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Bienvenue dans le passionnant monde de I’hétellerie et de la mixologie, ou

chaque verre raconte une histoire et chaque sourire de client compte.

Notre guide de formation des barmans est votre compagnon idéal pour

démarrer une carriére prometteuse derriére le comptoir de I’hotel.

Que vous soyez novice en quéte de connaissances de base ou un professionnel

cherchant & parfaire vos compétences, ce guide vous accompagnera tout au

long de votre parcours.
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OBJECTIFS DE LA
FORMATION

01

02

03

Former les barmans aux compétences techniques essentielles, y compris
la préparation de cocktails, leservice des boissons, la manipulation de la
verrerie, et la connaiss ance des recettes.

Apprendre a offrir un service client exceptionnel, en créant une expéri-
ence mémorable et en répondant aux besoins des clients de maniere
professionnelle et courtoise.

Sensibiliser les barmans a la sécurité des clients, y compris la prévention
de P’ivresse, la gestion des situations difficiles et les premierssecours en
cas d’urgence.

Enseigner la responsabilité dans la vente d’alcool, y compris la recon-
naissance des signes d’ivresse, le refus de service et le respect des lois
locales sur la vente d’alcool.

Développer les compétences en mixologie pour créer des cocktails de
qualité et encourager la créativité dans la conception de nouvelles
boissons.
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INTRODUCTION

Ce guide de formation a été congu pour vous, futurs barmans, pour vous préparer
a une carriere dynamique et enrichissante au sein de I'industrie hételiere. Que vous
soyez un novice enthousiaste ou un professionnel chevronné en quéte de perfec-
tionnement, ce guide vous accompagnera tout au long de votre parcours de forma-
tion.

Les barmans jouent un réle essentiel dans I’hétellerie, en créant des moments mém-
orables pour les clients, en les accueillant chaleureusement et en les initiant a ’art de
la mixologie. Vous apprendrez non seulement a préparer des cocktails exquis, mais
aussi a offrir un service exceptionnel, a gérer un bar de maniere efficace et a garantir
la sécurité des clients.

Ce guide abordera de maniére compléte et progressive les compétences néces-
saires pour réussir en tant que barman en hoétellerie. Vous explorerez les secrets des
cocktails, les techniques de service, la gestion de bar, la création d’une expérience
mémorable, la sécurité et la responsabilité. Vous serez guidé a travers des lecons
pratiques et des conseils précieux qui vous aideront a exceller dans votre métier.

Préparez-vous a vous plonger dans le monde captivant des barmans en hétellerie,
ol I’art de la mixologie se marie a I’art de I’hospitalité. Votre aventure com- mence
ici, et nous sommes impatients de vous accompagner dans cette formation passion-
nante, qui vous permettra de briller derriere le comptoir et de laisser une impres-
sion indélébile sur chaque client que vous servirez.




MODULE 1

PRESENTATION DU METIER

I. ROLES ET.RESPONSABILITES DU BARMAN

Le métier de barman en hétellerie est bien plus qu’un simple mélange de boissons ; il s’agit
d’une combinaisonielart, de compétences techniques, de service a la clientele et d’hospitalité.
Les barmans en hotellerie jouent un réle essentiel au sein de Pindustrie de I'accueil et sont sou-
ﬂt le visage amical et accueillant de I’établissement.

¥

Réle et Responsabilités Principales

Préparation de Cocktails : Créer des cocktails classiques et originaux avec précision et créativité.

Service a la Clientele : Accueillir les clients, prendre leurs commandes, et servir des boissons de
maniére professionnelle.

<
Gestion du Bar : Maintenir la propreté du bar, gérer les stocks et tenir des re,

) .‘~ \4
Création d’Atmosphére: Contribuer a ’ambiance du bar en gérant I’éclairage, la'musigue, et la décoration.

Responsabilité et Sécurité : Respecter les lois sur la vente d’alcool, surveiller la consommation des cli-
ents, et réaginen cas de comportement problématique.

Formation Conﬁnue Restez a jour avec les dernieres tendances de la mixologie etamehorez constam-
ment vos compétences.

Service de Qualité : Offrir un service de qualité, méme en période de pointe, et gérer les situations
stressantes avec professionnalisme. J »

) NF;
il
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Un barman ne prépare pas simplement des lessons il crée
des souvenirs. Un cockta|I a la fois.

it u
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Qualités Personnelles

Amabilité : Les barmans doivent étre chaleureux, accueillants et capables de créer un envi-
ronnement convivial pour les clients.

Communication : Une communication efficace est essentielle pour comprendre
les préférences des clients et offrir un service exceptionnel.

Empathie : La capacité a comprendre les émotions et les besoins des clients contribue a offrir
un service personnalisé.

Patience : Les barmans doivent rester calmes, méme en cas de situations stres- santes ou de
clients exigeants.

Sens de I’Observation : Etre attentif aux détails permet de répondre rapidement aux besoins
des clients.

Esprit d’Equipe : Travailler en harmonie avec les autres membres du personnel est essentiel
pour garantir une expérience client cohérente.

Adaptabilité : Les barmans doivent s’adapter aux variations des flux de clients et
aux nouvelles tendances de la mixologie.

Qualités Professionnelles :

Compétences en communication : Un barman doit étre capable de communiquer clairement
et efficacement avec les clients et le personnel, écoutant attentivement les commandes et
répondant aux questions ou préoccupations.

Sens du service client : Uexcellence dans le service client est cruciale, car un barman doit étre
accueillant, attentif et soucieux de fournir une expérience positive aux clients.

Capacités multitaches : Dans un environnement souvent rapide, un barman doit étre capable
de gérer plusieurs taches simultanément, tout en maintenant un service de qualité.

Mémoire et attention aux détails : Se souvenir des commandes, des préférences des clients et
des recettes de cocktails détaillées est essentiel pour un service efficace et personnalisé.

Connaissances en mixologie : Une bonne connaissance des spiritueux, des vins, des bieres et
des techniques de mixologie est fondamentale pour préparer des boissons de qualité.

Capacité a travailler en équipe : Un barman doit collaborer efficacement avec le reste du per-
sonnel, comme les serveurs, les chefs et les agents de sécurité, pour assurer un service fluide.

