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MODULE 1 : Comprendre l'exigence et

l'urgence

1.1. La nature du stress client

Dans l'hôtellerie de luxe, l'exigence est la norme. Cependant, lorsqu'un client est

excessivement  exigeant  ou  particulièrement  pressé,  cela  cache  généralement

une  source  de  stress  :  la  peur  de  rater  un  avion,  l'angoisse  d'une  réunion

professionnelle  importante,  ou  l'épuisement  d'un  long  trajet  (Jetlag).  Le

comportement du client n'est pas dirigé contre vous personnellement, il est le

symptôme de cette pression.

1.2. Le rôle d'amortisseur du bagagiste

Le bagagiste est le premier contact physique du client avec l'hôtel. Son rôle

est d'agir comme un  amortisseur émotionnel. Il doit absorber l'urgence

du client sans la refléter, en imposant un rythme qui allie calme olympien

et efficacité redoutable.
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MODULE 2 : Les trois profils de l'exigence

2.1. Identifier pour mieux traiter

Tous les clients pressés ou exigeants ne se gèrent pas de la même manière. Il est

crucial d'identifier rapidement le profil psychologique de la personne à laquelle

vous faites face.

2.2. Cartographie des profils

Le VIP Habitué : Il est exigeant car il connaît ses privilèges. Il ne veut

pas perdre de temps avec les procédures standard.  Approche : Hyper-

personnalisation, utilisation de son nom, bypass des étapes inutiles.

Le Corporate en retard : Son stress  est  chronométré.  Il  regarde sa

montre, tape du pied. Approche : Phrases courtes, verbes d'action, prise

en charge immédiate de la logistique (appel d'un taxi avant même qu'il

ne le demande).

L'Hyper-anxieux : Il  pose dix fois  la même question,  craint que ses

bagages ne soient perdus. Approche : Rassurance absolue, contact visuel

soutenu,  description  précise  du  processus  ("Vos  valises  sont  dans  ce

chariot, elles montent avec moi immédiatement.")

• 

• 

• 
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MODULE 3 : La première impression :

Calmer le jeu dès la portière

3.1. Le point de bascule

Les  10  premières  secondes  déterminent  si  le  client  va  se  détendre ou si  son

stress va s'amplifier. Un bagagiste lent ou hésitant validera l'angoisse du client

pressé.

3.2. L'accueil dynamique

Anticipation  visuelle  : Dès  que  le  véhicule  s'arrête  de  manière

brusque, ou que le client sort rapidement, le bagagiste doit être déjà à

la portière, avec un chariot prêt.

La  prise  en  charge  instantanée  : "Bonjour  Monsieur,  bienvenue.

Laissez-moi me charger de tout. Je m'occupe de vos bagages, la réception

vous attend sans file d'attente à l'intérieur."

Le ton de voix : La voix doit être posée, chaleureuse, mais ferme. Une

voix hésitante panique le client. Une voix calme impose le respect et

signale que la situation est sous contrôle.

1. 

2. 

3. 
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MODULE 4 : Le langage corporel face à

l'urgence

4.1. L'illusion de la vitesse

Courir dans le lobby d'un hôtel de luxe est strictement interdit, même pour un

client pressé. Cela crée un effet de panique visuelle pour les autres résidents.

4.2. L'efficience gracieuse

Le pas vif mais contrôlé : Allongez l'enjambée pour marcher plus vite, mais

ne courez pas. Gardez les épaules droites.

L'attitude du "Cygne" : Comme un cygne qui glisse élégamment sur l'eau

pendant  que ses  pattes  pédalent  frénétiquement  en dessous.  Votre  visage

doit rester parfaitement serein pendant que vos mains travaillent vite.

Le contact visuel : Ne fuyez pas le regard d'un client pressé.  Un contact

visuel soutenu indique que vous avez toute votre attention focalisée sur sa

demande.

• 

• 

• 
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MODULE 5 : L'art de la réponse : Mots

apaisants et verbes d'action

5.1. Bannir les mots passifs

Un client pressé déteste le vocabulaire passif ou conditionnel ("Je vais essayer",

"Peut-être", "Il faut attendre").

5.2. Le vocabulaire de l'efficacité

Ce que l'on ne dit JAMAIS Ce qu'il faut DIRE (Verbes d'action)

"Je vais voir si c'est possible." "Je m'en occupe immédiatement."

