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blissement  hôtelier.
pour exceller dans votre rôle de barista au sein d’un éta- 
fournira les connaissances et les compétences essentielles 
cherchiez à approfondir vos compétences, ce guide vous 
Que  vous  débutiez  dans  le  monde  du  café  ou  que  vous 
ment en tant que barista au sein de l’industrie hôtelière. 
dans votre parcours d’apprentissage et de perfectionne- 
Hôtellerie ! Ce guide a été conçu pour vous accompagner 
Bienvenue  dans  le  Guide  de  Formation  pour  Barista  en 
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OBJECTIFS DE LA 
FORMATION
01- Maitrise des Techniques de Préparation du Café.

02- Acquérir une compréhension approfondie des différentes variétés de café, de leurs 
origines, des régions productrices et des caractéristiques gustatives.

03- Développer des compétences pour offrir un service client exceptionnel en 
comprenant les préférences individuelles, en communiquant efficacement et en 
fournissant une expérience mémorable aux clients.

04- Progresser dans l’art de la création de boissons à base de café en perfectionnant 
les compétences pour réaliser un espresso parfait, créer du latte art, et maîtriser 
d’autres compétences techniques avancées.

05- Apprendre à gérer les ressources, les stocks et les équipements de manière 
efficiente pour assurer un approvisionnement régulier et éviter les gaspillages.

06- Encourager la collaboration et le travail d’équipe entre les baristas et d’autres 
membres du personnel de l’hôtel pour une expérience client harmonieuse.
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Le café est bien plus qu’une simple boisson c’est une expérience culturelle, sociale et sen-
sorielle. En tant que barista, votre rôle est essentiel dans la création de cette expérience 
pour chaque client.

En tant que barista, vous incarnez l’essence même de l’hospitalité, apportant à chaque tasse 
une expérience distinctive, tant dans la dégustation que dans la présentation. Ce guide a 
pour ambition de vous équiper des connaissances approfondies et des compétences tech-
niques indispensables pour surpasser les attentes, tout en vous aidant à cultiver une pas-
sion pour l’excellence dans le service client.

Au cours de ce voyage, nous explorerons en détail les subtilités des grains, les délices de 
l’extraction, les secrets du latte art et bien d’autres aspects cruciaux du monde du café. 
Notre objectif est de transformer votre dévouement envers le café en une expertise af-
finée, en vous permettant de créer des moments inoubliables et de nourrir une clientèle 
exigeante.

Préparez-vous à plonger dans ce voyage captivant à travers l’arôme et la saveur, à acquérir 
une profonde compréhension du café et à devenir un barista de renom, prêt à marquer de 
votre empreinte le secteur exigeant et gratifiant de l’hôtellerie.
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L’IMPACT DU BARISTA SUR L’EXPERTISE DE L’HÔTEL

RESPONSABILITÉS ET ATTENTES

PRÉSENTATION DU MÉTIER DU BARISTA

MODULE 1
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I. RÔLE ET RESPONSABILITÉS DU BARISTA
Le métier de barista en hôtellerie incarne l’art, la passion et la science de préparer et servir 
le café, l’une des boissons les plus appréciées dans le monde. Au-delà de l’aspect purement 
fonctionnel, le barista devient un créateur, un ambassadeur du goût, et un architecte des 
expériences gustatives.

1. Rôle et Responsabilités Principales

Préparation Expertise du Café : Maîtrise de l’extraction du café pour produire un espresso 
parfait, la base de nombreuses boissons.

Création de Boissons : Capacité à préparer et à personnaliser une variété de boissons à 
base de café telles que le cappuccino, le latte, le macchiato, en fonction des préférences 
des clients.

Latte Art : Création d’œuvres d’art visuelles dans les boissons à base de lait, ajoutant une 
touche esthétique à chaque tasse servie.

Service Client : Offrir un service client exceptionnel, en comprenant et en répondant aux 
préférences individuelles, en fournissant des recommandations et en créant une expé-
rience chaleureuse et accueillante.

Connaissances Caféinées : Avoir une connaissance approfondie des grains de café, de leurs 
origines, des différentes variétés, et des méthodes de torréfaction.

Hygiène et Sécurité : Respecter strictement les normes d’hygiène et de sécurité alimen-
taire, en veillant à la propreté des équipements et des espaces de travail.

Gestion des Stocks : Gérer efficacement les stocks de produits liés au café, assurant un 
approvisionnement constant et évitant les pénuries.
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Éducation des Clients : Éduquer les 
clients sur le café en partageant des 
connaissances sur les origines, les saveurs 
et les meilleures pratiques de dégustation.

Promotion et Vente : Promouvoir les 
ventes en mettant en valeur les produits 
et en offrant des recommandations adap-
tées aux goûts des clients.

2. Qualités Essentielles

Passion et Créativité : L’amour pour le 
café et la créativité dans la préparation et 
la présentation des boissons.

Sens du Détail : Une grande attention aux 
détails pour garantir une qualité constante 
dans chaque boisson servie.

Sens du Service Client : Capacité à com-
prendre et à satisfaire les besoins des 
clients, tout en offrant une expérience ex-
ceptionnelle.

Esprit d’Équipe et Communication : Col-
laboration efficace avec d’autres membres 
du personnel et excellente communica-
tion pour assurer un service fluide.

Adaptabilité et Flexibilité : Être capable 
de s’adapter rapidement aux demandes 
des clients et aux variations d’affluence.

Le barista en hôtellerie joue un rôle central 
dans l’établissement, contribuant à l’at-
mosphère accueillante et à la satisfaction 
des clients, tout en créant des moments 
mémorables grâce à la magie du café.
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3. Fiche métier : Barista

Les tâches et missions d’un barista au sein de l’hôtellerie sont variées et exigent des compé-
tences spécialisées dans la préparation et la présentation de boissons à base de café. Voici 
une description détaillée des principales tâches et missions qui incombent à un barista dans 
ce contexte :

Rôles et responsabilités

Préparation des 
Boissons à Base de 

Café

Service Client et 
Communication

Gestion des Stocks et des 
Approvisionnements

Entretien des Équipements  
et de l’Espace de Travail

Maîtrise du Latte Art

Tâches Afférentes

Préparer  des  espressos  en  dosant,moulant et tassant 
le café correctement.

Créer  des  boissons  à  base  de  cafételles que des lattes, 
des cappuccinos, des macchiatos et des américanos en 
utilisant des compétences avancées.

Garantir la consistance et la qualité des boissons en res-
pectant les standards établis.

Accueillir les clients avec courtoisie et professionna-
lisme.

Prendre les commandes, recommander des boissons et 
expliquer les différents types de café aux clients.

Répondre  aux  demandes  spéciales des clients et per-
sonnaliser les boissons en fonction de leurs préférences.

Surveiller et gérer les niveaux de stock des ingrédients 
et du matériel nécessaires à la préparation des bois-
sons.

Passer les commandes de fournitures en temps oppor-
tun pour éviter les ruptures de stock.

Nettoyer et entretenir régulièrement les machines à 
café, les moulins, les filtres et autres équipements pour 
garantir leur bon fonctionnement.

Maintenir un espace de travail propre et organisé en 
suivant des procédures d’hygiène strictes.

Créer des motifs artistiques dans les boissons lactées 
en utilisant du lait bien moussé, améliorant ainsi l’attrait 
visuel des boissons servies.
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Gestion des Transactions 
Financières

Éducation des Clients

Promotion des Produits et 
de l’Expérience Client

Respect des Normes 
d’Hygiène et de Sécurité

Collaboration 
avec l’Équipe

Encaisser les paiements des clients et gérer les transac-
tions financières avec précision.

