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MODULE 1 : L'Esprit d'Equipe dans le

Luxe

1.1. Un seul visage pour le client

Dans un établissement de luxe, le service ne peut pas étre fragmenté. L'esprit
d'équipe, ce n'est pas seulement s'entendre bien avec ses collegues a la pause
café, c'est agir comme une entité unie devant le client. Une équipe soudée

dégage une harmonie que le client ressent immeédiatement.

1.2. Le concept d'interdépendance

Aucun portier ne peut réussir seul. Vous dépendez du voiturier pour
amener la voiture, du bagagiste pour les valises, et de la réception pour
I'information. Comprendre cette interdépendance est le premier pas vers

un véritable esprit d'équipe.
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MODULE 2 : Le Portier, Capitaine du

Parvis

2.1. Le leadership naturel

Posté a l'extérieur, le portier a une vue d'ensemble sur le flux des arrivées et des
départs. Sans étre nécessairement le supérieur hiérarchique direct de tous

(bagagistes, voituriers), il agit comme un capitaine sur le terrain.

2.2. L'exemplarité

* Donner le ton : Si le portier est souriant et dynamique, 1'équipe suivra.

S'il est stressé et critique, I'ambiance du parvis sera toxique.

*Le respect du poste : Ne jamais donner d'ordres de maniere
condescendante. Un leader guide, il ne commande pas. Utilisez

toujours "S'il te plait" et "Merci".
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MODULE 3 : Les Piliers de la Confiance

3.1. Sur quoi repose une équipe solide ?

L'hotellerie est un secteur ou l'on travaille souvent sous pression. La confiance
permet de travailler les yeux fermés, en sachant que l'autre fera sa part du

travail.

3.2. Les 3 piliers de la Loge

1. La Fiabilité : Faire ce que l'on dit. Si vous dites "Je m'en occupe", votre

collegue doit savoir qu'il n'a plus besoin d'y penser.

2. La Transparence : Admettre quand on a oublié une consigne. Cacher

une erreur met toute I'équipe en danger face au client.

3. La Solidarité : Ne jamais laisser un collegue "couler" seul lors d'un pic

d'activité.



trainingcenterin - Formation Professionnelle

MODULE 4 : Communication Bienvelillante

4.1. Le choix des mots

La maniere dont I'équipe se parle devant le client reflete le standing de 1'hé6tel.
Les aboiements, les gestes brusques ou les reproches publics détruisent

I'expérience client.

4.2. Les régles de la courtoisie interne

* Vouvouyer ou Tutoyer ? En présence d'un client, l'usage du prénom est
toléré, mais le ton doit rester extrémement poli : "Paul, pourrais-tu assister

Monsieur avec ses bagages s'il te plait ?"

* Le langage non-verbal : Un clin d'ceil discret, un pouce levé, un sourire.

L'équipe doit se comprendre par des regards pour éviter de crier dans le hall.
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MODULE 5 : L'Entraide Spontaneéee

5.1. Sortir de sa fiche de poste

Le pire ennemi de l'esprit d'équipe est la phrase : "Ce n'est pas mon travail.”" Un

hotel de luxe fonctionne sur le principe de I'assistance mutuelle.

5.2. La force du nombre

 L'initiative : Si un portier voit un bagagiste lutter avec un chariot

lourd sur un tapis, il quitte sa porte 10 secondes pour l'aider a pousser.

* Couvrir le poste : Si le portier doit exceptionnellement s'absenter
(toilettes, urgence), un bagagiste ou un voiturier doit automatiquement

prendre la position a la porte sans qu'on ait besoin de lui demander.
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MODULE 6 : Synergie avec les Bagagistes

6.1. Le duo de choc

Le portier et le bagagiste (ou groom) sont les deux faces d'une méme piéce. Le

portier gere le véhicule et 'humain, le bagagiste gére la logistique matérielle.

6.2. Organiser le passage de relais

1. Transmission fluide : Le portier accueille le client et récupére le nom.
Il le glisse discréetement au bagagiste : "C'est Monsieur Durant, chambre
302."

2. Le Briefing "Coffre" : Le portier indique le nombre de piéces au
bagagiste pour étre certain de ne rien oublier dans le taxi : "Trois

valises et une housse de costume.”

