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L’HOSPITALITÉ  
QUI SE SOUVIENT 
Quand la connaissance client  

devient une expérience inoubliable 
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Introduction 

L’hôtellerie et le tourisme connaissent aujourd’hui une transformation 
profonde. Les attentes des voyageurs évoluent, les outils numériques 
se multiplient, les offres se diversifient, et la concurrence s’intensifie. 
Dans ce contexte en mouvement, il peut sembler que la clé du succès 
se cache dans la technologie, dans les données accumulées ou dans 
les stratégies sophistiquées. Mais au cœur de cette complexité 
demeure une vérité immuable : ce qui marque un invité, ce qui le fait 
revenir et parler de son expérience, ce n’est pas un tableau de bord ni 
une statistique. C’est une émotion. 

L’hospitalité est d’abord et avant tout un art de la relation. Elle se 
nourrit d’attention, de mémoire et de sincérité. Or, pour que cette 
relation se construise et dure, encore faut-il savoir donner du sens aux 
outils modernes, comprendre qui sont nos voyageurs, et mobiliser nos 
équipes pour qu’elles incarnent ces valeurs au quotidien. Ce livre est 
une invitation à franchir ce pas : à transformer des données en 
souvenirs, à convertir des espaces en expériences, à faire de chaque 
geste un acte d’hospitalité véritable. 

Dans un premier temps, nous explorerons comment dépasser le piège 
de l’accumulation de données pour bâtir une véritable connaissance 
client. L’objectif n’est pas de tout noter, mais de retenir l’essentiel, de 
créer une mémoire vivante et partagée, qui permette de reconnaître 
chaque invité et de lui offrir l’expérience qu’il espère en silence. 

Nous plongerons ensuite dans l’univers de la segmentation moderne 
et des expériences inspirantes. Comprendre ses clients, ce n’est plus 
les classer dans des catégories simplistes, mais reconnaître leurs 
motivations profondes. C’est transformer un lobby en parcours culturel, 
un repas en histoire partagée, un détail en souvenir inoubliable. 
L’hospitalité prend alors une autre dimension : elle devient un théâtre 
d’émotions où chaque espace et chaque rencontre comptent. 

Enfin, nous verrons que la véritable force d’un établissement ne réside 
pas seulement dans sa stratégie, mais dans sa culture. Une stratégie 
peut être brillante, mais elle reste stérile si elle n’est pas incarnée par 
les équipes. Mobiliser, outiller, reconnaître et inspirer chaque 
collaborateur est la condition pour que les concepts se transforment 
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en habitudes, pour que la cohérence devienne naturelle, pour que 
chaque invité vive une expérience authentique. 

Ce livre ne vous propose donc pas une recette miracle, mais un 
chemin. Un chemin qui part des outils et des chiffres pour revenir à 
l’essentiel : les personnes. Les invités que vous accueillez et les 
équipes avec lesquelles vous travaillez. Parce que l’hospitalité, au 
fond, n’est pas une affaire de technologie. C’est une affaire d’attention 
et de cœur. 
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Chapitre 1 

De la donnée à la mémoire : bâtir la véritable connaissance 
client 

Dans le monde de l’hôtellerie et du tourisme, on parle sans cesse de 
données. Les systèmes de réservation, les plateformes de gestion, les 
outils de fidélisation, les CRM et les PMS sont devenus nos 
compagnons quotidiens. Ils promettent une chose : plus nous 
accumulons d’informations sur nos clients, plus nous serons capables 
de les comprendre et de leur offrir un service personnalisé. À première 
vue, cette logique semble imparable. Pourtant, elle cache une illusion 
qui peut devenir un piège : accumuler des données ne signifie pas 
forcément créer plus de valeur. 

Cette idée mérite que l’on s’y arrête, car elle bouleverse la manière 
dont nous concevons notre métier. Dans notre désir de tout mesurer, 
de tout consigner, nous risquons de perdre l’essentiel : la capacité à 
créer une relation humaine, chaleureuse et mémorable avec chaque 
invité. La donnée brute est une matière inerte. Elle n’a de valeur que 
si elle devient connaissance vivante, c’est-à-dire une mémoire 
collective qui permet de transformer une information en souvenir, une 
préférence en sourire, une habitude en fidélité. 

C’est là tout le paradoxe de notre époque : jamais nous n’avons eu 
accès à autant d’informations, et pourtant, jamais nous n’avons couru 
autant le risque de traiter nos clients comme des inconnus. Comment 
dépasser cette contradiction ? Comment redonner du sens aux 
données que nous collectons et les transformer en leviers d’hospitalité 
authentique ? 

Il faut d’abord reconnaître que la donnée peut devenir un mirage. La 
tendance actuelle veut que l’on soit « guidés par les données », que 
l’on fonde nos décisions sur des tableaux de bord et des statistiques. 
On mesure l’origine des réservations, la durée moyenne des séjours, 
le temps passé sur une page web, les taux d’ouverture d’infolettres. 
Ces indicateurs sont utiles, mais ils ne racontent pas toute l’histoire. Ils 
oublient la dimension humaine, l’émotion qui motive une décision, la 
singularité qui rend une expérience inoubliable. 
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Un hôtel peut posséder dans son système des centaines de profils 
clients détaillés : type de chambre réservée, canal de réservation, 
fréquence des séjours. Mais si l’on ne sait pas que monsieur et 
madame Tremblay viennent chaque année célébrer leur anniversaire 
de mariage, alors toute cette richesse apparente n’est qu’une illusion. 
On est riche en données, mais pauvre en connaissance. La donnée 
brute n’a de sens que si elle est replacée dans un contexte, interprétée 
à travers le regard attentif de ceux qui accueillent. 

Pire encore, une donnée mal utilisée peut faire plus de tort que 
l’absence totale d’information. Nous avons tous déjà assisté à ces 
maladresses qui brisent la confiance en un instant. Attribuer à un 
couple en lune de miel une chambre à côté d’un groupe sportif bruyant, 
faute d’avoir noté leur besoin de tranquillité. Oublier de prévoir du pain 
sans gluten pour un invité, parce que l’information n’a pas circulé entre 
le restaurant et la réception. Traiter un habitué fidèle comme un 
inconnu, parce que son profil n’a pas été mis à jour. Ne pas réserver 
l’espace habituel d’un groupe régulier, qui finit alors par se tourner vers 
un concurrent. Chacune de ces erreurs coûte cher. Non seulement en 
revenus immédiats, mais aussi en réputation et en confiance. Dans un 
monde où chaque expérience peut être partagée en ligne, une seule 
déception peut effacer des années d’efforts. 

