
Formation Direction des Opérations

Coordination des Équipes de Cuisine et de Service

Le  département  Food  &  Beverage  (F&B) est  le  théâtre  d'une  des  dynamiques  les  plus

complexes de l'hôtellerie : la cohabitation entre deux cultures professionnelles radicalement

différentes. D'un côté, le "Back of House" (la Cuisine), dominé par la pression de la production,

la chaleur, et la hiérarchie stricte de la brigade. De l'autre, le "Front of House" (la Salle), centré

sur l'accueil,  l'empathie client,  et la vente. Pour le  Directeur des Opérations (Director of

Operations - DO), réussir la coordination entre ces deux mondes est l'ultime défi pour garantir

un service fluide et rentable.

💡 Le Mythe de l'Ennemi Naturel

Il existe un cliché tenace dans la restauration selon lequel la salle et la cuisine sont

des "ennemis naturels". En réalité, ce conflit naît toujours d'un déficit de

communication, de processus mal définis ou d'un leadership défaillant. Le rôle du DO

n'est pas de forcer l'amitié, mais d'imposer le respect mutuel et l'alignement sur un

objectif unique : l'expérience client. 

1. Les Zones de Friction : Comprendre le "Silo"

F&B

Pour construire un pont entre la cuisine et la salle, le DO doit d'abord diagnostiquer pourquoi le

pont s'effondre lors du "coup de feu" (le pic de service).
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A. La Bataille du Rythme (Le Pacing)

La friction numéro un concerne la vitesse d'exécution.

Côté  Salle  : Le  serveur  veut  servir  son  client  immédiatement  pour  maximiser  ses

pourboires et assurer une rotation rapide de la table (Turnover).

Côté Cuisine : Le Chef veut le temps nécessaire pour respecter la cuisson et le dressage

(Plating) de son plat.

Le Conflit : Le serveur "réclame" ses plats trop tôt, provoquant l'agacement de la cuisine.

Ou à l'inverse, la cuisine envoie un plat, mais le serveur n'est pas là pour le récupérer (le

plat refroidit au passe).

B. Les Erreurs de Commande et le Gaspillage

Une mauvaise prise de commande génère un stress immédiat et une perte financière directe.

Le Conflit : Le serveur oublie de notifier une allergie grave ou saisit mal la cuisson d'une

viande dans le système (POS). Le client renvoie le plat. La cuisine doit refaire le plat en

urgence, perturbant tout le flux de production des autres tables, et générant du gaspillage

(Food Waste).

2. Les Outils de Synchronisation Opérationnelle

La bonne volonté ne suffit pas lors d'un service de 200 couverts. Le Directeur des Opérations

met en place des processus (SOPs) qui mécanisent la coordination.

A. La Maîtrise du POS (Point of Sale) et du KDS (Kitchen Display

System)

La technologie est le premier arbitre entre la salle et la cuisine.

Fini  les  bons  de  commande  manuscrits  illisibles.  Le  serveur  saisit  la  commande  sur

tablette directement à table. La commande s'affiche instantanément sur les écrans (KDS)

des différents postes en cuisine (Froid, Chaud, Pâtisserie).

• 

• 

• 
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Le séquençage : Le DO s'assure que le système POS est paramétré pour séparer les

envois : "À suivre", "Réclame", "Attente". Le serveur n'a plus à crier en cuisine ; il appuie

sur un bouton de sa tablette pour "lancer" la suite du repas.

B. Le Rôle Stratégique du Passe-Plat (The Pass)

Le "Passe" est la frontière physique et symbolique entre la cuisine et la salle. C'est ici que se

gagne ou se perd un service.

L'Aboyeur (Expediter) : Le DO doit garantir qu'une seule personne (généralement le Chef

Exécutif ou le Sous-Chef) gère le Passe côté cuisine. C'est l'aboyeur qui annonce les bons,

vérifie la qualité finale de l'assiette et autorise sa sortie.

Règle d'Or : Les serveurs n'ont pas le droit de s'adresser directement aux cuisiniers de

partie. Toute communication passe par l'aboyeur. Cela protège la brigade du stress et de la

cacophonie.

3. Créer une Culture de la Compréhension Mutuelle

Les  outils  technologiques  fluidifient  l'information,  mais  seule  l'empathie  fluidifie  la  relation

humaine.

A. Le Briefing d'Avant-Service (The Pre-Shift Briefing)

Ce briefing quotidien de 10 minutes est co-animé par le Directeur de Restaurant (Maitre D') et

le Chef Exécutif.

Dégustation  (Tasting)  : Le  Chef  présente  le  plat  du  jour  (Specials).  Les  serveurs  le

goûtent pour pouvoir le vendre (Upselling) avec conviction et répondre aux questions sur

les allergènes.

