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Bienvenue dans le Guide de Formation des Concierges en
Hotellerie ! Lindustrie de I’hotellerie est réputée pour sa
quéte incessante de I’excellence en matiére de service a la
clientele, et le réle du concierge est en premiére ligne de
cette mission. Les concierges jouent un rdle essentiel en
offrant un service personnalisé, en créant des expériences
mémorables et en répondant aux besoins variés et sou-
vent exigeants des clients. En tant que concierge, vous
&tes I’ambassadeur de I’établissement, la clé qui ouvre les
portes del’hétel a une expérience exceptionnelle. Cher-
chant a parfaire vos compétences, ce guide vous accom-
pagnera tout au long de votre parcours.
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OBJECTIFS DE LA
FORMATION

01- Apprendre a offrir un service exceptionnel a la clientéle en mettant I’accent
sur I’accueil chaleureux, I’écoute active et la résolution des besoins des clients.

02- Améliorer les compétences de communication verbale et non verbale pour
interagir efficacement avec les clients, comprendre leurs besoins et leur offrir
des informations claires.

03- Développer la capacité a organiser des célébrations spéciales et a offrir des
services de conciergerie exclusifs pour répondre aux demandes uniques des
clients.

04- Former a la gestion des situations complexes, y compris la gestion de clients
mécontents, de demandes inhabituelles et des situations d’urgence.

05- Inculquer des principes d’éthique professionnelle, notamment la confiden-
tialité et le respect des normes professionnelles.
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INTRODUCTION

Ce guide de formation a été spécialement congu pour vous fournir les compétences, les
connaissances et les ressources nécessaires pour exceller en tant que concierge en hétel-
lerie. Qu’il s’agisse de répondre aux questions des clients, de les orienter vers les attrac-
tions locales, de coordonner des réservations spéciales ou de gérer des situations délicates,
votre réle est multifacette et requiert une combinaison unique de compétences interper-
sonnelles, de sens du service, de connaissances locales et de professionnalisme.

Au cours de cette formation, nous explorerons en détail les différentes facettes de votre
réle, des compétences de communication exceptionnelles a la connaissance approfondie
de la destination, en passant par la gestion des réservations et des demandes des clients.
Nous mettrons I’accent sur I'importance de la satisfaction client, la création d’expériences
mémorables et la responsabilité sociale des entreprises (RSE) dans I'industrie hételiere.

En tant que concierge, vous étes non seulement un professionnel du service a la clientele,
mais également un expert de votre destination. Vous incarnez I’hospitalité et la convivialité
de I’établissement, contribuant ainsi a fidéliser la clientele et a renforcer la réputation de
I’hétel. Ce guide de formation a été congu pour vous aider a exceller dans ce réle gratifiant
et exigeant.

Nous vous invitons a suivre chaque module avec engagement et a tirer le meilleur parti de
cette formation pour devenir un concierge d’exception. La satisfaction du client est notre
priorité, et c’est a travers votre dévouement et votre expertise que nous pouvons offrir des
expériences inoubliables a nos clients.

Nous vous souhaitons un parcours de formation enrichissant et fructueux. Préparez-vous
a découvrir I’art de la conciergerie en hétellerie et a devenir un professionnel qui laisse une
empreinte durable dans I’esprit de chaque client.

Bienvenue dans le monde passionnant de la conciergerie en hétellerie !
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MODULE1

INTRODUCTION AU METIER DE CONCIERGE

RESPONSABILITES ET ATTENTES

IMPORTANCE DU CONCIERGE DANS
LINDUSTRIE HOTELIERE
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|. RESPONSABILITES ET ATTENTES

Les responsabilités et les attentes des concierges en hotellerie sont variées et demandent
un haut niveau de professionnalisme, de service a la clientele et de compétences organisa-
tionnelles.

1. ROle et Responsabilités Principales

Service a la Clientéle :

Les concierges sont les premiers visages souriants que les clients rencontrent a leur arrivée
a I’hétel. lIs ont pour responsabilité d’accueillir chaleureusement les clients, de leur offrir
une assistance immédiate, et de répondre a leurs questions et besoins. Cette premiére im-
pression est cruciale pour établir une relation positive avec les clients.

Orientation et Connaissance Locale :

Un élément clé du réle du concierge est de fournir des informations sur la destination et
de guider les clients vers des attractions locales, des restaurants, des activités de loisirs et
des services médicaux. lls doivent posséder une connaissance approfondie de la destination
pour offrir des recommandations pertinentes et personnalisées, ce qui contribue a amélio-
rer ’expérience du client.

Gestion des Demandes et des Réservations :

Les concierges jouent un réle central dans la gestion des réservations pour les clients, que
ce soit pour des restaurants, des transports, des spectacles ou des visites touristiques. lls
coordonnent également des services spéciaux, comme la réservation de tables dans des
restaurants prisés ou de billets pour des événements spéciaux.

Services Personnalisés :

Un aspect distinctif du réle du concierge est la capacité a organiser des célébrations spé-
ciales pour les clients, notamment des anniversaires, des lunes de miel, ou d’autres occa-
sions spéciales. De plus, ils sont souvent sollicités pour fournir des services de conciergerie
exclusifs, tels que la préparation de paniers-cadeaux dans la chambre, pour répondre aux
besoins uniques des clients.

10
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Création d’Expériences Mémorables :

Un aspect particulierement gratifiant du réle du concierge est la possibilité de créer des
expériences mémorables pour les clients. Cela peut inclure des surclassements, des gestes
spéciaux et des services personnalisés qui laisseront une impression durable.

Ethique et Responsabilité Sociale :

Les concierges doivent respecter la confidentialité des clients et des informations sensibles.
De plus, ils ont un réle a jouer dans la promotion de la responsabilité sociale des entreprises
(RSE) en adoptant des pratiques durables et en s’engageant dans la communauté locale.

2. Qualités Personnelles du concierge

Empathie : Les concierges doivent faire preuve d’empathie en comprenant les besoins et
les préoccupations des clients, et en montrant de I’attention a leur égard.

Courtoisie : La courtoisie et la politesse sont essentielles pour créer une expérience posi-
tive pour les clients.

Patience : Les situations délicates peuvent parfois demander de la patience, que ce soit
pour gérer les demandes des clients ou pour résoudre des problemes.

Adaptabilité : Les concierges i%nt étre flexibles et capables de s’adapter a des
demandes variées et changea :

Sens de ’Ecoute : Une écoute active est nécessaire pour bien comprendre les besoins des
clients et leur fournir des réponses appropriées.

