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MODULE 1: Nature des Demandes

1.1. Qu'est-ce qu'une demande spéciale ?

Dans l'hôtellerie de luxe, une demande spéciale est toute requête qui sort  du

cadre des services standardisés de l'établissement. C'est le terrain de jeu par

excellence du Guest Relation Officer (GRO).

1.2. La classification des demandes

Les demandes "Routine" : Oreillers en plumes, étage élevé, vue spécifique,

late check-out. Elles sont gérées facilement via le PMS et le Housekeeping.

Les  demandes  "Émotionnelles"  : Préparation  d'une  chambre  pour  un

anniversaire de mariage, fleurs spécifiques, gâteau surprise. Elles nécessitent

une coordination et du tact.

Les  demandes  "Extrêmes"  ou  "Insolites"  : Privatisation  d'espaces  à  la

dernière  minute,  achat  d'articles  de  luxe  introuvables,  modification  de  la

structure d'une chambre. Elles exigent un réseau puissant et une évaluation

de faisabilité.

La Philosophie du GRO

Une demande n'est jamais "bizarre". Elle est simplement l'expression du

mode de vie et des attentes uniques de notre client.
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MODULE 2: Psychologie de la Demande

2.1. Pourquoi le client fait-il cette demande ?

Derrière  chaque  demande  extravagante  ou  très  précise  se  cache  un  besoin

psychologique.  Le  GRO  ne  doit  pas  juger  la  demande,  mais  comprendre  le

besoin qui la motive.

2.2. Les trois moteurs de la demande

Le Moteur

(Besoin)

Exemple de

Demande
La Réponse du GRO

Le Besoin de

Contrôle (Souvent

lié à l'anxiété du

voyage)

Le client exige que la

température de sa

chambre soit

exactement à 21.5°C

à son arrivée.

Rassurer le client sur la

maîtrise parfaite de l'hôtel.

Tout est sous contrôle, il

peut se détendre.

Le Besoin

d'Exclusivité

(Statut)

Demander une

marque d'eau ou de

champagne qui n'est

pas sur la carte de

l'hôtel.

Reconnaître son statut.

Montrer que l'hôtel fait un

effort spécifique et "hors-

menu" pour lui.

Le Besoin

Émotionnel

(Affection)

Demander à ce que la

peluche de son enfant

soit mise en scène sur

le lit.

Créer la magie. S'investir

personnellement pour

toucher le cœur du client.
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MODULE 3: L'Anticipation (Avant l'Arrivée)

3.1. La victoire se prépare en amont

Le meilleur moyen de gérer une demande spéciale complexe est de l'anticiper

avant même que le client ne pose le pied dans le hall de l'hôtel. Le GRO est un

enquêteur de l'excellence.

3.2. Le processus d'investigation

L'e-mail de pré-arrivée : 3 à 5 jours avant l'arrivée, le GRO contacte le client

pour lui proposer son assistance sur l'organisation de son séjour (transferts,

restaurants, célébrations).

L'Historique (Repeaters) : Éplucher les anciens séjours dans le PMS. Si le

client a demandé un tapis de yoga l'an dernier, il doit être déjà installé dans sa

chambre cette année.

Le  Profilage  Ouvert  (Google/Réseaux  Sociaux)  : Pour  les  VVIPs,  une

recherche publique permet de découvrir des préférences (auteurs préférés,

allergies connues publiquement, passions) pour personnaliser l'accueil.
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MODULE 4: Occasions Spéciales

4.1. Créer des souvenirs indélébiles

Les lunes de miel, anniversaires, ou demandes en mariage sont les moments où

l'hôtel peut marquer des points décisifs. La demande du client est souvent floue

("Je veux faire quelque chose de spécial"). C'est au GRO d'être créatif.

4.2. Les standards de l'occasion spéciale

Occasion Standard Hôtel L'Ajout du GRO (L'Excellence)

Anniversaire
Mini-gâteau en

chambre.

Le GRO découvre la passion du client

(ex: le golf) et demande au chef un

gâteau en forme de balle de golf, avec

une carte signée par toute l'équipe.

Lune de

Miel

Pétales de

roses,

Champagne.

Le GRO fait encadrer une photo du

couple (trouvée publiquement ou via

leurs proches) et l'installe sur la table de

chevet avant leur arrivée.
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MODULE 5: Culture et Religion

5.1. Le respect absolu des traditions

L'hôtellerie  internationale  brasse  toutes  les  cultures.  Une  demande  liée  à  la

culture ou à la religion ne souffre d'aucune approximation ni d'aucun jugement.

C'est une question de profond respect.

