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MODULE 1 : Le Concept d'Anticipation

1.1. Agir avant la demande

Le service standard répond à une demande formulée par le client. Le service

d'ultra-luxe, lui, identifie le besoin et y répond avant même que le client n'ait eu

l'idée de le formuler. C'est ce que l'on appelle l'anticipation.

1.2. La psychologie de l'anticipation

Effet "Waouh" : Lorsqu'un client  trouve une bouteille  d'eau fraîche

dans son porte-gobelet en plein mois d'août sans l'avoir demandée, il

ressent une prise en charge exceptionnelle.

Réduction de la charge mentale : Le client  d'un grand hôtel  vient

pour  se  détendre.  Le  voiturier  doit  penser  à  tout  (clés,  direction,

parapluie) pour que le client n'ait à se soucier de rien.

L'Empathie opérationnelle : L'anticipation demande de se mettre à la

place du client et de se demander : "De quoi aurais-je besoin dans sa

situation à l'instant T ?"

• 

• 

• 
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MODULE 2 : Savoir Lire le Client

2.1. Le profilage discret

Dès  qu'un  véhicule  s'engage  sur  la  rampe  d'accès,  le  voiturier  dispose  de

quelques  secondes  pour  analyser  la  situation et  adapter  son service.  C'est  la

phase d'observation active.

2.2. Les éléments à analyser instantanément

Le Profil du passager : S'agit-il d'un homme d'affaires seul, d'un couple

de personnes âgées, d'une famille avec des enfants en bas âge ?

L'État du véhicule : Voiture de location (besoin potentiel d'explications

sur les fonctions), voiture de grand luxe, voiture avec un coffre de toit

(appeler immédiatement 2 bagagistes).

La Plaque d'immatriculation : Indique si le client a fait un long trajet.

Un  client  venant  d'un  pays  étranger  ou  d'une  région  lointaine  aura

probablement besoin d'aide pour se repérer ou se détendre.

1. 

2. 

3. 
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MODULE 3 : L'Anticipation à l'Arrivée

3.1. Préparer le terrain

L'arrivée ne s'improvise pas. L'équipe du parvis doit lire l'environnement avant

même l'arrivée du client pour fluidifier la prise en charge.

3.2. Scénarios d'anticipation extérieure

La  Météo  : En  cas  de  ciel  très  menaçant,  les  parapluies  de  l'hôtel

doivent être sortis,  ouverts  et  prêts  à l'emploi.  Le voiturier s'avance

avec le parapluie avant d'ouvrir la porte.

Passagers  multiples  : Si  vous  apercevez  3  ou  4  personnes  dans  le

véhicule,  faites  un signe discret  à  un collègue pour venir  ouvrir  les

autres portières simultanément.

Chien à bord : Si vous apercevez un animal, reculez légèrement lors de

l'ouverture de la porte pour ne pas l'effrayer, et prévenez la réception

pour les attentions en chambre (gamelle, panier).

• 

• 

• 
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MODULE 4 : Besoins Liés au Voyage

4.1. Soulager la fatigue physique

La conduite génère de la fatigue, de la raideur et du stress. Le rôle du voiturier

est de proposer une transition douce et apaisante entre la route et le lobby de

l'hôtel.

4.2. Réponses proactives

État détecté Anticipation du Voiturier

Client visiblement

fatigué / raide

Proposer son bras pour aider à la sortie (notamment pour les

véhicules très bas comme les coupés sportifs).

Forte chaleur /

Canicule

Offrir immédiatement une bouteille d'eau fraîche ou une

serviette rafraîchissante (Oshibori) dès la sortie du véhicule.

Stress lié à la

conduite urbaine

Adopter une voix calme, rassurante : "Laissez-nous les clés

Monsieur, votre voyage est terminé, nous prenons le relais."
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MODULE 5 : Assistances Spécifiques

5.1. Enfants et Mobilité Réduite (PMR)

Les clients vulnérables requièrent une attention décuplée. L'anticipation ici est

synonyme de sécurité et de soulagement pour la famille ou l'accompagnant.