Résistance physique et endurance : Le travail de barman peut étre exigeant physiquement,
nécessitant de rester debout pendant de longues périodes, de soulever des objets lourds et de
gérer un rythme de travail soutenu.

Gestion du stress et de la pression : Gérer les heures de pointe, les clients difficiles et les situa-
tions imprévues avec calme et professionnalisme est crucial dans ce métier.

Honnéteté et intégrité : La gestion des transactions financiéres et le respect des lois sur P’alcool
exigent un haut niveau d’intégrité.
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Fiche métier : BARMAN

Le métier de barman comporte des missions principales et des taches attachées
qui définissent le role et les responsabilités de cette profession.
Voici un apercu des missions principales et des taches associées au métier de barman:

e Préparer une variété de boissons alcoolisées
et non alcoolisées en suivant des recettes

e Boissons établies.

Créer des cocktails classiques et originaux en
utilisant des techniques de mixologie.

Accueillir les clients avec amabilité et profes-
sionnalisme.

Service a la Clientele

Prendre les commandes, écouter les
préférences des clients et recommander des
boissons appropriées.

Maintenir la propreté du bar et de I'équipement.

Gérer les stocks d'alcools, de mixers, de fruits
et d'autres ingrédients.

e Tenir des registres précis des ventes et de
I'inventaire.

Surveiller la consommation des clients pour
prévenir l'ivresse.
Sécurité

Réagir en cas de comportement irresponsable
ou de situations problématiques.

Servir les boissons dans des verres appropriés et

= . . ajouter des garnitures.
Préparation des Ingrédients ! s

Présenter les boissons de maniére attrayante.

Calculer et collecter les paiements des clients

Fournir la monnaie et le regu aux clients.

Nettoyer régulierement le bar, les verres, les out-
ils et 'équipement.

tretien

® Assurer 'entretien et la maintenance de base de
'équipement.

Participer a des formations pour améliorer les
Formation Continue compétences en mixologie et en service.

® Apprendre de nouvelles recettes et techniques
de préparation.
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e Gérer les périodes de pointe avec calme et
efficacité

Fournir un service de qualité méme en cas de
stress.

estion du Stress

Fournir des informations sur les boissons, les
tendances de la mixologie et les options di-
sponibles

Gérer les périodes de pointe avec calme et
. .. efficacité
Sécurité

Fournir un service de qualité méme en cas de
stress.

Les attitudes et comportements professionnels des Barmans:

a) Attitudes et Comportements

Les attitudes et comportements professionnels des barmans en hoétellerie sont
essentiels pour offrir un service de qualité, assurer la satisfaction des clients et
maintenir une atmosphere agréable au bar. Voici quelques-unes des attitudes et
comportements clés que les barmans en hoétellerie devraient adopter :

Amabilité et Courtoisie :

Accueillir les clients avec un sourire chaleureux et un salut amical.

Traiter tous les clients avec respect, quels que soient leur age, leur origine ou leur
comportement.

Empathie et Ecoute Active :
Comprendre et répondre aux besoins et aux préférences des clients. Ecouter attentivement
les commandes et les demandes spéciales.

Professionnalisme :

Adopter une tenue professionnelle et soignée, conformément aux normes de
I'établissement.

Eviter les conversations personnelles inappropriées avec les clients.

Service Personnalisé :
Recommander des boissons en fonction des préférences des clients.
Se souvenir des commandes régulieres des clients fidéles.

Effficacité :

Servir les boissons rapidement, en particulier pendant les heures de pointe.
Gérer les commandes multiples avec précision.

Calme en Toutes Circonstances :

Garder son sang-froid face a des clients impatients ou a des situations stres- santes.
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Sens de I'Observation :

Identifier les clients qui semblent avoir trop consommé et prendre des mesures
appropriées.

Repérer les verres vides et offrir un nouveau service.

Esprit d’Equipe :

Collaborer avec d'autres membres du personnel, y compris serveurs, cuisiniers et
gestionnaires, pour assurer un service cohérent.

Communiquer efficacement avec le personnel de la cuisine pour les commandes
de nourriture.

Responsabilité et Sécurité :

Respecter les lois et réglementations locales sur la vente d'alcool et de tabac.
Refuser de servir les clients qui sont en état d'ébriété ou de moins de I'age légal
de consommation.

Communication Transparente :
Informer les clients des promotions, des happy hours et des événements spéciaux.
Expliquer les recettes de cocktails et les ingrédients aux clients qui le demandent.

Gestion du Stress :
Gérer les périodes de pointe avec calme et efficacité.
Fournir un service de qualité méme en cas de stress.

Formation Continue :

Chercher des opportunités d'apprentissage pour améliorer ses compétences en
mixologie et en service.

Se tenir au courant des nouvelles tendances de la mixologie.

10
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Il. IMPACT DES BARMANS SUR L’EXPERTISE DE L’'HOTEL

Coopération des barmans avec les autres départements de I'hétel

La coopération des barmans avec les autres départements de I'hotel est essentielle
pour assurer une expérience client fluide et harmonieuse.

Les Barmans jouent un role central dans I'interaction avec les clients et la création
d’'une atmosphére conviviale au sein de I'établissement. Voici comment les barmans
collaborent généralement avec d'autres départements de I'hétel :

Service en Salle/Restaurant :

Les barmans collaborent avec le personnel de service en salle pour coordonner
les commandes de boissons et d'aliments, garantissant ainsi que tout soit servi de
maniére cohérente.

Cuisine:

Les barmans communiquent régulierement avec la cuisine pour coordonner les
commandes d'aliments, en particulier lors de services au bar ou de commmandes
de plats a emporter.

Réception :

Les barmans peuvent échanger des informations sur les réservations pour les cli-
ents qui souhaitent diner au bar, en s'assurant que tout est préparé en fonc- tion
du nombre de couverts.

Sécurité :

Les barmans travaillent en collaboration avec le personnel de sécurité pour sur-
veiller la clientéle et identifier les situations potentiellement problématiques, en
particulier en ce qui concerne la consommation d'alcool.

Evénements Spéciaux et Banquets:

Lors d'événements spéciaux ou de banquets, les barmans peuvent coordonner
leurs activités avec le personnel en charge de I'organisation de I'événement pour
s'assurer que les besoins des clients en matiére de boissons sont satisfaits.