Alors, comment éviter de tomber dans ce piège ? Tout commence par 
une question simple mais exigeante : connaissons-nous vraiment nos 
meilleurs clients ? Prenons une liste des cinquante clients les plus 
rentables, non seulement ceux qui réservent souvent, mais ceux qui 
génèrent le plus de valeur au fil du temps : séjours prolongés, 
événements, repas, recommandations. Puis demandons-nous : 
savons-nous ce qui les attire chez nous ? Connaissons-nous leurs 
préférences précises ? Avons-nous identifié ce qui pourrait les pousser 
à aller voir ailleurs ? Avons-nous calculé leur valeur à vie pour notre 
établissement ? Si les réponses sont floues, cela signifie que nos 
données n’ont pas encore été transformées en véritable connaissance. 

Passer de la donnée brute à une mémoire vivante ne relève pas 
uniquement de la technologie. C’est avant tout une discipline culturelle. 
Il s’agit de croire profondément que chaque détail compte et de 
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cultiver, dans toute l’équipe, la conviction que chaque interaction peut 
enrichir la connaissance collective. Concrètement, cela signifie que 
chaque rencontre avec un client doit être l’occasion de prendre note 
d’une préférence, d’un rituel, d’une habitude. Ces petits détails, 
répétés jour après jour, deviennent les fondations d’une relation 
durable. 

Ainsi, ce client de la compagnie maritime qui demande toujours une 
chambre avec vue sur le fjord n’exprime pas seulement une préférence 
logistique. Il veut pouvoir observer, d’un coup d’œil, l’arrivée de son 
bateau. Le photographe passionné qui choisit une chambre orientée 
vers l’avant de l’hôtel ne se contente pas de demander une belle vue. 
Il veut capter le lever du soleil et être prêt à saisir la lumière. Le 
travailleur de nuit qui préfère une chambre côté cour recherche bien 
plus que du calme : il veut un environnement qui respecte ses horaires 
atypiques et lui permette de se reposer pleinement. La cliente qui 
réserve toujours la chambre avec un grand bain thermomasseur et qui 
adore souper à 17 h 30 transforme son séjour en rituel de bien-être, et 
c’est cette routine que l’hôtel doit préserver. 

Ces détails peuvent sembler mineurs. Pourtant, pour chacun de ces 
clients, ils changent tout. Ils transforment une simple chambre en 
refuge, un repas en rituel, une visite en souvenir. Et ce sont ces 
souvenirs qui nourrissent la fidélité. 

Mais pour que cette mémoire soit efficace, elle ne peut pas reposer 
uniquement sur quelques personnes attentives. Elle doit devenir une 
culture partagée. Cela signifie expliquer aux équipes pourquoi chaque 
note compte, valoriser la précision plutôt que la quantité, faciliter le 
partage d’information et reconnaître ceux qui démontrent une véritable 
attention au détail. Lorsqu’un employé comprend qu’une simple note 
peut transformer un invité de passage en client fidèle pour dix ans, il 
prend conscience de la portée de son rôle. 

La mémoire client devient alors le socle d’une relation renouvelée. 
C’est elle qui permet d’accueillir un client par son prénom sans qu’il ait 
à le répéter, de lui attribuer sa chambre préférée sans qu’il ait à la 
demander, de lui offrir un mot personnalisé qui fait référence à son 
dernier séjour, de respecter ses choix alimentaires sans qu’il ait à les 
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rappeler. Ces attentions n’exigent pas de grands moyens financiers. 
Elles demandent simplement de la vigilance et une intention sincère. 
Elles incarnent la chaleur humaine qui fait la différence entre une 
expérience banale et une expérience mémorable. 

Et les résultats sont tangibles. Un client reconnu revient plus 
volontiers, dépense davantage, parle positivement de son expérience 
autour de lui. Les commentaires en ligne mettent en valeur l’accueil 
personnalisé, la chaleur humaine et la cohérence du service. 
L’établissement se différencie naturellement de la concurrence, même 
face à des chaînes internationales disposant de budgets marketing 
colossaux. La mémoire client devient un avantage compétitif, une 
signature unique qui ne peut être copiée. 

Évidemment, certaines erreurs doivent être évitées. Noter des 
informations trop vagues est inutile. Écrire « aime le confort » ne sert 
à rien, tandis qu’écrire « aime lire près d’une grande fenêtre » est 
précieux. Accumuler des détails sans pertinence décourage l’équipe 
et crée de la confusion. Négliger la confidentialité peut nuire à la 
confiance. Et surtout, garder l’information pour soi est une faute grave 
: une mémoire isolée est une mémoire fragile. 

La bonne nouvelle, c’est qu’il n’est pas nécessaire d’attendre des 
années pour instaurer cette culture. Tout peut commencer dès 
aujourd’hui. Il suffit de choisir un format clair et simple, papier ou 
numérique, pour centraliser les notes. Sélectionner quelques clients 
réguliers et consigner immédiatement deux ou trois détails utiles à leur 
sujet. Former rapidement l’équipe à observer, à écouter et à noter. 
Mettre en place un petit rituel hebdomadaire pour partager une 
anecdote client marquante. Et surtout, célébrer les réussites : chaque 
fois qu’un invité souligne « merci de vous être souvenus », en faire un 
moment de reconnaissance pour l’équipe. Ces petites victoires 
nourrissent la motivation collective et rappellent que l’hospitalité est un 
travail de cœur. 

La mémoire client n’est pas un outil marketing sophistiqué. Elle est un 
savoir-faire humain qui transforme des informations en émotions, des 
séjours en souvenirs, des clients en ambassadeurs. Un invité qui sent 
que l’on se souvient de lui revient par plaisir, et non par habitude. Et 
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c’est cette fidélité choisie, enracinée dans la confiance et la 
reconnaissance, qui assure la pérennité d’un établissement. 

En redonnant un visage humain à la donnée, nous retrouvons 
l’essence même de notre métier. L’hospitalité n’est pas une affaire de 
technologie, mais une affaire d’attention et de cœur. Être intelligent 
avec les données, ce n’est pas impressionner par des statistiques, 
c’est savoir transformer une préférence en sourire, une habitude en 
rituel, une information en souvenir. 

