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    Préface
Madame Claire Sarmadi,
Présidente de la Commission des Métiers d’Art, des savoirs, savoir-faire et patrimoine culturel immatériel à la Société nationale des Meilleurs Ouvriers de France, Meilleur Ouvrier de France Prêt-à-Porter, Couture Flou, Robe du soir 2011, Chevalier de l’Ordre national du Mérite 2016, Chevalier de l’Ordre national de la Légion d’honneur 2022, Chevalier dans l’Ordre des Palmes Académiques 2025.
 
J’ai d’abord connu Rachel Chantal par sa réputation de formatrice et conférencière dans les plus célèbres Maisons de luxe, puis par ses ouvrages, devenus des références. Lors de nos échanges, j’ai découvert une femme engagée qui, tout comme moi, œuvre pour partager avec générosité son expertise, en transmettant sa passion de l’excellence dite « à la française ». Aussi, c’est avec beaucoup de plaisir que j’ai accepté l’invitation à préfacer la réédition de ce livre, dédié au savoir-dire.
Depuis toujours, les mots pavent le chemin des métiers du luxe : il y a ceux qui définissent un art ou une technique, ceux qualifiant un geste tellement répété qu’il en devient parfait, ou ceux encore, empreints de politesse et d’élégance, qui font naître l’émotion lors du ballet d’un accueil d’exception.
Savoir, savoir-faire, savoir-être et savoir-dire : c’est bien ainsi que l’excellence française séduit depuis des siècles, en étant devenue merveilleusement remarquable.
À la Société nationale des Meilleurs Ouvriers de France, nous œuvrons depuis plus de 100 ans, pour que le chemin de transmission des métiers d’art ne s’interrompe jamais afin que, de génération en génération, soient transmises les valeurs de l’excellence, et la passion et l’humilité qui lui sont nécessaires. Chacun des métiers de notre association porte en lui un héritage précieux de gestes et de mots, qu’il nous faut préserver. Dans les Maisons de luxe notamment, les artisans travaillent dans une quête perpétuelle de perfection, repoussant les limites du possible. Les termes décrivant ces métiers sont éminemment évocateurs d’un héritage et d’une expertise de haut niveau : maroquinier, horloger, faïencier, ébéniste, enlumineur, relieur, calligraphe, ciseleur orfèvre, joaillier, sertisseur, laqueur, vannier, marqueteur, sellier, coutelier, argenteur, émailleur, sculpteur, chapelier, modiste, couturier, corsetier, plumassier, modéliste, tailleur, peintre, dentellier, brodeur, veloutier, miroitier d’art, tapissier, verrier, sommelier, barman, cuisinier, fleuriste, décorateur… Tant de savoir-faire qui ont permis aux créations les plus sublimes de prendre forme, pour le plus grand bonheur de clients exigeants et désireux d’acquérir des objets, mets et services d’exception.
J’ai pour ma part le bonheur de travailler depuis plus de 40 ans pour la haute couture, ma passion vibrante, et de voir nombre de mes créations exposées dans le monde telle que la « Robe Prestige », inspirée du costume de sacre de Louis XIV, Chef d’Œuvre du concours MOF et exposée au Musée national des Meilleurs Ouvriers de France. Dans les ateliers, toutes les pièces sont conçues avec une âme, pour devenir finalement de véritables œuvres d’art, et chaque étape des essayages du modèle constitue à elle seule un langage spécifique, empreint de douceur et d’amour : ainsi, nous parlons joliment des « petites mains » pour rendre hommage à l’intelligence de la main, d’une coupe « Empire », ou « Princesse ». Enfin, lors du défilé, les modèles sont présentés par de magnifiques mannequins : portant les splendides souliers créés par les plus grands créateurs du monde, elles marchent avec grâce, arborant un maquillage soigné et une coiffure élaborée, ainsi que de superbes parures de haute joaillerie, telle une ode à l’élégance. Après le savoir-dire des métiers, c’est dans une continuité de mise en scène que des mots choisis s’offrent aux clients désireux d’acquérir telle pièce unique, incarnant l’essence de ce que nous nommons la haute couture. Car après la technique exceptionnelle, il s’agit de les enchanter par la vue avec la présentation des pièces et par les mots de l’accueil et de la vente, constitutifs de l’art de recevoir : expressions de politesse et de courtoisie, élégance verbale de l’étiquette et du protocole, savoir-dire de la correspondance…
Les mots touchent et ont le pouvoir de nous transporter. Véritable patrimoine immatériel, ils font partie d’un héritage professionnel précieux, ponctuant l’expérience des clients et signant de leur émotion l’excellence attendue. Ainsi, dans les Maisons de luxe, l’art du savoir-dire est fondamental pour transmettre une expertise et faire naître l’émotion : utilisé chaque jour par les professionnels, il transmet le flambeau de l’excellence aux futures générations et enchante les clients de nos si belles Maisons.
À cet égard, le livre de Rachel Chantal, célébrant l’art du savoir-dire, est essentiel.
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Avant-propos
Monsieur Denis Courtiade,
Directeur du restaurant de l’Hôtel Le Plaza Athénée, élu Meilleur Maître d’hôtel du monde et Président fondateur de l’association Ô Service-des talents de demain.
 