Convivialité : La convivialité et la chaleur humaine contribuent a créer une atmospheére ac-
cueillante.

Discrétion : La confidentialité est cruciale, et les concierges doivent faire preuve de discré-
tion en traitant les informations sensibles des clients.

Sens du Service : Une forte orientation vers le service a la clientele est une qualité fonda-
mentale pour répondre aux besoins des clients.

Sens de P’Initiative : Les concierges doivent étre proactifs pour anticiper les besoins des
clients et offrir des services exceptionnels.

3. Qualités Professionnelles

Connaissance Locale : La connaissance approfondie de la destination, y compris les attrac-
tions locales, les restaurants et les activités, est essentielle.

Compétences en Communication : Les concierges doivent posséder d’excellentes com-
pétences de communication verbale et non verbale pour interagir efficacement avec les
clients.
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Gestion des Réservations : La gestion des réservations et des demandes des clients est une
compétence clé, tout comme la coordination de services spéciaux.

Utilisation de la Technologie : Les concierges doivent étre a I'aise avec I’utilisation de sys-
teémes de gestion hételiere, d’applications mobiles et d’autres technologies.

Gestion des Situations Délicates : La capacité a gérer les situations complexes, y compris
les plaintes des clients, est cruciale pour maintenir la satisfaction client.

Créativité : La créativité peut étre mise a profit pour créer des expériences mémorables
pour les clients.

Formation Continue : Les concierges doivent rester a jour des derniéres tendances de I’in-
dustrie et les meilleures pratiques par le biais de la formation continue.

Responsabilité Sociale des Entreprises (RSE) : La promotion de la RSE et des pratiques
durables est de plus en plus importante dans I'industrie hételiere.

Gestion du Temps : La gestion efficace du temps est nécessaire pour gérer les multiples
demandes des clients de maniere organisée.

Ethique Professionnelle : Les concierges doivent adhérer a des normes éthiques élevées,
en particulier en ce qui concerne la confidentialité des clients.

En résumé, les qualités personnelles et professionnelles des concierges en hétellerie
doivent étre équilibrées. Les qualités personnelles, telles que I’empathie, la patience et la
courtoisie, contribuent a créer des relations positives avec les clients, tandis que les com-
pétences professionnelles, telles que la connaissance locale, la gestion des réservations et
la communication efficace, sont essentielles pour fournir un service de qualité.

4. Fiche métier

Les taches et les missions d’un concierge en hoétellerie sont variées et englobent de nom-
breuses responsabilités, de la gestion des demandes des clients a la création d’expériences
mémorables. Voici un apercgu détaillé de ces taches et missions :

Accueillir chaleureusement les clients a leur arrivée a
I’hotel.

Accueil des Clients

Offrir une premiére impression positive en créant une
atmosphere de convivialité.

Aider les clients a décharger leurs bagages a leur arri-
vée et a les transporter dans leur chambre.

Gestion des Bagages

Fournir des services de portage, y compris le transport
des bagages lors du départ.

12
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Orientation et

Informations

Connaissance Locale

Gestion des Réservations

Services Personnalisés

Communication et
Relation Client

Gestion des Demandes
des Clients

Guide du CONCIERGE

Fournir des informations sur I’hétel, ses services et ses
installations.

Orienter les clients vers les différentes zones de I’hétel,
y compris les restaurants, les piscines, les salles de ré-
union, etc.

Fournir des informations sur les attractions locales, les
événements culturels, les restaurants, les magasins et
les activités de loisirs.

Guider les clients vers des destinations locales popu-
laires.

Prendre en charge la gestion des réservations pour les
restaurants, les visites touristiques, les spectacles et
d’autres activités.

Coordonner les réservations pour répondre aux besoins
des clients.

Organiser des célébrations spéciales, telles que des
anniversaires, des lunes de miel ou des occasions spé-
ciales.

Fournir des services de conciergerie exclusifs, tels que
des arrangements de paniers-cadeaux en chambre.

Etablir et entretenir des relations de confiance avec les
clients.

Répondre aux questions des clients de maniére profes-
sionnelle et courtoise.

Gérer les demandes des clients, qu’elles soient simples
(réservation de taxis) ou complexes (organiser des cé-
lébrations surprises).

Anticiper les besoins potentiels des clients et y ré-
pondre de maniéere proactive.

En tant que concierge en hétellerie, le réle implique une combinaison de taches et de mis-
sions axées sur le service a la clientele, la gestion des demandes et |a création d’expériences
exceptionnelles. Les concierges sont souvent le visage amical de I’hdtel et jouent un réle
essentiel dans la satisfaction du client et la réputation de I’établissement.

13
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Il. IMPORTANCE DU CONCIERGE
DANS L'INDUSTRIE HOTELIERE

1. La conciergerie et la perfection
du service

Limportance du concierge dans I'industrie
hoteliere est considérable. Les concierges
jouent un réle essentiel dans la prestation de
services exceptionnels, la fidélisation de la
clientele et la création d’une expérience mé-
morable pour les clients. Voici les principales
raisons pour lesquelles le concierge est un
élément clé de I'industrie hételiere :

Service a la Clientele Exceptionnel :

Les concierges sont les ambassadeurs de
I’hotel et sont souvent le premier point de
contact pour les clients. lls accueillent cha-
leureusement les clients et offrent un service
a la clientele de classe mondiale.

Répondre aux Besoins des Clients :

Les concierges sont la pour répondre aux
besoins variés des clients, qu’il s’agisse de
réservations, de recommandations d’acti-
vités, de coordination de services ou de ré-
pondre a des demandes spéciales.

Création d’Expériences Mémorables :

Les concierges ont la capacité de créer des
expériences mémorables pour les clients en
offrant des attentions spéciales, des surclas-
sements et des services personnalisés.

Connaissance Locale :

Les concierges possedent une connaissance
approfondie de la destination locale, des at-
tractions, des restaurants, des activités de
loisirs et des événements culturels. Cela per-
met aux clients de tirer le meilleur parti de
leur séjour.
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Gestion des Réservations :

Les concierges gerent les réservations pour les clients, y compris celles de restaurants, de
visites touristiques, de transports, etc. lIs coordonnent également des services spéciaux, ce
qui simplifie la vie des clients.

Gestion des Situations Délicates :

Les concierges sont formés pour gérer les situations délicates, y compris les plaintes des
clients, en les résolvant de maniére professionnelle et en veillant a la satisfaction du client.

