
ORGANISATION DE L'HÔTEL ET
PLACE DU BAGAGISTE

Manuel de Formation Opérationnelle - Service Accueil &
Bagagerie

Document Confidentiel - Propriété de trainingcenterin

Programme Hôtelier - Module "Écosystème & Hiérarchie" - Édition Complète 



Sommaire du Programme

MODULE 1 Introduction : L'hôtel comme un écosystème vivant

MODULE 2 L'organigramme général d'un hôtel de luxe

MODULE 3 Le Département Hébergement (Rooms Division)

MODULE 4 La place stratégique de la Bagagerie au sein du Front

Office

MODULE 5 La hiérarchie interne : Chef Bagagiste, Capitaine et

Voituriers

MODULE 6 Les interactions vitales avec la Réception

MODULE 7 Le bras armé de la Conciergerie (Les Clefs d'Or)

MODULE 8 Le travail en binôme avec le Housekeeping (Gouvernance)

MODULE 9 Soutenir le service Restauration (F&B) et le Room Service

MODULE 10 Le rôle de "Sentinelle" en collaboration avec la Sécurité

MODULE 11 Les relais avec le Service Technique et la Maintenance

MODULE 12 Front of House vs Back of House : Les zones de l'hôtel

MODULE 13 L'évolution de carrière du bagagiste dans l'organisation

trainingcenterin - Formation Professionnelle

2



MODULE 14 Cas Pratiques Opérationnels à l'Hôtel FAHO

MODULE 15 Conclusion et Grille d'évaluation "Vision Globale"

trainingcenterin - Formation Professionnelle

3



MODULE 1 : Introduction : L'hôtel

comme un écosystème vivant

1.1. Une horlogerie complexe

Un  hôtel  de  luxe  ne  se  résume  pas  à  un  bâtiment  avec  des  lits.  C'est  un

organisme  vivant  qui  fonctionne  24h/24  et  7j/7.  Chaque  département  est  un

rouage  indispensable  d'une  montre  de  haute  précision.  Si  un  seul  rouage  se

bloque, c'est l'ensemble de l'expérience client qui est impactée.

1.2. Le regard panoramique

Pour exceller, un bagagiste ne doit pas se limiter à regarder ses valises. Il doit

comprendre comment l'hôtel  entier  fonctionne.  Savoir  qui  fait  quoi,  et  à  qui

s'adresser en cas de problème, permet d'agir avec une rapidité qui impressionne

le  client.  Le  bagagiste  est  le  fluide  qui  relie  les  différents  rouages  de  cette

horlogerie.
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MODULE 2 : L'organigramme général

d'un hôtel de luxe

2.1. Les grands pôles

Un établissement hôtelier est structuré autour de plusieurs grandes directions,

toutes sous la supervision du Directeur Général (General Manager).

2.2. La cartographie des départements

La  Direction  Hébergement  (Rooms  Division)  : Gère  tout  ce  qui

concerne  le  séjour,  l'accueil,  et  le  confort  en  chambre.  (C'est  votre

département).

La  Direction  Restauration  (F&B  -  Food  &  Beverage)  : Gère  les

restaurants, les bars, le Room Service et les banquets.

La Direction Commerciale & Marketing (Sales & Marketing) : Gère

les réservations de groupes, l'événementiel et la communication.

Les Fonctions Support : Ressources Humaines, Finance, Sécurité, et

Service Technique (Maintenance).

• 

• 

• 

• 
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MODULE 3 : Le Département

Hébergement (Rooms Division)

3.1. Le cœur de l'hospitalité

C'est le département qui génère la majorité des revenus et qui a le contact le plus

intime avec  le  client.  Il  est  divisé  en  deux grandes  branches  principales  qui

doivent cohabiter en parfaite harmonie.

3.2. Les deux piliers de l'Hébergement

Front Office (L'Avant-Scène) Housekeeping (L'Arrière-Scène)

Réception / Standard

téléphonique.

Gouvernantes et femmes de chambre.

Conciergerie / Guest Relations. Équipiers et nettoyeurs.

Bagagerie / Voituriers. Lingerie et Pressing.