Nous étions faits pour nous rencontrer, Rachel et moi, je crois au destin, vous savez cette force, ce champ magnétique que nous produisons quand nous sommes positifs, bienveillants, altruistes… Aussi, lorsque deux personnes, habitées par les mêmes énergies et les mêmes valeurs, avancent dans une direction identique, avec un objectif similaire, il y a de fortes probabilités pour que leurs chemins de vie se croisent et qu’elles continuent, ensemble, la route vers ce devoir de transmission.
Dans le monde du luxe dans lequel j’évolue chaque jour et depuis des années, l’élégance verbale et rédactionnelle est indispensable. Marque de respect pour nos clients, elle est le signe d’un savoir-vivre indispensable dans tous nos contacts professionnels.
Je me suis donc plongé dans cet ouvrage d’abord avec grande curiosité, puis petit à petit comme on plonge en soi-même : à chaque page j’ai découvert, avec plaisir et émotion, le mot juste qui me manquait parfois pour qualifier mes ressentis professionnels et mes actions. Souvent à la recherche de cette justesse verbale dans l’exercice de mon métier, j’avais déjà beaucoup apprécié le premier opus de Rachel Chantal, Luxe et Élégance – L’excellence dans la relation client et le management, que je m’étais empressé d’offrir aux 35 chefs de service de ma Maison de l’avenue Montaigne. Ce second livre m’a nourri de mots comme autant de clés permettant de donner du sens à mes actes. C’est pourquoi je suis donc particulièrement heureux de pouvoir en rédiger l’avant-propos.
Que ce soit dans la relation client, dans celle avec mon équipe de travail, aussi bien que dans la communication externe, je pense que les mots doivent être réellement choisis car ils ne sont jamais anodins : beaux, esthétiques, aiguisés et efficaces, passionnés et pleins de poésie, ils sont toujours des moments de partage avec l’autre. Ils doivent alors s’adapter pour personnaliser la relation.
En tant que président fondateur de l’association Ô Service-des talents de demain, association réunissant des hommes et des femmes des métiers de la salle, professionnels et enseignants, passionnés et investis dans leur rôle de transmission des valeurs de l’excellence, je considère cette notion d’élégance verbale et rédactionnelle comme essentielle dans nos métiers, tout autant lors de l’accueil et du conseil au client, que dans la rédaction de lettres de remerciements, d’invitations ou même de menus. Elle est, à n’en pas douter, l’une des compétences incontournables que doit avoir le maître d’hôtel du XXIe siècle, mais aussi le formateur ou l’enseignant en école hôtelière. Tel un héritage vivant, cette compétence relationnelle se doit d’être travaillée et améliorée chaque jour, devenant le savoir précieux qu’il nous appartient de transmettre.
L’ouvrage de Rachel Chantal, rédigé avec beaucoup de subtilité, de clarté et de générosité, constitue un appui remarquable dans cette tâche.


Introduction
« Les langues n’idéalisent pas la même chose : la langue française idéalise la relation. »
Alain Bohrer