Fidélisation de la Clientéle :

Un concierge attentif et serviable contribue a fidéliser la clientele. Les clients satisfaits sont
plus susceptibles de revenir et de recommander I’hétel a d’autres.

Promotion de la Responsabilité Sociale des Entreprises (RSE) :

Les concierges peuvent jouer un rdle dans la promotion de la RSE en s’engageant dans des
pratiques durables, en encourageant les clients a adopter des comportements respectueux
de ’environnement et en soutenant des initiatives communautaires locales.

Création d’une Atmospheére Accueillante :

La présence d’un concierge contribue a créer une atmosphére d’accueil et de convivialité
dans I’hétel, ce qui est souvent apprécié par les clients.

15
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Gestion du Temps des Clients :

Les concierges aident les clients a économiser du temps en coordonnant leurs activités et
en répondant a leurs besoins, ce qui est particulierement précieux pour les voyageurs oc-
cupés.

Augmentation des Recettes :

Les concierges peuvent contribuer a augmenter les recettes de I’hétel en coordonnant des
réservations pour des services supplémentaires tels que des soins de spa, des visites pri-
vées, des services de restauration, etc.

En résumé, les concierges sont une composante vitale de I'industrie hoteliere, offrant un
service personnalisé de qualité supérieure qui contribue a la satisfaction des clients, a la
fidélisation de la clientele et a la réputation positive de I’établissement. Leur réle dépasse
largement I’accueil des clients et englobe une gamme de services qui améliorent I’'expé-
rience du séjour a I’hétel.

2. la conciergerie et la création d’expériences mémorables:

La conciergerie joue un réle crucial dans la création d’expériences mémorables chez les
clients en hétellerie. Voici pourquoi la conciergerie est essentielle a cet égard :

Personnalisation des Services :

Les concierges sont experts en personnalisation. lIs collaborent étroitement avec les clients
pour comprendre leurs besoins, leurs préférences et leurs attentes.

En connaissant les clients de maniére approfondie, ils peuvent créer des expériences sur
mesure.

Offres Spéciales et Surclassements :

Les concierges ont le pouvoir d’offrir des surclassements et des avantages spéciaux aux
clients. Cela peut inclure des chambres avec vue, des réservations prioritaires dans les res-
taurants ou des traitements spéciaux, ce qui laisse une impression mémorable.

Accés a des Evénements Exclusifs :

Les concierges ont souvent des relations avec des prestataires locaux, ce qui leur permet
d’obtenir des billets pour des événements exclusifs, des spectacles, des concerts ou des
attractions populaires, créant ainsi des opportunités uniques pour les clients.

Coordination d’Evénements Spéciaux :

Les concierges sont habilités a organiser des événements spéciaux pour les clients, comme
des anniversaires, des lunes de miel, des diners romantiques et des célébrations. lls gerent
tous les détails pour que les clients puissent profiter pleinement de ces moments.

Recommandations Locales Authentiques :

En utilisant leur connaissance locale, les concierges peuvent recommander des restaurants
locaux, des attractions uniques, des boutiques et des expériences culturelles authentiques
qui ne figurent pas toujours dans les guides touristiques.

16
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T

Réponse & Resoins uniques :
Les concierg#ssont préts a répondre & oins uniques et insolites. Que ce soit la re-
cherche d’un cadeau spécial, d’un cours d sine local ou d’une aventure en plein air, ils

sont la pour satisfaire les souhaits des clients.
Transformation des Problémes en Opportunités :

Lorsqu’il y a des problemes ou des défis, les concierges ont la capacité de les résoudre de
maniere professionnelle et proactive, ce qui peut transformer une situation négative en une
expérience positive pour le client.

Sens de PEmerveillement :

Les concierges ont le talent de surprendre agréablement les clients. Les petites attentions,
les gestes spéciaux et les services inattendus créent un sentiment d’émerveillement.

Souvenirs Durables :

En offrant des expériences uniques et mémorables, les concierges contribuent a créer des
souvenirs durables pour les clients, ce qui renforce la fidélité et les recommandations po-
sitives.

Contribuer a la Satisfaction Client :

Des expériences mémorables laissent une impression positive et contribuent de maniere
significative a la satisfaction globale du client.

En fin de compte, la conciergerie va au-dela de la simple coordination de services ; elle
s’efforce de faire en sorte que chaque client vive un séjour inoubliable. Les concierges ap-
portent une touche personnelle, de I’expertise locale et un sens du service exceptionnel, ce
qui est essentiel pour créer des expériences mémorables chez les clients en hétellerie. Ces
expériences laissent une empreinte durable et renforcent la réputation de I’établissement
hételier.
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|. SERVICE A LA CLIENTELE

Le service a la clientele par les concierges en hétellerie est au cceur de leur réle. lls sont
chargés de répondre aux besoins des clients de maniére professionnelle et efficace. Voici ce
que cela implique, ainsi que quelques exemples de situations pratiques :

Accueil et Premiére Impression :

Alarrivée, les concierges accueillent chaleureusement les clients, portent leurs bagages et
les accompagnent a leur chambre.

Exemple : Un couple arrive a I’hétel et est accueilli par le concierge qui porte leurs bagages,
offre des rafraichissements et explique brievement les services de I’hétel.

Répondre aux Questions et Fournir des Informations :

Les concierges sont préts a répondre aux questions des clients et a fournir des informations
sur I’hétel, la destination et les services locaux.

Exemple : Un client demande au concierge des recommandations pour un restaurant italien
de qualité a proximité. Le concierge lui suggere un restaurant renommé et réserve une
table.

Coordination de Réservations :

Les concierges gerent les réservations de restaurants, de visites, de spectacles, de trans-
ports, etc., pour les clients.

Exemple : Un client souhaite diner dans un restaurant étoilé au Michelin. Le concierge prend
la réservation, s’assure de la disponibilité et confirme les détails avec le client.

19
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Services Personnalisés :

Les concierges organisent des services personnalisés, tels que des célébrations spéciales
(anniversaires, lunes de miel) ou des surprises en chambre.

Exemple : Un couple en lune de miel trouve des pétales de rose, une bouteille de champagne
etdes chocolats dans leur chambre, organisés par le concierge.

Gestion des Demandes Spéciales :

Les concierges répondent a des demandes uniques, telles que la recherche d’un cadeau
spécial ou la réservation d’un cours de cuisine local.

