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MODULE 1 : La théorie de la premiere

Impression

1.1. Un instant décisif

I1 ne faut que quelques secondes pour qu'un client se forge une opinion
irréversible sur 1'h6tel, son personnel et la qualité du séjour a venir. En tant que

portier, vous étes la premiere ligne de cette expérience.

1.2. La Régle d'or des 4x20

Dans 1'hotellerie de luxe, nous appliquons la régle des 4x20 pour garantir

une premiére impression parfaite :

*Les 20 premieres secondes : Cest le temps qu'il faut pour que

I'opinion du client se fige.

*Les 20 premiers centimetres : Votre visage. Il doit exprimer la

chaleur, le sourire et la confiance.

* Les 20 premiers mots : Votre vocabulaire d'accueil. Il doit étre poli,

rassurant et professionnel.

* Les 20 premiers pas : La démarche du client vers l'entrée de 1'hotel.

Elle doit étre fluide, sans obstacles ni encombrements.
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MODULE 2 : Le Portier, Ambassadeur de

la marque

2.1. L'incarnation du Palace

Le client ne voit pas le Directeur Général ni la Gouvernante en arrivant. Il vous
voit, vous. Le portier n'est pas "celui qui ouvre la porte", il est le visage physique

de la marque hoteliere.

2.2. L'image de marque

* Le gardien du seuil : Vous marquez la transition entre l'extérieur (le

bruit, la ville, le voyage) et I'intérieur (le luxe, le calme, le refuge).

* Le prestige : Si le portier est élégant, le client en déduira que les

chambres le sont aussi.

» L'hospitalité marocaine : A I'hdtel FAHO, le portier incarne la chaleur
légendaire de 1'hospitalité du pays, mélangée aux plus hauts standards

internationaux.



trainingcenterin - Formation Professionnelle

MODULE 3 : "L'Effet de Halo" en

psychologie client

3.1. Qu'est-ce que I'Effet de Halo ?

C'est un biais cognitif trés puissant. Si la premieére caractéristique percue chez
quelquun (ou un lieu) est positive, le cerveau humain va naturellement

présumer que tout le reste sera également positif.

3.2. L'impact sur le séjour

1. L'indulgence : Si vous offrez une premiere impression éblouissante, le
client sera beaucoup plus tolérant face a un petit défaut ultérieur (ex:

un retard au check-in).

2.La confirmation : A l'inverse, si votre uniforme est sale ou votre
accuelil froid, le "halo négatif" poussera le client a chercher et trouver
tous les petits défauts de sa chambre pour justifier sa mauvaise

premiére impression.

3.La responsabilité du Portier : Vous avez le pouvoir de colorer

positivement ou négativement I'ensemble du séjour de ce client.
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MODULE 4 : Le contact visuel (Eye
Contact)

4.1. L'accusé de réception humain

Rien ne frustre plus un client voyageur que le sentiment d'étre ignoré. Le regard

est la premiere poignée de main.

4.2. Les régles du regard

» L'anticipation : Le regard doit capter le client alors qu'il est encore a

plusieurs meétres de l'entrée, ou dés qu'il sort de son véhicule.

» La fixité bienveillante : Un regard franc (sans étre pesant ou agressif). Il

signifie : "Je vous ai vu, je suis a votre entiere disposition.”

* L'interruption de tache : Si vous regardiez votre téléphone (interdit), une
liste, ou parliez a un collegue, vous devez immédiatement lever les yeux et

regarder le client.
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MODULE 5 : L'impact du Sourire

5.1. Le langage universel du luxe

Les clients viennent du monde entier et ne parlent pas tous votre langue. Le

sourire est la seule langue que tout le monde comprend instantanément.

5.2. Le sourire authentique

* Le sourire de Duchenne : Un vrai sourire ne se fait pas qu'avec les
levres, il plisse le coin des yeux. Les clients détectent un sourire

commercial et forcé en une fraction de seconde.

*La chaleur vocale : Le sourire s'entend dans la voix (le "sourire
téléphonique" s'applique aussi en face a face). Une voix souriante est

plus chantante et rassurante.

* Sourire sous la contrainte : Vous devez sourire méme s'il pleut, méme
s'il y a un embouteillage, méme si le client est froid. C'est votre armure

professionnelle.
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MODULE 6 : La prestance physique et la

posture

6.1. Occuper l'espace avec élégance

Avant d'entendre votre voix, le client juge votre silhouette. Une posture avachie

renvoie une image de négligence et de manque de professionnalisme.

6.2. La posture de I'Excellence

1. L'ancrage : Tenez-vous droit, le poids réparti équitablement sur les

deux jambes. Evitez de vous balancer d'un pied sur I'autre.

2. Les interdictions : Ne JAMAIS s'appuyer contre le chambranle de la
porte, contre un mur, ou contre le comptoir d'accueil du parvis. Ne

jamais croiser les bras (fermeture) ni mettre les mains dans les poches.

