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La personnalité et la compétence des collaborateurs sont une contribution essentielle
pour que les hôtes de passage deviennent des hôtes réguliers. Il est donc important de
ne jamais perdre de vue qu’un collaborateur ne se contente pas seulement de servir un
mets ou une boisson, mais qu’il détient le pouvoir pour qu’un hôte se sente à l’aise et le
bienvenu.

Pour y parvenir, il faut être capable de l’identifier dès les premières secondes. Pour se
faciliter la tâche, voici la description des genres de clients et des types de clients les plus
fréquents.

5.4.2 Genres de cLients

Toute personne pénétrant dans une entreprise de l’hôtellerie-restauration est classée
dans l’un de ces deux genres de clients

C1ent régulier I habitué
Le client régulier ou l’habitué est connu de l’entreprise, il y vient de manière régulière
qui peut aller d’une fois par mois à quelques fois par jour. Il faut, dans la mesure du
possible, l’accueillir par son nom et si ses besoins et attentes sont connus, faire en sorte
qu’ils soient satisfaits. Souvent, l’habitué n’est plus vraiment considéré comme « client »,
mais comme faisant partie « des meubles I du décor » et au fil du temps, la prestation de
service perd de sa qualité.

Passant

Le passant entre par hasard, sur invitation ou recommandation, dans l’entreprise. Le rôle
du collaborateur est de faire en sorte que cette première fois soit suivie d’autres visites
et qu’il devienne ainsi un habitué.

5.4.3 Types de clients

Chaque genre de clients va appartenir à un ou plusieurs types de clients. Cela dépendra
de son occupation (privée ou professionnelle). La capacité du collaborateur à différencier
les types de clients démontre qu’il est bien plus qu’un « porteur d’assiettes ». Il doit faire
preuve de sensibilité psychologique, d’intuition et d’empathie. Un comportement pro-
fessionnel et adapté doit cependant toujours être couplé avec une spontanéité naturelle.
Il faut aussi garder en tête que chaque client a son propre caractère (hautain, arrogant,
timide, etc.) ce qui influencera son comportement.

Homme d’affaires stressé
Son état passager peut dépendre de différents facteurs (peu de temps pour déjeuner, ren
dez-vous qui s’enchaînent, mauvaise séance, etc.). Il va souvent réagir avec énervement
lorsque vous désirez le conseiller et vous en occuper chaleureusement. Ce qu’il veut, c’est
être servi aussi rapidement que possible, un plat principal léger, une boisson, tout au
plus un dessert, ne pas être dérangé et pouvoir s’en aller.

Homme d’affaires avec ses clients

L’homme d’affaires qui invite ses clients doit être l’interlocuteur principal. C’est lui qui

décide du déroulement du repas et qui procède au choix définitif des mets et des bois-

sons. Il attend un service discret et rapide. Il ne veut pas être interrompu dans ses dis-

cussions de travail.

Homme d’affaires avec ses connaissances

Par opposition à un repas pris avec ses clients, l’homme d’affaires veut dans ce cas-là être

considéré comme « reconnu en tant que tel et que cela se voie ». Il se peut aussi qu’il

montre un certain désir d’impressionner ses connaissances. Le collaborateur doit être

attentif aux signes que lui lance l’homme d’affaires dans ce cas précis.

Touriste

Le monde bouge, le touriste n’a plus peur des distances et le temps de déplacement est

effectué plus rapidement qu’à une certaine époque. Ce point ne doit pas être minimisé,

car cela démontre qu’un touriste est susceptible de devenir un client régulier, même si

cela n’est qu’une fois par an ! Ne perdez jamais de vue qu’un touriste, satisfait de son

séjour, a dans ses bagages la renommée de la région ou de la ville qui l’a accueilli. Cette

renommée porte ses fruits à long terme et se construit au fil des ans, mais un rien peut

lui faire perdre de la vitesse.

Dans la mesure du possible, tous les échanges se font dans sa langue et une carte des

mets traduite lui est proposée. Selon sa culture, ses habitudes et ses exigences divergent

des nôtres et il est recommandé de s’y adapter. Si l’entreprise travaille avec les produits

du terroir, ceux-ci lui seront proposés en priorité.

Personne âgée

Elle recherche souvent un peu de compagnie et une personne prête à converser un

instant avec elle. Elle attache de l’importance à l’accueil et aux prestations de service

supplémentaires (journaux, radio, ambiance calme, etc.). Si elle mange, lui proposer des

mets digestes et éventuellement des demi-portions. Voici encore quelques attentions

possibles à l’encontre de la personne âgée : parler un peu plus fort, lui offrir un conseil

personnalisé, etc.

Client soLitaire / cLient non accompagné

Il faut lui donner une table offrant une vision d’ensemble du restaurant ou, dans la

mesure du possible, le laisser choisir sa table. Si le restaurant a une table d’hôte, lui en

faire profiter. Proposer un journal, et selon ses attentes et ses besoins, prendre le temps

de converser avec lui.

