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MODULE 1 : La Nature du Stress

1.1. Le stress : Ami ou Ennemi ?

Le  stress  n'est  pas  fondamentalement  négatif.  Dans  l'hôtellerie  de  luxe,  un

certain niveau de stress (le "bon stress" ou adrénaline) est nécessaire pour rester

alerte, vif et réactif. Il aiguise les sens du portier.

1.2. Le point de bascule

Le danger apparaît lorsque la charge de travail ou l'imprévu dépasse notre

capacité perçue à y faire face. Ce "mauvais stress" entraîne une perte de

moyens :

Précipitation et maladresse.

Oubli des protocoles de sécurité.

Sourire forcé ou absent.

Le but de cette formation n'est pas d'éliminer le stress, mais d'apprendre à

le dompter.

• 

• 

• 
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MODULE 2 : Impact du Stress sur le

Service

2.1. La contagion du stress

Le portier est le baromètre de l'hôtel. S'il montre des signes de panique sur le

parvis,  cette  anxiété  se  transmettra  instantanément  aux  clients  qui  arrivent,

ainsi qu'aux réceptionnistes à l'intérieur.

2.2. Les conséquences d'un stress mal géré

Sur la sécurité : Un portier stressé oublie d'observer (méthode OEA),

laisse des bagages sans surveillance ou omet de filtrer une personne

suspecte.

Sur le service client : Le langage corporel devient rigide, le ton de la

voix s'élève, le contact visuel fuit. Le client a l'impression de déranger.

Sur la santé : À long terme, l'accumulation d'imprévus mal gérés mène

à l'épuisement professionnel (Burn-out).

1. 

2. 

3. 
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MODULE 3 : Identifier ses Déclencheurs

3.1. Qu'est-ce qu'un Trigger ?

Un "Trigger" (déclencheur) est une situation spécifique qui fait  soudainement

monter votre niveau de stress. Chaque portier a des déclencheurs différents en

fonction de son expérience.

3.2. Les déclencheurs typiques du Portier

La surcharge simultanée : Trois taxis arrivent en même temps qu'un

client VIP réclame sa voiture.

L'impuissance  : Une  tempête  de  pluie  s'abat,  les  taxis  sont

introuvables, le client s'énerve et vous ne pouvez rien y faire.

Le manque d'information : La réception n'a pas prévenu de l'arrivée

d'un groupe important.

L'agressivité injustifiée : Un client vous insulte pour un problème de

réservation dont vous n'êtes pas responsable.

• 

• 

• 

• 
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MODULE 4 : Techniques de Respiration et

Ancrage

4.1. Le bouton "Pause" du cerveau

Lorsque l'imprévu frappe, le rythme cardiaque s'accélère. Avant de prendre la

moindre décision ou de répondre à un client, il faut physiquement reprendre le

contrôle.

4.2. Les techniques de terrain

La  respiration  en  carré  (Tactical  Breathing)  : Pratiquée  par  les  forces

spéciales,  elle  se  fait  discrètement  sur  le  parvis.  Inspirez  sur  4  secondes,

bloquez 4 secondes, expirez 4 secondes, bloquez 4 secondes.

L'ancrage  physique  : Sentez  le  contact  de  vos  pieds  avec  le  sol,  écartez

légèrement les jambes pour être stable, relâchez vos épaules. Une posture

solide rassure l'esprit.

Le silence d'une seconde : Prenez toujours une seconde entière de silence

avant de répondre à une sollicitation urgente. Cela évite le bégaiement et

donne un poids d'autorité à votre réponse.

• 

• 

• 
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MODULE 5 : Gérer l'Affluence Soudaine

5.1. Le "Rush" du Check-in / Check-out

Il arrive que la logistique déraille et que l'entrée de l'hôtel ressemble à une gare.

Le portier doit devenir un véritable chef d'orchestre du trafic.

5.2. Stratégie de désengorgement

Le  Triage  visuel  : Repérez  instantanément  qui  a  besoin  d'aide

immédiate (une personne âgée) et qui peut patienter 2 minutes.

