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MODULE 1 : L'hétellerie, un sport collectif

ultime

1.1. L'illusion de la performance individuelle

Dans I'hotellerie de luxe, il n'y a pas de réussite solitaire. Un bagagiste rapide ne
sert a rien si le réceptionniste n'est pas prét, ou si le Housekeeping n'a pas fini la
chambre. Le service cinq étoiles est le résultat d'une chaine ou chaque maillon

dépend vitalement de celui qui le précede et de celui qui le suit.

1.2. Le concept d'"Un seul Hétel"

Le client ne voit pas des départements séparés (Conciergerie, Bagagerie,
Réception). Il ne voit qu'une seule entité : L'Hotel. Si un collégue échoue,
c'est 1'hotel qui échoue. L'esprit d'équipe, c'est comprendre que protéger
son collegue, c'est avant tout protéger l'image de la maison qui vous

emploie tous.
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MODULE 2 : Définition de I'esprit d'équipe

en bagagerie

2.1. Au-dela de la politesse

L'esprit d'équipe ne se limite pas a dire "Bonjour" au vestiaire. Il se mesure sur le

terrain, dans les moments de stress, de fatigue et de forte affluence.

2.2. Les 3 piliers de I'équipe Bagagerie

» L'Anticipation mutuelle : Agir avant que le collegue n'ait a demander
de l'aide. Si vous voyez qu'il est chargé de valises et s'approche d'une

porte, vous courez lui ouvrir.

« LUEquité de l'effort : Ne jamais "choisir" ses taches. Un vrai
professionnel prend le chariot lourd avec le sourire, au lieu d'attendre

qu'un petit sac de luxe facile a porter se présente.

* Le Soutien moral : Une journée de travail peut étre rude. Un sourire,
un encouragement, ou offrir un verre d'eau a un colléegue qui revient

d'une mission difficile fait toute la différence.
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MODULE 3 : L'entraide physique et

préventive

3.1. Préserver la santé de I'équipe

Le poste de bagagiste est physiquement tres exigeant. Les blessures (lumbagos,
tendinites) sont fréquentes. La santé d'un bagagiste est l'affaire de toute son

équipe.

3.2. Le protocole d'assistance physique

1. La régle des 20 kg : Tout bagage exceptionnellement lourd, mallé de
démonstration, ou équipement sportif (Golf, Ski) dépassant un certain

gabarit doit étre porté a deux. Il est interdit de jouer au "héros".

2. L'aide spontanée : Si vous voyez un colléegue lutter pour extraire une
valise coincée dans un coffre de taxi, ne restez pas les bras croisés au

desk. Approchez-vous et proposez immédiatement votre aide physique.

3. Signaler les dangers : "Attention, la roue avant droite de ce chariot
bloque un peu." Prévenir ses collegues des risques matériels est un acte

de protection de base.
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MODULE 4 : Le relais visuel et la

couverture de zone

4.1. Ne jamais laisser un poste vide

La porte principale et le desk de la bagagerie sont les poumons du hall. Ils ne

doivent jamais étre laissés sans surveillance.

4.2. Le "Lobby Control" partagé

* L'occupation de 1'espace : Si vous voyez que votre collegue quitte la porte
pour escorter un client (Rooming), vous devez naturellement et sans qu'on
vous le demande, glisser vers sa position pour le remplacer. C'est la fluidité

tactique.

* Le contact visuel : Lorsque vous étes occupé avec un client, jetez un regard
a votre collegue pour lui signaler qu'un autre client approche derriere vous.

Un simple hochement de téte transfere la responsabilité.

* Couvrir les pauses : Les pauses café ou repas ne se prennent que lorsque la

couverture du hall est assurée par un collegue de confiance.
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MODULE 5 : La communication

bienveillante et positive

5.1. Le ton fait la musique

Le stress génere parfois de 1'agacement. Il est crucial de maitriser la facon dont

on s'adresse a ses collegues, particulierement devant les clients ou sur la radio.

5.2. Les standards de la communication interne

* Bannir les reproches publics : Si un collegue fait une erreur de
livraison, ne lui faites jamais la remarque devant un client ou dans le
hall. Prenez-le a part en "Back of House" (BOH) pour lui en parler

calmement.

