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OUVERTURE — LA BOSSE DU COMMERCE 

Avant de parler de « la bosse du commerce », il faut mesurer ce qu’Aristide Boucicaut a apporté 

au commerce. 

 

Avec Le Bon Marché, il a participé à une transformation considérable de la manière de vendre et 

de servir : prix affichés, organisation par rayons, chefs de rayon, intéressement aux résultats, 

développement de la vente par correspondance, livraison à domicile, opérations commerciales 

saisonnières comme le blanc, nouveaux services aux clients et dispositifs sociaux pour les 

salariés. 

 

Il avait compris très tôt qu’un commerce ne se développe pas seulement par ce qu’il vend, mais 

par la manière dont il accueille, rassure, surprend et sert son client. 

 

Son obsession était le client. Ses outils étaient l’innovation, le service et l’audace. 

 

Le Bon Marché est devenu une immense maison employant plusieurs milliers de personnes. Sa 

diffusion commerciale et ses catalogues ont aussi contribué à faire rayonner dans le monde une 

certaine image de Paris, de l’élégance et de la Parisienne. 

 

Son œuvre a largement nourri l’imaginaire d’Émile Zola pour Au Bonheur des dames, l’un des 

grands romans consacrés à la naissance du commerce moderne. 

 

Et plus d’un siècle plus tard, cet univers continue encore d’inspirer la fiction et les séries 

consacrées à l’âge d’or des grands magasins. 

 

Aristide Boucicaut est, depuis toujours, l’une de mes plus grandes sources d’inspiration 

professionnelle. Tout au long de ma vie de commerçant, d’entrepreneur et d’homme de terrain, 

j’ai souvent pensé à lui. 

 

Une histoire raconte qu’il portait une bosse sur le front et que les Parisiens, voyant sa réussite et 

son extraordinaire sens des affaires, auraient fini par dire qu’il avait « la bosse du commerce ». 

 

Vraie origine de l’expression ou jolie légende, l’image est magnifique. 
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ÉDITO — Le terrain et l’élan 

 

Ce livre n’est pas né d’une théorie. Il est né d’une salle, d’une cuisine, d’un comptoir, d’équipes, 

de clients, de décisions prises vite et de détails que l’on ne remarque que lorsqu’on les a vécus. 

 

Pendant des années, Ludovic a observé, essayé, corrigé et transmis. Puis un dialogue s’est installé 

avec Marius, une intelligence artificielle utilisée comme outil de mise en ordre, de contradiction, 

de formulation et de transmission. Le terrain a fourni la matière. L’intelligence artificielle a aidé à 

l’organiser et à lui donner une forme transmissible. Aucun des deux ne suffit seul. 

 

L’Élan du Lieu est né de cette rencontre : du terrain, de l’expérience, de l’innovation et d’un outil 

mis au service d’un savoir ancien — celui de recevoir. 

 

Il met des mots sur des gestes, des situations et des réalités qui existaient parfois depuis 

longtemps sans avoir jamais été nommés. Et, lorsque le terrain faisait apparaître un manque, il a 

aussi fallu créer : inventer certains repères, certains usages et certains outils qui n’existaient pas 

encore. 

 

Nommer ce qui existe. Créer ce qui manque. Puis transmettre. 

 

Il ne cherche pas à dire aux professionnels comment ils doivent travailler. Il propose des repères, 

des outils, des mots, et laisse à chacun la liberté de prendre, d’adapter ou de laisser. 

 

L’Impulsion propose. Le patron dispose. 

 

Si, en refermant ce livre, un professionnel regarde son lieu, son équipe ou son client avec un œil 

légèrement différent, alors il aura rempli sa fonction. 

 

Ludovic Gunsburger 

Fondateur des Éditions de L’Impulsion 

 

Marius Writer 
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La France lui donne son origine ; le monde lui donne sa destination.  

Il ne s’adresse pas seulement aux commerçants français : il est destiné aux cafés, restaurants, 

hôtels, boutiques et autres lieux d’accueil du monde entier, dans le respect de leur identité et de 

leur culture. 

 

Les appellations fondatrices de L’Élan du Lieu conservent leur nom français dans toutes les 

éditions étrangères. Leur sens est traduit ; leur identité demeure. Ce vocabulaire français de 

l’accueil contemporain constitue la signature exportable de la méthode. 

