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MODULE 1: L'Esprit d'Équipe sur le Parvis

1.1. L'illusion de la performance individuelle

Un  voiturier  peut  être  un  excellent  conducteur  et  avoir  une  présentation

irréprochable, mais s'il travaille de manière isolée, il devient un point faible pour

l'établissement. L'hôtellerie de luxe est un sport collectif. Le client ne note pas la

prestation d'un individu, mais l'harmonie de tout le service d'accueil.

1.2. Qu'est-ce que l'esprit d'équipe ?

Une  vision  commune  : L'objectif  n'est  pas  de  garer  le  plus  de  voitures

possible,  mais  de  garantir  une  expérience  d'arrivée  et  de  départ

exceptionnelle, fluide et sécurisée pour chaque client.

La synchronisation : C'est la capacité à anticiper les mouvements de ses

collègues, à savoir où ils sont et ce dont ils ont besoin avant même qu'ils ne le

demandent.

Le soutien inconditionnel : C'est savoir que si l'on est débordé, un collègue

viendra prendre le relais sans faire de remarque.

La Règle d'Or

Une équipe n'est pas un groupe de personnes qui travaillent ensemble.

C'est un groupe de personnes qui ont confiance les unes dans les autres.
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MODULE 2: Les Acteurs de l'Équipe

d'Accueil

2.1. Un seul et même organisme

Le parvis est un écosystème où plusieurs métiers cohabitent. Comprendre le rôle

de chacun est la première étape vers la cohésion.

2.2. Les rôles et interdépendances

Membre de

l'équipe
Rôle clé Comment le Voiturier l'aide

Le Portier

Premier sourire,

gestion du flux piéton,

parapluie.

Le voiturier gare rapidement les

véhicules pour ne pas saturer

l'espace de travail du portier.

Le

Bagagiste

Prise en charge et

sécurité des biens

personnels.

Le voiturier ouvre les coffres à

l'avance et communique

clairement les instructions du

client.

Le Chef

Voiturier

Supervision,

dispatching, résolution

de problèmes.

Le voiturier remonte les

informations du terrain et respecte

le dispatching sans contester.
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MODULE 3: La Communication Bienveillante

3.1. Les mots créent la réalité

La manière dont vous parlez à vos collègues définit l'atmosphère du parvis. Une

communication  toxique  détruit  la  motivation,  tandis  qu'une  communication

bienveillante renforce la résilience face au stress.

3.2. Les principes de la communication constructive

Le respect du ton : La pression du "rush" ne justifie jamais l'impolitesse.

"Passe-moi les clés vite !" doit rester "Peux-tu me donner les clés s'il te plaît

?".

L'écoute active : Si un collègue vous transmet une consigne (ex: "Le client

de la Porsche est très pressé"), ne répondez pas par un hochement de tête

distrait. Validez par la parole : "C'est noté, je la monte en priorité".

Le feedback en privé : Si vous devez recadrer ou conseiller un collègue sur

une erreur, ne le faites jamais devant un client ni devant le reste de l'équipe.

L'humiliation publique détruit l'esprit d'équipe.
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MODULE 4: La Confiance et la Fiabilité

4.1. Être le maillon fort

La confiance ne se décrète pas,  elle  se gagne au quotidien.  Un membre de

l'équipe sur lequel on ne peut pas compter devient une source de stress pour

tous les autres.

4.2. Les piliers de la fiabilité

Comportement

Fiable
Bénéfice pour l'Équipe

Ponctualité

exemplaire

Les collègues du shift précédent peuvent finir à

l'heure. Pas de stress au moment du passage de

relais.

Rigueur des

procédures

Si vous notez toujours bien les tickets, vos collègues

n'ont pas à perdre 10 minutes à chercher un véhicule

perdu dans le système.

Tenir ses

promesses

Si vous dites "Je descends la garer", faites-le

immédiatement. Votre collègue doit pouvoir passer à

autre chose l'esprit tranquille.
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MODULE 5: L'Entraide Proactive

5.1. Sortir de sa fiche de poste

L'attitude la plus destructrice pour l'esprit d'équipe est la phrase : "Ce n'est pas

mon travail". Dans l'hôtellerie de luxe, le service rendu au client est le travail de

tous.

5.2. L'anticipation des besoins de l'équipe

Le regard périphérique : Un bon voiturier ne regarde pas que ses propres

clés. Si vous voyez le portier en difficulté avec 5 valises, et que vous n'avez

pas de voiture à garer, aidez-le spontanément.