Exemple : Un client demande au concierge de lui trouver un bijoutier local qui peut créer un
bijou sur mesure. Le concierge identifie un artisan local de confiance.

Gestion des Situations Délicates :

Les concierges sont formés pour gérer les plaintes ou les problemes des clients de maniere
professionnelle et proactive.

Exemple : Un client signale un probleme de bruit dans sa chambre. Le concierge coordonne
un changement de chambre immédiat et offre des excuses pour le désagrément.

Utilisation de la Technologie :

Les concierges utilisent des systemes de gestion hoteliere et des applications mobiles pour
gérer les demandes des clients de maniere efficace et rapide. Exemple : Un client envoie
une demande de réservation de spa via une application mobile de I’hétel, et le concierge
confirme la réservation en temps réel.

Création d’Expériences Mémorables :

Les concierges créent des expériences exceptionnelles, telles que des surclassements, des
gestes spéciaux et des services personnalisés.

Exemple : Pour I’anniversaire d’un client, le concierge organise une visite surprise dans une
cave a vin locale, avec une dégustation privée.

Réponse aux Besoins de Derniére Minute :

Les concierges sont disponibles pour répondre aux besoins de derniere minute des clients,
comme 'organisation de transferts aéroport ou de services de restauration en chambre.

Exemple: Un clientabesoin d’un transportversI’aéroport dans I’heure qui suit. Le concierge
organise un chauffeur privé en untempsrecord.

Ces exemples illustrent le réle essentiel du concierge dans la satisfaction du client et la
création d’expériences mémorables. Les concierges sont en premiére ligne pour répondre
aux besoins des clients et s’assurer que leur séjour a I’hétel soit exceptionnel.

20
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Il. LA COMMUNICATION EFFICACE

La communication est d’une importance cruciale pour les concierges en hétellerie. Une
communication efficace permet de comprendre les besoins des clients, de fournir des ser-
vices personnalisés et de créer des expériences mémorables.

Voici tout ce que vous devez savoir sur I'importance de la communication pour les
concierges, ainsi que des techniques de communication avec des exemples pratiques :

1. Importance de la Communication:

Compréhension des Besoins : La communication permet aux concierges de comprendre
les besoins, les préférences et les attentes des clients. Cela leur permet de personnaliser
les services.

Service Client de Qualité : Une communication claire et empathique est essentielle pour
offrir un service client de qualité, en créant des liens avec les clients et en leur faisant sentir
qu’ils sont écoutés.

Gestion des Demandes : Les concierges recoivent diverses demandes des clients. La com-
munication efficace les aide a gérer ces demandes de maniére organisée et a fournir des
réponses appropriées.

Coordination de Services : La communication est nécessaire pour coordonner les services
etles réservations, que ce soit pour des restaurants, des visites touristiques, des spectacles
ou d’autres activités.

Gestion des Situations Délicates : Lorsque des problemes ou des plaintes surviennent, une
communication professionnelle est essentielle pour résoudre les problemes et restaurer la
satisfaction du client.

Promotion d’Expériences Mémorables : En communiquant efficacement, les concierges
peuvent recommander des expériences mémorables et surprendre agréablement les
clients.
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2. Techniques de Communication:

Ecoute Active : Ecouter attentivement les clients est essentiel. Les concierges devraient
poser des questions pour clarifier les besoins des clients.

Exemple pratique : Un client exprime un intérét pour la cuisine locale. Le concierge pose
des questions pour comprendre si le client préfere la cuisine traditionnelle ou des expé-
riences culinaires plus contemporaines.

Clarté : La communication devrait étre claire et concise. Eviter le jargon ou les termes tech-
niques.

Exemple pratique : Lors de la réservation d’un service, le concierge utilise un langage simple
pour confirmer les détails avec le client.

Empathie : Faire preuve d’empathie en montrant que vous comprenez les émotions et les
préoccupations du client.

Exemple pratique : Un client signale un probleme de bruit dans sa chambre. Le concierge
exprime de ’empathie, s’excuse pour le désagrément et promet de trouver une solution.

Communication Non Verbale : La communication non verbale, telle que le langage cor-
porel, est tout aussi importante. Un sourire chaleureux et une posture ouverte créent une
atmosphere accueillante.

Exemple pratique : Lors de I’accueil, le concierge sourit, regarde le client dans les yeux et se
tient de maniere professionnelle.

Adaptabilité : Les concierges doivent s’adapter a différents styles de communication des
clients. Certains clients préferent la communication formelle, tandis que d’autres sont plus
décontractés.

Exemple pratique : Le concierge adapte son langage et son ton de voix en fonction des pré-
férences du client, en restant toujours professionnel.

Respect de la Confidentialité : Les concierges traitent souvent des informations sensibles.
Le respect de la confidentialité est primordial.

Exemple pratique : Un client partage des détails personnels sur une célébration spéciale.
Le concierge assure au client que ces informations seront traitées avec la plus grande dis-
crétion.

Réactivité : La réactivité est cruciale, que ce soit pour répondre rapidement aux demandes
des clients ou pour résoudre des problemes.

Exemple pratique : Un client envoie un message au concierge via Iapplication mobile de
I’hétel. Le concierge répond rapidement pour confirmer la réservation de services.

Confirmation des Détails : || est important de répéter et de confirmer les détails avec les
clients pour éviter les malentendus.

Exemple pratique : Lors de la réservation d’une visite touristique, le concierge répéte les
dates, ’heure de départ et le lieu de rendez-vous pour s’assurer que tout est correct.
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La communication efficace est le pilier du réle de
concierge en hotellerie.

En utilisant ces techniques de communication,
les concierges peuvent satisfaire les besoins des
clients, résoudre les problemes et créer des expé-
riences exceptionnelles qui laisseront une impres-
sion mémorable.

ll. ~ GESTION DU TEMPS

Limportance de la gestion du temps pour les
concierges en hoétellerie réside dans le fait qu’ils
doivent coordonner un large éventail de services
et de demandes de maniére efficace, tout en main-
tenant un service client exceptionnel. Voici pour-
quoi la gestion du temps est cruciale, ainsi que
quelques techniques et exemples de situations
pour une meilleure gestion du temps :

1. Importance de la Gestion du Temps :

Optimisation des Seriices : Une gestion du temps
efficace permet a ncierges d’optimiser la
coordination des services, ce qui contribue a la sa-
tisfaction des clients.