L'accusé de réception : Vous ne pouvez pas aider 5 personnes à la fois,

mais vous pouvez les regarder et dire : "Bonjour Monsieur, je suis à vous

dans un court instant." Le client patientera s'il sait qu'il a été vu.

Maintenir  le  flux : L'objectif  numéro  un est  de  dégager  le  dépose-

minute. Invitez les clients à entrer dans le hall : "Je vous en prie, mettez-

vous au chaud à la réception, nous nous occupons de tous vos bagages."

1. 

2. 

3. 
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MODULE 6 : Priorisation dans l'Urgence

6.1. La Matrice d'Eisenhower du Portier

Lorsque 10 choses arrivent en même temps, il faut savoir trancher. Qu'est-ce qui

est urgent ? Qu'est-ce qui est important ?

6.2. Ordre absolu des priorités

Priorité  1  (Sécurité  &  Vies)  : Évacuer  un  véhicule  qui  bloque  les

pompiers,  sécuriser  un  enfant  qui  court  sur  la  route,  aider  une

personne qui fait un malaise.

Priorité 2 (L'accueil direct) : Ouvrir la porte de la voiture au client

qui arrive, saluer avec le parapluie.

Priorité 3  (La logistique) : Sortir  les  bagages des coffres,  étiqueter,

garer les voitures (Valet).

Priorité 4 (L'information) : Répondre au passant qui demande où se

trouve  la  pharmacie  la  plus  proche.  Savoir  lui  dire  poliment  de

patienter.

• 

• 

• 

• 

trainingcenterin - Formation Professionnelle

8



MODULE 7 : Les Imprévus

Météorologiques

7.1. Quand le ciel vous tombe sur la tête

Une  averse  torrentielle  soudaine  ou  une  tempête  de  vent  modifie

instantanément l'humeur des clients et la dynamique de travail sur le parvis.

7.2. Réactivité Météo

L'anticipation : Un bon portier consulte l'application météo à sa prise

de poste. Les parapluies de l'hôtel doivent être prêts et sortis AVANT la

première goutte.

Sécuriser les sols : Alerter immédiatement le nettoyage pour placer

des  tapis  et  sécher  le  marbre  de  l'entrée.  Le  risque  de  chute  est

l'imprévu le plus coûteux.

Empathie climatique : Accueillir le client trempé avec une serviette

chaude (si prévue par le protocole) et beaucoup de chaleur humaine.

"Quel temps effroyable Monsieur, entrez vite vous mettre à l'abri !"

• 

• 

• 

trainingcenterin - Formation Professionnelle

9



MODULE 8 : Les Pannes Techniques

8.1. La trahison de la technologie

Portes  automatiques  bloquées,  coupure  de  courant  générale,  système

informatique des voituriers en panne... L'imprévu technique nécessite sang-froid

et système D.

8.2. Les plans B (Back-up)

Portes  bloquées  : Le  portier  bascule  la  porte  en  mode  manuel

immédiatement (débrayage). Il maintient la porte ouverte physiquement en

s'excusant avec le sourire.

Coupure de courant : Rassurer immédiatement les clients présents dans le

sas  ou  sur  le  parvis.  S'équiper  de  la  lampe  torche  d'urgence  (toujours  à

portée de main dans le desk du portier).

Système  informatique  en  panne  : Repasser  aux  carnets  de  tickets  de

voiturier manuels et au stylo sans se plaindre devant le client.

• 

• 

• 
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MODULE 9 : La Gestion des Retards

9.1. L'angoisse du client qui attend

Le taxi commandé n'arrive pas. La voiture du client est bloquée dans le parking

souterrain. Le client risque de rater son vol ou sa réunion. La pression monte.

9.2. Transparence et solutions

Ne jamais mentir : Ne dites pas "Il arrive dans 2 minutes" si vous n'en

savez rien. La déception sera pire.

Informer proactivement : N'attendez pas que le client vienne crier.

