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MODULE 1 : Introduction : La

satisfaction client, l'objectif ultime

1.1. Plus qu'une transaction, une émotion

Dans l'hôtellerie de luxe, le produit vendu n'est pas une simple chambre ou un

repas.  C'est  une expérience émotionnelle complète.  La satisfaction client n'est

pas seulement l'absence de plaintes ; c'est la création active de sentiments de

bien-être, de confort et de valorisation.

1.2. Le Bagagiste, premier acteur du bonheur

Le bagagiste n'est pas un spectateur de cette satisfaction, il  en est le premier

bâtisseur. En libérant le client du poids de ses bagages et en l'accueillant avec

chaleur, il pose la première brique de la confiance. Si cette brique est solide, tout

le reste du séjour s'édifiera sur une base d'excellence.
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MODULE 2 : Le rôle clé du bagagiste

dans le parcours client (Guest

Journey)

2.1. Les points de contact décisifs (Touchpoints)

Le parcours du client (Guest Journey) est jalonné de moments clés. Le bagagiste

intervient lors des deux moments les plus mémorables :  le "First Impression"

(l'arrivée) et le "Last Impression" (le départ).

2.2. L'encadrement de l'expérience

L'arrivée : Le bagagiste donne le ton.  Son sourire et  son efficacité

rassurent le client sur le fait qu'il a choisi le bon hôtel.

Le séjour : Lors des livraisons en chambre ou des orientations dans le

hall, le bagagiste confirme la qualité constante du service.

Le départ : Le bagagiste offre le dernier sourire.  Une aide efficace

pour  charger  le  coffre  et  un  "Bon  voyage"  sincère  gomment  les

éventuelles petites imperfections du séjour.

• 

• 

• 
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MODULE 3 : Les fondements de la

satisfaction : Fiabilité, réactivité,

empathie

3.1. Le trépied du service

La  satisfaction  ne  naît  pas  par  hasard.  Elle  repose  sur  trois  piliers

comportementaux que tout professionnel doit maîtriser.

3.2. Application au métier de Bagagiste

Fiabilité : Faire ce que l'on a promis. Si un client demande que ses

bagages soient descendus à 08h00 précises, le bagagiste doit frapper à

la porte à 07h58. La ponctualité crée la confiance.

Réactivité : La vitesse d'exécution. Une valise laissée en consigne doit

être restituée en moins d'une minute. Une demande d'orientation doit

recevoir une réponse immédiate.

Empathie : La capacité à comprendre l'état  du client.  Savoir qu'un

client mouillé par la pluie a besoin d'une serviette avant même qu'il

n'ait besoin de sa clé de chambre.

1. 

2. 

3. 
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MODULE 4 : Dépasser les attentes

(L'esprit "Going above and beyond")

4.1. Du standard à l'exceptionnel

Faire son travail  correctement génère une satisfaction "normale".  Dépasser la

définition de son poste génère l'excellence et la fidélisation.

4.2. Les initiatives qui marquent

Exemple 1  : Un enfant  pleure  à  la  réception car  il  est  fatigué.  Le

bagagiste ne se contente pas d'attendre. Il s'approche avec un kit de

coloriage (disponible au desk) ou offre un petit bonbon (avec l'accord

des parents) pour apaiser la situation.

Exemple 2 : Un client sort de son taxi sous une pluie battante avec un

manteau trempé. Le bagagiste ne se limite pas à prendre la valise. Il

propose :  "Monsieur, permettez-moi de confier votre manteau à notre

pressing pour qu'ils le sèchent pendant que vous vous reposez."

• 

• 
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MODULE 5 : La personnalisation du

service (L'effet "Sur-mesure")

5.1. Le client veut être unique

Le  plus  grand  luxe  est  de  se  sentir  reconnu.  Un  service  standardisé  donne

l'impression  d'être  un  numéro  de  chambre.  Un  service  personnalisé  donne

l'impression d'être l'invité d'honneur.

5.2. Outils de personnalisation

L'usage du nom : C'est  la règle d'or.  Utilisez le  nom de famille (lu sur le

Luggage Tag ou transmis par la réception) lors de l'escorte en chambre.

L'historique : Souvenez-vous des détails. Si un client vous a dit la veille qu'il

allait  visiter  un  musée,  demandez-lui  le  lendemain  :  "Avez-vous  apprécié

votre visite au musée hier, Monsieur ?"

Adapter le discours : Parlez affaires avec la femme d'affaires, et parlez de

loisirs et d'activités pour enfants avec la famille en vacances.

