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MODULE 1 : Introduction : Définir et

comprendre la clientèle VIP / UHNWI

1.1. Qui sont les VIPs ?

Dans l'hôtellerie de grand luxe, le terme "VIP" englobe plusieurs réalités. Il peut

s'agir  de  célébrités  du  monde  du  spectacle,  de  sportifs  de  haut  niveau,  de

politiciens, de membres de familles royales, ou d'UHNWI (Ultra High Net Worth

Individuals - personnes à très hauts revenus). Chaque catégorie a des attentes

spécifiques,  mais toutes partagent un point  commun :  un niveau d'exigence

absolu et une intolérance totale à l'amateurisme.

1.2. Ce que le VIP achète

Le VIP n'est pas impressionné par le luxe matériel, car il y est habitué dans son

quotidien.  Ce  qu'il  vient  chercher  auprès  du Concierge,  c'est  l'invisibilité  des

contraintes, le gain de temps (la ressource la plus précieuse), la discrétion et la

capacité à rendre l'impossible instantanément possible.
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MODULE 2 : Le sceau du secret :

Confidentialité et accords NDA

2.1. Le silence comme signature

La règle d'or numéro un de la gestion VIP est le secret. Un Concierge qui se vante

sur les réseaux sociaux d'avoir servi une star détruit sa carrière et la réputation

de son établissement. Le VIP doit se sentir dans un cocon inviolable.

2.2. Les règles de la confidentialité

Le NDA (Non-Disclosure Agreement) : Il est de plus en plus courant

que l'entourage du VIP fasse signer un accord de confidentialité strict

au personnel de l'hôtel. Le Concierge doit s'y conformer avec le plus

grand sérieux.

Les Alias (Noms d'emprunt) : Un VIP est souvent enregistré sous un

faux nom dans le PMS de l'hôtel (ex: Mr. Smith au lieu de Leonardo

DiCaprio).  Le  Concierge  ne  doit  JAMAIS  prononcer  le  vrai  nom du

client dans le lobby ou au téléphone, ni le confirmer à un appelant

externe.

Protection des données : Les itinéraires, factures et préférences du

VIP ne doivent jamais être laissés en évidence sur le desk de la loge.

• 

• 

• 
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MODULE 3 : Le "Profiling" avancé :

L'enquête avant l'arrivée du VIP

3.1. Ne jamais être pris au dépourvu

L'accueil  d'un VIP se prépare des semaines à l'avance.  Le Concierge doit  être

capable d'anticiper les moindres désirs de cette personne avant même qu'elle ne

pose le pied dans l'hôtel.
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3.2. Les méthodes d'enquête

Le Concierge agit comme un analyste :

L'Entourage : Le meilleur moyen de connaître un VIP est d'interroger

discrètement son assistant(e) personnel(le) (PA) ou son Manager lors

des  échanges  préalables.  Demander  une  fiche  de  préférences

détaillées.

Réseau Clefs d'Or : Un VIP voyage souvent de Palace en Palace. Un

Concierge peut appeler un confrère dans une autre ville où le VIP a

séjourné  pour  s'enquérir  de  ses  habitudes  (boisson  préférée,  type

d'oreiller, allergies).

Open  Source  Intelligence  : Consulter  discrètement  les  récentes

interviews  ou  articles  pour  déceler  des  habitudes  de  vie  (régime

vegan récent, passion pour un type de vin).

1. 

2. 

3. 
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MODULE 4 : L'art de l'impossible :

Gérer l'extravagance avec grâce

4.1. "The Sky is the limit"

Un VIP peut formuler des demandes qui paraissent absurdes au commun des

mortels : faire venir de la neige artificielle en plein mois d'août, repeindre les

murs de la suite en rose la veille de l'arrivée, ou affréter un jet privé en 2 heures.

Le Concierge ne juge jamais, il exécute.

4.2. Le processus d'exécution

Face à une demande extravagante :

Garder son calme : Ne  jamais  marquer  d'étonnement.  Répondre par  un

simple : "Certainement Monsieur, je m'en occupe immédiatement."