"Il y a un peu d'attente pour les

taxis."

"Je fais avancer votre véhicule à l'instant."

"Calmez-vous Monsieur." "Je comprends votre urgence, voici ce que nous

allons faire..."

"Je ne sais pas." "Je vérifie cette information dans la seconde."
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MODULE 6 : Gérer les bagages en mode

"Fast-Track"

6.1. La fluidité logistique

Si le client est en retard pour une réunion, il ne veut pas attendre ses valises en

chambre. Il veut qu'elles y soient avant lui, ou qu'elles disparaissent de sa vue

instantanément.

6.2. Procédures accélérées

Le "Drop & Go" : Prendre les valises, remettre le talon (Claim Check)

en marchant  vers  la  réception,  et  dire  :  "Partez  sereinement  à  votre

rendez-vous, vos bagages vous attendront dans votre chambre ce soir."

Le Tagging abrégé : Face à l'extrême urgence, placez les bagages dans

une  zone  sécurisée  de  la  consigne  (Isoloir),  donnez  le  talon,  et

remplissez les détails administratifs du tag (nom, date) après le départ

du client, en récupérant les infos via le desk.

Urgence  vestimentaire  : Si  le  client  doit  se  changer  en  urgence,

demandez au réceptionniste la clé d'une "Chambre de courtoisie" ou du

Spa pour qu'il puisse se préparer sans attendre l'inspection de sa suite.

• 

• 

• 
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MODULE 7 : Le "Rooming Express"

(Orientation en 30 sec)

7.1. Supprimer le superflu

Le tour du propriétaire classique (Room Orientation) prend 3 à 4 minutes. Pour

un client épuisé ou en retard, c'est une torture.

7.2. La méthode des 3 points essentiels

La proposition : "Monsieur, je vois que vous avez eu un long voyage. Je

ne vais pas vous retenir avec une longue présentation de la chambre."

Les 3 points critiques : Montrez uniquement : 

1. L'interrupteur principal (Master Switch) / Climatisation. 

2. La bouteille d'eau de courtoisie. 

3. Le bouton d'appel rapide pour la réception ou le Room Service.

Le départ éclair : "Je vous laisse vous reposer. Je suis à votre disposition

au poste 9 si vous avez la moindre question. Bonne soirée."

1. 

2. 

3. 
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MODULE 8 : L'anticipation des frictions

8.1. Déminer le terrain

Un client pressé n'a pas la tolérance nécessaire pour supporter qu'un ascenseur

soit bloqué ou qu'une porte soit fermée.

8.2. Les actions préventives du Bagagiste

L'ascenseur bloqué : Demandez à un collègue d'appeler l'ascenseur et d'en

bloquer la porte  avant que le client pressé n'ait terminé son check-in à la

réception. Ainsi, l'ascenseur l'attend porte ouverte.

La  fluidité  du  chemin  : Passez  toujours  devant  pour  ouvrir  les  portes

lourdes. Tenez les autres clients à distance respectueuse (sans impolitesse)

pour créer un "couloir" de circulation fluide.

Le taxi anticipé : Si le client vous dit qu'il a 15 minutes pour se préparer,

prévenez  immédiatement  le  voiturier  :  "Prépare  un  taxi  moteur  tournant

devant la porte dans exactement 10 minutes."

• 

• 

• 
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MODULE 9 : Savoir prioriser : Gérer

plusieurs clients

9.1. L'équation impossible

Vous êtes seul  au desk.  Un client VIP arrive,  le  téléphone sonne,  et  un client

pressé exige ses valises. Comment réagir ?

9.2. Le Triage (La règle de priorité)

L'hôtellerie impose une hiérarchie stricte des urgences :

Le  client  physique  pressé/VIP  : Il  a  toujours  la  priorité  absolue.

L'humain devant vous prime sur tout.

Le téléphone : Décrochez, donnez la formule d'accueil et demandez

immédiatement  :  "Puis-je  vous  mettre  en  attente  un  instant  ?" (Ne

raccrochez jamais sans l'accord de l'interlocuteur).

L'action d'urgence : Livrez ou récupérez le bagage du client pressé.