La véritable richesse d’un établissement ne se mesure pas à la 
quantité de données accumulées, mais à la qualité de la mémoire qu’il 
construit avec ses invités. C’est cette mémoire vivante, partagée et 
nourrie par chaque membre de l’équipe, qui transforme une simple 
visite en une histoire que l’on aime raconter, et qui fait qu’un client, 
année après année, choisit de revenir.  
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La donnée ne vaut rien si elle ne 
se transforme pas en souvenir. 

C’est la mémoire partagée qui fait 
naître la fidélité, et c’est l’attention 
sincère qui transforme un séjour 

en histoire à raconter. 
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Chapitre 2  

Comprendre et émerveiller : de la segmentation aux expériences 
inoubliables 

Pendant longtemps, l’hôtellerie a classé ses clients en deux grandes 
catégories : les voyageurs d’affaires et les voyageurs de loisirs. Cette 
distinction avait l’avantage de la simplicité, mais elle est devenue bien 
trop limitée pour refléter la diversité des comportements d’aujourd’hui. 
Deux voyageurs d’affaires peuvent avoir des attentes radicalement 
opposées : l’un recherche la rapidité, l’efficacité, un déjeuner express, 
tandis que l’autre aspire à des moments de détente et à un espace 
pour souffler après ses rendez-vous. De la même manière, deux 
couples en vacances ne cherchent pas la même chose : l’un privilégie 
les visites culturelles, l’autre préfère la gastronomie et la détente au 
spa. La segmentation traditionnelle échoue à saisir ces nuances. Et 
c’est précisément dans ces nuances que se trouve la clé d’une 
hospitalité réellement personnalisée. 

Comprendre la richesse de ces profils modernes permet de créer des 
expériences adaptées, d’optimiser les revenus et surtout de fidéliser 
durablement. Car un invité qui se sent reconnu et compris revient 
volontiers, parle positivement de son séjour autour de lui et devient un 
ambassadeur spontané de l’établissement. 

Aujourd’hui, les voyageurs se déclinent en multiples profils qui vont 
bien au-delà de l’étiquette « affaires » ou « loisirs ». Certains 
combinent les deux et incarnent ce que l’on appelle le « bleisure » : 
des voyageurs hybrides qui prolongent leur séjour professionnel pour 
profiter de la destination, parfois en compagnie de leur conjoint. Ce 
qu’ils recherchent, c’est une chambre où ils peuvent travailler 
confortablement le jour, mais aussi des suggestions d’activités pour 
leurs soirées et leurs week-ends. Ils veulent concilier productivité et 
plaisir, efficacité et découverte. 

D’autres viennent d’abord pour se ressourcer. Ce sont les amateurs 
de bien-être, pour qui la priorité est le calme, la détente, les produits 
de qualité et les expériences ressourçantes. Ils choisissent un hôtel en 
fonction de sa capacité à offrir une atmosphère paisible, des menus 
qui mettent en valeur les produits locaux et des activités de nature 
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accessibles, comme la marche dans un parc ou la pratique du yoga. 
Pour eux, l’établissement devient un refuge, un lieu où l’on reprend son 
souffle. 

Il y a aussi les voyageurs responsables, de plus en plus nombreux, qui 
veulent que leur séjour ait un sens et un impact positif. Ils choisissent 
les établissements qui affichent des pratiques écoresponsables, qui 
valorisent les producteurs régionaux, qui s’associent à des initiatives 
locales. Pour eux, un hôtel n’est pas seulement un lieu de repos, mais 
un acteur engagé dans sa communauté et son environnement. 

Les explorateurs culturels, quant à eux, voyagent pour découvrir 
l’histoire, les traditions, la gastronomie d’une région. Ils veulent des 
expériences authentiques, des circuits guidés, des rencontres avec les 
habitants, des découvertes exclusives. Ils ne se contentent pas de 
consommer une destination, ils veulent la comprendre, la ressentir, 
l’habiter l’espace d’un instant. 

Il y a aussi les voyageurs solitaires, jeunes ou retraités, qui voyagent 
seuls par choix. Ils recherchent la sécurité, l’accueil personnalisé et 
des recommandations adaptées à leur rythme. Certains veulent des 
espaces conviviaux pour socialiser, d’autres préfèrent des moments 
de solitude respectés. La clé réside dans la flexibilité et l’écoute. 

Les voyageurs de proximité, ou « staycation », forment une clientèle 
précieuse. Ce sont des habitants de la région ou de la ville voisine qui 
cherchent une évasion près de chez eux. Ils apprécient les forfaits de 
courte durée, les expériences thématiques, la mise en valeur des 
attraits locaux. Ils veulent voyager sans partir loin, découvrir leur 
territoire autrement. 

Enfin, les voyageurs événementiels, que l’on pourrait appeler « 
spectateurs », se déplacent spécialement pour un concert, une pièce 
de théâtre, un festival ou un événement sportif. Leur séjour est centré 
sur cette expérience culturelle et ils recherchent la simplicité : un forfait 
qui combine billet, souper, chambre et déjeuner, afin de profiter 
pleinement sans souci logistique. 

Ces exemples ne sont pas des cases figées, mais des portraits vivants 
qui rappellent une évidence : chaque établissement doit observer sa 
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clientèle pour identifier ses propres segments pertinents. L’important 
n’est pas de multiplier les catégories, mais de repérer celles qui 
correspondent réellement aux habitudes et aux attentes des clients qui 
franchissent nos portes. 

Pour cela, il faut savoir observer, écouter, analyser et croiser les 
données avec l’expérience terrain. Qui revient régulièrement ? Quelles 
chambres sont le plus souvent demandées ? Quels forfaits séduisent 
le plus ? Que disent les clients lorsqu’on leur pose une question simple 
à l’accueil ou au départ ? Et surtout, que remarquent les équipes au 
quotidien, dans leurs interactions concrètes ? Ce sont souvent les 
employés qui perçoivent les tendances que les chiffres ne révèlent 
pas. 

La segmentation n’est pas une fin en soi. Elle doit se traduire en 
actions concrètes. Connaître un profil n’a de sens que si l’on adapte 
l’expérience en conséquence. Cela signifie créer des offres ciblées, 
proposer des activités cohérentes, adapter le discours et les 
attentions. Un blog hôtelier peut devenir un outil précieux : il informe 
les clients des expériences disponibles, il outille l’équipe en 
centralisant l’information, et il permet d’envoyer des communications 
personnalisées. Un client passionné de spectacles recevra un courriel 
avec les événements à venir, un amateur de bien-être découvrira vos 
recommandations de détente, un explorateur culturel lira des articles 
sur l’histoire locale. La segmentation cesse d’être un concept 
marketing pour devenir un outil d’hospitalité au quotidien. 