Activer  le  réseau  "Noir"  : Le  Concierge  possède  un  carnet  d'adresses

d'urgence de prestataires capables de fournir des biens ou des services 24h/

24 (bijoutiers, importateurs, courtiers aériens).

Valider  le  budget  de  l'impossible  : Les  demandes  extrêmes  coûtent

extrêmement  cher.  Le  Concierge  s'assure  que  le  "Blank  check"  (Budget

illimité) est validé par le PA (Personal Assistant) avant d'engager les frais.

• 

• 

• 
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MODULE 5 : Savoir dire "Non" sans

jamais prononcer le mot "Non"

5.1. L'interdiction du refus frontal

Dans le lexique de la Conciergerie de luxe, le mot "Non" n'existe pas. Cependant,

certaines  demandes  peuvent  être  illégales,  dangereuses  ou  véritablement

impossibles à réaliser. L'art du métier consiste à dévier la demande.

5.2. Les stratégies de déviation

Demande : "Je veux que vous fermiez l'autoroute pour que ma voiture de

sport puisse rouler à pleine vitesse ce soir." (Demande illégale).

Mauvaise réponse : "Non, c'est illégal, la police ne l'autorisera jamais."

Standard  de  Luxe  (Le  pivot)  : "Monsieur,  la  sécurité  de  nos  routes

locales est soumise à des réglementations gouvernementales strictes qui

ne  nous  permettront  pas  de  le  faire  ce  soir.  Cependant,  je  suis

actuellement en contact avec le directeur d'un circuit privé à 45 minutes

d'ici, que je peux faire ouvrir et éclairer exclusivement pour vous d'ici 2

heures."

Règle : Proposer systématiquement une alternative légale et spectaculaire.
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MODULE 6 : Sécurité et logistique :

Jets, cortèges et garde rapprochée

6.1. La protection de la bulle VIP

Pour un Chef d'État ou une star internationale, le déplacement est une opération

militaire.  Le  Concierge  travaille  en  symbiose  totale  avec  le  Directeur  de  la

Sécurité de l'hôtel et les gardes du corps du client.

6.2. La coordination logistique

Entrées dérobées : Le  VIP n'utilise  pas  la  porte  principale.  Le Concierge

orchestre  les  arrivées  par  les  parkings  souterrains,  via  les  ascenseurs  de

service, en bloquant les accès pour garantir qu'aucune autre personne ne se

trouve dans les couloirs.

Les  cortèges  (Motorcade)  : Coordination  des  chauffeurs.  Le  véhicule

principal ("Lead car") et les véhicules suiveurs ("Follow cars") doivent être

positionnés au millimètre.

Jets et Tarmac : Coordination avec les autorités aéroportuaires pour que les

berlines accèdent directement aux pistes d'atterrissage des jets privés.

• 

• 

• 
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MODULE 7 : Privatisations expresses

(Boutiques, musées, restaurants)

7.1. L'expérience exclusive

Les VIPs ne peuvent souvent pas faire de shopping ou visiter  un musée aux

heures  d'ouverture  sans  déclencher  d'émeutes.  Le  Concierge  organise  donc

l'ouverture privative de ces lieux.

7.2. L'organisation d'une privatisation

Le Contact privilégié : Appeler le directeur de la boutique (ex: Rolex,

Dior) ou le conservateur du musée sur son téléphone personnel.

L'After-hours : Négocier une ouverture de la boutique à 22h00, après

la fermeture au public.

La scénarisation : Demander à la boutique de prévoir du champagne,

les tailles spécifiques du client, et de masquer les vitrines.

Le  Personal  Shopper  en  chambre  : Si  le  VIP  refuse  de  sortir,  le

Concierge fait venir la boutique dans la Suite de l'hôtel. Des portants

entiers de vêtements de haute couture sont montés en chambre pour

des essayages privés.

1. 

2. 

3. 

4. 
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MODULE 8 : Composer avec

l'entourage : Assistants, nounous et

gardes du corps

8.1. Le véritable interlocuteur

Très souvent, le Concierge ne parlera pas directement au VIP. Il passera 90% de

son temps à traiter avec le PA (Personal Assistant), la Nounou, ou le Chef de la

sécurité. Ces personnes sont les gardiens du temple.

