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MODULE 1 : Origine du Mécontentement

1.1. L'Iceberg de l'insatisfaction

Lorsqu'un client exprime de la colère envers un portier, ce dernier est rarement

la cause réelle du problème. La colère est la pointe de l'iceberg. Sous l'eau se

cachent  la  fatigue  du  voyage,  le  stress  d'une  réunion,  ou  des  problèmes

personnels.

1.2. Ne rien prendre personnellement

Le  secret  absolu  pour  gérer  un  client  difficile  est  le  détachement

émotionnel. Le client ne crie pas sur "vous" en tant qu'individu, il crie sur

l'uniforme de l'hôtel FAHO parce qu'il représente une figure d'autorité et

de service à cet instant.
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MODULE 2 : Typologie des Clients

Difficiles

2.1. Identifier pour mieux traiter

Chaque profil difficile nécessite une approche spécifique. Reconnaître le profil

permet d'adapter immédiatement sa réponse verbale et corporelle.

2.2. Les profils courants sur le parvis

L'Impatient : Regarde sa montre, soupire, trépigne. Cherche l'efficacité

absolue, pas la conversation.

Le Procédurier : Connait les règles, menace de contacter la direction,

cherche la confrontation verbale.

L'Arrogant  : Vous  prend de  haut,  claque des  doigts,  refuse  de  vous

parler directement.

Le Confus/Anxieux : Submergé par ses bagages, crie par panique plus

que par méchanceté.

• 

• 

• 

• 
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MODULE 3 : La Posture du Portier

3.1. Le rempart de l'hôtel

Face à l'agressivité, le corps réagit souvent par la fuite (se recroqueviller) ou le

combat (se gonfler). Le portier doit adopter une posture neutre, qui absorbe le

choc sans paraître faible ni agressif.

3.2. L'ancrage physique

L'écartement des pieds : Ancrez-vous solidement au sol.

Les mains : Visibles, idéalement croisées devant la taille ou le dos. Ne

jamais croiser les bras (signe de fermeture ou de défi) ni pointer du

doigt.

La distance : Laissez le client respirer. S'il s'approche pour intimider,

reculez d'un demi-pas pour maintenir la "Bulle de sécurité" (environ 1

mètre).

1. 

2. 

3. 
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MODULE 4 : Le Contrôle Émotionnel

4.1. Le Self-Control

La colère est contagieuse. Si vous répondez à un ton agressif par un ton agressif,

la situation dégénérera en quelques secondes sur le parvis public.

4.2. Les techniques pour rester calme

La respiration tactique : Avant de répondre, prenez une micro-inspiration

par le nez. Cela oxygène le cerveau et évite la réponse impulsive.

Baisser le ton : Plus le client parle fort, plus vous devez parler doucement et

calmement. Cela crée un contraste qui force le client à baisser son propre

volume pour vous entendre.

L'empathie  silencieuse  : Répétez-vous  mentalement  :  "Ce  client  a  un

problème, je suis la solution."

• 

• 

• 
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MODULE 5 : La Méthode L.E.A.R.N.

5.1. Le standard international de désescalade

Cette méthode est enseignée dans tous les palaces du monde pour transformer

une plainte en une expérience positive.

5.2. Décryptage de L.E.A.R.N.

L - Listen (Écouter) : Laissez le client vider son sac sans l'interrompre.

E - Empathize (Compatir) : Validez son émotion : "Je comprends tout à

fait votre frustration..."

A - Apologize (S'excuser) : Présentez des excuses au nom de l'hôtel,

même si ce n'est pas votre faute : "Je vous présente nos sincères excuses

pour ce désagrément."

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

N - Notify (Notifier) : Informez la direction ou les collègues pour que

le problème soit suivi.

• 

• 

• 

• 

• 
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MODULE 6 : Écoute Active et Non-Verbal

6.1. Entendre n'est pas écouter

Un  client  en  colère  a  avant  tout  besoin  d'être  pris  en  considération.  S'il  a

l'impression que vous pensez à autre chose, sa colère redoublera.

6.2. Les marqueurs de l'écoute active

Le contact visuel : Ne regardez pas vos chaussures, regardez le client

dans les yeux (avec douceur, sans le fixer durement).

Le hochement de tête : Un léger signe de tête indique que vous suivez

son raisonnement.

La reformulation : "Si je comprends bien, Monsieur, votre taxi vous a

déposé à la mauvaise entrée et vos bagages sont restés dans le coffre ?"

Cela prouve que vous avez compris.

1. 

2. 

3. 
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MODULE 7 : Gérer le Client Pressé

7.1. Le chronomètre interne du client

Le client pressé vit dans l'urgence. Pour lui, chaque seconde perdue (attendre

qu'on ouvre une porte, chercher un chariot) est une éternité.