Il faut toutefois rester vigilant. Trop de segments diluent l’efficacité, car 
l’équipe ne peut pas tout retenir. Les profils évoluent avec le temps, il 
faut les mettre à jour régulièrement. Et surtout, il serait dangereux de 
garder la segmentation confinée au marketing. Si elle ne se traduit pas 
dans l’accueil et les services, elle reste théorique. L’hospitalité 
commence et s’incarne dans chaque interaction. 

Comprendre ses segments, c’est une chose. Mais il faut ensuite leur 
offrir des expériences qui inspirent. Trop souvent, les hôtels cherchent 
encore à générer des revenus par des « frais de ressentiment » : Wi-
Fi payant, stationnement caché, bouteilles d’eau hors de prix. Ces 
pratiques peuvent rapporter à court terme, mais elles détruisent la 
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confiance et abîment la réputation. À l’inverse, investir dans 
l’expérience crée de la fierté, des souvenirs et une fidélité durable. 

Réinventer ses espaces est une première piste. Une salle inutilisée 
peut devenir une galerie d’art locale et un coin lecture confortable. 
Ajoutez-y une planche de charcuterie et des vins régionaux, et vous 
obtenez un lieu idéal pour une demande en mariage, un moment 
intime ou une réunion entre collègues. Ce qui dormait devient vivant, 
source de revenus et de souvenirs. 

Le lobby, trop souvent perçu comme un simple espace fonctionnel, 
peut se transformer en parcours touristique immersif. Il peut présenter 
les quatre saisons de la région, raconter l’histoire de l’établissement, 
mettre en valeur les œuvres accrochées aux murs. Dès l’arrivée, le 
client n’entre pas seulement dans un hall : il entame un voyage 
sensoriel et culturel. 

Les repas aussi peuvent devenir des expériences. Raconter les 
producteurs, expliquer les certifications, partager la fierté de cuisiner 
avec des produits locaux change complètement la perception d’un 
dîner. Manger ne devient plus un acte banal, mais un moment 
identitaire, une immersion dans un terroir et une culture. 

La personnalisation est la clé. Proposer la salle-galerie à un couple en 
escapade romantique, orienter les amateurs de culture vers le 
parcours du lobby, offrir un menu commenté à un groupe corporatif : 
chaque segment trouve son expérience adaptée. L’hôtellerie cesse 
d’être uniforme pour devenir une scène vivante où chaque invité se 
sent attendu. 

Et il ne faut pas oublier que ce qui marque le plus les clients, ce ne 
sont pas toujours les grandes promesses, mais les petits détails. Ce 
client à qui l’on a offert un surclassement inattendu pour son 
anniversaire se souvient avant tout de ce moment-là. Cette famille à 
qui l’on a proposé de prendre une photo garde un souvenir précieux. 
Cet invité international qui a reçu une douceur locale en découvrant 
son histoire a emporté un bout de territoire avec lui. Ces gestes 
simples créent une émotion, et l’émotion devient souvenir. 
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Créer une culture des petits gestes, c’est donner à chaque employé la 
liberté et la fierté d’être un artisan d’émotions. Un mot personnalisé, 
une fleur dans une chambre, un parapluie offert un jour de pluie, voilà 
des attentions qui ne coûtent presque rien, mais qui laissent une trace 
durable. Lorsque l’équipe comprend que chaque détail compte, 
l’excellence devient naturelle. 

Dans un monde où tout le monde promet le meilleur service, ce qui 
distingue vraiment un établissement, ce sont les émotions qu’il fait 
vivre. Et ces émotions naissent dans les détails. Elles naissent de la 
sincérité d’un geste, de la cohérence d’un récit, de l’attention portée à 
ce qui compte vraiment pour chaque invité. 

La segmentation et la personnalisation ne sont donc pas des exercices 
abstraits. Elles sont les fondations d’une hospitalité inspirante, 
enracinée dans une écoute attentive et une créativité constante. 
Comprendre ses voyageurs, c’est leur offrir plus qu’une chambre et un 
repas. C’est leur proposer des expériences qui inspirent, des histoires 
à raconter, des souvenirs à partager. 

Et au fond, travailler en hôtellerie, c’est cela : être des artisans 
d’émotions. Chaque jour est une chance d’émerveiller, non par 
grandeur, mais par sincérité. Chaque espace, chaque repas, chaque 
détail peut devenir une expérience inoubliable. Il suffit de savoir 
regarder, écouter et transformer. 
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Ce ne sont pas les grandes 
promesses qui fidélisent, mais les 
émotions sincères que l’on crée 

dans les détails. Comprendre ses 
voyageurs, c’est leur offrir plus 
qu’un séjour : c’est leur donner 

une histoire à emporter. 
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Chapitre 3  

De la stratégie à la culture : quand chaque geste devient 
hospitalité 

Il arrive un moment, dans la vie d’un établissement, où l’on a 
suffisamment réfléchi aux piliers de l’hospitalité moderne pour 
comprendre que la suite ne se joue plus dans les documents, mais 
dans les gestes. On a parlé de données, puis de mémoire client. On a 
affiné la compréhension des voyageurs à travers une segmentation 
plus nuancée. On a réinventé des espaces et transformé des services 
en expériences. Tout cela est essentiel, mais tout cela reste abstrait 
tant que l’équipe ne l’incarne pas au quotidien. La véritable 
transformation commence quand une idée devient un réflexe commun, 
quand une stratégie se dépose dans les mains, les regards et les mots 
de celles et ceux qui accueillent. C’est là que l’hôtellerie cesse d’être 
une suite de procédures pour redevenir un métier de présence et 
d’attention. 