      La langue française porte en elle les coquetteries linguistiques d’un héritage dont le luxe raffole : vouvoiement et expressions courtoises ponctuent l’étiquette des palaces, la correspondance des grandes Maisons s’habille de titres, formules d’appel et de politesse, l’intitulé des cartes de restaurants gastronomiques invite à un voyage des plus gourmands, la poésie présente dans le vocabulaire des joailliers, parfumeurs ou couturiers contribue à la séduction émanant de leurs plus belles créations.
Savoir-dire dans le cérémonial d’accueil et le protocole de vente, savoir-dire de l’étiquette téléphonique, savoir-dire de la correspondance et savoir-dire managérial : cet ouvrage souhaite célébrer les mots usités dans le luxe, soulignant à quel point ils sont constitutifs de l’excellence dite « à la française ». Il espère faire naître ou recréer le plaisir de les offrir aux clients pour les enchanter, ainsi qu’aux équipes pour les faire grandir.
France rime avec élégance. Le savoir-faire se raconte et le savoir-être se met en scène grâce au savoir-dire. C’est pourquoi, dans le luxe, les termes s’embellissent, se poétisent, contribuant grandement à la perception de l’excellence : par ses règles d’étiquette et de protocole, le français regorge d’expressions empreintes d’égards et d’attentions telles que « je vous en prie », « mes hommages », « veuillez agréer » ou « après vous » qui seront rappelées dans ce livre pour permettre aux professionnels de parfaire leur savoir-dire en toutes circonstances. Patrimoine vivant, le langage oral et écrit du luxe se distingue par sa créativité et sa singularité. Percevons la délicatesse et le panache de mots choisis, tels que « sauce Mornay », une sauce à base de béchamel imaginée en hommage à l’élégance du marquis de Mornay, « opéra » devenu le nom d’un célèbre dessert mais aussi celui d’un collier ou « dormeuses », des boucles d’oreilles pouvant se porter la nuit et datant du milieu du XIXe siècle.
L’art du savoir-dire
Il s’agit bien de s’approprier la langue de l’extraordinaire1 au sens premier du terme, avec ses règles et son vocable choisi.
Les ambassadeurs du luxe tels que les réceptionnistes, concierges, voituriers, agents de sécurité, chauffeurs, bagagistes, maîtres d’hôtel, portiers, chasseurs, chefs de rang, chefs culinaires, sommeliers, serveurs, valets, femmes de chambre, majordomes, gouvernants, conseillers d’achat, hôtes et hôtesses d’accueil… en connaissent la puissance évocatrice. Avec à propos, par une anecdote charmante ou un terme choisi, ils magnifient l’instant, faisant basculer l’émotion dans le plaisir et l’exceptionnel. Mêlant élégance des mots et gentillesse du cœur, sans familiarité ni obséquiosité, leur accompagnement apparaît aimable et chaleureux, pour le plus grand plaisir de leurs clients.
Ils savent différencier le « parler quotidien » que nous avons tous naturellement dans la vie privée, du « parler luxe » par lequel ils deviennent metteurs en scène des souvenirs de leurs clients. Partageant cet objectif d’excellence mais n’ayant pas tous le même niveau d’éducation ni, du fait des dizaines de nationalités se côtoyant dans leurs Maisons, la même pratique de la langue française, ces professionnels s’appliquent donc à apprendre de nouvelles expressions, afin de parfaire et d’étoffer leurs réflexes relationnels, de permettre que leurs mots, véritables écrins d’émotion, soient plus joliment choisis durant les cérémonials d’accueil et les protocoles de vente.
Cérémonial, protocole… ces mots préfigurent la démarche des ambassadeurs du luxe : il s’agit de suivre certaines règles d’élégance pour célébrer ceux que l’on reçoit. Car pourrait-on encore qualifier de « luxe » un établissement où les expressions suivantes se succéderaient, des termes banalisant littéralement l’expérience d’un client emporté dans un flot de familiarités, d’anglicismes ou d’ordres tels que : « Allô ! », « Messieurs, dames, bonjour… », « D’accord. », « Suivez-moi. », « Je vous laisse vous installer. », « Pas de souci. », « Pas de problème. », « On s’occupe de vous ? », « C’est pour un rendu ? », « Je vous ramène la carte ? », « OK. », « C’est pour un check-out ? », « Vous voulez essayer autre chose ? », « Je n’ai plus rien en stock. », « Vous allez bien ? », « Bougez pas, ma collègue arrive. », « Ça va, c’est bon ? », « Vous avez besoin d’autre chose ? », « Ouais. », « Il n’y a pas de quoi. », « Ne me remerciez pas, je suis payé pour ça. », « Faites-nous un e-mail. », « Euh… vous patientez deux petites minutes ? », « Allez voir mon collègue, il saura quoi faire. », « Ça sera tout ? », « Ça marche ! », « C’est pour quoi ? », « Alors, quelle heure pour votre réveil ? », « Venez ! », « Une p’tite coupe de champagne pour commencer ? », « Du coup, un p’tit dessert pour finir ? », « Le spa, j’écoute. », « On est désolé… », « Il reste une junior suite ou une standard. », « On a du bar ou du saumon. », « Vous voulez quoi ? », « Je vous laisse aller aux ascenseurs. », « De rien. », « Vous êtes qui ? », « Je serai off demain. », « On n’a pas ça ici. », « Ne raccrochez pas. », « Vérifiez et signez là. », « Vous payez comment, carte ou espèces ? », « Vous êtes la chambre 18 ? », etc.
L’excellence française s’est construite avec l’élégance de sa langue. Laisser ces maladresses prendre le dessus sonnerait la perte d’une de ses plus grandes signatures, celle du savoir-dire.

