CONCIERGE

	L'HOMME AUX CLEFS D'OR

	Le concierge est la première personne que rencontre le client dans certains hôtels. Le revers de sa boutonnière est souvent orné de deux clefs d'or, emblème de la profession. Ces clefs d'or permettent au client de situer la personne capable de lui fournir les renseignements qu'il souhaite. Le concierge d'hôtel a un rôle d'accueil, d'information et de conseil auprès du client. 




	Activités

	Au service du client
Le concierge accueille et prend en charge le client (touriste, homme d'affaires, VIP), depuis son arrivée à la réception jusqu'à son départ où il règle sa note à la caisse. 

Il est à l'entière disposition du client et lui propose de prendre en charge tous les détails matériels de son séjour. Il tente de lui assurer le confort maximum et de le mettre à l'aise dans un environnement étranger. Il peut conseiller le client pour ses achats, ses loisirs, effectuer des réservations, envoyer le chasseur faire ses courses... Il est également responsable des opérations postales et des télécommunications. 

Il est donc en relation avec tous les services de l'hôtel (sécurité, caisse, facturation, secrétariat, gouvernante, standard, garage...), ainsi qu'avec l'extérieur (agences de voyages, réservations de places de théâtre, restaurants, commerces, administrations, locations automobiles...). 

Par la qualité de ses services, il met en valeur son métier. Son objectif est aussi de promouvoir l'hôtellerie de grand luxe, en même temps que la ville, la région, d'où la participation à des activités annexes (salons, séminaires). 

Il peut travailler seul ou au sein d'une équipe, occuper également une position hiérarchique d'encadrement. Le chef concierge est responsable de l'ensemble du personnel du hall (grooms, voituriers, bagagistes, etc.) et des employés de la loge (assistant concierge, second concierge). Il gère les activités de ces personnels. 




	Conditions de travail

	En contact permanent avec la clientèle
Le concierge : 

· travaille debout au comptoir, dans le hall ; 

· a des horaires chargés et quelquefois irréguliers (nombreuses heures supplémentaires) ; 

· est en contact permanent avec la clientèle ; 

· peut travailler de nuit. La vie de famille est difficile à concilier avec la vie professionnelle pour ceux qui font preuve d'une certaine ambition ; 

· peut être amené à fréquenter les salons, les cocktails, à participer à des séminaires en dehors des heures de travail.




	Carrière-promotion

	Savoir se faire apprécier
Avec de l'expérience, le concierge peut accéder au poste de chef concierge par cooptation. Pour accéder à ce poste, il doit se faire apprécier de ses pairs. Nouer des relations, faire connaissance avec des personnes utiles (adresses à recommander à la clientèle, sources d'informations...) constituent des atouts pour la promotion. 




	Qualités requises

	Personne de confiance et confident
La conciergerie est un métier où il faut être toujours à l'écoute du client, à la fois personne de confiance et confident. La discrétion est la qualité première du concierge. Il faut aussi être diplomate, courtois, avoir une bonne mémoire, une excellente présentation, être rapide et dynamique. Le concierge doit pouvoir parler avec le client de ce qui se passe dans le monde, depuis la politique jusqu'au football cela demande une bonne culture générale, tout en étant d'un commerce agréable. Accueillir des personnalités implique une bonne connaissance du protocole, afin d'éviter certaines maladresses qui pourraient devenir "dramatiques..." 

De plus, le concierge doit être capable de donner des conseils et renseignements dans la langue du client. Il lui faut connaître au moins deux langues étrangères, parler couramment l'anglais, l'allemand ou l'espagnol. S'intéresser à la télématique et à l'informatique constitue un véritable atout. 




	Débouchés-Salaires

	Débouchés - rémunération
Les débouchés sont relativement faibles. On compte environ 800 concierges en hôtellerie de luxe en France (10 000 dans le monde). 

L'International Concierge Institute (ICI), unique établissement de formation, essaie de diversifier les débouchés sous les formes suivantes : 

· Le concierge secrétaire 

L'ICI essaie de recruter un tiers de filles par promotion. Pour faciliter leur placement, l'ICI met en place une formation de secrétariat, formation appréciée des hommes d'affaires qui fréquentent l'hôtellerie de chaîne. 

· Le concierge réceptionnaire ou le concierge polyvalent 

L'ICI a passé un accord avec la chaîne "Relais et Châteaux". Les diplômés peuvent y trouver des postes, bien que ces hôtels soient éloignés des centres urbains. 

· Les postes à l'étranger 

Il est possible de trouver un emploi en Europe : Grande-Bretagne, Suisse, Allemagne. 

D'après le Syndicat français de l'hôtellerie (SFH), 7 boulevard de la Madeleine, 75001 Paris - Tél. : 01 43 03 16 16, la rémunération mensuelle brute du concierge débutant est la suivante (en 1999) : 

· un fixe de 7 000 F à 9 000 F sans compter les pourboires ; 

· parfois 20 000 F en fin de carrière.




	Se documenter

	Bibliographie

· "Hôtellerie, restauration, tourisme". Cahier. ONISEP 

· Site Internet : http://www.onisep.fr

Organismes à consulter

· Hôtel des Grands Hommes, 17 place du Panthéon, 75005 Paris - Tél. : 01 46 34 19 60. 

· International concierge institute (ICI), Union des clefs d'or, 17 rue Hamelin, 75116 Paris Cedex - Tél. : 01 47 04 01 96.




	Formation

	L'International concierge institute (ICI) propose un enseignement d'une année universitaire, d'octobre à juin. 

L'école est ouverte aux candidats de 18 à 28 ans ayant un bac + 2, connaissant bien l'anglais et une seconde langue vivante (allemand, espagnol). La connaissance d'une troisième langue est conseillée. Peuvent être également admis les candidats ayant une expérience de six mois dans un des postes de la loge. L'admission se fait après constitution d'un dossier et entretien de motivation avec un jury. 

Des candidats de l'Union européenne peuvent être recrutés. 

La sélection prend en compte la motivation, la culture générale et les connaissances linguistiques. 

La formation est en alternance : cours théorique une moitié de la journée, stage pratique, l'autre moitié. 

Le diplôme de l'International Concierge Institute est connu à l'étranger. 

Les frais de scolarité s'élèvent à 25 000 F (uniforme : 2 000 F). Tous les étudiants peuvent solliciter un prêt d'études.
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