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MODULE 1: L'Essence de la

Personnalisation

1.1. Au-delà du standard hôtelier

Dans l'hôtellerie d'aujourd'hui, le luxe matériel (un lit confortable, du marbre, une

belle piscine) est devenu un standard attendu. Ce qui différencie un excellent

hôtel d'un Palace mémorable, c'est le luxe immatériel : la capacité à faire sentir

au client qu'il est unique.

1.2. Pourquoi personnaliser ?

L'impact  émotionnel  : Un  service  personnalisé  déclenche  une  émotion

positive forte, car il touche l'ego et le besoin de reconnaissance de l'individu.

La fidélisation (Loyalty) : Un client ne revient pas pour une belle chambre, il

revient parce qu'il sait que l'équipe connaît ses habitudes et qu'il n'aura plus

besoin d'expliquer ce qu'il aime.

La différenciation : La personnalisation est l'arme absolue du Guest Relation

Officer (GRO) pour contrer la concurrence.

La Règle d'Or

La  personnalisation  n'est  pas  une  option,  c'est  la  raison  d'être  du

département Guest Relations.
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MODULE 2: Réactivité vs Proactivité

2.1. Le changement de paradigme

L'hôtellerie classique est réactive. L'hôtellerie d'excellence est proactive. Le GRO

ne  doit  pas  attendre  que  le  client  formule  une  demande,  il  doit  l'avoir  déjà

identifiée et, si possible, réalisée.

2.2. Le tableau comparatif

Hôtellerie Standard

(Réactive)
Excellence Hôtelière / GRO (Proactive)

Le client demande un

parapluie car il pleut. La

réception lui en donne un.

Le GRO voit qu'il va pleuvoir, il place un

parapluie dans la chambre du client ou lui

tend au moment où il s'approche de la

sortie.

Le client appelle pour dire

que la climatisation est trop

froide. On envoie un

technicien.

Le GRO remarque que le client a demandé

une couverture supplémentaire. Il ajuste la

climatisation à distance ou prévient la

maintenance.

Le client demande un taxi

pour l'aéroport.

Le GRO a noté l'heure de vol du client, a

déjà réservé la voiture, préparé la facture et

organisé un café à emporter.
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MODULE 3: Les 3 Niveaux d'Attente

3.1. La Pyramide de l'Expérience

Pour exceller dans l'anticipation, le GRO doit comprendre les différents niveaux

de l'attente psychologique du client.

3.2. Les trois paliers

Niveau 1 : Les attentes de base (L'Implicite). Ce que le client exige sans le

demander. Une chambre propre, de l'eau chaude, de la sécurité. Si ce n'est

pas là, c'est l'échec total. S'y conformer ne génère pas de satisfaction, juste

l'absence d'insatisfaction.

Niveau  2  :  Les  attentes  souhaitées  (L'Explicite). Ce  que  le  client  a

demandé. Un lit King Size, un dîner à 20h. Réaliser ces attentes rend le client

"satisfait", mais pas émerveillé.

Niveau 3  :  L'Inattendu (Le  Latent  /  L'Effet  WOW). Ce  que le  client  n'a

jamais demandé car il ne pensait même pas que l'hôtel y prêterait attention.

C'est le domaine exclusif du GRO. C'est ici que se crée la magie.
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MODULE 4: "Guest Intelligence"

4.1. L'art de la collecte de données

L'anticipation  repose  sur  l'information.  Sans  données  sur  le  client,  la

personnalisation est impossible. Le GRO est un enquêteur discret et élégant.

4.2. Les sources d'informations

Source Comment l'exploiter ?

La Réservation
Lire les remarques de l'agence de voyage, les e-mails

précédents, le but du voyage (affaires, anniversaire).

Le Small Talk

Lors de l'accueil, si le client mentionne "Nous sommes

épuisés, nous venons de faire 10h d'avion depuis

Tokyo", le GRO note le besoin de repos et les

préférences asiatiques potentielles.

Le

Housekeeping

La femme de chambre remarque que le client a bu

uniquement le thé à la camomille et laissé le café. Le

GRO fait recharger la chambre exclusivement en

camomille.

Réseaux

Sociaux / Web

Pour les VIP, une courte recherche publique permet de

connaître un hobby, une préférence culinaire ou une

entreprise.
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MODULE 5: Les Outils de Mémorisation

5.1. La mémoire informatique (PMS / CRM)

Un bon GRO a une excellente mémoire, mais un excellent hôtel a un système

infaillible.  Le  PMS  (Property  Management  System)  est  le  cerveau  de  la

personnalisation.