8.2. Les règles de gestion de l'entourage

Respect absolu du PA : Ne jamais contourner le Personal Assistant pour

s'adresser directement au VIP si cela n'a pas été autorisé. Le PA a le pouvoir

de ruiner ou de faire la réputation de l'hôtel.

Logistique de l'entourage : L'équipe de sécurité et les nounous ont aussi des

besoins (repas décalés, besoins de véhicules rapides). Un Concierge de talent

chouchoute l'entourage, car un entourage satisfait protège l'humeur du VIP.

Gérer la pression : Les PAs sont souvent sous une pression immense de la

part du VIP. Ils peuvent être brusques. Le Concierge doit absorber ce stress,

rester stoïque et apporter des solutions.

• 

• 

• 
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MODULE 9 : Gestion des urgences de

dernière minute (L'art du réseau)

9.1. Le temps n'est pas une excuse

Un VIP peut décider à 19h00 qu'il veut organiser un dîner pour 20 personnes

dans  un  lieu  spectaculaire  à  20h30.  Le  Concierge  ne  peut  pas  invoquer  le

manque de temps.

9.2. Les outils de l'urgence

Le secret d'une exécution de dernière minute repose sur les "Faveurs" en

banque :

Le Concierge cultive des relations toute l'année avec les prestataires. C'est

dans ces moments qu'il les utilise.  "J'ai besoin que tu me libères l'espace

privé de ton restaurant maintenant. Je t'envoie la carte bancaire de l'hôtel

pour  sécuriser  50  000  MAD  de  caution." La  capacité  du  Concierge  à

garantir  financièrement  le  prestataire  au  nom  de  l'hôtel  permet  de

débloquer toutes les portes instantanément.
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MODULE 10 : Protéger la bulle : Éviter

les paparazzis et les fans dans le

lobby

10.1. Le cauchemar médiatique

La présence d'un VIP attire les foules. Le lobby de l'hôtel peut rapidement se

transformer en chaos. Le Concierge doit être les yeux de la sécurité.

10.2. Les mesures d'invisibilité

Identification  des  intrus  : Le  Concierge,  depuis  sa  loge,  a  une  vue

d'ensemble du hall. Il doit repérer les personnes munies d'appareils photo

cachés ou les groupes stationnant sans consommer, et alerter la Sécurité.

Contrôle  des  flux  : Interdire  temporairement  l'accès  au  hall  aux  non-

résidents de l'hôtel lors du passage du VIP de l'ascenseur à sa voiture.

Leurre (Decoy) : Dans les  cas  extrêmes (très  grandes stars),  organiser la

sortie d'un faux convoi par l'entrée principale pour attirer les paparazzis,

pendant que le VIP sort par les cuisines.

• 

• 

• 
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MODULE 11 : L'extravagance animale

et alimentaire : Répondre à l'inhabituel

11.1. Les caprices de rois

Certains  VIPs  voyagent  avec  une  logistique  extrêmement  lourde,  allant

d'animaux de compagnie inhabituels à une alimentation introuvable localement.

11.2. Traiter l'insolite

L'Animal  VIP  : Si  un  VIP  voyage  avec  ses  4  chiens  de  race  pure,  le

Concierge doit coordonner avec les cuisines des menus spécifiques (ex:

poulet  bouilli,  riz  bio),  organiser  des  promenades  par  le  personnel  de

l'hôtel, et trouver en urgence des vétérinaires spécialisés.

La Nourriture Importée : Un VIP exige une marque d'eau ou un caviar

qui n'est pas distribué au Maroc. Le Concierge mandate un courtier pour

faire venir le produit par avion via un coursier spécial le jour même, en

gérant les formalités douanières accélérées.
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MODULE 12 : Protocoles Spécifiques :

Délégations royales et diplomatiques

12.1. Le respect du protocole d'État

Accueillir  une  famille  royale  ou  un  chef  d'État  demande  une  rigueur

protocolaire qui dépasse le simple cadre hôtelier.

12.2. Les spécificités diplomatiques

L'Étiquette : Maîtriser parfaitement les titres de noblesse et les formules de

politesse ("Votre Altesse Royale", "Votre Excellence").