Gestion et Administration :

Les barmans travaillent en collaboration avec les départements de gestion et
d'administration pour gérer les finances du bar, notamment en ce qui concerne
la comptabilité, les achats de stocks, et la conformité aux réglementations locales.

Service d'Etage :
Les barmans peuvent étre sollicités pour préparer des boissons pour les clients
des chambres, en collaborant avec le service d'étage pour assurer une livraison
rapide et précise.

Marketing et Promotion:

Les barmans peuvent étre impliqués dans des activités de promotion et de mar-
keting, notamment en créant des cocktails spéciaux pour des événements pro-
motionnels ou en contribuant a la conception de menus.

La coopération entre les barmans et les autres départements de I'hotel est cru-
ciale pour garantir un service client de haute qualité et pour maintenir une atmo-
sphére harmonieuse.

1
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Une communication efficace et une coordination entre les équipes de travail sont
essentielles pour répondre aux besoins des clients, qu'il s'agisse de la coordination
des commandes, de la sécurité des clients ou de la création d'expériences spéciales.

L'impact des barmans sur I'expérience client

Les barmans ont un impact significatif sur 'expérience client au sein d'un établissement
hételier. Leur role va au-dela de la simple préparation de boissons, car ils contribuent
de maniére essentielle a I'atmosphére, au service et a la satisaction globale des clients.
Voici comment les barmans influencent I'expérience client :

Création de Cocktails Uniques :

Les barmans peuvent impressionner les clients en créant des cocktails originaux
et en utilisant des techniques de mixologie innovantes. Des boissons mémo-
rables laissent une impression durable.

Service Attentionné:

Les barmans interagissent directement avec les clients, offrant un service ami-
cal et personnalisé. lIs écoutent les préférences des clients et recormmandent des
boissons adaptées, ce qui crée un lien entre le personnel et les clients.

Atmosphére Conviviale :

Les barmans jouent un role clé dans la création d'une ambiance chaleureuse et
accueillante au bar. Leur amabilité et leur sens de 'hospitalité influencent la per-
ception de |'établissement par les clients.

Satisfaction des Clients :

Un service rapide et efficace, une préparation de cocktails de qualité et une
réponse aux besoins des clients contribuent a leur satisfaction. Les clients sont
plus susceptibles de revenir dans un établissement ou ils ont eu une expérience
positive.

Gestion des Situations Diffficiles :

Les barmans doivent étre capables de gérer des clients difficiles ou en état d'ivres-
se de maniere professionnelle, ce qui améliore la sécurité et le bien-étre de tous
les clients.

Création de Souvenirs :

Les barmans peuvent participer a la création de souvenirs pour les clients, que
ce soit en préparant un cocktail spécial pour une occasion spéciale ou en parta-
geant des anecdotes sur I'établissement.

Communication des Offres Spéciales :

Les barmans peuvent informer les clients des promotions, des happy hours et des
événements spéciaux, ce qui peut inciter les clients a rester plus longtemps et a
dépenser davantage.

Formation et Education :

Les barmans peuvent éduquer les clients sur les types de spiritueux, les tech-
nigues de mixologie et les tendances de la boisson, ce qui peut enrichir I'expé-
rience de dégustation.

12
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Création d’Evénements Spéciaux :

Les barmans peuvent contribuer a la création d'événements spéciaux, tels que
des soirées a theme ou des soirées de dégustation de cocktails, qui améliorent
I'expérience client et attirent de nouveaux clients.

En résumé, les barmans ont un impact majeur sur l'expérience client en offrant
un service de qualité, en créant une atmosphére accueillante et en participant
a la création de souvenirs positifs. Leur réle ne se limite pas a la préparation de
boissons, mais englobe I'ensemble de I'expérience au bar, contribuant ainsi a la
réputation de I'établissement et a la fidélisation de la clientéle.

13



Guide des BARMAN Edition 2023

MODULE?2

COMPETENCES TECHNIQUES DES BARMANS

. Les Fondamentaux de la Mixologie
1. La verrerie

Un cocktail se déguste d'abord avec les yeux. Le choix du verre est donc trés important
car il permet non seulement de sublimer l'aspect visuel d'une bois- son mais aussi d'en
apprécier toutes les saveurs. La forme, la contenance et la taille du verre auront un réle
majeur lors de la dégustation. Cette premiére legon va vous permettre de distinguer les
différents types de verres pour réaliser des cocktails. Le choix du verre a cocktail est aussi
important que le choix du verre a biére, a vin ou a champagne.

La verrerie est un élément essentiel dans I'art de la mixologie et du service des boissons.
Les barmans doivent étre bien informés sur les types de verres utilisés, leur entretien,
et la maniére de les manipuler correctement. Voici un ensemble d'informations sur la
verrerie pour un guide de formation des barmans:

Types de Verres Cc

Verre a Cocktail:

Utilisé pour servir des cocktails classiques comme le Martini,
le Cosmopolitan et le Manhattan. Il est généralement conique
avec une tige courte.

Verre a Collins:

Un grand verre étroit utilisé pour les cocktails rafraichissants
tels que le Tom Collins ou le Majito.

Verre a Old Fashioned:

Un petit verre robuste utilisé pour servir des cocktails comme

L ‘;J I'Old Fashioned et le Whisky Sour.
& =

14
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Verre a Highball :

Un verre haut et étroit utilisé pour les boissons longues,
comme le Gin Tonic et le Tequila Sunrise.

Verre a Champagne:

Concu pour les champagnes et les vins mousseuy, il est
caractérisé par sa forme allongée et étroite.

FlGte a Champagne:

Concu pour les champagnes et les vins mousseuy, il est
caractérisé par sa forme allongée et étroite.

Verre a Martini :

Concgu pour les martinis, il a une forme conique élégante
avec une large ouverture.

Verre a Margarita :

Il a une forme large en haut, étroite en bas, et est utilisé
pour servir des margaritas.

15



o Les verres doivent étre lavés a la main avec de I'eau chaude et un détergent doux
pour éviter les résidus de savon.

» Rincer abondamment pour éliminer tout résidu de détergent.

« Les verres doivent étre séchés a I'envers pour éviter les taches d'eau.

« Inspectez les verres pour vous assurer qu'ils sont propres, exempts de fissures et de

copeaux.

