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Coordination: Room Service,
Concierge et Bagagerie

Formation Masterclass - Direction d'Hébergement

Conçu pour les Futurs Directeurs d'Hébergement
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Introduction Générale

L'Hébergement au-delà de la Chambre

Pour beaucoup, le département Hébergement (Rooms Division) se résume à la réception et au

nettoyage des chambres. Pourtant, dans l'hôtellerie haut de gamme et de luxe, l'expérience client

est façonnée de manière décisive par les services périphériques : la bagagerie, la conciergerie et

le room service.

Le  Directeur d'Hébergement est  le chef d'orchestre de ces interactions. Si  le lit  est  le produit

principal, les services aux clients (Guest Services) constituent l'âme de l'hospitalité. C'est ici que se

joue la personnalisation, l'anticipation et, ultimement, la fidélisation.

Le Défi de la Transversalité

La particularité de ces trois services est leur interdépendance. La bagagerie doit synchroniser ses

livraisons avec le statut de la chambre géré par le Housekeeping. Le room service (souvent sous la

direction du F&B) livre ses prestations dans l'espace sous la responsabilité de l'Hébergement. La

conciergerie centralise des demandes qui impliquent tous les autres départements de l'hôtel.

Le Rôle de Facilitateur : Une chambre parfaitement propre ne suffira jamais à compenser

un bagage égaré ou un petit-déjeuner livré froid avec 30 minutes de retard. La mission du

Directeur d'Hébergement est de construire des "ponts" procéduraux et technologiques pour

éviter que l'expérience client ne se fracture entre ces différents silos opérationnels. 

Au travers de ces 20 pages, nous allons analyser en détail  les rouages de la bagagerie, de la

conciergerie et du room service, identifier les points de friction fréquents et définir les stratégies

d'optimisation  (SOPs,  communication,  résolution  de  conflits)  qui  garantissent  un  service  "sans

coutures" (Seamless Experience).
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Module 1 : L'Écosystème des Services

Cartographie des Guest Services

Avant de plonger dans les procédures, le Directeur d'Hébergement doit comprendre l'architecture

de ces services qui gravitent autour du client. Leur intégration hiérarchique peut varier selon la taille

de l'établissement, mais leur finalité reste commune : l'assistance permanente.

1. Les "Uniformed Services" (Services en Uniforme)

Généralement dirigés par le Chef Concierge ou un Guest Services Manager, ils regroupent :

Le Voiturier / Portier (Doorman) : Le tout premier contact. Gère le flux des véhicules, l'accueil

physique à la porte, et la première qualification du client.

Les Bagagistes / Chasseurs (Bellboys / Porters) : Chargés de la logistique des bagages,

des courses internes, et de l'escorte du client vers sa chambre (rooming).

2. La Conciergerie

Le centre d'information et d'organisation du séjour. Les concierges (souvent distingués par les Clefs

d'Or) ne gèrent pas les transactions internes de l'hôtel (comme la facturation), mais tout ce qui

relève de la logistique externe et de la personnalisation (réservations de restaurants, transferts,

billetterie, demandes spéciales).

3. Le Room Service (In-Room Dining - IRD)

Bien  qu'opérationnellement  géré  par  la  direction  de  la  Restauration  (F&B),  le  Room  Service

intervient dans l'espace privé du client (la chambre), qui est le territoire du Directeur d'Hébergement.

Cette zone grise nécessite une coordination d'une précision millimétrée entre le F&B, le Front Office

et le Housekeeping.

• 

• 
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Le Danger de la Fragmentation

Le client ne fait aucune différence entre ces services. S'il demande à la réception que ses

bagages soient descendus, que son taxi soit avancé et qu'un café lui soit monté, il s'attend à

ce que l'hôtel  agisse comme une seule entité.  Le DO doit  s'assurer  que le PMS et  les

systèmes  de  communication  interne  traitent  cette  demande  multiple  avec  une  fluidité

absolue.
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Module 2 : La Bagagerie (Bell Desk)

Le Premier et Dernier Point de Contact

La gestion des bagages peut sembler être une simple tâche de manutention. En réalité, c'est l'un

des processus les plus critiques pour la sécurité de l'hôtel et la satisfaction du client. Un bagage

égaré, endommagé ou livré en retard génère une angoisse extrême chez le voyageur.

Le Protocole d'Arrivée (Arrival Workflow)

L'objectif de la bagagerie est de soulager immédiatement le client de son fardeau physique dès qu'il

pose le pied hors de son véhicule.

L'Accueil (The Greeting) : Le portier ouvre la portière, salue le client, et procède à l'extraction

des bagages du coffre. Il doit impérativement demander au client de vérifier qu'aucun objet n'a

été oublié dans le véhicule.

Le  "Tagging"  (Étiquetage)  : C'est  la  phase  de  sécurisation.  Chaque  bagage  reçoit  une

étiquette numérotée. Un talon (Claim Check) est remis au client. Le nombre exact de pièces

doit être compté à voix haute avec le client.