« S'1l vous plait et Merci : Ce n'est pas parce que vous portez le méme
uniforme que les formules de politesse disparaissent. Dire "Merci pour

le coup de main" renforce le lien.

* La critique constructive : Le but n'est pas de rabaisser, mais de faire
grandir 1'équipe. "La prochaine fois, si on utilise le monte-charge, on

gagnera du temps."
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MODULE 6 : Soutenir un collegue en

difficulté face a un client

6.1. Désamorcer la crise a deux

Parfois, un client en colére bloque sur un employé (pour une raison légitime ou
non). L'intervention d'un deuxiéeme employé change la dynamique

psychologique.

6.2. La technique de "L'Ecran" (Screening)

1. Observation : Vous voyez votre collegue en difficulté face a un client

qui hausse le ton.

2. Intervention douce : Approchez-vous calmement. "Excusez-moi
d'intervenir Monsieur, je vois que vous rencontrez un probléme. Puis-je

aider mon collégue a le résoudre plus rapidement ?"

3. La porte de sortie : Proposez a votre collegue de prendre le relais : "Je
m'occupe de Monsieur, tu peux aller gérer les bagages de la 412." Cela
permet de séparer les personnes en conflit et de repartir sur de

nouvelles bases.
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MODULE 7 : Le partage de l'information

(Briefing et Handover)

7.1. L'information n'est pas un pouvoir, c'est un outil

Garder une information pour soi (les habitudes dun VIP, une consigne
spécifique) pour se mettre en valeur aupres du client est anti-professionnel et

met 'équipe en danger.

7.2. La transparence absolue

* Le Briefing : Partager tout ce que l'on a appris lors de son shift avec 1'équipe
qui prend le relais. "Attention, la chambre 502 demande toujours un portage

hyper silencieux le matin."

* Le Carnet de bord (Logbook) : Inscrire chaque information pour que la
tracabilité soit accessible a tous. Ne rien laisser a l'oral si l'information

concerne le futur.

» Partager ses astuces : Si vous avez trouvé un moyen plus rapide de charger
un certain type de véhicule, montrez-le aux autres. Le savoir doit étre

mutualisé.
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MODULE 8 : La gestion équitable des

taches (Eviter le favoritisme)

8.1. Le poison du "Cherry Picking"

Dans les équipes ou les pourboires ne sont pas mutualisés (pas de "Tronc"), le
"Cherry Picking" (choisir les clients qui semblent généreux et laisser les taches

ingrates aux autres) détruit totalement l'esprit d'équipe.

8.2. L'Ethique de la répartition

* Le principe du "Premier arrivé, premier servi" : Le bagagiste en téte
de file prend le prochain client, quel qu'il soit, qu'il s'agisse d'une valise

Louis Vuitton ou d'un simple sac en toile.

» L'alternance des corvées : Le rangement de la consigne (Luggage
Room), le nettoyage des chariots en cuivre, I'inventaire... Ces taches de
I'ombre doivent étre réparties équitablement. Un bon Chef Bagagiste y

veillera, mais l'auto-discipline de I'équipe est primordiale.

* Le respect du systéeme : Ne contournez jamais les régles de rotation

établies par votre Chef Concierge ou Chef Bagagiste.

10
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MODULE 9 : La solidarité inter-

déepartements

9.1. L'hétel n'a pas de frontiéres internes

Dire "Ce n'est pas mon travail" est la phrase la plus toxique dans un hétel 5

étoiles. Le bagagiste est en lien avec tout le monde.

9.2. L'assistance transverse

1. Avec la Réception : S'ils sont débordés, proposez de I'eau aux clients

dans la file d'attente. Mettez les valises de cOté pour aérer le comptoir.

2. Avec le Housekeeping : Si vous montez un bagage et croisez une
femme de chambre qui peine a ouvrir une porte lourde ou a tirer un

chariot de linge, arrétez-vous 10 secondes pour l'aider.

3. Avec le Room Service : Si vous descendez a vide dans l'ascenseur de
service, et qu'il y a un plateau de petit-déjeuner terminé dans le couloir;

descendez-le a l'office (si les regles d'hygiene de 1'hétel le permettent).