Les "86'd Items" (Ruptures de stock) : La cuisine informe immédiatement la salle des

produits épuisés. Rien n'est pire pour un serveur que de vendre un plat et de revenir 5

minutes plus tard pour annoncer au client qu'il n'y en a plus.

Les VIPs et Contraintes : La salle informe la cuisine des tables importantes (ex: Table 4,

anniversaire, service rapide demandé car ils vont au théâtre).

• 
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B. L'Échange des Rôles (Cross-Training)

Le DO impulse un programme de formation croisée obligatoire pour les nouvelles recrues.

Le Serveur en Cuisine : Il passe un service de coup de feu derrière le passe. Il comprend

pourquoi un risotto prend 18 minutes incompressibles et ressent la chaleur extrême des

fourneaux.

Le Cuisinier en Salle : Il observe un serveur gérer un client difficile ou porter un plateau

de 15 kilos. Il comprend pourquoi le serveur ne peut pas toujours venir chercher le plat à la

seconde où la cloche sonne.

🔍 Le "Family Meal" (Repas du Personnel)

C'est un moment souvent négligé mais stratégique. Le Directeur des Opérations

s'assure que la salle et la cuisine partagent un repas de qualité avant le service. Ce

moment de convivialité casse les barrières hiérarchiques et crée un esprit d'équipe

(Team Building) essentiel avant d'affronter le stress du service. 

4. La Gestion de Crise en Plein Service

Même avec la meilleure organisation, les "crashs" arrivent (panne matérielle, client furieux,

affluence  imprévue).  La  capacité  de  la  salle  et  de  la  cuisine  à  faire  front  commun  est

déterminante.

A. Le Mode "Recovery" (Récupération)

Lorsqu'une table attend son plat principal depuis 45 minutes, la panique s'installe.

L'interdiction du "Blame Game" (Jeu des reproches) : Le DO impose une règle stricte :

pendant le service, on ne cherche pas le coupable, on cherche la solution. Le débriefing

des erreurs se fera après le départ du dernier client.

• 

• 

• 
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L'action conjointe  : Le  Chef  priorise  le  bon  de  commande en  retard  (VIP  ticket).  Le

Directeur  de  Restaurant  va  s'excuser  auprès  du  client  et  lui  offre  immédiatement  une

compensation (boisson ou entrée offerte) pour temporiser.

B. Le Débriefing Post-Service (The Post-Mortem)

Après un service particulièrement difficile, le DO exige un débriefing conjoint entre les cadres

de la salle et de la cuisine.

Utilisation de la méthode des 5 Pourquoi (Root Cause Analysis).

Exemple : Le plat est arrivé froid (1). Pourquoi ? Parce qu'il est resté 5 minutes au passe

(2). Pourquoi ? Parce que le serveur était occupé à encaisser une autre table (3). Pourquoi

? Parce qu'une des deux machines à carte (TPE) était en panne (4).  Solution : Le DO

commande un nouveau TPE. Le conflit salle/cuisine est désamorcé par la résolution du vrai

problème technique.

Synthèse : Les Piliers de la Coordination Salle-

Cuisine

Pilier Managérial Action de la Salle (FOH) Action de la Cuisine (BOH)

Communication

Technologique

Saisie claire, rapide et

précise des commandes

(allergies) sur le POS.

Utilisation stricte du KDS pour

séquencer et optimiser les

temps de cuisson.

L'Avant-Service

(Briefing)

Informe des VIPs, des

contraintes horaires et des

tables complexes.

Explique les plats du jour,

alerte sur les ruptures (86'd),

organise les dégustations.

La Frontière du

"Passe"

• 

• 

• 
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Ne s'adresse qu'à l'aboyeur.

Gère le débarrassage

(Retour) avec méthode.

L'Aboyeur (Expediter) est le

seul maître du rythme et du

contrôle qualité final.

Gestion de l'Erreur

Protège la cuisine face au

client (Assume la

responsabilité globale).

Refait le plat en priorité

absolue sans chercher de

coupable pendant le service.

Conclusion

La coordination entre la cuisine et la salle n'est pas un concept abstrait, c'est le rouage

central de la rentabilité et de la réputation de l'hôtel. Un service désynchronisé génère

du gaspillage alimentaire, de l'épuisement des équipes (turnover) et des avis clients

destructeurs. Le Directeur des Opérations agit comme l'architecte de cette alliance. En

imposant des processus stricts (Briefing, KDS, Rôle du Passe) et en cultivant un

respect profond entre les métiers, il transforme deux départements traditionnellement

opposés en une seule brigade unie par la passion de l'hospitalité. C'est l'essence

même de l'excellence enseignée sur trainingcenterin.com et appliquée par les

meilleurs talents du réseau tcin.ma. 
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