
COLLABORATION AVEC LA
RÉCEPTION ET LA CONCIERGERIE

Manuel de Formation Opérationnelle - Service
Bagagerie

Document Confidentiel - Propriété de trainingcenterin

Programme Hôtelier - Module "Synergie Front Office" - Édition Complète 



Sommaire du Programme

MODULE 1 Le Bagagiste, maillon clé de la chaîne d'accueil

MODULE 2 Cartographie du Front Office : Qui fait quoi ?

MODULE 3 La communication non verbale avec la Réception

MODULE 4 Le rituel de l'arrivée : Check-in synchronisé

MODULE 5 L'art du Rooming : Le passage de relais parfait

MODULE 6 Le Check-out : Une chorégraphie de départ

MODULE 7 Les "Room Moves" (Changement de chambre en équipe)

MODULE 8 La gestion des messages et colis avec la Réception

MODULE 9 Introduction à la Conciergerie (Les Clés d'Or)

MODULE 10 Le soutien logistique aux Concierges

MODULE 11 Gestion fluide des transports et taxis

MODULE 12 Le Cross-Selling : Rediriger les requêtes au Concierge

MODULE 13 La Bagagerie : Zone de responsabilité partagée

MODULE 14 Protocoles de communication Radio et PMS

MODULE 15 Soutenir le Front Desk en cas de crise ou d'affluence

MODULE 16 Le Briefing de shift et le relais de l'information

MODULE 17 Cas Pratiques Opérationnels à l'Hôtel FAHO

CONCLUSION Checklist : Synergie & Esprit d'Équipe

trainingcenterin - Formation Professionnelle

2



MODULE 1 : Le Bagagiste, maillon clé de

la chaîne d'accueil

1.1. L'esprit de corps dans le luxe

Le  service  dans  l'hôtellerie  de  luxe  ne  se  résume  pas  à  l'addition  de

performances individuelles. C'est un ballet parfaitement orchestré. Le client ne

voit  pas  "un  réceptionniste"  puis  "un  bagagiste"  ;  il  voit  "l'hôtel".  Si  les

départements ne communiquent pas de façon fluide, l'illusion du service parfait

se brise immédiatement.

1.2. L'interface entre le client et l'hôtel

Le  bagagiste  est  le  seul  employé  du  Front  Office  qui  accompagne

physiquement  le  client  à  travers  tout  l'établissement (du  trottoir  à  la

chambre).  À  ce  titre,  il  est  l'interface  mobile  indispensable  qui  relie  la

Réception  (le  centre  administratif)  et  la  Conciergerie  (le  centre  de

services).
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MODULE 2 : Cartographie du Front Office

2.1. Qui fait quoi ?

Pour bien collaborer, il faut connaître le rôle de chacun pour ne jamais empiéter

sur le territoire d'un collègue, tout en assurant une continuité de service.

2.2. Les missions complémentaires

Département Missions principales Attente vis-à-vis du Bagagiste

La Réception Attribution des chambres,

facturation, formalités légales

(Check-in/out).

Fluidifier le lobby, prendre en

charge les bagages, escorter les

clients pour libérer le desk.

La

Conciergerie

Réservations de restaurants,

transferts, loisirs, gestion de

l'impossible.

Orienter les clients ayant des

demandes complexes vers eux,

gérer les courses et les taxis.

Les

Bagagistes

Logistique, accueil dynamique,

escorte (Rooming), gestion de la

bagagerie.

Être les yeux et les oreilles du hall.
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MODULE 3 : La communication non

verbale

3.1. Se comprendre sans parler

Dans  un  grand  hall  d'hôtel,  s'interpeller  à  haute  voix  est  interdit.  Les

réceptionnistes et les bagagistes développent donc un langage silencieux basé

sur le contact visuel et la posture.

3.2. Les codes visuels

Le "Eye Contact" : Un réceptionniste qui lève les yeux de son écran et

soutient le regard du bagagiste signifie : "Le Check-in est bientôt terminé,

tiens-toi prêt."

La pochette de clé (Key Folder) : Lorsque le réceptionniste pose la

pochette de clé sur le comptoir en direction du bagagiste, c'est le signal

de départ pour l'escorte.

L'attente active : Pendant que le client est au comptoir, le bagagiste se

tient à environ 2 mètres, droit, mains derrière le dos, en observant la

scène pour être prêt à la seconde où le client se retourne.

• 

• 

• 
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MODULE 4 : Le rituel de l'arrivée (Check-

in synchronisé)

4.1. L'accueil parfait

Le  Check-in  est  une  procédure  administrative  qui  peut  être  rébarbative.  La

synergie entre le bagagiste et le réceptionniste doit rendre ce moment agréable.