Mission : Accueil, logistique,

service personnalisé.

Mission : Propreté absolue, confort physique,

préparation des lieux.
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MODULE 4 : La place stratégique de la

Bagagerie au sein du Front Office

4.1. Le point Alpha et le point Oméga

Au  sein  du  Front  Office,  la  bagagerie  (souvent  appelée  service  "Uniformé")

occupe une place à part. Elle est positionnée à la porte de l'hôtel. Le bagagiste est

le point Alpha (le tout premier contact à l'arrivée) et le point Oméga (le dernier

contact au départ).

4.2. Les missions centrales

L'Accueil  physique  : Gérer  l'allée  d'arrivée  (Driveway),  ouvrir  les

portières, accueillir chaleureusement.

La Logistique : Assurer le transport sécurisé et discret des bagages de

la voiture à la chambre, et inversement.

L'Information : Informer le client sur les services de l'hôtel lors de

l'escorte (Upselling naturel).

La  Fluidité  : Éviter  les  engorgements  dans  le  lobby  en  gérant  les

bagages des groupes avec une organisation militaire.

1. 

2. 

3. 

4. 
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MODULE 5 : La hiérarchie interne :

Chef Bagagiste, Capitaine et Voituriers

5.1. Une structure paramilitaire

Pour  être  efficace  lors  des  grands  "rushs"  (arrivées  massives),  le  service

bagagerie fonctionne avec une hiérarchie stricte, semblable à celle d'une brigade

de cuisine.
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5.2. Qui fait quoi ?

Le Chef  Bagagiste (Bell  Captain)  : Il  est  le  chef  d'orchestre.  Il  ne

porte généralement pas les bagages lui-même, sauf en cas d'urgence.

Il  se  tient  au  desk,  coordonne  les  bagagistes,  gère  les  tickets  de

consigne et distribue les tâches via la radio.

Le  Voiturier  (Valet)  : Sa  mission  principale  est  la  gestion  des

véhicules. Il accueille la voiture, donne le ticket au client, et va garer

le véhicule en toute sécurité.

Le Bagagiste  (Bellboy /  Bellman) : Il  prend en charge les  valises,

escorte le client, présente la chambre et effectue les livraisons (colis,

messages).

Le Chasseur / Groom : Souvent le plus jeune, il effectue les courses

rapides à l'intérieur et à l'extérieur de l'hôtel (acheter des timbres, un

journal, déposer un message).

• 

• 

• 

• 
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MODULE 6 : Les interactions vitales

avec la Réception

6.1. Le travail en tandem

Le bagagiste et le réceptionniste travaillent main dans la main. Si l'un des deux

échoue, l'autre en subit les conséquences devant le client.

6.2. Les points de contact permanents

L'annonce VIP : Le bagagiste avertit discrètement la réception par radio ou

par  signe  dès  qu'un  client  important  descend  de  voiture,  pour  que  le

réceptionniste prépare les clés.

Le signal  du "Rooming"  : Une fois  le  client  enregistré,  le  réceptionniste

remet la clé au bagagiste en le nommant : "M. Dupont, notre bagagiste Karim

va vous accompagner à la chambre 412."

Les changements de chambre (Room Moves) : La réception ordonne le

changement, le bagagiste l'exécute en récupérant les valises dans l'ancienne

chambre pour les disposer dans la nouvelle.

• 

• 

• 
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MODULE 7 : Le bras armé de la

Conciergerie (Les Clefs d'Or)

7.1. L'extension du Chef Concierge

Dans  beaucoup  d'hôtels,  la  bagagerie  est  sous  l'autorité  directe  du  Chef

Concierge (souvent membre des prestigieuses Clefs  d'Or).  Le bagagiste est  les

"jambes" et les "bras" du Concierge.

7.2. L'assistance opérationnelle

Le Concierge vend du rêve, le bagagiste livre la réalité :

Livraisons VIP : Le Concierge achète un bouquet de fleurs complexe ; c'est le

bagagiste  qui  s'assure  qu'il  est  disposé  élégamment  sur  la  table  du salon

avant l'arrivée du client.