7.2. L'approche spécifique

Accélérer le rythme visuel : Montrez par votre gestuelle que vous agissez

vite. Un pas plus rapide, des gestes nets.

Réduire le discours : Cessez les longues phrases de politesse ("Comment s'est

passé votre voyage..."). Allez à l'essentiel :  "Bonjour Monsieur, je prends votre

valise, la réception est immédiatement à droite."

Anticipation : S'il attend un taxi, ne le laissez pas guetter la route. Dites-lui :

"Patientez au chaud, je vous fais signe dès qu'il approche."

• 

• 

• 
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MODULE 8 : Le Client Arrogant ou

Exigeant

8.1. L'ego et l'autorité

Ce  profil  teste  vos  limites.  Il  utilise  parfois  un  ton  condescendant,  refuse  de

suivre les règles (comme garer sa voiture n'importe où) et attend une soumission

totale.

8.2. L'élégance face à la condescendance

Le professionnalisme extrême : Tuez l'arrogance avec une courtoisie

irréprochable. Plus il est impoli, plus vous devez être poli. Il perdra son

ascendant.

L'affirmation polie  : S'il  donne un ordre  impossible  :  "Monsieur,  je

souhaiterais  vraiment  pouvoir  laisser  votre  véhicule  ici,  mais  pour  la

sécurité des secours, je dois le garer. Je m'en occupe personnellement."

Garder  sa  fierté  : Restez  droit.  Vous  êtes  un  professionnel  de

l'hôtellerie, pas un subalterne. Votre noblesse réside dans votre calme.

• 

• 

• 
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MODULE 9 : Agressivité et Substances

9.1. Le danger de l'irrationalité

Face à un client (ou visiteur) fortement alcoolisé ou sous l'emprise de drogues, la

logique et la méthode L.E.A.R.N. ne fonctionnent plus.

9.2. Le protocole de mise en sécurité

Alerte prioritaire : Appelez immédiatement la Sécurité ou le Manager

par radio. Ne gérez pas seul.

Éviter la contradiction : Ne dites pas  "Vous êtes ivre,  calmez-vous."

Dites plutôt "Venez avec moi Monsieur, asseyons-nous un instant."

Protection physique : Gardez vos distances, ne le touchez pas (sauf

pour  éviter  une  chute).  Mettez-vous  entre  l'individu  et  les  autres

clients.

1. 

2. 

3. 
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MODULE 10 : Gérer un Refus (Accès/

Parking)

10.1. Dire "Non" dans le Luxe

Dans l'hôtellerie de luxe, le mot "Non" est banni. Il  faut toujours trouver une

alternative ou une formulation positive pour annoncer une contrainte.

10.2. Les formulations de refus

Ce que l'on pense (À

NE PAS DIRE)
Ce que l'on exprime (À DIRE)

"Le parking est

complet, allez ailleurs."

"Monsieur, notre parking est actuellement plein. Permettez-

moi de vous indiquer le parking sécurisé le plus proche."

"Vous ne pouvez pas

entrer, c'est privé."

"L'hôtel est privatisé ce soir, mais je serais ravi de vous

réserver une table pour demain."

"Bougez votre voiture,

vous bloquez."

"Afin de faciliter l'accès, je vous invite à avancer légèrement

votre véhicule."
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MODULE 11 : Plainte Opérationnelle

(Bagages)

11.1. La responsabilité matérielle

Un bagage perdu, échangé ou endommagé est l'une des sources de conflit les

plus graves, car le client se sent attaqué dans son intimité matérielle.

11.2. Prise en charge du litige

Agir  immédiatement  : N'esquivez  pas  le  problème.  Confirmez  la

gravité de la situation :  "Je comprends votre inquiétude, nous prenons

cela très au sérieux."

Isoler  le  client  : Ne  le  laissez  pas  s'emporter  au  milieu  du  hall.

Conduisez-le dans un espace calme ou vers le Chef Concierge.

La traçabilité : Utilisez les reçus (Luggage Tags) et décrivez exactement

le  problème  au  Manager  qui  prendra  le  relais  pour  l'assurance  de

l'hôtel.

• 

• 

• 
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MODULE 12 : L'Effet "Scandale"

12.1. Protéger l'audience

Un client qui crie dans le hall ou sur le parvis ne ruine pas seulement sa propre

expérience, il ruine celle des dizaines de clients autour de lui qui paient pour le

calme.

12.2. Circonscrire l'incendie

Baisser  le  volume général  : Comme vu précédemment,  parlez  bas  pour

forcer l'autre à baisser le ton.

L'invitation à se déplacer : "Monsieur, pour pouvoir régler ce problème plus

confortablement, je vous prie de m'accompagner dans le salon privé." (Casser

la dynamique du public).

Action des collègues : Pendant qu'un portier gère le client difficile, un autre

doit rassurer les clients autour : "Veuillez nous excuser pour cette nuisance."