4.2. Les étapes de la synchronisation

La transmission du nom : Si le bagagiste apprend le nom du client à la

voiture (grâce aux étiquettes valises), il doit le murmurer discrètement

au réceptionniste : "Monsieur Dubois, arrivée."

La gestion des sacs : Ne laissez jamais le client porter son sac à dos ou

son manteau devant le comptoir. Déchargez-le discrètement pour qu'il

ait les mains libres pour signer les documents.

L'étiquetage en temps masqué : Pendant que le réceptionniste fait le

Check-in,  le  bagagiste  tague  les  valises  de  manière  définitive  pour

gagner du temps.

1. 

2. 

3. 
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MODULE 5 : L'art du Rooming (Le relais

avec la réception)

5.1. Le passage de témoin

La fin du Check-in marque le début de la mission d'escorte. Le réceptionniste

transfère la responsabilité de l'hôte au bagagiste.

5.2. Le protocole de relais

L'introduction  : Le  réceptionniste  dit  :  "Monsieur  Dubois,  [Nom  du

Bagagiste] va avoir le plaisir de vous accompagner jusqu'à votre chambre, la

412."

La réponse du bagagiste : Le bagagiste sourit,  prend la clé,  s'adresse au

client par son nom et indique le chemin d'une main ouverte :  "Suivez-moi

Monsieur Dubois, les ascenseurs sont par ici."

Feedback  post-rooming  : Si  lors  de  l'escorte  le  client  mentionne  une

allergie,  un  anniversaire,  ou  un  mécontentement,  le  bagagiste  doit

immédiatement redescendre  à  la  réception  pour  leur  transmettre  cette

information capitale.

• 

• 

• 
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MODULE 6 : Le Check-out : Une

chorégraphie de départ

6.1. Laisser une dernière impression parfaite

Le départ  est  souvent  stressant  (facture,  peur de rater  un vol).  L'équipe doit

rassurer par sa fluidité.

6.2. Action coordonnée

Le  "Luggage  Down"  : Le  bagagiste  monte  chercher  les  valises.  Il

demande au client :  "Puis-je déposer ces bagages dans le hall pendant

que vous réglez les formalités à la réception ?"

La confirmation de  paiement  : Le  bagagiste  ne  charge  jamais les

bagages  dans  le  taxi  (sauf  instruction  contraire)  avant  que  le

réceptionniste  n'ait  fait  un signe de  tête  confirmant  que la  note  est

payée.

L'adieu conjoint : Le réceptionniste salue le client depuis le desk, le

bagagiste ferme la portière du véhicule et lui souhaite un bon voyage.

• 

• 

• 
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MODULE 7 : Les "Room Moves"

(Changement de chambre)

7.1. Gérer l'insatisfaction ou les upgrades

Un client change de chambre soit parce qu'il y a eu un problème technique, soit

pour un surclassement. Dans les deux cas, la coordination avec la réception est

vitale.

7.2. La procédure de "Move"

L'ordre de la réception : Le réceptionniste remet au bagagiste les clés

de l'ancienne et de la nouvelle chambre avec un bon de "Room Move".

L'exécution  : Le  bagagiste  emballe  les  affaires  du  client  (avec  une

extrême précaution s'il n'est pas là) et les transfère.

Validation  finale  : Une  fois  le  transfert  terminé,  le  bagagiste  doit

appeler  la  réception  pour  confirmer  que  l'ancienne  chambre  est

officiellement vide et que le statut peut être mis à jour dans le système

informatique.

1. 

2. 

3. 
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MODULE 8 : La gestion des messages et

colis

8.1. Le bagagiste comme messager de l'hôtel

La  Réception  reçoit  quotidiennement  des  plis  urgents,  des  fleurs  ou  des  fax

(messages internes) destinés aux clients en chambre.

8.2. L'efficacité logistique

Priorité : La livraison d'un message urgent ou d'un colis prime sur les tâches

de routine.

Le respect du Do Not Disturb (DND) : Si un colis doit être livré, mais que la

chambre affiche "Ne pas déranger",  le bagagiste glisse une carte d'avis de

passage  sous  la  porte  et  ramène  le  colis  à  la  Réception,  qui  notera

l'événement dans le dossier du client.

Signatures  : Certains  colis  de  valeur  déposés  à  la  Réception  exigent  la

signature du client lors de la remise en chambre par le bagagiste. Le registre

doit être rapporté immédiatement au desk.

