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Bienvenue dans ce guide de formation dédié aux bagagistes, 
aux gardiens de l’accueil, et aux experts du service ! Que vous 
commenciez tout juste votre carrière ou cherchiez à approfon-
dir vos compétences, ce manuel a été créé spécialement pour 
vous immerger dans le monde passionnant et crucial du service 
à la clientèle dans l’industrie hôtelière.
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INTRODUCTION

L’industrie hôtelière est un monde où chaque détail compte, où chaque interaction façonne 
l’expérience globale des clients. Au cœur de cet univers, les bagagistes jouent un rôle es-
sentiel et discret, mais néanmoins impactant. Ils incarnent la première et la dernière im-
pression que les clients ont de l’hôtel. En tant que bagagistes, vous êtes bien plus qu’un 
simple service de transport de bagages. Vous êtes les gardiens des souvenirs, les facilita-
teurs du confort, et les artisans de l’accueil chaleureux.Ce guide de formation est conçu 
pour vous préparer à exceller dans ce rôle crucial au sein de l’industrie hôtelière. Ici, vous 
découvrirez les compétences nécessaires pour manipuler les bagages avec habileté, fournir 
un service de voiturier impeccable, répondre aux questions des clients avec expertise, et 
garantir la sécurité des biens précieux qu’ils confient à votre responsabilité.

Votre interaction avec les clients ne se limite pas à la manipulation de leurs effets person-
nels ; c’est un moment privilégié où vous pouvez influencer positivement leur expérience. 
Un sourire chaleureux, une assistance attentive et un professionnalisme constant peuvent 
transformer une simple arrivée ou un départ en un souvenir inoubliable pour les clients.

Chaque jour, vous êtes au cœur de l’action, accueillant des visiteurs du monde entier avec 
leurs attentes, leurs préférences et leurs bagages divers. En apprenant et en mettant en 
pratique les compétences enseignées dans ce guide, vous contribuerez à créer une expé-
rience de séjour exceptionnelle pour chaque client. Vous deviendrez un pilier de l’excel-
lence de l’hôtel, un ambassadeur de son service de qualité, et un acteur clé dans la réalisa-
tion de la promesse d’une hospitalité exceptionnelle.

En acquérant les compétences et les connaissances présentées dans ce guide, vous ren-
forcerez non seulement votre propre carrière, mais vous contribuerez également au suc-
cès de l’établissement hôtelier où vous travaillez. Vous incarnez l’accueil, la courtoisie, et 
l’efficacité qui font de chaque séjour un moment mémorable pour nos précieux clients.
Préparez-vous à devenir un professionnel de premier plan dans le domaine du service à 
la clientèle hôtelier, à faire preuve de courtoisie, d’efficacité et de respect envers chaque 
client, et à laisser une empreinte positive qui perdurera bien après leur départ. Ce guide de 
formation est votre outil pour atteindre ces objectifs et pour vous épanouir dans le rôle du 
bagagiste. 
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MODULE 1
RESPONSABILITÉS ET ATTENTES

L’IMPACT DU BAGAGISTE SUR L’EXPER-
TISE DE L’HÔTEL

PRÉSENTATION DU MÉTIER DU 
BAGAGISTE

Guide du Bagagiste FNIH - 2023
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I. RÔLE ET RESPONSABILITÉS DU BAGAGISTE

1. Responsabilités principales :

• Accueil et Service Client :

Accueillir chaleureusement les clients à leur arrivée à l’hôtel.

Assister les clients avec leurs bagages, offrir de l’aide et des conseils.

Fournir des informations sur les installations et les services de l’hôtel.

• Gestion des Bagages :

Réceptionner, trier et stocker les bagages des clients de manière sécurisée.

Livrer les bagages aux chambres des clients de manière efficace et professionnelle.

Organiser le départ des clients, en aidant à récupérer et à transporter leurs bagages.

• Coordination et Communication :

Coordonner avec d’autres départements, tels que la réception et la conciergerie, pour as-
surer un service client fluide.

Communiquer de manière efficace avec l’équipe et les autres départements pour répondre 
aux besoins des clients.

Gérer les demandes spéciales des clients et les exigences particulières liées aux bagages.

• Sécurité et Protocoles :

Respecter et suivre les protocoles de sécurité, en s’assurant que les bagages sont manipu-
lés de manière sûre.

Connaître les procédures d’évacuation en cas d’urgence et être prêt à agir rapidement.

Le poste de bagagiste en hôtellerie est crucial pour offrir un accueil chaleureux et un ser-
vice de qualité aux clients. Voici une description détaillée des principales responsabilités et 
tâches associées à ce poste :
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2. Fiche métier : bagagiste

• Organisation et Maintenance :

Maintenir l’ordre et la propreté dans les zones de stockage des bagages.

Vérifier régulièrement l’état des chariots et des équipements, signaler tout besoin de main-
tenance.

• Service Personnalisé :

Anticiper les besoins des clients et offrir un service personnalisé en fonction de leurs pré-
férences.

Être attentif aux clients et répondre de manière proactive à leurs questions et demandes.

• Formation et Développement Personnel :

Participer activement à des formations continues pour améliorer les compétences et la 
connaissance du poste.

Chercher à se perfectionner dans les domaines liés à l’accueil, au service à la clientèle et à 
la communication.

Rôles et responsabilités

Accueil et orientation 
des clients

Assistance avec les 
bagages à l’arrivée

Réception et 
enregistrement des 

bagages

Livraison des bagages

Aide avec les bagages 
au départ

Tâches Afférentes

Accueillir chaleureusement les clients à leur arrivée à 
l’hôtel, les informer sur les installations et les services 
de l’hôtel, et les orienter vers la réception.

Réceptionner les bagages des clients, les trier en fonc-
tion des destinations et des numéros de chambre, puis 
les stocker en toute sécurité.

Assister les clients lors de leur départ en récupérant 
leurs bagages et en les aidant à les transporter jusqu’à 
leur véhicule.

et leur confort.
hicule jusqu’à la réception, en garantissant leur sécurité 
Aider les clients à porter leurs bagages depuis leur vé- 

rapide et courtois.
possible après leur arrivée, en fournissant un service 
Livrer les bagages des clients à leurs chambres dès que 

noura
Note
depuis

noura
Note
arrivée
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3.  Les attitudes et comportements professionnels du bagagiste

a.	 Attitudes et comportements

Les attitudes et comportements professionnels sont des éléments clés qui définissent la 
qualité du service et l’expérience offerte par un bagagiste en hôtellerie. Voici une liste des 
attitudes et comportements professionnels essentiels pour un bagagiste 

Amabilité et Courtoisie :

Faire preuve d’une attitude amicale et d’une politesse constante envers les clients, en les 
accueillant avec un sourire chaleureux

Empathie et Sens de l’Écoute :

Comprendre les besoins et les préoccupations des clients en écoutant attentivement, et 
réagir de manière appropriée pour les satisfaire.

Orientation dans l’hôtel

Assistance aux besoins 
spéciaux

Manipulation sécurisée 
des bagages

Communication 
efficace

Service personnalisé

Gestion des problèmes 
et des plaintes

Formation continue et 
développement personnel

Respect des protocoles de 
sécurité

Communiquer clairement avec les clients pour com-
prendre leurs besoins, répondre à leurs questions et les 
informer sur les services disponibles.