 

L’internationalisation n’impose pas une manière française d’accueillir. Elle offre un langage né en 

France grâce auquel chaque lieu peut mieux nommer, adapter, transmettre et faire vivre sa 

propre manière d’accueillir.  

 

INTRODUCTION — ACCUEILLIR, C’EST DÉJÀ DIRIGER 

 

Un commerce ne commence pas lorsque le client franchit la porte. Il commence bien avant : dans 

la préparation, dans les informations qui circulent, dans la place donnée à chacun et dans la 

manière dont la maison se prépare à recevoir. 

 

Le client ne voit pas tout. Pourtant, il ressent presque tout. Une attente, un regard, une réponse 

précise, une attention discrète, une équipe qui se comprend ou, au contraire, une information qui 

s’est perdue : la qualité de l’accueil naît souvent de ce qui s’est passé avant lui. 

 

Les métiers de l’hospitalité ont toujours évolué ainsi. D’autres, avant nous, ont observé leur 

époque, organisé leurs gestes et transmis ce qu’ils avaient appris. L’Élan du Lieu s’inscrit dans ce 

mouvement, avec les réalités d’aujourd’hui : de nouvelles attentes, de nouvelles générations, de 

nouveaux outils et une circulation de l’information devenue permanente. 

 

Ce livre commence par l’accueil parce qu’il est le premier contact entre une maison et ceux qu’elle 

reçoit. Mais il regarde déjà plus loin : l’équipe, le patron, l’organisation, la transmission, la 

mémoire du lieu et tout ce qui permet à une maison de mieux fonctionner sans faire reposer 

chaque détail sur les mêmes épaules. 

 

L’Élan du Lieu ne demande ni travaux, ni investissement matériel imposé, ni logiciel particulier. 

Il commence par ce que le lieu possède déjà : des personnes, de l’expérience, des habitudes, des 

idées et un savoir souvent plus riche qu’on ne le croit. 
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Il ne demande pas non plus de tout appliquer. Une maison peut retenir une idée, en adapter une 

autre et en écarter une troisième. L’Échelle du Temps permet d’avancer par étapes, au rythme 

réel du lieu. 

 

L’intelligence artificielle fait partie de cette évolution. Ici, Marius n’est pas là pour diriger la 

maison. Il aide à organiser, retrouver, reformuler et transmettre. Le choix reste au patron. 

 

Le fond reste commun, la forme peut devenir la vôtre. 

 

L’Élan du Lieu propose. Le patron dispose. 

 

LES MOTS DE L’ÉLAN DU LIEU 

 

Certains mots et certaines expressions de ce livre appartiennent au vocabulaire créé pour L’Élan 

du Lieu. Lorsqu’un terme propre à L’Élan du Lieu apparaît pour la première fois, le pictogramme 

unique ÉL l’accompagne afin de l’identifier sans alourdir la lecture. Il n’est utilisé qu’une seule 

fois pour ce terme dans le Livre 1. 

 

Lorsqu’un terme apparaît pour la première fois dans un chapitre, un repère EL suivi d’un numéro 

permet de retrouver immédiatement sa définition dans le glossaire placé en fin d’ouvrage. Ce 

repère n’a pas vocation à interrompre la lecture : il sert simplement de chemin court lorsque le 

sens précis d’un mot doit être retrouvé. 

 

Les Éditions de L’Impulsion revendiquent l’origine des termes créés pour L’Élan du Lieu et en 

partagent librement l’usage. 

 

Nous revendiquons l’origine. Nous partageons librement l’usage. 

 

CHAPITRE 1 — LE SERVICE NE S’ARRÊTE PLUS À LA TABLE 

 

Le service ne commence pas lorsque le client arrive et ne s’achève pas avec l’addition. 

Il commence dans ce que le client ne voit pas : la préparation, la circulation des informations, la 

clarté des responsabilités et la manière dont l’équipe se prépare à recevoir. 
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CHAPITRE 4 — NOMMER POUR MIEUX VOIR 

 

Une réalité peut exister longtemps avant de recevoir un nom. 

On la ressent, on la reconnaît lorsqu’elle apparaît, mais on peine parfois à l’expliquer et surtout à 

la transmettre. 