Le défi, pour un cadre ou une direction, n’est pas d’empiler des 
concepts, mais de les rendre habitables. Les employés n’ont ni le 
temps ni toujours l’habitude de décortiquer des textes stratégiques, 
pourtant ils en portent l’essence chaque jour dans leur pratique. Le rôle 
du gestionnaire devient alors celui d’un passeur : traduire les idées 
complexes en gestes simples, clairs, applicables. Il ne s’agit pas 
d’appauvrir la pensée, mais de la rendre opérante, de la faire vivre 
dans le feu de l’action. Quand on explique la segmentation en 
racontant l’histoire d’un invité venu pour un spectacle qui a adoré un 
forfait réellement pensé pour lui — billet, souper, nuitée et déjeuner — 
on ne transmet pas seulement un concept, on montre comment il se 
déploie dans la vraie vie. Quand on parle des données en disant que 
noter « café décaféiné » n’est pas remplir une case mais créer un lien 
qui fera revenir le client, on change la manière de voir la tâche. Et 
quand on évoque la mémoire client en rappelant qu’un simple détail 
observé au bon moment peut transformer un séjour ordinaire en 
souvenir durable, on donne du sens à l’attention. À partir de ce 
moment, l’équipe ne travaille plus pour cocher des cases : elle œuvre 
pour un résultat qui la dépasse. 
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Cette translation vers le concret se joue souvent en quelques minutes 
bien utilisées. Cinq minutes, en début de quart, suffisent pour déposer 
une idée claire, partager un exemple et donner une intention 
commune. Une fiche visuelle affichée en salle du personnel peut 
rappeler trois points essentiels, une phrase qui guide l’action et un 
exemple vécu. Un court récit d’équipe permet d’illustrer comment une 
notion abstraite s’est traduite en geste précis et en émotion chez un 
client. Il n’est pas nécessaire d’organiser de grands séminaires pour 
commencer à changer les habitudes ; il faut, avec régularité, raviver 
ce fil conducteur : nous sommes ici pour reconnaître les personnes qui 
franchissent nos portes et leur offrir une expérience juste, sincère et 
cohérente. 

Pour qu’une stratégie devienne culture, il faut relier chaque concept 
aux valeurs de la maison. Un employé se mobilise quand il comprend 
pourquoi son geste compte, non seulement pour l’organisation, mais 
pour l’expérience humaine qu’il crée. Lorsque l’on dit à une personne 
de la réception qu’un sourire, un prénom prononcé correctement, une 
réponse claire au téléphone donnent le ton de tout un séjour, on l’invite 
à tenir un rôle qui dépasse la remise d’une clé. Quand on explique à 
l’équipe du restaurant qu’évoquer les producteurs, raconter la saison, 
déplier l’intention du chef transforme un repas en découverte culturelle, 
on leur donne une fierté légitime. Quand on rappelle à l’entretien 
ménager qu’un lit tiré avec soin, une salle de bain impeccable, un détail 
remarqué — deux oreillers supplémentaires, un espace dégagé pour 
un ordinateur, une petite attention dans la chambre — peuvent 
changer la qualité du repos d’un invité, on réenchante un métier parfois 
trop invisible. Dans les espaces communs, un bonjour sincère, une 
aide spontanée pour porter un sac, un regard attentif lancé au bon 
moment deviennent les instants que le client racontera plus tard. 
Chacun, quelle que soit sa fonction, tient un fil de l’expérience. 

Au cœur de cette culture, il y a la conviction que chaque détail compte. 
On l’a vu : il suffit parfois d’une préférence bien notée et partagée au 
bon moment pour que tout bascule du côté du souvenir positif. Le client 
qui travaille pour une compagnie maritime et aime avoir une chambre 
avec vue sur le fjord pour surveiller d’un coup d’œil l’accostage de son 
bateau n’a pas demandé la lune ; il a exprimé un rituel qui le rassure. 
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Le placer au bon endroit, c’est lui dire « nous vous avons entendu ». 
Le photographe qui veut se lever au premier jour pour capter la lumière 
demande à loger à l’avant de l’établissement ; lui offrir cette possibilité, 
c’est prendre soin de sa passion. Le travailleur de nuit à l’hôpital, qui a 
besoin d’un calme réel et d’un bureau pour organiser son horaire 
atypique, se sent respecté quand on choisit pour lui une chambre côté 
cour. La cliente qui voyage seule, qui aime s’offrir un bain 
thermomasseur et souper tôt à 17 h 30, s’apaise quand elle découvre 
que son rituel a été anticipé. Ces attentions ne sont pas de grands 
gestes, et pourtant elles font basculer une impression entière. On ne 
retient pas seulement un lit confortable ou une salle propre, on retient 
la sensation d’avoir été vu et compris. 

Cette rigueur dans l’attention n’est pas un supplément d’âme : c’est la 
matière première de la fidélité. À l’inverse, il suffit d’un détail négligé 
pour briser un lien. Un couple en lune de miel placé à côté d’un groupe 
sportif bruyant parce que personne n’a noté leur souhait de tranquillité 
gardera le souvenir d’une célébration gâchée. Un client cœliaque qui 
ne trouve pas de pain sans gluten au déjeuner, non par mauvaise 
volonté, mais par un défaut de transmission entre la réception et la 
salle à manger, se sentira mis de côté. Ces exemples ne sont ni 
théoriques ni exceptionnels ; ils illustrent la fragilité de la promesse 
d’hospitalité. Là où l’attention est juste, la confiance se construit. Là où 
le fil se rompt, la réputation s’érode rapidement. Dans un monde où 
chaque expérience peut être partagée en ligne, on ne bâtit pas une 
marque avec des slogans ; on la bâtit avec des gestes justes, répétés 
avec cohérence. 

Pour installer ces réflexes, l’apprentissage doit être collectif. Les idées 
ne s’enracinent pas dans des notes internes que l’on oublie, mais dans 
des moments vécus ensemble. Proposer des ateliers courts où chaque 
service illustre un concept par une histoire vécue crée de la circulation 
entre métiers. La cuisine peut raconter un invité allergique accueilli 
avec intelligence grâce à une information remontée à temps ; la 
réception peut évoquer une famille venue pour un spectacle qui a 
profité d’un forfait tout inclus ; l’équipe d’entretien peut partager la joie 
d’un client découvrant dans sa chambre un détail qui lui tient à cœur. 
Ces échanges font naître une culture commune, un langage partagé 
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où l’on se comprend d’un regard. Lancer de petits défis — par exemple 
consigner chaque jour une nouvelle préférence client — permet de 
transformer l’attention en réflexe, de rendre naturel ce qui, au départ, 
demande un effort. Commencer chaque réunion par un témoignage 
positif, une mention laissée en ligne, un mot d’un client qui remercie 
un employé précis, ce n’est pas de la mise en scène : c’est la 
reconnaissance publique de ce qui crée, concrètement, de la valeur. 