5.2. L'exploitation du "Guest Profile"

Les  Traces  &  Alertes  : Chaque  information  captée  doit  être  traduite  en

"Alerte"  sur  le  profil  du  client.  (Ex:  "Allergique  aux  arachides",  "Aime  les

oreillers durs").

La mise à jour continue : Le profil d'un client est vivant. Si lors de son 3ème

séjour,  le client demande du lait  d'amande au petit-déjeuner, cela doit  être

ajouté à son profil pour son 4ème séjour.

Le Briefing Matinal : Le GRO utilise ces informations pour briefer les chefs

de  département  chaque  matin  :  "La  chambre  402  est  occupée  par  Mme

Smith, n'oubliez pas qu'elle est intolérante au gluten et qu'elle fête ses 50 ans

demain."
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MODULE 6: L'Exploitation des Signaux

Faibles

6.1. Observer l'invisible

Les signaux faibles sont des indices comportementaux ou matériels laissés par le

client,  souvent  de manière  inconsciente.  Le GRO et  les  équipes doivent  être

formés à les lire.

6.2. Exemples d'anticipation par l'observation

Le livre sur la table de nuit : Le client lit un livre sur l'histoire locale. Le GRO

lui dépose un marque-page de l'hôtel avec un petit mot lui recommandant un

musée d'histoire à visiter.

L'équipement  sportif  : Le  Housekeeping  remarque  des  chaussures  de

running. Le GRO fait déposer en chambre un plan des meilleurs parcours de

jogging autour de l'hôtel avec une bouteille d'eau fraîche.

Les chargeurs : Le client a beaucoup d'appareils électroniques et les câbles

sont emmêlés. L'hôtel lui fournit un serre-câble en cuir aux couleurs de l'hôtel

et un adaptateur universel.

L'attention suprême

Ce ne sont pas les cadeaux coûteux qui marquent le plus, mais la preuve

que l'hôtel a véritablement "regardé" et "compris" le client.
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MODULE 7: Le "Sur-Mesure" en Chambre

7.1. L'accueil VIP (VIP Amenities)

L'attention  placée dans la  chambre avant  l'arrivée du client  (l'Amenity)  est  le

premier reflet de la personnalisation. La classique "corbeille de fruits" est souvent

dépassée.

7.2. L'Amenity Personnalisé

Profil du Client Idée d'Amenity (Personnalisation)

Le Voyageur

d'Affaires

Un kit cireur de chaussures, un chargeur rapide, des

snacks sains (amandes, fruits secs), et la presse

économique.

La Famille avec

Enfants

Des jus de fruits frais, des biscuits maison, des peignoirs

et chaussons taille enfant, des peluches ou un tipi installé

dans la suite.

Le Couple en

Lune de Miel

Une bouteille de champagne, des fraises au chocolat,

des pétales de roses, des huiles de massage, et une

carte manuscrite de félicitations.

Le Client

Habitué

(Repeater)

Son journal préféré, sa boisson favorite en grand format,

et une carte du Directeur : "Bienvenue chez vous."
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MODULE 8: Personnalisation en

Restauration

8.1. Le F&B (Food & Beverage) comme vecteur d'émotion

La nourriture est intime. Anticiper les besoins culinaires d'un client démontre un

niveau de soin exceptionnel. Le GRO travaille main dans la main avec le Maître

d'Hôtel.

8.2. L'Anticipation F&B

La gestion proactive des allergies : C'est une question de sécurité et de

confort.  Si  l'allergie  est  connue,  le  chef  prépare  un  menu  alternatif  avant

même que le client ne s'assoie, et le serveur l'annonce : "Monsieur, le Chef a

préparé votre sauce sans lactose comme vous l'aviez demandé."

La table favorite : Si un client aime la table n°4 (près de la fenêtre), le GRO

s'assure qu'elle lui est réservée d'office pour ses prochains séjours.

Le Rituel du Matin : Au petit-déjeuner, le serveur apporte l'espresso double

serré du client dès qu'il le voit arriver, sans qu'il n'ait à passer commande.

• 

• 

• 

trainingcenterin - Formation Professionnelle

10



MODULE 9: La Magie des Célébrations

9.1. Créer le souvenir inoubliable

Les anniversaires, demandes en mariage et lunes de miel sont des occasions où

l'attente du client  est  maximale.  Le GRO doit  se transformer en "Créateur de

Magie".

9.2. Le dépassement de fonction

L'Anniversaire inattendu : L'hôtel détecte l'anniversaire via le passeport au

check-in.  Le  GRO  organise  secrètement  un  gâteau  au  restaurant  le  soir

même, ou décore la chambre pendant que le client est sorti.

La Demande en Mariage : Le client contacte le GRO en amont. Le GRO

orchestre  tout  :  privatisation  d'un  espace,  musiciens,  photographe  caché,

fleurs précises. Il devient le complice du client.