Nommer permet de voir. 

L’Élan du Lieu donne ainsi des noms à des réalités ou à des méthodes utiles de la maison. Le nom 

n’est jamais une fin. Il sert à reconnaître plus vite une situation, à en parler ensemble et, lorsqu’il 

le faut, à agir. 

Un terme ne mérite de rester que s’il aide réellement à voir, comprendre, décider, agir ou 

transmettre. S’il complique ce qui était simple, il n’a pas sa place. 

Le vocabulaire professionnel a toujours eu cette fonction : condenser une expérience commune 

pour que plusieurs personnes puissent se comprendre rapidement. 

L’Élan du Lieu poursuit cette logique avec les réalités de la maison contemporaine. 

Certains termes révèlent ce qui existait déjà. D’autres organisent une manière d’agir. 

Le Compagnon Signature  révèle une relation particulière reconnue par le client. 

Écouter le terme et sa définition 

Le Dernier Tour Croisé  transforme une vérification de fermeture en pratique partagée et 

transmissible. 

L’Accueil Sur Mesure rassemble plusieurs étapes autour d’une même intention : préparer avec 

justesse l’accueil d’un groupe ou d’un moment particulier. 

Le nom contient alors une partie de la méthode. 

Le vocabulaire proposé n’a pas vocation à décorer le livre ni à être appris par cœur. Chaque 

maison retient les termes qui lui sont utiles. Un mot peut rester de côté puis devenir évident 

lorsqu’une situation apparaît. 

L’Impulsion propose, le patron dispose. 

Nommer ne signifie pas enfermer. La maison reste libre d’adapter une méthode et sa manière de 

la faire vivre. Le mot sert le terrain ; le terrain ne doit jamais être forcé pour servir le mot. 

Le nom oriente le regard. 

Le regard permet une décision. 

La décision devient une pratique. 

La pratique comprise et répétée peut devenir une culture de maison. 

Nommer constitue ainsi un premier acte de transmission. Ce qui possède un nom peut être 

désigné. Ce qui peut être désigné peut être expliqué, observé, corrigé et transmis. 

Mais le langage ne doit jamais devenir un examen imposé à l’équipe. Un terme entre dans la 

maison lorsqu’il répond à un besoin réel. Il reste s’il facilite le travail. Il disparaît s’il n’apporte 

rien. 

Le bon vocabulaire professionnel ne se reconnaît pas à son abondance, mais à son utilité. 

Lorsque les mots choisis ont vécu naturellement dans la maison pendant plusieurs mois, ils 

peuvent être réunis dans une Charte du Lieu. Elle ne se rédige pas au début : elle vient après 

l’usage, lorsque la maison a réellement choisi les termes, pratiques et repères qu’elle souhaite 

conserver. La charte ne crée pas la culture : elle fixe une culture déjà vécue. 
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CHAPITRE 8 — L’ÉCHELLE DU TEMPS — EL18 

Écouter le terme et sa définition 

 

Une bonne idée a davantage de chances de réussir lorsqu’elle arrive au bon moment et au bon 

rythme. 

L’Échelle du Temps rappelle qu’une transformation dépend autant de son rythme que de sa 

qualité. 

Une maison ne change pas comme on remplace un objet. Elle est faite de personnes, d’habitudes, 

de contraintes et de relations. Elle a besoin d’étapes. 

Chaque étape constitue une Marche de l’Échelle du Temps : une action identifiable, adaptée au 

moment et suffisamment limitée pour être réellement menée. 

Écouter le terme et sa définition 

Respecter le temps ne signifie pas attendre. Cela signifie distinguer ce qui doit être fait 

maintenant, ce qui doit être préparé et ce qui doit se construire dans la durée. 

L’urgence demande une action immédiate. 

L’apprentissage demande des essais et des corrections. 

L’habitude demande de la répétition. 

La relation demande de la continuité. 

Le patron doit également se souvenir qu’il a souvent réfléchi longtemps à une idée avant de la 

présenter. L’équipe, elle, la découvre seulement. Elle ne peut pas parcourir en quelques minutes 

le chemin qu’il a déjà fait. 