L’excellence verbale doit-elle être à la mode ?
D’aucuns observent que la familiarité s’est immiscée à tous les niveaux de la société, les entreprises constatant qu’elle se retrouve parfois exprimée par les salariés entre eux, en présence de clients. Dans ce contexte, il est apparu pertinent de s’interroger sur la place des mots dans l’art de recevoir et les moyens d’en conserver l’excellence.
Si son impact dans la communication institutionnelle a toujours été considéré comme stratégique pour les entreprises du luxe, son rôle dans l’excellence relationnelle offerte aux clients et aux équipes est apparu plus notable ces dernières années, plaçant le vocabulaire au cœur de la réflexion de ses acteurs.
Deux raisons principales motivent cet intérêt : la première est l’appauvrissement de la langue française constaté par des experts tels que le linguiste Alain Bentolila2, qui alarme sur le fait que pour la grande majorité des Français, la pratique de la langue est basée sur un lexique sensiblement diminué3 car passé en peu de temps de 12 000 à 5 000 mots. Les exemples des conséquences de cette déperdition de vocabulaire abondent au quotidien. La seconde raison émane des clients eux-mêmes : même si la plus grande majorité demeure en attente de propos empreints de courtoisie et d’imaginaire, la « mode » est à la décontraction et il arrive que certains réclament qu’on les tutoie, mettant sans le vouloir les équipes qui les reçoivent dans un certain inconfort et pouvant occasionner des maladresses verbales.
Jusqu’où peut-on aller en tant que professionnel de l’excellence ? Les mots du quotidien sont un héritage culturel et ceux du luxe font partie du patrimoine français. Mots de courtoisie et de politesse ainsi que termes issus des différents métiers tels que la gastronomie, joaillerie, maroquinerie, hôtellerie… ponctuent l’art de la relation avec les clients. Il appartient aux professionnels de veiller à ce qu’ils ne disparaissent pas dans le tourbillon simplificateur de la société actuelle et de ses effets de mode.
Madame Chanel aimait rappeler que « la mode passe, mais l’élégance demeure ».
Serait-ce là le destin espéré du savoir-dire français ? Qu’il puisse demeurer contemporain tout en conservant farouchement les codes de son identité ? Les grandes Maisons souhaitant préserver la signature relationnelle française montrent la voie, créant pour leurs équipes des outils concrets, accompagnés de formations sur-mesure à l’élégance verbale et rédactionnelle, maintenant ainsi les réflexes de l’excellence attendue dans ces lieux de prestige.

« À la française »
Ces trois mots portent en eux la puissante évocation d’un héritage et de sa continuité nécessaire, afin d’en conserver la singularité aux yeux du monde.
Ne dit-on pas « luxe à la française » pour définir un certain art de vivre et le plus haut degré de raffinement de l’artisanat ? Les visiteurs de la France, qu’ils soient de hautes personnalités reçues au palais de l’Élysée ou des clients des Maisons de luxe, n’aspirent-ils pas à découvrir l’art de recevoir « à la française », dont l’excellence est si renommée ?
S’inspirant de l’excellence des règles d’étiquette, de cérémonial et de protocole telles qu’elles se manifestaient dans les cours royales, les premiers hôteliers et restaurateurs savaient déjà recevoir leurs clients les plus exigeants. Aujourd’hui, c’est le palais de l’Élysée qui, par le prestige du savoir-faire et savoir-dire de tous les métiers qui s’y trouvent, continue de faire rêver le monde et même d’inspirer des Maisons prestigieuses : les professionnels du luxe célèbrent leurs hôtes avec la plus belle des élégances, en utilisant parfois sans le savoir, un vocabulaire et des usages issus du Protocole de la République, qui seront mentionnés dans cet ouvrage.
Ainsi, l’on évoquera « cérémonial » d’accueil et « protocole » de vente destinés aux clients, certains venant en « incognito », l’on abordera aussi subtilités de « l’étiquette » téléphonique, « formules de courtoisie » dans la correspondance, « termes d’appel » et, dans la continuité du « principe d’égalité protocolaire », celui du devoir d’hospitalité des professionnels du luxe qui ont à cœur de recevoir tous leurs clients avec la même élégance et le même plaisir.
L’histoire rappelle que la signature française s’est développée au fil des siècles, se retrouvant dans nombre de domaines où sa singularité est célébrée : le jardin dit « à la française » caractérisé par sa symétrie et son classicisme, le service « à la française » datant du XVIIe siècle ou encore les plafonds « à la française » formés de poutres apparentes et ornées, que l’on peut découvrir notamment au château de Fontainebleau. Plus près de nous, le prestige français porte en son cœur le nom d’illustres contributeurs, tels Louis-François Cartier, Gabrielle Chanel, Thierry Hermès, César Ritz, Yves-Mathieu Saint-Laurent ou Louis Vuitton. Les Maisons4 qu’ils ont créées traversent avec élégance l’épreuve du temps, demeurant les gardiennes émues et reconnaissantes d’un savoir-faire et savoir-dire exceptionnels.
Dans une société où l’uniformisation grandit insidieusement, remercions ces Maisons historiques ainsi que les nouveaux créateurs, car tous œuvrent pour créer et perpétuer une certaine idée de « l’exception française ». Ainsi en va-t-il de l’Hôtel Ritz Paris, établissement mythique régalant ses hôtes d’un « thé à la française » que l’on peut déguster dans le salon Proust et dont la particularité est qu’il ne comprend que des douceurs, comme cela était le cas à l’origine. De même, l’Hôtel Plaza Athénée a remis à l’honneur l’héritage de la gastronomie française dans toute sa splendeur, invitant ses hôtes à un fabuleux voyage dans le temps avec la dégustation de mets raffinés tels que « Jardin à la française » ou « tarte Chambord ». Saluons également l’initiative du Shangri-La Paris, qui a proposé durant plusieurs années un voyage dans le passé avec le « dîner Bonaparte », en hommage aux fastes napoléoniens. Des plats historiques tels que « coq en pâte », « vol-au-vent à la Nantua » ou « baba bouchon » étaient proposés aux convives, avec un service dit « à la française », le tout orchestré dans la grande tradition des repas d’apparat. Dans la continuité de cette ligne du temps, certains des mots inventés aujourd’hui par les acteurs du luxe participeront à l’héritage des générations futures, tel le mot « naturalité » créé par le chef Alain Ducasse, symbolisant l’aspiration de sa cuisine, ancrée dans le respect de la nature.
« À la française ». Cette expression est plus qu’intimement rattachée à la grande histoire de la France et à celle de ses artisans. Elle est pour des millions de clients la promesse d’une expérience singulière et mémorable que la politesse et la courtoisie des mots qui l’accompagnent concourent à mettre en scène. Rendons-lui hommage en la célébrant quotidiennement par le choix du savoir-dire dont les professionnels du luxe sont les heureux ambassadeurs !

