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MODULE 1: Le RoOle d'Ambassadeur

1.1. Le premier et le dernier contact

Le voiturier est bien plus qu'un préposé au stationnement. Il est le premier
visage que le client rencontre a son arrivée et le dernier qu'il salue a son départ.

A ce titre, il est le principal ambassadeur de la marque et de 1'établissement.

1.2. Incarner I'excellence

* Représentation : Votre comportement, votre posture et votre langage
refletent directement le prestige de 1'hotel. Un service voiturier
défaillant peut ruiner l'expérience d'un client avant méme qu'il n'ait

franchi les portes.

» Création d'émotions : Une interaction réussie génere un sentiment de

sécurité, de bienvenue et de reconnaissance chez le client.

*Le lien avec l'intérieur : Le voiturier facilite la transition entre le
stress du voyage et le confort de 1'hétel en transmettant les bonnes

informations (VIP, fatigue, besoins spéciaux) a la réception.
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MODULE 2 : Les Fondamentaux de la

Courtoisie

2.1. Les piliers de I'accueil de luxe

La courtoisie n'est pas une simple politesse, c'est une méthode de travail

structurée qui vise a valoriser le client a chaque instant de l'interaction.

2.2. Les regles incontournables

1. Le Sourire Sincere : C'est la base absolue. Le sourire doit s'entendre

dans la voix et se voir dans le regard (sourire de Duchenne).

2.La Disponibilité Immeédiate : Le client ne doit jamais avoir
I'impression de déranger. Interrompez toute conversation entre

collegues dés qu'un client approche.

3. Le Respect de 1'Espace : Gardez une distance d'environ 1 metre (la
"bulle de confort") lors des échanges verbaux, tout en restant

suffisamment proche pour ouvrir une porte ou prendre un bagage.
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MODULE 3 : La Communication Verbale

3.1. Le Mot Juste

Dans l'hotellerie haut de gamme, le vocabulaire utilisé doit étre irréprochable.
L'utilisation de termes familiers, d'abréviations ou de jargons professionnels est

strictement interdite face au client.

3.2. Lexique de I'Excellence

Langage courant (A

Langage professionnel (A PRIVILEGIER)

BANNIR)

"Bonjour” ou "Salut" "Bonjour Madame/Monsieur, bienvenue a 1'hotel
[Nom]."

"Pas de soucis" / "De rien" / "Je vous en prie", "C'est un plaisir”, "Certainement".

lIOK"

"Quoi ?" / "Pardon ?" "Veuillez m'excuser, pourriez-vous repéter ?"

"Je ne sais pas.” "Permettez-moi de me renseigner immédiatement pour
vous."
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MODULE 4 : La Communication Non-

Verbale

4.1. Le corps parle plus fort que les mots

Environ 70% de la communication interpersonnelle est non-verbale. Une
excellente formulation verbale sera annulée par une posture fermée ou un

regard fuyant.

4.2. Maitriser son corps

* Le Regard (Eye Contact) : Maintenez un contact visuel franc mais

doux avec le client. C'est la preuve de votre écoute et de votre respect.

* La Posture d'Attente : Tenez-vous droit, poids réparti sur les deux
jambes. Les mains croisées dans le dos ou devant la ceinture. Jamais

les bras croisés ni les mains dans les poches.

» La Gestuelle : Montrez la direction avec la main ouverte (doigts joints),
jamais en pointant l'index. Evitez les gestes brusques ou précipités qui

génerent du stress.
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MODULE 5 : Les Etapes Clés de I'Accueil

5.1. Le rituel de l'arrivée

L'arrivée d'un véhicule sur le parvis déclenche une chorégraphie précise qui doit

étre exécutée avec fluidité et naturel.

5.2. Les 5 étapes de la prise en charge

1. L'Approche : Avancer vers le véhicule avec dynamisme dés son arrét

complet.