5.2. Gestes d'excellence

Siège Auto / Poussette : Si vous voyez un enfant en bas âge, ouvrez

d'abord  la  portière  arrière  avec  un  grand  sourire.  Demandez

l'autorisation d'aider à détacher le siège ou allez chercher la poussette

dans le coffre pour la déplier immédiatement.

PMR  (Fauteuil)  : Repérez  le  macaron  de  stationnement  handicapé.

Sortez le fauteuil du coffre, dépliez-le et positionnez-le au plus près de

la portière avant que le client ne fasse l'effort de se lever.

Sécurisation du parvis : Arrêtez visuellement le  trafic environnant

pour que la famille ou la personne à mobilité réduite puisse traverser

sans stress.

1. 

2. 

3. 
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MODULE 6 : Anticiper les Départs

6.1. La "Morning List"

Un départ réussi se prépare la veille ou au petit matin. L'attente au check-out est

l'expérience la plus frustrante pour un client. L'anticipation doit annuler cette

attente.

6.2. Logistique de préparation

Lecture des départs : L'équipe de nuit ou du petit matin imprime la

liste des départs prévus fournis par la réception.

Rapprochement physique : Les véhicules concernés sont remontés des

niveaux inférieurs pour être garés dans une "Zone VIP" ou "Zone de

départ" au niveau zéro, prêts à sortir sur le parvis.

Check-out express : Si la réception signale qu'un client vient de régler

sa note, la voiture doit être montée sur le parvis instantanément, avant

même qu'il ne franchisse les portes de l'hôtel.

• 

• 

• 
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MODULE 7 : Préparation de l'Habitacle

7.1. Le confort atmosphérique

Le véhicule est une extension de la chambre d'hôtel. Le client doit y retrouver la

même sensation de confort, quelle que soit la météo extérieure.

7.2. Les actions sur le véhicule

L'Hiver (Le Dégivrage) : Si le parking est extérieur, le voiturier doit

démarrer le véhicule 10 minutes avant le départ pour dégivrer le pare-

brise et réchauffer l'habitacle (activer les sièges chauffants si connus).

L'Été  (La  Climatisation)  : Lancer  la  climatisation  à  l'avance  pour

chasser la chaleur étouffante. Ne jamais rendre un véhicule brûlant à

un client.

Le  Siège  : Lors  du  dépôt,  le  voiturier  a  dû  reculer  le  siège.  Il  est

impératif de le remettre dans sa position initiale pour que le client

n'ait pas à le faire.

• 

• 

• 
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MODULE 8 : Itinéraires et Trafic Local

8.1. Le voiturier comme guide local

Le  client  qui  quitte  l'hôtel  ne  connaît  souvent  pas  la  ville.  Le  voiturier  doit

s'informer sur les conditions de circulation pour le conseiller judicieusement.

8.2. Les informations à maîtriser

Information Anticipation à proposer

Trafic

Aéroport

"Monsieur, le périphérique nord est actuellement très embouteillé, je

vous conseille l'itinéraire sud pour rejoindre l'aéroport à temps."

Travaux / Rue

barrée

Avertir le client si la sortie habituelle du quartier est fermée et lui

indiquer précisément la déviation.

Demande de

GPS

Si le client semble chercher sa route sur son téléphone, proposez

poliment : "Puis-je vous aider à paramétrer votre destination sur votre

système de navigation ?"
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MODULE 9 : Les Petites Attentions

9.1. L'Art de la délicatesse

Ce  sont  les  détails  qui  transforment  un  service  fonctionnel  en  un  souvenir

impérissable.  L'anticipation  se  niche  dans  de  petites  attentions  placées

discrètement.

9.2. L'arsenal du voiturier de luxe

L'Eau  Minérale  : Un  standard  dans  le  luxe.  Mettre  deux  petites

bouteilles d'eau de courtoisie de l'hôtel dans la voiture au moment du

départ (long trajet ou forte chaleur).