L'Attente Tactique : Les bagages sont mis en attente sécurisée dans le lobby pendant que le

client procède au check-in à la réception. Ils ne sont jamais laissés sans surveillance.

La Livraison en Chambre (Rooming)

Une fois la chambre attribuée par la réception, le bagagiste doit exécuter la livraison dans un délai

standardisé (généralement moins de 10 minutes après le check-in dans l'hôtellerie de luxe).

Le "Rooming" comme acte de vente : Le bagagiste ne fait pas que livrer une valise. Il est

le premier ambassadeur de la chambre. La SOP doit exiger qu'il présente le fonctionnement

de la climatisation, explique comment utiliser le coffre-fort, et pointe les services de l'hôtel

(horaires du restaurant, spa). C'est un moment privilégié pour faire du Cross-Selling. 

• 

• 

• 
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Module 3 : Logistique et Traçabilité

Les SOPs de la Bagagerie

Le Directeur d'Hébergement doit mettre en place des Standard Operating Procedures (SOPs) d'une

grande rigueur  pour  éviter  les drames logistiques.  La bagagerie est  une question de traçabilité

absolue.

La Bagagerie Longue Durée (Left Luggage)

Les clients demandent souvent de conserver leurs bagages après le check-out pour profiter de la

ville, ou entre deux séjours. La "Luggage Room" (Bagagerie) doit être gérée comme un coffre-fort :

Sécurité  des  Accès  : La  bagagerie  doit  être  fermée  à  clé  en  permanence.  Seuls  les

bagagistes, le Chef Concierge et le DO y ont accès.

Le Registre (Logbook) : Chaque entrée et sortie doit être consignée (numéro de chambre,

nom, nombre de pièces, date de dépôt, date de retrait prévue, nom de l'employé ayant pris en

charge le bagage). Aujourd'hui, ces registres sont numérisés via des logiciels spécialisés.

La Coordination avec la Réception et les Étages

La perte d'un bagage survient souvent à l'interface entre deux départements :

Le Changement de Chambre (Room Move) : Si un client change de chambre (ex: problème

de climatisation), c'est la bagagerie qui procède au déménagement des affaires, souvent en

l'absence  du  client.  Le  bagagiste  doit  être  accompagné  d'un  agent  de  sécurité  ou  d'une

gouvernante pour garantir qu'aucun objet de valeur n'a été égaré.

Le Départ des Groupes : Lors du départ d'un bus de 50 personnes à 08h00, la coordination

est vitale. La SOP "Group Departure" exige que les clients laissent leurs bagages devant la

porte de leur chambre à 07h00. Les bagagistes font la "ramasse" (Pull-down) en coordonnant

les ascenseurs de service pour ne pas bloquer les clients individuels, et comptent les bagages

devant le bus avec le guide (Tour Leader).

• 

• 

1. 

2. 
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Le Traitement des Colis et Lettres

La logistique inclut également la réception de courriers, colis (Amazon) ou plis confidentiels

pour les clients. Le DO doit s'assurer que la loge insère immédiatement un "Message" ou

une alerte dans le profil PMS du client pour que la réception lui remette son colis à son

passage, ou que le bagagiste le livre en chambre contre signature.
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Module 4 : Le Rôle du Chef Concierge

L'Ambassadeur de la Destination

Dans un  établissement  haut  de  gamme,  le  Chef  Concierge  est  l'un  des  personnages  les  plus

importants.  Représentant  de  la  prestigieuse  institution  des  "Clefs  d'Or",  il  est  le  gardien  des

secrets de la ville et le magicien de l'expérience client. Le Directeur d'Hébergement le supervise,

mais doit respecter son expertise et son carnet d'adresses.

Les Missions Fondamentales

Le desk de la conciergerie est l'antithèse du desk de la réception. La réception gère des processus

normés (check-in, facturation). La conciergerie gère l'imprévu, l'unique et le complexe :

Information  et  Orientation  : Recommander  des  restaurants,  des  visites,  des  spectacles,

adaptés au profil précis du client (Famille, Homme d'affaires, Couple).

Logistique de Transport : Gérer les flottes de limousines de l'hôtel, réserver des transferts

aéroport, des hélicoptères ou des jets privés.

L'Impossible : Trouver des billets pour un opéra complet, récupérer un passeport oublié dans

un train, organiser une demande en mariage surprise sur une plage privée.

La Synergie Concierge / Réception

Le risque majeur est la confusion des rôles aux yeux du client. Le DO doit délimiter clairement les

territoires pour éviter les frustrations :

Si  un  client  demande à  la  réception  un  bon  restaurant  de  fruits  de  mer,  la  réception  doit

l'orienter avec le sourire vers la conciergerie ("Notre Chef Concierge se fera un plaisir de vous

faire la meilleure recommandation et de réserver la table pour vous").

Si le client demande au concierge de vérifier sa facture, le concierge l'accompagne poliment

vers la réception.