Allez vers lui :  "Monsieur, il y a un fort trafic, le taxi a 10 minutes de

retard. Souhaitez-vous que je commande un VTC Premium en alternative

?"

Absorber  l'agacement  : Le  client  va  se  plaindre  de  la  ville,  de  la

circulation, de l'hôtel. Acceptez-le calmement, montrez que vous êtes

de son côté.

1. 

2. 

3. 
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MODULE 10 : Les Erreurs de l'Équipe

10.1. L'esprit de corps face à l'imprévu

Le bagagiste s'est trompé de valise. La réception n'a pas transmis le bon numéro

de chambre. Le portier est souvent celui qui reçoit la plainte du client à la sortie.

10.2. Solidarité et professionnalisme

La Règle d'Or : Ne blâmez JAMAIS un collègue ou un autre service

devant le client.

Ne pas dire : "Ah, c'est encore la réception qui a oublié de m'appeler..."

(Cela donne une image d'incompétence générale de l'hôtel).

À  dire  : "Je  vous  présente  toutes  nos  excuses  pour  cette  confusion

Monsieur. Je m'en occupe immédiatement." Le client veut une solution,

pas un coupable interne.

• 

• 

• 
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MODULE 11 : Urgences Extérieures

11.1. L'environnement au-delà du parvis

Des événements extérieurs (manifestations,  travaux bloquants,  accident de la

circulation devant l'hôtel) peuvent impacter gravement l'arrivée des clients.

11.2. Le rôle d'éclaireur

L'information ascendante : Le portier est les yeux de l'hôtel.  Il  doit

informer  immédiatement  le  Chef  Concierge  et  la  Direction  de  tout

blocage de l'avenue.

Création d'une zone de dépose alternative : Si l'entrée principale est

bloquée, le portier doit rapidement se déplacer au coin de la rue pour

intercepter les taxis, accueillir les clients et les guider à pied, avec un

parapluie si besoin, en les rassurant.

• 

• 
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MODULE 12 : Communication sous

Stress

12.1. Le danger de la communication brouillée

Dans  la  panique,  les  mots  se  chevauchent,  le  ton  monte,  et  les  informations

vitales sont perdues à la radio.

12.2. Le protocole de clarté

Parler lentement : C'est contre-intuitif, mais parler lentement en situation

d'urgence fait gagner du temps en évitant de devoir répéter.

Fermer la boucle (Closed-loop communication) : Si vous demandez à un

collègue  :  "Amène  le  chariot  pour  la  chambre  302",  exigez  qu'il  réponde

"Compris, chariot pour la 302". Cela évite les imprévus secondaires liés aux

malentendus.

• 

• 
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MODULE 13 : Le Concept du "Cygne"

13.1. L'illusion de la perfection

Dans l'hôtellerie de luxe, le client ne doit jamais voir les "coutures" du service. Le

portier doit incarner le calme, peu importe le chaos logistique qui se déroule en

coulisses.

13.2. L'allégorie du Cygne

En surface : Le cygne glisse sur l'eau avec une élégance et une lenteur

majestueuses. Le visage est serein, le sourire est présent, la voix est posée.

Sous  l'eau  : Ses  palmes  s'agitent  frénétiquement  pour  lutter  contre  le

courant.  Le cerveau du portier calcule,  sa radio chauffe,  il  marche vite,

mais sans jamais courir ni montrer de panique au client.
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MODULE 14 : Gérer la Panique du Client

14.1. L'empathie sans l'absorption

Un client arrive en hurlant car il a perdu son passeport dans le taxi. Sa panique

est totale. S'il voit que vous paniquez aussi, son angoisse va exploser.

14.2. Être le roc du client

La voix rassurante : Utilisez un ton grave et posé.  "Ne vous inquiétez pas

Madame,  asseyez-vous,  nous  allons  appeler  la  compagnie  de  taxi,  nous

connaissons la procédure."