Fournir des reçus et assurer un suivi précis des ventes 
quotidiennes.

Informer les clients sur les différentes variétés de café, 
leurs origines et leurs caractéristiques.

Proposer des accords café-mets et recommander  des  
assortiments pour enrichir l’expérience des clients.

Promouvoir  les  offres  spéciales,  les promotions ou les 
nouveaux produits.

Créer   une   atmosphère   conviviale et accueillante pour 
encourager les clients à revenir.

Suivre strictement les protocoles d’hygiène et de sécu-
rité alimentaire.

Veiller à ce que les  pratiques de manipulation des ali-
ments soient conformes  aux  réglementations  locales.

Travailler en harmonie avec les autres membres du per-
sonnel de l’hôtel pour assurer un service client fluide et 
efficace.

Échanger  des  informations  et  des bonnes pratiques 
avec l’équipe pour améliorer les performances globales.
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4. Les attitudes et comportements professionnels des baristas

a.	 Attitudes et comportements

Les attitudes et comportements professionnels des baristas en hôtellerie sont essentiels 
pour assurer un service client de qualité et maintenir une image positive de l’établissement. 
Voici une description détaillée des attitudes et comportements clés qui caractérisent un 
barista professionnel dans ce contexte :

•	 Amabilité et Courtoisie :

Accueillir les clients avec un sourire chaleureux et un salut cordial, créant ainsi une pre-
mière impression favorable.

•	 Patience et Empathie :

Faire preuve de patience lors de la prise de commande, en laissant aux clients le temps de 
choisir et de poser des questions.

Faire preuve d’empathie en comprenant les préférences et les besoins individuels des 
clients.

•	 Maîtrise de Soi et Gestion du Stress :

Garder son calme et rester professionnel même pendant les périodes d’affluence et les mo-
ments stressants.

Gérer efficacement les situations difficiles ou les clients mécontents avec diplomatie et ré-
solution. 

•	 Communication Claire et Concise :

S’exprimer de manière claire et compréhensible, en utilisant un langage adapté au client et 
en évitant le jargon technique excessif.

Écouter attentivement les clients, en posant des questions appropriées pour mieux com-
prendre leurs besoins.

•	 Respect de la Confidentialité et de l’Intimité :

Respecter la vie privée des clients en évitant de poser des questions intrusives ou de parta-
ger des informations confidentielles.
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rista attend patiemment et offre des suggestions pour aider le client à prendre sa décsion.
Situation : Un client hésite entre plusieurs options et prend du temps pour choisir. Le ba- 

• Patience et Empathie :

rire et lui demande s’il peut l’aider à choisir une boisson en fonction de ses préferences.
Situation : Un client arrive dans le café et semble perdu. Le barista s’approche avec un sou- 

• Amabilité et Courtoisie :

ment essentiel d’un barista en hôtellerie :
Voici des exemples de situations professionnelles illustrant chaque attitude et comporte- 

Exemple de situations professionnellesb.

au quotidien, contribuant ainsi à la réputation et au succès de l’établissement.
ceptionnelle dans le domaine de l’hôtellerie. Un barista professionnel incarne ces qualités 
les clients, à créer une atmosphère accueillante et à promouvoir une expérience client ex- 
Ces attitudes et comportements professionnels aident à établir des relations positives avec 

montrant ainsi son expertise.
Chercher à développer ses connaissances sur le café et à les partager avec les clients, dé- 

des nouveautés et des innovations dans le secteur.
Démontrer un véritable intérêt pour le café, en restant informé des dernières tendances, 

• Intérêt pour le Café et l’Industrie Hôtelière :

des idées et en favorisant une atmosphère de soutien mutuel.
 Travailler de manière collaborative avec les autres membres de l’équipe, en partageant 

• Esprit d’Équipe et Collaboration :

sement, notamment en matière d’hygiène et de sécurité.
Suivre scrupuleusement les politiques, les procédures et les protocoles établis par l’établis- 

• Respect des Consignes et Procédures :

Respecter les normes d’hygiène personnelle, en portant une tenue propre et soignée.

 

• Ordre et Propreté :

proactive à l’équipe.
Être flexible dans les horaires de travail et les tâches assignées pour contribuer de manière 

 

• Adaptabilité et Flexibilité :

dans les commandes ou les préférences des clients.
S’adapter rapidement aux variations de la demande et aux changements de dernière mi nute 

giénique et professionnel.
Maintenir un espace de travail organisé et propre, garantissant ainsi un environnement hy- 
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•	 Maîtrise de Soi et Gestion du Stress :

Situation : Une commande pour un groupe important de clients arrive soudainement, 
créant une pression intense. Le barista reste calme, organise le travail efficacement et as-
sure un service fluide malgré la situation stressante.

•	 Communication Claire et Concise :

Situation : Un client pose des questions sur les types de café proposés. Le barista explique 
avec clarté les caractéristiques de chaque boisson, en s’assurant que le client comprend 
bien.

•	 Respect de la Confidentialité et de l’Intimité :

Situation : Deux clients ont une conversation privée. Le barista évite d’interrompre ou 
d’écouter leur conversation et leur donne l’espace nécessaire. 

•	 Adaptabilité et Flexibilité :

Situation : Une machine à café tombe en panne, forçant le barista à utiliser une méthode al-
ternative pour préparer le café. Il ajuste rapidement sa technique et s’assure que la qualité 
n’est pas compromise.

•	 Ordre et Propreté :

Situation : À la fin de son service, le barista nettoie soigneusement les équipements, range 
les ingrédients et veille à ce que l’espace de travail soit impeccable pour le barista suivant.

•	 Respect des Consignes et Procédures :

Situation : Le barista suit les instructions de l’établissement concernant la quantité de 
café à utiliser, la température de l’eau, et le temps d’extraction pour préparer un espresso 
conforme aux normes de qualité.

•	 Esprit d’Équipe et Collaboration :

Situation : Lors d’une période chargée, le barista demande de l’aide à un collègue pour 
prendre les commandes et préparer les boissons, garantissant un service rapide et efficace.

•	 Intérêt pour le Café et l’Industrie Hôtelière :

Situation : Un client pose des questions sur l’origine du café servi. Le barista partage des in-
formations sur la provenance du café, son processus de torréfaction et ses caractéristiques, 
démontrant ainsi son expertise et son intérêt pour le café.

Ces exemples mettent en lumière comment les attitudes et comportements professionnels 
d’un barista se manifestent dans des situations concrètes, contribuant à une expérience 
client positive et à un environnement de travail professionnel.
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II. L’IMPACT DES BARISTAS SUR L’EXPERTISE DE L’HÔTEL
1.  L’impact des baristas sur l’expérience client

L’impact du barista sur l’expérience client dans un contexte hôtelier réside dans la capa-
cité du barista à créer une expérience sensorielle et relationnelle mémorable pour chaque 
client. Voici des détails supplémentaires sur comment le barista façonne cette expérience 
client :

•	 Création d’un Café de Qualité Exceptionnelle :

Le barista est responsable de préparer un café de qualité supérieure en utilisant des tech-
niques appropriées, garantissant que chaque tasse de café est une expérience gustative 
riche et délicieuse.

•	 Service Personnalisé et Convivial :

Le barista offre un service chaleureux et personnalisé en engageant des conversations avec 
les clients, en se rappelant leurs préférences et en leur offrant des recommandations adap-
tées. Cette interaction personnelle crée un lien significatif avec le client.