Offrir un service personnalisé en tenant compte des 
préférences et des demandes particulières des clients.

Résoudre les problèmes et répondre aux plaintes des 
clients concernant les bagages ou le service, en veillant 
à la satisfaction du client.

Participer à des formations régulières pour améliorer 
les compétences, apprendre de nouvelles techniques et 
rester informé des normes de l’industrie.

Respecter et appliquer les protocoles de sécurité de 
l’hôtel pour garantir la sécurité des clients, du person-
nel et des biens de l’établissement. 

par les clients.
autres services pour faciliter la découverte de l’hôtel 
lations de l’hôtel, les horaires de repas, les activités et 
Fournir des informations sur l’emplacement des instal- 

tion appropriée.
ou les bagages fragiles, en garantissant une manipula- 
pements pour bébés, les besoins de mobilité réduite, 
Gérer les besoins spéciaux des clients tels que les équi- 

rant la sécurité des biens.
sée, en évitant les dommages et les pertes tout en assu- 
Manipuler les bagages des clients de manière sécuri- 

noura
Note
l'emplacement

noura
Note
services

noura
Note
besoins

noura
Note
manière
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Professionnalisme :

Maintenir une apparence soignée et professionnelle en tout temps, en respectant le code 
vestimentaire de l’hôtel et en ayant un langage et des manières appropriés.

Confidentialité et Discrétion :

Respecter la vie privée et la confidentialité des clients, en évitant de partager des informa-
tions privées ou confidentielles avec d’autres.

Sens du Service :

Être dévoué à fournir un service exceptionnel en mettant en priorité les besoins et le confort 
des clients.

Adaptabilité et Flexibilité :

S’adapter rapidement à des situations changeantes ou inattendues, et être flexible dans les 
horaires de travail pour répondre aux besoins de l’hôtel et des clients.

Esprit d’Équipe :

Collaborer efficacement avec les autres membres du personnel de l’hôtel pour garantir une 
expérience client harmonieuse et coordonnée.

Respect et Tolérance :

Respecter les différentes cultures, croyances et modes de vie des clients, et traiter tout le 
monde avec respect et équité.

Sens de l’Initiative :

Prendre des mesures proactives pour les besoins des clients et offrir une assistance avant 
même qu’elle ne soit demandée.

Gestion du Stress :

Garder son calme et rester professionnel même dans des situations stressantes ou diffi-
ciles, en faisant preuve de maîtrise de soi.

Communication Clair et Concise :

S’exprimer de manière claire, en utilisant un langage adapté au client, pour garantir une 
compréhension mutuelle.

Engagement envers la Qualité :

Faire de son mieux pour offrir un service de la plus haute qualité possible et viser constam-
ment l’amélioration.

Responsabilité et Fiabilité :

Être fiable et responsable dans l’exécution des tâches assignées, en respectant les horaires 
et les engagements.

Ces attitudes et comportements professionnels contribuent à établir un environnement 
positif et à favoriser la confiance et la satisfaction des clients, ce qui est essentiel pour le 
succès du rôle de bagagiste en hôtellerie.
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b. Exemple de situation professionnelles

Voici des exemples concrets de situations 
dans lesquelles les attitudes et comporte-
ments professionnels d’un bagagiste en hôtel-
lerie sont mis en pratique :

Amabilité et Courtoisie :

Situation : Un client est fatigué après un long 
voyage et arrive à l’hôtel. Le bagagiste le salue 
chaleureusement, l’appelle par son nom (si 
connu), et offre de l’aider avec ses bagages.

Empathie et Sens de l’Écoute :

Situation : Un client exprime des inquiétudes 
quant à la sécurité de ses objets de valeur 
dans la chambre d’hôtel. Le bagagiste écoute 
attentivement les préoccupations du client et 
rassure en expliquant les mesures de sécurité 
de l’hôtel.

Professionnalisme :

Situation : Un client pose des questions sur les 
attractions locales. Le bagagiste répond de 
manière professionnelle, avec un langage for-
mel et respectueux.

Confidentialité et Discrétion :

Situation : Un client demande des recomman-
dations de restaurants. Le bagagiste évite de 
partager les préférences alimentaires d’un 
client précédent, préservant ainsi la confiden-
tialité.

Sens du Service :

Situation : Un client a des difficultés à porter 
ses bagages. Le bagagiste offre une assistan-
ce immédiate et veille à ce que les bagages 
soient transportés en toute sécurité jusqu’à la 
chambre.

Adaptabilité et Flexibilité :

Situation : L’hôtel connaît une période d’af-
fluence inattendue. Le bagagiste
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accepte une modification de son horaire pour assurer le service pendant les heures de 
pointe.

Esprit d’Équipe :

Situation : Un bagagiste informe le personnel de la réception qu’un client a besoin d’une 
assistance particulière. La réception et le bagagiste collaborent pour garantir que le client 
reçoit l’assistance nécessaire.

Respect et Tolérance :

Situation : Un client présente des pratiques culturelles différentes. Le bagagiste respecte 
ces pratiques et adapte son comportement en conséquence.

Sens de l’Initiative :

Situation : Un client a oublié ses lunettes de soleil dans la voiture de l’hôtel. Le bagagiste 
propose de les récupérer et de les apporter à la chambre du client.

Gestion du Stress :

Situation : L’hôtel fait face à des problèmes techniques qui retardent le service. Malgré le 
stress, le bagagiste garde son calme et rassure les clients en expliquant la situation.

Communication Clair et Concise :

Situation : Un client non anglophone pose une question. Le bagagiste utilise des gestes et 
des expressions faciales pour clarifier la réponse.

Engagement envers la Qualité :

Situation : Un client exprime son mécontentement concernant un service antérieur. Le ba-
gagiste prend note des commentaires et s’engage à ce que l’expérience future du client 
soit améliorée.

Responsabilité et Fiabilité :

Situation : Le bagagiste a un horaire chargé mais garantit la livraison des bagages d’un 
client à temps pour son départ.

Ces exemples illustrent comment un bagagiste peut appliquer ses attitudes et comporte-
ments professionnels dans des situations réelles pour assurer une expérience client posi-
tive et satisfaisante.
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II. L’IMPACT DU BAGAGISTE SUR L’EXPERTISE DE L’HÔTEL
1. Coopération du bagagiste avec les autres départements 
de l’hôtel

La coopération du bagagiste avec les autres départements de l’hôtel est cruciale pour assu-
rer un service client harmonieux et une expérience hôtelière optimale. Voici des exemples 
concrets de situations illustrant cette coopération :

Avec la Réception :

Situation : Un client souhaite prolonger son séjour d’une nuit. Le bagagiste informe rapi-
dement la réception de cette demande pour que le processus d’extension soit traité sans 
délai.

Avec la Conciergerie :

Situation : Un client a besoin de réserver un restaurant pour le dîner. Le bagagiste commu-
nique cette demande à la conciergerie, qui prend en charge la réservation.

Avec le Service d’Étage :

Situation : Un client demande à ce que ses bagages soient transférés de sa chambre actuelle 
à une suite. Le bagagiste coordonne avec le service d’étage pour s’assurer que le transfert 
se déroule sans heurts.

