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MODULE 1 : L'Essence du Service de

Luxe

1.1. Définir le "Service d'Excellence"

Le service de luxe ne consiste pas simplement à accomplir une tâche (garer une

voiture). Il s'agit de créer une émotion, un sentiment de privilège, de fluidité et

de  sécurité  pour  le  client  dès  la  première  seconde  où  il  pose  les  yeux  sur

l'établissement.

1.2. Le Rôle d'Ambassadeur

Le Premier Visage : Le voiturier est l'ambassadeur de l'hôtel. Il donne

le ton de tout le séjour. Si l'accueil extérieur est froid ou désorganisé,

l'expérience intérieure partira avec un handicap.

L'État d'Esprit : Le sens du service n'est pas inné, c'est une compétence

qui se cultive. Il repose sur l'empathie, la générosité et l'envie sincère

de faire plaisir.

Le Souci du Détail : Dans le luxe, la différence se fait sur des micro-

détails  (une  portière  tenue  fermement,  une  salutation  adaptée  au

moment de la journée, une aide spontanée).

• 

• 

• 

trainingcenterin - Formation Professionnelle

3



MODULE 2 : La Première Impression

2.1. La Règle des 10 Secondes

La première impression se forge en moins de 10 secondes. C'est le temps qu'il

faut au client, depuis son habitacle, pour juger l'allure, la réactivité et la chaleur

du voiturier qui s'approche.

2.2. Réussir son approche

La  Réactivité  : Dès  qu'un  véhicule  franchit  l'entrée  du  parvis,  le

voiturier doit se mettre en mouvement. Ne jamais attendre que le client

klaxonne ou cherche de l'aide du regard.

L'Approche : Marchez d'un pas dynamique mais non précipité (ne pas

courir, sauf urgence absolue, car cela génère du stress visuel).

L'Ouverture : Ouvrez la portière avant que le client n'ait à chercher la

poignée intérieure.  Utilisez votre main gauche pour la portière et  la

main droite (en visière) pour protéger la tête du client de l'encadrement

supérieur.

1. 

2. 

3. 
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MODULE 3 : Langage Corporel et Posture

3.1. Ce que le corps dit avant les mots

Plus de 70% de la communication passe par le langage non-verbal. Une posture

avachie  ou  les  bras  croisés  transmettent  un  message  de  fermeture  ou  de

désintérêt, inacceptable dans le luxe.

3.2. La posture de l'Excellence

La Posture d'Attente : Tenez-vous droit, le poids réparti sur les deux

jambes. Les mains doivent être croisées dans le dos ou jointes à l'avant,

au niveau de la ceinture. Jamais de mains dans les poches.

Le Mouvement : Les gestes doivent être fluides et ouverts. Utilisez la

main entière (doigts joints) pour indiquer une direction, jamais l'index

seul.

La Distance de Courtoisie : Ne soyez ni trop intrusif ni trop éloigné.

Maintenez une distance d'environ 1  mètre  pour respecter  la  "bulle"

personnelle du client tout en restant disponible pour l'aider.

• 

• 

• 

trainingcenterin - Formation Professionnelle

5



MODULE 4 : Le Vocabulaire et

l'Expression Verbale

4.1. Les mots qui font la différence

Le choix  des  mots  doit  refléter  le  prestige  de  l'établissement.  Le  vocabulaire

familier,  les  abréviations  ou  le  jargon hôtelier  doivent  être  bannis  devant  le

client.

4.2. Le lexique de l'ultra-luxe

À BANNIR (Langage courant) À UTILISER (Langage de luxe)

"Bonjour" (simple) / "Salut" "Bonjour Monsieur", "Bienvenue à l'hôtel..."

"Pas de problème" / "De rien" "Je vous en prie", "C'est un plaisir"

"Je ne sais pas" "Permettez-moi de me renseigner pour vous."

"Attendez ici" "Je vous invite à patienter un instant."
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MODULE 5 : L'Art du Sourire et du

Contact Visuel

5.1. L'Arme secrète de l'hospitalité

Le  sourire  s'entend,  se  voit  et  se  ressent.  Il  est  la  preuve  ultime  de  votre

disponibilité et de votre bienveillance envers le client fatigué par son voyage.