•	 Transmission de l’Expertise Caféinée :

Le barista peut partager son expertise et ses connaissances sur le café avec les clients, ex-
pliquant l’origine des grains, les différences entre les variétés de café, et les méthodes de 
préparation. Cela permet d’éduquer le client et d’ajouter de la valeur à son expérience.
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•	 Valorisation de la Présentation Visuelle :

Le barista accorde une attention particulière à 
la présentation visuelle des boissons, en créant 
des motifs artistiques avec le latte art. Cela 
ajoute une dimension esthétique à la boisson, 
ce qui ravit visuellement les clients et augmente 
leur appréciation du café.

•	 Adaptabilité et Réactivité :

Le barista est flexible et réactif aux préférences 
des clients, modifiant les boissons en fonction 
de leurs demandes spécifiques. Cela montre 
une volonté de s’adapter et d’offrir une expé-
rience sur mesure.

•	 Création d’une Ambiance Invitante :

Lorsque les clients assistent à la préparation de 
leur café par le barista, cela crée un sentiment 
d’anticipation et ajoute à l’atmosphère convi-
viale du lieu. L’arôme frais du café et le bruit 
apaisant de la préparation contribuent à une 
ambiance positive. 

•	 Satisfaction et Fidélisation des Clients :

Un café parfaitement préparé et un excellent 
service incitent les clients à revenir et à devenir 
fidèles à l’établissement, améliorant ainsi la sa-
tisfaction globale de la clientèle.

•	 Effet sur les Évaluations et les Retours 
Clients :

Les clients satisfaits expriment souvent leur ap-
préciation du café et du service du barista dans 
les avis en ligne, influençant ainsi positivement 
les futurs clients qui consultent ces avis avant de 
choisir un hôtel.

L’interaction unique entre le barista et le 
client, centrée autour du café, crée une expé-
rience client engageante et enrichissante. Un 
barista compétent, enthousiaste et conscien-
cieux contribue ainsi grandement à l’image de 
marque de l’établissement et à la satisfaction 
durable de la clientèle.
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MODULE 2
PRÉPARATION DU CAFÉ DE QUALITÉ
CONNAISSANCE DES BOISSONS
SERVICE AU BAR

COMPÉTENCES TECHNIQUES DES BARISTAS

Guide du Barista FNIH - 2023
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la queue d’extraction.
résistance, ou de matière à dissoudre, à l’eau. Le dosage a surtout un effet sur le milieu et 
Chaque préparation exige son propre dosage, mais plus vous « dosez », plus vous offrez de 

• LE RATIO CAFÉ/EAU

raissent, mais ce sont les plus lourds qui dominent alors. Il en est de même pour la caféine.
puissance et éventuellement d’amertume. Non que les composants les plus légers dispa- 
À chaque préparation correspond un temps idéal. Plus il est long, plus vous développez de 

• LE TEMPS D’EXTRACTION

Ces effets peuvent être atténués en jouant sur le temps d’extraction.

l’acidité et la légèreté.
sant la mouture, vous favorisez une sous-extraction et risquez de développer l’astringence, 
faisant, vous renforcez son extraction et privilégiez la puissance. Au contraire, en grossis- 
temps de passage de l’eau à travers le café ainsi que la surface de contact entre les deux. Ce 
À  chaque  préparation  sa  mouture.  Schématiquement,  en  affinant,  vous  augmentez  le 

• LA TAILLE DE LA MOUTURE

le café est soluble et volumineux, et moins il est nécessaire de doser et d’infuser.
selon la torréfaction : claire, moyenne ou foncée. Ainsi, plus la torréfaction est poussée, plus 
qu’un Sumatra est profond et plein. La mouture du café, sa densité et sa solubilité diffèrent 
variétale, altitude, etc.). Les variétés éthiopiennes sont ainsi aromatiques et légères, alors 
Les profils de tasse varient en fonction du type de café (assemblage, origine unique, mono- 

• LE CAFÉ

LES 6 VARIABLES MÉCANIQUES DE TOUTE PRÉPARATION DE CAFÉa.

1. LES PREALABLES A TOUTE PREPARATION

I.PRÉPARATION DU CAFÉ DE QUALITÉ
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fonctionnement  spécifique.
cône, à piston, à percolateur, etc., ainsi que leur mode de 
de machines à café filtre, comme les machines à filtre à 
Machine  à  Filtre  :  Connaître  les  différentes  variantes 

filtres, et le système de chauffage.
à espresso, tels que la pompe, le groupe d’infusion, les 
les composants et les réglages essentiels d’une machine 
Machine  à  Espresso  :  Comprendre  le  fonctionnement, 

• Types de Machines à Café :

baristas doivent  acquérir  :
de la   connaissance   des   machines   à   café   que   les   
paration   du   café   de   qualité.  Voici   les   aspects   clés   
essentielle  pour  les  baristas  afin  de  maîtriser  la  pré- 
La  connaissance  approfondie  des  machines  à  café  est 

Connaissance des Machines à Caféb.

et le séquençage du flux d’eau.
créer des effets similaires sur la turbulence, l’agitation 
fils  de  pression.  Dans  les  autres  préparations,  on  peut 
astringent et peu concentré. On joue donc avec les pro- 
sant et amer. Moins elle l’est, plus votre café est acide, 
café. Plus la pression est forte, plus votre café est puis- 
avec laquelle vous contraignez le contact entre l’eau et le 
est à prendre en compte : la pression. Il s’agit de la force 
Pour les espresso et les pressions, une septième variable 

pêchent les composés d’être attirés par l’eau.
minuez l’extraction. Trop ou pas assez de minéraux em- 
En jouant sur cette dernière, vous renforcez ou vous di- 
par conséquent de sa température et de sa minéralité. 
pouvoir  solvant  de  l’eau  et  son  agressivité  dépendent 
posés  solides  que  l’eau  est  en  mesure  de  liquéfier.  Le 
Le café est, entre autres, constitué d’huiles et de com- 

• L’EAU, LA TEMPÉRATURE ET LA COMPOSITION

néité.
et de tasser la mouture avec ce même souci d’homogé- 
ment tout le café. Pour l’espresso, il convient de remplir 
celle-ci de manière harmonieuse, donc à extraire pleine- 
tant les bords des filtres, vous obligez l’eau à traverser 
ment et de façon homogène l’eau sur la mouture, en évi- 
à créer des canaux préférentiels. Si vous versez délicate- 
Face à une masse granuleuse, l’eau se faufile et cherche 

• L’APPORT OU LE FLUX D’EAU
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•	 Composants de Base :

Identifier et comprendre les composants fondamentaux d’une machine à café, tels que le 
porte-filtre, le moulin à café, les buses de vapeur, les panneaux de commande, les thermos-
tats, et les mécanismes de distribution.

•	 Fonctionnement :

Comprendre le cycle de préparation du café pour chaque type de machine à café, y compris 
les différentes étapes du processus d’extraction, la pression, la température et le contrôle 
du débit.

•	 Réglages et Ajustements :

Savoir comment ajuster et régler la mouture, la quantité de café, la pression, la température 
et d’autres paramètres en fonction des besoins et des préférences  pour chaque boisson.

•	 Maintenance et Nettoyage :

Apprendre les procédures de nettoyage et d’entretien régulières pour chaque composant 
de la machine à café, y compris le détartrage, le nettoyage des buses de vapeur, le change-
ment des joints, le nettoyage des filtres, etc.

•	 Diagnostique des Problèmes :

Être capable d’identifier les problèmes courants de la machine à café, de diagnostiquer les 
causes possibles et de prendre des mesures correctives, que ce soit pour des problèmes de 
débit, de goût, de pression, ou autres.