Réactivité - | es clients attendent des réponses ra-
pides e solutions immédiates. Une gestion du
temps appropriée garantit que les demandes des
clients sont traitées en temps voulu.

Maxizﬁ;%fon de la Productivité : Une bonne ges-

tion mps permet aux concierges de maxi-
miser leur productivité en accomplissant plus de
taches en moins de temps.

Réduction du ss : La gestion du temps efficace
réduit le stre évitant la procrastination et la
précipitation de derniére minute.

Prierication : En identifiant les taches les plus
im ntes et en les traitant en premier, les
concierges peuvent s’assurer que les besoins cru-
ciaux des clients sont satisfaits en priorité
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2. Techniques pour une Meilleure Gestion du Temps:

Planification : Etablir un plan quotidien ou hebdomadaire pour lister les taches et les prio-
rités.

Exemple de situation : Le concierge commence sa journée en établissant une liste des de-
mandes des clients et en notant les réservations prévues.

Décomposition des Taches : Diviser les taches en étapes plus petites et plus gérables.

Exemple de situation : La coordination d’une soirée spéciale pour un client est décomposée
en étapes telles que la réservation du restaurant, la commande de gateau d’anniversaire et
la planification de la décoration.

Elimination des Distractions : Eviter les distractions inutiles pour rester concentré sur les
tiches a accomplir.

Exemple de situation : Eteindre les notifications de messagerie électronique et de médias
sociaux lors de la coordination d’une réservation complexe pour un groupe de clients.

Utilisation d’Outils de Gestion du Temps : Utiliser des outils tels que des applications de
planification et des rappels pour organiser les taches.

Exemple de situation : Le concierge utilise une application de gestion du temps pour créer
des rappels de réservation et de coordination de services.

Priorisation : Identifier les tiches les plus urgentes et importantes, puis les traiter
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en premier.

Exemple de situation : Un client demande un service de navette pour une réunion urgente.
Le concierge s’assure que cette demande est traitée avant les autres demandes moins
pressantes.

Délégation : Déléguer les taches appropriées aux membres de I’équipe lorsque c’est pos-
sible.

Exemple de situation : Le concierge délegue la coordination des réservations de restaurants
aun collegue tout en se concentrant sur la planification d’un événement spécial.

Etablissement de Limites : Définir des limites de temps pour chaque tiche pour éviter de
s’y consacrer excessivement.

Exemple de situation : Le concierge fixe une limite de 30 minutes pour la recherche d’infor-
mations sur une attraction locale a recommander a un client.

Evaluation Réguliére : Evaluer régulierement les progres et ajuster le plan si nécessaire.

Exemple de situation : A mi-journée, le concierge passe en revue les tiches accomplies et
réorganise son plan pour la seconde moitié de la journée.

Une gestion efficace du temps est essentielle pour que les concierges puissent répondre
aux besoins des clients de maniere réactive et coordonner une variété de services. En ap-
pliquant ces techniques de gestion du temps, ils peuvent maintenir un service client excep-
tionnel tout en restant organisés et productifs.

IV. ADAPTABILITE

adaptabilité est d’une importance cruciale pour les concierges en héotellerie, car ils sont
constamment confrontés a des situations variées et en constante évolution. Voici pourquoi
I’adaptabilité est essentielle, ainsi que des techniques et des exemples de situations pra-
tiques pour une meilleure adaptabilité :

1. Importance de ’Adaptabilité:

Réponse aux Besoins Variables : Les clients ont des besoins et des préférences différents.
L’adaptabilité permet aux concierges de répondre de maniere flexible a ces besoins va-
riables.

Gestion des Demandes Imprévues : Les concierges doivent faire face a des demandes im-
prévues et des situations changeantes, et I’adaptabilité est nécessaire pour les gérer effi-
cacement.

Personnalisation des Services : L’adaptabilité permet de personnaliser les services en
fonction des préférences de chaque client, offrant ainsi une expérience client sur mesure.
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Satisfaction du Client : L’adaptabilité contribue a la satisfaction du client, car les clients

apprécient la flexibilité et la capacité a répondre a leurs besoins spécifiques.

Gestion des Situations Délicates : En cas de problemes ou de plaintes, I’adaptabilité per-
met aux concierges de trouver des solutions créatives et efficaces pour satisfaire le client.

2. Techniques pour une Meilleure Adaptabilité :

Ecoute Active : Ecouter attentivement les clients pour comprendre leurs besoins spéci-
fiques.

Exemple de situation : Un client exprime le désir de manger un plat particulier, que I’hétel
ne propose pas. Le concierge écoute attentivement et propose de rechercher un restau-
rant local qui sert ce plat.

Flexibilité dans la Planification : Etre prét 2 ajuster les plans pour répondre aux demandes
changeantes des clients.

Exemple de situation : Un client réservé pour une visite guidée demande soudainement
de changer I’heure. Le concierge réorganise rapidement la réservation en fonction de la
demande du client.

Créativité : Utiliser la créativité pour trouver des solutions uniques aux problemes ou aux
demandes des clients.

Exemple de situation : Un client souhaite organiser une soirée romantique sur la plage, mais
le temps est imprévisible. Le concierge propose de créer un diner romantique en salle a
manger privée avec vue sur la plage, au cas ol le temps serait mauvais.

Réactivité : Réagir rapidement aux besoins des clients pour fournir des solutions dans des
délais raisonnables.

Exemple de situation : Un client signale un probleme de plomberie dans sa chambre. Le
concierge réagitimmédiatement, coordonne les réparations et offre au client une chambre
de remplacement pendant la réparation.

Communication : Communiquer efficacement avec I’équipe et les clients pour s’assurer
que tout le monde est informé des changements et des solutions.

Exemple de situation : Le concierge informe I’équipe de la réception des changements de
réservations et s’assure que le client est également informé des nouvelles dispositions.

Formation Continue : Participer a des formations pour rester a jour sur les derniéres ten-
dances de I'industrie et les meilleures pratiques en matiére de service client.

Exemple de situation : Le concierge participe a un atelier de formation sur la personnalisa-
tion des services et apprend de nouvelles techniques pour mieux répondre aux besoins des
clients.

26



FNIH - 2023 Guide du CONCIERGE

Réflexion Rapide : Etre capable de prendre des décisions rapides et judicieuses pour ré-
soudre des problemes complexes.

Exemple de situation : En cas d’annulation de dernieére minute pour une réservation de res-
taurant, le concierge trouve rapidement un autre restaurant de qualité a recommander au
client.