• 

• 

• 

• 

• 
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Le Carnet d'Adresses (The Black Book) : La valeur d'un Chef Concierge réside dans son

réseau. Le DO doit l'encourager à sortir de l'hôtel (Fam Trips) pour tester les nouveaux

restaurants ou visiter les musées locaux. Un concierge qui ne connaît pas sa ville ne sert à

rien. 
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Module 5 : La Conciergerie : Centre de Profit

Personnalisation et Génération de Revenus

Historiquement vue comme un service de courtoisie (Centre de coûts), la conciergerie moderne est

un véritable centre de profit et un outil marketing redoutable pour la fidélisation.

La Vente de Services Additionnels (Cross-Selling)

Le  Directeur  d'Hébergement  doit  fixer  des  objectifs  financiers  au  département  Conciergerie.

L'équipe génère du revenu par :

La flotte automobile de l'hôtel : Vente de transferts aéroport (Upsell de la navette basique

vers la berline de luxe).

Les Commissions (Kickbacks) : De nombreux partenaires externes (Loueurs de bateaux,

compagnies de tourisme) reversent une commission à l'hôtel pour chaque client envoyé. Le DO

doit s'assurer que ces accords sont formalisés, éthiques, et que l'argent est reversé à l'hôtel (et

non dans la poche de l'employé, pour éviter la corruption).

La vente des prestations internes : Un bon concierge redirigera la demande "Où puis-je me

détendre ?" vers le Spa de l'hôtel avant de proposer un établissement externe.

L'Hyper-Personnalisation via le CRM

La conciergerie est l'outil ultime d'enrichissement du Profil Client (Golden Record).

Le concierge réserve une table pour M. Martin dans un restaurant végétarien.

Il DOIT noter le tag [VEGETARIEN] dans le profil PMS du client.

Lors du prochain séjour de M. Martin, le Guest Relation lira ce tag et lui offrira des mignardises

végétaliennes en chambre à son arrivée.

• 

• 

• 

1. 

2. 

3. 
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Le Contact Pré-Séjour (Pre-Arrival Concierge)

L'excellence hôtelière ne commence pas au check-in. Le DO doit instaurer une procédure

où le Chef Concierge contacte les clients VIP ou les clients réservant des Suites une à deux

semaines avant leur arrivée :  "Cher Monsieur, nous préparons votre arrivée. Souhaitez-

vous que j'organise vos transferts aéroport ou que je vous réserve une table pour votre

premier dîner ?". Cela soulage le client et verrouille le revenu additionnel en amont.
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Module 6 : Le Room Service (In-Room

Dining)

Enjeux et Défis d'un Service Complexe

Le Room Service (ou In-Room Dining - IRD) est souvent considéré comme le département le plus

difficile  à  rentabiliser  dans  un  hôtel.  Géré  par  le  département  Food  &  Beverage  (F&B),  ses

opérations se déroulent pourtant dans le territoire du Directeur d'Hébergement : la chambre et les

couloirs.

Le Défi Logistique et de Température

Contrairement à un restaurant où la cuisine est à 10 mètres de la table, la commande de Room

Service doit souvent parcourir de longs couloirs, monter plusieurs étages par des monte-charges,

tout en maintenant la nourriture chaude et les boissons froides. C'est une course contre la montre.

Le Modèle Économique Fragile

Le Room Service souffre de coûts fixes élevés (il faut du personnel disponible 24h/24, même à 3h

du  matin  pour  un  seul  sandwich)  et  d'une  logistique  coûteuse  (chariots  chauffants,  cloches,

vaisselle). Le DO et le Directeur F&B doivent collaborer pour équilibrer ce service :

Le Menu Adapté : Il est impossible de servir toute la carte du restaurant gastronomique en

chambre. Le menu IRD doit comporter des plats "voyageant bien" (Burgers, Club Sandwichs,

Salades, Plats en sauce).

Les Frais de Livraison (Tray Charge) : Pour compenser la logistique, l'hôtel applique souvent

un supplément fixe (ex: 5€) ou un pourcentage de service sur l'addition du Room Service.

• 

• 
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La Tendance du "Grab & Go" et de la Livraison Externe : Face à la concurrence

d'UberEats ou Deliveroo, beaucoup d'hôtels urbains réduisent leur Room Service. Le DO

doit définir la politique de l'hôtel : Les livreurs externes sont-ils autorisés à monter dans les

étages (Risque de sécurité) ? Doivent-ils laisser le repas à la réception ? L'hôtel doit

s'adapter à ces nouveaux usages tout en protégeant son image. 
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Module 7 : Front Office & Room Service

La Coordination des Commandes et la Facturation

La réussite du Room Service dépend d'une parfaite synchronisation avec la Réception. Le standard

téléphonique, le Front Desk et l'In-Room Dining doivent fonctionner en circuit fermé pour éviter les

erreurs de commande et de facturation.

Le Processus de Prise de Commande (Order Taking)

L'agent de prise de commande (souvent rattaché au standard ou au Service Center) est la voix du

Room Service. La procédure (SOP) exige :

L'Identification : Répondre avant la 3ème sonnerie en nommant le client ("Bonjour Monsieur

Dupont, Room Service, que puis-je faire pour vous ?").

