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MODULE 1 : Introduction à l'excellence

1.1. L'esprit de service

Dans l'hôtellerie de luxe, le service ne se limite pas à exécuter une tâche (ouvrir

une porte, porter un bagage). C'est une attitude, une volonté constante d'offrir

une expérience mémorable. Les standards de qualité (comme ceux de Forbes,

LQA ou LHW) sont la grammaire de cette excellence.

1.2. Pourquoi des standards ?

Les standards garantissent la constance. Un client qui paie pour un hôtel 5

étoiles s'attend au même niveau de perfection un mardi à 8h du matin

qu'un samedi à 20h. Les standards ne sont pas des contraintes, ce sont des

repères  qui  permettent  au portier  d'agir  avec  assurance et  élégance en

toute situation.
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MODULE 2 : L'apparence et le Grooming

2.1. L'image de marque incarnée

Le portier est la première personne que le client voit. Son apparence doit être le

reflet  immédiat  du  prestige  de  l'établissement.  C'est  ce  qu'on  appelle  le

"Grooming".

2.2. Les standards visuels stricts

L'Uniforme : Doit être parfaitement repassé, sans taches, ni boutons

manquants. Les épaulettes et les galons doivent être droits.

Les  chaussures  : Cirées  quotidiennement.  Aucune  éraflure  n'est

tolérée.

Hygiène personnelle : Mains impeccables (ongles courts  et  propres,

cruciaux pour la remise de clés ou de bagages), coiffure nette (cheveux

attachés ou courts), rasage de près ou barbe parfaitement taillée.

Le badge : Toujours porté du côté gauche (côté cœur), droit et lisible.

• 

• 

• 

• 
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MODULE 3 : La posture et le langage

corporel

3.1. Le langage silencieux

55%  de  la  communication  est  non-verbale.  Avant  même  que  le  portier  ne

prononce un mot, son corps a déjà parlé au client.

3.2. Les standards de posture

L'ancrage : Se tenir droit, les épaules en arrière, le poids réparti sur les

deux jambes. Ne jamais s'appuyer contre un mur, un pupitre ou une

porte.

Les  mains  : Les  mains  ne  doivent  jamais être  dans  les  poches  ni

croisées  sur  la  poitrine  (posture  de  fermeture).  Elles  doivent  être

croisées dans le dos ou le long du corps.

Le  contact  visuel  : Le  "Eye  Contact"  doit  être  établi  à  au  moins  3

mètres du client, accompagné d'un sourire sincère et naturel.

1. 

2. 

3. 
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MODULE 4 : Les standards d'accueil

verbal

4.1. Les mots qui comptent

L'accueil  verbal  doit  être immédiat,  chaleureux et  professionnel.  Chaque mot

choisi participe à la création d'une atmosphère luxueuse.

4.2. La règle des 30 secondes / 3 mètres

L'immédiateté  : Tout  client  entrant  dans  le  rayon d'action  du  portier  (3

mètres) doit être salué dans les 30 secondes maximum.

La  formule  standard  : "Bonjour  Monsieur  /  Madame,  bienvenue  à  l'hôtel

FAHO."

Le  vocabulaire  interdit  : Bannir  les  termes  familiers  ("Salut",  "Pas  de

problème", "Ok"). Remplacer par : "Certainement Monsieur", "C'est un plaisir",

"Je vous en prie".

• 

• 

• 
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MODULE 5 : La personnalisation du

service

5.1. Créer l'effet "Wahou"

La différence entre un bon hôtel et un palace réside dans la personnalisation. Le

client ne veut pas se sentir comme un numéro, mais comme un invité attendu.

5.2. Les standards de personnalisation (LQA)

L'utilisation du nom : C'est le standard d'excellence par excellence. Le

portier doit utiliser le nom du client (récupéré via l'étiquette bagage, le

chauffeur ou le briefing) au moins deux fois lors de l'interaction. Ex:

"Bonjour Monsieur Martin, avez-vous fait bon voyage ?"

Reconnaissance des habitués : Un client régulier (Repeat Guest) doit

être  salué  par  un chaleureux :  "Heureux  de  vous  revoir  parmi  nous

Monsieur Martin."

• 

• 
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MODULE 6 : Le sens du détail

6.1. L'observation au service de la qualité

Le portier est le garant de l'esthétique de la devanture de l'hôtel. Le luxe se cache

dans l'obsession du détail.

6.2. La checklist visuelle permanente

Le tapis d'entrée : Doit toujours être droit, sans plis, et propre. S'il y a

des feuilles mortes, le portier doit demander un balayage immédiat.

Les chariots  à  bagages : Ne doivent  jamais  être  laissés  vides  et  en

désordre sur le parvis.  Ils  doivent être alignés,  roues droites,  lustrés

(sans traces de doigts sur les cuivres).

La  symétrie  : Les  cordons  de  sécurité,  les  cendriers  sur  pied,  les

plantes  :  tout  doit  être  parfaitement  aligné  selon  les  standards

architecturaux de l'hôtel.

1. 

2. 