Avec le Service de Nettoyage :

Situation : Un client signale que ses bagages ont besoin d’être nettoyés après avoir été ex-
posés à la pluie. Le bagagiste communique avec le service de nettoyage pour organiser leur 
nettoyage et leur séchage.

Avec le Service de Sécurité :

Situation : Un client signale un objet perdu parmi ses bagages. Le bagagiste informe le ser-
vice de sécurité et collabore avec eux pour mener une recherche approfondie.

Avec le Service de Restauration :

Situation : Un client souhaite organiser un pique-nique en plein air. Le bagagiste coordonne 
avec le service de restauration pour préparer et emballer les repas appropriés.

Avec le Service de Réservation :

Situation : Un client demande à organiser une excursion le lendemain matin. Le bagagiste 
informe le service de réservation pour s’assurer que la réservation est effectuée et confir-
mée.



Guide du Bagagiste FNIH - 2023

16

Avec le Service de Maintenance :

Situation : Un chariot à bagages a besoin de réparations. Le bagagiste signale la situation à 
la maintenance pour une intervention rapide et garantir son bon fonctionnement.

Avec le Service de Spa :

Situation : Un client souhaite réserver un massage en chambre. Le bagagiste transmet la 
demande au service de spa pour organiser la séance de massage.

Avec le Service de Facturation :

Situation : Un client a besoin de vérifier le coût des services de bagages facturés sur sa note. 
Le bagagiste coordonne avec le service de facturation pour fournir les détails précis.

La coopération étroite entre le bagagiste et les autres départements garantit une expé-
rience client fluide et exceptionnelle. En travaillant ensemble, les divers départements de 
l’hôtel peuvent offrir un service coordonné et répondre efficacement aux besoins et aux 
attentes des clients

2. L’impact du bagagiste sur l’expérience client

Le bagagiste joue un rôle fondamental dans la création d’une expérience client mémorable 
et positive dans le secteur de l’hôtellerie. L’impact du bagagiste sur la relation client est 
significatif et peut influencer de manière substantielle la perception globale de l’hôtel par 
les clients. Voici quelques aspects clés de cet impact :

Première Impression et Accueil Chaleureux :

Le bagagiste est souvent le premier point de contact physique entre l’hôtel et le client. L’ac-
cueil chaleureux, l’amabilité et la courtoisie du bagagiste créent une première impression 
favorable, donnant le ton pour la suite de l’expérience client.

Assistance Personnalisée :

L’assistance offerte par le bagagiste pour porter, transporter et livrer les bagages de ma-
nière professionnelle et personnalisée crée un sentiment de confort et de satisfaction chez 
le client, renforçant ainsi la relation client.

Facilitation du Séjour :

Le bagagiste facilite la transition des clients vers leur séjour à l’hôtel en s’occupant
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de leurs bagages. Cela permet aux clients de se concentrer sur leur expérience et d’éviter 
des soucis inutiles, ce qui améliore leur satisfaction.

Sens de la Sécurité et de la Confiance :

Le bagagiste inspire confiance et transmet un sentiment de sécurité en manipulant les biens 
des clients avec précaution et professionnalisme. Cette assurance renforce la confiance des 
clients dans l’établissement.

Réponse aux Besoins Spécifiques :

En écoutant attentivement les besoins et préférences des clients, le bagagiste peut antici-
per et répondre de manière proactive à leurs demandes, augmentant ainsi la satisfaction 
client et renforçant la relation.

Expérience Personnalisée :

Les interactions et l’assistance personnalisée du bagagiste contribuent à créer une expé-
rience unique pour chaque client, ce qui est essentiel pour établir un lien émotionnel et 
fidéliser les clients.

Service Client Exceptionnel :

Le bagagiste joue un rôle crucial dans l’offre d’un service client exceptionnel, en allant 
au-delà des attentes pour satisfaire les clients. Cela conduit à des avis positifs et à une ré-
putation favorable pour l’hôtel.

Image de Marque de l’Hôtel :

Les interactions avec le bagagiste contribuent à façonner la perception de l’hôtel par les 
clients. Un bagagiste professionnel et courtois renforce une image de marque positive et 
renommée de l’établissement.

Feedback et Rétroaction :

Le bagagiste peut recueillir des retours d’expérience et des commentaires des clients, ce 
qui offre à l’hôtel des informations utiles pour améliorer les services et les processus, ren-
forçant ainsi l’engagement envers une expérience client de qualité.

En résumé, le bagagiste est un maillon essentiel dans la chaîne du service client en hôtel-
lerie. Son impact positif sur la relation client est immense, contribuant à la fidélisation des 
clients, à des avis positifs et à la pérennisation de la réputation
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MODULE 2
MANIPULATION DES BAGAGES

SERVICE VOITURIER

GESTION DES BAGAGES ET DES 
ÉQUIPEMENTS

Guide du Bagagiste FNIH - 2023
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I. MANIPULATION DES BAGAGES
1. Les techniques de manipulation des bagages

La manipulation des bagages par le bagagiste en hôtellerie requiert des compétences spé-
cifiques pour garantir la sécurité des biens des clients et offrir un service professionnel. 
Voici quelques techniques de manipulation des bagages que les bagagistes utilisent cou-
ramment :

• Tri et Organisation :

Mission : Réceptionner les bagages, trier en fonction de la destination et organiser en vue 
d’une manipulation efficace.

Technique : Séparer les bagages par étage ou par numéro de chambre pour une livraison 
plus rapide et précise.

• Soulèvement et Portage :

Mission : Soulever et porter les bagages en toute sécurité sans risque de blessure ou de 
dommage aux bagages.

Technique : Utiliser les jambes et les muscles des cuisses plutôt que le dos pour soulever les 
bagages, fléchir les genoux et garder le dos droit.

• Utilisation du Chariot à Bagages :

Mission : Transporter plusieurs bagages en même temps de manière efficace et sans efforts 
excessifs.

Technique : Placer les bagages de manière équilibrée sur le chariot, attacher les sangles 
pour maintenir la stabilité et pousser le chariot en utilisant tout le corps.

• Manipulation des Bagages Fragiles :

Mission : Manipuler les bagages fragiles avec délicatesse pour éviter tout dommage.

Technique : Utiliser des gants et manipuler les bagages avec précaution, en évitant les mou-
vements brusques ou les chocs.

• Utilisation de Sangles et de Ceintures :

Mission : Sécuriser les bagages sur le chariot ou pendant leur transport pour éviter tout 
glissement ou dommage.

Technique : Attacher les bagages avec des sangles ou des ceintures pour les maintenir en 
place et garantir leur sécurité pendant le transport.
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• Manutention des Bagages Lourds :

Mission : Manipuler les bagages lourds en toute sécurité sans risque de blessure.

Technique : Utiliser des sangles pour attacher les bagages lourds au chariot et partager la 
charge en soulevant avec les bras et les jambes.

• Escaliers et Ascenseurs :

Mission : Transporter les bagages en toute sécurité sur les escaliers ou dans les ascenseurs.

Technique : Utiliser des chariots adaptés aux escaliers et placer les bagages lourds en pre-
mier pour faciliter la montée.

• Déchargement et Livraison en Chambre :

Mission : Décharger les bagages du chariot et livrer en chambre de manière professionnelle.