Manipulation des

* Manipulez les verres par la tige ou la base pour éviter de laisser des empreintes digi-
tales sur la partie supérieure du verre.

* Ne touchez pas l'intérieur du verre avec vos mains.

« Evitez de faire glisser les verres les uns contre les autres, ce qui peut provoguer des
ébréchures.

*Servez les verres a une température appropriée pour les boissons (par exemple, les

e verres a cocktail sont généralement refroidis a I'avance).

16
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« |l faut toujours utiliser la verrerie correspondante a chaque boisson : shooters, verres
a pieds, short ou long drink, carafes et sets, etc. La verrerie doit toujours étre a une
température ambiante. Si le lave-vaisselle est utilisé, il faut veiller a laisser le verre
refroidir un peu, car y verser de la glace quand il est encore chaud peut le casser.

« Chaque verre servi doit étre propre, voire étincelant. Si une boisson est servie dans
un verre sale ou tacheté, elle perd tout son goUt. Aucun craquement ou fissure ne
doivent étre tolérés et I'inspection est toujours de mise avant de préparer la boisson.

2. Le Cocktail

Le cocktail est un mélange de liqueurs avec des jus ou arébmes. La diversification des
produits présents dans le marché ne cesse d'augmenter et avec elle les techniques et
interprétations des cocktails servis. Pour savoir préparer des cock- tails, il faut s'enquérir
de leurs principaux composants, a savoir :

L'alcool de base : qui peut étre neutre ou aromatisé selon le golt du client.

L'acide : que I'on retrouve généralement dans les agrumes et adoucit le goGt de I'alcool.
La petite touche de douceur : qui provient des fruits, des sirops ou du sucre.
L'arriére-goGt amer : pour équilibrer le golt un peu trop sucré de certains cock- tails.
L'arome : c'est l'ingrédient qui rend chaque cocktail unique et lui procure une odeur
attrayante.
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A chaque saison ses cocktails

Printemps:

- Auvril: avocat, fruit de la passion, mangue
- Mai: avocat, fruit de la passion, mangue, fraise
- Juin: avocat, fruit de la passion, mangue, fraise, cerise, framboise, groseille, litchi,

Eté:

- Juillet et AoGt: cerise, fraise, framboise, fruit de la passion, groseille, litchi,
mangue, melon, mare, myrtille, pastéque, péche.

- Septembre: amande: cerise, datte, figue, fraise, framboise, fruit de la passion,
groseille, litchi, mangue, melon, mare, myrtille, noisette, pasteque, péche, poir

Automne:

- Octobre: avocat, datte, figue, fruit de la passion, litchi, mangue, pomme

- Novembre: avocat, datte, figue, fruit de la passion, litchi, mangue, orange,
pomme, grenade, kumquat

- Décembre: ananas, avocat, grenade, kumquat, orange, orange sanguine, pam-
plemousse, pomme

Hiver:

- Janvier et Février: Ananas, avocat, datte, grenade, fruit de la passion, litchi,
pamplemousse, orange, orange sanguine, pomme

- Mars: Ananas, avocat, datte, fruit de la passion, mangue, orange sanguine,
pamplemousse, pomme.

18



Guide des BARMAN Edition 2023

3. La Mixologie, un Art de Composer

Les fondamentaux de la mixologie sont essentiels pour les barmans en hétellerie. La
mixologie est I'art de créer des cocktails en utilisant des techniques spé- cifiques et une
connaissance approfondie des ingrédients. Voici les principaux éléments de base de la
mixologie pour les barmans en hétellerie : Connaissance des Ingrédients

Les barmans doivent connaitre en détail les différents types d'alcools, de liqueurs, de
mixers, de sirops et d'aromates couramment utilisés dans la mixologie. lls doivent étre
en mesure de distinguer les marques et les qualités.

Techniques de Mélange:

Les techniques de mélange sont essentielles. Les barmans doivent maitriser des gestes

précis pour bien agiter, remuer, mélanger ou baratter les ingrédients en fonction de la
recette du cocktail.

Dosage Précis :

Le dosage précis des ingrédients est crucial pour créer des cocktails équilibrés en ter-
mes de saveurs. Les barmans utilisent des outils commme les jiggers pour mesurer avec
précision.

Equilibre des Saveurs :

La mixologie consiste a équilibrer les saveurs sucrées, améres, acides et alcoolisées pour

créer une boisson harmonieuse. Les barmans doivent comprendre comment chaque
ingrédient contribue a cet équilibre.

Présentation Visuelle :
Les barmans doivent accorder une attention particuliére a la présentation des cocktails.

Cela inclut le choix des verres, les garnitures, la glace, et la décoration. Une belle présen-
tation visuelle est cruciale.

Créativité :
La mixologie encourage la créativité. Les barmans peuvent expérimenter avec de nou-
velles recettes, des infusions maison et des combinaisons de saveurs uniques pour créer

des cocktails originaux.

Connaissance des Cocktails Classiques :

Les barmans doivent maitriser les recettes des cocktails classiques tels que le Martini, la
Margarita, le Mojito, le Negroni, etc. Cela fait partie de la base de la mixologie.
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Adaptabilité :

Les barmans doivent étre en mesure de s'adapter aux préférences des clients. lls doivent
étre préts a ajuster les recettes en fonction des demandes individuelles.

Service Rapide et de Qualité :
En période de pointe, les barmans doivent travailler rapidement tout en maintenant la
qualité des cocktails. Cela nécessite une gestion efficace du temps.

Responsabilité :

Les barmans doivent servir 'alcool de maniére responsable, en surveillant la consommation
des clients et en refusant de servir a ceux qui sont en état d'ébriété.

Formation Continue :

La mixologie est un domaine en évolution constante. Les barmans doivent continuer a ap-
prendre, a suivre les derniéres tendances et a participer a des for- mations pour affiner leurs
compétences.

La mixologie est un équilibre subtil entre art et science. Les barmans qui mai- trisent ces
fondamentaux sont en mesure de créer des expériences mémorables pour leurs clients, de
satisfaire leurs palais et de contribuer a la réputation posi- tive de I'établissement.
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1l. SERVICE A LA CLIENTELE

1. Communication et relations avec les clients

La communication et les relations avec les clients et les barmans jouent un role central
dans l'industrie hételiere, notamnment dans le contexte des bars. Voici comment les bar-
mans gerent ces aspects importants de leur travail :

a) Communication avec les Clients :

Accueil Chaleureux : Les barmans accueillent les clients avec un sourire amical et un
salut cordial, créant ainsi une atmospheére accueillante.