2. L'Ouverture : Ouvrir la portiere conducteur (puis passagers). Utiliser
la main extérieure pour la poignée, et I'autre main en protection au-

dessus du cadre de la porte.
3. L'Accueil : Formuler la salutation standard en souriant.

4. Le Contrat : Echanger quelques mots pour récupérer les clés, proposer
l'aide pour les bagages, et remettre le ticket voiturier avec les

explications claires.

5. L'Orientation : Indiquer la direction de la réception et la prise en

charge par les bagagistes.
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MODULE 6 : L'Art de Prendre Congé

6.1. La derniére impression

Le départ est tout aussi critique que l'arrivée. Le client est souvent pressé de
reprendre la route ou de se rendre a l'aéroport. L'efficacité doit s'allier a

I'élégance.

6.2. Le protocole de départ

» Anticipation : La voiture doit étre avancée, climatisée ou chauffée, et le
siege conducteur remis dans sa position initiale avant l'arrivée du

client sur le parvis.

* L'Aide matérielle : Confirmer que tous les bagages sont chargés et

aider a fermer les portes avec douceur.

* Les Souhaits : Souhaiter un "excellent voyage" ou un "bon retour". Dire

: "Au plaisir de vous revoir tres bientot parmi nous.”

» La Sécurité : Assister visuellement et gestuellement le client pour son

insertion dans la circulation urbaine.
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MODULE 7 : Gérer les Attentes et

I'Impatience

7.1. Le temps percu vs le temps réel

Dans l'industrie du luxe, 1'attente est le principal facteur d'irritation. Le voiturier

doit savoir "gérer" psychologiquement le temps d'attente d'un véhicule.

7.2. Techniques d'apaisement

* Proactivité : N'attendez pas que le client regarde sa montre. Allez vers
lui. "Monsieur, votre véhicule est en train de remonter du niveau

inférieur il sera la dans 2 minutes."

* Transparence : S'il y a un réel probleme (embouteillage en sous-sol),

dites-le avec diplomatie plutét que de fuir le regard du client.

* Détourner l'attention : Proposez une bouteille d'eau, offrez-lui de
patienter dans le lobby climatisé, ou engagez une bréve conversation

courtoise si le client s'y préte.
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MODULE 8 : L'Interaction Interculturelle

8.1. Une clientéele mondialisée

Le voiturier interagit quotidiennement avec des nationalités, des cultures et des
coutumes tres variées. Ce qui est poli dans un pays peut étre offensant dans un

autre.

8.2. Les clés de l'adaptation

Comportement Adaptation Conseillée

Distance Certaines cultures (Moyen-Orient, Asie) apprécient une plus grande
physique distance personnelle. Eviter d'étre trop tactile (ne pas toucher le

bras pour guider).

Le regard Un contact visuel trop soutenu peut géner certains clients
asiatiques. Privilégier un regard respectueux et légerement baissé

lors du salut.
Le rythme S'aligner sur l'énergie du client (calme et formel pour un homme

d'affaires japonais, chaleureux et expressif pour un client sud-

américain).
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MODULE 9 : L'Empathie et I'Intelligence

Emotionnelle

9.1. Se connecter au ressenti du client

L'intelligence émotionnelle est la capacité a identifier, comprendre et répondre

aux émotions des clients. C'est la compétence supréme de 1'hospitalité.

9.2. Les signaux émotionnels

1. Client Stressé / En Retard : Marche rapide, regard fixé sur le
téléphone. Action : Accélérer les procédures, limiter la conversation au

strict nécessaire, rassurer sur l'efficacité.

2. Client Epuisé : Baillements, mouvements lents, soupirs (souvent apres
un long trajet). Action : Prendre le relais totalement ("Ne vous souciez

de rien"), adoucir le ton de la voix.

3. Client Festif /| Détendu : Sourires, blagues. Action : Répondre avec
chaleur et un sourire élargi, tout en conservant une posture

professionnelle.