L'Implication de toute l'équipe : Lors d'une célébration, le GRO informe tous

les départements pour que chaque employé croisant le client lui souhaite un

"Joyeux anniversaire". L'effet de résonance est prodigieux.
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MODULE 10: "Home Away from Home"

10.1. Le Foyer loin de chez soi

Le but ultime de la personnalisation pour un client séjournant longtemps (Long

Stay) ou venant souvent (Repeater) est d'effacer le sentiment d'hôtel impersonnel

pour recréer la chaleur d'un foyer.

10.2. Comment recréer le "Foyer" ?

L'Action Le Ressenti Client

Stocker les

effets

personnels

Entre deux séjours, l'hôtel propose de garder les

chemises ou les produits de beauté du client. À son

retour, tout est déjà dans ses placards. "Ma maison

secondaire."

L'intégration des

proches

Le GRO demande des nouvelles des enfants du client

par leur prénom, ou achète une friandise spécifique pour

son chien s'il voyage avec.

Briser le

protocole

Avec un très grand habitué, le GRO adopte un ton plus

familier, sincère, presque amical. Le vocabulaire

s'adapte à cette relation de confiance.

trainingcenterin - Formation Professionnelle

12



MODULE 11: Anticipation Logistique

11.1. Penser avant le client

Le  voyage  génère  de  la  fatigue  (jetlag),  du  stress  et  des  imprévus  (météo,

transports). L'anticipation consiste à résoudre ces problèmes avant que le client

n'y pense.

11.2. La check-list logistique du GRO

L'Anticipation  du  Climat  : S'il  va  pleuvoir,  mettre  des  parapluies  à

disposition. S'il fait canicule, offrir des bouteilles d'eau glacée et des lingettes

rafraîchissantes dès l'arrivée.

L'Anticipation  du  Jetlag  : Pour  un  client  arrivant  d'un  vol  long-courrier,

proposer immédiatement le Spa, un thé apaisant, et s'assurer que la chambre

offre un obscurcissement total (Turn-down service adapté).

L'Anticipation des Vols : Surveiller les vols de départ. Si le vol du client est

retardé de 3 heures, le GRO le prévient, lui propose un late check-out gratuit

ou l'invite au bar plutôt que de le laisser attendre à l'aéroport.
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MODULE 12: Anticipation des Frictions

12.1. Le Service Recovery Proactif

Attendre qu'un client se plaigne pour agir est une erreur. Le GRO doit anticiper le

mécontentement et l'étouffer dans l'œuf par une action proactive.

12.2. Gérer l'erreur avant la plainte

Le Room Service est en retard : Ne pas attendre l'appel furieux du client. Le

GRO  l'appelle  à  la  25ème  minute  :  "Monsieur,  votre  commande  aura  10

minutes de retard suite à un fort pic d'activité. Je vous prie de nous excuser,

votre repas vous est bien entendu offert ce soir."

Des travaux bruyants : Si l'hôtel effectue des travaux à un étage, le GRO fait

envoyer  un  mot  d'excuse  avec  une  invitation  au  Spa  ou  des  bouchons

d'oreilles  de  luxe  dans  les  chambres  adjacentes  avant  le  début  des

nuisances.

La technique : L'anticipation transforme une faute  professionnelle  en une

démonstration éclatante de service client.
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MODULE 13: Les Limites de la

Personnalisation

13.1. Attention vs Intrusion

La frontière est  fine entre un service exceptionnel  et  un comportement  perçu

comme envahissant, voire indiscret (creepy). Le GRO doit faire preuve de tact et

d'intelligence émotionnelle.

13.2. Les lignes rouges à ne pas franchir

Service Personnalisé

(Excellent)
Intrusion (À proscrire)

Mémoriser que le client préfère

les chambres proches de

l'ascenseur.

Fouiller dans ses affaires personnelles

pour voir quelle marque de parfum il

utilise.

Lui demander comment s'est

passée sa réunion de la journée.

Poser des questions sur des

documents confidentiels laissés sur son

bureau.

Noter que le client voyage

souvent avec une personne

spécifique.

Faire des suppositions à voix haute sur

la nature de sa relation avec la

personne qui l'accompagne.

Règle : "Ce qui est visible et

public peut être utilisé. L'intime

doit rester invisible."

Le Housekeeping ne doit jamais

déplacer les effets personnels intimes

du client.
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MODULE 14: La Synergie d'Équipe

14.1. Le GRO n'est pas seul

La  personnalisation  est  une  culture  d'entreprise,  pas  la  tâche  d'une  seule

personne.  Si  le  GRO  connaît  une  information  mais  ne  la  partage  pas,

l'anticipation échouera sur le terrain.