5.2. Anticiper les besoins culturels

Clients  du  Moyen-Orient  : Assurer  une  intimité  stricte.  Les  femmes  de

chambre doivent être exclusivement des femmes. Enlever l'alcool du mini-bar

avant l'arrivée. Disposer d'un tapis de prière et d'une boussole (Qibla).

Clients d'Asie (Chine, Japon) : Proposer des chaussons, une bouilloire avec

un choix de thés verts en chambre. Comprendre l'importance de sauver la

face ("Face") en cas de problème.

Besoins Casher (Kosher) : Travailler strictement avec le Chef pour garantir

des  repas  certifiés,  ou  faire  appel  à  un  traiteur  externe  certifié  avec  une

vaisselle dédiée et scellée.
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MODULE 6: Santé et Bien-être

6.1. La sécurité du client avant tout

Les  demandes  liées  à  la  santé  (handicap,  blessure,  sommeil,  régime  strict)

nécessitent une rigueur médicale. L'erreur n'est pas permise.

6.2. Procédures de gestion Santé

L'Accessibilité (PMR) : Si  un client demande une chambre accessible en

fauteuil roulant, le GRO doit s'assurer que la chambre est bloquée, mais aussi

que  le  restaurant  et  le  cheminement  vers  le  Spa  sont  fluides  et  sans

obstacles.

Allergies sévères : Ne jamais dire "Je crois que c'est sans gluten". Le GRO

doit obtenir une validation écrite du Chef de Cuisine et informer chaque point

de vente F&B de l'hôtel.

Bien-être  (Matelas/Sommeil)  : Mettre  en  place  des  sur-matelas  durs  ou

mous selon la demande pour les maux de dos. Proposer un "Menu Oreillers"

(Pillow Menu) allant des plumes à la mousse à mémoire de forme.
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MODULE 7: VIPs, VVIPs et Protocoles

7.1. Le niveau VVIP (Chefs d'État, Célébrités)

Un VVIP n'est pas seulement un client qui paie cher. C'est un client dont le séjour

implique  des  enjeux  de  sécurité,  de  confidentialité  et  de  relations  publiques

majeurs.

7.2. Les règles du Protocole VVIP

L'Enjeu La Règle pour le GRO

Confidentialité

(NDA)

Le nom du client ne doit jamais être prononcé en

public. Utiliser un nom de code. Ne jamais demander

de selfie ou d'autographe.

Les Entourages

(Entourage)

Le GRO communique souvent avec l'assistant

personnel (PA) et non le client. Il faut séduire

l'assistant pour satisfaire le VIP.

Logistique

Discrète

Organiser des entrées/sorties par l'accès service ou

les parkings souterrains. Privatiser les ascenseurs

lors de leurs déplacements.
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MODULE 8: Les Demandes Insolites

8.1. Quand le client demande la lune

"Je veux 1000 roses rouges dans ma suite d'ici 2 heures." "Je souhaite qu'un

hélicoptère vienne me chercher sur le toit." L'hôtellerie de luxe est le théâtre de

l'extravagance.

8.2. Le processus de gestion de l'insolite

Garder  son calme : Ne  jamais  montrer  de  surprise  ni  lever  les  sourcils.

Souriez et répondez : "Nous allons faire tout notre possible pour organiser

cela pour vous."

Acheter du temps : "Permettez-moi de contacter nos partenaires exclusifs

pour vérifier les disponibilités et je reviens vers vous dans 15 minutes avec

une proposition."

Le sourcing : Utiliser le réseau de l'hôtel (Fleuristes haut de gamme, sociétés

de conciergerie privée, courtiers en aviation) pour chiffrer la demande.

L'Absurde N'Existe Pas

Tant  que  la  demande  n'est  pas  illégale,  dangereuse  pour  la  santé,  ou

moralement répréhensible, le GRO doit essayer de la satisfaire.
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MODULE 9: L'Art de la Faisabilité

9.1. Évaluation rapide (Go / No-Go)

Le GRO ne peut pas dire "Oui" à tout s'il  ne peut pas livrer. Il  doit évaluer la

faisabilité de la demande en quelques minutes pour ne pas créer de faux espoirs.

9.2. Les 3 Filtres de la Faisabilité

Le Filtre Légal et Éthique : La demande enfreint-elle la loi du pays ou la

charte éthique de l'hôtel  (ex:  drogues,  prostitution)  ? Si  oui  $ ightarrow$

Refus immédiat et ferme.

Le  Filtre  du  Temps  (Timeline)  : Avons-nous  matériellement  le  temps

d'accomplir cette tâche avant l'échéance fixée par le client ?

Le Filtre de l'Impact : Cette demande va-t-elle nuire à l'expérience des

autres clients  de l'hôtel  ?  (Ex:  Privatiser  la  piscine principale  un samedi

après-midi). Si oui, il faut négocier une alternative.