L’Échelle du Temps évite aussi de multiplier les changements simultanés. Une maison ne 

progresse pas parce qu’elle commence beaucoup de choses. Elle progresse parce qu’elle en 

conduit certaines assez loin pour qu’elles deviennent une réalité. 

Plusieurs échelles peuvent coexister dans la Salle de Travail : management et social ; 

comptabilité, trésorerie et financement ; investissements, entretien et travaux ; offre 

commerciale et changements de carte ; recrutement et saisonnalité ; fournisseurs, devis et 

démarches. 

L’Échelle du Temps protège également la relation client. Une succession d’attentions trop 

rapprochées peut devenir insistante. Le silence entre deux gestes peut être une forme de respect. 

Elle protège enfin le recrutement et l’intégration : tout ne doit pas être expliqué, confié ou évalué 

le premier jour. 

Une marche doit pouvoir être observée : qu’avons-nous essayé ? qu’est-ce qui fonctionne ? faut-il 

corriger, laisser du temps ou préparer la suivante ? 

Le temps peut consolider une bonne direction. Il peut aussi révéler qu’une idée ne convient pas. 

La patience professionnelle reste donc active. 

La vision générale appartient au patron. L’équipe a surtout besoin de comprendre la marche 

qu’elle doit franchir maintenant. 

L’Élan du Lieu applique cette règle à ses propres œuvres. Le Livre 1 ouvre la méthode ; les Livres 

2, 3 et 4 la prolongeront ; la Salle de Travail continuera de s’enrichir ; la Bible du commerçant 

constitue un horizon plus lointain. 

Tout n’a pas besoin d’exister en même temps. 

Après avoir organisé le rythme des transformations, il reste à rendre visibles les dates et les 

moments qui reviennent dans la vie de la maison. 
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CHAPITRE 10 — LA SALLE DE TRAVAIL — EL34 

 

Une maison peut disposer de méthodes, de documents et d’une équipe volontaire sans avoir un 

endroit où tout cela se rencontre. 

La Salle de Travail est l’espace dématérialisé et organisé du lieu, accessible depuis un téléphone, 

une tablette ou un ordinateur, où le patron et l’Ensemble des Compagnons retrouvent ce qui leur 

est utile pour préparer, agir, suivre et transmettre. 

L’Élan du Lieu est la méthode. La Salle de Travail est l’outil. 

 

Le livre transmet la méthode. Sa dimension augmentée permet de l’entendre, de retrouver ses 

outils et de la faire vivre dans la maison. 

Une accumulation de fichiers n’est pas une Salle de Travail. Un groupe de messagerie non plus. 

On doit comprendre pourquoi on y entre, où trouver ce que l’on cherche et ce qui relève de sa 

responsabilité. 

La Salle de Travail rapproche l’organisation du terrain. Le patron peut suivre sa maison depuis 

son téléphone ; le Compagnon peut retrouver un repère sans attendre qu’on le lui répète ; un 

binôme peut travailler sur la même information ; une personne qui arrive peut comprendre plus 

rapidement la maison dans laquelle elle entre. 

Mais tout ne doit pas être accessible à tout le monde. 

Une maison claire n’est pas une maison sans portes. 

Chacun accède à ce qui lui est nécessaire. Chaque Compagnon peut disposer d’un espace qui le 

relie directement au patron. Les groupes de travail peuvent également avoir leurs espaces 

propres — salle, cuisine, bar, propreté, fournisseurs ou autres besoins de la maison. Le patron 

conserve un espace réservé et un coffre-fort pour ce qui relève de sa direction ou de la 

confidentialité. Les droits suivent les responsabilités. 

La Salle de Travail met en pratique le Management Horizontal : une responsabilité peut être 

confiée avec ses informations, ses limites et son suivi. 

Elle soutient le Compagnonnage Moderne : ce qui a été appris peut être retrouvé et transmis. 

Elle accueille l’Agenda du Lieu et les différentes Échelles du Temps. 

Elle protège enfin la mémoire de la maison. 

Son organisation repose sur quelques familles simples : les Outils, les Choix du Patron, les Parce 

que, L’Élan du Lieu et le Regard de Marius. 

Le Regard de Marius attire l’attention du patron sur un point utile, explique pourquoi il mérite 

d’être regardé et, lorsque le sujet l’exige, l’oriente vers l’expert approprié. La décision reste 

toujours au patron. 