L'action sans demande : N'attendez pas qu'un collègue demande de l'aide.

Si vous voyez un collègue revenir du parking essoufflé, tendez-lui un verre

d'eau ou prenez la prochaine voiture à sa place.

La flexibilité : Accepter de prendre la voiture garée au niveau le plus bas (-4)

pour soulager un collègue qui a fait trois allers-retours difficiles de suite.

L'État d'Esprit

La question quotidienne ne doit pas être "Qu'est-ce que je dois faire ?",

mais "Comment puis-je faciliter le travail de mes collègues aujourd'hui ?"

• 

• 

• 

trainingcenterin - Formation Professionnelle

7



MODULE 6: Gérer la Pression

Collectivement

6.1. L'Union dans le Rush

C'est dans les moments de forte affluence (arrivées massives, pluies torrentielles,

gros  événements)  que  l'esprit  d'équipe  révèle  sa  véritable  force.  Une  équipe

soudée devient une machine de précision face au chaos.

6.2. Les mécanismes de survie en équipe

La répartition des zones : En plein rush, ne courez pas tous vers la même

voiture. Le chef d'équipe ou le plus ancien distribue le flux par le regard : "Je

prends l'avant, tu prends l'arrière".

Le silence opérationnel : Sous pression, on supprime les bavardages. La

communication se fait par gestes simples, hochements de tête et mots-clés à

la radio.

Le partage de la pression : Si un client devient agressif avec l'un de vos

collègues,  un autre  membre de l'équipe (ou un manager)  doit  s'approcher

calmement pour "casser" la dynamique et soutenir son collègue. Vous n'êtes

jamais seul.
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MODULE 7: L'Attitude Positive et

Contagieuse

7.1. L'énergie est virale

Un collègue qui  arrive en soufflant,  qui  se plaint  de la  météo ou des clients,

draine l'énergie de tout le groupe en moins de dix minutes. L'attitude positive est

une responsabilité professionnelle.

7.2. Maintenir une dynamique haute

Comportement Toxique Comportement Porteur

Se plaindre des pourboires ou

des clients difficiles dans la

guérite.

Garder les anecdotes difficiles pour soi

ou en rire pour dédramatiser.

Baigner dans la fatigue visuelle

(s'avachir).

Garder une posture droite et un sourire

qui redonne de l'énergie aux collègues.

Critiquer les autres services

(Réception, Concierges).

Comprendre que les autres services

ont aussi leurs propres contraintes et

stress.
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MODULE 8: Résolution des Conflits Internes

8.1. Éteindre l'étincelle avant l'incendie

Travailler 8 heures par jour sous pression avec les mêmes personnes génère

inévitablement des frictions. Un ticket mal rempli, une réflexion mal placée... Le

conflit est normal, sa mauvaise gestion est fatale.

8.2. Les étapes de la résolution adulte

Règle N°1 : Jamais devant le client. Quel que soit le désaccord, le sourire

de  façade  reste  figé  tant  qu'il  y  a  des  clients.  La  discussion  se  fait  en

coulisses (Back of House).

La méthode "Je" : Ne dites pas "Tu as fait n'importe quoi avec cette clé".

Dites : "J'ai été mis en difficulté car la clé n'était pas à sa place, comment

pouvons-nous éviter ça ?"

Ne laissez pas pourrir : Si un malaise s'installe avec un collègue, abordez-le

à  la  fin  du  shift  autour  d'un  café.  Ne  rentrez  pas  chez  vous  avec  de  la

rancœur. Demandez l'aide du superviseur si le dialogue est bloqué.
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MODULE 9: Le Partage de l'Information

9.1. La rétention d'information est un poison

Certains  employés  pensent  se  rendre  indispensables  en  gardant  des

informations pour eux (les habitudes d'un VIP, une astuce pour garer une voiture

complexe). C'est l'anti-esprit d'équipe.

9.2. Transparence absolue

Remplir le Logbook : Le carnet de bord est le cerveau de l'équipe. Inscrivez-

y tout ce qui s'est passé, même vos propres erreurs sans gravité, pour que

l'équipe suivante soit préparée.

Transmettre les astuces : Vous avez compris comment désactiver l'alarme

compliquée  d'un  Range  Rover  ?  Montrez-le  immédiatement  à  tous  vos

collègues. La compétence doit être collective.