11
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MODULE 10 : Gérer les Plaintes et

Réclamations

10.1. Transformer l'insatisfaction en opportunité

Lorsqu'un client est mécontent (attente, petite rayure suspectée), le voiturier est
souvent en premiere ligne. La méthode de gestion de conflit est cruciale pour

éviter 1'escalade.

10.2. La Méthode L.E.A.R.N.

« Listen (Ecouter) : Laissez le client s'exprimer sans l'interrompre.

Ecoutez activement.

 Empathize (Empathie) : Reconnaissez sa frustration. "Je comprends

tout a fait votre mécontentement face a cette situation.”

* Apologize (S'excuser) : Présentez des excuses au nom de

I'établissement, méme si vous n'étes pas personnellement responsable.

* React (Réagir) : Proposez une solution immédiate. "Je vais appeler mon

responsable tout de suite pour régler cela.”

» Notify (Notifier) : Remontez systématiquement l'information au Chef

Voiturier ou a la Réception.

12
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MODULE 11 : Confidentialité et Discrétion

11.1. Le sceau du secret

Le voiturier est témoin de nombreux éléments de la vie privée des clients : avec
qui ils voyagent, 1'état de leur véhicule, le contenu de leurs coffres, leurs

conversations téléphoniques.

11.2. La régle d'or de la discrétion

» Cécité Volontaire : Ne faites aucun commentaire sur les objets de
valeur visibles, ni sur les passagers. Vous ne "voyez" rien, vous n'

"entendez" rien.

* Réseaux Sociaux : Interdiction absolue de prendre en photo les
voitures des clients (méme les supercars rares) ou de mentionner la

présence de célébrités sur Internet.

* Paparazzis et Curieux : Si quelqu'un vous interroge sur la présence
d'un VIP, répondez invariablement avec le sourire : "Je suis navré, la
discrétion absolue de nos clients est notre priorité, je ne peux vous

renseigner."”

13



trainingcenterin - Formation Professionnelle

MODULE 12 : Personnalisation de

I'Expérience

12.1. Du service standard au service sur-mesure

L'interaction parfaite est celle qui donne au client le sentiment qu'il est unique.

La personnalisation est l'outil principal de la fidélisation.

12.2. Les outils de la personnalisation

Technique Mise en pratique

L'Usage du Nom Appeler le client par son nom dés que possible (grace aux

étiquettes bagages ou au systéme de I'hotel) : "Bienvenue Monsieur

Smith.”
La Pour un client régulier; se souvenir de ses préférences (ex: Il
Mémorisation n'aime pas qu'on touche au réglage de sa climatisation).
L'Observation S'il pleut, le parapluie est ouvert avant que la porte ne s'ouvre. Si le
active client porte des sacs de shopping lourds, proposer de les prendre
immédiatement.

14
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MODULE 13 : Gérer les Situations

d'Urgence

13.1. L'impact du stress sur l'interaction

En cas d'urgence médicale, de malaise sur le parvis, d'accident mineur ou de
forte altercation extérieure, l'interaction client passe du service a la gestion de

crise.

13.2. Protocole de communication en urgence

1. Garder son calme : Votre propre calme rassurera le client. Ne parlez

pas fort, ne courez pas de maniere désordonneée.

2. Informer clairement : Donnez des directives simples et précises.
"Madame, veuillez vous asseoir ici, mon collégue appelle les secours

immédiatement."”

3. Protéger l'intimité : En cas de malaise d'un client, formez un écran
avec vos collegues pour le protéger du regard des autres clients ou des

passants.

15
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MODULE 14 : La Présentation Personnelle

14.1. Le "Grooming" fait partie de l'interaction

L'apparence physique est la premiére communication que vous envoyez au
client. Une tenue négligée traduit un manque de respect envers 1'hote que vous

accueillez.