•	 Sécurité et Utilisation Responsable :

Être conscient des consignes de sécurité lors de l’utilisation des machines à café, notam-
ment l’utilisation correcte des appareils électriques, la manipulation de l’eau chaude et de 
la vapeur, et le respect des protocoles d’hygiène.

•	 Normes de l’Industrie :

Suivre les normes et les meilleures pratiques de l’industrie en matière de préparation du 
café, de qualité du produit et de service à la clientèle, en veillant à offrir une expérience 
uniforme et de haute qualité.

•	 Innovations Technologiques :

Rester informé des dernières innovations et évolutions technologiques dans le domaine des 
machines à café pour être capable de tirer parti des fonctionnalités améliorées et optimiser 
les performances.

•	 Formation Continue :

Participer à des formations continues, des ateliers et des séminaires sur les machines à café 
pour actualiser et élargir ses connaissances, et échanger des expériences avec d’autres 
professionnels.
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La maîtrise de ces connaissances permet aux baristas de tirer le meilleur parti des machines 
à café, d’offrir des boissons de qualité constante et de garantir une expérience client excep-
tionnelle.

II. CONNAISSANCE DES BOISSONS

1. informations pratiques

La diversité des boissons en hôtellerie est une toile riche et variée qui reflète la palette in-
finie de préférences gustatives des clients. Des classiques intemporels comme l’espresso, 
avec sa crémeuse signature, aux cappuccinos doux et aux lattes onctueux, les choix sont 
aussi vastes que les nuances de café. Pour ceux qui préfèrent quelque chose de rafraîchis-
sant, les jus de fruits frais et les smoothies offrent une explosion de saveurs fruitées. Les 
amateurs de thé peuvent savourer des tisanes apaisantes ou des thés énergisants. 

Les boissons alcoolisées ajoutent une touche festive, des cocktails colorés aux vins exquis. 
Chacune de ces boissons a son propre charme, sa complexité et son histoire, permettant 
ainsi aux baristas de créer une expérience unique et sur mesure pour chaque client. 

Dans ce vaste paysage de boissons, l’hôtellerie offre une aventure sensorielle, une décou-
verte de nouvelles saveurs et une invitation à explorer le monde à travers une tasse.

•	 Espresso :

Préparation : L’espresso est une base pour de nombreuses boissons. Préparé en forçant de 
l’eau chaude à travers du café finement moulu dans une machine à espresso.
Présentation : Servi dans de petites tasses, environ 30 ml, avec une crème dorée appelée 
crema à la surface.

•	 Café Américain :

Préparation : Il s’agit d’un espresso allongé avec de l’eau chaude ajoutée.
Présentation : Servi dans une tasse plus grande, avec une couleur plus claire que l’espresso.

•	 Cappuccino :

Préparation : Espresso, lait chaud et mousse de lait à parts égales.
Présentation : Dans une tasse à cappuccino, garni de mousse de lait et saupoudré de cacao 
ou de cannelle.

•	 Latte :

Préparation : Espresso avec beaucoup de lait chaud et un peu de mousse de lait.
Présentation : Dans un verre ou une tasse, souvent avec un motif de latte art à la surface.
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soulignant l’importance de cette connaissance pour les baristas en hôtellerie :
caractéristiques,  de  leurs  préparations  et  de  leurs  présentations.  Voici  quelques  points 
englobe une compréhension approfondie des types de boissons, de leurs origines, de leurs 
en hôtellerie. Cela va au-delà de simplement savoir comment préparer des boissons, mais 
La connaissance approfondie des boissons est d’une importance capitale pour les baristas 

 Importance de la connaissance des boissons2.

cial pour satisfaire les clients et garantir une expérience agréable.
des boissons courantes en hôtellerie. L’art de bien préparer et servir ces boissons est cru- 
Ces informations pratiques vous donnent un aperçu de la préparation et de la présentation 
Présentation : Dans des verres spécifiques, souvent décorés avec des fruits ou des parasols. 
recette.
Préparation : Mélanger des spiritueux, des jus, des sirops et d’autres ingrédients selon la 

• Boissons Alcoolisées (par exemple, Cocktails) :

Dans un verre, souvent garni de fruits frais.
Préparation : Mélanger des fruits frais ou surgelés avec du yaourt ou du lait. Présentation :

• Smoothies :

Présentation :Dans un verre, avec de la glace et garnies de fruits.
Préparation : Servies froides à partir de bouteilles ou de fontaines à soda. 

• Boissons Gazeuses :

Présentation : Dans un verre, souvent avec de la glace et une garniture.
Préparation : Extraire le jus à partir de fruits frais.

• Jus de Fruits Frais :

Présentation :Dans une tasse, souvent servi avec du miel ou du citron.
Préparation : Infuser des herbes ou des fleurs séchées dans de l’eau chaude. 

• Infusions à Base de Plantes (Tisanes) :

les préférences.
Présentation : Dans une tasse, généralement servi avec du citron, du miel ou du sucre selon 
Préparation : Infuser du thé dans de l’eau chaude pendant le temps recommandé.

• Thé :

Présentation : Garni de crème fouettée et de copeaux de chocolat.
Préparation : Espresso, chocolat chaud, lait vapeur et une touche de mousse de lait.

• Mocha :

Présentation :Servi dans une petite tasse à espresso.
Préparation : Espresso avec une petite quantité de lait ou de mousse de lait. 

• Macchiato :
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•	 Service Client de Qualité :

La connaissance des différentes boissons permet aux baristas de répondre aux demandes 
et aux préférences des clients de manière efficace et personnalisée. Cela crée une expé-
rience client positive et mémorable.

•	 Personnalisation des Boissons :

Les clients ont des préférences uniques en matière de café. La connaissance des boissons 
permet aux baristas de personnaliser les boissons en fonction des goûts spécifiques de 
chaque client, garantissant ainsi leur satisfaction.

•	 Recommandations Pertinentes :

Les baristas peuvent recommander des boissons en fonction des préférences du client, ai-
dant ainsi les clients à découvrir de nouvelles saveurs et à élargir leur expérience gustative.

•	 Création Artistique et Innovation :

La connaissance des boissons permet aux baristas d’innover et de créer de nouvelles bois-
sons ou des variations créatives, y compris des boissons signature, ce qui ajoute une touche 
artistique à leur métier.

•	 Gestion des Attentes :

Les clients peuvent avoir des attentes particulières concernant la préparation et le goût de 
leur boisson préférée. La connaissance des boissons permet aux baristas de répondre à ces 
attentes et de maintenir une cohérence dans la qualité des boissons servies.

•	 Satisfaction du Client et Fidélisation :

Servir une boisson de qualité et adaptée aux attentes du client garantit une expérience po-
sitive, ce qui conduit à la satisfaction du client et à sa fidélisation à l’établissement.

•	 Réponse aux Questions des Clients :

Les clients peuvent poser des questions sur les différentes boissons, leurs ingrédients, leur 
origine, etc. La connaissance des boissons permet aux baristas de fournir des réponses 
complètes et informatives.

•	 Effet sur les Évaluations et les Avis :

Offrir une excellente variété de boissons avec une connaissance approfondie peut influen-
cer positivement les avis et les évaluations en ligne, ce qui est essentiel pour la réputation 
de l’établissement.

•	 Gestion Efficace des Périodes de Forte Affluence :

En périodes d’affluence, la connaissance des boissons permet aux baristas de préparer ra-
pidement et efficacement des boissons tout en maintenant une qualité élevée.