Le relais : Si vous ne pouvez pas vous dédoubler, appelez la réception

au secours : "J'ai besoin de soutien au desk bagagerie."

1. 

2. 

3. 

4. 
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MODULE 10 : La méthode L.E.A.R.N.

appliquée à l'urgence

10.1. Désamorcer la bombe à retardement

Lorsque le client pressé devient mécontent (ex: sa chambre n'est pas prête), la

méthode L.E.A.R.N doit être accélérée.

10.2. L.E.A.R.N Express

L  (Listen)  : Écoutez  sa  plainte  pendant  10  secondes  intenses.  Ne

l'interrompez pas.

E (Empathize) : "Je comprends parfaitement l'urgence de votre situation."

A (Apologize) : "Je vous prie de m'excuser pour cette attente."

R (React) : C'est la phase clé. Ne proposez pas d'attendre. Dites : "Pendant que

nous réglons cela, je vous offre un accès immédiat à notre salon affaires pour

que vous puissiez passer vos appels au calme."

N  (Notify)  : Informez  immédiatement  le  Duty  Manager  de  la  situation

critique.

• 

• 

• 

• 

• 
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MODULE 11 : Les requêtes impossibles :

Dire "Non" avec diplomatie

11.1. L'interdiction du refus frontal

Un client exigeant peut demander quelque chose d'irréalisable (ex: "Je veux que

vous  alliez  m'acheter  un  costume  en  ville  en  10  minutes").  Un  "Non"  direct

provoquera la colère.

11.2. La technique de l'Alternative Positive

Ne dites jamais ce que vous ne pouvez pas faire. Dites ce que vous pouvez

faire.

Mauvaise réponse : "Non, ce n'est pas possible, les magasins sont trop

loin."

Réponse d'excellence : "Monsieur, le délai de 10 minutes ne me permet

pas de vous garantir la qualité d'un achat en ville. En revanche, notre

Chef Concierge peut faire venir un tailleur directement dans votre suite

d'ici une heure. Cela vous conviendrait-il ?"

• 

• 
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MODULE 12 : Désamorcer l'agressivité

verbale

14.1. Le client qui perd son calme

Le  stress  extrême  peut  transformer  un  client  courtois  en  une  personne

agressive, qui hausse le ton ou utilise des mots déplacés.

14.2. Maintenir la frontière professionnelle

Ne pas absorber l'émotion : Ne levez jamais la voix en retour. Votre

ton doit être encore plus calme et plus posé que d'habitude. Cela crée

un contraste qui force souvent le client à baisser son propre volume.

L'isolement  : Si  le  client  fait  un  scandale  dans  le  lobby,  guidez-le

subtilement vers un espace plus calme : "Monsieur, venez avec moi vers

ce salon pour que nous puissions régler votre problème immédiatement."

Faire appel à l'autorité : Si  le client devient insultant,  vous avez le

droit  de passer la  main.  Appelez le  Duty Manager :  "Le directeur de

l'hôtel va s'occuper de vous personnellement."

1. 

2. 

3. 
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MODULE 13 : Le relais express avec la

Réception et la Conciergerie

13.1. Ne jamais laisser l'urgence stagner

Un bagagiste ne peut pas tout résoudre seul. La gestion des clients pressés est un

sport d'équipe.

13.2. La communication "Flash"

Code radio : Mettez-vous d'accord avec l'équipe sur un mot de passe ou une

phrase  type  pour  signaler  un  client  très  pressé  à  la  réception.  (Ex  :

"Réception, j'accompagne le client de la 412, il est en procédure Express.")

Transfert  de  dossier  (Handover)  : Lorsque  vous  confiez  le  client  au

Concierge pour une réservation urgente, faites la présentation pour éviter

que le client n'ait à se répéter :  "M. Le Chef Concierge, je vous présente M.

Dubois qui a un besoin extrêmement urgent d'un transfert vers l'aéroport."

• 

• 
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MODULE 14 : Le Check-out sous haute

tension

14.1. Le dernier moment de friction

Le départ est souvent le moment où la pression est maximale (peur de rater le

vol, facture contestée).

14.2. Assurer un départ fluide

Le Luggage Pull anticipé : Soyez en chambre à la seconde précise où

le client l'a demandé.