Rien n’avance durablement sans outils clairs. L’attention ne peut pas 
reposer sur la seule mémoire individuelle, si admirable soit-elle. Un 
carnet partagé ou une fiche simplifiée où l’on consigne l’essentiel, un 
tableau visible en salle du personnel rappelant les profils de voyageurs 
les plus présents et ce qu’ils apprécient, un répertoire d’expériences 
locales, une liste d’espaces transformables dans l’établissement, un 
blog qui, à la fois, informe les clients et sert de ressource à l’équipe : 
ces supports modestes structurent la transmission. Lorsqu’un nouveau 
collègue arrive, il trouve immédiatement de quoi comprendre la 
promesse de la maison et s’y inscrire. Quand une personne hésite, elle 
sait où vérifier sans perdre de temps. La simplicité est la condition de 
la régularité. L’excellence ne se décrète pas, elle s’organise. 

Au-delà du « comment », il faut former au « pourquoi ». Expliquer la 
manœuvre technique d’un check-in ou d’un dressage de table est 
indispensable ; relier ces gestes à leur sens l’est tout autant. Quand 
on montre que présenter un menu en nommant les producteurs, c’est 
offrir un voyage culinaire ancré dans un territoire ; quand on 
accompagne un invité jusqu’à sa chambre et qu’on en profite pour lui 
partager l’histoire d’une œuvre accrochée dans le couloir, on 
transforme une consigne en récit. On n’obtient pas la même implication 
en disant « fais ceci » qu’en montrant ce que cela change pour 
quelqu’un. Le sens est un moteur plus puissant que l’obligation. 

La reconnaissance, elle, est le carburant qui entretient ce moteur. 
Beaucoup d’équipes entendent surtout parler des erreurs ; il faut 
renverser la proportion. Nommer publiquement les bons gestes, 
relayer en réunion les messages de clients qui remercient un membre 
de l’équipe, donner crédit à une idée testée avec succès, célébrer un 
moment fort — une demande en mariage préparée avec discrétion, 
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une famille émue par une attention, un groupe corporatif surpris par 
une personnalisation — crée une fierté partagée. Et la fierté n’est pas 
un luxe : c’est ce qui rend le métier durablement engageant. Une 
équipe fière porte mieux les jours de forte affluence, supporte mieux 
les imprévus, reste plus stable. Elle prend plus de plaisir à apprendre, 
et ce plaisir se voit. 

On demande souvent aux cadres d’être des leaders inspirants. On 
pourrait croire que cela relève du charisme ; c’est surtout une affaire 
de cohérence. Être l’exemple, c’est enseigner sans le dire. Un 
gestionnaire qui prend le temps d’écouter un client en difficulté 
transmet la valeur de l’écoute à toute l’équipe. Une directrice qui, 
devant une table, présente avec soin les producteurs locaux montre 
que cette fierté-là fait partie de la signature de la maison. Un chef qui 
explique un plat plutôt que de le poser en silence signale que 
l’expérience prime sur la simple exécution. Un responsable qui célèbre 
en public une réussite d’équipe invite chacun à viser la prochaine. Les 
employés observent davantage ce que l’on fait que ce que l’on 
demande. Quand l’exemple est clair, la culture suit. 

Cette culture, une fois en place, fait converger les quatre piliers 
abordés précédemment. Les données deviennent des repères utiles 
parce que l’équipe sait quoi noter, pourquoi le noter et comment s’en 
servir. La mémoire client cesse d’être une liste d’annotations éparses 
; elle devient une trame relationnelle que l’on enrichit et que l’on 
consulte. La segmentation se déploie naturellement dans l’accueil 
parce que chacun sait reconnaître les motivations derrière une 
demande et ajuster son discours. Les expériences inspirantes se 
multiplient parce que l’on regarde autrement les lieux et les moments, 
parce que l’on ose transformer un espace sous-utilisé en galerie d’art 
et coin lecture, parce que l’on conçoit le lobby comme un parcours de 
découverte, parce que l’on raconte un repas plutôt que de simplement 
le servir. Dans cette cohérence, l’hôtellerie ne se contente pas d’éviter 
les « frais de ressentiment » qui abîment la confiance ; elle crée des 
souvenirs qui, à long terme, valent bien plus que des revenus imposés 
à court terme. On mesure alors le succès autrement : par l’occupation 
d’un espace qui vivait peu la semaine passée et s’anime désormais ; 
par l’émotion d’un couple qui se fiance dans une salle que l’on a su 
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rendre intime ; par la satisfaction après un menu expliqué ; par les 
partages spontanés sur les réseaux sociaux où l’on cite le prénom d’un 
employé. 

Le quotidien de l’hôtel, dans cette perspective, devient un atelier 
d’émotions. Chacun tient sa place, chacun a une marge de manœuvre 
pour oser « un peu plus loin ». Poser la question simple qui change la 
donne — « Préférez-vous une chambre plus calme ? », « Avez-vous 
une vue favorite ? », « Souhaitez-vous que l’on ajuste l’heure du 
souper ? » —, transmettre l’information aux collègues, vérifier qu’elle 
s’est rendue au bon endroit, ce sont des réflexes qui structurent la 
qualité. Même un appel de deux minutes peut décider si le client 
choisira cet établissement ou un autre. L’argument décisif n’est pas 
toujours le prix ou la disponibilité ; c’est souvent la sensation d’être pris 
au sérieux. 

Apprendre, dans ce métier, n’est jamais fini. Connaître sa région, ses 
producteurs, ses saisons, ses partenaires, ses horaires culturels ; 
comprendre ses propres services, leurs nuances, leurs limites et leurs 
forces ; partager ces connaissances entre collègues : tout cela donne 
de la matière pour personnaliser. Plus on en sait, mieux on répond. Et 
plus on comprend le sens de ce que l’on fait, plus on trouve d’énergie 
pour bien le faire. On ne nettoie pas une chambre, on crée un havre 
de repos. On ne sert pas un café, on offre un moment de chaleur. On 
ne « vend » pas un forfait, on ouvre une porte vers une expérience qui 
aura peut-être une place dans l’histoire d’une famille. Les mots ne sont 
pas des effets de style ; ils révèlent la posture intérieure avec laquelle 
on exerce son métier. 