Technique : Demander au client où il souhaite que les bagages soient placés dans la chambre, 
déballer les bagages délicatement et organiser selon les demandes du client.

• Communication et Courtoisie :

Mission : Communiquer clairement avec les clients et offrir un service courtois et attentif.

Technique : Expliquer les actions que vous allez entreprendre, demander si le client a des 
préférences spécifiques et remercier le client pour son séjour à l’hôtel.

Ces techniques sont essentielles pour garantir que les bagages des clients sont manipulés 
en toute sécurité et avec professionnalisme, contribuant ainsi à une expérience client po-
sitive et satisfaisante.

2. Utilisation appropriée des 
chariots et équipements

L’utilisation appropriée des chariots et 
équipements par le bagagiste en hôtel-
lerie est essentielle pour garantir la sé-
curité des bagages et assurer un service 
professionnel. Voici des recommanda-
tions pour une utilisation adéquate de 
ces équipements :

• Utilisation des Chariots à Bagages :

Choix du chariot adapté : Utilisez un cha-
riot adapté au nombre et au poids des 
bagages à transporter.

Inspection : Vérifiez que le chariot est en 
bon état, avec des roues fonctionnelles, 
des sangles intactes et une structure so-
lide.



FNIH - 2023 Guide du Bagagiste

21

Organisation des bagages : Disposez les bagages de manière organisée sur le chariot, en 
plaçant les plus lourds en bas et en sécurisant avec des sangles.

• Utilisation des Sangles et Ceintures :

Attachez les bagages : Utilisez des sangles ou des ceintures pour attacher solidement les 
bagages sur le chariot, évitant ainsi tout glissement ou dommage.

• Utilisation des Diables :

Adaptation à l’environnement : Utilisez un diable adapté aux escaliers ou aux espaces res-
treints pour faciliter le transport des bagages dans ces zones.

• Manœuvres dans les Espaces Restreints :

Précautions dans les ascenseurs : Lors de l’utilisation d’un chariot dans un ascenseur, assu-
rez-vous que les dimensions du chariot correspondent à celles de l’ascenseur. Faites pivo-
ter le chariot de manière à ce qu’il soit facile à sortir.

• Gestion des Charges Lourdes :

Répartition équilibrée : Lors du chargement de bagages lourds, répartissez la charge de 
manière équilibrée sur le chariot pour garantir la stabilité.

• Communication et Coopération :

Coordonnez avec l’équipe : Communiquez avec d’autres bagagistes pour éviter toute colli-
sion et pour une coordination efficace lors du transport des bagages.

• Manipulation des Objets Encombrants :

Sécurité dans les manœuvres : Lors de la manipulation d’objets encombrants tels que des 
valises volumineuses, assurez-vous de garder une bonne visibilité et de maintenir l’équilibre 
du chariot.

• Utilisation des Rampes :

Utilisation sécurisée : Lorsque vous utilisez des rampes pour déplacer les chariots, assu-
rez-vous que les rampes sont bien fixées et stables pour garantir un transport en toute 
sécurité.

• Prévention des Risques pour la Santé :

Respect des limites de charge : Évitez de surcharger les chariots au-delà de leurs capacités 
maximales pour prévenir les blessures et les dommages.

• Rangement et Entretien :

Stockage approprié : Rangez les chariots de manière organisée et appropriée lors qu’ils ne 
sont pas utilisés pour éviter tout encombrement et garantir leur durabilité.

Entretien régulier : Inspectez et entretenez régulièrement les chariots et les équipements 
pour assurer leur bon fonctionnement et leur sécurité.

En suivant ces directives, le bagagiste peut optimiser l’utilisation des chariots et équipe-
ments, améliorer l’efficacité opérationnelle et assurer un service client sécurisé et profes-
sionnel.
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3. Respect de la sécurité des bagages

a.	 Mesures et pratiques pour assurer la sécurité des bagages

Le respect de la sécurité des bagages par le bagagiste en hôtellerie est d’une importance 
capitale pour garantir l’intégrité et la confidentialité des biens des clients. Voici des me-
sures et pratiques essentielles pour assurer la sécurité des bagages :

• Vérification de l’Identité du Client :

Avant de manipuler les bagages, vérifiez toujours l’identité du client en demandant le nu-
méro de chambre ou en demandant au client de présenter sa clé de chambre.

• Identification des Bagages :

Étiquetage approprié : Assurez-vous que chaque bagage est correctement étiqueté avec le 
nom du client et le numéro de chambre.

• Confidentialité et Discrétion :

Évitez de divulguer des informations : Ne discutez pas des biens ou des affaires des clients 
avec d’autres membres du personnel ou personnes extérieures.

• Éviter tout Accès Non Autorisé :

Ne laissez pas les bagages sans surveillance : Assurez-vous de ne pas laisser les bagages des 
clients sans surveillance à tout moment, pour éviter tout accès non autorisé.

• Sécurisation des Bagages dans les Véhicules :

Attachez les bagages : Si les bagages sont transportés dans des véhicules, assurez-vous 
qu’ils sont attachés et sécurisés pour éviter tout dommage pendant le transport.
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• Protection des Biens Fragiles :

Mettez en garde sur les objets fragiles : Si des bagages contiennent des objets fragiles, 
informez le personnel pour qu’ils soient manipulés avec précaution.

• Contrôle des Clés de Chambre :

Assurez-vous que seuls les employés autorisés ont accès aux clés de chambre pour éviter 
tout accès non autorisé aux bagages dans la chambre.

• Coordination avec les Clients :

Communication claire : Lors de la livraison en chambre, demandez au client où il souhaite 
que les bagages soient placés et respectez ses préférences pour éviter tout mécontente-
ment.

• Respect des Procédures de l’Hôtel :

Suivez les protocoles de l’hôtel : Respectez les procédures spécifiques de l’hôtel concer-
nant la sécurité et la manutention des bagages.

• Inspection des Bagages :

Respect des politiques : Si l’hôtel a des politiques d’inspection des bagages, respectez-les 
pour garantir la sécurité et la conformité.

• Formation du Personnel :

Sensibilisation à la Sécurité : Assurez-vous que tout le personnel est correctement formé et 
sensibilisé aux procédures de sécurité liées à la manutention des bagages.

• Réaction aux Situations Anormales :

Signaler des incidents : En cas de suspicion d’activités suspectes ou de comportements 
inhabituels, signalez immédiatement à la sécurité ou à la direction.

Le respect de la sécurité des bagages est crucial pour établir la confiance des clients et pour 
garantir qu’ils se sentent en sécurité et en confiance lors de leur séjour à l’hôtel. Il est pri-
mordial que chaque bagagiste comprenne et applique rigoureusement ces pratiques pour 
offrir une expérience client sécurisée et professionnelle.

b.	 Exemple de situation pour chaque mesure de sécurité

Voici des exemples de situations pour illustrer chaque mesure de sécurité des bagages par 
le bagagiste en hôtellerie :

• Vérification de l’Identité du Client :

Situation : Un client vous demande d’apporter ses bagages à sa chambre. Avant de les 
prendre, vous demandez le numéro de chambre et confirmez avec la réception.