La  Vente  Suggestive  (Cross-selling)  : "Souhaitez-vous  un  verre  de  vin  rouge  pour

accompagner votre entrecôte ?"

La Répétition (Echoing) : Toujours répéter la commande complète pour éviter les erreurs.

L'Engagement sur le Temps : Annoncer un délai de livraison précis (ex: "Votre commande

sera livrée dans 30 minutes maximum"). Ce délai engage la responsabilité de l'hôtel.

La Synergie de Facturation (Le Point Sensible)

Lorsqu'un client commande au Room Service, il paie rarement en espèces. Il signe sa note pour

une "Charge to Room" (imputation sur la facture de la chambre).

L'importance du PMS/POS : Le système de caisse du Room Service (POS - Point of Sale)

doit interroger le PMS en temps réel. Si la réception n'a pas pris de pré-autorisation bancaire

suffisante au check-in, le POS doit rejeter l'imputation en chambre.

L'Intervention : Le serveur du Room Service ne doit jamais se battre avec le client. Si le crédit

est refusé, la Réception doit contacter le client poliment pour régler la situation financière, afin

de ne pas gâcher son repas.

1. 

2. 

3. 

4. 

• 

• 
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Le Petit-Déjeuner Suspendu (Door Knob Menu)

C'est  le volume d'activité le plus critique du Room Service (entre 7h et  9h).  Les clients

accrochent leurs commandes à la poignée extérieure de leur porte. L'équipe du Night Audit

(Réception de Nuit) doit passer dans tous les couloirs à 3h00 du matin pour les récolter et

les transmettre à la cuisine. Une faille dans cette ramasse nocturne garantit un désastre le

lendemain matin.
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Module 8 : Housekeeping & Room Service

La Synchronisation du "Clearance" (Débarrassage)

Un plateau de Room Service abandonné dans un couloir avec des restes de nourriture pendant 4

heures est la pire image qu'un hôtel de luxe puisse renvoyer. Cela génère des odeurs, attire les

nuisibles et détruit l'esthétique des lieux. Le Directeur d'Hébergement doit orchestrer le "Clearance".

La Règle de Débarrassage (Clearance Protocol)

Idéalement, c'est au Room Service de débarrasser ses propres plateaux. La SOP classique exige

que le serveur informe le client : "Lorsque vous aurez terminé, veuillez appeler le Room Service et

nous viendrons chercher votre plateau immédiatement."

Mais dans la réalité, 80% des clients poussent simplement le chariot ou le plateau dans le couloir,

sans prévenir personne.

La Synergie avec les Étages (Les Yeux de l'Hôtel)

C'est ici que le Housekeeping entre en jeu. Les femmes de chambre et les gouvernantes sont en

permanence dans les couloirs.

Le Signalement Rapide : Dès qu'une femme de chambre voit un plateau dans le couloir, elle

ne  l'ignore  pas  ("Ce  n'est  pas  mon  travail").  Elle  appelle  le  Room Service  ou  signale  via

l'application mobile (Ticketing) la présence du plateau devant la chambre X.

L'Action  Directe  (L'Équipier)  : Dans  les  hôtels  très  optimisés,  l'équipier  des  étages

(Houseman) est autorisé à prendre les plateaux abandonnés et à les déposer dans un "Pantry"

(office) de service caché, dégageant ainsi le couloir instantanément. Le Room Service passera

faire la ramasse dans les offices plus tard.

1. 

2. 
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Le Timing du Turndown (Service de Couverture) : Le service de couverture du soir

(Housekeeping) est le moment idéal pour synchroniser l'action. La femme de chambre retire

les verres usagés, les plateaux de bienvenue vides ou les restes de Room Service

directement depuis l'intérieur de la chambre, garantissant un environnement purifié pour la

nuit du client. 
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Module 9 : La Gestion des VIPs

Amenities et Accueil Protocolaire

Le  traitement  des  VIPs  (Very  Important  Persons)  est  le  summum  de  l'hôtellerie.  Il  exige  la

mobilisation et la synchronisation totale de la Réception, de la Conciergerie, du Housekeeping et du

F&B (Room Service). Une seule fausse note, et l'expérience s'effondre.

La Classification des VIPs

Le Directeur d'Hébergement valide la hiérarchie des attentions en fonction du profil :

VIP 3  : Client  fidèle,  membre  du  programme de  fidélité.  (Ex:  Bouteille  d'eau,  macaron  de

bienvenue, mot de la direction imprimé).

VIP 2 : Directeur d'entreprise partenaire, journaliste. (Ex: Bouteille de vin, corbeille de fruits

frais, mot manuscrit du DG).

VIP 1  : Célébrité,  Chef  d'État,  propriétaire  de  l'hôtel.  (Ex:  Champagne millésimé,  cadeaux

personnalisés, fleurs de saison, sécurité dédiée).