• 

• 

• 
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MODULE 13 : Le Passage de Relais

13.1. Savoir passer la main

Le portier n'est pas le Directeur. Son rôle est l'accueil et le premier filtre. Il est

crucial de savoir quand l'incident dépasse ses prérogatives.

13.2. L'appel au Manager

Le signal : Si la méthode L.E.A.R.N ne suffit pas, ou si le client demande

réparation financière, appelez le Duty Manager.

La  transition  élégante  : "Monsieur,  je  souhaite  que  vous  obteniez

satisfaction. Je fais appel à notre Responsable qui a l'autorité nécessaire

pour résoudre ce problème."

Le  Briefing  : Avant  que  le  Manager  ne  parle  au  client,  donnez-lui

rapidement tous les faits (nom du client, raison de la colère) pour que

le client n'ait pas à tout répéter.

1. 

2. 

3. 
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MODULE 14 : Les Limites (Tolérance

Zéro)

14.1. Protéger l'équipe

Si l'hôtellerie de luxe exige une grande tolérance face aux caprices, elle ne tolère

aucune violence physique ou verbale grave envers ses employés.

14.2. Quand arrêter le service ?

Insultes racistes ou sexistes.

Menaces physiques de mort ou de violence.

Agressions physiques (pousser, attraper par le col).

Règle : Dans ces cas, reculez, cessez la communication, appelez la Sécurité

(Code d'urgence) et  attendez l'intervention des agents habilités ou de la

police.

• 

• 

• 
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MODULE 15 : Le Suivi après Incident

15.1. La fin de la crise

Une fois le client calmé et l'incident clos, le travail du portier n'est pas totalement

terminé. Il faut s'assurer que la chaîne de service est restaurée.

15.2. L'enregistrement (Reporting)

La Main Courante : Noter l'incident dans le logbook de la réception pour

que les équipes du lendemain soient au courant si le client revient.

L'attention spéciale : Si le client séjourne à l'hôtel, le signaler comme un

client  "Sensible".  La  prochaine  fois  qu'il  passera  la  porte,  le  portier

redoublera d'attention : "Bonjour Monsieur Dupont, j'espère que tout se passe

parfaitement bien pour vous aujourd'hui."

• 

• 
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MODULE 16 : Cas Pratique FAHO N°1

Le véhicule bloqué sur le parvis

Contexte (Hôtel FAHO) : Un client très énervé sort de l'hôtel. Le voiturier tarde

à ramener son véhicule à cause de la circulation. Le client commence à crier sur

le portier : "C'est inadmissible, vous êtes incompétents !"

La Réaction du Portier :

1. L.E.A.R.N (Listen & Empathize) : "Je comprends totalement votre impatience,

Monsieur, c'est très frustrant."

2.  Apologize & React : "Je vous présente nos excuses.  La circulation est dense

aujourd'hui,  mais  je  contacte  notre  voiturier  immédiatement  par  radio  pour

accélérer l'arrivée."

3.  Proactivité : Offrir un verre d'eau ou proposer de s'asseoir dans le hall en

attendant. 
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MODULE 17 : Cas Pratique FAHO N°2

La frustration d'un VIP

Contexte  : Un  client  VIP  (personnalité  connue)  arrive.  Son  assistant  avait

demandé à ce que les portes soient bloquées pour lui, mais le message n'est pas

passé au portier. Le VIP est bloqué derrière des portes tournantes avec d'autres

clients et s'énerve.

La Réaction du Portier :

1. Action immédiate : Le portier ouvre grand les portes latérales d'urgence pour

fluidifier le passage sans faire de scène. 

2. Excuses discrètes : Il s'approche du VIP (sans mentionner son nom fort) et dit

à voix basse :  "Pardonnez-nous pour ce délai. Je vous prie de me suivre, je vous

accompagne directement à votre suite."

3. Recovery : Le portier signale le couac de communication à la direction pour

qu'un mot d'excuse (ou un geste commercial) soit envoyé en chambre. 
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CONCLUSION : Grille d'Évaluation

L'Art de l'Hospitalité sous Pression

Un excellent portier ne se juge pas quand tout va bien,  mais à sa capacité à

rester digne, professionnel et rassurant quand la situation devient tendue.

Checklist "Gestion des Conflits"

[ ] Ai-je gardé mon Self-Control sans jamais élever la voix ?

[ ] Ma posture était-elle neutre, sans bras croisés ni agressivité ?

[ ] Ai-je appliqué la méthode L.E.A.R.N. (Écouter, Compatir, S'excuser...)

?

[ ] Ai-je su dire "Non" de manière positive et élégante ?

[ ] Ai-je passé le relais au Manager ou à la Sécurité au bon moment ?

• 

• 

• 

• 

• 
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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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