3. 
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MODULE 7 : Standards de prise en charge

des bagages

7.1. Sécurité et soin absolu

Les  bagages  contiennent  l'intimité  et  les  biens  précieux  du  client.  Leur

manipulation est soumise à des règles strictes.

7.2. Le protocole bagages

Demander l'autorisation : Ne jamais arracher une valise des mains d'un

client. "Puis-je vous décharger de vos bagages, Madame ?"

La manipulation : Ne jamais faire rouler une valise dans la boue ou sur des

pavés abîmés si elle peut être portée. Ne jamais faire claquer les roues sur

une marche.

Le comptage : Annoncer le nombre de pièces à voix haute ("Je prends en

charge vos 3 bagages") et remettre immédiatement le "Luggage Tag" (Ticket

bagage) au client.

• 

• 

• 
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MODULE 8 : La gestion des intempéries

8.1. Le confort avant tout

Un  hôtel  de  luxe  se  juge  à  sa  capacité  à  protéger  son  client  des  éléments

extérieurs (pluie, neige, soleil écrasant).

8.2. Les standards "Météo"

Le parapluie de courtoisie : Dès la première goutte de pluie, le portier

s'équipe du grand parapluie de l'hôtel.

La technique : Le parapluie doit couvrir le client en priorité. Le portier

doit accepter de se mouiller l'épaule pour s'assurer que le client reste

parfaitement au sec lors du trajet véhicule-porte.

Le  sol  : S'assurer  que  des  tapis  absorbants  sont  immédiatement

déployés dans le hall pour prévenir tout risque de chute (standard de

sécurité).

• 

• 

• 
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MODULE 9 : La connaissance de

l'établissement

9.1. Le Portier comme Concierge de rue

Le client posera sa première question au portier. "À quelle heure ouvre le Spa ?",

"Où est  le  restaurant gastronomique ?".  Une hésitation est  perçue comme un

manque de professionnalisme.

9.2. Les connaissances requises (Le Produit)

Les  horaires  : Connaître  par  cœur  les  horaires  d'ouverture  et  de

fermeture de tous les points de vente (Restaurants, Bar, Spa, Fitness).

Les  événements  du  jour  : Savoir  quels  séminaires,  mariages  ou

banquets  se  déroulent  dans  l'hôtel  pour  orienter  les  visiteurs

extérieurs dès le parvis.

L'environnement local : Connaître les temps de trajet vers l'aéroport,

la gare, et l'emplacement des monuments principaux de la ville.

1. 

2. 

3. 
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MODULE 10 : Standards de

communication radio

10.1. Discrétion et efficacité

La  radio  (ou  oreillette)  est  le  lien  vital  du  portier  avec  la  réception  et  les

bagagistes, mais elle ne doit jamais perturber le client.

10.2. Les règles de l'oreillette

L'invisibilité sonore : Le client ne doit jamais entendre ce qui se dit dans la

radio. L'oreillette doit être utilisée, et le volume réduit.

La clarté : Parler distinctement, utiliser les codes professionnels de l'hôtel

(ex: "Code VIP 1", "Arrivée bagages lourds").

Priorité au client : Ne jamais parler à la radio pendant qu'un client vous

adresse la parole. Levez un doigt d'attente à vos collègues, le client physique

est toujours prioritaire.

• 

• 

• 
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MODULE 11 : La gestion des réclamations

11.1. Transformer le négatif en positif

Même  sur  le  parvis,  un  client  peut  exprimer  son  mécontentement  (longue

attente de taxi, trafic). Le portier doit savoir désamorcer la situation.

11.2. La méthode L.E.A.R.N.

L (Listen - Écouter) : Laisser le client s'exprimer sans l'interrompre.

E  (Empathize  -  Compatir)  : Montrer  que  vous  comprenez  sa

frustration. "Je comprends tout à fait votre contrariété, Monsieur."

A (Apologize - S'excuser) : S'excuser au nom de l'établissement, même

si vous n'êtes pas fautif.

R (React - Réagir) : Proposer une solution immédiate.

N (Notify - Notifier) : Informer la Direction pour que le client reçoive

des excuses officielles ou une attention en chambre.

• 

• 

• 

• 

• 
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MODULE 12 : L'anticipation des besoins

12.1. Avoir un pas d'avance

Le  standard  ultime  du  luxe  n'est  pas  de  répondre  à  une  demande,  c'est  d'y

répondre avant même qu'elle ne soit formulée.

12.2. Exemples d'anticipation

Le Jogger : Voir un client sortir en tenue de sport à 7h du matin, et

avoir  préparé  une  bouteille  d'eau fraîche  et  une  serviette  pour  son

retour.

Les enfants : Voir une famille arriver, bloquer la porte grande ouverte

pour la poussette et signaler discrètement à la réception d'apporter le

cadeau d'accueil enfant.

Le client  chargé  : Courir  (avec  élégance)  pour  prendre  les  sacs  de

shopping d'une cliente qui revient du centre-ville à pied.

1. 

2. 

3. 
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MODULE 13 : Le travail en équipe

13.1. La chaîne de valeur de l'accueil

Le portier n'est  que le premier maillon.  S'il  ne transmet pas l'information,  le

reste de l'hôtel travaillera à l'aveugle.