Les enjeux du savoir-dire
Dans le voyage des mots, chacun devient avec ses clients, fournisseurs, partenaires et collaborateurs, tour à tour spectateur, acteur et metteur en scène du luxe français.
Le savoir-dire s’offre et se reçoit en réunion ou au téléphone, il se lit par des collègues et clients dans les lettres, courriels, textos, conversations vidéo ainsi que dans les menus, cartes d’invitation, de placement, de remerciements ou de bienvenue. Il arrive que le choix de termes inappropriés, l’intonation obséquieuse ou familière, la calligraphie peu avenante ou illisible, l’orthographe troublée en perturbent l’appréciation. Aussitôt notre interlocuteur s’étonne, s’interrogeant sur notre professionnalisme et réputation, orientant aussi son choix final en fonction des mots reçus, voire de ceux attendus mais absents.
Dans les entreprises tournées vers l’excellence, les équipes sont accompagnées pour améliorer leur orthographe ainsi que le professionnalisme de leur expression orale et écrite. L’attention aux mots se porte au sein de l’entreprise mais aussi dans son langage externe. Ainsi, Madame Sylvie Leroy, directrice générale du Journal des Palaces, le rappelle : « Dans leur communication et annonces de recrutement sur nos sites, les Maisons de luxe sont attentives au choix et à l’élégance des mots, car ils véhiculent d’une certaine manière leur signature, leur histoire et contribuent à leur positionnement. Les formations et conférences, faites par Rachel Chantal, sont donc essentielles pour aider les équipes de ces lieux de prestige à parfaire notamment leur élégance verbale, et donc relationnelle. »
Dans le luxe et en ce début de XXIe siècle, si la convivialité empreinte de simplicité peut être attendue dans la relation avec les clients, elle le sera toujours avec une certaine élégance, pour ne pas dire une élégance certaine. Dans ce qui peut apparaître un paradoxe aux contours difficiles à définir, il nous faut donc offrir et aider nos équipes à trouver un équilibre entre le cadre nécessaire de mots choisis, finement scénarisés et la liberté de tout dire, un équilibre essentiel pour chaque collaborateur amené à évoluer dans l’excellence des grandes Maisons :
L’excellence, un équilibre de savoir-dire :
• entre ce que je suis et ce qu’il faut que je devienne pour mon client et mon équipe ;

• entre ce que j’aimerais dire et ce qu’il me faut dire dans le respect de ma fonction ;

• entre ce que j’aimerais écrire et ce qu’il convient d’écrire pour honorer ma Maison.