L’adaptabilité est une compétence clé pour les concierges, car elle leur permet de satis-
faire les besoins variés des clients, de gérer des situations imprévues et de personnaliser
les services pour offrir une expérience exceptionnelle. En appliquant ces techniques, les
concierges peuvent s’adapter de maniére efficace aux défis du secteur de I’hétellerie en
constante évolution.

V. CONNAISSANCE LOCALE

La connaissance locale est une ressource précieuse pour les concierges en hétellerie. Elle
joue un role essentiel dans leur capacité a offrir des services sur mesure et a créer des expé-
riences mémorables pour les clients. Voici tout ce que vous devez savoir sur la connaissance
locale des concierges en hotellerie :

Expertise Locale : Les concierges doivent avoir une connaissance approfondie de la région
locale, y compris les attractions touristiques, les restaurants, les événements spéciaux, les
boutiques et les activités culturelles. Cette expertise leur permet de recommander des ex-
périences authentiques aux clients.

Recommandations Personnalisées : Grace a leur connaissance locale, les concierges
peuvent personnaliser les recommandations en fonction des préférences de chaque client.
Par exemple, ils peuvent suggérer des restaurants qui correspondent au style culinaire pré-
féré du client ou des activités en plein air qui conviennent a ses intéréts.

Conseils Locaux : Les concierges peuvent fournir des informations pratiques, telles que
les horaires d’ouverture, les tarifs, les transports locaux et les événements spéciaux. Cette
assistance permet aux clients de maximiser leur temps et leur expérience pendant leur
séjour.

Réservations et Accés Privilégié : En utilisant leur connaissance locale, les concierges
peuvent aider les clients a réserver des tables dans des restaurants populaires, a obtenir
des billets pour des événements exclusifs et a accéder a des visites en coulisses d’attrac-
tions locales.

Gestion de Situations Spéciales : Lorsque des clients ont des demandes spéciales ou des
besoins uniques, la connaissance locale permet aux concierges de trouver des solutions
créatives et adaptées.

Découverte de Joyaux Cachés : Les concierges ont la capacité de révéler des endroits mé-
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connus et des joyaux cachés que les clients pourraient ne pas trouver dans les guides tou-
ristiques traditionnels.

Réponse aux Questions : Les clients posent souvent des questions sur la vie locale, la
culture et I’histoire. La connaissance locale permet aux concierges de répondre de maniere
informative.

Gestion des Attentes : Les concierges peuvent aider les clients a avoir des attentes réa-
listes concernant les temps de déplacement, les conditions météorologiques et les détails
locaux, ce qui contribue a une expérience plus agréable.

Actualisation Continue : Les concierges doivent rester a jour sur les développements lo-
caux, les nouvelles attractions et les changements dans le paysage des services locaux. Cela
nécessite une actualisation constante de leur connaissance.

Réseautage Local : Les concierges développent souvent un réseau de contacts locaux, y
compris des propriétaires de restaurants, des guides touristiques, des prestataires d’ac-
tivités et d’autres acteurs de I’industrie du voyage. Ce réseau leur permet de fournir des
services privilégiés aux clients.

Contribution a la Mémorabilité du Séjour : La connaissance locale des concierges contri-
bue a créer des expériences mémorables pour les clients, en les guidant vers des endroits
et des activités qu’ils n’oublieront pas.

En fin de compte, la connaissance locale est un atout clé pour les concierges en hétellerie.
Elle leur permet d’aller au-dela des attentes des clients, de personnaliser les services et de
créer des souvenirs durables. La capacité a partager cette connaissance avec les clients est
un élément essentiel du service exceptionnel que les concierges offrent dans le secteur de
I’hotellerie.
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|. CONFIDENTIALITE ET RESPECT DES NORMES PROFESSION-
NELLES

1. Importance de la Confidentialité :

Protection de la Vie Privée des Clients : La confidentialité est essentielle pour garantir que
les informations personnelles des clients, telles que leurs coordonnées, leurs préférences et
leurs habitudes de voyage, soient protégées et sécurisées.

Confiance et Relation Client : Le respect de la confidentialité crée un environnement de
confiance entre les clients et les concierges. Les clients doivent se sentir en sécurité pour
partager des informations sensibles.

Protection des Données : La réglementation sur la protection des données exige que les in-
formations des clients soient traitées avec soin et protégées contre tout acces non autorisé.
Le non-respect de la confidentialité peut entrainer des problemes juridiques.

Personnalisation des Services : Les concierges utilisent les informations confidentielles
pour personnaliser les services en fonction des préférences et des besoins individuels des
clients.

Gestion des Situations Délicates : Les plaintes, les problemes de sécurité et les situations
sensibles nécessitent une gestion confidentielle pour éviter d’aggraver la situation et de
protéger la réputation de I’hétel.

.
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2. Normes Professionnelles a Respecter:

Loi sur la Protection des Données : Les concierges doivent connaitre et respecter les lois
sur la protection des données qui régissent la collecte, le stockage et Iutilisation des infor-
mations personnelles des clients.

Code de Conduite : De nombreux hétels ont un code de conduite ou une charte éthique
que les concierges doivent suivre. Cela inclut souvent des directives sur la confidentialité.

Consentement du Client : Les concierges ne doivent jamais divulguer des informations
confidentielles sans le consentement explicite du client.

Sécurité des Données : Les concierges doivent prendre des mesures pour garantir que les
informations des clients sont stockées en toute sécurité, avec un acces

limité aux personnes autorisées.

Formation en Confidentialité : Les concierges devraient recevoir une formation en matiere
de confidentialité, notamment sur la maniére de traiter les informations des clients.

Discrétion Professionnelle : Les concierges doivent faire preuve d’une grande discrétion
professionnelle en évitant de discuter de avec les clients ou de divulguer des informations
sensibles en dehors du travail.

Gestion des Plaintes : Les plaintes des clients doivent étre gérées de maniere confiden-
tielle, en veillant a ce que seules les personnes directement impliquées soient informées.

Protection des Clés et des Biens : Les concierges doivent respecter les normes de sécurité
pour protéger les clés des chambres et les biens des clients.

Intégrité : Les concierges doivent étre integres et honnétes, en respectant scrupuleuse-
ment les regles de confidentialité.

Ethique: Les concierges doivent faire preuve d’une conduite éthique en respectant les va-
leurs et les normes de I'industrie de I’hotellerie.