3. L'attitude d'attente : Mains croisées dans le dos ou devant vous. Téte

droite, regard vers l'extérieur pour guetter les arriveées.
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MODULE 7 : L'apparence visuelle

(Grooming)

7.1. Le costume de I'ambassadeur

L'uniforme du portier est souvent le plus distinctif de I'hétel (chapeau, long

manteau, gants). Il doit étre porté avec une fierté visible.

7.2. La checklist du Grooming

SN Standard exigé

L'Uniforme Parfaitement repassé, propre, aucun bouton manquant.

Les Chaussures Noires, cirées et lustrées avant chaque prise de service.
L'Hygiéne Ongles courts et tres propres (vous manipulez les bagages du
(Mains) client).

Le Badge Porté a gauche, droit, propre.
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MODULE 8 : Les 20 premiers mots

8.1. La signature vocale de I'hétel

Deés que le client est a portée de voix, vos premiers mots doivent achever de le

convaincre qu'il a choisi le bon établissement.

8.2. Les standards de salutation

* Proactivité verbale : C'est TOUJOURS le portier qui salue en premier,

jamais le client.

* Les formules : "Bonjour Monsieur, soyez le bienvenu a l'Hotel FAHO." ou

"Bonjour Madame, avez-vous fait un bon voyage ?"

" A

* Le vocabulaire proscrit : Pas de "Salut", "Ouais", "Pas de souci", "Je

sais pas".

 L'articulation : Parlez distinctement, avec un volume modéré adapté

au luxe. Ni cri, ni murmure.
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MODULE 9 : Le scan environnemental

9.1. L'impression commence par le décor

Vous pouvez étre le meilleur portier du monde, si un mégot traine a vos pieds ou
si des chariots a bagages encombrent l'entrée, la premiére impression sera

gachée.

9.2. Le contrdle du parvis
* L'inspection continue : Le portier est le "Directeur" du parvis. Il doit
s'assurer de sa propreté absolue (sol, vitres des portes, paillassons).

* Ordre et symétrie : Les chariots doivent étre alignés, les plantes droites, la

zone de dépose-minute dégagée des véhicules en stationnement abusif.

« L'éclairage : A la tombée de la nuit, s'assurer que les lanternes ou éclairages

d'accueil sont bien allumés pour créer une atmosphere chaleureuse.

11
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MODULE 10 : L'anticipation des besoins

10.1. Le luxe, c'est I'avant-garde

Une bonne impression se crée en répondant a un besoin. Une impression

inoubliable se crée en répondant a un besoin avant qu'il ne soit formulé.

10.2. Anticiper des la premiére seconde

1. La météo : Sortir avec le grand parapluie ouvert avant méme que le

client n'ait ouvert la porte de son taxi.

2. Les bagages : Signaler immeédiatement par radio l'arrivée de bagages

lourds pour qu'un bagagiste soit déja a la porte avec un chariot.

3. PMR & Poussettes : Repérer immédiatement une difficulté de mobilité
et bloquer instantanément les portes en position ouverte pour faciliter

le passage, sans que le client ait a demander.

12
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MODULE 11 : Gérer I'état émotionnel du

client

11.1. L'empathie deés le premier regard

La premiere impression n'est pas statique, elle doit s'adapter a la réalité

émotionnelle de la personne qui arrive devant vous.

11.2. Synchronisation émotionnelle

* Le client épuisé/stressé : Il cherche sa réservation, semble pressé.
Action : Agir vite, réduire la conversation au strict minimum, utiliser
une voix douce et rassurante. "Ne vous inquiétez pas Monsieur, nous

prenons tout en charge.”

* Le client détendu (Tourisme/Lune de miel) : Action : Se montrer plus
souriant, plus bavard, féliciter pour le mariage ou évoquer la beauté de

la ville. Le rythme est plus lent.
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MODULE 12 : La magie du Nom

12.1. Le son le plus doux

En psychologie, rien ne flatte plus une personne que d'entendre son propre nom.

L'utiliser dés l'arrivée est le summum de l'accueil de luxe.

12.2. Comment obtenir le nom dés l'arrivée ?
* Lecture des étiquettes : Un simple coup d'ceil tres discret sur l'étiquette
(Luggage tag) de la valise au moment de la prendre en charge.

* L'information du chauffeur : Les chauffeurs privés ou VTC donnent

souvent le nom de leur passager au portier lors de 1'arrét.

* Les habitués : La mémoire visuelle du portier est son meilleur atout.
Reconnaitre M. Dupont qui n'est pas venu depuis 6 mois marquera son esprit

a vie.

14
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MODULE 13 : L'adaptation culturelle

13.1. Une impression adaptée au monde

Ce qui est per¢u comme chaleureux par un Ameéricain peut étre percu comme
intrusif par un Japonais. La premiére impression doit étre culturellement

calibrée.