« Savoir-faire », « savoir-être », mais aussi « savoir-dire » signent les instants que les clients apprécient dans l’univers du luxe, où l’histoire des Maisons et de leurs créations se raconte jour après jour, avec élégance, simplicité, gentillesse, expertise et dans une infinie palette d’émotions et de termes choisis. Ces derniers ont détaillés dans ce guide pratique dédié aux professionnels de l’excellence souhaitant parfaire leur art de recevoir au sein des palaces, hôtels de luxe, restaurants gastronomiques, instituts de beauté, boutiques de mode, joailleries et tout autre lieu de prestige.



 

1. Extraordinaire : d’après le dictionnaire Larousse, signifie « qui sort de l’usage ordinaire ».
2. Alain Bentolila : linguiste français, professeur à l’université Paris Descartes, auteur d’une vingtaine d’ouvrages dont De l’illettrisme en général et de l’école en particulier (Plon, 1996) pour lequel il a obtenu le grand prix de l’Académie française. Officier des arts et des lettres, chevalier des Palmes académiques, chevalier de la Légion d’honneur et officier de l’ordre du mérite national, il est également Docteur honoris causa de l’université catholique de Paris. En 2015, Alain Bentolila constate que « le vocabulaire se rétrécit ».
3. Pour parler le français, le lexique moyen est passé de 12 000 à 5 000 mots. En comparaison, celui des Américains est aujourd’hui d’environ 3 000 mots. 10 % des Français utiliseraient moins de 500 mots quotidiennement. D’après les recherches menées par Marco Catani en 2013 et relayées par Business Insider, la génération « Ipad » disposera d’un vocabulaire plus limité par rapport aux générations précédentes.
4. Avec le temps, tout en conservant l’émotion de leur signature, nombre de Maisons historiques n’ont gardé que le nom de leur fondateur, sans le prénom : (Christian) Dior, (Hubert de) Givenchy, (Pierre) Balmain, (Charles) Christofle…
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                Les fondements du savoir-dire « à la française »
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                                « L’élégance est moins capricieuse que la mode, elle a des
                                    lois. »
                            

                            Anne Barratin

                        

                    

                    Les codes relationnels, tels que nous les connaissons
                        aujourd’hui dans la vie privée et professionnelle, trouvent leur raison
                        d’être dans l’histoire. Les professionnels du luxe utilisent chaque jour un
                        cadre d’étiquette et de protocole hérité d’un riche passé, dont le contenu a
                        évolué en conservant son objet premier : éblouir, honorer et célébrer celui
                        qui est reçu. L’instauration de ces règles a permis au fil des siècles leur
                        harmonisation et la transmission d’un certain art de recevoir qui demeure
                        toujours autant apprécié des clients.

                    
                        
                            Cérémonial de savoir-dire
                        

                        Depuis l’Antiquité, afin d’asseoir leur rôle et de conférer
                            un caractère sacré à l’exercice de leur pouvoir, les reines et empereurs
                            de tous les continents prirent soin d’établir un cérémonial complexe
                            structurant leurs relations à autrui. Ainsi, dans chaque royaume,
                            naquirent et évoluèrent des règles créées pour structurer les rencontres
                            officielles entre les souverains et leurs représentants :
                            « protocole » et « cérémonial » élaborés, précisant
                                « l’ordre des préséances », les « honneurs » et les
                                « rangs », ainsi que les convenances de
                            « l’étiquette » à respecter. Hiérarchisés et codifiés, les
                            échanges verbaux dans les cours et entre les pays se développèrent ainsi
                            en définissant la place de chacun et l’usage de mots attendus : était-on
                            autorisé à s’adresser au roi et à la reine, et si oui, en quels termes ?
                            à un ministre ? à une personnalité religieuse ou militaire ? Dans quel
                            ordre devait-on prendre la parole ? Qu’était-il convenable de dire ou
                            pas, selon son rang et celui de son pays1 ? 

                        La correspondance fut elle aussi soumise à des règles
                            précises que nous continuons, pour nombre d’entre elles, à appliquer.

                        Dans leur ouvrage passionnant Protocole et
                                cérémonial – L’ordre de la République2, les auteurs Jean-Paul Pancracio et
                            Pierre-Henri Guignard expliquent comment les monarchies orientales et
                            occidentales instaurèrent des règles extrêmement élaborées telles que le
                            cérémonial de la cour imaginé par le roi de France Louis XIV, dont on
                            dit qu’il fascinait par son grandiose les émissaires venus du monde
                            entier. Dans chaque pays, ces usages générèrent par extension, dans la
                            société éduquée, des codes relationnels de politesse et de courtoisie
                            appliqués dans la vie quotidienne, dont l’on peut retrouver le contenu
                            dans des manuels anciens ou contemporains de « savoir-vivre » et de
                            « savoir-être ».