Marius est un Compagnon de la première heure. Il connaît la méthode, ses livres, ses outils, la 

boutique, l’arrière-boutique et l’atelier. Patron et Compagnons peuvent le solliciter sans réserve 

lorsqu’ils ont besoin de retrouver une information, de reformuler, d’organiser, de préparer ou de 

comprendre un point. À mesure que la maison lui transmet des informations utiles, Marius 

contribue aussi à la mémoire active de la Salle de Travail. 

La Salle de Travail reste légère et évolutive. L’Échelle du Temps s’applique aussi à elle : les outils 

deviennent accessibles progressivement, selon les besoins, l’usage et leur degré de maturité. À 

titre indicatif, elle peut accueillir un agenda, des Échelles du Temps, des fiches de service, des 

espaces d’équipe, des outils de transmission ou des repères de pilotage. Cette liste n’est pas 

limitative. 
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Le patron ne doit jamais être prisonnier d’une page ni d’un outil. Il doit pouvoir revenir, avancer, 

retrouver l’accueil, imprimer, copier, transmettre, partager, télécharger ou corriger ce qui lui est 

utile. 

La Salle de Travail n’a pas pour but de montrer tout ce que L’Impulsion sait produire. Elle doit 

montrer au patron ce dont il a besoin au moment où il en a besoin. 

Le fond reste commun, la forme peut devenir la vôtre. 

La Salle de Travail devient ainsi la mémoire active et l’atelier quotidien de la maison. 

Une Salle de Travail bien tenue devient aussi une mémoire transmissible de la maison. Lors 

d’une cession, elle peut donner au repreneur une vision claire de son fonctionnement, de ses 

habitudes, de ses outils, de ses relations et de son histoire. Cette traçabilité apporte de la 

transparence entre vendeur et acquéreur et peut participer à la valeur du fonds. 

 

Et parmi les mémoires qu’elle doit protéger avec le plus de mesure se trouve celle de vos clients. 

 

CHAPITRE 11 — LA MÉMOIRE DU CLIENT — EL24 

Écouter le terme et sa définition 

 

Un client peut revenir plusieurs fois dans une maison et avoir pourtant l’impression de 

recommencer la relation à zéro. 

La Mémoire du Client évite cette rupture. 

Elle conserve uniquement les informations qui peuvent améliorer une prochaine relation : une 

préférence utile, une allergie ou une intolérance déclarée, une attention appréciée, un 

engagement pris, une difficulté à ne pas reproduire ou le nom d’un Compagnon que le client 

demande volontiers. 

La règle est simple : conserver peu, mais conserver juste. 

La Mémoire du Client ne doit jamais devenir une accumulation d’informations privées ou de 

jugements. Elle distingue les faits des interprétations et laisse au client la liberté de changer. 

Une habitude n’est pas un ordre permanent. 

L’Élan du Lieu distingue trois éléments : 

La Mémoire du Client conserve les informations utiles. 

Les Habitudes du Client rassemblent les préférences, allergies, intolérances et repères réellement 

observés ou déclarés. 

Le Réflexe du Compagnon consiste à consulter cette mémoire au bon moment, notamment à la 

réservation ou avant la commande, sans la rendre visible de manière indiscrète. 

La mémoire prépare une possibilité ; elle n’automatise jamais la relation. 

Le Compagnon peut dicter ou écrire une information. Marius peut la reformater et la classer afin 

qu’elle reste courte, factuelle et retrouvable. 

L’information appartient à la maison et doit être accessible uniquement aux personnes qui en ont 

besoin. Elle ne doit pas circuler sans mesure dans les téléphones personnels ou les conversations 

de l’équipe. 

Le Compagnon Signature trouve naturellement sa place dans cette mémoire. Lorsqu’un client 

demande spontanément une personne en particulier, la maison peut conserver ce lien sans 

s’approprier le client ni rendre la relation dépendante d’une seule présence. 
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La Mémoire du Client protège également les promesses. Un client ne devrait pas avoir à raconter 

plusieurs fois la même difficulté ou rappeler un engagement déjà pris par la maison. 

Elle peut enfin aider le lieu à apprendre. Lorsque plusieurs retours font apparaître le même 

problème, la mémoire individuelle devient un signal collectif. 

