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MODULE 1 : Introduction : La nature

de I'exigence dans I'hotellerie de luxe

1.1. L'exigence n'est pas un défaut

Dans I'hoétellerie haut de gamme, 1'exigence est la norme. Le client paie un prix
premium non pas pour un lit, mais pour l'assurance d'un service parfait. Un
client exigeant n'est donc pas un "mauvais" client ; il est un client qui attend
simplement que la promesse de 1'établissement soit tenue. C'est lui qui pousse les

équipes a se surpasser et a maintenir le standing de 1'hotel.

1.2. Le Concierge, paratonnerre de I'hétel

La loge du Concierge est le point névralgique de 1'hotel. C'est 1a que le client se
dirige naturellement lorsqu'il a une demande tres spécifique, ou lorsqu'il est
frustré. Le Concierge doit étre capable d'absorber cette exigence sans jamais se

sentir agressé personnellement.
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MODULE 2 : Psychologie du client

exigeant : Décrypter les 4 profils types

2.1. Adapter sa stratégie au profil

Tous les clients exigeants ne le sont pas pour les mémes raisons. Le Concierge

doit analyser le profil psychologique du client pour apporter la bonne réponse.
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2.2. Les 4 profils de I'exigence

* Le Pressé (Time-poor) : Pour lui, le temps est plus précieux que
l'argent. I1 déteste attendre. Stratégie : Phrases courtes, actions

immédiates, pas de bavardages (Small talk).

» L'Hyper-controleur : I1 veut connaitre chaque détail (le nom du
chauffeur, le modeéle de la voiture, l'itinéraire). Stratégie : Fournir un

exces de détails précis pour le rassurer totalement.

 L'Habitué (L'Elite) : Il considére 1'hotel comme sa maison. Il veut étre
reconnu immédiatement et n'accepte pas de répéter ses préférences.
Stratégie : Utilisation intense du Cardex (historique PMS) et

personnalisation absolue.

« L'Emotionnel : Il est exigeant car il est stressé (jet-lag, probléme
personnel). Stratégie : L'empathie, la douceur vocale et la prise en

charge maternelle.
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MODULE 3 : L'intelligence
émotionnelle : Rester de marbre face a

la pression

3.1. L'éponge émotionnelle

L'intelligence émotionnelle est la compétence reine du Concierge. Face a un
client inflexible, autoritaire ou mécontent, le premier réflexe humain est la

défense (le "Fight or Flight"). Le Concierge doit supprimer ce réflexe.

3.2. Les techniques d'ancrage

1. La respiration tactique : Avant de répondre a une pique verbale,
prenez une micro-seconde pour respirer. Cela évite la réponse

impulsive.

2. La dissociation : Le client n'est pas en colere contre vous (Karim), il
est exigeant envers l'insigne des Clefs d'Or que vous portez. Ne prenez

rien personnellement.

3. Le miroir inversé : Plus le client parle fort ou rapidement, plus vous
devez parler doucement et poser votre voix. Le client finira par

s'aligner sur votre calme pour ne pas paraitre ridicule.
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MODULE 4 : Le vocabulaire
d'excellence : Mots a bannir et a

privilégier

4.1. Le poids des mots

Un client exigeant scrute chaque mot que vous prononcez. Un vocabulaire
familier ou incertain va immédiatement déclencher de la méfiance quant a vos

capacites.
4.2. Le Dictionnaire de la Conciergerie

Mots | Phrases a

Mots / Phrases a PRIVILEGIER

BANNIR

"Je ne sais pas."” "C'est une excellente question, je me renseigne

immédiatement pour vous."

"Il faut que vous..." "Puis-je vous inviter a..." / "Je vous suggere de..."
"Ce n'est pas mon "Laissez-moi prendre cela en charge et contacter le
département.” service concerné pour vous."
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Mots | Phrases a

BANNIR

Mots / Phrases a PRIVILEGIER

"Pas de probleme" / "De "C'est un plaisir Monsieur." / "A votre entiére

rien" disposition."
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MODULE 5 : La posture et le non-

verbal face a l'intransigeance

5.1. Le corps parle avant la bouche

Face a un client trés exigeant, 55% de votre crédibilité passera par votre langage

corporel (Regle de Mehrabian). Si vous étes avachi, le client vous dominera.

5.2. L'attitude de l'expert

* L'ancrage au sol : Tenez-vous droit, le poids réparti sur les deux
jambes. Ne vous balancez pas et ne vous appuyez pas sur le comptoir

de la loge.

* Les mains : Elles doivent étre visibles, posées a plat sur le desk ou
croisées élégamment devant vous. Ne jamais croiser les bras (posture

défensive).

*Le regard : Maintenez un contact visuel franc. Fuir le regard d'un
client exigeant est interprété comme un aveu d'incompétence ou de

mensonge.