Le respect de la confidentialité et des normes professionnelles est essentiel pour maintenir
la confiance des clients, garantir la protection des données et fournir des services de qua-
lité. Les concierges sont souvent les gardiens des informations personnelles des clients, et
leur réle consiste a les traiter avec le plus grand soin et la plus grande discrétion.
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II. PRATIQUES DURABLES ET ENGAGEMENTS COMMUNAUTAIRES

Les pratiques durables et les engagements communautaires sont de plus en plus impor-
tants dans le secteur de I’hétellerie. Les concierges, en tant que membres du personnel de
I’hotel, jouent un rdle clé dans la promotion de ces pratiques. Voici comment les concierges
peuvent contribuer aux pratiques durables et aux engagements communautaires :

1. Pratiques Durables :

Recommandation de Transports Ecologiques : Les concierges peuvent encourager les
clients a utiliser des transports publics, des services de covoiturage ou des vélos pour ré-
duire ’empreinte carbone de leurs déplacements.

Promotion de la Réutilisation : Les concierges peuvent recommander des restaurants et
des boutiques qui privilégient I'utilisation de produits recyclables ou la réduction des dé-
chets.

Sensibilisation a ’Economie Locale : Encourager les clients a soutenir les commerces lo-
caux, les marchés fermiers et les artisans locaux pour promouvoir I’économie locale et ré-
duire I'impact environnemental des chaines de distribution plus longues.

Informations sur ’Economie d’Energie : Les concierges peuvent fournir des conseils aux
clients sur la fagon de réduire leur consommation d’énergie dans leur chambre d’hétel, par
exemple en éteignant les lumieres et en ajustant la température.

Promotion de Programmes Ecologiques de I’Hétel : Les concierges peuvent informer les
clients des programmes de durabilité de I’hétel, tels que le recyclage, I'utilisation d’énergie
renouvelable ou I’économie d’eau.
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2. Engagements Communautaires:

Recommandation d’Activités Communautaires : Les concierges peuvent recommander
aux clients de participer a des activités communautaires telles que des nettoyages de plage,
des visites de quartiers historiques ou des bénévolats locaux.

Information sur les Evénements Locaux : Les concierges peuvent tenir les clients informés
des événements communautaires, tels que les festivals locaux, les marchés aux puces et les
événements caritatifs.

Promotion de I’Art et de la Culture Locaux : Encourager les clients a visiter des galeries
d’art, des musées locaux et des performances culturelles pour soutenir la communauté ar-
tistique.

Partenariats Locaux : Les concierges peuvent établir des partenariats avec des organisa-
tions locales, telles que des écoles, des organismes de bienfaisance et des groupes environ-
nementaux, pour promouvoir des projets et des initiatives communautaires.

Soutien aux Petites Entreprises : Recommander des restaurants, des boutiques et des en-
treprises locales pour aider a soutenir I’économie locale et les petites entreprises.

Informations sur les Initiatives Caritatives : Les concierges peuvent informer les clients
sur les initiatives caritatives soutenues par I’hétel, telles que des dons a des associations
locales ou des programmes d’éducation.

Les concierges ont un réle privilégié pour sensibiliser les clients aux pratiques durables et
aux engagements communautaires. Leur capacité a partager des informations pertinentes
et a orienter les clients vers des activités et des entreprises respectueuses de I’environne-
ment et engagées dans la communauté contribue a renforcer I'impact positif de I'industrie
hételiere sur ’environnement et les communautés locales.
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|. MISES EN SITUATION ET EXERCICES PRATIQUES

1. Accueil des clients

L’accueil des clients est 'une des compétences essentielles pour les concierges en hotel-
lerie. Voici quelques mises en situation et exercices pratiques pour les aider a développer
cette compétence :

Mise en Situation 1: Accueil a PArrivée

Situation : Un client vient d’arriver a I’hétel aprés un long voyage. En tant que concierge,
votre tache consiste a P’accueillir chaleureusement et a faciliter son enregistrement.

Exercice : En tant que concierge, tenez-vous a I’entrée de I’h6tel, souriant et prét a accueil-
lir le client.

Accueillez le client en utilisant son nom s’il est connu.
Offrez de I’aide pour porter les bagages du client si nécessaire.

Expliquez le processus d’enregistrement, notamment les informations requises et les com-
modités de I’hétel.

Répondez aux questions du client et assurez-vous qu’il se sente bienvenu.
Mise en Situation 2 : Accueil VIP

Situation : Un client VIP ou une personnalité arrive a I’hétel. En tant que concierge, vous
&tes chargé de fournir un accueil spécial et de répondre a ses besoins particuliers.

Exercice :
Informez-vous a I’avance sur les préférences et les besoins spécifiques du client VIP.
Accueillez le client avec une affabilité et une attention particuliere dés son arrivée.

Offrez des services personnalisés, tels que 'accompagnement a la chambre, la réservation
de restaurants ou la coordination de loisirs.

Soyez discret et respectez la vie privée du client VIP.

Réagissez rapidement aux demandes du client et assurez-vous qu’il passe un séjour mé-
morable.

Mise en Situation 3 : Accueil de Retour

Situation : Un client revient a I’hétel aprés une journée de visites touristiques.
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En tant que concierge, vous devez I’accueillir de maniére chaleureuse et anticiper ses be-
soins.

Exercice :
Soyez a I’entrée de I’hétel pour accueillir le client de retour.

Rappelez-vous des préférences du client, comme sa chambre, ses activités préférées ou ses
restaurants favoris.

Suggérez des services ou des activités pour le reste de la journée, en fonction de ce que le
client a déja fait.

Offrez de I’eau, des rafraichissements ou des collations si le client semble fatigué ou assoif-
fé.

Soyez prét a répondre a toutes les questions ou demandes du client.

Ces mises en situation et exercices pratiques aident les concierges a perfectionner leurs
compétences en matiere d’accueil des clients, en mettant I’accent sur la personnalisation,
la réactivité et la qualité du service. lls peuvent également contribuer a renforcer la satis-
faction des clients et a créer des expériences mémorables.

2. La gestion des demandes spéciales

La gestion des demandes spéciales est une compétence essentielle pour les concierges en
hotellerie. Voici quelques mises en situation et exercices pratiques pour les aider a dévelop-
per cette compétence :

Mise en Situation 1: Demande de Cadeau d’Anniversaire

Situation : Un client a réservé une chambre pour célébrer son anniversaire. Il demande au
concierge de préparer une surprise spéciale dans la chambre.

Exercice :

Discutez avec le client pour comprendre ses attentes et préférences concernant la surprise
d’anniversaire.