•	 Formation des Autres Membres du Personnel :

Les baristas peuvent transmettre leurs connaissances des boissons à d’autres membres du 
personnel, ce qui améliore la qualité et l’uniformité du service à la clientèle dans l’établis-
sement.
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En somme, la connaissance approfondie des boissons est un élément clé de l’expertise d’un 
barista en hôtellerie, contribuant significativement à l’expérience globale du client et à la 
réussite de l’établissement.

3.	 Présentation visuelle et esthétique des boissons

La présentation visuelle et esthétique des boissons par les baristas est une composante 
essentielle de l’expérience client. Voici des éléments clés pour créer une présentation at-
trayante et artistique des boissons en hôtellerie :

•	 Latte Art :

Création de motifs artistiques à la surface des boissons lactées, notamment des

cœurs, des feuilles ou des fleurs, en versant habilement le lait dans le café.

•	 Dosage et Layering :

Utilisation de différentes quantités d’ingrédients pour créer des couches visuellement dis-
tinctes dans des boissons telles que les lattes macchiato.

•	 Décoration et Garniture :

Utilisation de garnitures esthétiques comme de la crème fouettée, du chocolat râpé, des 
zestes d’agrumes, des bâtons de cannelle ou des grains de café.

•	 Verres et Présentation Adaptés :

Utilisation de verres et de tasses spécifiques pour chaque type de boisson afin d’améliorer 
la présentation et de mettre en valeur les caractéristiques de la boisson.

•	 Utilisation de Couleurs et Contrastes :

Mise en valeur des boissons en utilisant des contrastes de couleurs, par exemple, en asso-
ciant un latte blanc à une garniture de cacao foncé.

•	 Présentation Symétrique et Équilibrée :

Création d’une présentation équilibrée et harmonieuse, en plaçant les garnitures de ma-
nière symétrique et en utilisant des motifs équilibrés.

•	 Utilisation d’Ustensiles et d’Outils Spécialisés :

Utilisation d’ustensiles comme des pailles spéciales, des tamis à cacao ou des pochoirs pour 
créer des motifs sur la mousse de lait ou la garniture.

•	 Jeux de Transparence :

Jouer avec des boissons à plusieurs couches ou avec des ingrédients colorés pour créer des 
effets visuels uniques et attrayants.

•	 Effets de Fumée ou de Vapeur :

Création d’un effet visuel en ajoutant de la fumée ou de la vapeur à des boissons chaudes 
ou froides.
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•	 Présentation de Cocktails et de Boissons Alcoolisées :

Utilisation d’accessoires, de fruits frais, de glaçons et de décorations spécifiques pour pré-
senter les cocktails de manière esthétiquement plaisante.

•	 Utilisation de Vaisselle Appropriée :

Choix judicieux de la vaisselle, des assiettes ou des plats qui mettent en valeur la boisson 
tout en créant une expérience visuelle agréable.

•	 Alignement et Positionnement :

Alignement précis des garnitures et des accessoires sur la boisson pour une présentation 
soignée et professionnelle.

En combinant ces éléments, les baristas peuvent créer des boissons visuellement attrac-
tives qui suscitent l’enthousiasme des clients et ajoutent une dimension artistique à leur 
expérience de dégustation. Cela renforce la réputation de l’établissement et crée un effet 
«wow» chez les clients

III. LE SERVICE AU BAR
Le service au bar par les baristas en hôtellerie est un élément crucial pour offrir une expé-
rience client exceptionnelle et contribuer à l’atmosphère globale de l’établissement. Voici 
quelques points clés sur le service au bar par les baristas en hôtellerie :

•	 Accueil et Interaction Client :

Les baristas accueillent chaleureusement les clients au bar, créant ainsi une atmosphère 
conviviale et accueillante. Ils établissent un contact direct avec les clients et sont à l’écoute 
de leurs besoins et préférences.

•	 Conseils et Recommandations :

Les baristas guident les clients dans le choix des boissons en fonction de leurs goûts et 
de leurs préférences. Ils partagent des recommandations sur les spécialités du café ou les 
boissons phares de l’établissement.

•	 Prise de Commande et Personnalisation :

Les baristas prennent les commandes des clients de manière efficace et précise. Ils offrent la 
possibilité de personnaliser les boissons en fonction des demandes spécifiques des clients.

•	 Préparation et Présentation :

Les baristas préparent les boissons avec compétence et précision, en veillant à la qualité et 
à la présentation esthétique. Ils ajoutent souvent une touche artistique, comme du latte art, 
pour une expérience visuelle agréable.

•	 Respect des Normes de Service :

Les baristas suivent les normes de service établies par l’établissement en termes de temps 
de préparation, de qualité des boissons et de satisfaction client.
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•	 Gestion des Périodes d’Affluence :

Les baristas sont capables de gérer efficacement les périodes de forte affluence, en main-
tenant un service rapide et de qualité tout en conservant une attitude professionnelle et 
accueillante.

•	 Propreté et Organisation :

Les baristas veillent à maintenir le bar propre, bien organisé et bien approvisionné en in-
grédients et fournitures pour garantir une efficacité maximale et une expérience agréable 
pour les clients.

•	 Réactivité et Gestion des Plaintes :

Les baristas réagissent rapidement aux demandes des clients et, le cas échéant, traitent 
les plaintes ou les préoccupations avec professionnalisme et courtoisie, en cherchant des 
solutions satisfaisantes.

•	 Fidélisation et Service Client Exceptionnel :

En offrant un service attentionné et personnalisé, les baristas favorisent la fidélisation des 
clients, créant ainsi une clientèle régulière et encourageant des avis positifs.

•	 Formation et Encadrement du Personnel :

Les baristas expérimentés jouent souvent un rôle dans la formation et l’encadrement des 
nouveaux membres du personnel, en partageant leurs connaissances et leur expertise pour 
maintenir des normes élevées de service au bar.

•	 Gestion des Situations Difficiles :

Comment les baristas gèrent les situations difficiles, comme les clients mécontents, les re-
tards dans le service, ou les erreurs dans les commandes, tout en maintenant un profes-
sionnalisme et un service client de qualité.

•	 Techniques de Communication et de Vente :

L’importance des compétences en communication pour les baristas, notamment comment 
bien conseiller, vendre et fidéliser la clientèle par le biais d’un discours adapté et persuasif.

•	 Adaptation aux Préférences Culturelles et Diététiques :

Comment les baristas s’adaptent aux différentes préférences culturelles et diététiques des 
clients, en proposant des alternatives ou des ajustements aux boissons en fonction de ces 
spécificités.

•	 Gestion des Stocks et des Approvisionnements :

Comment les baristas gèrent efficacement les stocks de café, de lait, de sirops et d’autres 
ingrédients, tout en anticipant les besoins et en veillant à ce que les approvisionnements 
soient suffisants.
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•	 Utilisation des Outils Technologiques :

Comment les baristas utilisent les outils technologiques, tels que les caisses enregistreuses, 
les applications de commande, ou les systèmes de suivi des commandes, pour optimiser le 
service et l’efficacité.

•	 Écologie et Durabilité :

L’importance de promouvoir des pratiques durables au bar, telles que la gestion des dé-
chets, le recyclage, et l’utilisation de produits respectueux de l’environnement.

•	 Gestion du Temps et de la Pression :

Comment les baristas gèrent leur temps efficacement, en jonglant entre les différentes 
tâches, et comment ils font face à la pression pendant les périodes d’affluence.

