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MODULE 1: Introduction à la

Communication

1.1. L'essence du métier de GRO

Le  métier  de  Guest  Relation  Officer  repose  entièrement  sur  sa  capacité  à

interagir avec autrui. La communication n'est pas seulement le fait de transmettre

une information (comme l'heure du petit-déjeuner), c'est l'art de créer un lien de

confiance, d'inspirer le respect et de générer du confort.

1.2. La règle des 3 V d'Albert Mehrabian

Lorsqu'un  message  exprime  un  sentiment  ou  une  attitude,  l'impact  de  ce

message se divise en trois catégories fondamentales :

Verbal (7%) : Le sens littéral des mots prononcés.

Vocal ou Para-verbal (38%) : L'intonation, le son de la voix, le volume et le

rythme.

Visuel  ou  Non-verbal  (55%)  : Les  expressions  du  visage,  le  regard,  la

posture, la gestuelle.

La Cohérence

Si vos mots disent "Je suis ravi de vous voir", mais que votre visage est

fermé et  votre  voix  est  monotone,  le  client  croira  votre  visage (le  non-

verbal) et non vos mots.
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MODULE 2: L'Écoute Active

2.1. Entendre vs Écouter

Entendre  est  un  processus  physique  passif.  Écouter  est  une  démarche

intellectuelle active qui demande de l'énergie et de la concentration. Le GRO doit

être un maître de l'écoute active pour déceler les besoins cachés de ses clients.

2.2. Les 4 étapes de l'écoute active

L'Étape La Pratique du GRO

Le Silence

Ne jamais interrompre le client. Laissez-le terminer sa

phrase, même si vous connaissez déjà la réponse à sa

question.

L'Encouragement

Montrer que l'on écoute avec des hochements de tête,

et des mots d'accompagnement ("Je comprends", "En

effet", "Bien sûr").

Le

Questionnement

Poser des questions ouvertes pour creuser :

"Qu'attendez-vous particulièrement de cette excursion

?" plutôt que "Voulez-vous faire l'excursion ?".

La Reformulation

Synthétiser pour valider la compréhension : "Si je vous

comprends bien, vous souhaitez un dîner très calme

avec une vue sur l'océan, c'est bien cela ?"
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MODULE 3: La Communication Verbale

3.1. Le choix des mots

Le vocabulaire  utilisé  par  le  Guest  Relation Officer  doit  refléter  le  prestige et

l'élégance  de  l'établissement  hôtelier.  Chaque  mot  compte  pour  rassurer,

valoriser et guider le client tout au long de son séjour.

3.2. Les principes de la formulation positive

Éviter la négation : Le cerveau retient le mot fort. Au lieu de dire "Ne vous

inquiétez pas", dites "Rassurez-vous". Au lieu de "Il n'y a pas de problème",

dites "C'est avec plaisir".

Éradiquer  les  mots  noirs  : Les  termes  comme "problème",  "impossible",

"faute", "retard" sont anxiogènes. 

Exemple  : Remplacer  "Nous avons un problème avec votre  chambre"  par

"Nous finalisons les derniers détails de votre chambre".

Le Bannissement du "Je ne sais pas" : Un GRO sait ou trouve la réponse.

Remplacer  par  :  "C'est  une  excellente  question,  je  me  renseigne

immédiatement pour vous."
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MODULE 4: Vocabulaire de l'Excellence

4.1. L'élévation du discours

Pour  se  démarquer  de  l'hôtellerie  standard,  l'hôtellerie  de  luxe  exige  une

sémantique  spécifique.  Le  client  n'achète  pas  qu'un  service,  il  achète  une

considération.

4.2. Grille de traduction du GRO

Vocabulaire Banal

(À bannir)
Vocabulaire Excellence (À privilégier)

"Bonjour" (sec)
"Bonjour Monsieur Dupont, je suis ravi de vous

accueillir."

"Vous avez réservé

?"
"Avez-vous eu l'opportunité de réserver une table ?"

"Désolé, c'est

complet."

"Cet établissement est très sollicité ce soir, mais

permettez-moi de vous proposer une excellente

alternative."

"Asseyez-vous là." "Je vous invite à prendre place dans notre salon."

"C'est par là-bas."

(en pointant)
"Permettez-moi de vous y accompagner."
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MODULE 5: La Voix et le Para-Verbal

5.1. La musique de vos mots

Le para-verbal (38% de la communication) donne vie à vos paroles. Une voix

bien  placée  inspire  confiance,  apaise  le  stress  d'un  voyageur  fatigué  et

désamorce l'agressivité d'un client mécontent.

5.2. Les composantes de la voix

Le Volume : Il doit être discret (l'hôtellerie de luxe n'est pas bruyante) mais

suffisamment clair pour ne pas forcer le client à se concentrer pour entendre.