Ecoute Active : Les barmans écoutent attentivement les commandes et les demandes
des clients, en posant des questions pour s'assurer de bien comprendre leurs préférences.
Recommandations : Ils sont en mesure de recommander des boissons en fonction
des goUts des clients et de les informer sur les boissons spéciales ou les promotions.
Réactivité : Les barmans servent rapidement les clients, veillant a ce qu'ils

N'aient pas a attendre longtemps pour leurs commandes.

Gestion des Situations Difficiles : En cas de clients difficiles ou en état d'ébriété, les
barmans doivent maintenir leur calme, gérer la situation de maniére profes- sionnelle et,
si nécessaire, refuser de servir davantage d'alcool.

b) Relations avec les Clients:

Fidélisation : Les barmans qui entretiennent des relations amicales et profes- sion-
nelles avec les clients réguliers contribuent a la fidélisation de la clientéle. Création de
Souvenirs : Les barmans peuvent contribuer a créer des souvenirs en préparant des
cocktails spéciaux pour des occasions spéciales, en se souvenant des préférences des
clients ou en partageant des anecdotes sur I'établissement.

c) Communication entre Barmans:

Equipe Collaborative : La communication entre barmans est cruciale pour coordonner
les commandes et maintenir un service fluide, en particulier lors des périodes de pointe.
Partage des Responsabilités : Les barmans communiquent pour répartir les taches,
comme la préparation des garnitures ou la gestion des stocks, afin de maintenir I'effi-
cacité du service.

Formation et Partage des Connaissances : Les barmans expérimentés partagent
leur savoir-faire et leurs astuces avec les nouveaux membres de I'équipe, contribuant
ainsi a leur formation continue.

La communication est la clé de la gestion réussie d'un bar en hétellerie. Les bar- mans
doivent non seulement étre compétents dans la préparation de boissons, mais aussi
avoir d'excellentes compétences en commmunication pour offrir un service de qualité,
gérer des situations difficiles avec professionnalisme et contribuer a une expérience
client positive.
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2. Exemple de situations

Voici quelques exemples concrets de situations qui illustrent la communication et les
relations entre les barmans et les clients en hotellerie :

Accueil et Recommandation :

Situation : Un client sassoit au bar. Le barman laccueille chaleureusement et engage
la conversation. Le client mentionne qu'il préféere les cocktails sucrés. Le barman recom-
mande alors un cocktail special du jour, explique sa composition et demande si le client
a des allergies alimentaires. Le client apprécie la recom- mandation et commande le
cocktail.

Gestion de Client Diffficile :

Situation : Un client est visiblement mécontent de sa boisson et la renvoie au bar. Le bar-
man sapproche poliment, écoute les préoccupations du client, sexcuse pour le probleme
et propose de préparer une nouvelle boisson selon ses préférences. Le client est satisfait de
la réponse du barman et appréecie le service.

Service a la Clientéle Réguliére :

Situation : Un client régulier entre au bar. Le barman le salue par son nom et lui demande
sl souhaite sa boisson habituelle. Le client se sent reconnu et appréecie, ce qui renforce sa
fidélité envers I'établissement.

Recommandation de Cocktails :

Situation : Un groupe d'amis est au bar et ne sait pas quoi commander. Le barman en-
gage la conversation, pose des questions sur leurs préférences (sucre, acidité, alcool fort,
etc.) et recommande des cocktails personnalisés en fonction de leurs réponses. Les clients
sont ravis des suggestions et commandent les cocktails recornmandes.

Prévention de l'ivresse :

Situation : Un client semble avoir trop bu et montre des signes d'ivresse. Le barman sap-
proche discrétement, lui parle gentiment et lui explique qu'il est important de consom-
mer de maniére responsable. Il refuse de servir davantage d'alcool au client en proposant
de l'eau ou une boisson non alcoolisée. Le client comprend et accepte la suggestion.

Création de Souvenirs :

Situation : Un couple est au bar pour célébrer un anniversaire. Le barman prépare un
cocktail spécial pour l'occasion, garni d'une bougie et d'une note de félicitations. Les clients
sont émus par cette attention personnelle et se sentent choyeés.

Communication entre Barmans :

Situation : Pendant une soirée chargée, un barman communique avec son collegue pour
lui demander de laide dans la préparation de cocktails, afin de ré- duire le temps dattente
des clients. Ils se répartissent les téches pour maintenir un service efficace.

Réponse a des Questions sur les Boissons :

Situation : Un client curieux demande au barman des informations sur les spiritueux et
les cocktails, notamment les différences entre le whisky écossais et irlandais. Le barman
partage des connaissances sur les caracteristiques de chaque type de whisky et offre une
degustation pour que le client puisse les comparer.
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Ces exemples montrent comment la communication efficace et les relations positives
entre les barmans et les clients peuvent contribuer a une expérience mémorable au bar
de I'nétel. La compréhension des besoins des clients, les re- commandations de bois-
sons appropriées et la gestion des situations délicates sont autant d'aspects essentiels
pour créer un environnement accueillant et satisfaire la clientéle.

3. Gestion des commandes et de la file d’attente

La gestion efficace des commandes et de la file d'attente par les barmans en hétellerie
revét une importance cruciale pour garantir un service fluide, rapide et satisfaisant pour
les clients. Cela contribue a une expérience positive et a la fidé- lisation de la clientele.
Voici pourquoi c'est important, accompagné d'exemples de situations pratiques pour
illustrer cette gestion:

a) Importance de la Gestion des Commandes et de la File d’Attente:

Satisfaction Client : Une gestion efficace des commandes et de la file d'attente réduit le
temps d'attente des clients, ce qui contribue a leur satisfaction.

Rentabilité : Un service rapide permet de servir plus de clients en moins de temps, ce
qui peut augmenter les ventes et la rentabilité de I'établissement. Image de Marque : Un
service efficace et rapide renforce la réputation de I'éta- blissement en tant que lieu de
qualité et de professionnalisme.