11
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MODULE 10 : Gérer les conflits internes

avec respect et diplomatie

10.1. Inévitables mais gérables

La fatigue, le stress et la diversité des personnalités créent forcément des

frictions. Ce n'est pas le conflit qui est grave, c'est la facon dont on le gere.

10.2. Résolution professionnelle

» La régle du "Off-Stage" (En coulisses) : Ne laissez jamais transparaitre une
tension devant le client. Le sourire doit rester intact tant que vous étes en

"Front of House".

» L'explication directe : Ne parlez pas dans le dos d'un collégue (gossiping). Si
un comportement vous a géné, allez lui parler directement en privé, avec
respect : "Ce matin, quand tu as pris mon chariot sans prévenir;, cela m'a mis en
difficulte.”

* L'intervention du Manager : Si le dialogue est impossible, faites appel a

votre manager pour une meédiation objective, factuelle et sans affect.

12
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MODULE 11 : L'accuell et I'intégration des

nouveaux

11.1. L'héritage de I'équipe

L'arrivée d'un nouveau bagagiste est un moment clé. II va calquer son

comportement sur le votre. S'il est mal accueilli, il sera un mauvais élément.

11.2. Le role de parrain (Buddy System)

* L'accueil chaleureux : Présentez-vous, montrez-lui les lieux avec

fierté. Mémorisez son prénom des la premiere minute.

«La transmission bienveillante : Expliquez non seulement le
"Comment" mais aussi le "Pourquoi” des procédures. Ne riez pas de ses

erreurs de débutant.

* La protection : Dans les premiers jours, un nouveau est lent. Les
"anciens" doivent compenser sa lenteur pour ne pas que le client en

souffre, tout en lui laissant I'opportunité d'apprendre.

13



trainingcenterin - Formation Professionnelle

MODULE 12 : Célébrer les succes en

équipe

12.1. L'importance de la reconnaissance

Une équipe qui gagne doit célébrer ensemble. La motivation se nourrit de petites

victoires partagees.

12.2. Renforcer la cohésion

1. Féliciter ouvertement : Si un collegue a géré une situation difficile de
maniere magistrale, dites-le-lui, et mentionnez-le lors du briefing :

"Beau travail de Samir aujourd’hui avec le client de la 412."

2. Les compliments des clients : Si un client vous donne un pourboire
ou vous remercie en mentionnant un autre collegue, assurez-vous de

transmettre le message a l'intéressé.

3. Participer aux événements internes : Les repas d'équipe, les
réunions trimestrielles... Soyez présents et constructifs pour créer du

lien humain en dehors de I'uniforme.

14
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MODULE 13 : L'entraide lors des pics

d'activité (Rush hours)

13.1. Le test ultime de solidarité

Le Check-out de 11h00 a 12h30 est souvent la période la plus critique de I'hotel.

Les téléphones sonnent, les valises s'empilent, les taxis klaxonnent.

13.2. Le mode "Ruche"

* L'abandon de 1'ego : Pendant le rush, il n'y a plus de hiérarchie des taches.
Le Chef Bagagiste portera les valises, le voiturier aidera a l'étiquetage, le

concierge gérera la porte.

« Communication ultra-courte : "Prends le chariot de gauche, je m'occupe de

la famille au comptoir." Des phrases courtes, précises, sans discuter.

*Le calme dans la tempéte : Garder un visage serein. Ne courez pas.
L'entraide se manifeste par un ballet fluide ou chacun couvre les angles

morts de l'autre.

15
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MODULE 14 : La mutualisation des

compeétences

14.1. Chacun a son point fort

Une équipe est forte car elle rassemble des talents divers. Certains ont de la force
physique, d'autres parlent des langues rares, d'autres ont une mémoire

exceptionnelle des visages.

14.2. Mettre ses atouts au service des autres

* L'atout linguistique : Si vous parlez couramment l'espagnol et que
vous voyez votre collegue peiner a comprendre un client sud-
ameéricain, intervenez discrétement pour traduire et fluidifier

I'échange.

* La mémoire des lieux : Si un collegue hésite sur I'emplacement d'une
salle de réunion peu utilisée, glissez-lui l'information discrétement

plutdt que de le laisser chercher ou demander au client de patienter.