Personne handicapée

C’est un client comme les autres. Les prestations de service se différencient de manière

minime comme par exemple : lui couper la viande, lui apporter une paille ou l’aider dans

la lecture de la carte, etc. Il ne sort pas pour avoir de la compassion, mais simplement

pour, comme tout autre client, profiter du moment présent.
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Enfant

Ne jamais perdre de vue que les parents choisissent très souvent une entreprise où les
enfants sont bien accueillis et se sentent à l’aise. Voici quelques attentions envers nos
petits clients : demander son prénom et sympathiser avec lui, l’installer confortablement
sur un siège adapté (chaise haute, réhausseur, etc.), l’occuper (dessin, jeux, livres, etc.),
disposer d’une offre adéquate (menu pour enfant, portion adaptée, sirop, paille, verre
en plastique, couverts adaptés, etc.), lui donner l’impression de faire partie du monde
(( des grands » (lui donner la carte même s’il ne sait pas lire). Le servir rapidement, ce qui
permet aux parents de s’en occuper. Ne pas oublier que l’enfant d’aujourd’hui sera peut-
être l’habitué de demain.

Jeunes gens
Le monde bouge, les jeunes gens sortent de plus en plus jeunes, seuls, dans les entre-
prises de l’hôtellerie-restauration Il faut être attentifà ne pas les négliger, car en grandis-
sant, ils deviennent les clients de demain Ils sont parfois bruyants, s’amusent d’un rien
et sont à la limite d’être « effrontés » avec les collaborateurs « pour faire bien » devant
les copains. Chaque collaborateur doit connaître les prescriptions légales en vigueur sur
la consommation d’alcool, et en cas de doute, effectuer un contrôle d’identité.

5.4.4 Formes d’aLimentation particulières des hôtes

De plus en plus d’hôtes respectent l’une des innombrables formes d’alimentation adap
tées à leurs besoins, leurs croyances ou à des problèmes liés à leur santé. Les entreprises
de l’hôtellerie-restauration doivent s’adapter à l’évolution de ces formes d’alimentation,
car elles font partie des prestations de service qu’une entreprise peut I doit offrir. Voici
quelques exemples de formes d’alimentation que certains hôtes suivent

L’alimentation à valeur intégraLe
Proposer des mets respectant les principes suivants
- denrées alimentaires d’origine végétale, peu transformées et non raffinées

favoriser les crudités

— donner la priorité aux produits régionaux et de saison

L’alimentation végétarienne et végétalienne
Les végétariens refusent en partie ou complètement de consommer des denrées alimen
taires qui proviennent d’animaux vivants ou morts.

Les principaux arguments conduisant à cette forme d’alimentation sont les suivants
— raisons éthiques et religieuses
— raisons écologiques et politiques
— raisons de santé

Avant de conseiller l’hôte, il faudra savoir quelle forme de végétarisme ou végétalisme

il respecte
— végétalien : proposer exclusivement des mets d’origine végétale

— lacto-végétarien : proposer des mets d’origine végétale et, en plus, du lait, des pro-

duits laitiers et du miel
— ovo-lacto-végétarien : proposer des mets d’origine végétale et, en plus, du lait, des

produits laitiers, du miel et des oeufs

Le diabète

Le diabétique souffre de ce qu’on appelle la maladie du sucre, dans le jargon du spécia

liste le « diabetes mellitus n.

Comme il existe plusieurs formes de diabète, il est difficile de rentrer dans le détail de

ce qui peut être proposé ou non à un diabétique. La règle de base est : un diabétique sait

parfaitement ce qui est bon pour lui. Il faut donc, pendant l’entretien de vente, poser des

questions ouvertes pour pouvoir le guider au mieux dans son choix.

IntoLérance au gluten

La personne souffrant de la maladie coeliaque souffre d’une intolérance au gluten. Mala

die chronique qui se déclenche, s’il y a prédisposition génétique, lors de la consomma-

tion de mets farineux. Le gluten contenu dans certaines farines conduit à des lésions de

la muqueuse de l’intestin grêle.

Proposer des mets respectant les principes suivants
— maïs, riz, millet, quinoa, amarante, tous les amidons, denrées alimentaires munies

d’une étiquette n sans gluten n

— lait, produits laitiers, poissons, viandes, légumes, pommes de terre, légumineuses,

fruits

Ne pas proposer de mets préparés avec les denrées alimentaires suivantes

— céréales et dérivés du blé, épeautre, seigle, orge, avoine, mets industriels contenant

du gluten

IntoLérance au Lactose

La personne souffrant d’une intolérance au lactose (sucre double I disaccharide) a une

capacité réduite à transformer le lactose en deux sucres simples. L’intolérance au lactose

peut conduire aux symptômes suivants : ballonnements, diarrhée chronique, coliques

stomacales.