3. Valorisation mutuelle : "Monsieur; je vous laisse entre les excellentes

mains de mon collégue pour vos bagages."
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MODULE 7 : Synchronisation avec les

Voituriers

7.1. Gérer le flux extérieur

Le voiturier court. C'est un métier physique. Le portier, plus statique, doit étre

I'organisateur qui facilite la vie du voiturier.

7.2. Faciliter le travail du Voiturier

Action du Portier Bénéfice pour I'Equipe

Anticiper le départ en demandant le Le voiturier ne fait pas attendre le client et ne

ticket en avance. court pas dans l'urgence.

Demander aux taxis de dégager la Le voiturier peut stationner la voiture du
voie centrale. client en toute sécurité.

Préparer les clés et les tickets Evite les pertes de clés et le stress de la
proprement. recherche au bureau.
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MODULE 8 : Impact sur I'Expérience
Client

8.1. L'harmonie ressentie

Un client, surtout s'il est fatigué, est tres sensible a "l'énergie" qui se dégage du

personnel. Une équipe qui rigole (professionnellement), qui s'aide et qui

respecte rassure le client sur la qualité de 1'établissement.

8.2. Le Seamless Service (Service sans couture)

L'objectif ultime de I'esprit d'équipe est de créer une expérience ou le client
passe du voiturier, au portier, au bagagiste, puis a la réception, sans jamais
avoir a s'arréter, s'expliquer, ou répéter son nom. C'est un ballet fluide ou

I'information voyage plus vite que le client.

se
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MODULE 9 : Faire Front Commun pendant
le Rush

9.1. L'épreuve du feu

Le "Rush" (pic d'activité) est le moment ou l'esprit d'équipe est réellement testé.

C'est la que 1'égoisme peut apparaitre (chacun géere son client et ignore le reste).

9.2. Le comportement idéal sous pression

* Rester calme : La panique est contagieuse, mais le calme 1'est aussi.

* Distribution des taches : Le portier distribue le travail a voix haute mais
posée. "Ali, prends le taxi numéro 1, Samy, aide Madame avec son coffre, je gere

la porte.”

* Un mot d'encouragement : Un "Super boulot, on gére" glissé a un collegue

pendant le rush fait des miracles sur le moral.

11
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MODULE 10 : Soutenir un Collegue

10.1. Face a l'adversité (Client difficile)

Si un client agressif s'en prend a un jeune bagagiste ou a un voiturier, le portier

(souvent plus expérimenté) doit intervenir pour faire bouclier.

10.2. L'intervention bienveillante

1. Rompre le face-a-face : S'approcher calmement et se positionner aux

cotés du collégue.

2. Prendre le relais : "Bonjour Monsieur, je suis le Chef Portier, y a-t-il un

probléme que je puisse résoudre pour vous ?"

3. Exfiltrer le collégue : "Ali, merci, je m'en occupe, peux-tu aller vérifier

les chariots s'il te plait ?" Cela protége le collegue sans froisser le client.

12
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MODULE 11 : Intégration des Nouveaux

11.1. Le bizutage n'a pas sa place

Dans l'hotellerie moderne et prestigieuse, 1'accueil d'un nouveau membre de

I'équipe (stagiaire, extra, nouveau portier) détermine son implication future.

11.2. Le réle de parrain

* Patience et transmission : Souvenez-vous de votre premier jour.

Prenez le temps d'expliquer les régles non-écrites de 1'hotel.

* Ne pas laisser l'erreur s'installer : Si le nouveau fait une erreur,
corrigez-le en privé, jamais devant les clients ni de maniére

humiliante. "La prochaine fois, essaie plutot de faire comme ceci..."”

13
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MODULE 12 : Résolution des Conflits

Internes

12.1. Les frictions inévitables

Fatigue, stress, malentendus... Les conflits entre collegues arrivent. L'esprit
d'équipe consiste a savoir les régler rapidement avant qu'ils ne pourrissent

I'ambiance.

12.2. Régler un probléme entre collégues
* Loin des regards : Ne vous disputez JAMAIS dans le hall, sur le parvis ou
dans les couloirs clients. Allez en cafétéria ou en back-office.

* Parler "Je" et non "Tu" : Dites "J'ai été mis en difficulté quand tu n'es pas

venu m'aider” plutot que "Tu es un fainéant".

 Savoir pardonner : Une fois le point fait, on se serre la main et on passe a

autre chose. Pas de rancoeeur sur le terrain.