La force collective : Apprenez de vos collegues plus agés et
expérimentés (astuces de portage, gestion des VIP). L'humilité est la

base de l'entraide.

16



trainingcenterin - Formation Professionnelle

MODULE 15 : Bienveillance, fatigue et

santé mentale

15.1. Le coté humain du luxe

Travailler en horaires décalés, étre debout toute la journée, sourire en
permanence... Le métier de l'accueil exige une grande énergie mentale et

émotionnelle.

15.2. Veiller sur I'équipe

1. Détecter la fatigue : Si vous sentez qu'un collegue est a bout de nerfs,
péle, ou fatigué (problémes personnels, nuits courtes), signalez-le
discretement au manager ou proposez-lui de prendre les missions

physiques a sa place pendant une heure.

2. La décompression : Le vestiaire ou la cantine (BOH) sont des zones ou
l'équipe peut relacher la pression. Ecoutez vos collégues s'ils ont besoin

d'évacuer la frustration d'un client difficile.

3. S'isoler si besoin : Si vous sentez que vous allez perdre patience,
demandez a un collegue de vous couvrir 5 minutes. C'est faire preuve

de grand professionnalisme que de connaitre ses propres limites.

17
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MODULE 16 : Cas Pratique FAHO N°1

L'arrivée d'un groupe de 50 personnes

Contexte (Hotel FAHO) : Un bus arrive sans prévenir avec un groupe de
touristes. Le hall est envahi de dizaines de valises non étiquetées. Vous n'étes

que deux bagagistes.

L'Action d'Equipe :

1. Vous ne paniquez pas et vous répartissez les roles sans discuter.

2. Bagagiste 1 se charge du "Front" : il accueille le guide, regroupe physiquement
toutes les valises dans un coin pour libérer le lobby, et s'assure que le passage
reste dégagé pour les autres clients de 1'hotel.

3. Bagagiste 2 se charge du "Back" : il prépare les étiquettes vierges, récupere le
"Rooming List" (liste des chambres) a la réception dés qu'elle est préte, et
commence l'étiquetage de masse.

4. L'un ne marche pas sur les plates-bandes de 1'autre, et le chaos se transforme

en processus fluide grace a une répartition logique des taches.

18



trainingcenterin - Formation Professionnelle

MODULE 17 : Cas Pratique FAHO N°2

Le collegue fatigué ou blessé

Contexte : C'est la fin du shift. Votre collegue, plus agé, a une forte douleur au
dos mais n'ose pas s'arréter. Un client demande que l'on descende ses malles tres

lourdes du 4éme étage.

L'Action d'Equipe :

1. Vous n'attendez pas qu'on vous le demande. Vous intervenez : "Laisse, je m'en
occupe. Gere la porte pendant ce temps, ¢a te reposera.”

2. Si le collegue insiste par fierté, vous imposez l'entraide : "La procédure dit
qu'on doit étre deux pour ces malles de toute facon. Ony va."”

3. Vous informez discretement le Chef Bagagiste que votre collegue a besoin
d'étre ménagé sur la derniére heure. Vous protégez ainsi la santé de 1'équipe et

prévenez un accident du travail grave.

19
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CONCLUSION : Grille d'Evaluation "Team
Player"

L'Equipe, votre seconde famille

Un groupe de personnes travaillant au méme endroit ne forme pas une équipe.
L'esprit d'équipe, c'est 'engagement mutuel et indéfectible a réussir ensemble.
Un excellent bagagiste solitaire sera toujours moins précieux pour un hotel

quun bon bagagiste solidaire.

Checklist "Le Team Player Parfait"

[ ] Ai-je anticipé les besoins physiques de mes collegues sans qu'ils

n'aient a me le demander ?
* [ ] Ai-je pris ma part de taches ingrates ou difficiles aujourd'hui ?

*[ ] Aije communiqué de maniére positive et respectueuse méme

pendant les moments de stress ?

* [ ] Ai-je couvert les angles morts du lobby pendant que mes collegues

étalent occupés ?

* [ ] Ai-je partagé toutes les informations utiles lors du briefing de fin
de shift (Handover) ?

20
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