• 

• 

• 
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MODULE 6 : La gestion des plaintes et

l'approche "Service Recovery"

6.1. Une opportunité déguisée

En hôtellerie, une plainte n'est pas un échec, c'est une occasion de prouver notre

professionnalisme. Un problème brillamment résolu crée un client plus fidèle

qu'un client qui n'a jamais eu de problème (Le "Service Recovery Paradox").

6.2. La posture face à l'insatisfaction

Prendre possession du problème : Même si l'erreur vient du Room

Service,  le bagagiste qui reçoit  la plainte devient le propriétaire du

problème. Il ne dit jamais : "Ce n'est pas mon rayon."

L'écoute  active  : Regardez  le  client  dans  les  yeux,  hochez  la  tête,

laissez-le terminer sans l'interrompre.

L'excuse inconditionnelle : "Je suis sincèrement navré que cela se soit

produit, Monsieur. Laissez-moi trouver une solution immédiate."

1. 

2. 

3. 
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MODULE 7 : Transformer un

mécontentement en fidélisation

7.1. Le rattrapage actif

Une fois l'excuse formulée, c'est l'action qui détermine la satisfaction finale.

7.2. Le protocole de réparation

Agir vite  : Le  bagagiste  contacte  immédiatement  le  service  concerné par

radio (Gouvernante, Maintenance) et s'assure que l'intervention se fait dans

les 5 minutes.

Suivi personnel : Une fois le problème résolu par le technicien, le bagagiste

(ou le Concierge) rappelle la chambre : "Monsieur, je voulais m'assurer que la

climatisation  fonctionne  à  nouveau  parfaitement  et  que  vous  êtes

confortablement installé."

Le geste de compensation : Transmettre l'information à la direction pour

qu'une petite attention (fruits, mot d'excuse) soit envoyée en chambre.

• 

• 

• 
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MODULE 8 : L'importance des petites

attentions (Les détails qui comptent)

8.1. La somme des détails fait la perfection

L'excellence  ne  se  crie  pas,  elle  se  murmure.  La  satisfaction  profonde  vient

souvent  d'attentions  qui  ne  coûtent  rien  financièrement  mais  exigent  de  la

présence d'esprit.

8.2. Le répertoire des petites attentions

Essuyer la poignée d'une valise qui aurait été salie dans la soute de

l'avion avant de la remettre au client.

Fermer doucement la  porte  de la  voiture pour ne pas réveiller  un

bébé qui dort sur la banquette arrière.

Indiquer d'un geste discret à un client que le col de sa veste est mal

mis avant qu'il ne se rende à une réunion.

Ramasser un objet tombé des mains d'un client avant même qu'il n'ait

eu le temps de se pencher.

• 

• 

• 

• 
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MODULE 9 : Créer l'effet "Wow" à

l'arrivée et au départ

9.1. L'inattendu spectaculaire

L'effet "Wow" se produit lorsque le service va tellement au-delà des attentes qu'il

génère une surprise positive et mémorable.

9.2. Scénarios "Wow" pour le bagagiste

À l'arrivée : Le bagagiste remarque une étiquette "Just Married" sur

une valise. Il informe immédiatement la réception et le Housekeeping.

Sans que le client ne le sache, la chambre est surclassée et préparée

avec des pétales de roses.

Au départ : Le client a garé sa voiture de sport couverte de poussière

la veille. Le bagagiste (ou voiturier) a pris 10 minutes pour laver le

pare-brise et lustrer les rétroviseurs.  En la récupérant,  le client est

stupéfait de l'attention portée à son bien.

• 

• 
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MODULE 10 : Recueillir subtilement

les feedbacks clients

10.1. Prendre le pouls du séjour

Les  clients  disent  souvent  aux  bagagistes  ce  qu'ils  n'osent  pas  dire  aux

directeurs. Le trajet vers la porte au moment du départ est le moment idéal pour

mesurer la satisfaction.

10.2. Poser les bonnes questions

Questions ouvertes : Au lieu de dire "Tout s'est bien passé ?" (qui appelle un

"Oui" poli),  demandez :  "Qu'avez-vous le  plus apprécié lors de votre séjour

parmi nous ?"

Gérer la critique finale : Si le client exprime une légère déception sur un

point (ex: "Le petit-déjeuner était un peu bruyant"), remerciez-le pour son

retour et assurez-lui que ce point sera transmis à la direction. Cela montre

que son opinion compte jusqu'à la dernière seconde.

• 

• 
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MODULE 11 : L'impact de l'attitude sur

la perception de la qualité

11.1. L'humain prime sur l'infrastructure

Un hôtel peut avoir des robinets en or et des lits en soie, si le bagagiste fait la tête

ou soupire en portant une valise, le client jugera l'hôtel comme médiocre.