Le Workflow de Mise en Place (SOP des Amenities)

Le dépôt d'un accueil VIP dans la chambre demande une précision d'horloger :

Le "Daily VIP Report" : La réception ou le Guest Relation diffuse la liste des VIPs du jour à

tous les départements au Morning Briefing.

Le Housekeeping : Nettoie et valide la chambre (Statut : Inspected). Règle absolue : Le Room

Service ne livre jamais un accueil VIP dans une chambre qui n'a pas été inspectée et validée

par une Gouvernante.

Le F&B (Room Service) : Prépare les boissons, la glace, et la nourriture "Just-in-Time" (Juste

à Temps) pour éviter que les glaçons ne fondent ou que les fruits ne s'abîment.

La Validation : Le Room Service dépose l'amenity et informe la Réception. La chambre est

alors "Prête à la vente" pour l'arrivée du VIP.

• 

• 

• 

1. 

2. 

3. 

4. 
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L'In-Room Check-In pour les VVIPs

Pour les clients VIP 1 ou 2, la réception n'existe plus. Le Concierge ou le Guest Relation

Manager accueille le client à la sortie de sa voiture, l'escorte directement dans sa Suite (où

les  bagages  suivent  en  moins  de  5  minutes).  L'enregistrement,  la  signature  et  la  pré-

autorisation bancaire se font sur une tablette tactile, confortablement assis dans le canapé

de  la  Suite,  autour  d'une  coupe  de  champagne.  C'est  l'hospitalité  "Sans  Couture"

(Seamless).
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Module 10 : Outils de Communication

Logbooks, PMS et Systèmes de Ticketing

L'orchestration parfaite entre le Front Office, le Housekeeping, la Conciergerie et le Room Service

repose sur la fluidité de l'information. Dans un hôtel ouvert 24h/24, la communication verbale ("Post-

it"  ou Talkie-Walkie)  crée l'oubli  et  l'erreur.  Le Directeur  d'Hébergement  doit  imposer  des outils

technologiques de traçabilité.

Le PMS (Property Management System) comme Cerveau

Le PMS (ex: Opera, Mews, Protel) est le seul référentiel de vérité de l'hôtel.

Les Traces (Alertes internes) : La Conciergerie réserve un restaurant pour un anniversaire.

Le Concierge doit obligatoirement ajouter une "Trace" dans la réservation du PMS. Le matin de

l'anniversaire, le système génère une alerte pour la Réception (pour lui souhaiter de vive voix)

et une alerte pour le Room Service (pour préparer un gâteau de courtoisie).

Le Statut des Chambres : C'est  la synergie vitale.  La Gouvernante passe la chambre en

"Clean". La réception voit le feu vert. Si le Room Service signale qu'un client a cassé un verre,

la chambre repasse en "Dirty" (Sale) jusqu'à intervention.

Les Logiciels de Task Management (Ticketing)

Pour les actions logistiques (livrer un bagage, réparer une lampe, apporter un lit bébé), l'hôtel utilise

des logiciels spécialisés (ex: Hotelkit, Alice, HotSOS).

La  réception  reçoit  une  demande  de  lit  supplémentaire.  Elle  saisie  la  demande  dans

l'application.

Le Housekeeping (Équipier) reçoit une notification sur son smartphone. Il livre le lit. Il clique sur

"Résolu".

Le temps d'exécution est enregistré. Le DO peut analyser à la fin du mois combien de temps il

faut  en  moyenne  pour  livrer  un  lit  bébé  (SLA  -  Service  Level  Agreement)  et  améliorer  le

processus si nécessaire.

• 

• 

• 

• 

• 
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Le Logbook Digital (Cahier de Consignes) : Le transfert d'informations entre les équipes

du matin, du soir et de nuit (Handover) doit se faire via un journal de bord numérique. Un

incident survenu à 14h (ex: client mécontent du bruit) doit être lu par le Night Auditor à 23h,

pour qu'il ne demande pas au client "Avez-vous passé un bon séjour ?" s'il croise ce dernier

dans le hall la nuit. 
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Module 11 : Le Traitement des Plaintes

Le "Service Recovery" Transversal

Lorsqu'un client se plaint, il le fait souvent au premier employé qu'il croise (le réceptionniste ou le

concierge),  même si  l'erreur  vient  d'un  autre  département  (ex:  la  salade du Room Service  est

froide). Le Directeur d'Hébergement doit former ses équipes à gérer la plainte sans jamais blâmer

un autre département devant le client.

Le Syndrome du "Ce n'est pas mon département"

C'est l'erreur la plus toxique en hôtellerie. Si un réceptionniste répond :  "Je suis désolé, c'est la

faute de la cuisine, je vais les appeler", il détruit l'image globale de l'hôtel. Le client s'en moque ;

pour lui, l'hôtel est une seule entité.

Le Protocole de Résolution Transversal (SOP)

Prendre Possession du Problème : L'employé qui reçoit la plainte s'excuse au nom de tout

l'établissement :  "Monsieur, je vous présente nos sincères excuses pour ce désagrément, je

m'en occupe personnellement."