Nettoyage  Pare-brise  : Passer  un coup de  microfibre  propre  sur  le

pare-brise et les vitres latérales pour éliminer la poussière accumulée

dans le parking.

Lingettes / Bonbons : Certains hôtels fournissent de petites boîtes de

menthes ou des lingettes rafraîchissantes portant le logo de l'hôtel,  à

déposer sur la console centrale.

1. 

2. 

3. 
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MODULE 10 : Synergie avec la

Conciergerie

10.1. Être les yeux du hall

Le voiturier voit arriver le client en premier. Il doit transmettre les informations

utiles à la conciergerie ou à la réception pour qu'ils puissent, eux aussi, anticiper.

10.2. Le relais d'information

Annonce VIP : Utiliser l'oreillette : "Arrivée de M. Smith sur le parvis, il

semble très fatigué." La réception peut ainsi accélérer le check-in.

Occasions Spéciales : Si le voiturier voit des ballons, un gâteau ou une

robe de mariée dans la voiture, il informe la conciergerie qui pourra

préparer une attention en chambre.

Cadeaux dans le coffre : Si le client revient d'une session de shopping

intense  (sacs  de  luxe  visibles),  proposer  à  la  conciergerie  d'envoyer

quelqu'un récupérer les paquets.

• 

• 

• 
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MODULE 11 : Pics d'Affluence et

Événements

11.1. Anticiper le chaos

Les  mariages,  galas  ou  réunions  d'affaires  provoquent  un  afflux  massif  de

véhicules.  L'absence  d'anticipation  mène  inévitablement  à  l'engorgement  du

parvis.

11.2. Stratégies de gestion de crise

Renfort en amont : Savoir consulter l'agenda de l'hôtel (Function Sheet). Si

un gala finit à 23h30, le Chef Voiturier doit planifier d'avoir tous ses effectifs

sur le parvis à 23h15.

Système de Stacking : Organiser le parking en "empilant" les voitures de

l'événement dans une même zone, prêtes à partir à la chaîne.

Gestion des Taxis : Appeler une flotte de taxis en avance ou prévenir la

compagnie partenaire avant que les invités ne commencent à sortir.

• 

• 

• 
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MODULE 12 : Devancer les Problèmes

Techniques

12.1. Sauver le client

Rien n'est pire pour un client que de découvrir une panne au moment de partir.

Le voiturier doit s'en rendre compte avant lui.

12.2. L'inspection technique discrète

Pneu dégonflé : Lors du stationnement, si vous remarquez un pneu

sous-gonflé  ou  crevé,  informez-en  la  conciergerie  qui  préviendra  le

client pour proposer l'intervention d'un garagiste pendant le séjour.

Batterie : Si le véhicule peine à démarrer, garez-le le capot tourné vers

l'allée  (Back-in)  et  préparez  le  "Booster"  (démarreur  autonome)  de

l'hôtel pour le jour du départ.

Niveau de charge (VE) : Vérifier systématiquement que le câble est

bien  verrouillé  et  que  la  charge  est  effective  sur  les  véhicules

électriques.

1. 

2. 

3. 
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MODULE 13 : L'Observation du Langage

Corporel

13.1. Lire entre les lignes

L'anticipation repose sur la lecture des signes subtils envoyés par le corps du

client. Un voiturier aguerri devine l'humeur et le besoin.

13.2. Grille de lecture

Signe observé Déduction & Anticipation

Fouille ses poches

frénétiquement

A perdu son ticket ou ses lunettes. L'approcher avec un

sourire : "Je peux vous aider à chercher ?" ou appliquer le

protocole "Ticket perdu".

Marche très rapide,

regarde sa montre

Client en retard (aéroport ou réunion). Accélérer tous les

mouvements, faire courir un Runner pour la voiture,

couper le dialogue inutile.

Se frotte les bras

(frissonne)

Avoir la délicatesse d'allumer le chauffage des sièges de sa

voiture avant de lui rendre les clés.
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MODULE 14 : Mémorisation et Clients

Réguliers

14.1. L'ultime degré d'anticipation

Pour un client habitué (VIP régulier), le service doit être totalement invisible et

fluide. L'anticipation se fait sur la base de son historique.