Réduction des Situations Difficiles : Une gestion appropriée réduit les risques de clients
meécontents dus a des temps d'attente excessifs ou a des erreurs de commande.

Optimisation des Recettes : Un service rapide permet de servir plus de clients, ce qui
augmente les recettes de I'établissement.

Gestion des Périodes de Pointe : Pendant les périodes de forte affluence, une gestion
habile des commandes et de la file d'attente permet d'éviter les encombrements et de
maintenir un flux régulier.

Réduction de I'Attente : Les clients apprécient un service rapide et ne veulent pas at-
tendre longtemps pour leurs boissons. Une bonne gestion de la file d'at- tente réduit
cette attente.

Expérience Client Globale : L'efficacité du service fait partie intégrante de I'ex- périence
client globale. Une file d'attente bien gérée contribue a une expérience positive.

b) Exemples de Situations Pratiques

Période de Pointe : Lors d'une soirée chargée, de nombreux clients affluent au bar de
I'nétel. Les barmans travaillent en équipe pour traiter les commandes rapidement et ef-
ficacement, en veillant a ce que chaque commande soit servie dans les plus brefs délais.
Les clients apprécient la rapidité du service malgré I'affluence.

Communication avec les Clients : Les barmans informent les clients de I'estima tion

du temps d'attente, en expliquant que le service est en cours et qu'ils seront servis dans
quelques minutes. Cette communication prévient les frustrations et les malentendus.
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4, Gestion des situations difficiles

La gestion des situations difficiles par les barmans est d'une importance cruciale dans
l'industrie hételiére. Les barmans sont souvent en premiére ligne pour gérer des clients
mécontents, des conflits ou des problémes liés a la consommation d'alcool. Voici pour-
quoi cette compétence est essentielle, avec des exemples de situations pratiques qui
illustrent son importance:

a) Importance de la Gestion des Situations Difficiles :

Satisfaction Client : La résolution efficace des problémes et des conflits peut transform-
er une expérience client négative en une expérience positive. Cela contribue a la satis-
faction et a la fidélisation de la clientele.

Sécurité : La gestion des clients en état d'ivresse ou agressifs est essentielle pour main-
tenir un environnement sdr pour les clients et le personnel.

Protection de la Réputation : Les barmans contribuent a protéger la réputation de
I'établissement en évitant les incidents publics ou les mauvaises critiques.

Conformité Légale : En gérant les clients de maniére responsable, les barmans con-
tribuent a se conformer aux lois locales et aux réglementations concernant la vente d'al-
cool.

b) Exemples de Situations Pratiques :

Client en Etat d’Ebriété : Un client est visiblement ivre et insiste pour &tre servi davan-
tage. Le barman refuse poliment, explique les risques liés a la consommation excessive
et propose de I'eau ou une boisson non alcoolisée. Le client finit par comprendre et ac-
cepte.

Conflit entre Clients : Deux clients se disputent au bar. Le barman intervient calmement
pour les séparer, les écoute chacun et tente de résoudre le conflit de maniére équitable.
lIs se calment et poursuivent leur soirée.

Client Mécontent : Un client se plaint de la qualité de sa boisson. Le barman s'excuse,
prend la boisson, la refait selon les préférences du client et offre un geste commercial,
comme une réduction.

Refus de Service : Un client manifeste un comportement agressif envers d'autres cli-
ents. Le barman lui demande poliment de se calmer. Si le compor- tement persiste, il
peut étre nécessaire de faire appel a la sécurité de I'établisse- ment ou a la direction.

Situation d’'Urgence Médicale : Un client s'effondre au bar en raison d'un probléme de
santé. Le barman est formé pour réagir rapidement, appeler les secours, fournir des pre-
miers soins si nécessaire et veiller a ce que d'autres clients ne soient pas perturbés.

Refus de Service a un Mineur : Un client prétend étre en 4ge de consommer de l'alcool,

mais le barman a des doutes. Il demande une piéece d'identité et constate que le client
est en réalité mineur. Il refuse de servir de I'alcool conformément a la loi.
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Gestion des Réservations : Un groupe de clients arrive sans réservation et s'attend a
avoir une table immeédiatement. Le barman explique poliment que toutes les tables
sont réservées, mais propose des solutions alternatives, comme s'asseoir au bar en at-
tendant une table.

lll. LE SERVICE AU BAR

Le service au bar en hoétellerie exige des compétences spécifiques pour garantir une
expérience client exceptionnelle. Voici quelques conseils et astuces pour les barmans
travaillant dans I'industrie hételiere :

1. Sourire et Accueil Chaleureux:

Accueillez chaque client avec un sourire amical et un salut cordial. Une premiére impres-
sion positive est essentielle.

2. Connaissance des Boissons :

Maitrisez les recettes des cocktails classiques et les ingrédients des boissons courantes.
Cela vous permettra de recommander des boissons et de répondre aux questions des
clients.

3. Communication Attentionnée :

Ecoutez attentivement les préférences des clients, posez des questions pour mieux les
comprendre et recommandez des boissons en conséquence.

4. Présentation Soignée :

Gardez votre espace de travail propre et organisez vos outils de maniére efficace.

Une présentation soignée contribue a une expérience positive.

5. Rapidité et Efficacité :

- Servez les clients rapidement, en particulier pendant les périodes de pointe.
Op- timisez vos compétences en préparation de cocktails pour gagner du temps.

6. Prévention de I'lvresse :

- Soyez vigilant pour identifier les clients en état d'ivresse. Refusez de servir da-
vantage d'alcool si nécessaire, proposez de I'eau ou des boissons non alcoolisées.

7. Gestion des Situations Difficiles :

- Soyez préparé a gérer des clients difficiles ou des conflits. Restez calme, re-
spectueux et professionnel en toute circonstance.

8. Personnalisation :

- Offrez un service personnalisé en vous rappelant des préférences des clients
réguliers. Cela renforce leur fidélité.

9. Créativité:

- Expérimentez avec de nouvelles recettes de cocktails et des garnitures origi-
nales pour surprendre et ravir les clients.

10. Respect des Regles et des Lois :

- Conformez-vous aux lois locales sur la vente d'alcool, vérifiez 'age des clients et
assurez-vous de ne pas servir de mineurs.

. Formation Continue:

Restez a jour avec les derniéres tendances en mixologie, participez a des ateliers de for-
mation et élargissez vos compétences.