Résolution Immédiate : L'employé agit. S'il faut relivrer un repas, la Réception appelle le Chef

de Cuisine en mode "Urgence Priorité Absolue" (Rush).

L'Empowerment (Le Pouvoir d'agir) : Le DO doit doter la Réception et la Conciergerie d'un

budget "Compensation". Ils doivent avoir l'autorité d'offrir la salade froide, ou d'offrir un verre au

bar en attendant la réparation de la chambre, sans avoir à chercher le Directeur pour demander

l'autorisation.

Le Suivi (Follow-up) : Le DO ou le Chef de Réception doit rappeler le client 30 minutes plus

tard pour s'assurer que le nouveau plat du Room Service a été livré chaud et qu'il est satisfait.

1. 

2. 

3. 

4. 
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L'Analyse "Post-Mortem" (Root Cause)

Une fois le client calmé et satisfait, le travail du DO commence. Lors du Morning Briefing du

lendemain,  le  DO  réunit  le  Chef  de  Réception,  la  Gouvernante  et  le  Dir.  F&B.  Ils

décortiquent l'incident (ex:  Pourquoi  la salade était-elle froide ? Manque de personnel  ?

Ascenseur  bloqué  ?).  On  corrige  la  procédure  opérationnelle  (SOP)  pour  que  l'incident

systémique ne se reproduise plus avec un autre client.
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Module 12 : Indicateurs de Performance

Mesurer l'Efficacité des Guest Services

Le Directeur  d'Hébergement  doit  piloter  la  qualité  et  la  coordination de la  Réception,  du Room

Service,  de  la  Bagagerie  et  de  la  Conciergerie  grâce  à  des  données  chiffrées  (KPIs  -  Key

Performance Indicators).

Les KPIs de Qualité Globale

NPS (Net  Promoter  Score)  : Évalue  la  probabilité  qu'un  client  recommande  l'hôtel.  C'est

l'indicateur roi de l'expérience globale (Synergie de tous les départements).

GRI (Global Review Index) : L'agrégation des notes des avis en ligne (TripAdvisor, Google).

Les KPIs par Département (SLA - Temps de Réponse)

Le DO mesure l'efficacité de la coordination à travers la gestion du temps :

Service
Indicateur Temporel (SLA

Cible)
Action Corrective si non atteint

Bagagerie

Livraison des bagages en

chambre en < 10 min après

le check-in.

Améliorer la transmission

d'information Réception/Concierge.

Renforcer l'effectif aux heures de

pointes.

Room Service
Livraison en < 30 min (Petit-

déj) ou < 45 min (Dîner).

Optimiser le menu (plats plus

rapides), utiliser les ascenseurs de

service prioritaires.

• 

• 
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Service
Indicateur Temporel (SLA

Cible)
Action Corrective si non atteint

Conciergerie /

Guest Service

Temps de réponse aux

demandes digitales

(WhatsApp, Chatbot) en < 5

min.

Déployer des modèles de réponses

rapides, ajouter un agent dédié aux

canaux digitaux.

Housekeeping

(Clearance)

Ramassage des plateaux de

Room Service dans le couloir

en < 20 min.

Améliorer le processus d'alerte

(Ticketing) entre les étages et le

F&B.

Le Coût par Client (Cost Per Guest) des Amenities : C'est l'indicateur financier. Le DO

doit s'assurer que le coût des attentions VIP (fruits, champagne) gérées par le Room

Service et la Guest Relation respecte le budget mensuel, tout en maximisant l'effet

"Waouh". Il faut trouver le cadeau qui a une forte valeur perçue par le client mais un faible

coût de revient pour l'hôtel. 
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Étude de Cas N°1

La Perte d'un Bagage VIP

Contexte : Hôtel "Palace Grand". À 14h00, Monsieur Smith (VIP de niveau 2, très influent sur les

réseaux sociaux) fait son check-in. Il  confie deux valises Louis Vuitton au voiturier. À 15h00, M.

Smith appelle la réception en colère : seule une valise a été livrée dans sa suite, la deuxième a

disparu. Il doit se changer pour une réunion urgente à 16h00.

Le Risque (Crise de Coordination)

La réception blâme la bagagerie. La bagagerie affirme avoir livré les deux valises. Le client panique.

S'il rate sa réunion, l'hôtel s'expose à une demande d'indemnisation massive et à un désastre de

réputation.

La Résolution par le Directeur d'Hébergement

Le DO prend le contrôle absolu en mode "Gestion de Crise" :

Prise  en  charge  du client  : Le  DO se  rend  physiquement  dans  la  suite  de  M.  Smith.  Il

s'excuse au nom de l'hôtel,  l'assure que tout le personnel cherche la valise, et  lui  propose

immédiatement les services express de pressing ou d'achat d'une chemise neuve à la boutique

de l'hôtel aux frais de la direction pour sa réunion.

L'Enquête (Traçabilité) : Le DO utilise les SOPs : Il vérifie le "Claim Check" (ticket bagage).