14.2. Les habitudes à conserver

Le Fichier Client : Noter dans le PMS les préférences du client : "Aime

garer sa voiture lui-même", "Ne veut jamais qu'on touche à son siège",

"Laisse toujours un pourboire dans le cendrier (ne pas y toucher)".

La Place attitrée : Si l'hôtel le permet, bloquer toujours la même place

(la plus prestigieuse ou la plus pratique) pour un client très régulier.

La Station de Radio : Un client qui écoute du Jazz ou les informations

financières  appréciera  que  la  station  n'ait  pas  été  changée  par  le

voiturier.

• 

• 

• 
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MODULE 15 : Cas Pratique N°1

L'arrivée d'une famille épuisée

Contexte : Un grand SUV arrive. Vous voyez au volant un père de famille les

traits tirés, et entendez des enfants pleurer à l'arrière après 6 heures de route.

L'Action du Voiturier (Anticipation) :

1.  Apaiser immédiatement : "Bonjour Monsieur,  bienvenue.  Laissez la voiture

tourner, on s'occupe de tout."

2. Prise en charge des enfants : Ouvrir les portes arrière, sourire largement aux

enfants pour dédramatiser. Aider les parents à les sortir. 

3.  Gestion  des  bagages  : Sortir  la  poussette  en  priorité  numéro  un,  puis

rassembler tous les bagages rapidement. 

4.  Lien Réception : Prévenir la réception par radio :  "Famille arrivée, enfants

fatigués, merci d'accélérer le check-in."
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MODULE 16 : Cas Pratique N°2

Le départ matinal en plein hiver

Contexte : Un homme d'affaires doit partir à 6h00 du matin. Il fait -2°C dehors et

la voiture a passé la nuit sur le parking extérieur.

L'Action du Voiturier (Anticipation) :

1. Préparation à 5h45 : Le voiturier de nuit démarre la voiture, met le chauffage

et le dégivrage à fond. 

2. Nettoyage : Il gratte la glace sur toutes les vitres (pas seulement le pare-

brise). 

3.  Confort  : Il  place  la  voiture  sur  le  parvis  à  5h55,  baisse  légèrement  le

chauffage pour que l'air soit agréable mais pas étouffant. 

4. Accueil : "Bonjour Monsieur, l'habitacle est chauffé et prêt pour la route."
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MODULE 17 : Cas Pratique N°3

Le client stressé vers l'aéroport

Contexte : Un client descend de sa chambre en courant. Il est très en retard pour

son vol et crie "Il me faut ma voiture tout de suite !".

L'Action du Voiturier (Anticipation) :

1.  La Course (La vraie) : C'est la seule exception où le voiturier court dans le

parking. 

2.  Ouverture du coffre : Arriver sur le parvis avec le coffre  déjà ouvert pour

que le bagagiste jette littéralement la valise dedans. 

3.  L'Itinéraire  : Le  voiturier  a  regardé  Waze  le  matin  même  :  "Monsieur,

l'autoroute A1 est bloquée, prenez la route nationale, c'est dégagé."

4. Bouteille d'eau : Offerte sur le siège passager pour qu'il puisse boire dans les

embouteillages. 
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CONCLUSION : Grille d'Évaluation

L'Invisible qui fait la Différence

Un service  voiturier  qui  n'anticipe  pas  est  un service  robotisé.  L'empathie  et

l'observation transforment une simple transaction en une relation d'hospitalité

mémorable.

Checklist "Anticipation"

[ ] Ai-je scanné le profil du client et de ses passagers dès son arrivée ?

[ ] Ai-je géré la température de l'habitacle avant la restitution ?

[ ] Ai-je proposé (ou déposé) une bouteille d'eau par forte chaleur ?

[ ] Les parapluies sont-ils sortis dès les premières gouttes ?

[ ] Ai-je remis le siège conducteur dans sa position d'origine ?

• 

• 

• 

• 

• 
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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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