13.2. Les codes internationaux de base

1. Asie : Privilégier une légere inclinaison (Bow) plut6t qu'un grand geste

exubérant. Le respect de 'espace personnel est vital.

2. Moyen-Orient : Ne jamais tendre la main en premier pour saluer une

femme. Utiliser un langage corporel tres respectueux et formel.

3. Amérique du Nord : Aiment le "Small Talk", I'enthousiasme visible et

le contact chaleureux.

15
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MODULE 14 : L'équité de la premiére

Impression

14.1. Le piege du jugement hatif

Il est naturel de juger les gens sur leur apparence, mais c'est une faute

professionnelle grave dans I'hétellerie de luxe.

14.2. Le méme luxe pour tous

* Le mythe de la voiture : Un client arrivant en petit taxi ou méme a
pied avec un sac a dos mérite exactement le méme sourire et la

méme révérence que celui arrivant en Bentley.

» L'apparence vestimentaire : De nombreux milliardaires (notamment
dans la Tech) s'habillent en t-shirt et baskets. Le portier ne doit jamais
moduler son respect en fonction de l'apparence financiere supposée du

client.
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MODULE 15 : Rattraper une mauvaise

Impression

15.1. Est-ce possible ?

Une mauvaise premiéere impression (ex: le portier ne voit pas le client arriver, le
client doit porter sa valise) est extrémement difficile a effacer. Elle demande 10

fois plus d'efforts pour étre compensée.

15.2. Protocole d'urgence (Recovery)

* Agir immédiatement : Dés que vous réalisez l'erreur, approchez-vous en
vous excusant sincérement, sans chercher d'excuses (ne dites pas "je ne vous
avais pas vu"). Dites : "Pardonnez-moi Monsieur, laissez-moi prendre cela

immédiatement."

* Redoubler de courtoisie : Surcompenser l'erreur par une politesse absolue

et un accompagnement jusqu'a la réception.

» Alerter la réception : Signaler par radio qu'un client a eu une arrivée
compliquée pour que la réception soit particulierement vigilante lors du
Check-in.

17
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MODULE 16 : Cas Pratique FAHO N°1

L'arrivée chaotique transformée

Contexte (Hotel FAHO) : Un client arrive sous une pluie diluvienne. Son taxi
s'est arrété trop loin de l'auvent. Le client sort en colere, ses bagages risquent

d'étre mouillés.

L'Action du Portier (Création du Halo Positif) :

1. Vitesse : Le portier court avec le grand parapluie, non pas pour se protéger
lui, mais pour abriter le client instantanément.

2. Prise en charge : Il ordonne au bagagiste (par radio ou geste visuel) d'aller
chercher la valise pendant qu'il escorte le client au sec.

3. Verbalisation : "Soyez le bienvenu. Venez vite vous mettre au sec, nous nous
occupons de tout. Je suis navré pour ce temps difficile.”

Résultat : La colére liée a la pluie se transforme en soulagement. La premiere

impression de 1'hotel est celle d'un refuge protecteur et hyper-réactif.

18
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MODULE 17 : Cas Pratique FAHO N°2

L'accueil multiple simultané

Contexte : Deux voitures arrivent exactement en méme temps devant l'entrée.

Le portier est seul sur le parvis a cet instant preécis.

L'Action du Portier (Gestion de la premiere impression pour deux clients) :
1. Le Triage visuel : Le portier se dirige vers la voiture n°1 (premiére arrivée ou
contenant une personne agée) pour ouvrir la portiére.

2. L'Accusé de réception (Voiture n°2) : Pendant qu'il ouvre la porte de la
voiture n°1, il cherche le regard du client de la voiture n°2 (a travers la vitre) et
lui fait un sourire franc avec un petit signe de téte signifiant "Je vous ai vu, je suis
a vous dans 3 secondes".

Résultat : Le client de la voiture n°2 ne se sent pas ignoré. Sa premiere

impression est celle d'un personnel occupé mais extrémement attentif.
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CONCLUSION : Grille d'Evaluation

Les 7 Secondes d'Or

Le portier détient le pouvoir de sublimer ou de gacher un séjour hotelier avant
méme que le client n'ait posé le pied dans le hall. L'excellence est une habitude,

la premiere impression en est la signature.

Checklist "Premiére Impression"

* [ ] Mon Uniforme (chaussures, badge, propreté) est-il parfait ?

* [ ] Ma Posture refléte-t-elle 1'élégance de mon hotel ?

* [ ] Suis-je proactif avec un Eye Contact et un Sourire a 3 metres ?

* [ ] Mes premiers mots sont-ils chaleureux, professionnels et soutenus ?

* [ ] Ai-je anticipé les besoins physiques ou émotionnels du client ?

20
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Fin du Manuel de Formation

Document certifié conforme - Programme Excellence de I'Accueil
Ce document est la propriété exclusive de trainingcenterin. Toute reproduction non autorisée est

interdite.
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