Le Rythme (Le Débit) : Parler lentement. Un débit rapide trahit le stress et le

manque de professionnalisme. Un débit lent démontre de l'assurance et du

contrôle.

L'Intonation  : Utiliser  le  sourire  dans  la  voix.  L'intonation  doit  être

"descendante" en fin de phrase pour affirmer une solution, et "montante" pour

poser une question ouverte.

Le  Silence  : Ne  craignez  pas  les  silences  (pauses).  Une  pause  de  2

secondes avant de répondre donne du poids à votre phrase et montre que

vous réfléchissez à la meilleure solution.
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MODULE 6: Le Langage du Corps

6.1. Le corps ne ment jamais

La communication non-verbale (55%) est le premier message que reçoit le client,

bien avant d'être à portée de voix. Le GRO est constamment "sur scène" dans le

lobby de l'hôtel.

6.2. Principes fondamentaux du non-verbal

Attitude corporelle Perception du Client

Bras croisés sur la poitrine
Fermeture, sur la défensive,

inaccessibilité.

Mains dans les poches ou

derrière le dos

Désinvolture, manque de respect ou

dissimulation.

Regarder sa montre ou un écran Désintérêt, ennui, le client dérange.

Buste tourné vers le client,

mains ouvertes

Ouverture, écoute totale,

professionnalisme.

L'Alignement

Pour  montrer  à  un  client  qu'il  a  toute  votre  attention,  vos  pieds,  vos

hanches,  vos  épaules  et  votre  visage doivent  être  orientés  directement

vers lui.
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MODULE 7: Posture et Ancrage

7.1. L'élégance statique et dynamique

L'ambassadeur de l'hôtel doit dégager une aura de prestance. La manière dont le

GRO se tient debout (statique) et dont il marche (dynamique) influence le respect

qu'on lui porte.

7.2. L'Ancrage et la Démarche

L'Ancrage au sol : Le poids du corps doit être réparti de manière égale sur

les deux jambes. Évitez de vous déhancher, de croiser les jambes ou de vous

appuyer sur le mobilier (desk de réception, murs).

Le Port de tête : Le menton doit être droit, parallèle au sol (ni trop haut pour

éviter l'arrogance, ni trop bas pour éviter la soumission). Le dos est droit, les

épaules abaissées et relâchées.

La Démarche : Marcher avec un pas assuré, régulier, et sans précipitation.

Ne jamais courir dans un hôtel (sauf urgence vitale absolue), car cela génère

un sentiment de panique chez les clients.
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MODULE 8: L'Art du Sourire et du Regard

8.1. Les deux armes principales du GRO

Le  visage  du  Guest  Relation  Officer  est  l'enseigne  lumineuse  de  l'hôtel.  Un

sourire  sincère  et  un  regard  direct  peuvent  rattraper  une situation  délicate  et

briser la glace instantanément.

8.2. Maîtriser son visage

Le Vrai  Sourire (Sourire de Duchenne) : Il  ne sollicite  pas seulement la

bouche, mais aussi les muscles autour des yeux (qui se plissent légèrement).

Un sourire purement buccal paraît faux et commercial.

Le Eye-Contact (Contact visuel) : Regarder le client dans les yeux est une

marque de respect et de confiance en Occident. Cependant, ne le fixez pas

avec insistance (le regard doit balayer la zone triangulaire entre les yeux et la

bouche).

Ne jamais fuir le regard : Si vous traversez le lobby et qu'un client capte

votre regard à 10 mètres, vous DEVEZ lui sourire et faire un léger hochement

de tête. Détourner les yeux est la pire erreur.
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• 
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MODULE 9: La Proxémie

9.1. Gérer l'espace avec le client

La proxémie étudie la distance physique qui  s'établit  entre les personnes lors

d'une  interaction.  En  hôtellerie,  envahir  l'espace  intime  d'un  client  est  vécu

comme une agression.

9.2. Les 4 zones de distance (Edward T. Hall)

Zone Distance Règle pour le GRO

Zone Intime 0 à 45 cm

INTERDITE. Réservée à la famille. Ne

jamais s'approcher si près, sauf pour porter

assistance physique (malaise).

Zone

Personnelle

45 cm à

1,20 m

Distance d'échange lors de

l'accompagnement en chambre ou d'une

explication privée sur une carte de la ville.

Zone Sociale
1,20 m à 3

m

Distance classique du GRO. C'est la

distance d'un accueil au lobby ou d'un

échange derrière un comptoir.

Zone

Publique

Au-delà de

3 m

Distance du salut à distance (sourire +

hochement de tête en croisant un client de

loin).
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MODULE 10: L'Intelligence Interculturelle

10.1. Le défi du monde globalisé

Dans  un  établissement  de  luxe,  le  GRO  interagit  avec  des  dizaines  de

nationalités chaque jour. Un geste perçu comme amical dans une culture peut

être considéré comme une insulte grave dans une autre.