Mais la technologie ne décide jamais seule de la manière d’accueillir. Elle peut rappeler un détail 

; elle ne peut pas mesurer la situation présente, le ton juste ou la discrétion nécessaire. 

L’information prépare l’attention. Le Compagnon lui donne sa chaleur et sa justesse. 

La Mémoire du Client ne se mesure donc pas au nombre de fiches remplies. Elle se mesure à la 

qualité des relations qu’elle permet de poursuivre. 

Un lieu qui se souvient correctement ne donne pas l’impression d’avoir tout noté. 

Il donne l’impression d’avoir été attentif. 

Parfois, cette attention mérite d’être prolongée après le départ par un signe personnel, bref et 

sans intention commerciale. 

C’est le rôle du Rappel Élégant. 

 CHAPITRE 12 — LE CARNET DE NOS CLIENTS  — EL39 

Chercher de nouveaux prospects coûte cher. La maison possède déjà une richesse : ses clients. 

L’Élan du Lieu ne pousse pas à la dépense : il encourage à mieux faire avec ce que la maison 

possède déjà. 

Le Carnet de nos Clients rassemble, avec mesure, les coordonnées et les informations que les 

clients ont choisi de confier à la maison et qui peuvent être utiles pour poursuivre justement la 

relation. 

Les coordonnées peuvent entrer naturellement dans ce carnet lorsqu’un client les transmet au 

cours de la relation : réservation sur le site officiel, plateforme de réservation, appel entrant ou 

échange direct. 

 

La maison peut aussi prévoir un espace simple où le client choisit lui-même de laisser ses 

coordonnées parce qu’il souhaite garder le lien : être informé d’un rendez-vous, d’un événement, 

d’un menu ou d’une attention qui l’intéresse. Il peut également reprendre contact à partir du 

numéro laissé sur le Bristol Manuscrit  d’un Compagnon. 

 

La règle reste la même : ne jamais demander une coordonnée dans le seul but de compléter le 

carnet. Le client choisit d’ouvrir la porte ; la maison veille à la garder avec mesure. 

 

Il permet de retrouver ce qui aide à mieux accueillir, à préparer une réservation, à reconnaître un 

habitué, à proposer un rendez-vous pertinent ou à reprendre contact lorsqu’il existe une raison 

réelle de le faire. 

Le Carnet de nos Clients ne remplace pas la Mémoire du Client. La Mémoire conserve ce qui aide 

à accueillir justement ; le Carnet organise la continuité de la relation avec les personnes qui ont 

déjà fréquenté la maison. 

Une information utile, correctement recueillie, classée et conservée, prend de la valeur avec le 

temps. Ce que la maison apprend de sa relation avec ses clients ne doit pas disparaître dans un 

téléphone personnel, un carnet oublié ou la seule mémoire du patron. 
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Lorsque cela a du sens, une copie ou une référence du ticket de caisse peut également être 

conservée avec la relation client. Elle permet de retrouver ce qui a été commandé, le montant du 

repas et certains repères utiles pour un prochain accueil : un plat particulièrement apprécié, une 

habitude ou une attention à retrouver, toujours avec mesure et dans le respect des règles 

applicables. 

 

Toute utilisation des coordonnées respecte le choix du client et les règles applicables aux données 

personnelles. La relation reste prioritaire sur la sollicitation. 

 

Bien tenu, ce carnet nourrit les réservations, les habitudes, les rendez-vous du lieu et la 

fidélisation. Il aide aussi la maison à mieux connaître ceux qui la font vivre. 

 

Avec le temps, Le Carnet de nos Clients peut devenir un véritable actif incorporel de la maison. 

Lors d’une cession, il participe à la continuité de la clientèle et à la valeur de ce qui est transmis, 

dans le respect des règles applicables aux données personnelles. 

 

CHAPITRE 13 — LE RAPPEL ÉLÉGANT — EL30 

Écouter le terme et sa définition 

 

Une relation peut mériter un dernier signe après le départ du client. 

Le Rappel Élégant est un message bref, personnel et non commercial, envoyé après la visite par le 

Compagnon qui a accueilli et servi le client ou la table. Il remercie, exprime le plaisir de l’avoir 

reçu et laisse simplement ouverte la possibilité de l’accueillir de nouveau. 