•	 Analyse des Données et Retours Clients :

L’utilisation des retours clients et des données de vente pour améliorer les performances, 
ajuster le menu, et personnaliser le service en fonction des tendances et des préférences 
des clients.

•	 Formation Continue et Développement Personnel :

Comment les baristas investissent dans leur propre formation continue, recherchant des 
opportunités d’apprentissage, des ateliers, des certifications, pour améliorer leurs compé-
tences et rester à jour avec les nouvelles tendances.

•	 Mise en Place et Organisation du Bar :

L’importance de la mise en place efficace du bar, de l’organisation spatiale et fonctionnelle, 
pour optimiser la préparation des boissons et le service au client. En explorant ces axes, 
on peut approfondir la compréhension du rôle essentiel du barista en hôtellerie et de son 
impact sur l’expérience globale du client. Chaque aspect contribue à créer une ambiance 
accueillante et une expérience mémorable pour les clients.
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GESTION DES ATTENTES ET RÉSOLUTION DES PROBLÈMES
PERSONNALISATION DU SERVICE ENFONCTION DES PRÉFÉRENCES DU CLIENT 
ACCUEIL ET PRISE DE COMMANDE DES CLIENTS

SERVICE À LA CLIENTÈLE ET COMMUNICATION

MODULE 3
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I. ACCUEIL ET PRISE DE COMMANDE DES CLIENTS

1. Techniques d’accueil et prise de commande des clients

L’accueil et la prise de commande des clients par les baristas en hôtellerie jouent un rôle 
crucial dans la création d’une expérience client positive. Voici des techniques clés pour un 
accueil chaleureux et efficace, ainsi que pour la prise de commande des clients :

•	 Accueil Chaleureux et Souriant :

Accueillir chaque client avec un sourire, une attitude amicale et des salutations courtoises 
pour créer une première impression positive.

•	 Établir un Contact Visuel et Utiliser le Nom :

Établir un contact visuel dès l’approche du client et utiliser son nom (s’il est connu) pour 
instaurer une connexion personnelle et montrer de l’intérêt pour leur présence.

•	 Présentation Professionnelle et Soignée :

Assurer une présentation professionnelle avec une tenue soignée, des cheveux propres et 
bien coiffés, et un comportement respectueux.

•	 Écoute Active et Compréhension des Besoins :

Écouter attentivement les besoins, les préférences et les questions des clients, en posant 
des questions pour clarifier leurs attentes.

•	 Offrir des Recommandations :

Fournir des recommandations ou des suggestions sur les boissons en fonction des préfé-
rences du client, tout en soulignant les spécialités ou les offres spéciales.

•	 Expliquer le Menu et les Spécialités :

Expliquer en détail le menu, les ingrédients, les options de personnalisation et les spéciali-
tés du jour pour aider les clients à prendre des décisions éclairées.

•	 S’Adapter au Rythme du Client :

S’adapter au rythme et aux besoins du client, en offrant un service rapide aux clients pres-
sés et en fournissant un service plus attentif pour ceux qui souhaitent prendre leur temps.

•	 Proposer des Options de Personnalisation :

Informer les clients des options de personnalisation disponibles, comme le choix du lait, le 
niveau de sucre, les garnitures, etc., pour créer une expérience sur mesure.

•	 Utiliser un Langage Positif et Invitant :

Utiliser un langage positif, des expressions accueillantes et des mots qui suscitent l’enthou-
siasme pour rendre l’expérience plus agréable.
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Exemple : «Notre Latte Caramel est très populaire. Aimeriez-vous l’essayer?»
Situation : Un client demande conseil pour choisir une boisson.

• Offrir des Recommandations :

Exemple : «Quelles saveurs préférez-vous? Plutôt quelque chose de corsé ou de plus doux?»
Situation : Un client hésite sur le choix d’une boisson.

• Écoute Active et Compréhension des Besoins :

Exemple : Le barista se tient droit, arbore un tablier propre et un sourire professionnel.
Situation : Un groupe de clients observe le barista derrière le comptoir.

• Présentation Professionnelle et Soignée :

Exemple : «Bonjour M. Ahmed! Comment allez-vous aujourd’hui? Votre café habituel?»
Situation : Un client habituel approche du comptoir.

• Établir un Contact Visuel et Utiliser le Nom :

Exemple : «Bonjour! Bienvenue dans notre café. Comment puis-je vous aider aujourd’hui?»
Situation : Un client entre dans le café.

• Accueil Chaleureux et Souriant :

commande des clients par les baristas en hôtellerie :
Voici des exemples de situations pour illustrer chaque technique d’accueil et de prise de 

  Exemple de situations2.

nelle en hôtellerie
besoins individuels de chaque client, contribuant ainsi à une expérience client exception- 
Ces techniques aident les baristas à offrir un service accueillant, informatif et adapté aux 

posant des questions ou en partageant des anecdotes.
Établir un lien personnel avec le client en engageant une conversation légère et amicale, en 

• Créer un Lien Personnel :

allergies  alimentaires,  etc.,  en  fournissant  des  informations  précises  et  utiles.
Être  préparé  à  répondre  aux  questions  sur  le  menu,  les  ingrédients,  les  promotions,  les 

• Répondre aux Questions et Fournir des Informations :

pour  s’assurer  de  sa  précision,  et  remercier  le  client  pour  sa  commande.
Confirmer  la  commande  avec  le  client  pour  éviter  les  erreurs,  récapituler  la  commande 

• Confirmer et Récapituler la Commande :

soient  conscients  de  toute  éventuelle  attente  prolongée.
Informer les clients du temps d’attente estimé pour leur commande et veiller à ce qu’ils 

• Gérer les  Temps d’Attente :
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•	 Expliquer le Menu et les Spécialités :

Situation : Un client regarde le menu.
Exemple : «Nous avons une sélection de cafés arabica et robusta. Nos spécialités incluent le 
Cappuccino Moka et le Latte Vanille.»

•	 S’Adapter au Rythme du Client :

Situation : Un client se précipite à l’heure du déjeuner.
Exemple : Le barista prépare rapidement un espresso à emporter pour le client pressé.

•	 Proposer des Options de Personnalisation :

Situation : Un client demande un café au lait.
Exemple : «Préférez-vous du lait écrémé ou du lait d’amande?»

•	 Utiliser un Langage Positif et Invitant :

Situation : Un client demande un expresso.
Exemple : «Absolument! Nous serions ravis de préparer un expresso fort et savoureux pour 
vous.»

•	 Gérer les Attentes de Temps d’Attente :

Situation : Le café est très fréquenté et il y a une file d’attente.
Exemple : «Nous avons actuellement un peu d’affluence, mais nous ferons de

notre mieux pour vous servir rapidement.»

•	 Confirmer et Récapituler la Commande :

Situation : Un client fait une commande complexe.
Exemple : «Donc, pour récapituler, ce sera un Latte sans sucre avec du lait d’amande, exact?»

•	 Répondre aux Questions et Fournir des Informations :

Situation : Un client demande s’il y a des options sans caféine.

Exemple : «Oui, nous proposons des infusions de fruits et des chocolats chauds sans caféine. 
Puis-je vous en préparer un?»

•	 Créer un Lien Personnel :

Situation : Un client régulier entre.
Exemple : «Bonjour! Comment s’est passée votre journée jusqu’à présent? Le cappuccino 
habituel?»