Proposez des idées créatives pour personnaliser la surprise, telles que des ballons, des ga-
teaux, des pétales de rose sur le lit, etc.

Coordonnez la préparation de la surprise avec les autres membres du personnel, comme le
service d’étage.

Assurez-vous que la surprise est mise en place discrétement et a I’lheure convenue.

Lorsque le client découvre la surprise, assurez-vous de le saluer chaleureusement et de
recueillir ses commentaires.

36



FNIH - 2023 Guide du CONCIERGE

Mise en Situation 2 : Demande de Réservation Difficile a Obtenir

Situation : Un client souhaite diner dans un restaurant renommé de la ville, mais toutes les
réservations sont complétes. Le client demande au concierge de ’aider a obtenir une table.

Exercice :

Contactez le restaurant pour vérifier la disponibilité ou la liste d’attente. Expliquez au client
la situation, en mentionnant que le restaurant est complet, mais que vous allez essayer de
trouver une solution.

Explorez des options alternatives, comme d’autres restaurants similaires ou des horaires
de réservation différents.

Faites des appels, envoyez des e-mails ou utilisez des connexions locales pour essayer d’ob-
tenir une table.

Informez le client de vos progres et des résultats de vos efforts.
Mise en Situation 3 : Demande de Services de Garde d’Enfants

Situation : Un couple de clients séjournant a I’hdtel souhaite une soirée en téte-a-téte, mais
ils ont leurs enfants en bas 4ge avec eux. lls demandent au concierge de leur organiser des
services de garde d’enfants de confiance.

Exercice :
Demandez des détails sur les dges, les besoins spéciaux et les préférences des enfants.

Identifiez des services de garde d’enfants fiables, tels que des agences de garde d’enfants
locales, qui répondent aux besoins spécifiques du client.

Vérifiez les références et les antécédents des prestataires de services de garde d’enfants.

Coordonnez les détails avec le client, y compris les horaires, les colts et toute autre de-
mande particuliere.

Assurez-vous que les enfants sont bien pris en charge et que les parents sont satisfaits a
leur retour.

Ces mises en situation et exercices pratiques aident les concierges a perfectionner leurs
compétences en gestion des demandes spéciales. lls mettent ’accent sur la communica-
tion, la créativité, la résolution de problémes et la coordination pour satisfaire les besoins
uniques des clients. Une gestion réussie des demandes spéciales peut renforcer la satisfac-
tion des clients et la réputation de I’hotel.
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3. La gestion des plaintes

La gestion des plaintes est une compétence essentielle pour les concierges en hétellerie.
Voici quelques mises en situation et exercices pratiques pour les aider a développer cette
compétence :

Mise en Situation 1: Insatisfaction a Propos de la Chambre

Situation : Un client est mécontent de sa chambre en raison de problemes tels qu’un bruit
excessif, une vue décevante ou des problemes de propreté. Le client se plaint au concierge.

Exercice :
Accueillez le client avec calme et empathie.
Ecoutez attentivement la plainte du client sans I'interrompre.

Posez des questions pour obtenir des détails supplémentaires sur le probleme. Présentez
des excuses sinceres au nom de ’hdtel pour les désagréments subis par le client.

Proposez des solutions possibles, comme un changement de chambre ou la résolution du
probleme signalé.

Mise en Situation 2 : Plainte au Sujet d’un Service de Restauration

Situation : Un client a eu une expérience décevante au restaurant de I’hétel en raison d’un
service lent, de plats mal préparés ou d’autres problemes. Le client se plaint au concierge

Exercice :

Accueillez le client avec un sourire et une attitude professionnelle. Ecoutez attentivement
la plainte du client sans jugement.

Demandez des détails sur I’incident, comme la date et ’heure de la visite au restaurant.
Présentez des excuses au nom de I’établissement pour ’expérience décevante du client.

Offrez des solutions, comme la possibilité de parler au gérant du restaurant ou de recevoir
une réduction sur le repas.

Mise en Situation 3 : Plainte au Sujet d’un Service de Transport

Situation : Un client a réservé un service de navette de I’hdtel pour un transfert depuis I’aé-
roport, mais le chauffeur n’était pas a I’heure. Le client se plaint au concierge.

Exercice :

Accueillez le client avec compréhension et professionnalisme. Ecoutez la plainte du client
de maniére attentive et polie.

Demandez des informations sur la réservation de la navette, comme I’heure de départ de
I’avion.

Présentez des excuses au nom de I’hétel pour 'incident.
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Proposez des solutions, comme le remboursement du co(t de la navette ou une réduction
sur le prochain transfert.

Ces mises en situation et exercices pratiques aident les concierges a perfectionner leurs
compétences en gestion des plaintes. Ils mettent I’accent sur I’empathie, la résolution de
problemes, la communication et la recherche de solutions pour satisfaire les clients mécon-
tents. Une gestion efficace des plaintes peut transformer une expérience négative en une
expérience positive pour les clients et renforcer la réputation de I’hotel.

39



Guide du CONCIERGE FNIH - 2023

CONCLUSION GENERALE

En conclusion de ce guide de formation dédié aux concierges en hoétellerie, vous avez par-
couru un voyage passionnant vers I’excellence du service client et du professionnalisme.
Vous avez acquis un ensemble complet de compétences, allant de I’accueil chaleureux a la
gestion des demandes spéciales, de la résolution des plaintes a la connaissance locale.

En tant que concierges, vous incarnez I’ame de I’h6tel, créant des expériences inoubliables
pour chaque client. Vous avez également exploré des aspects essentiels tels que la durabi-
lité, ’engagement communautaire, I’éthique et la confidentialité. Votre réle en tant qu’am-
bassadeurs de I’établissement va au-dela de la simple assistance ; il s’agit de faire en sorte
que chaque client se sente valorisé, spécial et écouté. Continuez a cultiver votre créativi-
té, votre empathie et votre sens de I’efficacité, car ce sont ces qualités qui distinguent les
grands concierges. Vous étes préts a relever les défis passionnants et a contribuer au suc-
ces de votre hétel. Souvenez-vous que chaque interaction est une opportunité de créer une
expérience exceptionnelle, et votre engagement envers I’excellence continue de fagonner
la réputation de I’hétel.

Bonne chance dans votre carriere en tant que concierges en hétellerie, et que chaque sou-
rire que vous suscitez soit le reflet de votre dévouement et de votre passion pour ce métier.
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