Gestion des Taxis : Le Concierge appelle le taxi, mais c'est le bagagiste qui

l'accueille,  ouvre  la  porte,  aide  le  client  à  monter  et  note  le  numéro

d'immatriculation par mesure de sécurité.

• 

• 
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MODULE 8 : Le travail en binôme avec

le Housekeeping (Gouvernance)

8.1. Le respect du sanctuaire

Le Housekeeping est responsable de la perfection de la chambre. Le bagagiste

est  l'un  des  seuls  autres  employés  à  y  entrer  en  présence  du  client.  Il  doit

respecter le travail des femmes de chambre.

8.2. Les bonnes pratiques

Le dépôt des bagages : Le bagagiste ne doit jamais poser une valise

sur le  lit,  la  moquette blanche ou un canapé en tissu.  La valise va

exclusivement  sur  le  porte-bagages  (Luggage  Rack)  ou  dans  le

dressing.

La remontée d'informations : Si en ouvrant la chambre, le bagagiste

remarque une serviette manquante ou une ampoule grillée, il s'excuse

auprès du client  et  alerte  immédiatement la  Gouvernante par radio

pour une correction express.

1. 

2. 
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MODULE 9 : Soutenir le service

Restauration (F&B) et le Room Service

9.1. L'entraide logistique

Bien  que  ce  ne  soit  pas  son  département,  le  bagagiste  est  souvent  amené  à

interagir avec le F&B, particulièrement lors des pics d'activité.

9.2. Les zones d'intersection

L'orientation : Le bagagiste doit connaître par cœur les horaires, les menus

et le nom des Chefs des différents restaurants de l'hôtel pour renseigner les

clients avec précision.

L'assistance : Si un client a commandé un Room Service volumineux et que

le garçon d'étage peine à ouvrir une lourde porte, le bagagiste de passage

l'aide spontanément. C'est l'esprit "Team Player".

• 

• 
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MODULE 10 : Le rôle de "Sentinelle"

en collaboration avec la Sécurité

10.1. Les yeux de l'hôtel

Placé à la porte principale, le bagagiste voit absolument tout le monde entrer et

sortir. Il est le premier maillon de la chaîne de sécurité de l'établissement.

10.2. Les réflexes sécuritaires

Filtrage visuel : Identifier discrètement les personnes qui n'ont pas

l'attitude d'un client et signaler leur présence à l'agent de sécurité du

lobby.

Bagages  abandonnés  : Ne  jamais  toucher  une  valise  laissée  seule

dans le hall. Établir un périmètre visuel et appeler la sécurité.

Confidentialité  : Protéger  l'identité  des  clients  VIP  face  aux

paparazzis ou aux curieux en formant un écran protecteur jusqu'à

l'ascenseur.

• 

• 

• 
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MODULE 11 : Les relais avec le

Service Technique et la Maintenance

11.1. L'agent de diagnostic rapide

Le bagagiste est souvent le premier à faire fonctionner les équipements de la

chambre devant le client lors du "Rooming" (TV, lumières, climatisation).

11.2. La prévention technique

S'il constate un dysfonctionnement :

Il ne s'imrpovise pas électricien.

Il  rassure  le  client  :  "Je  vous  présente  nos  excuses,  je  fais  intervenir  notre

technicien en chef immédiatement."

Il utilise sa radio sur le canal de la Maintenance : "Maintenance de Bagagerie,

merci de prévoir une intervention urgente en 412 pour la climatisation."

• 

• 

• 
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MODULE 12 : Front of House vs Back

of House : Les zones de l'hôtel

12.1. La frontière invisible

L'hôtel est divisé en deux mondes distincts. Le bagagiste navigue constamment

entre les deux.

12.2. Les règles de circulation

Zone Définition et Règles pour le Bagagiste

Front of

House

(FOH)

Les espaces clients (Lobby, Couloirs, Ascenseurs clients). Règle :

Silence, élégance, pas de discussions entre collègues, priorité

absolue au passage du client. Sourire obligatoire.