L'étiquette indique bien 2 pièces. Il vérifie les caméras de vidéosurveillance (CCTV) du hall et

des ascenseurs avec la sécurité.

La Résolution : La caméra montre que le bagagiste, lors d'un "rush", a déposé la 2ème valise

par erreur dans la suite 304 (identique visuellement) au lieu de la 404. La valise est récupérée

et livrée en 15 minutes.

1. 

2. 

3. 
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L'Analyse Post-Mortem

Le DO constate une faille dans la procédure : Le bagagiste n'avait pas scanné le tag bagage devant

la porte de la chambre avant d'entrer. Le DO impose l'utilisation d'une application mobile pour les

bagagistes  (Luggage  Tracking  App)  forçant  un  scan  croisé  Code-barre/Numéro  de  chambre,

rendant l'erreur humaine impossible à l'avenir.
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Étude de Cas N°2

Le Dysfonctionnement du Room Service (Retard)

Contexte : L'Hôtel  (200 chambres) observe une chute de sa note de satisfaction sur le critère

"Room Service". De nombreux clients se plaignent d'avoir reçu leur petit-déjeuner avec plus de 45

minutes de retard un mardi matin, et que le café était tiède. La tension est forte entre le Directeur

F&B et le Directeur d'Hébergement.

L'Analyse des Silos (Root Cause Analysis)

Le DO et le Dir. F&B refusent de s'affronter. Ils analysent le processus ensemble :

Le lundi soir,  la Réception a enregistré un groupe "Incentive" de 80 personnes de manière

tardive (Late Booking).

La Réception n'a pas communiqué ce "Pic d'occupation" inhabituel pour un mardi matin à la

cuisine.

Le groupe de 80 personnes a décidé de commander le Room Service en même temps à 07h30

au lieu de descendre au restaurant.

L'équipe du Room Service (staffée pour un mardi normal à 3 personnes) a été submergée. Les

monte-charges étaient en plus monopolisés par le Housekeeping qui montait son linge propre.

Le système a craqué.

Le Plan d'Action Transversal

Pour  éviter  qu'une défaillance de communication ne détruise la  qualité,  de nouvelles  SOPs de

synergie sont créées :

Le Night Audit "Forecast" : Chaque nuit à 03h00, le Night Auditor doit imprimer le nombre

exact de clients dormant dans l'hôtel et le remettre en main propre au Chef de Cuisine pour qu'il

ajuste ses équipes du matin.

La Règle des Monte-charges : Le DO impose au Housekeeping une interdiction formelle

d'utiliser  les  monte-charges  de  service  entre  07h00  et  09h30.  Ces  ascenseurs  sont

• 

• 

• 

• 

1. 

2. 
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exclusivement réservés au Room Service pendant le "rush" du petit-déjeuner pour garantir la

livraison de repas chauds.

Résultat

En alignant les informations de la réception avec le F&B et en libérant l'infrastructure logistique du

Housekeeping, les retards disparaissent totalement. La note de satisfaction Room Service remonte

à 9/10.
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Étude de Cas N°3

Une Expérience Conciergerie d'Exception

Contexte : L'Hôtel "Boutique Art" (5 étoiles, 80 chambres). Un couple américain célèbre ses 10 ans

de mariage. La femme mentionne innocemment au Concierge lors d'une discussion dans le lobby

qu'elle rêvait de manger des macarons d'une célèbre pâtisserie parisienne, mais qu'ils n'ont pas eu

le temps d'y aller. Ils repartent pour New York le lendemain matin à 06h00.

L'Enjeu du "Surprise & Delight"

Le Concierge sait qu'il s'agit d'une occasion en or pour créer un "Effet Waouh" qui générera une

fidélité absolue et un bouche-à-oreille mondial. Mais il est 19h00, la pâtisserie ferme à 19h30 et se

trouve à l'autre bout de la ville.

L'Orchestration (La Synergie Rapide)

Le Concierge déclenche une opération coordonnée avec l'accord du DO (qui autorise le budget

"Empowerment") :

Le Concierge : Appelle la pâtisserie, utilise son réseau (Clefs d'Or) pour faire préparer la boîte

de macarons et la faire payer par téléphone.

Les Uniformed Services (Chasseur) : Le DO autorise un Chasseur (Bellboy) à prendre un

taxi immédiatement pour traverser la ville, récupérer la boîte avant la fermeture, et revenir à

l'hôtel.

Le Guest Relations & Housekeeping : Pendant  que les clients sont  partis  dîner,  l'équipe

Guest  Relations  rédige  une  carte  manuscrite  de  félicitations.  Le  Housekeeping  ouvre  la

chambre, place la boîte de macarons et la carte sur l'oreiller, et effectue une mise en scène

"romantique" (Service de couverture VIP) avec une lumière tamisée.

1. 

2. 