Au bout du compte, ce qui fidélise un client n’est pas une campagne 
de marketing, ni un logiciel dernier cri. Ce sont des personnes qui 
tiennent, ensemble, une promesse simple et exigeante : accueillir avec 
vérité. L’équipe entière y contribue. La réception qui donne le ton, la 
restauration qui raconte, l’entretien qui veille, la direction qui incarne. 
Quand tout ce monde travaille à l’unisson, l’expérience devient 
cohérente, les aléas se gèrent mieux, les erreurs se corrigent plus vite. 
On ne devient pas parfait ; on devient vivant, à l’écoute et capable de 
s’ajuster. C’est souvent ce que les clients ressentent et remercient. 
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Alors oui, la stratégie a son importance ; elle trace une direction, elle 
évite les dérives, elle permet d’investir au bon endroit. Mais sans 
culture, elle reste une intention. Et la culture n’est pas un slogan : c’est 
un ensemble d’habitudes, de gestes et de mots répétés avec 
conscience. Elle naît dans la salle du personnel, se voit dans le lobby, 
s’entend au téléphone, se devine dans la chambre. Elle se nourrit 
d’outils simples, de formations courtes, de reconnaissances sincères, 
d’exemples donnés sans bruit. Elle se mesure dans les regards des 
clients au moment du départ, dans les messages qu’ils laissent, dans 
leur décision de revenir. Elle se ressent, enfin, dans la fierté discrète 
d’une équipe qui sait pourquoi elle se lève le matin. 

Ce chapitre est une invitation à franchir le pont entre l’idée et 
l’habitude, entre le plan et le geste. Il ne demande pas de tout 
transformer d’un coup. Commencer par un espace sous-utilisé et lui 
trouver une vocation ; repenser l’accueil d’un segment très présent 
chez vous ; raconter un menu autrement ; instaurer un rituel 
hebdomadaire de partage d’une anecdote client ; afficher en grand 
deux ou trois repères qui guident vos décisions au quotidien. Puis, 
semaine après semaine, enrichir la mémoire commune, célébrer les 
petites réussites, ajuster ce qui trébuche. C’est ainsi que naît une 
signature. C’est ainsi que l’on passe d’un hôtel bien géré à une maison 
dont on parle avec affection. 

À vous qui dirigez, formez, inspirez, souvenez-vous que votre 
présence est le premier levier. À vous qui recevez, servez, préparez, 
veillez, sachez que votre geste a un poids que vous ne mesurez pas 
toujours sur le moment. Le client oubliera parfois le prix exact, il 
oubliera la date précise ; il n’oubliera pas la manière dont il a été traité, 
ni la sensation d’avoir été attendu. Dans un monde où tout s’accélère, 
offrir cette densité d’attention est un acte de professionnalisme autant 
qu’un acte d’humanité. 

La transformation de l’hôtellerie n’est pas seulement une affaire de 
tendances ni d’outils. Elle commence et s’entretient dans la relation 
que nous tissons avec les personnes qui passent la porte, et dans la 
qualité des liens que nous cultivons entre nous. Quand la stratégie 
devient culture, chaque service se met à parler le même langage, 
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chaque détail trouve sa place, chaque collaborateur devient porteur 
d’un récit commun. C’est alors que l’on cesse de « gérer des clients » 
pour, enfin, accueillir des invités. 

  



Contenu du blogue valerialandivar.ca 

24 
L’Hospitalité qui se souvient 

 
 
 
 
 

Une stratégie devient hospitalité  
le jour où elle se dépose dans  

les gestes de l’équipe.  
Les souvenirs des clients ne 
naissent pas des plans, mais  

des personnes qui les incarnent 
  



Contenu du blogue valerialandivar.ca 

25 
L’Hospitalité qui se souvient 

Réflexions finales 

Tout au long de ces pages, nous avons traversé un chemin exigeant 
mais lumineux. Nous avons d’abord vu que la richesse d’un 
établissement ne réside pas dans la quantité de données accumulées, 
mais dans la mémoire vivante qui permet à chaque invité de se sentir 
reconnu. Nous avons ensuite exploré la puissance de la segmentation 
intelligente et de la création d’expériences inspirantes, où chaque 
espace et chaque détail deviennent une opportunité de tisser un lien 
durable. Enfin, nous avons compris que rien de tout cela n’a de sens 
si la stratégie ne devient pas une culture incarnée, portée avec fierté 
par chaque membre de l’équipe. 

Ce parcours nous ramène à une vérité simple : l’hospitalité est une 
affaire humaine. Elle s’exprime dans le regard d’un réceptionniste qui 
prononce un prénom avec chaleur, dans la fierté d’un serveur qui 
raconte l’histoire d’un producteur local, dans l’attention discrète d’une 
gouvernante qui prépare une chambre en anticipant les besoins d’un 
invité. Elle se révèle dans la créativité d’une équipe qui transforme une 
salle inutilisée en galerie d’art, dans le sourire d’un client qui découvre 
qu’on s’est souvenu de son café préféré, dans l’émotion d’un couple 
qui vit un moment marquant entre vos murs. 

Les outils numériques, les plans marketing et les stratégies de gestion 
sont nécessaires. Mais ils ne sont que des supports. Ce qui fait la 
différence, ce sont les personnes. Ce sont vos équipes, leurs gestes, 
leurs histoires, leur volonté de donner un peu plus que ce qui est 
attendu. C’est cette énergie collective qui transforme une maison en 
destination, un séjour en souvenir, un client en ambassadeur fidèle. 

Il est donc temps, pour chaque gestionnaire, de se poser la question 
essentielle : que voulons-nous que nos invités ressentent en repartant 
? Car au fond, l’hospitalité n’est pas seulement un métier, c’est un 
héritage que l’on laisse dans la mémoire des voyageurs. Ce sont des 
émotions partagées, des histoires qui se transmettent, des liens qui se 
tissent bien au-delà des murs de l’établissement. 

Si chaque détail compte, c’est parce qu’il raconte une intention. Si 
chaque geste a du poids, c’est parce qu’il touche une personne. Et si 
chaque équipe a le pouvoir de transformer un séjour, c’est parce 
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qu’elle incarne la plus belle définition de notre métier : celle d’accueillir 
avec sincérité et générosité. 

Puissiez-vous, en refermant ce livre, sentir la force tranquille de cette 
mission. Qu’elle vous inspire à observer autrement vos invités, à 
réinventer vos espaces, à mobiliser vos équipes et surtout à croire que 
votre travail dépasse de loin la logistique d’un séjour. Vous êtes les 
créateurs d’émotions, les artisans de souvenirs, les gardiens d’une 
hospitalité vivante. 
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L’hospitalité n’est pas une 
stratégie, c’est une culture.  