13.2. La transmission des données (Handover)

L'humeur du client : Si le portier remarque qu'un client est très pressé ou

agacé, il le signale par radio à la réception : "Check-in express requis pour M.

Dupont, client fatigué."

La logistique : Annoncer le nombre exact de bagages aux bagagistes pour

qu'ils prévoient le bon nombre de chariots.

Le passage de consigne : À la fin de son service, le portier doit faire un

compte-rendu  complet  (Briefing  de  relève)  à  son  collègue  (voitures  en

attente, VIPs prévus, etc.).

• 

• 

• 
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MODULE 14 : Les différences

interculturelles

14.1. Accueillir le monde entier

Les  standards  de  politesse  varient  énormément  d'une  culture  à  l'autre.  Le

portier doit s'adapter instantanément pour ne pas commettre d'impair.

14.2. Standards d'adaptation

Le  Moyen-Orient  : Maintenir  une  distance  respectueuse,  ne  jamais

initier une poignée de main avec une femme (attendre qu'elle tende la

sienne). Utiliser la main droite pour désigner la direction.

Le  Japon  : Privilégier  une  légère  inclination  du  buste  plutôt  qu'un

regard trop fixe et direct. Ne jamais prendre un pourboire de la main à

la main (le recevoir à deux mains si offert dans une enveloppe).

Les États-Unis : Un accueil plus chaleureux, plus verbal, l'utilisation du

nom de famille est très appréciée.

• 

• 

• 
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MODULE 15 : Maintenir la qualité lors des

Rush Hours

15.1. Le calme dans la tempête

C'est lors des pics d'activité (check-out à midi, retours de dîner) que les standards

ont tendance à s'effondrer. Le grand professionnel maintient le niveau quoiqu'il

arrive.

15.2. Gestion du stress

L'accusé de réception : Si 3 voitures arrivent en même temps, le portier ne

peut en ouvrir qu'une. Il doit faire un contact visuel et un signe de tête aux

deux autres pour signifier : "Je vous ai vu, je suis à vous dans un instant."

Ne jamais courir : Courir dans le hall ou sur le parvis génère un sentiment

de  panique.  Le  mouvement  doit  être  rapide,  "énergique",  mais  jamais

désordonné (le "Swan Effect" : glisser sur l'eau, pédaler fort en dessous).

• 

• 
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MODULE 16 : Cas Pratique FAHO N°1

L'arrivée d'un client insatisfait

Contexte (Hôtel FAHO) : Un client sort de son taxi très énervé, le chauffeur s'est

perdu et le trajet depuis l'aéroport a duré 2 heures au lieu de 45 minutes.

L'Action Standard Qualité :

1.  Poste de contrôle : Le portier  écoute la  plainte sans contredire (Méthode

LEARN). 

2. Empathie : "Je suis sincèrement désolé d'apprendre que votre trajet a été si long

et fatigant, Monsieur. Laissez-nous prendre le relais, nous nous occupons de vos

bagages immédiatement."

3.  Transmission : Le portier prévient discrètement la réception par radio :  "Le

client arrivant est contrarié par son transfert. Merci de lui proposer une boisson

fraîche immédiatement."
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MODULE 17 : Cas Pratique FAHO N°2

Le client exigeant et les standards VIP

Contexte : M. Dubois, un client très régulier de l'hôtel, arrive. Il a l'habitude que

ses bagages soient montés directement dans sa suite habituelle sans qu'on lui

pose de question.

L'Action Standard Qualité :

1.  Reconnaissance  : Le  portier  lit  la  plaque  d'immatriculation  connue.  Il

s'approche avec un large sourire : "Bonjour Monsieur Dubois, quel plaisir de vous

revoir à l'Hôtel FAHO."

2. Anticipation : Le portier prend la valise et dit au chauffeur : "Je m'occupe des

bagages de Monsieur Dubois, comme d'habitude."

3.  Fluidité : Le portier ne donne pas de ticket bagage à M. Dubois (car c'est un

habitué VIP) et indique à la radio : "Bagages de M. Dubois réceptionnés, à monter

directement en Suite 401." L'effet "Wahou" est garanti.
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CONCLUSION : Grille d'Évaluation

La Constante de l'Excellence

Les  standards  de  qualité  ne  sont  pas  une  liste  de  corvées,  mais  l'ADN  de

l'hôtellerie de luxe. Un portier qui maîtrise ces standards transforme une simple

porte d'hôtel en un véritable portail vers un monde de privilèges et de confort.

Checklist "Standards de Qualité"

[  ]  Mon  Uniforme  et  mon  Grooming sont-ils  irréprochables

aujourd'hui ?

[ ] Ai-je salué chaque client dans les 30 secondes et à 3 mètres ?

[ ] Ai-je utilisé le Nom du client dès que j'en ai eu l'occasion ?

[  ]  Ma  Posture (mains  hors  des  poches,  dos  droit)  est-elle

professionnelle ?

[ ] Ai-je respecté le protocole radio (discrétion et codes) ?

• 

• 

• 

• 

• 
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Fin du Manuel de Formation

Document certifié conforme - Programme Excellence de l'Accueil

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

interdite.
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