• 

• 

• 
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MODULE 9 : Introduction à la

Conciergerie

9.1. Les magiciens de l'hôtel

Les  Concierges  (souvent  membres  de  l'association  des  "Clefs  d'Or")  sont  les

experts de la destination. Ils gèrent les demandes impossibles, les restaurants

complets et les billets d'avion de dernière minute.

9.2. L'espace Concierge

Le  bureau  du  Concierge  n'est  pas  le  bureau  des  bagagistes.  Bien  qu'ils

travaillent  ensemble,  le  bagagiste  ne  doit  pas  s'asseoir  au  bureau  du

Concierge, ni utiliser son téléphone sans autorisation. Il s'agit d'un espace

sacré, dédié à la discrétion des demandes clients.

trainingcenterin - Formation Professionnelle

11



MODULE 10 : Le soutien logistique aux

Concierges

10.1. Les mains du Concierge

Pendant que le Concierge est au téléphone pour négocier une table étoilée pour

un client, le bagagiste devient son assistant exécutif ("Runner").

10.2. Les missions d'assistance

Les courses externes (Errands) : Aller chercher un médicament à la

pharmacie, récupérer un billet de théâtre, ou acheter un bouquet de

fleurs spécifique commandé par le Concierge.

L'affichage  en  chambre  : Livrer  une  carte  d'anniversaire,  un

itinéraire imprimé par le Concierge ou des billets de train dans la suite

du client.

L'excellence du compte-rendu : Après une mission, le bagagiste doit

toujours faire un rapport précis : "Chef Concierge, la mission pharmacie

est terminée, les médicaments sont en chambre, le reçu est ici."

• 

• 

• 
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MODULE 11 : Gestion fluide des

transports et taxis

11.1. L'organisation du trottoir

La commande de taxis  ou de transferts  privés est  généralement gérée par la

Conciergerie,  mais  c'est  le  bagagiste  (ou  le  portier/voiturier)  qui  gère

l'embarquement physique.

11.2. Le triptyque de la coordination

L'ordre du Concierge : "Bagagerie,  nous avons besoin d'un transfert  pour

l'aéroport pour M. Martin, chambre 302, dans 10 minutes."

L'action : Le bagagiste amène le chariot, descend les bagages. Il coordonne

avec le voiturier l'avancée du bon véhicule.

La confirmation : Le bagagiste confirme au Concierge :  "Voiture prête pour

M. Martin." Le Concierge prévient alors le client.

1. 

2. 

3. 
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MODULE 12 : Le Cross-Selling : Rediriger

vers le Concierge

12.1. Connaître ses limites

Lorsqu'un  client  demande  au  bagagiste  (lors  du  Rooming  ou  dans  le  hall)  :

"Connaissez-vous  un  bon  restaurant  de  poisson  ?",  le  bagagiste  ne  doit  pas

donner son avis personnel approximatif.

12.2. La valorisation de l'expert

La  bonne  réponse  : "Monsieur,  je  vous  conseille  vivement  de  vous

adresser à notre Chef Concierge. Il connaît les meilleures adresses de la

ville et pourra s'assurer que vous ayez la meilleure table."

Le transfert proactif : Si possible, le bagagiste appelle le Concierge :

"Chef,  M.  Dubois  en  chambre  412  cherche  un  restaurant  de  poisson,

pouvez-vous l'appeler ?"

• 

• 
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MODULE 13 : La Bagagerie : Zone de

responsabilité partagée

13.1. Le coffre-fort des bagages

La Luggage Room (Bagagerie) est la zone exclusive des bagagistes. Cependant, les

réceptionnistes et les concierges en dépendent constamment pour les clients en

attente de chambre ou pour les départs tardifs.

13.2. Règles de collaboration

Stockage : Si la réception confie un sac, le bagagiste doit impérativement lui

donner  un  talon  (Claim  Check)  ou  une  étiquette  numérotée  pour  qu'une

trace écrite existe au Front Desk.

Rangement : Les bagages stockés par le Concierge (colis, achats des clients)

doivent  être  séparés  des  bagages  de  soute  classiques  pour  éviter  les

confusions lors des départs.

• 

• 
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MODULE 14 : Protocoles de

communication Radio et PMS

14.1. L'outil radio

La radio relie la Réception, la Conciergerie et la Bagagerie. Elle doit être utilisée

avec parcimonie et professionnalisme.

14.2. Les codes de bonne conduite

L'appel court : "Réception pour Bagagerie." Attendre la réponse avant

de parler.