Ces exemples mettent en lumière comment les baristas peuvent appliquer différentes 
techniques d’accueil et de prise de commande en fonction des situations, des besoins des 
clients et de l’ambiance du café. Chaque interaction est une opportunité de créer une ex-
périence client positive et mémorable



Guide du Barista FNIH - 2023

	

	

	

	

	

	

	

	

34

pour  enrichir  leur  expérience.
Suggérer  des  boissons  ou  des  accompagnements  en  fonction  des  préférences  du  client 

• Suggérer des Boissons Complémentaires :

vantage le service.
Utiliser le nom du client dans l’interaction pour montrer de l’attention et personnaliser da- 

• Rappeler et Utiliser les Noms :

écrémé, végétal), du sucre (naturel, édulcorant) ou des sirops aromatisés.
Proposer diverses options pour personnaliser les boissons, comme le choix du lait (entier, 

• Offrir des Options de Personnalisation :

soit en ajustant les proportions de café, de lait ou d’autres ingrédients.
Adapter les recettes de boissons en fonction des demandes spécifiques du client, que ce 

• Ajuster les Recettes et les Portions :

ses préférences, de son humeur et des nouveautés du menu.
Fournir des recommandations adaptées à chaque client en fonction de ce que l’on sait de 

• Conseils Personnalisés :

futures  visites.
nitures, le  niveau  de  sucre, pour  anticiper  et  personnaliser  leur  expérience  lors  des   
Tenir un registre des préférences des clients réguliers, telles que le type de café, les gar- 

• Enregistrer les Préférences Clients :

rances alimentaires.
du client, que ce soit en termes de saveurs, de textures, de niveaux de sucre, ou d’intolé- 
Poser des questions ouvertes et engageantes pour comprendre les goûts et les préférences 

• Questionner pour Comprendre :

comprendre ce que le client recherche.
des clients. Écouter activement et observer les indices non verbaux permettent de mieux 
Les  baristas  doivent  prêter  une  attention  particulière  aux  préférences  et  aux  demandes 

• Écoute Active et Observation :

naliser le service de manière efficace :
créer une expérience mémorable et positive en hôtellerie. Voici des stratégies pour person- 
La personnalisation du service en fonction des préférences du client est un élément clé pour 

du client
  Stratégies pour personnaliser le service en fonction des préférences 1.

RENCES DU CLIENT
II. PERSONNALISATION DU SERVICE EN FONCTION DES PRÉFÉ- 
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	et prépare sa boisson sans avoir besoin de demander.
Exemple : Le barista se souvient que ce client préfère un Latte avec un soupçon de vanille, 
Situation : Un client habituel entre dans le café.

• Enregistrer les Préférences Clients :

particulières en matière de café? Des saveurs que vous aimez particulièrement?»
Exemple : Le barista engage la conversation en demandant : «Avez-vous des préférences 
Situation : Un client se présente et demande une recommandation.

• Questionner pour Comprendre :

café corsé ou plus doux, et lui propose un espresso.
Exemple : Le barista remarque son regard sur les cafés noirs, lui demande s’il préfère un 
Situation : Un client hésite devant le menu.

• Écoute Active et Observation :

service en fonction des préférences du client par les baristas en hôtellerie :
Voici des exemples de situations pour illustrer chaque technique de personnalisation du 

tionnelle qui fidélise et ravit la clientèle.
adapté aux préférences individuelles de chaque client, créant ainsi une expérience excep- 
En mettant en pratique ces stratégies, les baristas peuvent offrir un service sur mesure, 

à ne pas dépasser ces limites dans la personnalisation du service.
Être attentif aux allergies alimentaires et aux restrictions alimentaires des clients, et veiller 

• Respecter les Limites et Restrictions :

échantillon de nouvelle boisson, pour montrer que leur expérience est unique et précieuse.
Surprendre  les  clients  avec  de  petites  attentions,  comme  une  garniture  spéciale  ou  un 

• Surprendre et Faire des Gestes Attentionnés :

tours pour personnaliser leur expérience future.
Encourager les clients à partager leurs impressions et leurs suggestions, et utiliser ces re- 

• Demander un Retour d’Expérience :

rences ou demandes du client.
Être flexible et prêt à ajuster le service en cours de visite en fonction des nouvelles préfé- 

• Ajuster le Service en Cours de Visite :

per leurs besoins et leur proposer leur boisson favorite.
Pour les clients réguliers, mémoriser leurs habitudes de commande habituelles pour antici- 

• Mémoriser les Habitudes de Commande :
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•	 Conseils Personnalisés :

Situation : Un client demande une suggestion de boisson.
Exemple : Le barista sait que le client aime les saveurs de noisette, alors il recommande un 
Cappuccino à la noisette.

•	 Ajuster les Recettes et les Portions :

Situation : Un client demande un cappuccino avec moins de mousse.
Exemple : Le barista ajuste la quantité de mousse dans le cappuccino pour répondre aux 
préférences du client.

•	 Offrir des Options de Personnalisation :

Situation : Un client demande un Latte.
Exemple : Le barista demande : «Préférez-vous du lait écrémé, du lait d’amande ou du lait 
de soja dans votre Latte?»

•	 Rappeler et Utiliser les Noms :

Situation : Un client régulier entre.
Exemple : Le barista salue le client par son nom et lui demande : «Le Latte habituel au-
jourd’hui?»

•	 Suggérer des Boissons Complémentaires :

Situation : Un client commande un expresso.
Exemple : Le barista suggère : «Peut-être aimeriez-vous essayer notre gâteau au chocolat 
pour accompagner votre expresso?»

•	 Mémoriser les Habitudes de Commande :

Situation : Un client régulier entre avec un ami.
Exemple : Le barista sait que l’ami du client aime les thés, alors il recommande un Earl Grey.

•	 Ajuster le Service en Cours de Visite :

Situation : Un client qui a commandé un café noir demande soudainement une option sans 
sucre.
Exemple : Le barista ajuste la boisson et offre une version sans sucre.

•	 Demander un Retour d’Expérience :

Situation : Un client mentionne qu’il aime les cafés forts.
Exemple : Le barista demande : «Avez-vous trouvé notre Espresso Corsé à votre goût? Nous 
cherchons toujours à améliorer notre service.»

•	 Surprendre et Faire des Gestes Attentionnés :

Situation : Un client régulier célèbre son anniversaire dans le café.
Exemple : Le barista offre un café gratuit ou un dessert spécial pour marquer l’occasion.
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•	 Respecter les Limites et Restrictions :

Situation : Un client mentionne avoir une allergie aux noix.
Exemple : Le barista garantit que la boisson est préparée en évitant tout contact avec les 
noix et informe le personnel en cuisine pour éviter toute contamination croisée.

En adaptant le service en fonction des préférences du client dans ces situations, les baristas 
peuvent offrir une expérience personnalisée qui répond aux besoins et aux attentes indivi-
duelles de chaque client.

III. GESTION DES ATTENTES ET RÉSOLUTION DES PROBLÈMES



Guide du Barista FNIH - 2023

38

1. Techniques de gestion des attentes et résolution des problèmes

La gestion des attentes et la résolution des problèmes sont des compétences cruciales pour 
les baristas travaillant dans l’industrie hôtelière, car elles sont essentielles pour assurer une 
expérience client satisfaisante. Pour ce faire, voici une série de stratégies efficaces :

Il est primordial d’établir une communication transparente des attentes en informant les 
clients du temps d’attente estimé pour leur commande, surtout lors des périodes de forte 
affluence, afin d’éviter toute frustration. Il est également essentiel de pratiquer une écoute 
active des préoccupations des clients, en faisant preuve d’empathie et en prêtant une at-
tention particulière à leurs besoins.