Back of

House

(BOH)

Les coulisses (Couloirs de service, Monte-charges, Cantine). Règle :

C'est ici que l'on court, que l'on se détend, que l'on transporte les

gros chariots. Tolérance zéro pour le bruit excessif près des portes

de chambres.
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MODULE 13 : L'évolution de carrière

du bagagiste dans l'organisation

13.1. L'école de l'excellence

Le poste de bagagiste n'est pas une fin en soi, c'est l'une des meilleures portes

d'entrée dans le monde du luxe. Parce qu'il connaît tous les recoins de l'hôtel et

collabore avec tous les départements, le bagagiste acquiert une vision globale

unique.

13.2. Les trajectoires possibles

Vers  la  Conciergerie  : C'est  la  voie  royale.  Un  excellent  bagagiste

devient Assistant Concierge, puis Concierge "Clefs d'Or", et enfin Chef

Concierge.

Vers la Réception : Grâce à son excellent contact client, un bagagiste

peut  facilement  être  formé  aux  logiciels  (PMS)  pour  devenir

Réceptionniste, puis Chef de Brigade.

Vers  les  Relations  Publiques  (Guest  Relations)  : Sa  capacité  à

reconnaître  les  VIPs  et  à  anticiper  leurs  besoins  le  destine

naturellement au service de l'Expérience Client.

• 

• 

• 
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MODULE 14 : Cas Pratiques

Opérationnels à l'Hôtel FAHO

Cas N°1 : Le conflit de timing (Réception vs

Bagagerie)

Contexte  (Hôtel  FAHO)  : Un  bus  de  40  personnes  arrive.  La  réception  est

débordée et vous demande de distribuer les clés aux clients pendant qu'elle fait

les passeports. 

L'Action du Bagagiste :

Il accepte (Esprit d'équipe), mais il garde son rôle prioritaire en tête. Il distribue

les  clés  rapidement  avec  un  grand  sourire,  puis  retourne  immédiatement

sécuriser et étiqueter les 40 valises restées sur le trottoir pour éviter tout vol ou

mélange,  avant  d'organiser  les  "Birdcages"  (chariots)  pour  la  montée  en

chambre.

Cas N°2 : Le problème signalé en chambre

Contexte  : En  escortant  Madame  Dubois  dans  la  chambre  502,  le  bagagiste

s'aperçoit  que  le  lit  supplémentaire  pour  l'enfant  n'a  pas  été  installé  par  le

Housekeeping. 

L'Action du Bagagiste :

Il ne blâme jamais ses collègues. Il sourit et dit :  "Madame Dubois, laissez-moi

appeler notre Gouvernante pour vous faire installer un lit tout neuf avec des draps

parfaits  d'ici  quelques  minutes." Il  contacte  le  Housekeeping discrètement  par
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radio,  et  profite  de  l'attente  pour  montrer  à  l'enfant  comment  fonctionne  la

grande télévision.
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MODULE 15 : Conclusion et Grille

d'évaluation "Vision Globale"

15.1. Un métier de réseau

Être bagagiste,  ce n'est  pas "porter des valises".  C'est  être le  premier sourire,

l'escorte rassurante, le soutien de la réception, les bras du concierge, et les yeux

de la sécurité. La réussite dans ce métier dépend de votre capacité à interagir

avec fluidité et respect avec tous les départements de l'hôtel.
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15.2. Checklist "Écosystème Hôtelier"

[ ] Ai-je compris la différence entre mes tâches en Front of House et

en Back of House ?

[  ]  Ai-je  pris  soin  de  ne  jamais  poser  une  valise  sur  le  lit pour

respecter le travail du Housekeeping ?

[  ]  Ai-je  communiqué  de  manière  proactive  par  radio avec  la

Réception pour annoncer l'arrivée d'un VIP ?

[ ] Ai-je agi comme une sentinelle en signalant un comportement ou

un bagage suspect à la Sécurité ?

[ ] Ai-je  couvert les erreurs éventuelles des autres services face au

client avec élégance et solidarité ?

• 

• 

• 

• 

• 
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Fin du Manuel de Formation

Document certifié conforme - Programme Écosystème & Hiérarchie

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

interdite.
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