10
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MODULE 6 : L'art de dire "Non" : Le

pivot vers les alternatives positives

6.1. Le "Non" n'existe pas dans le luxe

Un client exigeant déteste le mot "Non". Pourtant, certaines de ses demandes
peuvent étre objectivement impossibles. L'art de la conciergerie consiste a

dévier cette impossibilité avec élégance.

6.2. La technique du Pivot

La régle est de ne jamais prononcer le mot "Non", mais d'expliquer ce qui est

possible.

* Demande : "Je veux une table de 6 personnes pour ce soir 20h chez

[Restaurant 3 étoiles ultra complet]."

* Mauvaise réponse : "Non Monsieur, c'est complet depuis des mois, c'est

impossible."

* Le Pivot (Excellence) : "Monsieur, ce restaurant est effectivement tres prisé
et affiche actuellement complet pour ce soir. Cependant, j'ai d'excellentes
relations avec le Chef du [Autre Restaurant FEtoilé], et je peux
exceptionnellement vous y faire dresser une table VIP avec visite des

cuisines. Souhaitez-vous que je valide cette option prestigieuse ?"

11
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MODULE 7 : Gérer I'impossible et les

demandes extravagantes

7.1. Repousser les limites du service

Les clients UHNWI (Ultra High Net Worth Individuals) ont parfois des demandes
qui semblent surréalistes (faire ouvrir une boutique a minuit, faire venir de la

nourriture d'un autre pays par jet). Le Concierge ne doit jamais s'en offusquer.

7.2. Le processus face a I'extravagance

1. L'acceptation stoique : Recevez la demande le plus naturellement du
monde, sans écarquiller les yeux. "Certainement Madame, laissez-moi

organiser cela."”

2. L'activation du réseau : C'est ici que le carnet d'adresses du
Concierge est vital. Faire appel aux prestataires habitués aux urgences
24/17.

3. La transparence budgétaire : Pour réaliser l'impossible, le prix est
souvent démesuré. Validez toujours discretement le "Blank Check"
(budget illimité) avec l'assistant du VIP avant d'engager des frais

colossaux.

12
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MODULE 8 : L'anticipation : L'arme

absolue contre I'insatisfaction

8.1. Tuer l'exigence dans I'ceuf

La meilleure facon de gérer un client exigeant est de répondre a son besoin

avant méme qu'il ne l'ait formulé. C'est ce qu'on appelle la proactivité.

8.2. Les routines d'anticipation

» Analyse des profils (Pre-Arrival) : Le Concierge de nuit imprime la liste des
arrivées VIP du lendemain et lit l'historique. "M. Martin arrive a 14h. Il
demande toujours des billets pour le thédtre a la derniére minute.” -> Le
Concierge pré-réserve 2 places de théatre annulables et les propose des le

Check-in.

* Gérer la météo : Il pleut ? Sortez les parapluies a la porte avant que le client

n'ait a les demander.

» Gérer les retards : Le client a un vol a 18h et il est 15h30. Le Concierge
I'intercepte dans le lobby : "Monsieur; la circulation est dense aujourd’hui vers
l'aéroport. Notre chauffeur est déja prét, je vous suggeére de partir dans 10

minutes."

13
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MODULE 9 : L'écoute active et la

validation émotionnelle du client

9.1. Le client veut étre entendu

Souvent, l'exigence se mue en frustration. Lorsque le client "monte dans les

tours", il a avant tout besoin d'une validation de ses émotions.

9.2. Les outils de la validation

Ne proposez pas de solution tant que le client n'a pas fini de parler.

* Le Hochement de téte : Montre que vous étes connecté a son récit.

* La Reformulation : "Si j'ai bien compris, vous étes contrarié car la

voiture envoyée n'était pas le modeéle demandé, c'est bien cela ?"

* L'Empathie stratégique : "Je serais tout aussi exigeant sur ce point a
votre place, Monsieur. Laissez-moi réparer  cette erreur

immédiatement."”

14
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MODULE 10 : S'appuyer sur le réseau

pour satisfaire les clients inflexibles

10.1. Le Concierge n'est pas seul

Le client exigeant veut un résultat, peu importe comment. Le Concierge doit

s'appuyer sur son équipe et ses partenaires extérieurs.

10.2. L'activation des relais

* Le réseau interne : S'appuyer sur le Chef de Réception ou le Directeur de la
Restauration (F&B) pour créer des exceptions (ex: ouvrir la cuisine a 3h du

matin pour un client affamé).

* Le réseau des Clefs d'Or : L'association UICH permet de faire des miracles.
Si le client exige une table a Paris pour le lendemain soir, le Concierge de
Rabat appelle son confrere parisien, qui utilisera son réseau local. "Le service

par l'amitié".