Maintenir une attitude positive et professionnelle, même dans les situations difficiles, est 
crucial pour rassurer les clients et les encourager à rester calmes. De plus, proposer des 
solutions alternatives ou des compromis permet de résoudre rapidement les problèmes et 
de répondre efficacement aux besoins des clients.

L’adaptabilité est une compétence incontournable, impliquant la flexibilité nécessaire pour 
ajuster les procédures ou les offres en fonction des besoins du client, tout en respectant les 
politiques de l’établissement. Il est également important de gérer les erreurs avec transpa-
rence, en reconnaissant les erreurs et les problèmes, en s’excusant auprès des clients, et en 
expliquant les mesures prises pour éviter que ces problèmes ne se reproduisent.

La résolution des problèmes peut être améliorée en impliquant le client dans la recherche 
de solutions, en leur demandant ce qui pourrait résoudre au mieux leur problème ou insa-
tisfaction. La collaboration avec les autres membres du personnel, tels que les chefs ou les 
responsables de salle, est également essentielle pour résoudre les problèmes de manière 
globale et efficace.

Le suivi et la rétroaction des clients jouent un rôle crucial. Demander aux clients leur avis 
sur la solution apportée, chercher à savoir si elle a répondu à leurs attentes et s’ils sont sa-
tisfaits, est une étape essentielle. Pour prévenir les problèmes futurs, il convient d’identifier 
les problèmes récurrents et de proposer des solutions pour les éviter à l’avenir, contribuant 
ainsi à améliorer continuellement le service.

Il est indispensable de maintenir un calme positif sous pression, en conservant son sang-
froid et sa concentration même en cas de stress ou de haute pression, tout en prenant 
des décisions réfléchies pour résoudre rapidement les problèmes. Le rétablissement de la 
confiance client est un objectif essentiel, en travaillant à restaurer la confiance du client en 
reconnaissant le problème, en fournissant des solutions appropriées et en garantissant une 
meilleure expérience à l’avenir.

Enfin, pour maintenir et améliorer constamment ces compétences, il est crucial de partici-
per à des formations régulières en gestion des attentes et en résolution des problèmes, en 
mettant en pratique ces apprentissages au quotidien. En appliquant ces stratégies, les ba-
ristas en hôtellerie peuvent résoudre les problèmes de manière efficace, gérer les attentes 
des clients et garantir une expérience positive et fidélisante.
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expérience  satisfaisante.
Exemple : Le barista communique avec le chef pour faire réchauffer le plat et garantir une 
Situation : Un client signale que son plat est servi froid.

• Collaboration avec les Équipes Concernées :

refasse  la  boisson  selon  vos  préférences?»
Exemple : Le barista demande : «Aimeriez-vous que je rajoute un peu de sucre ou que je 
Situation : Un client n’est pas satisfait du niveau de sucre dans sa boisson.

• Impliquer le Client dans la Résolution :

commande initiale.
Exemple : Le barista s’excuse, reconnaît l’erreur et remplace la boisson conformément à la 
Situation : Un client signale que sa boisson n’est pas ce qu’il avait commandé.

• Gestion des Erreurs avec Transparence :

végétalienne.
Exemple :  Le barista s’excuse et propose de refaire la boisson avec une alternative 
Situation : Un client végétalien découvre qu’il y a du lait normal dans sa boisson.     

• Faire Preuve d’Adaptabilité :

plémentaires.
Exemple : Le barista offre de préparer immédiatement une nouvelle boisson sans frais sup- 
Situation : Un client demande un remplacement pour sa boisson renversée.

• Proposer des Solutions Rapides :

pour servir chaque client avec soin et qualité.»
Exemple : Le barista sourit et dit : «Je m’excuse pour l’attente. Nous faisons de notre mieux 
Situation : Un client se plaint du service lent.

• Positivité et Professionnalisme :

boisson à la température désirée.
Exemple : Le barista écoute attentivement, s’excuse et propose de préparer une nouvelle 
son.
Situation : Un client exprime son mécontentement concernant la température de sa bois- 

• Écoute Active des Préoccupations :

matin, votre Latte sera prêt dans environ 10 minutes.»
Exemple : Le barista informe un nouveau client : «Nous avons beaucoup de commandes ce 
Situation : Le café est particulièrement occupé ce matin.

• Communication Transparente des Attentes :

 Exemple de situation2.
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•	 Suivi et Rétroaction Client :

Situation : Un client se plaint de la qualité de son café.
Exemple : Le barista offre une boisson gratuite et demande au client s’il est satisfait de cette 
solution.

•	 Prévenir les Problèmes Futurs :

Situation : Les clients se plaignent régulièrement du manque de places assises.
Exemple : Le barista propose de réorganiser le mobilier pour optimiser l’espace et amélio-
rer l’expérience des clients.

•	 Maintenir un Calme Positif sous Pression :

Situation : La file d’attente est longue et les clients sont impatients.
Exemple : Le barista garde son calme, communique efficacement les temps d’attente et 
assure une production rapide des boissons.

•	 Rétablissement de la Confiance Client :

Situation : Un client est mécontent d’une erreur précédente.
Exemple : Le barista offre un bon de réduction pour sa prochaine visite, exprime des ex-
cuses sincères et assure que l’erreur ne se reproduira pas.

•	 Formation et Développement Continus :

Situation : Un barista est confronté à une nouvelle situation difficile.
Exemple : Le barista sollicite des conseils auprès du responsable et suit une formation com-
plémentaire pour mieux gérer ce type de situation à l’avenir.

Ces exemples illustrent comment les baristas peuvent appliquer des stratégies spécifiques 
pour gérer les attentes et résoudre les problèmes de manière efficace, en veillant à la satis-
faction et à la fidélisation de la clientèle.
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ont le privilège de le déguster.
Que chaque café que vous servez soit une œuvre d’art éphémère, appréciée par ceux qui 
Nous vous souhaitons une carrière florissante et réussie en tant que barista en hôtellerie. 

l’aura accueillante et délectable de l’hôtel que vous représentez.
impact significatif sur chaque visiteur, de laisser une empreinte durable et de contribuer à 
à inspirer vos pairs. En tant que barista dans l’hôtellerie, vous avez la possibilité de créer un 
Nous vous encourageons à continuer à perfectionner vos compétences, à rester curieux et 

dans le monde riche et diversifié du café.
lence supérieur. Que chaque infusion soit une expérience pour les sens, un voyage sensoriel 
votre attention aux détails et votre engagement à élever chaque tasse à un niveau d’excel- 
N’oubliez jamais que le véritable secret d’un excellent café réside dans votre dévouement, 

geante.
surpasser les attentes, de créer des moments mémorables et de fidéliser une clientèle exi- 
pratique et d’adaptabilité. Chaque tasse que vous servez représente une opportunité de 
Se perfectionner en tant que barista nécessite une quête constante de connaissances, de 

vice et la résolution efficace des problèmes.
des compétences telles que l’accueil chaleureux, l’écoute active, la personnalisation du ser- 
également mis en lumière l’importance cruciale de la relation client, en mettant en avant 
depuis le choix des grains jusqu’à la maîtrise des techniques de préparation. Nous avons 
Dans ce guide, nous avons exploré les fondamentaux de la préparation du café de qualité, 

engagement envers l’excellence.
œuvre d’art en perpétuelle évolution, façonnée par votre passion, votre savoir-faire et votre 
nel du café ; c’est un créateur d’expériences. Chaque boisson que vous préparez est une 
nel au sein de l’industrie hôtelière. Le rôle du barista est bien plus que celui d’un profession- 
Félicitations, vous avez parcouru ce guide de formation pour devenir un barista exception- 

CONCLUSION GÉNÉRALE
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