Le Drapeau : Si le protocole l'exige, s'assurer que le drapeau du pays visiteur

est hissé correctement devant l'hôtel.

Les Dégustateurs : Collaborer avec les services de sécurité étatiques pour le

protocole  de  test  de  la  nourriture  et  le  scellement  des  cuisines  (Food

Security).

• 

• 

• 
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MODULE 13 : La gestion de l'argent et

des budgets illimités (Paid-outs)

13.1. Ne jamais parler d'argent au VIP

L'argent est une considération "bassement matérielle" pour le VIP. Le Concierge

ne doit jamais demander au VIP comment il compte payer telle ou telle demande

extravagante sur le moment.

13.2. Le système des "Paid-outs"

Le Personal Assistant remet une carte de crédit "Black" ou "Centurion"

à l'arrivée avec une pré-autorisation de sécurité majeure.

Le Concierge utilise les fonds de l'hôtel (ou la carte enregistrée) pour

avancer  tous  les  frais  (location  de  yachts,  achat  de  bijoux,

restaurants).

Une comptabilité séparée et totalement opaque pour le VIP est tenue

avec l'assistant. Le Concierge compile chaque reçu avec une rigueur

d'expert-comptable pour la présentation finale au PA.

1. 

2. 

3. 
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MODULE 14 : Cas Pratiques

Opérationnels à l'Hôtel FAHO

Cas N°1 : La chambre d'enfant transformée

Contexte (Hôtel FAHO) : L'assistant d'une grande star de la musique appelle à

J-2. La star vient avec sa fille de 4 ans qui est passionnée par les licornes et la

couleur violette. 

L'Exécution VIP :

Le Concierge ne se contente pas d'acheter une peluche. Il mandate une agence

de décoration pour transformer une des chambres de la Suite Présidentielle en

forêt  enchantée :  moquette recouverte,  murs drapés de violet,  création d'une

licorne géante en ballons,  et  le Chef Pâtissier crée un buffet de sucreries sur

mesure.  Le budget est  de 40 000 MAD. L'impact  sur la star à son arrivée est

inestimable.

Cas N°2 : Le sac de luxe oublié

Contexte : Une Princesse quitte l'Hôtel FAHO pour prendre son jet privé. À mi-

vol  vers  Paris,  son  assistant  appelle  :  elle  a  oublié  un  sac  d'une  valeur

inestimable dans le coffre-fort de la chambre. Elle le veut pour le dîner ce soir. 

L'Exécution VIP :

Un envoi classique DHL prendra 24h, c'est inacceptable. Le Concierge trouve le

sac (avec la sécurité de l'hôtel). Il prend immédiatement un billet d'avion en son

nom sur le prochain vol commercial vers Paris, et va  lui-même (ou envoie un
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Groom de confiance) livrer le sac en main propre à la résidence parisienne de la

Princesse. Le billet d'avion est refacturé au client.
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MODULE 15 : Conclusion et Serment

du Concierge d'Exception

15.1. Le chef d'orchestre de l'ombre

Traiter avec des VIPs requiert une résilience psychologique hors du commun. Le

Concierge doit tout voir, tout organiser, rendre l'impossible possible, et s'effacer

instantanément pour laisser la lumière sur le client. La plus belle réussite du

Concierge est que le VIP ne sache jamais à quel point il a été difficile de réaliser

son souhait.
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15.2. Checklist "Excellence VIP"

[ ] Ai-je signé et fait respecter l'accord de confidentialité (NDA) et les

Alias (noms d'emprunt) pour ce client ?

[  ]  Ai-je  contacté  le  Personal  Assistant pour  un profilage  complet

avant l'arrivée ?

[ ] Ai-je coordonné les accès avec le Département Sécurité (cortèges,

ascenseurs de service) ?

[ ] Ai-je répondu "Oui" (avec des alternatives de luxe) à des demandes

apparemment impossibles ?

[ ] Ai-je tenu une comptabilité rigoureuse (Paid-outs) de toutes les

avances financières faites pour l'entourage du VIP ?

Fin du Manuel de Formation

• 

• 

• 

• 

• 
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