5.2. Application professionnelle

Sourire Sincère : Un vrai sourire (sourire de Duchenne) engage les

yeux, pas seulement la bouche. Il doit paraître naturel et non forcé.

Le Contact Visuel  (Eye Contact)  : Regardez le  client  dans les  yeux

lorsque vous lui parlez ou lorsqu'il vous parle. Cela prouve que vous

lui accordez 100% de votre attention.

Adaptabilité : Ajustez votre expression. Si un client arrive stressé ou

agacé par un incident extérieur, un sourire trop radieux peut sembler

inadapté. Préférez une expression d'empathie calme.

1. 

2. 

3. 
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MODULE 6 : La Personnalisation

(Reconnaître le Client)

6.1. Le pouvoir du nom

Rien ne flatte plus un client que d'être reconnu et appelé par son nom. C'est ce

qui transforme un excellent service en une expérience inoubliable.

6.2. Techniques pour personnaliser l'accueil

L'Utilisation du nom : Si vous connaissez le client (habitué) ou si vous

apprenez  son  nom  via  l'étiquette  de  son  bagage,  utilisez-le

immédiatement : "C'est un plaisir de vous revoir, Monsieur Durand."

Règle de fréquence : Utilisez le nom naturellement, sans en abuser (1 à

2 fois par interaction est idéal).

Mémoire  Visuelle  : L'équipe  doit  partager  les  informations  ("Le

monsieur dans la Mercedes noire est M. Dupont de la chambre 204").

Associez la voiture, le visage et le nom.

• 

• 

• 
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MODULE 7 : L'Anticipation des Besoins

7.1. Agir avant la demande

Le bon service répond aux besoins. L'excellent service les devance. Le client ne

devrait jamais avoir à formuler une demande évidente.

7.2. Exemples d'anticipation proactive

La Météo : S'il  commence à pleuvoir,  ne laissez pas le client courir.

Ouvrez le parapluie de l'hôtel avant d'ouvrir la portière du véhicule.

Les Bouteilles d'Eau : Si vous voyez qu'un client part pour un long

trajet  (ou lors  d'une journée très  chaude),  placez discrètement deux

bouteilles d'eau fraîches dans les porte-gobelets avant de lui rendre la

voiture.

L'Itinéraire : Lors de la restitution, si  le client semble chercher son

chemin, proposez votre aide : "Monsieur, avez-vous besoin d'indications

pour rejoindre l'autoroute ?"

• 

• 

• 
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MODULE 8 : L'Assistance au-delà du

Véhicule

8.1. Dépasser sa fiche de poste

Le voiturier fait partie d'un écosystème global. Bien que sa tâche principale soit

la voiture, son but ultime est le confort du client.

8.2. Points d'assistance majeurs

Soutien aux Bagagistes : Lors des pics d'affluence, n'hésitez pas à aider à

extraire les bagages du coffre ou à tenir les portes de l'hôtel. La réussite est

collective.

Les Personnes à Mobilité Réduite : Offrez votre bras, ajustez la hauteur de

l'aide,  sortez  immédiatement  le  fauteuil  roulant  du  coffre  sans  attendre

qu'on vous le demande.

L'Assistance aux enfants : Tenez la porte avec un sourire rassurant pour les

enfants, aidez (avec précaution et en demandant la permission) à ranger la

poussette.

• 

• 

• 
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MODULE 9 : La Gestion des Clients

Difficiles

9.1. Maintenir son calme sous pression

Il  arrivera que des clients soient irrités,  fatigués ou injustes.  La courtoisie du

voiturier  est  son  meilleur  bouclier.  Ne  prenez  jamais  l'agressivité

personnellement.

9.2. La Méthode E.A.R.S (Écoute, Accepte, Résout, Suivi)

Étape Action du Voiturier

Écoute active Laissez le client vider son sac sans l'interrompre. Maintenez le

contact visuel.

Empathie /

Excuses

"Je comprends parfaitement votre frustration Monsieur. Je vous

présente nos excuses pour cette attente."

Résolution

rapide

Passez immédiatement à l'action. Ne cherchez pas d'excuses ou de

coupables.