Elle se tisse dans chaque détail, 
se transmet dans chaque geste  
et s’inscrit pour toujours dans  
la mémoire des voyageurs.  
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Guide d’action 

Chapitre 1 – De la donnée à la mémoire 

• Identifiez vos 20 clients les plus fidèles et créez pour chacun 
une fiche simplifiée reprenant leurs préférences essentielles 
(vue, repas, habitudes particulières). 

• Mettez en place un rituel d’équipe : chaque semaine, 
partagez une anecdote ou une observation client utile afin 
d’enrichir la mémoire collective. 

• Limitez la collecte à l’essentiel : notez moins, mais notez 
mieux. Les détails pertinents valent plus que des champs 
remplis mécaniquement. 

• Valorisez la mémoire client comme une compétence clé : 
félicitez un employé qui a retenu une préférence ou anticipé un 
besoin. 

Chapitre 2 – Comprendre et émerveiller  

• Identifiez trois segments principaux de votre clientèle 
actuelle (ex. : voyageurs hybrides, amateurs de bien-être, 
spectateurs d’événements). Construisez un portrait clair pour 
chacun. 

• Créez une offre ciblée pour un segment précis : un forfait 
culturel, une formule bien-être, une expérience « staycation » 
locale. Testez, mesurez, ajustez. 

• Réinventez un espace sous-utilisé dans votre établissement : 
transformez-le en coin lecture, en galerie d’art ou en salle 
thématique. 

• Encouragez les petits gestes mémorables : un mot 
manuscrit, une douceur locale, une photo offerte. Installez une 
culture où l’émotion naît dans le détail. 

• Impliquez vos équipes dans l’observation des clients : 
demandez-leur régulièrement quelles tendances ou attentes ils 
remarquent. 
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Chapitre 3 – De la stratégie à la culture  

• Simplifiez vos concepts pour vos équipes : créez une fiche 
ou une image par notion clé (mémoire client, segmentation, 
expérience) et expliquez-les en quelques minutes au début 
d’un quart. 

• Lancez de petits défis collectifs : par exemple, noter une 
nouvelle préférence par jour ou partager une anecdote 
inspirante en réunion. 

• Installez des outils accessibles : tableau en salle du 
personnel, carnet partagé, répertoire d’expériences locales. La 
simplicité favorise la régularité. 

• Célébrez publiquement les réussites : mettez en valeur les 
bons gestes en réunion, partagez les commentaires positifs, 
remerciez souvent. 

• Soyez l’exemple : montrez par vos propres gestes la culture 
que vous voulez transmettre. Vos équipes apprendront plus en 
vous observant qu’en vous écoutant. 

En résumé 

• La mémoire client n’est pas une base de données, mais une 
mémoire vivante partagée. 

• La segmentation moderne n’est pas une théorie marketing, 
mais une manière concrète d’adapter vos offres et vos gestes. 

• La culture d’équipe est le véritable moteur de la 
transformation : chaque employé est un créateur d’émotions. 

 

Ce guide vous invite à passer à l’action pas à pas, sans attendre. 
Chaque geste, chaque détail, chaque attention construit la signature 
unique de votre hospitalité. 
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Glossaire 

Bleisure (voyageurs hybrides) 
Mot-valise formé de « business » et « leisure ». Désigne les 
voyageurs qui combinent un déplacement professionnel avec un 
séjour de loisirs, souvent en prolongeant leur visite ou en voyageant 
avec leur conjoint. 

Culture d’équipe 
Ensemble des valeurs, habitudes et comportements partagés qui 
guident les actions quotidiennes d’un établissement. Dans 
l’hospitalité, elle est la clé pour transformer une stratégie en gestes 
concrets et cohérents. 

Données clients 
Informations collectées sur les clients (réservations, préférences, 
habitudes, historiques de séjour). Elles n’ont de valeur que si elles 
sont contextualisées et transformées en connaissances utiles et 
humaines. 

Expériences inspirantes 
Moments uniques, souvent simples mais porteurs d’émotion, qui 
transforment un séjour en souvenir mémorable. Elles peuvent naître 
d’un espace réinventé, d’un repas raconté ou d’un geste attentionné. 

Fidélisation 
Capacité à transformer un client occasionnel en invité régulier et 
attaché à l’établissement. Elle repose sur la reconnaissance, la 
personnalisation et la cohérence de l’expérience vécue. 

Frais de ressentiment 
Suppléments cachés ou mal expliqués (Wi-Fi payant, stationnement 
surprise, bouteilles d’eau hors de prix) qui provoquent frustration et 
déception. Ils nuisent à la confiance et affaiblissent la réputation. 

Hospitalité authentique 
Approche centrée sur la sincérité et l’attention aux détails. Elle va au-
delà du service attendu pour créer des émotions vraies, vécues et 
partagées par les invités. 
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Mémoire client 
Mémoire vivante et partagée de l’équipe qui regroupe les 
préférences, habitudes et rituels des clients. Elle permet d’offrir une 
expérience fluide et personnalisée sans dépendre uniquement 
d’outils technologiques. 

Personnalisation 
Adaptation des services, des attentions et des expériences aux 
préférences individuelles des clients. Elle est au cœur de la 
fidélisation et ne nécessite pas toujours de grands moyens, mais une 
écoute attentive. 

Segmentation 
Méthode consistant à regrouper les clients en profils distincts selon 
leurs comportements, motivations et attentes. Elle va bien au-delà de 
la simple distinction « affaires »/« loisirs » et permet d’adapter l’offre 
de manière ciblée. 

Staycation (voyage de proximité) 
Séjour de courte durée effectué près de chez soi. Il répond au besoin 
de dépaysement sans voyage lointain et met en valeur les attraits 
locaux. 

Voyageurs responsables 
Clients sensibles à l’impact social et environnemental de leur séjour. 
Ils choisissent des établissements engagés dans des pratiques 
durables et respectueuses du territoire et des communautés. 
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L’hospitalité n’est pas faite de murs 
ni de chiffres, mais de gestes,  

de regards et de récits.  
Quand la donnée devient mémoire, 
quand l’espace devient expérience  
et quand l’équipe devient culture, 
chaque séjour se transforme en 

souvenir inoubliable. 
 