12. Gestion des Stocks :

- Maintenez un inventaire organisé, assurez-vous que les boissons, les garni-
tures et les outils sont disponibles et bien approvisionnés.
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13. Gestion des Paiements::

- Soyez transparent et précis lors de I'établissement des factures. Fournissez des
recus si nécessaire et soyez prét a accepter différents modes de paiement.

14. Communication avec 'Equipe:

- Collaborez efficacement avec les autres membres de I'équipe pour maintenir
un service fluide. Communiquez clairement les commandes et partagez les taches.

15. Evaluation de la Clientele :

- Sollicitez régulierement des coommentaires des clients pour comprendre leurs
préférences et améliorer le service.

En suivant ces conseils et en développant ces compétences, vous pouvez offrir un ser-
vice de qualité supérieure au bar de I'hétel, satisfaire les clients, renforcer la réputation de
[établissement et contribuer a une expérience hételiere mémorable.




MODULE 3

SECURITE ETR

I. LES MESURES DE SECURITE AU BAR GESTION DES SITUA-
TIONS D'IVRESSETIONS D’IVRESSE

1. la Prévention de I'lvresse

a) Réactions typiques des clients ivres:

Les réactions des clients ivres peuvent varier, mais voici quelques réactions typiques que
les barmans peuvent rencontrer chez les clients en état d'ivresse :

Parole incohérente : Les clients ivres peuvent avoir du mal a articuler correctement
leurs mots, ce qui rend leur discours incohérent et difficile a comprendre.

Difficulté a se tenir debout : Les clients ivres ont souvent une coordination réduite, ce
qui peut se traduire par une difficulté a rester debout de maniére stable.

Comportement agressif ou agité : Certaines personnes réagissent a l'alcool en deve-
nant agressives ou agitées, ce qui peut entrainer des conflits ou des com- portements
perturbateurs.

Emotions exacerbées : Les clients ivres peuvent étre sujets a des changements
d’humeur soudains, passant de la joie a la tristesse ou a 'agressivité en un instant.

« Bavardage excessif: Certains clients ivres ont tendance a devenir tres verbaux,
parlant beaucoup et de maniere intrusive.

« Problémes de coordination : Les clients ivres peuvent avoir du mal a effectuer
des taches simples comme saisir un verre ou utiliser des couverts.

Perte d'inhibition : L'alcool peut réduire les inhibitions, ce qui peut amener les clients
a adopter un comportement gu'ils n'auraient pas dans un état sobre, par exemple en
flirtant de maniére excessive.

Somnolence : A un certain stade d'ivresse, les clients peuvent devenir somnolents,
s'assoupissant parfois directement au bar.

Confusion : Les clients ivres peuvent devenir désorientés, oubliant ou ils sont ou
ce qu'ils font.

Vomissements : En fin de compte, la surconsommation d'alcool peut entrainer
des nausées et des vomissements.

Ilest important pour les barmans de surveiller attentivement les clients et de réagir de maniere appro-

priée lorsqu'ils présentent ces signes d'ivresse. La prévention de l'ivresse et le refus de servir davantage
d'alcool sont des pratiques essentielles pour maintenir un environnement sar au bar de I'hétel.
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a) Comment les Barmans peuvent contribuer a la prévention de l'ivresse :

La prévention de l'ivresse est une partie cruciale du réle d'un barman en hétellerie pour
assurer la sécurité des clients et le respect des lois sur la vente d'alcool. Voici comment
les barmans peuvent contribuer a la prévention de livresse :

L'ldentification de I'lvresse : Apprenez a reconnaitreles signes d'ivresse chez les cli-
ents. Cela peut inclure des signes physiques tels queladifficulté a marcher, des discours
incohérents, une coordination réduite, des sautes d'htimeur, etc.

Vérification de I'’Age : Avant de servir de l'alcool, assurez-vous de Vérifier 'age du cli-
ent. Demandez une piéce d'identité valide pour vous assurer que le client est en age de

consommer de l'alcool Iégalement.

Refus de Service

Soyez prét a refuser de servir
de l'alcool a un client qui est
clairement ivre.

Expliquez poliment au client
gue Vous ne pouvez pas servir
plus d'alcool pour sa propre
sécurité.

Gestion des Clients
Difficiles

Soyez prét a gérer les clients
qui insistent pour étre servis
malgré leur état d'ivresse.
Restez calme et respectueux
tout en maintenant votre re-
fus.

Connaissance des
Lois Locales

Familiarisez-vous avec les lois
locales sur la vente d'alcool,
y compris I'age légal de con-
sommation d'alcool, les heu-
res de fermeture du bar et les
sanctions pour la vente d'al-
cool a des mineurs ou a des
personnes ivres.

Offrir des Alternatives

Proposez de l'eau, des bois-
sons non alcoolisées ou des
collations légeres aux clients
qui semblent ivres. Cela peut
les aider a réduire leur taux
d’alcoolémie.

Surveillance Continue

Surveillez en permanence la
consommation d'alcool de ch-
aque client. Si vous constatez
qu'un client boit rapidement,
surveillez de prés son com-
portement.

Formation Continue

Assurez-vous de suivre
régulierement des formations
sur la prévention de l'ivresse
et les meilleures pratiques en
matiére de service respons-
able d'alcool.

Restez a jour avec les
derniéres réglementations et
tendances.

Communication
Diplomatique

Lorsque vous devez refuser
de servir un client ivre, faites
preuve de tact et de diplo-
matie.

Evitez les confrontations et
les commentaires offensants.

Collaboration avec
les Collegues

Communiquez avec les au-
tres membres du personnel,
tels que les serveurs, pour
partager des informations
sur les clients en état d'ivres-
se. Assurez-vous que tous les
employés sont sur la méme
longueur d'onde en matiere
de prévention de l'ivresse.

La prévention de [livresse est une responsabilité importante pour les barmans en hétellerie, car elle
contribue a la sécurité des clients, a la réputation de I€tablissement et au respect des lois. Un service
responsable d'alcool est essentiel pour maintenir un environnement sar et agréable au bar de 'hétel.
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c) Llimportance de proposer de I'eau ou des boissons non alcoolisées aux clients ivres

Proposer de I'eau ou des boissons non alcoolisées aux clients ivres revét une grande im-

portance pour plusieurs raisons:

Réduction de
I'intoxication

L'eau et les boissons non al-
coolisées aident a diluer l'al-
cool dans le systéeme du client,
ce qui peut réduire l'intoxica-
tion. Cela permet au client de
revenir a un état plus sobre
plus rapidement.