Suivi

(Escalade)

Informez toujours le Chef de Réception ou le Duty Manager de

l'incident pour qu'ils puissent faire un geste commercial si

nécessaire.
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MODULE 10 : Discrétion et Confidentialité

10.1. Le secret professionnel du luxe

Le  voiturier  est  témoin  de  la  vie  privée  des  clients  :  les  personnes  qui  les

accompagnent, le contenu de leurs voitures, leurs conversations au téléphone

lors de l'arrivée.

10.2. Les Règles de Confidentialité

L'Aveuglement  Volontaire  : Ne  commentez  jamais  le  véhicule  du

client, ni les objets de valeur présents à l'intérieur, ni l'identité de ses

passagers.

La Règle du Silence Extérieur : Ce qui se passe sur le parvis ou dans

l'habitacle ne doit jamais être discuté à l'extérieur de l'hôtel, ni publié

sur  les  réseaux  sociaux  (Même  pour  se  vanter  d'avoir  conduit  une

Ferrari).

La Protection contre les curieux : Si  un passant ou un journaliste

demande si telle personnalité est présente dans l'hôtel, la seule réponse

autorisée est :  "Je suis désolé, je n'ai pas cette information, la discrétion

de nos clients est notre priorité."

1. 

2. 

3. 
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MODULE 11 : Le Travail en Équipe

(Synergie)

11.1. Une chaîne sans maillon faible

L'excellence du service ne repose pas sur un "super voiturier" isolé,  mais sur

l'harmonie entre le parvis, la loge, les bagagistes et la réception.

11.2. Cultiver l'esprit d'équipe

La Communication Radio : Utilisez le talkie-walkie de manière claire,

concise  et  professionnelle.  (ex:  "Parvis  pour  Réception,  accueil  de  M.

Dupont en cours, 2 bagages à suivre").

L'Entraide  : Si  le  parvis  est  engorgé,  le  Chef  Voiturier  doit  pouvoir

compter  sur  la  polyvalence  des  bagagistes  pour  gérer  les  clés  ou

accueillir, et inversement.

Le Respect mutuel : La courtoisie ne s'applique pas qu'aux clients. Le

respect  entre  collègues  (Bonjour,  Merci,  S'il  te  plaît)  crée  une

atmosphère  de  travail  saine  qui  se  ressentira  immédiatement  côté

client.

• 

• 

• 
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MODULE 12 : La Présentation Personnelle

12.1. L'Uniforme est une armure

La courtoisie commence par le respect de soi et de l'établissement à travers une

présentation physique irréprochable (Grooming).

12.2. Les Standards de "Grooming"

L'Uniforme : Doit être parfaitement repassé, propre, sans tache. Les

chaussures doivent être cirées quotidiennement.

L'Hygiène : Haleine fraîche (pas d'odeur de cigarette), mains et ongles

parfaitement  propres  (vous  allez  manipuler  les  volants  cuir  des

clients).

Les  Accessoires  : Parfum très  léger  (l'habitacle  est  confiné),  bijoux

discrets  (selon  les  règles  de  l'hôtel),  badge  nominatif  droit  et  bien

visible.

• 

• 

• 
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MODULE 13 : Sensibilité Culturelle

13.1. L'Accueil International

Les palaces reçoivent des clients du monde entier. La courtoisie en Europe n'est

pas forcément la même qu'en Asie, au Moyen-Orient ou en Amérique.

13.2. S'adapter au Client

Distance et Contact : Dans certaines cultures, le contact visuel soutenu ou le

contact physique (comme aider en prenant le bras) peut être perçu comme

intrusif. Observez le langage corporel du client et adaptez votre distance.

La  Hiérarchie  (Délégations)  : Lorsqu'une  délégation  arrive,  repérez

immédiatement le VIP et accordez-lui la priorité pour l'ouverture des portes,

tout en restant extrêmement respectueux avec le chauffeur personnel ou les

gardes du corps.

L'Écoute Culturelle : Soyez attentifs aux coutumes locales. Ne forcez pas la

conversation si le client semble réservé. L'élégance réside dans la capacité

d'adaptation du voiturier.

• 

• 

• 
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MODULE 14 : Gérer les Temps d'Attente

14.1. L'ennemi numéro un

L'attente est le principal facteur d'insatisfaction dans un service voiturier. Quand

elle  est  inévitable  (embouteillage  en  sous-sol,  pics  de  départ),  elle  doit  être

"gérée".