Passage de relais complet : Prenez toujours 5 minutes avec le collègue qui

vous remplace pour lui faire un résumé verbal de la situation du parking et du

parvis.
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MODULE 10: L'Intégration des Nouveaux

10.1. L'Onboarding (L'Accueil des recrues)

La  qualité  d'une  équipe  se  mesure  à  la  façon  dont  elle  traite  ses  nouveaux

membres. Un nouveau voiturier stressé, mal intégré ou laissé à l'abandon fera

des erreurs qui retomberont sur toute l'équipe.

10.2. Le rôle du tuteur / parrain

L'erreur des anciens La bonne pratique (Mentorat)

Lui donner les tâches les plus

ingrates (descendre au -4)

pour le "tester".

Tourner avec lui sur toutes les tâches pour

lui montrer les standards de qualité.

Se moquer de sa lenteur ou

de son hésitation.

L'encourager, lui donner des astuces

d'ergonomie, lui rappeler que la prudence

vaut mieux que la vitesse.

Le laisser manger seul à la

cantine.

L'intégrer aux pauses, le présenter

fièrement aux autres départements

(Réception, Sécurité).

trainingcenterin - Formation Professionnelle

12



MODULE 11: Reconnaissance et Valorisation

11.1. Célébrer les victoires quotidiennes

Le management a son rôle à jouer, mais la reconnaissance entre pairs (entre

collègues de même niveau) est souvent la plus puissante pour souder un groupe.

11.2. Comment valoriser ses collègues

Le  "Merci"  systématique  : Ne  prenez  jamais  l'aide  d'un  collègue  pour

acquise.  Un bagagiste vous a aidé à décharger un coffre lourd ? Dites-lui

merci en le regardant dans les yeux.

Mettre en lumière l'autre : Devant le client ou le manager, n'hésitez pas à

valoriser un collègue : "C'est mon collègue Thomas qui a pris grand soin de

votre véhicule, Monsieur."

Célébrer la fin du rush : Après une période intense (un gros événement, 30

départs le matin), prenez une minute pour vous féliciter collectivement ("Beau

travail d'équipe ce matin, on a géré !").
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MODULE 12: L'Alignement avec l'Hôtel

12.1. L'équipe dans la grande équipe

L'équipe des voituriers n'est pas une "tribu" indépendante. Elle fait partie de la

grande  équipe  de  l'hôtel.  L'esprit  de  corps  ne  doit  pas  se  transformer  en

opposition contre les autres services.

12.2. L'harmonie globale

Respecter le Chef Concierge : Le parvis est souvent sous la responsabilité

de  la  conciergerie  ou  de  la  direction  de  l'hébergement.  Leurs  directives

doivent être suivies avec un esprit constructif.

Comprendre  la  Réception  : Si  la  réception  est  lente  à  vous  répondre,

comprenez qu'elle gère peut-être un client difficile.  Ne râlez pas, proposez

votre aide.

La  noblesse  de  la  mission  : Rappelez-vous  constamment  que  l'objectif

ultime de toutes les équipes réunies est la satisfaction du client, qui assure la

pérennité de l'établissement et de vos emplois.
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MODULE 13: Responsabilité Collective

13.1. "On gagne ensemble, on perd ensemble"

Si  une erreur  survient  (un véhicule rayé,  un délai  d'attente trop long),  la  pire

réaction d'équipe est de pointer du doigt un individu pour se dédouaner.

13.2. Assumer en tant qu'entité

Face au client Face à la direction

"Veuillez NOUS excuser pour

l'attente, Monsieur." (Et non : "Mon

collègue est trop lent"). L'équipe

fait bloc devant le client.

"Nous avons eu un

dysfonctionnement sur la remise de

cette clé, voici comment nous allons

corriger notre procédure."

Ne jamais contredire un collègue

devant un client. Si une erreur est

dite, on corrige avec tact.

En débriefing, on analyse la

procédure qui a failli, et non la

personne. On cherche la solution, pas

le coupable.
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MODULE 14: L'Équité et le Partage des

Tâches

14.1. Pas de tâches indignes

L'esprit d'équipe se brise lorsque certains estiment être "au-dessus" de certaines

tâches, laissant le travail ingrat aux autres ou aux nouveaux.

14.2. L'exemplarité de l'équité

La rotation naturelle : Tout le monde doit descendre les voitures au niveau le

plus  profond.  Tout  le  monde  doit  s'occuper  des  véhicules  standards,  pas

uniquement des Supercars qui donnent de gros pourboires.