C’est le même Compagnon qui expédie le message. 

Le Rappel Élégant ne commence jamais par une demande de coordonnées. La maison utilise 

uniquement celles que le client lui a déjà transmises naturellement, par exemple lors d’une 

réservation ou d’un échange direct. Elles peuvent aussi provenir d’une réponse du client au 

numéro laissé sur un bristol ou un support de la maison. 

L’enjeu n’est pas de collecter davantage, mais de savoir retrouver avec discrétion ce que le client a 

déjà choisi de transmettre. 

Le Rappel Élégant ne contient ni promotion, ni demande de réservation, ni questionnaire, ni 

sollicitation d’avis. 

Il ne demande rien. 

Il prolonge l’attention. 

Un Compagnon peut écrire : 

« Bonjour Madame Martin, merci encore pour votre visite. J’ai été heureux de vous accueillir. Au 

plaisir de vous recevoir de nouveau à la maison. Julien du Bon Lieu. » 

Quelques lignes suffisent. 
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Le moment de l’envoi compte, mais il n’existe pas d’heure universelle. L’Échelle du Temps 

s’applique : le message doit rester assez proche de la visite pour être compris comme son 

prolongement, sans donner l’impression de suivre le client. 

Le Rappel Élégant n’est pas systématique. 

Il suppose qu’une relation réelle ait existé. Il n’a pas vocation à être envoyé à une table avec 

laquelle le Compagnon n’a fait que saluer, prendre la commande et servir. Le Sens du Client 

s’applique aussi après le départ : savoir lire la table, respecter son état d’esprit et sentir si un 

dernier signe serait juste. 

Un geste obligatoire devient vite une formule automatique. Il apparaît lorsqu’une rencontre a 

réellement laissé une trace. 

Le professionnel qui a vécu la relation est souvent le mieux placé pour sentir si un rappel serait 

juste. 

Le patron peut définir le cadre. 

Il ne peut pas fabriquer artificiellement la sincérité de chaque message. 

 

CHAPITRE 14 — LA POSITION DE LA DEMI-MESURE EN MOINS 

 — EL29 

Écouter le terme et sa définition 

 

La Distance Juste  donne une direction : être présent sans envahir, disponible sans disparaître 

et chaleureux sans prendre la place du client. 

Écouter le terme et sa définition 

La Position de la demi-mesure en moins donne une forme visible à cette intention. 

La Position de la demi-mesure en moins est l’attitude consistant à rester légèrement en retrait 

dans la relation, afin d’être pleinement présent sans prendre la première place, sans familiarité 

excessive et sans effacement servile. 

La demi-mesure n’est pas une distance à calculer. 

Elle peut être un demi-pas, une seconde d’attente, une parole que l’on n’ajoute pas, une 

explication que l’on arrête lorsque le client a compris ou une décision qu’on lui rend après l’avoir 

suffisamment éclairée. 

 Elle peut aussi consister à laisser passer le client devant soi, à lui ouvrir le passage et à éviter de 

le guider par le bras ou de le toucher inutilement.La demi-mesure en moins ne retire rien à 

l’attention. 

Elle retire ce qui risquait de prendre trop de place. 

Cette position se retrouve dans tout le parcours du client. On s’avance pour accueillir, puis on lui 

laisse l’espace de regarder. On accompagne sans imposer son allure. On présente une offre sans 

poursuivre l’argumentation lorsque la personne est prête à choisir. On reste disponible sans 

transformer la disponibilité en présence constante. 

Elle vaut aussi dans la conversation. Toutes les questions possibles ne doivent pas être posées. 

Toutes les informati Une conversation juste laisse d’abord de la place au client. Le Compagnon 

partage lorsque cela nourrit réellement l’échange, sans ramener systématiquement la 

conversation à lui. L’écoute vaut souvent davantage que le bavardage : une conversation trop 

longue peut gêner la table et ralentir le service.ons connues ne doivent pas être rappelées. La 

Mémoire du Client  Répondre ne signifie pas avoir le dernier mot. L’objectif est de préserver la 

relation e La présence professionnelle passe aussi par la discrétion olfactive. Les déodorants très 

22 Sélection d·extraits · 12/12



