller le client sur les coutumes locales que pour adapter son propre

comportement.

11.2. Recommandations aux clients

Au Maroc, le Concierge a un devoir de conseil : "Monsieur, pour la visite de la
Mosquée ou des monuments religieux demain, je vous suggere une tenue couvrant
les épaules et les genoux par respect pour nos traditions locales.” Cette phrase doit

étre formulée comme un "Conseil de courtoisie" et non comme un ordre.

16
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MODULE 12 : Restaurations et
restrictions (Régimes culturels et

religieux)

12.1. Le repas, un sujet hautement culturel

Le Concierge est le principal conseiller gastronomique. Il doit maitriser les
restrictions alimentaires liées aux religions et aux cultures pour ne jamais

offenser un client.

17
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12.2. Les points de vigilance du Concierge

* Halal : Clientele musulmane (Viande certifiée, interdiction stricte de

porc et d'alcool, y compris dans les sauces).

* Kasher : Clientele juive (Viande certifiée, séparation stricte des

produits laitiers et carnés).

» Végétarisme / Végétalisme : Tres présent chez les clients Indiens

(Hindouisme/Bouddhisme) et occidentaux (Vegan).

Reégle : Le Concierge s'assure toujours aupres du restaurant (méme
externe) que les restrictions du client seront rigoureusement respectées,

et ajoute une "Trace" claire dans le PMS.

18
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MODULE 13 : Gérer les plaintes : Les

conflits directs vs indirects

13.1. Les réactions face a l'insatisfaction

La culture définit la maniere dont un client va se plaindre s'il n'aime pas sa

chambre ou le service.

13.2. Grille de lecture des conflits

« Communication directe (Américains, Allemands, Hollandais) : Le client
dira tres clairement, parfois publiquement au desk, ce qui ne va pas. Ce n'est
pas de la méchanceté, c'est leur facon de régler un probléeme rapidement.

Réponse : Gérer immédiatement avec des faits et des solutions.

« Communication indirecte (Asiatiques, Britanniques) : Le client ne fera
pas de scandale pour ne pas "perdre la face" ni la faire perdre au Concierge.
Il sourira. Mais il laissera un avis terrible sur TripAdvisor ou se plaindra a
son agence de voyage. Réponse : Le Concierge doit étre proactif, poser des

questions subtiles et guetter les signes non verbaux d'insatisfaction.

19
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MODULE 14 : Cas Pratiques
Opérationnels a I'Hotel FAHO

Cas N°1 : La carte de visite japonaise

Contexte (Hotel FAHO) : Un important homme d'affaires japonais arrive au
desk de la Conciergerie et tend sa carte de visite (Meishi) d'une seule main au
Concierge.

Erreur : Le Concierge la prend d'une main, la lit vite fait et la met dans sa poche.
(Offense majeure).

Action Correcte : Le Concierge prend la carte a deux mains, la lit attentivement
pendant quelques secondes (la carte représente la personne), fait une légere
inclination, et la pose soigneusement sur son bureau pendant toute la durée de

la conversation, avant de la ranger précieusement.

Cas N°2 : Le diner d'une famille saoudienne

Contexte (Hotel FAHO) : Le Concierge doit conseiller un restaurant a une
famille d'Arabie Saoudite (1 homme, son épouse, 3 enfants).

Action du Concierge :

1. Il s'adresse au chef de famille tout en gardant une posture trés respectueuse
globale.

2. 11 sélectionne des restaurants proposant des viandes Halal exceptionnelles,
ouverts apres 22h00.

3. Il demande spécifiquement au Maitre d'Hoétel du restaurant d'octroyer une

20
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table isolée ou un espace semi-privatif (Alcove) pour respecter le besoin

d'intimité familiale (trés important dans cette culture).

21
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MODULE 15 : Conclusion et Checklist

du "Concierge Cosmopolite"

15.1. La flexibilité est I'apanage des grands

L'excellence en conciergerie repose sur la capacité a devenir un miroir
bienveillant pour le client, quelle que soit sa provenance. L'Intelligence
Culturelle permet de franchir les frontieres sans jamais quitter le hall de 1'hotel
FAHO.

22
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15.2. Checklist "Intelligence Culturelle"

*[ ] Ai-je identifié la nationalité / culture de mon client avant mon

interaction (via le Cardex ou le passeport a la réception) ?

* [ ] Ai-je adapté ma distance physique (proxémique) et mon contact

visuel selon cette culture ?

* [ ] Ai-je ajusté mon débit de parole et simplifié mon vocabulaire si le

client ne maitrise pas parfaitement la langue ?

* [ ] Ai-je vérifié les restrictions alimentaires ou horaires spécifiques

propres a sa culture avant de réserver un restaurant ?

*[ ] Aije été attentif aux signaux de communication indirecte (un

sourire poli cachant une insatisfaction) ?

Fin du Manuel de Formation

23
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Document certifié conforme - Programme Intelligence Culturelle & Accueil

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

interdite.
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