15
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MODULE 11 : Empowerment : Savoir

prendre des decisions rapides

11.1. La lenteur est I'ennemie du luxe

Le client exigeant déteste entendre : "Je vais demander l'autorisation a mon
manager.” LEmpowerment (la responsabilisation) est la clé de la résolution

immeédiate.

11.2. Utiliser son budget de satisfaction

La direction octroie souvent aux Concierges le pouvoir d'effacer une
petite facture ou d'offrir une attention (amenity) sans validation

préalable.

Action : Si le client est irrité par l'attente de son taxi, le Concierge décide
instantanément d'offrir un café au bar ou d'annuler les frais de la course
sur la note de chambre. Il agit, puis il informe sa hiérarchie de sa

décision.

16



trainingcenterin - Formation Professionnelle

MODULE 12 : Gérer les conflits entre

clients dans le Lobby

12.1. Le Lobby est votre théatre

Le Concierge est le gardien de I'harmonie du hall. Parfois, deux clients exigeants

peuvent entrer en conflit (bruit, file d'attente, altercation).

12.2. Intervenir avec diplomatie

1. Approche douce : Le Concierge se déplace physiquement (ne jamais

crier depuis la loge) et s'interpose physiquement avec le sourire.

2. La séparation (Diviser pour mieux régner) : S'adresser au client le
plus agité : "Monsieur Dubois, si vous voulez bien me suivre dans ce

salon, je vais régler ce probléeme personnellement avec vous."

3. Le relais : Laisser un collegue s'occuper de l'autre client impliqué

pour éviter toute reprise du conflit visuel.

17
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MODULE 13 : Le suivi d'excellence :

Sécuriser la relation apres l'incident

13.1. Ne pas fuir le client

Apres avoir géré une demande tres difficile ou un conflit avec un client exigeant,
le réflexe humain est de l'éviter pour le reste du séjour. C'est une erreur

fondamentale.

13.2. Le Follow-up (Boucler la boucle)

* Le contact proactif : Si vous avez géré une crise le matin, vous devez croiser
le client le soir : "Monsieur; je voulais m'assurer que le reste de votre journée a

été a la hauteur de vos attentes suite a notre échange de ce matin.”

 L'effet psychologique : Le client exigeant respecte les professionnels qui ne
se dérobent pas. Cette démarche de suivi transforme souvent un client

difficile en un client extrémement fidele a votre égard.

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

Cas N°1 : La déception de la vue

Contexte (Hotel FAHO) : Un client VIP arrive a la Conciergerie extrémement
irrité. Il a réservé une Suite, mais la vue ne correspond pas exactement a ce qu'il
a vu sur le site web. Il refuse de parler a la réception et s'en prend a vous.
Traitement du Concierge :

1. (Ecoute & Calme) : L'Agent ne dit pas "La réception geére ca". Il écoute, valide la
frustration.

2. (Action) : L'Agent appelle le Chef de Réception et obtient la seule autre Suite
disponible, puis accompagne lui-méme le client dans la nouvelle chambre pour
s'assurer que la vue est parfaite. Il fait ensuite monter une bouteille de vin par le

Room Service en guise d'excuses.

Cas N°2 : Le timing impossible

Contexte : Un client d'affaires exige de se rendre d'un bout a I'autre de Rabat en
15 minutes a I'heure de pointe.

Traitement du Concierge :

Le Concierge ne dit pas "C'est impossible". Il dit : "Monsieur;, a cette heure-ci, le
trafic routier nous empéchera matériellement d'arriver en 15 minutes. Toutefois, je
vous mets immédiatement a disposition notre chauffeur le plus expérimenté, et si

vous le permettez, je peux appeler vos collaborateurs pour les informer

19
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courtoisement d'un léger décalage afin que vous ne soyez pas stresse.”

(Anticipation et protection du client).

20
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MODULE 15 : Conclusion et Grille

d'évaluation "Gestion de la Pression"

15.1. L'exigence forge I'excellence

Gérer des clients exigeants n'est pas une corvée, c'est l'essence méme de la
conciergerie de luxe. Ce sont ces clients qui vous apprendront a repousser vos
limites, a construire un réseau en béton armé, et a devenir un véritable "Clefs

d'Or". L'excellence n'est pas un acte, c'est une habitude.

15.2. Checklist "Gestion de la Pression"

o [ ] Face a l'agressivité, ai-je gardé mon calme intérieur et ma posture

droite ?

*[ ] Ai-je laissé le client exprimer son exigence ou sa plainte sans

l'interrompre ?
* [ ] Aije utilisé un Pivot au lieu de prononcer le mot "Non" ?
* [ ] Ai-je proposé une alternative de luxe (Plan B) valorisante ?

*[ ] Aije fait preuve de proactivité (suivi) aprées lincident pour

garantir la satisfaction finale ?

21
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