1. 

2. 

3. 
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MODULE 10: Le Réseau du GRO

10.1. Le Carnet d'Adresses en Or

Un  GRO n'est  rien  sans  son  réseau.  Il  travaille  main  dans  la  main  avec  le

Concierge (souvent membre des Clefs d'Or) pour accomplir des miracles en ville.

10.2. Construire et entretenir son réseau

Type de Partenaire Utilité pour les Demandes Spéciales

Commerçants de Luxe

(Joailliers, Boutiques)

Ouverture privative de la boutique après

l'heure de fermeture, envoi de sélections de

vêtements directement en Suite.

Fournisseurs

Événementiels

(Fleuristes, Musiciens)

Capacité à livrer des compositions florales

immenses en moins de 2 heures, trouver un

violoniste pour une demande en mariage ce

soir.

Transports Exclusifs
Jets privés, hélicoptères, limousines blindées,

bateaux de luxe.
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MODULE 11: Logistique Inter-Services

11.1. Synchroniser l'hôtel pour une seule demande

Une demande spéciale complexe implique souvent 4 ou 5 départements. Si un

seul maillon cède, la surprise est gâchée.

11.2. Le "Master Plan" du GRO

Désigner un leader : C'est  généralement le GRO. Il  est  l'unique point  de

contact du client.

Le Briefing Dédié : Pour une demande énorme (ex: un mariage surprise en

suite), le GRO organise un briefing de 10 min avec le Housekeeping (pour le

nettoyage précis), le F&B (pour le champagne), l'Ingénierie (pour les lumières)

et la Sécurité (pour bloquer le couloir).

Le Système de Trace (PMS) : Tout doit  être documenté avec des heures

précises.  "18h00  :  Housekeeping  entre.  18h15  :  F&B livre  le  champagne.

18h25 : GRO contrôle."

• 

• 
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MODULE 12: Gérer l'Impossible (Le "Non")

12.1. L'Art du Refus Élégant

Parfois, la réponse est vraiment "Non". L'hélicoptère ne peut pas atterrir sur le toit

car il n'y a pas d'héliport. Comment décevoir le client sans le frustrer ?

12.2. La Technique de l'Alternative Parfaite

Ne  jamais  utiliser  les  mots  négatifs  : Évitez  "Impossible",  "Nous  ne

pouvons pas", "C'est interdit".

Mettre en avant la solution, pas le problème : Au lieu de dire "Il n'y a plus

de  place  au  restaurant  3  étoiles",  dites  :  "Le  restaurant  3  étoiles  est

actuellement à sa pleine capacité.  Cependant,  le  Chef  a proposé de vous

dresser une table exclusive dans un salon privé de notre établissement avec

le même menu."

La Loi : Si  la demande est  illégale,  utilisez la protection du client  comme

argument.  "Pour  des  raisons  strictes  de  sécurité  et  afin  de  garantir  votre

protection..."
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MODULE 13: Facturation et Budgets

13.1. Le prix de l'exception

Les clients de luxe sont prêts à payer pour l'exceptionnel, mais ils détestent les

mauvaises surprises sur leur facture au moment du check-out. La transparence

est la règle.

13.2. Règle d'or de la gestion financière des demandes

L'Action du

GRO
L'Explication

L'Accord

Préalable

Ne jamais engager des frais externes majeurs (ex:

2000€ de fleurs) sans l'accord clair (et de préférence

écrit ou par e-mail) du client ou de son assistant.

Frais de Gestion

(Handling Fee)

Savoir si l'hôtel applique un pourcentage (ex: 15%) sur

l'achat de biens externes pour le client. Si oui, cela doit

être transparent.

Les Petites

Attentions

(Gratuites)

Le GRO a un budget discrétionnaire. Faire payer un

gâteau d'anniversaire à 20€ à un client qui paie sa

chambre 1000€/nuit est une erreur commerciale. Il faut

savoir "Offrir".
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MODULE 14: L'Effet "Wow" (Dépasser la

Demande)

14.1. Ne pas se contenter de faire "ce qui est demandé"

Le bon service répond à la demande. Le service d'excellence ("The Extra Mile")

devance la demande et y ajoute une touche inattendue. C'est l'essence du métier

de Guest Relation.

14.2. Créer la Magie

L'Observation : Le client  demande un thé à la  menthe en chambre pour

soigner un mal de gorge. 

Service normal : Le thé est livré. 

L'Effet Wow (GRO) : Le thé est livré avec du miel local, un citron frais, et un

petit  mot  manuscrit  souhaitant  un prompt  rétablissement.  Le lendemain,  le

GRO s'enquiert de sa santé.