• Identification des Bagages :

Situation : Vous récupérez les bagages d’un client dans le hall. Vous vérifiez que chaque 
bagage a une étiquette avec le nom et le numéro de chambre du client.
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• Confidentialité et Discrétion :

Situation : Un client vous demande de récupérer un objet oublié dans sa chambre. Vous 
assurez au client que vous traiterez cette demande en toute discrétion.

• Éviter tout Accès Non Autorisé :

Situation : Vous êtes sur le point de prendre une pause. Vous assurez-vous qu’un collègue 
de confiance prend en charge les bagages en votre absence.

• Sécurisation des Bagages dans les Véhicules :

Situation : Vous chargez les bagages dans un véhicule pour un transfert vers l’aéroport. 
Vous attachez solidement les bagages pour éviter tout déplacement pendant le trajet.

• Protection des Biens Fragiles :

Situation : Un client vous informe que son bagage contient des objets fragiles. Vous mani-
pulez ce bagage avec une grande précaution et en informez vos collègues.

• Contrôle des Clés de Chambre :

Situation : Vous vous assurez que seul le personnel autorisé a accès aux clés de chambre 
pour éviter que les bagages ne soient manipulés par des personnes non autorisées.

• Coordination avec les Clients :

Situation : Lors de la livraison des bagages en chambre, vous demandez au client où il sou-
haite que les bagages soient placés et vous suivez ses instructions.

• Respect des Procédures de l’Hôtel :

Situation : Vous respectez les procédures de l’hôtel concernant l’inspection des bagages 
des clients, en suivant les protocoles établis.

• Inspection des Bagages :

Situation : L’hôtel a une politique d’inspection des bagages à l’entrée. Vous suivez ces pro-
cédures pour garantir la sécurité de tous les clients.

• Formation du Personnel :

Situation : Vous organisez une session de formation pour le nouveau personnel sur les pro-
cédures de sécurité relatives à la manutention des bagages.

• Réaction aux Situations Anormales :

Situation : Vous remarquez un individu suspect dans le hall de l’hôtel. Vous informez immé-
diatement la sécurité de l’hôtel et la direction.

Ces exemples illustrent comment chaque mesure de sécurité des bagages peut être mise 
en pratique dans différentes situations courantes rencontrées par un bagagiste en hôtel-
lerie.
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II. SERVICE VOITURIER

1. Fonctionnement du Service Voiturier :

• Accueil et Prise en Charge :

Le client arrive à l’hôtel et est accueilli par le bagagiste ou le voiturier.

Le voiturier prend en charge le véhicule du client et le gare dans un endroit dédié et sécu-
risé.

• Parking Sécurisé :

Les hôtels offrent généralement un parking sécurisé avec surveillance pour garantir la sé-
curité des véhicules des clients.

• Gestion des Clés :

Les clés du véhicule sont remises au voiturier, qui les conserve en toute sécurité pendant la 
durée du stationnement.

• Retour du Véhicule :

Lorsque le client souhaite récupérer son véhicule, il en informe la réception ou le voiturier.

Le service voiturier par les bagagistes en hôtellerie est un service de luxe visant à offrir 
aux clients un moyen pratique de stationner leur véhicule et de le récupérer sans avoir à se 
soucier de la logistique du stationnement. Voici un maximum d’informations concernant ce 
service :
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Le voiturier apporte le véhicule au client à l’emplacement convenu.

• Assistance aux Clients :

Le voiturier peut aider le client à charger et décharger les bagages du véhicule.

• Service Personnalisé :

Le voiturier peut personnaliser l’expérience en réglant les paramètres du véhicule selon les 
préférences du client, comme la position du siège et des rétroviseurs.

• Confort et Commodité :

Élimine le besoin pour le client de chercher une place de parking, offrant ainsi un service 
pratique et sans stress.

• Gain de Temps :

Permet aux clients d’économiser du temps en évitant de chercher une place de stationne-
ment.

• Service Professionnel :

Offre un service haut de gamme avec une assistance professionnelle pour garer et récupé-
rer le véhicule.

• Sécurité et Surveillance :

Fournit un parking sûr et sécurisé, rassurant ainsi les clients quant à la sécurité de leur 
véhicule.

• Personnalisation :

Permet aux clients de personnaliser leur expérience en réglant le véhicule selon leurs pré-
férences.

• Formation Spécifique :
Les bagagistes qui assurent le service voiturier reçoivent une formation spécifique pour 
garantir un service professionnel et efficace.

• Gestion des Véhicules :
Les bagagistes doivent être formés pour conduire différents types de véhicules, y compris 
les véhicules de luxe.

• Communication Efficace :
Ils doivent avoir d’excellentes compétences en communication pour interagir

2. Avantages du Service Voiturier :

3. Gestion et Formation des Bagagistes-Valets :
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avec les clients de manière courtoise et serviable.

• Gestion des Clés :

Les bagagistes doivent être particulièrement attentifs à la gestion des clés des véhicules, 
garantissant leur sécurité et leur bonne organisation.

• Tarification :

Le service voiturier peut être inclus dans le tarif de l’hôtel ou facturé séparément, généra-
lement sur une base horaire ou quotidienne.

• Politiques de Responsabilité :

Les hôtels doivent avoir des politiques claires concernant leur responsabilité en cas de 
dommages ou de pertes pendant le stationnement.

• Assurances :

Certains hôtels offrent des assurances pour les véhicules stationnés, offrant une

• Courtoisie et Professionnalisme :

Les bagagistes doivent toujours agir avec courtoisie, respect et professionnalisme envers 
les clients, en reflétant une image positive de l’établissement.

• Attente d’Efficacité :

Les clients s’attendent à ce que le service voiturier soit rapide et efficace, minimisant le 
temps d’attente pour le stationnement et la récupération du véhicule.

• Satisfaction Client :

L’objectif est de fournir une expérience client sans faille, garantissant que les clients 
quittent l’hôtel satisfaits du service voiturier.

Le service voiturier est une composante importante de l’hospitalité de luxe offerte par les 
hôtels, ajoutant un niveau de confort et de commodité apprécié par les clients tout en sou-
lignant l’attention portée à leur bien-être et à leur satisfaction.

4. Politiques et Tarification :
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MODULE 3
COMMUNICATION ET RELATION CLIENT

PROTOCOLE DE GESTION DES SITUA-
TIONS D’URGENCE

TECHNIQUES D’ACCUEIL ET DE 
COMMUNICATION

Guide du Bagagiste FNIH - 2023
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I. COMMUNICATION ET RELATION CLIENT
1. Techniques de communication efficace avec les clients

La communication efficace des bagagistes en hôtellerie avec les clients est essentielle pour 
offrir un service exceptionnel et créer une expérience mémorable. Voici quelques tech-
niques et conseils pour une communication efficace :

• Salutation Courtoise :

Accueillez chaque client avec un sourire chaleureux et une salutation amicale. Utilisez des 
phrases telles que « Bonjour », « Bonsoir », ou « Comment puis-je vous aider aujourd’hui ? »

• Établissement du Contact Visuel :

Établissez un contact visuel approprié avec le client, montrant ainsi votre attention et votre 
intérêt à l’égard de ses besoins.

• Utilisation du Langage Corporel Positif :

Adoptez une posture ouverte, des gestes amicaux et un langage corporel accueillant pour 
montrer que vous êtes là pour aider.