10.2. Définition de l'interculturalité

L'intelligence interculturelle est la capacité à décoder rapidement les valeurs,

les  attentes  et  les  codes  de  politesse  d'une  personne  issue  d'une  autre

culture.

Le risque de l'Ethnocentrisme : C'est le fait de juger le comportement d'un

client étranger en utilisant son propre système de valeurs. (Ex: "Il ne m'a pas

regardé dans les yeux, il est malpoli" → Dans certaines cultures asiatiques,

baisser les yeux est une marque de respect profond).

Le  GRO doit  développer  une  flexibilité  mentale  totale  pour  s'adapter  à  la

norme de son interlocuteur.

• 

• 

• 
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MODULE 11: Dimensions Culturelles

d'Hofstede

11.1. Grille de lecture des cultures

Le  sociologue  Geert  Hofstede  a  défini  des  dimensions  pour  analyser  les

différences culturelles, très utiles pour adapter son discours hôtelier.

11.2. Deux dimensions appliquées au GRO

Dimension Culture A Culture B

La Distance

Hiérarchique

Forte (ex: Moyen-Orient,

Asie) : Le client s'attend à

un respect marqué, un

service très formel,

l'utilisation systématique

de son titre. Le personnel

doit rester en retrait.

Faible (ex: USA,

Australie) : Le client

recherche une relation

plus égalitaire, un

service décontracté

(mais professionnel).

Apprécie les échanges

"d'égal à égal".

L'Individualisme

vs Collectivisme

Individualiste (ex: UK,

France) : Valorise la vie

privée, le silence, la

personnalisation extrême

pour *lui* en tant

qu'individu.

Collectiviste (ex:

Chine, Japon) : Voyage

souvent en groupe,

prend des décisions en

groupe. La préservation

de la "face" (ne pas

perdre la face en public)

est vitale.

trainingcenterin - Formation Professionnelle

13



MODULE 12: Clientèle Européenne et Nord-

Américaine

12.1. Décoder et Adapter son accueil

Bien que diverses, ces cultures partagent des traits communs sur la gestion de

l'espace et du temps.

12.2. Caractéristiques et attentes

Les Nord-Américains (USA / Canada) :

Ils  sont  extrêmement  sensibles  au  service  client  rapide,  chaleureux  et

démonstratif ("Awesome", "Perfect").

Le  "Eye-contact"  (contact  visuel)  et  la  poignée  de  main  franche  sont

obligatoires.

Le  GRO  doit  être  souriant,  énergique,  et  utiliser  le  nom  du  client

fréquemment.

Les Européens du Nord et Germanophones :

L'exactitude,  l'organisation  et  la  propreté  sont  des  prérequis  non

négociables.

Ils apprécient une communication directe, factuelle et sans fioritures (pas

de promesses exagérées).

Le respect de la bulle personnelle est important.
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MODULE 13: Clientèle Asiatique et Orientale

13.1. Le respect des codes traditionnels

Ces cultures sont souvent basées sur la notion de hiérarchie, de respect des

aînés et de communication à haut contexte (beaucoup de choses passent par le

non-verbal).

13.2. Caractéristiques et attentes

La clientèle Japonaise :

Ne jamais dire "Non" de manière frontale.  Utiliser  des formules comme

"C'est très difficile..." ou "Permettez-moi de vérifier".

Éviter la poignée de main (sauf s'ils la tendent). Un salut de la tête est

parfait.

Recevoir la carte de crédit ou le passeport avec les deux mains en signe

de profond respect.

La clientèle du Moyen-Orient :

L'hospitalité est  une vertu culturelle sacrée. L'accueil  par le GRO (et  la

Direction) doit être très long, chaleureux et honorifique.

La pudeur et l'intimité familiale sont primordiales (ne pas fixer les épouses,

offrir des espaces discrets).

La communication est riche, expressive et axée sur la relation humaine

plutôt que sur le "business".

• 
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MODULE 14: Communication en Cas de

Conflit

14.1. L'Art de la Désescalade

Lorsqu'un client est en colère, sa rationalité s'efface au profit  de l'émotion. La

communication du GRO ne doit  pas viser à argumenter,  mais à apaiser l'état

émotionnel.

14.2. Les piliers de la désescalade verbale et physique

Domaine La technique du GRO

Le Non-

Verbal

Si le client est debout et agressif, gardez une posture ouverte

(mains visibles). Ne croisez surtout pas les bras. Ne rompez

pas le contact visuel.

Le Para-

Verbal

Si le client crie, baissez votre voix et ralentissez votre débit.

Le client baissera inconsciemment son ton pour se caler sur le

vôtre (effet miroir).