Le système PMS (Property Management System) : Le bagagiste doit

connaître les codes de base du logiciel hôtelier utilisé par la Réception

(Opera, Fidelio) ou du moins comprendre les fiches de fonction (Trace

reports) imprimées par la réception pour gérer les VIP.

Discrétion totale : Ne jamais annoncer sur les ondes qu'un client VIP

vient  d'arriver  (utiliser  un  nom  de  code)  ou  qu'un  problème  de

paiement existe.

• 

• 

• 
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MODULE 15 : Soutenir le Front Desk en

cas de crise

15.1. Le concept du "All Hands on Deck"

En hôtellerie, il n'y a pas de cloisonnement étanche quand la situation devient

critique. Si un bus de 50 personnes arrive d'un coup, la réception sera débordée.

15.2. L'assistance du Bagagiste

Distribution d'eau et rafraîchissements : Soulager les réceptionnistes en

détendant l'atmosphère dans le lobby.

Canaliser les files : Orienter doucement les clients pour qu'une file d'attente

harmonieuse se forme.

Séparation  des  bagages  : Trier  les  bagages  immédiatement  par  ordre

d'enregistrement pour fluidifier le départ en chambre une fois le Check-in de

groupe terminé.

• 

• 

• 
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MODULE 16 : Le Briefing de shift et le

relais de l'information

16.1. La transmission du savoir

Un shift hôtelier dure 8 heures, mais l'hôtel ne ferme jamais. L'information doit

circuler d'un employé à l'autre sans perte.

16.2. Le Morning/Evening Briefing

Le  pointage  commun  : Les  équipes  de  Réception,  Conciergerie  et

Bagagerie doivent assister ensemble au briefing de prise de poste du

Manager (10 minutes).

Échange d'infos (Logbook) : "Quels sont les VIP du jour ? Y a-t-il des

groupes ? Une panne d'ascenseur ?"

Le  Handover  du  Bagagiste  : Avant  de  partir,  le  bagagiste  sortant

informe  l'entrant  :  "La  valise  de  la  412  est  toujours  en  consigne.  Le

Concierge attend des fleurs pour la 501. Bon courage !"

1. 

2. 

3. 
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MODULE 17 : Cas Pratiques

Opérationnels à l'Hôtel FAHO

Cas N°1 : Le paiement en attente

Contexte  (Hôtel  FAHO)  : Un  client  demande  au  bagagiste  de  descendre  ses

bagages  car  il  est  pressé.  Le  bagagiste  arrive  au  Lobby  et  constate  que  le

réceptionniste fait un signe discret de la main (paume fermée).

L'Action du Bagagiste :

Il  comprend que la facture n'est  pas réglée ou qu'il  y a un litige.  Il  laisse les

valises à l'intérieur de l'hôtel, près du desk, et dit au client : "Vos bagages sont en

sécurité ici Monsieur, je les chargerai dès que vos formalités seront terminées." Il

ne les met surtout pas dans le coffre du taxi.

Cas N°2 : La demande de réservation sauvage

Contexte : Lors d'un Rooming, le client demande au bagagiste de lui réserver

deux places pour le match de football du soir. 

L'Action du Bagagiste :

Il sourit, termine le rooming et répond :  "C'est un excellent choix Monsieur. Dès

que je redescends, je transmets immédiatement votre demande à notre Concierge

qui vous contactera d'ici 10 minutes avec les meilleures options." Il redescend et

note la demande par écrit au bureau du Concierge.
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CONCLUSION : Checklist "Synergie &

Esprit d'Équipe"

L'hôtel est une seule et même voix

Une collaboration sans faille entre la Réception, la Conciergerie et les Bagagistes

est le secret des plus grands Palaces. Chaque département compte sur l'autre. Le

bagagiste n'est pas "à part", il est le lien dynamique qui permet à l'administration

et au conseil de prendre vie dans les espaces publics.

Grille d'Évaluation Quotidienne

[ ] Ai-je attendu le signal visuel de la réception avant d'emmener un

client en chambre ?

[ ] Ai-je  fait un rapport immédiat au Concierge après avoir terminé

une course externe ?

[ ] Ai-je été un renfort proactif (eau, gestion de file) lorsque le Front

Desk était débordé ?

[  ]  Ai-je  transmis  les  informations  clés (plaintes,  anniversaires)

entendues lors du Rooming à la Réception ?

[ ] Ai-je respecté le silence et la discrétion absolue lors de l'utilisation

de ma radio ?

• 

• 

• 

• 

• 
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Fin du Manuel de Formation

Document certifié conforme - Programme Synergie Front Office

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

interdite.
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