• Écoute Active :

Prêtez une attention totale à ce que dit le client, montrez de l’empathie et répondez de 
manière appropriée à ses préoccupations.

• Clarification et Répétition :

Répétez les demandes du client pour vous assurer de les avoir bien comprises. Par exemple, 
« Si j’ai bien compris, vous souhaitez que je vous apporte vos bagages en chambre, c’est 
correct ? »

• Utilisation d’un Langage Positif et Poli :

Utilisez des mots et des expressions polis et positifs comme « s’il vous plaît », « merci », « 
excusez-moi », et « avec plaisir ».

• Adaptabilité au Style de Communication du Client :

Adaptez votre langage et votre ton en fonction du client, en tenant compte de son niveau 
de formalité et de ses préférences.

• Communication Calme et Rassurante :

Gardez un ton de voix calme, même dans des situations stressantes, pour rassurer le client 
et transmettre un sentiment de contrôle.

• Réponse aux Questions et Demandes Promptement :

Fournissez des réponses rapides et précises aux questions et demandes des clients, dé-
montrant ainsi votre efficacité.
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• Information Complète et Précise :

Fournissez des informations claires, complètes et précises sur les services offerts, les poli-
tiques de l’hôtel et les activités locales.

• Offre d’Aide Supplémentaire :

Proposez toujours de l’aide supplémentaire en demandant si le client a d’autres questions 
ou besoins que vous pouvez satisfaire.

• Gestion des Plaintes avec Empathie :

En cas de plaintes, écoutez attentivement le client, exprimez votre regret et proposez des 
solutions pour résoudre le problème.

• Langues Étrangères :

Si vous parlez plusieurs langues, identifiez la langue préférée du client et communiquez 
avec lui dans cette langue.

• Respect de la Confidentialité :

Assurez-vous de ne pas discuter des affaires du client en public, respectant ainsi leur vie 
privée et leur confidentialité.

• Rappel du Nom du Client :

Utilisez le nom du client lorsque vous communiquez avec lui, cela crée un sentiment de 
personnalisation et d’attention.

• Fermeture Polie :

Terminez chaque interaction avec une phrase telle que « Passez une excellente journée ! » 
ou « N’hésitez pas à me contacter si vous avez besoin de quoi que ce soit. »

En appliquant ces techniques, les bagagistes peuvent établir des relations positives avec les 
clients, répondre à leurs besoins et améliorer leur expérience globale à l’hôtel.

2. Exemple de situation pour chaque technique

Voici des exemples de situations pour chaque technique de communication efficace des 
bagagistes en hôtellerie :

• Salutation Courtoise :

Situation : Un client arrive à l’entrée de l’hôtel. Vous souriez et dites : « Bonjour ! Comment 
puis-je vous assister aujourd’hui ? »

• Établissement du Contact Visuel :

Situation : Vous accueillez un client et maintenez un contact visuel en lui disant : 

 « Bonsoir ! Comment puis-je vous aider ? »

• Utilisation du Langage Corporel Positif :

Situation : Un client vous demande de l’aide pour porter ses bagages. Vous acquiescez avec 
un sourire et tendez vos bras pour prendre les bagages.



FNIH - 2023 Guide du Bagagiste

31

• Écoute Active :

Situation : Un client vous explique une préférence de chambre particulière. Vous écoutez 
attentivement, posez des questions de clarification et répondez en conséquence.

• Clarification et Répétition :

Situation : Un client donne des instructions pour la livraison des bagages en chambre. Vous 
répétez les instructions pour vous assurer de les comprendre correctement.

• Utilisation d’un Langage Positif et Poli :

Situation : Un client vous remercie pour votre aide. Vous répondez en disant : « De rien, 
c’était un plaisir de vous aider ! »

• Adaptabilité au Style de Communication du Client :

Situation : Vous adaptez votre ton et votre langage pour correspondre au style du client, 
en utilisant un langage plus formel avec certains clients et plus décontracté avec d’autres.

• Communication Calme et Rassurante :

Situation : Un client est préoccupé par le stationnement de son véhicule. Vous lui dites : « Ne 
vous inquiétez pas, nous nous occupons de tout. »

• Réponse aux Questions et Demandes Promptement :

Situation : Un client vous pose une question sur les commodités de l’hôtel. Vous fournissez 
une réponse précise et rapide.

• Information Complète et Précise :

Situation : Un client demande des informations sur les horaires du petit-déjeuner. Vous 
fournissez des détails complets, y compris les options disponibles.

• Offre d’Aide Supplémentaire :

Situation : Après avoir remis les bagages du client dans sa chambre, vous demandez : « Y 
a-t-il autre chose avec laquelle je peux vous aider ? »



Guide du Bagagiste FNIH - 2023

32

• Gestion des Plaintes avec Empathie :

Situation : Un client exprime son mécontentement concernant le retard dans la livraison 
des bagages. Vous écoutez attentivement, vous excusez et proposez une solution pour ré-
soudre le problème.

• Langues Étrangères :

Situation : Vous identifiez un client qui parle une langue étrangère et vous communiquez 
avec lui dans sa langue natale.

• Respect de la Confidentialité :

Situation : Un client discute de ses projets d’affaires lors de l’enregistrement. Vous respec-
tez sa vie privée et ne partagez pas ces informations avec d’autres.

• Rappel du Nom du Client :

Situation : Après avoir enregistré un client, vous dites : « Monsieur Smith, si vous avez be-
soin de quoi que ce soit, n’hésitez pas à me le demander. »

• Fermeture Polie :

Situation : Après avoir aidé un client avec ses bagages, vous dites : « Passez une excellente 
journée ! » en souriant.

Ces exemples illustrent comment chaque technique de communication efficace peut être 
mise en œuvre dans diverses situations que les bagagistes peuvent rencontrer dans leur 
travail quotidien en hôtellerie.

II. PROTOCOLE DE GESTION DES SITUATIONS D’URGENCE
1. Les techniques de gestion des situations d’urgence

La gestion des situations d’urgence par les bagagistes en hôtellerie est cruciale pour assu-
rer la sécurité et le bien-être des clients ainsi que du personnel de l’hôtel. Voici des proto-
coles et des étapes à suivre pour faire face à diverses situations d’urgence :

• Formation et Sensibilisation :

-  Assurez-vous que tous les bagagistes sont formés régulièrement aux protocoles d’ur-
gence, aux procédures de sécurité incendie et aux premiers secours.

-  Fournissez une sensibilisation continue sur la localisation et l’utilisation des équipements 
de sécurité et d’urgence.

• Connaissance des Équipements d’Urgence :

- Familiarisez-vous avec l’emplacement et l’utilisation des extincteurs, des alarmes incen-
die, des trousses de premiers secours et d’autres équipements d’urgence.

• Alerte et Communication :

- En cas d’urgence, informez immédiatement le personnel de la réception et d’autres dé-
partements pertinents de la situation.
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- Utilisez des codes ou des signaux d’alerte clairs et spécifiques pour informer le personnel 
de l’hôtel de la nature de l’urgence.

• Réponse en Cas d’Incendie :

- En cas d’incendie, alertez immédiatement les services d’urgence et déployez les mesures 
d’évacuation appropriées.