11.2. Le sourire comme garant de la satisfaction

Le sourire et le langage corporel ouvert (se tenir droit, regard franc) influencent

biologiquement l'humeur de la personne en face (effet miroir des neurones). Un

bagagiste  enthousiaste  et  souriant  transmet  son  énergie  positive  au  client

fatigué, augmentant mécaniquement son niveau de satisfaction globale.
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MODULE 12 : Synergie avec la

Conciergerie pour maximiser la

satisfaction

12.1. L'union fait la force

Le bagagiste est les yeux et les oreilles de la Conciergerie. La synergie entre ces

deux postes permet d'offrir un service sans faille.

12.2. L'escalade de la satisfaction

La détection : Lors de l'escorte en chambre, le bagagiste entend le

client  dire  qu'il  a  oublié  de  réserver  un  restaurant  pour  son

anniversaire ce soir.

La transmission : Le bagagiste redescend et alerte immédiatement le

Chef Concierge.

L'action  magique  : 10  minutes  plus  tard,  le  Concierge  appelle  la

chambre :  "Monsieur, mon collègue m'a fait part de votre besoin. J'ai

pris la liberté de vous réserver la meilleure table de notre restaurant

partenaire en ville pour 20h30." La satisfaction atteint son sommet.

1. 

2. 

3. 
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MODULE 13 : La fidélisation : Créer

des clients ambassadeurs

13.1. De la satisfaction à la loyauté

Un client satisfait peut aller ailleurs la prochaine fois. Un client fidélisé revient

toujours, et recommande l'hôtel à son réseau. C'est un Ambassadeur.

13.2. Le rôle du bagagiste dans la fidélisation

L'au revoir personnalisé : "Ce fut un véritable plaisir de m'occuper de vous

cette semaine, M. Dubois. Nous espérons vous revoir lors de votre prochain

passage à Rabat."

Reconnaissance au retour : Lorsqu'un client régulier revient, le fait d'être

accueilli  par un bagagiste qui se souvient de lui  ("Heureux de vous revoir

Monsieur ! Toujours la même petite valise !") crée un ancrage émotionnel très

fort. Il se sent à la maison.

• 

• 
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MODULE 14 : Cas Pratiques

Opérationnels à l'Hôtel FAHO

Cas N°1 : La détresse vestimentaire

Contexte (Hôtel FAHO) : Un client arrive en panique, sa valise a été ouverte

pendant le vol et sa veste de costume est tachée. Il a un gala dans 2 heures. 

L'Action du Bagagiste :

Le bagagiste ne se contente pas de monter la valise. Il contacte la Gouvernante

en urgence, explique la situation, et prend lui-même la veste pour l'amener au

pressing. En 45 minutes, la veste est détachée, repassée et livrée en chambre. Le

client, sauvé d'une situation gênante, sera éternellement reconnaissant envers

l'hôtel.

Cas N°2 : Le Check-out stressant

Contexte : Une famille nombreuse part, le père cherche les passeports, la mère

gère les enfants, le taxi klaxonne. 

L'Action du Bagagiste :

Il devient le pilier de calme. Il sourit, rassure le chauffeur de taxi d'un geste de la

main. Il charge méthodiquement les valises. Il dit à la mère : "Prenez votre temps,

tout est dans le coffre, la voiture vous attend sereinement." Il offre des bouteilles

d'eau aux enfants. Il transforme le chaos en un départ organisé et paisible.
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MODULE 15 : Conclusion et Grille

d'évaluation "Garant de la

Satisfaction"

15.1. Le créateur de souvenirs

La satisfaction client est la raison d'être de notre métier. Chaque geste, chaque

sourire,  chaque  attention  du  bagagiste  pèse  lourd  dans  la  balance  de

l'expérience  client.  Un  bagagiste  investi  est  le  gardien  de  la  réputation  de

l'établissement.
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15.2. Checklist "Contribution à la Satisfaction"

[ ] Ai-je été proactif aujourd'hui (répondre à un besoin avant qu'il ne

soit demandé) ?

[ ] Ai-je utilisé le nom du client lors de nos interactions ?

[  ]  Ai-je  fait  preuve  de  patience  et  d'empathie face  à  un  client

difficile ou fatigué ?

[  ]  Ai-je  transmis  les  informations  et  préférences du  client  aux

autres services ?

[ ] Ai-je soigné le départ du client autant que son arrivée pour laisser

une dernière impression parfaite ?

• 

• 

• 

• 

• 
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Fin du Manuel de Formation

Document certifié conforme - Programme Expérience & Fidélisation

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

interdite.
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