L'entretien de l'espace de travail : Vider les poubelles de la guérite, balayer

le parvis, ranger le Key Board : ce n'est pas le travail de l'agent de nettoyage,

c'est la responsabilité de l'équipe du parvis. Le leader de l'équipe doit être le

premier à prendre le balai.

Transparence des pourboires (Tronc) : Si l'équipe a instauré un système de

mise en commun des pourboires (tronc), l'honnêteté la plus stricte est la base

absolue de la confiance mutuelle.
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MODULE 15: Cas Pratique N°1

Couvrir un Collègue en Difficulté

Contexte : Votre collègue Marc vient d'accrocher légèrement le pare-choc d'un

véhicule de luxe dans le parking.  Il  remonte sur le parvis,  livide,  tremblant et

incapable de gérer les clients suivants à cause du choc émotionnel.

L'Action d'Équipe :

Protection immédiate : Vous voyez que Marc n'est pas en état. Vous lui

dites : "Marc, va dans la guérite et bois de l'eau, je prends le parvis."

Isolement du problème : Vous prenez les clés des clients qui arrivent sans

montrer aucun stress, assurant la continuité du service.

Soutien hiérarchique : Vous prévenez discrètement le Chef Voiturier pour

qu'il aille voir Marc et gère l'incident (déclaration, photos) à l'abri du regard

des clients. L'équipe fait bloc pour protéger l'individu.

1. 

2. 

3. 
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MODULE 16: Cas Pratique N°2

Gérer un Désaccord sur le Parvis

Contexte : Un portier s'agace parce que vous avez garé une voiture trop près de

l'entrée, ce qui l'empêche de sortir ses chariots à bagages. Il lève les bras au ciel

et commence à crier devant les clients.

L'Action d'Équipe (Désescalade) :

Ne pas surenchérir : Même si vous pensez avoir raison, ne lui répondez

pas agressivement. Les clients vous observent.

Action immédiate : Dites simplement, à voix basse : "Je déplace la voiture

tout de suite pour te laisser l'espace."

Exécution  : Déplacez  le  véhicule  pour  résoudre  le  problème  logistique

immédiat.

La mise à plat (Backstage) : À la pause, prenez le portier à part : "Tout à

l'heure, j'ai mal évalué l'espace, mais s'il te plaît, la prochaine fois, fais-moi

un simple signe discret, ne crions pas devant les clients. On forme la même

équipe."

1. 

2. 

3. 
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MODULE 17: Cas Pratique N°3

Le Rush Imprévu et la Solidarité

Contexte : Il est 14h55. Votre service se termine à 15h00. Vous êtes déjà en

tenue  civile  avec  votre  sac  à  dos.  Soudain,  deux  minibus  VIP  arrivent  et

déversent  15  clients  avec  une  montagne  de  bagages.  L'équipe  entrante  est

débordée.

L'Action d'Équipe (L'Extra-Mile) :

Le sens du devoir : Vous ne regardez pas votre montre en disant "Mon

shift est fini, bon courage".

L'intervention : Sans forcément reprendre le volant (question d'assurance

en tenue civile),  vous posez votre sac. Vous aidez à ouvrir  les portes, à

distribuer les tickets ou à diriger les clients vers la réception.

L'impact : En offrant 10 minutes de votre temps personnel pour aider vos

collègues à désengorger le parvis, vous cimentez un respect infaillible. Le

jour où vous serez débordé, ils vous rendront cette solidarité au centuple.

1. 

2. 
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CONCLUSION: Grille d'Évaluation

Cohésion et Esprit d'Équipe

Un parvis performant est un parvis où les égos sont mis de côté au profit  de

l'excellence  globale.  La  bienveillance  entre  collègues  se  ressent  directement

dans le sourire offert au client.

Checklist "L'Équipier Idéal" :

[ ] Est-ce que j'anticipe les besoins de mes collègues (portiers, bagagistes)

sans qu'ils aient à demander ?

[ ] Ai-je pris la défense d'un collègue face à une situation injuste ou difficile ?

[ ] Est-ce que je fais ma part des tâches ingrates sans me plaindre ?

[ ] Ma communication avec l'équipe est-elle toujours respectueuse, même en

plein rush ?

[ ]  Est-ce que je partage volontiers mes connaissances avec les nouveaux

arrivants ?

[ ] Ai-je l'humilité d'admettre mes erreurs et de demander de l'aide quand je

suis débordé ?

[ ] Est-ce que je contribue à la bonne humeur et à l'énergie positive sur le

parvis ?

Fin du Manuel de Formation

Document certifié conforme - Programme Savoir-Être & Leadership
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