14.2. Transformer l'attente en expérience

L'Erreur Classique La Pratique d'Excellence

Ignorer le client qui

attend sur le parvis en

regardant sa montre.

Aller vers le client de manière proactive : "Monsieur, votre

véhicule est en route. Puis-je vous proposer une bouteille

d'eau ou un café pendant ces quelques minutes ?"

Fuir le regard du client

quand la voiture tarde à

arriver.

Faire des mises à jour régulières : "Je viens de vérifier à la

radio, mon collègue est dans la rampe, il arrive dans 2

minutes." La transparence rassure.
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MODULE 15 : Cas Pratique N°1

Le client mécontent de l'attente

Contexte : Un client attend son véhicule depuis 15 minutes à cause d'un blocage

technique dans la rue. Il commence à s'énerver et lève la voix sur le parvis.

L'Action du Voiturier :

1.  Isolement et  Calme : Le voiturier  s'approche calmement,  sans baisser  les

yeux. Il ne crie pas pour couvrir la voix du client. 

2.  Empathie assumée : "Vous avez tout à fait raison d'être agacé Monsieur, 15

minutes est un délai inhabituel. Un camion de livraison bloque actuellement notre

sortie de parking."

3.  Prise en charge : Il  invite le client à s'asseoir dans le lobby plutôt que de

rester debout dans le froid. Il lui offre une boisson et prévient la direction. 

4.  L'Excuse finale : À l'arrivée de la voiture, il ouvre la porte et renouvelle ses

excuses au nom de l'établissement. 
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MODULE 16 : Cas Pratique N°2

Le client VIP qui refuse l'aide

Contexte : Vous vous approchez pour ouvrir la porte et aider à décharger les

bagages, mais le client vous fait un signe de la main très brusque en disant "Ne

touchez à rien, je m'en occupe".

L'Action du Voiturier :

1. Retrait élégant : Le voiturier recule immédiatement d'un pas pour redonner

de l'espace au client. Il ne montre aucun agacement. 

2.  L'Accueil  verbal  maintenu  : "Bien  entendu  Monsieur,  à  votre  convenance.

Bienvenue parmi nous."

3. Disponibilité silencieuse : Le voiturier reste à proximité (environ 3 mètres),

les mains croisées dans le dos, prêt à intervenir si le client change d'avis ou fait

tomber un objet, garantissant la sécurité sans intrusion. 
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MODULE 17 : Cas Pratique N°3

L'arrivée sous une pluie battante

Contexte : Une averse soudaine s'abat sur l'hôtel.  Un taxi dépose une cliente

avec des bagages juste à la limite du auvent (marquise), la forçant à sortir sous la

pluie.

L'Action du Voiturier :

1. Réactivité absolue : Saisir immédiatement le grand parapluie de l'hôtel. 

2. Priorité à la personne : Le voiturier se précipite pour couvrir la cliente avant

même  qu'elle  ne  mette  un  pied  dehors,  laissant  le  bagagiste  (ou  un  second

voiturier) gérer les valises. 

3.  L'Escorte : Il escorte la cliente jusqu'aux portes tournantes en veillant à ce

que l'eau du parapluie ne s'écoule pas sur elle :  "Mettez-vous à l'abri Madame,

nous nous occupons de tout le reste."
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CONCLUSION : Grille d'Évaluation

Le Savoir-Être avant le Savoir-Faire

On peut apprendre à garer n'importe quelle voiture, mais la véritable marque

des grands hôtels réside dans l'âme de leur service. Le sourire, l'anticipation et la

courtoisie sont les véritables moteurs de la fidélisation.

Checklist "Sens du Service"

[ ] Ai-je établi un contact visuel et souri avant même de dire un mot ?

[ ] Ai-je ouvert la portière pour chaque client ?

[ ] Mon uniforme et ma présentation sont-ils impeccables aujourd'hui ?

[ ] Ai-je utilisé un vocabulaire soigné ("Je vous en prie", "Monsieur") ?

[ ] Ai-je cherché à anticiper une demande (parapluie, eau, direction) ?

• 

• 

• 

• 

• 
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Fin du Manuel de Formation

Document certifié conforme - Programme Excellence Opérationnelle

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

interdite.
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