Service responsable

Proposer de I'eau ou des bois-
sons non alcoolisées fait par-
tie des pratiques de service
responsable d'alcool. Cela
montre que |'établissement et
le barman prennent la sécu-
rité des clients au sérieux et
respectent les lois sur la vente
d'alcool.

Respect des lois

Dans de nombreuses juridic-
tions, il est obligatoire de pro-

Prévention de
la déshydratation

L'alcool a un effet diurétique,
ce qui signifie qu'il peut caus-
er la déshydratation. Proposer
de I'eau contribue a maintenir
I'hydratation du client et peut
aider a prévenir les effets né-
fastes de la déshydratation.

Amélioration de
I'expérience client

Les clients ivres peuvent avoir
une expérience négative s'ils
se voient refuser davantage
d'alcool sans alternative. En
proposant de l'eau ou des
boissons non alcoolisées, vous
montrez que Vous Vous souc-
iez de leur bien-étre et que
vous cherchez a maintenir
une ambiance agréable.

5 boissons non alcoolisées aux clients ivres est une pratique re-
ir leur sécurite, prévenir lintoxication, respecter les lois et offrir une

Maintien de la sécurité

Les clients ivres sont plus
susceptibles de perdre leur
coordination et leur juge-
ment. En proposant des
boissons non alcoolisées,
vous contribuez a réduire les
risques d'accidents, tels que
les chutes, les blessures et les
bagarres.

Prévention des excés

L'offre d'eau ou de boissons
non alcoolisées peut inciter
certains clients a ralentir leur
consommation d'alcool ou a
arréter de boire, ce qui peut
prévenir des cas d'intoxica-
tion grave.

partie intégrante du réle d'un barman en hétellerie.

Il. PREMIERS SECOURS EN CAS D'URGENCE

Les premiers secours en cas d’'urgence sont des compétences cruciales pour les barmans
en hotellerie, car ils peuvent étre confrontés a des situations imprévues. Voici quelques
premiers secours de base et des exemples de situations pratiques :

Appel d'urgence :
Avant toute chose, si une situation d'urgence se présente, appelez immédiatement les
secours en composant le numéro d’'urgence approprié.
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Hémorragie grave :

Situation : Un client se coupe profondément en cassant un verre.
Premiers secours : Appliquez une pression directe sur la plaie avec un linge propre ou un
pansement pour stopper 'hémorragie. Elevez la partie blessée si possible.

Etouffement :

Situation : Un client sétouffe en mangeant ou en buvant.

Premiers secours : Administrez la manoeuvre de Heimlich en plagant vos bras autour de la
taille du client, en appuyant fermement sur l'abdomen vers le haut jusqu'a ce que lobjet soit
expulsé.

Réaction allergique grave :

Situation : Un client présente une réaction allergique sévere, comme un gonflement du vis-
age, des difficultés respiratoires et une eruption cutanée.

Premiers secours : Si le client a un auto-injecteur d'épinéphrine, aidez-le a I'utili- ser. Appelez
immeédiatement les secours.

Crise convulsive :

Situation : Un client fait une crise convulsive.
Premiers secours: Placez le client sur le coté pour éviter tout risque d'étouffe- ment. Ne tentez
pas de retenir ses mouvements.

Blessures mineures :

Situation : Un client se coupe légerement ou se brile avec un liquide chaud.
Premiers secours : Nettoyez la plaie avec de eau propre, appliquez un antisep- tique si dis-
ponible, et couvrez la blessure avec un pansement.

Intoxication alimentaire :

Situation : Un client se plaint de nausées, de vomissements ou de diarrhée apres avoir con-
sommeé de la nourriture ou des boissons au bar.

Premiers secours : Fournissez de eau pour prévenir la déshydratation. Encoura- gez le client
a consulter un professionnel de la santé si les symptomes persistent.

Evanouissement :

Situation : Un client sévanouit au bar.
Premiers secours : Allongez le client sur le dos, sur un sol plat et sGr. Surveillez sa respiration et
assurez-vous que l'approvisionnement en oxygene est adéquat.

Appel a la sécurité de I’hotel :

Situation: Une bagarre ou un incident de sécurité nécessite l'intervention de la sécurité
de I'hétel.

Premiers secours : Contactez immédiatement la sécurité de I'hétel et fournissez-leur toutes
les informations nécessaires pour gérer la situation.

Il est essentiel que les barmans suivent une formation en premiers secours et connaissent les
procédures spéecifiques de leur établissement pour gérer les situations d’'urgence. La réactivité
et la connaissance des premiers secours peuvent faire la différence dans la sécurité des clients
et du personnel.
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CONCLUSION
GENERALE

En conclusion, ce guide de formation pour les barmans en hétellerie a été congu
pour fournir aux professionnels de I’hospitalité les compétences et les con-
naissances nécessaires pour exceller dans leur réle.

En tant que barman, vous jouez un réle essentiel dans I’expérience client et la
sécurité de I’établissement. La formation que vous avez regue vous prépare a faire
face a une variété de situations, de la création de cocktails exquis a la gestion de
clients difficiles et a la fourniture de premiers secours en cas d’urgence.

Nous insistons sur I'importance de la responsabilité, de la communication ef- fi-
cace et du professionnalisme dans votre travail quotidien.

Votre attitude et votre comportement influenceront I'expérience client et la réputation
de ’hotel. Vous étes un ambassadeur de I’établissement, et votre engagement
envers un service de qualité et la sécurité de tous les clients est essentiel.

Ce guide ne représente qu’une étape initiale de votre formation continue en tant
que barman en hétellerie. Nous vous encourageons a poursuivre votre perfectionne-
ment professionnel, a suivre des formations supplémentaires et a rester informé des derniéres
tendances et réglementations de I'industrie.

Un barman bien formé est un atout précieux pour I’établissement et contribue a

la satisfaction des clients. Nous vous remercions de votre dévouement et de votre
engagement envers I’excellence, et nous vous souhaitons tout le succés dans votre
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