Vérification croisée (Double Check) : Le pire cauchemar d'un client

pressé  est  d'oublier  son  passeport.  Pendant  que  vous  prenez  les

bagages,  dites  :  "Monsieur,  avez-vous  bien  vérifié  le  coffre-fort  et  vos

documents de voyage ?"

Le  chargement  invisible  : Pendant  que  le  client  paie  sa  note,  les

bagages doivent  déjà être chargés dans le coffre du taxi.  Lorsque le

client sort, la porte de la voiture doit être ouverte, prête à l'accueillir.

• 

• 

• 
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MODULE 15 : La récupération

émotionnelle du bagagiste

15.1. Gérer son propre stress

Être l'amortisseur émotionnel de clients exigeants toute la journée est épuisant

sur le plan psychologique.

15.2. Préserver sa santé mentale

La  décompression  : Après  avoir  géré  une  crise  intense  avec  un  client,

prenez 2 minutes en "Back of House" pour boire un verre d'eau et respirer

profondément avant de retourner dans le Lobby.

Le débriefing : Parlez-en à votre Chef d'équipe ou vos collègues. Ne gardez

pas la frustration pour vous.

La perspective : Rappelez-vous constamment que la colère du client visait

une situation, un horaire ou un objet, et non vous en tant qu'être humain.

• 

• 

• 
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MODULE 16 : Cas Pratique FAHO N°1

Le client qui a raté son vol

Contexte (Hôtel FAHO) : Un client revient à l'hôtel à 20h, furieux. Son taxi a eu

un accident, il a raté son vol international. Il exige une chambre pour la nuit

immédiatement, mais l'hôtel est complet.

L'Action du Bagagiste :

1. Le bagagiste ne dit pas "Nous sommes complets". 

2.  Il  prend immédiatement les bagages des mains du client (pour le soulager

physiquement de son échec) et l'installe confortablement au bar : "Je comprends

votre épuisement. Asseyez-vous ici."

3. Il informe la Réception de la situation critique. La réception cherchera une

solution (appel à un hôtel partenaire de même catégorie) pendant que le client

se calme avec un verre offert par l'établissement. Le bagagiste a déminé la crise

par la prise en charge physique.
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MODULE 17 : Cas Pratique FAHO N°2

La valise introuvable à 5 min du départ

Contexte : Un client exigeant attend son taxi pour la gare. Il tend son reçu de

consigne. Vous ne trouvez pas sa valise dans la zone "Départs". Il commence à

s'énerver bruyamment.

L'Action du Bagagiste :

1. Le bagagiste ne montre aucune panique. Il garde son visage neutre. 

2. Il appelle immédiatement un collègue par radio : "J'ai besoin de toi en consigne,

urgence."

3. Il retourne voir le client en moins de 30 secondes : "Monsieur, je vous garantis

que votre valise est en sécurité. Mon collègue effectue la recherche croisée pendant

que je fais avancer votre taxi pour que vous ne perdiez pas une seconde." (La valise

avait été mal classée dans la zone "Arrivées"). L'intervention à deux a permis de

la retrouver en 1 minute sans arrêter le flux du départ.
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CONCLUSION : Grille d'Évaluation "Fast

& Flawless"

L'Excellence sous Pression

Gérer un client exigeant ou pressé est  la signature des plus grands hôteliers.

C'est  dans  ces  moments  de  tension  que  la  fidélité  se  gagne  ou  se  perd

définitivement. Le bagagiste expert est celui qui transforme le stress du client en

un soupir de soulagement.

Checklist "Urgence Maîtrisée"

[ ] Ai-je  pris l'initiative (anticipation) dès que j'ai senti le stress d'un

client ?

[ ] Ai-je gardé une posture sereine et élégante (sans jamais courir) ?

[ ] Ai-je remplacé les mots passifs par des verbes d'action immédiate ?

[ ] Ai-je pratiqué le  Rooming Express (3 points clés) pour les clients

épuisés ?

[  ]  Ai-je  offert  des  alternatives positives au lieu de dire  "Non" aux

requêtes impossibles ?

• 

• 

• 

• 

• 
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Fin du Manuel de Formation

Document certifié conforme - Programme Psychologie & Réactivité

Ce document est la propriété exclusive de trainingcenterin. Toute reproduction non autorisée est

interdite.
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