14.2. Organiser la transmission

Responsabiliser chaque employé : Un serveur, un bagagiste ou une femme

de  chambre  sont  les  "yeux  et  les  oreilles"  de  l'hôtel.  S'ils  captent  une

information, ils doivent avoir le réflexe de la transmettre au GRO.

Le Morning Briefing : C'est le moment sacré où le GRO partage les profils

des arrivées et les préférences des clients avec tous les chefs de service.

Le Système PMS : C'est la mémoire collective. Une information non écrite

dans  le  système est  une  information  perdue  lors  du  changement  de  shift

(Handover).

• 
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MODULE 15: Cas Pratique N°1

Anticiper le besoin d'un client souffrant

Contexte  : Le  GRO  croise  Madame  Bernard  dans  le  couloir.  Elle  tousse

beaucoup, semble fatiguée et demande où se trouve la pharmacie la plus proche.

L'Action d'Excellence du GRO :

La Réaction immédiate : Le GRO l'informe, mais lui propose d'envoyer un

chasseur à la pharmacie à sa place pour qu'elle puisse se reposer.

L'Anticipation (Le Wow) : Pendant qu'elle attend, le GRO fait monter en

chambre, sans qu'elle le demande, une bouilloire avec du citron frais, du

miel, du gingembre et une grande bouteille d'eau.

Le Suivi : Le lendemain matin, le GRO glisse un petit mot sous la porte

pour prendre de ses nouvelles et demander si elle souhaite que le médecin

de l'hôtel passe la voir.

1. 

2. 

3. 
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MODULE 16: Cas Pratique N°2

L'Arrivée d'un "Repeater" (Habitué)

Contexte : Monsieur Lee (VIP) vient pour la 4ème fois cette année. Il est connu

pour  son  exigence,  son  emploi  du  temps  chargé  et  sa  préférence  pour  la

discrétion.

L'Action d'Excellence du GRO :

Le Profiling (J-3) : Le GRO vérifie son historique. M. Lee aime la chambre

512, déteste les couettes épaisses et lit le Financial Times.

La Préparation (J-1) : Le GRO bloque la 512, demande au Housekeeping

de mettre une couverture fine, place le journal et son thé préféré en accueil.

L'Accueil : Le GRO l'attend à la voiture. "Welcome back Mr. Lee". Aucun

passage par la réception. En montant à la 512, le GRO lui confirme que son

restaurant favori en ville a déjà été réservé pour ce soir.

1. 

2. 

3. 
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MODULE 17: Cas Pratique N°3

La demande impossible et l'alternative

Contexte  : Un  couple  en  lune  de  miel  demande  à  réserver  une  table  au

restaurant étoilé de l'hôtel pour le soir même. Malheureusement, le restaurant est

privatisé pour un événement. C'est "impossible".

L'Action d'Excellence du GRO :

Ne jamais dire un simple "Non" : Le GRO s'excuse sincèrement pour

l'indisponibilité.

L'Alternative Personnalisée (Le Wow) : "Cependant, pour célébrer votre

lune de miel de manière encore plus exclusive, j'ai demandé à notre Chef

de vous préparer un menu dégustation privé. Nous allons vous dresser une

table romantique sur la terrasse de votre suite avec vue sur la mer, servie

par un majordome dédié."

Le Résultat : Le client oublie son refus initial et vit une expérience encore

plus personnalisée et mémorable que celle qu'il avait demandée.

1. 

2. 

3. 
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CONCLUSION: Grille d'Évaluation

Maître de l'Anticipation GRO

L'anticipation est l'art de devancer l'attente pour transformer un séjour standard

en une succession de moments sur-mesure et magiques.

Checklist "Personnalisation & Anticipation" :

[ ] Ai-je pris le temps d'étudier le profil de mes clients (Arrival Report) avant

leur arrivée ?

[ ] Suis-je proactif(ve) pour résoudre un problème avant même que le client ne

s'en plaigne ?

[ ] Est-ce que je saisis l'opportunité de chaque interaction (Small Talk) pour

enrichir le profil du client (Guest Intelligence) ?

[ ] Les "Amenities" que j'organise sont-ils véritablement adaptés au profil du

client (Business, Famille, Couple) ?

[  ]  Est-ce  que  j'exploite  les  signaux  faibles  (observations  visuelles  en

chambre) pour surprendre le client ?

[ ] Mon attitude respecte-t-elle l'équilibre entre la personnalisation extrême et

le respect strict de l'intimité du client ?

[ ] Est-ce que je consigne systématiquement mes découvertes dans le PMS

pour l'équipe future ?

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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