Le Verbal

Utiliser des phrases d'empathie : "Je comprends tout à fait

votre frustration", "À votre place, je réagirais de la même

manière". Ne JAMAIS utiliser la justification ("Oui, mais...").
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MODULE 15: Cas Pratique N°1

Gérer un Malentendu Culturel

Contexte : Un couple d'Américains se plaint vivement au lobby. Ils estiment que

le serveur du petit-déjeuner a été froid, arrogant et les ignorait, simplement car il

ne souriait pas à pleines dents et ne discutait pas avec eux comme aux USA.

La Réaction du GRO (Communication Interculturelle) :

L'Écoute  (Validation)  : Le  GRO écoute  attentivement,  hoche  la  tête  et

valide  leur  ressenti  sans  blâmer  le  serveur  :  "Je  comprends  tout  à  fait

pourquoi vous avez ressenti cela."

L'Explication culturelle (Douce) : Le GRO explique avec tact la différence

culturelle : "En France, nos serveurs sont formés à être très discrets pour

respecter l'intimité de votre repas, ce qui peut parfois paraître réservé, mais

soyez certains que c'est une marque de respect envers vous."

L'Action : Le GRO s'assure de les placer avec un serveur plus extraverti le

lendemain et leur fait livrer un cocktail typiquement américain le soir même

pour recréer le lien.

1. 

2. 

3. 
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MODULE 16: Cas Pratique N°2

Le Corps qui Trahit (Non-Verbal)

Contexte : Un GRO est en train de gérer un problème informatique complexe sur

son écran. Un client s'approche du bureau pour lui demander un renseignement

sur le Spa.

L'Erreur Classique : Le GRO dit "Oui Monsieur, le Spa est au niveau -1", tout en

gardant les yeux rivés sur son écran et les mains sur le clavier.

La Réaction d'Excellence :

L'Interruption : Le GRO lâche immédiatement sa souris et son clavier.

Le Pivot : Il tourne complètement ses épaules et son buste vers le client

(Alignement).

La Connexion : Il le regarde dans les yeux, sourit et répond avec une voix

posée :  "C'est  avec plaisir  Monsieur.  Notre Spa se trouve au niveau -1,

souhaitez-vous que je vous y accompagne ou que je vous réserve un soin

?"

Le Résultat : Le client se sent comme la priorité absolue, malgré le stress

technique du GRO.

1. 

2. 

3. 

4. 
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MODULE 17: Cas Pratique N°3

Déchiffrer un Besoin Non Exprimé

Contexte  : Une  cliente  d'affaires  japonaise  arrive  à  la  réception.  Elle  est

silencieuse,  son  visage  est  neutre,  mais  le  GRO  remarque  qu'elle  masse

discrètement  sa  tempe (non-verbal)  et  que  son  vol  a  eu  4  heures  de  retard

(information PMS).

L'Action du GRO (Écoute Active & Non-Verbal) :

Le Décodage : Le GRO comprend (sans qu'elle n'ait rien dit) qu'elle souffre

d'un mal  de tête  et  d'épuisement.  De plus,  il  sait  qu'elle  ne se  plaindra

jamais publiquement par respect culturel (Garder la face).

L'Adaptation : Il réduit son accueil au strict minimum. Voix très douce, pas

de grande présentation de l'hôtel.

L'Anticipation (Le Wow) : En l'accompagnant en chambre, il fait monter un

plateau  avec  un  thé  vert  infusé,  une  serviette  chaude  (Oshibori)  et,

discrètement, un cachet de paracétamol posé sur la table de nuit. La cliente

est touchée par cette ultra-compréhension silencieuse.

1. 

2. 

3. 
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CONCLUSION: Grille d'Évaluation

Maîtrise de la Communication Globale

Le GRO est le garant de la fluidité relationnelle. Sa maîtrise des mots, de son

corps et des cultures fait la différence entre un bon hôtel et un Palace inoubliable.

Checklist "L'Expert en Communication" :

[ ] Ai-je pris conscience que 93% de mon message passe par ma posture et

ma voix ?

[  ]  Ai-je  éliminé  de  mon vocabulaire  les  mots  négatifs  ("problème",  "non",

"impossible") ?

[ ] Mon regard est-il toujours dirigé vers le client lorsque je m'adresse à lui ?

[ ] Pratiqué-je l'écoute active en laissant le client terminer ses phrases ?

[ ] Suis-je capable d'adapter mon rythme de parole au profil du client (pressé

vs détendu) ?

[ ] Ai-je le réflexe de prendre en compte la culture de mon client avant d'agir

(poignée de main, distance) ?

[  ]  En cas de conflit,  suis-je  capable d'utiliser  ma voix  et  mon corps pour

apaiser la situation ?

Fin du Manuel de Formation

Document certifié conforme - Programme Excellence Relationnelle & GRO

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