L'Anticipation du Non-Dit  : Le client  demande à imprimer 100 pages de

documents de réunion. Le GRO les imprime, les relie proprement, et ajoute

des stylos, des bloc-notes et des bouteilles d'eau dans la salle où le client va

tenir sa réunion.

• 
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MODULE 15: Cas Pratique N°1

La Demande de Fiançailles Secrète

Contexte : Un client contacte le GRO un mois avant son arrivée. Il veut faire sa

demande  en  mariage  sur  le  toit  de  l'hôtel,  au  coucher  du  soleil,  avec  un

violoniste,  mais  sa  compagne  ne  doit  se  douter  de  rien  jusqu'à  la  dernière

seconde.

L'Action du GRO (Chef d'Orchestre) :

Scénarisation : Le GRO invente un prétexte ("Madame, Monsieur,  nous

avons le plaisir de vous offrir un cocktail de bienvenue sur notre terrasse

privée pour fêter votre première visite").

Logistique : Le GRO bloque l'accès au toit, briefe la sécurité, engage le

musicien et le cache. Le F&B prépare le Champagne et les canapés.

Le Jour J : Le GRO escorte le couple personnellement. Au moment d'ouvrir

la porte, la musique commence. Le GRO s'éclipse discrètement pour laisser

l'intimité,  tout  en  ayant  prévu  un  photographe  caché  pour  immortaliser

l'instant.

1. 

2. 

3. 
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MODULE 16: Cas Pratique N°2

Le Caprice d'un VIP à 2h du Matin

Contexte : Une pop-star rentre de son concert à 2h00 du matin et demande au

GRO de nuit de lui faire livrer immédiatement 5 consoles de jeux vidéo dernier cri

avec écrans géants pour son équipe dans la suite.

La Réaction du GRO :

L'Accueil de la demande : "Absolument, laissez-moi organiser cela pour

vous."

La Faisabilité : À 2h du matin, les magasins sont fermés. Le GRO contacte

le  service  Informatique (IT)  de  l'hôtel  pour  voir  ce  qui  est  disponible  en

interne. Il ne trouve qu'une seule console.

L'Alternative  (Sourcing  nocturne)  : Le  GRO  appelle  son  réseau  de

conciergerie ou s'arrange avec d'autres hôtels partenaires. Si introuvable, il

livre  la  console  disponible  avec  des  écrans  de  réunion,  commande  des

pizzas et snacks (offerts) pour faire patienter l'équipe, et promet la livraison

des 4 autres consoles dès l'ouverture des magasins à 9h.

1. 

2. 

3. 
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MODULE 17: Cas Pratique N°3

Le Régime Alimentaire Ultra-Strict

Contexte : Un client VIP arrive avec un chef personnel et une liste de 4 pages

d'intolérances  alimentaires.  Il  exige  que  son  chef  cuisine  lui-même  dans  les

cuisines de l'hôtel.

L'Action du GRO (Diplomatie) :

Sécurité et Législation : Le GRO sait qu'une personne externe ne peut

pas  entrer  dans  les  cuisines  de  l'hôtel  pour  des  raisons  d'hygiène  et

d'assurance (HACCP).

L'Alternative  : Le  GRO  organise  une  rencontre  privée  entre  le  Chef

Exécutif de l'hôtel et le Chef du VIP. 

L'Accord : Le Chef du VIP supervisera l'élaboration des plats et donnera

ses  directives,  mais  ce  sont  les  équipes  de  l'hôtel  qui  manipuleront  la

nourriture. Le GRO privatise un petit espace de la cuisine pour faciliter cette

collaboration sans perturber le service de l'hôtel.

1. 

2. 

3. 
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CONCLUSION: Grille d'Évaluation

Maître des Requêtes Spéciales

Gérer les demandes spéciales ne relève pas de la magie, mais de l'anticipation,

d'un réseau solide et d'une communication sans faille.

Checklist "Excellence GRO" :

[ ] Ai-je pris l'habitude d'anticiper les demandes via les e-mails de pré-arrivée

et l'historique du client ?

[  ]  Suis-je  capable  de  comprendre  le  besoin  psychologique  (contrôle,

exclusivité, émotion) derrière une demande ?

[ ] Ai-je développé et entretenu un solide carnet d'adresses (réseau) en ville

pour répondre aux demandes insolites ?

[  ]  Maîtrisé-je  l'art  de  dire  "Non"  en  proposant  systématiquement  une

alternative élégante et valorisante ?

[ ] Suis-je totalement transparent avec le client sur les coûts engendrés par

ses demandes extravagantes ?

[ ] Est-ce que je cherche toujours à créer l'Effet "Wow" en allant au-delà de la

demande initiale du client ?

[  ]  Ai-je  une  communication  parfaite  avec  les  autres  départements  pour

orchestrer la logistique d'une demande complexe ?

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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