14
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MODULE 13 : Humilité et Remises en

Question

13.1. L'ego : Le poison de I'équipe
Croire que l'on sait tout faire mieux que les autres empéche la collaboration.

L'humilité est la marque des plus grands professionnels de 1'hotellerie.

13.2. Accepter la critique

Si un collegue (méme plus jeune) vous fait une remarque constructive sur

votre facon de faire :

1. Ne vous braquez pas.
2. Ecoutez sa perspective.

3. Remerciez-le pour son retour. L'objectif commun est l'excellence de

I'hotel, pas la fierté personnelle.

15
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MODULE 14 : La Ponctualité (Respect de
I'Equipe)

14.1. Le respect du temps de l'autre

Arriver en retard n'est pas seulement une faute envers la direction, c'est un
manque de respect direct envers le collegue du shift précédent qui veut rentrer

chez lui.

14.2. L'hygiéne d'équipe

* Le "Quart d'heure de courtoisie" : Arriver 15 minutes avant I'heure
permet de se changer calmement, de faire le briefing et de libérer son

collegue a I'heure pile.

*Prévenir : En cas de retard inévitable (transports), prévenir
immédiatement 1'équipe pour qu'elle s'organise et ne se sente pas

abandonnée.

16
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MODULE 15 : Célébrer les Succes

15.1. Renforcer la cohésion

L'esprit d'équipe ne se nourrit pas que de gestion de crises. Il se nourrit aussi de

la reconnaissance des victoires communes.

15.2. Les petites victoires

» Le High-Five en back-office : Apres un check-out massif de 100 personnes
géré sans aucune erreur de bagage, prenez 2 minutes pour vous féliciter

mutuellement.

» Partager les compliments : Si un client vous donne un pourboire ou un
compliment en disant "Votre service bagage a été génial", partagez le
compliment (et le pourboire, selon les régles de la maison) avec les

bagagistes concernés.

17
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MODULE 16 : Cas Pratique FAHO N°1

Le collegue débordé

Contexte (Hotel FAHO) : Il est 11h. C'est vous (Portier) et un jeune bagagiste. Un
groupe arrive. Le jeune bagagiste panique, fait tomber un sac et commence a

s'énerver car un client lui demande ou sont les toilettes en méme temps.

L'Action du Portier (Soutien & Leadership) :

1. Intervention : Le portier quitte la porte, se place a coté du bagagiste avec un
grand sourire.

2. Décharge : "Bonjour Monsieur, les toilettes sont juste a gauche. Ali, occupe-toi
du client, je m'occupe de relever ces sacs et de finir le chariot.”

3. Debrief : Plus tard, en pause : "Tu t'en es bien sorti. La prochaine fois, respire,

on gere d'abord les sacs, les questions des clients peuvent attendre 10 secondes."

18
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MODULE 17 : Cas Pratique FAHO N°2

Une erreur partagée

Contexte : Le voiturier a ramené la mauvaise voiture (une Audi noire au lieu
d'une autre Audi noire). Le client est devant vous, furieux. Le voiturier est

penaud.

La Réaction "Esprit d'Equipe" :

1. Faire front : Le portier ne dit PAS "Le voiturier s'est trompé". 11 dit "Nous vous
prions de nous excuser Monsieur;, il y a eu une confusion sur nos terminaux."
L'emploi du "NOUS" protege le voiturier.

2. Action : "Mon collégue repart immédiatement chercher le bon véhicule."”

3. Résolution interne : Aprés le départ du client, analyser l'erreur ensemble

pour améliorer le systeme d'étiquetage des clés, sans se disputer.

19
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CONCLUSION : Grille d'Evaluation

Seul on va plus vite, ensemble on va plus loin

L'excellence d'un hotel de luxe ne repose jamais sur les épaules d'une seule
"Star", mais sur un ensemble de professionnels qui travaillent en harmonie

parfaite.

Checklist "Esprit d'Equipe"

* [ ] Ai-je aidé un collegue en difficulté aujourd'hui, méme si ce n'était pas

"mon travail" ?
* [ ] Aije utilisé un langage positif et respectueux avec mes collegues ?
* [ ] Ai-je été ponctuel(le) pour respecter le temps de mon équipe ?
* [ ] Ai-je assumeé les erreurs en utilisant le "Nous" face au client ?

* [ ] Ai-je participé a la bonne humeur générale du parvis ?

20
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Fin du Manuel de Formation

Document certifié conforme - Programme Excellence de 1'Accueil

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

interdite.
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