3. 
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Le Résultat (Le Retour sur Investissement)

À 23h00, les clients rentrent dans leur chambre et découvrent la surprise. L'impact émotionnel est

colossal.  L'opération  a  coûté  50€ à  l'hôtel.  En  retour,  le  client  publie  une  vidéo  virale  sur  ses

réseaux sociaux louant "Le meilleur hôtel du monde", et promet de réserver la Suite Présidentielle

(à 1500€ la nuit) pour son prochain anniversaire. Le DO a transformé une simple discussion de

lobby en un marketing ultra-rentable grâce à une équipe parfaitement coordonnée.
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Plan d'Action Stratégique

Auditer la Coordination en 90 Jours

En tant que Directeur d'Hébergement, votre prise de poste nécessite une évaluation rapide de l'état

des synergies entre les différents services d'accueil, de nettoyage et de restauration. Voici votre

feuille de route pour le premier trimestre.

Mois 1 : Diagnostic des Frictions (L'Observation)

Semaine 1 (Le Test du Parcours Client) : Accueillez vous-même un client fictif ou VIP. Suivez

ses bagages. Demandez-lui de commander un Room Service. Chronométrez chaque étape.

Identifiez les silences, les lenteurs et les maladresses de communication entre les agents.

Semaine 2 (L'Audit du "Discrepancy") : Surveillez le rapport des écarts (Housekeeping vs

Réception). S'il y a plus de 3% d'écarts physiques par jour, vos services ne se parlent pas, ou le

PMS est mal utilisé.

Semaine 3-4 (Le Bilan des Plaintes) : Lisez les enquêtes de satisfaction (GSS). Cherchez les

mots clés "Attente", "Retard", "Oubli", "Valise". Ils sont les symptômes de silos départementaux.

Mois 2 : Nettoyage des Processus et Standards (SOP)

Semaine 5-6 (Le Ticketing) : Si  l'hôtel  fonctionne encore avec des post-its  ou WhatsApp,

imposez un logiciel de gestion des tâches (Task Management). Exigez que chaque demande

client (ex: lit bébé) passe par le système pour être tracée avec un SLA (Délai de résolution)

strict.

Semaine  7-8  (Le  Protocole  VIP)  : Réécrivez  la  procédure  de  livraison  des  "Amenities".

Définissez clairement : Qui décide du cadeau ? Qui le prépare ? Qui le livre ? À quelle heure ?

Qui vérifie que la chambre est propre avant livraison ? (Matrice RACI).

• 

• 

• 

• 

• 
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Mois 3 : Formation et Culture de la Synergie

Semaine  9-10  (Le  Cross-Training)  : Lancez  les  formations  croisées.  Envoyez  les

réceptionnistes passer 4 heures avec le Room Service, et les Concierges avec la Réception.

Saisir les contraintes des autres est le meilleur moyen de collaborer.

Semaine  11-12  (L'Empowerment)  : Débloquez  les  budgets  de  "Service  Recovery"  et  de

"Surprise & Delight". Autorisez officiellement vos réceptionnistes, concierges et bagagistes à

offrir  un café ou un cadeau mineur pour rattraper une erreur  ou ravir  un client,  sans vous

demander l'autorisation. C'est l'ultime étape de l'excellence du service.

• 

• 
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Conclusion Générale

Le Directeur d'Hébergement : Chef d'Orchestre

L'hôtellerie d'excellence ne se résume pas à la propreté clinique d'une chambre ou à la beauté de

son design. Elle réside dans la sensation de fluidité absolue ressentie par le client. Lorsque les

bagages apparaissent magiquement en chambre, lorsque le petit-déjeuner arrive chaud à la minute

exacte demandée, et que le concierge anticipe une réservation de taxi sans qu'on le lui demande, le

client vit l'expérience de l'Hospitalité Sans Couture (Seamless Experience).

Cette magie n'est qu'une illusion pour le client. En coulisses, c'est le résultat d'une ingénierie d'une

complexité redoutable. Le Directeur d'Hébergement est l'architecte de cette ingénierie.

Il  détruit  les silos : Il  s'assure que le Housekeeping, la Réception, le Room Service et la

Conciergerie ne travaillent pas les uns contre les autres, mais de concert.

Il impose les outils : Il déploie le PMS, les logiciels de Ticketing et les Logbooks numériques

pour que l'information circule à la vitesse de la lumière.

Il cultive l'empathie : Il forme ses équipes à l'anticipation (Pre-Stay, In-Stay) et leur donne le

pouvoir (Empowerment) de corriger les erreurs instantanément (Service Recovery).

"Le véritable luxe dans l'hôtellerie moderne, ce n'est pas le marbre ou l'or. C'est le temps,

l'attention personnalisée, et l'absence totale de friction pour le client."

En maîtrisant la coordination de l'ensemble des "Guest Services", vous ne vous contentez pas de

diriger un département. Vous protégez l'e-réputation mondiale de votre établissement, vous fidélisez

votre clientèle, et vous démontrez la vision transversale nécessaire pour accéder au sommet : la

Direction Générale.

Fin de la Masterclass - Coordination des Guest Services 

• 

• 

• 
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