Ne pas proposer des mets préparés avec les denrées alimentaires suivantes

— lait, crème, certaines margarines, fromage, yaourt, séré, poudre de lait

Alimentation adaptée à une religion

Certaines religions imposent une préparation ou un choix de denrées alimentaires

strictes.
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Les	prescriptions	juridiques	suivantes	comprennent	des	

mesures	visant	à	garantir	les	bonnes	pratiques.	Elles	sont	

un	élément	important	de	l’autocontrôle	prescrit	par	la	loi	et	

empêchent	toute	remise	au	consommateur	de	denrées	

alimentaires	dangereuses	pour	la	santé.

Objectif :
	� les	prescriptions	pertinentes	pour	l’établissement	

et	ses	offres	sont	connues	

2.1 Hygiène personnelle, santé, règlements 
d’accès

2.1.1 Hygiène personnelle 
Quiconque manipule des denrées alimentaires :

	� respecte	les	règles	d’hygiène	personnelle,	se	douche	

régulièrement,	a	les	cheveux	et	les	mains	toujours	

propres	et	a	une	bonne	hygiène	bucco-dentaire

	� se	lave	minutieusement	les	mains	avec	un	savon	liquide	:

	— avant	de	travailler	et	de	commencer	une	nouvelle	

activité

	— à	chaque	interruption	de	travail,	passage	aux	toilet-

tes	et	pause	cigarette

	— après	avoir	effectué	des	opérations	de	nettoyage	et	

éliminé	les	déchets

	— après	avoir	touché	des	objets	sales

	— après	avoir	préparé	du	poisson,	de	la	viande,	de	la	

volaille,	des	œufs	crus,	des	fruits	et	légumes	qui	

n’ont	pas	été	parés	ou	après	avoir	porté	des	gants	à	

usage	unique

	— après	avoir	été	en	contact	avec	des	zones	corporelles	

à	risque	(nez,	oreilles,	cheveux,	région	intime),	après	

avoir	toussé	ou	éternué

	� utilise	les	nettoyants	pour	les	mains	conformément	au	

mode	d’emploi	du	fabricant

	� utilise	pour	se	sécher	les	mains	des	serviettes	en	papier	

jetables	ou	un	rouleau	d’essuie-mains	en	tissu	à	usage	

unique	4

	� utilise	des	désinfectants	dans	certaines	situations	et	

uniquement	sur	mains	sèches

Quiconque travaille dans l’espace de production :

	� relève,	attache	ou	couvre	ses	cheveux	longs

	� a	la	barbe	soignée	

	� est	parcimonieux	avec	l’après-rasage	et	le	parfum

	� a	des	ongles	courts	et	propres

	� n’utilise	ni	vernis	à	ongles,	ni	ongles	artificiels	

	� ne	porte	pas	ses	vêtements	et	chaussures	de	ville

	� porte	des	vêtements	et	des	chaussures	de	travail		

propres	et,	si	nécessaire,	un	équipement	de	protection

	� quitte	ses	vêtements	de	protection	(tablier	et	couvre-

chef)	pendant	les	pauses	et	pour	aller	aux	toilettes

	� ne	porte	pas	de	bijoux	visibles	(à	l’exception	d’une		

simple	alliance,	d’une	bague	d’amitié	ou	de	couple		

ainsi	que	des	boucles	d’oreilles	fines),	pas	de	montre	

ni	bracelet,	ni	autre	piercing	visible

Règles de conduite :

	� Lorsque	l’on	porte	des	gants	à	usage	unique,	il	convient	

de	les	utiliser	de	manière	ciblée	(par	exemple	pour	la	

transformation	d’aliments	prêts	à	la	consommation)	et	

de	les	changer	souvent,	notamment	après	interruption	

d’une	activité

	� Ne	pas	éternuer	ou	tousser	sur	des	aliments

	� Ne	pas	mettre	les	doigts	dans	le	nez	ou	gratter	d’autres	

parties	du	corps

	� Ne	pas	essuyer	ses	mains	sur	les	vêtements	de	travail

	� Toucher	les	aliments	uniquement	avec	les	mains	propres	

et	seulement	si	cela	s’avère	absolument	nécessaire

	� La	dégustation	s’effectue	uniquement	avec	des	couverts	

propres	et	en	évitant	toute	contamination	des	denrées	

alimentaires.	Les	cuillères	de	dégustation	ne	doivent	

pas	être	conservées	dans	la	poche	du	pantalon	ou	de	la	

veste	de	cuisine

	� Il	est	généralement	interdit	de	manger	et	de	fumer	dans	

les	locaux	de	production	et	de	stockage	de	denrées	

alimentaires.	Cette	interdiction	ne	s’applique	pas		

aux	évènements	spéciaux	organisés	dans	la	zone	de	

production,	tels	que	la	table	du	chef
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