14.2. Standards d'hygiene et d'uniforme

» Uniforme : Impeccablement repassé, propre, boutonné, avec le badge
nominatif droit et bien visible c6té cceur. Chaussures parfaitement

cirées.

* Hygiéne : Haleine irréprochable (fondamental lors de l'ouverture des
portes), mains propres et soignées (vous prenez les clés et le volant du

client). Odeur de tabac strictement proscrite.

» Coiffure/Barbe : Cheveux nets, attachés si longs. Barbe rasée de pres

ou taillée trés courtement selon les standards stricts de 1'établissement.

16
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MODULE 15 : Cas Pratique N°1

Le Client Pressé et Agacé

Contexte : Un client arrive en trombe sur le parvis, freine brusquement, sort de
la voiture en parlant fort au téléphone et vous jette presque les clés en disant

"Garez-la vite, je suis déja en retard !".

L'Action du Voiturier :

1. Ne pas prendre l'agressivité personnellement. Le client est stressé par son
retard, pas par vous.

2. Adaptation du rythme : Mouvements rapides, efficacité maximale.

3. Communication minimaliste : Ne pas faire le long discours d'accueil
standard. Dire simplement d'une voix calme : "Bien siir Monsieur, nous nous
occupons de tout. Bonne réunion.”

4. Exécution : Faire le tour du véhicule et récupérer le ticket plus tard si

nécessaire pour ne pas le retenir.

17
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MODULE 16 : Cas Pratique N°2

La Barriére de la Langue

Contexte : Un client asiatique arrive. Il ne parle ni francgais, ni anglais. Il vous
tend les clés mais semble confus et garde son ticket de parking extérieur a la

main.

L'Action du Voiturier :

1. Le Sourire universel : Un sourire sincere et une attitude accueillante
transcendent toutes les langues.

2. Gestuelle douce : Utiliser des gestes lents, ouverts et respectueux. Luil
montrer le ticket voiturier de 1'hotel, prendre délicatement ses clés en s'inclinant
légérement.

3. Accompagnement : Ne pas le laisser seul. L'escorter physiquement (en
marchant a coté de lui) jusqu'a la réception ou aupres du concierge qui pourra

potentiellement trouver un traducteur ou utiliser un outil de traduction.

18
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MODULE 17 : Cas Pratique N°3

Une Erreur de Tracabilité

Contexte : Vous ramenez une Mercedes sur le parvis au client qui vous a tendu
son ticket. Le client regarde la voiture et dit : "Ce n'est pas ma voiture, la mienne

a des jantes noires." C'est une erreur du service.

L'Action du Voiturier :

1. Pas de panique, pas de déni : Ne jamais dire "Pourtant c'est ce ticket".
Acceptez l'erreur immédiatement.

2. Excuses et action : "Je vous présente toutes nos excuses Monsieur. Permettez-
moi de rectifier cela a la seconde."

3. Communication radio : Appeler le collegue au sous-sol : "Urgence, erreur de
voiture, monte immédiatement la Mercedes jantes noires de la place 45."

4. Assistance : Rester aupres du client, ne pas le laisser seul sur le parvis. Lui

offrir une bouteille d'eau pendant ces 3 minutes d'attente.
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CONCLUSION : Grille d'Evaluation

L'Art de I'Accueil

Le succes d'une interaction client repose sur l'équilibre parfait entre une
technique irréprochable et une véritable intelligence émotionnelle. La chaleur

humaine ne s'invente pas, elle se transmet.

Checklist "Interaction Client"

* [ ] Ai-je sourli et établi un contact visuel 8 CHAQUE interaction ?

* [ ] Mon vocabulaire était-il professionnel et exempt de familiarités ?
* [ ] Ai-je ouvert les portes avec la bonne posture de protection ?

* [ ] Ai-je su gérer mon stress face a 'impatience d'un client ?

* [ ] Ma présentation (uniforme, hygiéne) honore-t-elle I'hotel ?

20
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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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