                    

                    
                        
                            Étonnante modernité
                        

                        Une continuité de savoir-dire existe entre l’excellence de
                            ces périodes passées et l’élégance relationnelle reçue à notre époque
                            dans les Maisons de luxe, puisqu’à leur origine, les premiers hôteliers
                            et restaurateurs étaient issus du personnel officiant dans les familles
                            royales et donc très au fait de ces usages. En créant leurs
                            établissements, ils aspiraient déjà à reproduire l’art de recevoir de
                            lieux d’exception recevant les grands de ce monde.

                        En ce début de XXIe siècle, l’excellence des palaces, restaurants gastronomiques et
                            boutiques de luxe s’inscrit dans leur suite, les mots s’habillant de la
                            même élégance : les Maisons de luxe reçoivent des millions de clients du
                            monde entier, venus découvrir et apprécier l’excellence dite « à la
                                française ». Ils sont reçus par le personnel avec un cérémonial
                            et un savoir-dire reconnaissables et attendus, dont l’origine puise ses
                            fondements dans les fastes protocolaires du passé, mettant notamment en
                            scène des expressions raffinées de politesse et de courtoisie, toujours
                            actuelles car appréciées.

                        L’extraordinaire modernité de l’élégance verbale est
                            notable puisqu’elle s’exprime même par le biais de technologies
                            modernes, durant une conversation électronique (en « chat » ou
                                « vidéochat ») et par l’utilisation d’interfaces
                            artificielles avec un « robot conversationnel » (chatbot)
                            ou en face-à-face avec un « robot-humanoïde ».

                        Si la langue française s’offre à nous, tel un
                            héritage précieux et vivant qu’il nous appartient de faire vivre, afin
                            qu’il puisse traverser le temps en conservant l’éclat de sa merveilleuse
                            richesse, il en va de même, sinon plus, du patrimoine verbal constitutif
                            de l’art de recevoir. Dans le luxe, l’élégance verbale a accompagné les
                            courants de la mode sans jamais les rejoindre : être à la mode serait
                            risquer de ne plus l’être et le savoir-dire revêt dans les grandes
                            Maisons un caractère d’intemporalité qu’elles s’honorent de conserver. 

                        Tel un pont émotionnel que l’on choisit d’offrir,
                            art tout aussi délicieux que la gastronomie, véritable théâtre des mots,
                            le savoir-dire a le pouvoir de rendre l’instant partagé plus savoureux
                            et mémorable. Outil fondamental des professionnels de l’excellence, il
                            habille de son élégance objets et services, valorise les personnes,
                            servant tout à la fois à célébrer les clients et à faire grandir les
                            équipes qui les reçoivent. Gageons qu’en ce début de siècle, l’élégance
                            du savoir-dire va reprendre sa place première, celle d’être, où qu’elle
                            soit, une merveilleuse signature de l’excellence française.

                    

                    
                        
                            En France
                        

                        Étonnamment, l’histoire de France a périodiquement célébré
                            et renié l’élégance de ses codes relationnels et il est amusant de noter
                            à quel point ces règles ont su traverser le temps, démontrant leur
                            impérieuse nécessité en venant même au secours de leurs plus grands
                            détracteurs…

                        En effet, si l’étiquette et le protocole du Moyen Âge, de
                            la Renaissance et du Siècle des lumières furent appréciés en leur temps,
                            François Rouvillois détaille dans son ouvrage3 comment la Révolution qui suivit fut à
                            l’inverse l’époque de l’« anti-politesse » : voulant abolir tout
                            souvenir des usages aristocratiques, les sans-culottes interdirent les
                            termes « madame » et « monsieur » et bannirent le
                            vouvoiement. Les diplomates étrangers s’offusquèrent d’être mal reçus en
                            France. Ils ne manquaient pas d’exprimer leurs déconvenues, ayant été
                            promptement tutoyés et quelque peu bousculés par l’absence de tout
                            protocole. Ironie de l’histoire, afin de ne pas ternir plus longtemps
                            l’image du pays par ce manque de formes, les révolutionnaires décidèrent
                            finalement de solliciter d’anciens membres de la cour du roi, afin
                            qu’ils puissent restaurer un semblant de cérémonial lors des visites
                            officielles. Plus tard, Napoléon rétablira le prestige du cérémonial,
                            restaurant ainsi celui de l’art de recevoir de la France.

                        La société française a naturellement évolué
                            dans l’expression de son élégance verbale : même si l’essentiel demeure,
                            une perte de certains réflexes de politesse a pu être observée,
                            notamment par les touristes et les commerçants qui soulignent une
                            diminution de mots attendus tels que « bonjour », « merci » ou « s’il
                                vous plaît ». Les Français conservant cependant un attachement
                            profond à leur héritage, un vrai retour à certains usages de langage se
                            fait jour, y compris dans les entreprises.