- Aidez les clients à évacuer en toute sécurité en suivant les itinéraires d’évacuation prédé-
finis.

• Réponse en Cas de Tremblement de Terre :

- Dans le cas d’un tremblement de terre, informez immédiatement la réception et invitez 
les clients à se mettre en lieu sûr, loin des fenêtres et des objets pouvant tomber.

Réponse en Cas d’Inondation :

Si l’hôtel est confronté à une inondation, alertez les autorités locales, puis guidez les clients 
vers des zones sûres et élevées de l’établissement.

• Réponse en Cas d’Autres Urgences :

- Suivez les protocoles spécifiques pour d’autres situations d’urgence, telles que les me-
naces de sécurité, les fuites de gaz, les pannes de courant majeures, etc.

• Assistance aux Personnes en Situation d’Urgence :

- Apportez une assistance immédiate aux clients en situation d’urgence en utilisant les 
compétences de premiers secours et en appelant les services médicaux si nécessaire.

• Collaboration avec les Autorités Locales :

Coopérez avec les autorités locales et les services d’urgence pour faciliter une réponse ra-
pide et coordonnée en cas d’urgence.

• Mise à Jour Régulière des Procédures :

- Révisez régulièrement les procédures d’urgence pour inclure les meilleures pratiques et 
les leçons tirées des situations passées. 

• Exercices de Simulation :

- Organisez des exercices de simulation périodiques pour évaluer la préparation
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du personnel face à divers scénarios d’urgence. 

•	 Rétablissement et Suivi :

- Une fois l’urgence gérée, assurez-vous de rétablir rapidement les opérations normales et 
de suivre les clients pour résoudre les problèmes ou les inquiétudes qu’ils pourraient avoir. 

2. Exemples : comment les bagagistes pourraient gérer des situations 
d’urgences

•  Situation 1 : Un incendie se déclare dans un étage de l’hôtel.

Réponse du Bagagiste :

1. Alertez immédiatement le personnel de la réception et les services d’urgence.

2. Utilisez un signal d’alarme incendie pour avertir les clients de l’urgence.

3. Dirigez les clients vers les escaliers pour évacuer l’étage en toute sécurité.

4. Proposez de l’aide aux clients qui ont des difficultés à évacuer, en particulier les per-
sonnes âgées ou à mobilité réduite.

5. Assurez-vous que toutes les sorties de secours sont dégagées et signalées.

6. Évacuez-vous également en toute sécurité et suivez les procédures d’évacuation.

• Situation 2: Une inondation se produit dans le hall de l’hôtel en raison d’une rupture de 
canalisation.

Réponse du Bagagiste :

1. Alertez immédiatement la réception et signalez l’inondation.

2. Assurez-vous que les clients se déplacent vers des zones sûres et sèches de l’hôtel.

3. Évacuez les clients des zones inondées vers des étages supérieurs ou des zones sécuri-
sées.

4. Aidez les clients à transporter leurs bagages dans des zones sèches.

5. Coordonnez avec le personnel de maintenance pour résoudre rapidement le problème.
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• Situation 3: Un tremblement de terre se produit, provoquant des secousses et des vibra-
tions dans l’hôtel.

Réponse du Bagagiste :

1. Alertez immédiatement la réception et informez-les de la situation.

2. Invitez les clients à se mettre en lieu sûr sous les meubles solides ou dans les cadres de 
porte.

3. Une fois que les secousses ont cessé, dirigez les clients vers des zones de rassemblement 
sûres à l’extérieur du bâtiment.

4. Vérifiez si les issues de secours sont sécurisées et utilisables.

5. Coopérez avec le personnel de sécurité et les autorités locales pour évaluer les dom-
mages et prendre les mesures nécessaires.

• Situation 4: Un individu non autorisé menace la sécurité de l’hôtel.

Réponse du Bagagiste :

1. Alertez immédiatement la sécurité et la réception de la menace.

2. Évacuez les clients de la zone à risque vers un endroit sûr.

3. Suivez les procédures de sécurité de l’hôtel, qui peuvent inclure la fermeture des accès 
et la mise en place d’un verrouillage.

4. Évitez tout contact direct avec la personne menaçante et ne tentez pas d’intervenir phy-
siquement.

5. Coopérez pleinement avec les autorités locales et la sécurité de l’hôtel pour résoudre la 
situation.

• Situation 5: Une panne d’électricité se produit, affectant tout l’hôtel.

Réponse du Bagagiste :

1. Fournissez des lampes de poche aux clients pour éclairer les zones sombres.

2. Rassurez les clients et expliquez que vous travaillez à résoudre le problème.

3. Orientez les clients vers les sorties et les escaliers en toute sécurité.

4. Coordonnez-vous avec la maintenance pour résoudre le problème d’alimentation élec-
trique.
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• Situation 6: Une odeur de gaz est détectée dans une zone de l’hôtel.

Réponse du Bagagiste :

1. Alertez immédiatement le personnel de maintenance et la direction.

2. Évacuez les clients et le personnel de la zone affectée.

3. Fermez les vannes d’alimentation en gaz si possible et sécurisez la zone.

4. Coopérez avec les autorités locales et les techniciens pour diagnostiquer et résoudre le 
problème.

• Situation 7: Un client glisse et se blesse dans le hall de l’hôtel.

Réponse du Bagagiste :

1. Appeler immédiatement les services médicaux d’urgence pour assister le client.

2. Fournir les premiers soins de base en attendant l’arrivée des secours.

3. Informer la réception et la direction de l’incident.

4. Assister le personnel médical et coopérer pleinement pour le bien-être du client.

• Situation 8 : Un client exprime son mécontentement concernant la qualité du service.

Réponse du Bagagiste :

1. Écouter attentivement les préoccupations du client et montrer de l’empathie.

2. S’excuser pour l’expérience négative et promettre de résoudre le problème.

3. Informer la réception ou la direction de la situation.

4. Fournir toute l’assistance nécessaire pour résoudre les problèmes et améliorer l’expé-
rience client.

• Situation 9: Deux clients ont une dispute qui risque de dégénérer en altercation physique.

Réponse du Bagagiste :

1. Appeler immédiatement la sécurité et informer la réception.

2. Tenter de calmer les clients en intervenant avec calme et professionnalisme.
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3. Éviter de prendre parti et de rester impartial.

4. Éloigner les clients de la zone de conflit et attendre l’arrivée de la sécurité.

Ces exemples montrent comment les bagagistes peuvent réagir et gérer différentes situa-
tions d’urgence, en mettant l’accent sur la sécurité, le professionnalisme et la coopération 
avec les autorités et les autres membres du personnel de l’hôtel.

a.	 Objectifs de la Visite Guidée de l’Hôtel :

b.	 Étapes de la Visite Guidée de l’Hôtel :

• Fournir des Informations :

Donner aux clients une connaissance approfondie des installations de l’hôtel, des services 
disponibles et des options de restauration.

• Améliorer l’Expérience Client :

Créer une expérience positive dès le début en montrant aux clients les commodités et le 
confort offerts par l’hôtel.

• Orienter les Clients :

Aider les clients à se familiariser avec la disposition de l’hôtel, y compris les ascenseurs, les 
escaliers, les restaurants, les salles de sport, les piscines, etc.