Prendre le contrôle : Le client stressé perd ses moyens. Il a besoin d'être

dirigé  de  manière  paternelle/maternelle  professionnelle.  Donnez-lui  des

instructions  simples  :  "Donnez-moi  le  reçu  du  taxi,  asseyez-vous  ici,  je

m'occupe du reste."

• 

• 
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MODULE 15 : Récupération Post-Incident

15.1. La retombée de l'adrénaline

Après avoir géré une situation d'urgence intense ou un client très agressif,  le

corps subit un "crash" d'adrénaline (tremblements, fatigue soudaine, difficulté à

se concentrer).

15.2. Protocole de récupération

Le "Time-Out" : Demander au collègue ou au manager 5 minutes pour

se retirer (aller en "back-office" ou boire un verre d'eau). Ne pas rester

sur le parvis si l'on est tremblant.

Le débriefing à chaud : Parler de l'incident immédiatement avec son

chef. Exprimer ce qui a été difficile permet d'évacuer la charge mentale.

Passer à autre chose : Le client suivant qui arrive ne doit pas payer

pour l'incident précédent. Remettre son sourire, "Reset",  et retourner

sur scène.

1. 

2. 

3. 
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MODULE 16 : Cas Pratique FAHO N°1

Arrivée simultanée de 3 groupes

Contexte (Hôtel FAHO) : Il est 14h00. Un bus de 40 touristes arrive. Au même

moment, 3 taxis déposent des clients individuels, et un client s'impatiente pour

récupérer sa voiture au valet parking.

L'Action du Portier (Le Cygne & Le Triage) :

1.  Le Triage : Le portier appelle immédiatement un bagagiste en renfort par

radio.  Il  demande  au  chauffeur  de  bus  de  garder  les  clients  dans  le  bus  2

minutes. 

2. Les Taxis : Il accueille les individuels, prend les bagages, donne les tickets et

les oriente vers la réception. 

3.  Le Voiturier : Il  s'excuse avec le sourire auprès du client en attente et lui

assure que son véhicule arrive. 

4.  Le  Bus  : Il  fait  finalement  descendre  le  groupe  de  manière  ordonnée  en

dédiant un espace pour leurs bagages sans bloquer l'entrée principale. 
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MODULE 17 : Cas Pratique FAHO N°2

Panne informatique et pluie battante

Contexte : L'informatique de la réception saute. Il pleut à verse. Les clients ne

peuvent pas avoir leurs chambres et s'entassent dans le hall. Les chauffeurs de

taxi s'énervent car le dépose-minute est saturé.

La Réaction du Portier (Sécurité et Plan B) :

1.  Sécurité  avant  tout  : Le  portier  sort  avec  un grand parapluie,  enfile  son

imperméable. Il fait poser des tapis antidérapants dans l'urgence. 

2. Gestion du trafic : Il prend l'autorité sur le parvis, demande fermement mais

poliment aux taxis vides de dégager la voie pour éviter l'engorgement total. 

3. Empathie : À chaque client qui sort de voiture sous la pluie, il offre un sourire

particulièrement  chaleureux,  prend  les  bagages,  et  les  prévient  avec  tact  du

délai  à  la  réception  :  "Mettez-vous  à  l'abri,  nous  traversons  un  petit  imprévu

informatique, nos équipes vous offriront un café le temps de régler cela."
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CONCLUSION : Grille d'Évaluation

Maître de Soi, Maître de l'Hôtel

Gérer l'imprévu est la véritable définition de l'excellence hôtelière. C'est dans le

chaos que la véritable qualité du service et le professionnalisme du Portier se

révèlent au client.

Checklist "Maîtrise de soi et Réactivité"

[ ] Ai-je pris une inspiration profonde avant de réagir à la crise ?

[ ] Ma priorisation (Sécurité > Client > Bagage) était-elle correcte ?

[ ] Ai-je maintenu l'effet "Cygne" (calme apparent, efficacité redoutable)

?

[ ] Ai-je communiqué de manière claire et fermée avec mon équipe ?

[ ] Me suis-je accordé 5 minutes de récupération après le pic de stress ?

• 

• 

• 

• 

• 
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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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