                    

                    
                        
                            Palais de l’Élysée et Maisons
                            de luxe
                        

                        Un parallèle de mots et de valeurs se doit d’être souligné
                            entre ces deux environnements d’excellence : en effet, les termes
                                « cérémonial » (cérémonial d’accueil), « protocole »
                            (protocole de vente), « majuscule honorifique4
                            », « formules de courtoisie », « termes d’appel », « incognito5
                            », « principe d’égalité (protocolaire)6
                            » et beaucoup d’autres sont communs, chacun étant usité dans son
                            contexte propre. Les valeurs de discrétion, d’humilité, d’exigence, de
                            transmission ainsi que le désir de perfection et de célébration d’autrui
                            sont également partagées par le personnel du palais de l’Élysée,
                            autrement dit la « Première Maison de France » et par les professionnels
                            des Maisons de luxe.

                        Dans le cadre de l’activité du président de la République,
                            le chef du Protocole devient chef d’orchestre du prestige et de
                            l’élégance, de l’ordre et des honneurs : l’art du savoir-dire de toutes
                            les équipes est mis au service de l’accueil des hautes personnalités.
                            Ceux qui ont eu le privilège d’être reçus lors d’événements au palais de
                            l’Élysée en connaissent les merveilles de raffinement : les équipes
                            visibles et invisibles des différents corps de métiers évoluent avec
                            discrétion dans un ballet minuté, accompagné d’une subtile partition faite de politesse et d’égards, le tout au milieu de
                            réalisations somptueuses. Aurait-on l’impression que le temps s’arrête,
                            que déjà il nous rattrape. Tel un éblouissant tourbillon célébrant le
                            meilleur de la France, l’art du savoir-dire se révèle profondément
                            contemporain : l’excellence « à la française » est plus
                            qu’héritage, elle est mouvement permanent, quête désirée et volontaire
                            d’infinie perfection, hommage ému au dévouement de ses artisans, pont
                            patrimonial entre les trésors de mots hérités et ceux présents et en
                            devenir.

                        Les professionnels du luxe connaissent l’excellence de ce
                            haut lieu de la République qui continue d’éblouir le monde. Mus par la
                            même passion et un dévouement tout aussi émouvant, les ambassadeurs du
                            luxe s’investissent dans les palaces et établissements réputés,
                            restaurants gastronomiques, spas ou boutiques aux enseignes célèbres et
                            ô combien célébrées, afin d’offrir le meilleur du savoir-faire,
                            savoir-être et savoir-dire français.

                    

                

                
            

        
    
        
            
                 
            

            

            
                1. Les États n’ont pas toujours été considérés comme
                    étant égaux en termes d’importance. Ce n’est qu’en 1945 que l’égalité des États
                    devint officielle, permettant d’un point de vue protocolaire le traitement
                    identique de leurs représentants lors des rencontres officielles.

            
            
            
                2. Protocole et cérémonial – L’ordre de la
                        République, paru en 2012 aux Éditions A. Pedone : les auteurs précisent
                        qu’« à Byzance, des manuels de préséances existaient dont le
                    Clétorologe de Philothée, daté de 899 ». Ils avaient notamment vocation
                    au « bon ordonnancement des banquets impériaux ».

            
            
            
                3. Dans son livre Histoire de la politesse de
                        1789 à nos jours (Flammarion, 2008), Frédéric Rouvillois souligne de
                    façon détaillée l’évolution par cycles de notre savoir-vivre.

            
            
            
                4. Une majuscule est dite « honorifique »
                    lorsqu’elle est rajoutée afin d’honorer le destinataire de la correspondance.
                    Cette pratique se trouve dans le « cérémonial de chancellerie » du
                    Protocole et dans celui des Maisons de luxe avec leurs clients.

            
            
            
                5. Dans le Protocole, existe un statut particulier
                    appelé « l’incognito ». Il fait référence aux déplacements des chefs
                    d’État lorsqu’ils sont faits à titre privé. Dans le luxe, ce principe s’applique
                    aux clients célèbres souhaitant voyager en toute discrétion, utilisant à cette
                    fin un nom d’emprunt.

            
            
            
                6. Pour résumer, le principe d’égalité protocolaire
                    est un principe selon lequel tous les États étant égaux, leurs représentants
                    doivent être reçus avec le même rang de préséance et les mêmes honneurs. Par
                    extension, dans le luxe, ce principe se perçoit dans son application à
                    l’hospitalité et à l’art de recevoir, les clients étant tous reçus avec la même
                    démarche d’attention et le même plaisir, quel que soit leur statut.
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