• Répondre aux Questions :

Donner aux clients l’opportunité de poser des questions et de clarifier tout aspect de leur 
séjour à l’hôtel.

• Accueil et Présentation :

- Le bagagiste accueille chaleureusement le 
client et se présente.

- Il explique brièvement le processus de la 
visite et son objectif.

• Présentation de l’Entrée et du Lobby :

- Le bagagiste guide le client vers l’entrée 
principale et le lobby de l’hôtel.

- Il explique les caractéristiques architectu-
rales et l’ambiance générale.

• Présentation des Services et Installations :
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- Le bagagiste présente les services offerts tels que les restaurants, le bar, la salle de fitness, 
la piscine, le spa, etc.

- Il explique les horaires d’ouverture, les réservations et tout autre détail pertinent.

• Présentation des Équipements de la Chambre :

Si possible, le bagagiste peut montrer un modèle de chambre standard et expliquer les 
équipements disponibles dans chaque type de chambre.

• Orientations Pratiques :

Le bagagiste fournit des informations pratiques comme l’emplacement des ascenseurs, des 
escaliers de secours, des toilettes publiques, etc.

• Explication des Règles et des Politiques :

- Le bagagiste informe des règles de l’hôtel concernant le bruit, les horaires, le service en 
chambre, etc.

- Il explique également les politiques de check-out, les services de conciergerie, et d’autres 
éléments importants.

• Réponses aux Questions :

- À chaque étape, le bagagiste encourage les clients à poser des questions et à clarifier tout 
ce qui concerne leur séjour.

- Avantages de la Visite Guidée de l’Hôtel :

• Orientation Personnalisée :

Les clients reçoivent une orientation personnalisée, ce qui les aide à se sentir les bienvenus 
et compris.

• Meilleure Expérience Client :

Les clients sont informés de toutes les commodités, ce qui améliore leur expérience globale 
à l’hôtel.

• Réduction de l’Incertitude :

La visite aide à réduire l’incertitude et l’anxiété liées à un nouvel environnement.

• Opportunité d’Upselling :

Pendant la visite, les bagagistes peuvent présenter des services supplémentaires ou des 
offres spéciales, encourageant ainsi les clients à en profiter.

La visite guidée de l’hôtel par les bagagistes est une étape essentielle pour accueillir cha-
leureusement les clients et leur fournir toutes les informations nécessaires pour un séjour 
agréable et sans soucis. Elle contribue à établir une première impression positive et à ren-
forcer la satisfaction client.
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II. ORIENTATION ET INFORMATION DES CLIENTS DANS 
L’HÔTEL ET SES ENVIRONS
Le bagagiste revêt un rôle central dans la sphère de l’accueil en ce qui concerne l’informa-
tion et l’orientation des clients sur les attractions touristiques locales ainsi que les divers 
services offerts au sein de l’hôtel. Dès le premier contact avec le client, souvent lors de 
son arrivée à l’établissement, le bagagiste se positionne en tant qu’ambassadeur de l’hôtel, 
fournissant un accueil chaleureux et professionnel. 

En ce qui concerne les attractions touristiques, le bagagiste est souvent sollicité pour pro-
diguer des conseils avisés sur les endroits à visiter, les événements locaux, les musées, les 
monuments historiques, et les activités culturelles dans les environs. Grâce à leur connais-
sance approfondie de la région et leur interaction quotidienne avec les clients, les ba-
gagistes sont en mesure de personnaliser ces recommandations en fonction des intérêts et 
des préférences de chaque client.

Parallèlement, les bagagistes jouent un rôle crucial dans l’orientation des clients au sein 
de l’hôtel. Ils offrent des visites guidées des installations de l’établissement, mettant en 
lumière les services disponibles tels que les restaurants, les bars, la salle de fitness, la pis-
cine, le spa et autres équipements. Cela permet aux clients de se familiariser rapidement 
avec les lieux et de maximiser leur utilisation pendant leur séjour. De plus, les bagagistes 
expliquent les horaires de fonctionnement de ces installations, les options de restauration, 
les services de conciergerie, le service en chambre, et bien d’autres. Ils s’assurent que les 
clients se sentent à l’aise et informés, ce qui contribue à une expérience globale positive au 
sein de l’établissement.

En somme, le bagagiste incarne un lien vital entre le client et l’environnement local ainsi 
que l’hôtel. Ils facilitent l’intégration des clients dans le tissu culturel et social de la région 
tout en garantissant qu’ils profitent au maximum des services et des infrastructures offerts 
par l’établissement. Leur rôle ne se limite pas à porter des bagages ; il s’étend à créer une 
expérience globale mémorable et gratifiante pour chaque client.

noura
Note
 III
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CONCLUSION GÉNÉRALE
La formation complète des bagagistes en hôtellerie représente un élément fondamental 
dans l’édifice d’un service d’excellence au sein d’un établissement hôtelier. Elle incarne bien 
plus qu’un simple apprentissage des procédures de manutention des bagages. C’est une 
immersion dans l’art subtil de l’accueil, de l’orientation, de la communication et du service 
à la clientèle. À l’issue de cette formation exhaustive, les bagagistes ne sont plus seulement 
des aides au déplacement des bagages ; ils deviennent les premiers ambassadeurs de l’hô-
tel, les facilitateurs d’une expérience mémorable pour les clients.

L’objectif ultime de cette formation est de créer des professionnels avertis et polyvalents, 
capables d’offrir un service client sur mesure. Ils apprennent à interagir avec une variété de 
clients, chacun ayant des besoins spécifiques, des préférences et des attentes distinctes. 
Cela exige de la part des bagagistes une aptitude à l’empathie et à la compréhension, pour 
ajuster leur approche en fonction des personnalités et des situations.

Au cœur de la formation se trouve la connaissance approfondie des services et des équipe-
ments de l’hôtel. Les bagagistes deviennent des experts en présentant les restaurants, les 
bars, les centres de fitness, les piscines et autres installations de l’hôtel. Ils maîtrisent les 
horaires d’ouverture, les caractéristiques de chaque service et les options de restauration. 
Ils sont également sensibilisés aux attractions touristiques locales, aux événements cultu-
rels et aux activités à proximité, afin de pouvoir conseiller et orienter les clients en quête 
d’expériences enrichissantes.

Cependant, cette formation ne se limite pas à des aspects pratiques et informatifs. Elle 
incorpore également des dimensions comportementales et relationnelles. Les bagagistes 
apprennent l’importance de la courtoisie, de la patience, de la discrétion et de la communi-
cation efficace. Ils sont formés à gérer des situations délicates, à résoudre des problèmes et 
à apaiser les inquiétudes des clients, tout en conservant un professionnalisme exemplaire.

En conclusion, la formation des bagagistes en hôtellerie est une immersion dans l’art de 
l’accueil et du service, alliant compétences techniques, connaissance approfondie des ser-
vices de l’hôtel et des attractions locales, ainsi qu’une maîtrise des compétences relation-
nelles. Elle vise à créer des professionnels hautement qualifiés, qui contribuent de manière 
significative à l’expérience globale du client et à la réputation de l’établissement. C’est un 
investissement stratégique qui élève le niveau du service offert par l’hôtel et établit des 
bases solides pour une relation positive et durable avec la clientèle.
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