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                            Entrepreneurs, réenchantez le monde !

                        


                        Il y a ceux qui voient, dans ce que Max Weber appelait le

                            « désenchantement du monde », une sorte de substrat inévitable de leur

                            vie quotidienne – pour toutes sortes de raisons, bonnes ou mauvaises,

                            allant de la nostalgie d’un âge d’or qui n’a peut-être jamais existé à

                            la désillusion ou l’ennui au travail. Et il y a ceux qui croient au

                            réenchantement du monde, qui en sont les artisans, qui veulent faire une

                            différence : ce sont les entrepreneurs. Ils veulent enchanter, faire

                            partager leur vision d’un monde meilleur. Ils sont capables de déjouer

                            le cynisme, le scepticisme, l’immobilisme blasé ou la résignation. C’est

                            le sujet de L’Art de l’enchantement de Guy

                            Kawasaki.


                        Le mot « enchantement » évoque d’emblée les rêves et les

                            mythes, la venue miraculeuse de fées bienveillantes ou de Merlin

                            omnipotents. C’est le bonheur insouciant de l’enfance où tout semble

                            possible. C’est presque par inadvertance que nous parlons des

                            enchantements de la vie quotidienne, qu’il s’agisse de notre première

                            rencontre avec un être aimé, du sourire d’un bébé ou de ses premiers

                            pas, ou de la découverte d’une cause que nous croyions chimérique. C’est

                            presque par inadvertance que nous réalisons que le monde qui nous

                            entoure, même s’il nous donne des motifs de nous lamenter, nous offre

                            aussi des quantités de raisons de nous laisser aller à l’émerveillement

                            ainsi que d’émerveiller les autres : un exemple, vous avez de Skype un

                            usage pragmatique, parce que c’est votre outil de travail, mais engagez

                            une session avec votre mère ou votre grand-mère. Vous n’imaginez pas à

                            quel point vous allez l’enchanter !


                    


                    

                    

                        

                        

                            Laissez-vous enchanter pour enchanter…

                        


                        Adulte, on est souvent réticent à se laisser aller à

                            l’enchantement, essentiellement de peur d’apparaître excessivement naïf

                            ou émotif. Alors on vit sur ses gardes et on se croit plus intelligent

                            parce qu’on se réfugie dans la méfiance et la condescendance. Mais il

                            est aussi un fait que plus on se garde de l’enchantement, moins on sent

                            les vibrations de l’innovation à l’extérieur comme à l’intérieur de soi,

                            et plus on s’enferme dans le discours du statu

                            quo. C’est là que les blasés s’emprisonnent dans le cercle vicieux

                            de l’ennui : plus on réduit sa perception du frémissement du monde,

                            moins on est capable de s’imaginer les moyens de le transformer et

                            d’enchanter les autres par ses idées. Ainsi, les gens qui ne savent pas

                            se laisser enchanter réduisent-ils leurs chances de ne jamais enchanter

                            les autres. Sourds à l’émotion qu’il y a à être enchantés, ils sont

                            incapables de la créer chez les autres. L’ennui génère l’ennui.


                        « Seule l’enfance ne vieillit pas1 », disait Avrom Sutzkever

                            (1913-2010), un poète yiddish récemment disparu, donc gardez en vous la

                            fraîcheur de vous laisser séduire par les bonnes histoires pour devenir

                            enchanteur à votre tour. Qu’on admette ou non qu’on soit ébloui,

                            fasciné, envoûté, ou subjugué, on trouve à se laisser enchanter comme un

                            regain d’énergie et d’enthousiasme. Cela nous permet d’aller de l’avant,

                            de nous reconnecter avec ceux qui nous entourent, d’avoir des chances de

                            les emmener avec nous dans notre jubilation. L’enchantement est

                            contagieux. C’est le point de départ indispensable, même si ce n’est

                            qu’un point de départ : car chacun sait que les prédispositions à la

                            peinture n’ont jamais fait de quiconque un Van Gogh. Il en va de même

                            pour qui veut devenir un grand enchanteur. Comme pour tous les arts, la

                            règle de l’excellence est simple : 10 % de talent, 90 % de travail. Et

                            le but de ce livre est de vous aider dans la

                            compréhension et la mise en œuvre de ces 90 %.


                    


                    

                    

                        

                            Construisez votre MAGIE

                        


                        Ce qui fait la force de l’enchanteur, c’est sa MAGIE, tout

                            simplement, c’est-à-dire :


                        Sa maîtrise : Si vous avez vu Steve Jobs sur scène, vous

                            conviendrez qu’il est époustouflant. Ce n’est pas parce qu’il est un

                            acteur né, c’est parce qu’il s’est préparé au-delà de ce qu’on peut

                            imaginer.


                        Son autorité : Un enchanteur sait de quoi il parle. Il est

                            compétent. Il possède ce que l’art rhétorique des Grecs appelait l’èthos (ἧθος), le style qui lui permet de capter

                            l’attention et de créer la confiance par la crédibilité, le savoir et

                            des qualités morales.


                        Sa générosité : L’enchanteur sait se rendre sympathique,

                            parce que son but est de donner, non de se faire valoir, de se faire

                            admirer ou d’embobiner les gens à leur insu. Il transfère à son public

                            un pouvoir.


                        Son imagination : L’enchanteur voit et comprend

                            l’environnement de ceux qui l’écoutent pour vaincre leur résistance,

                            leur scepticisme et leur ouvrir des perspectives vers un monde meilleur.


                        Son engagement : L’enchantement est une relation humaine,

                            directe ou par le média d’une technologie, et le rêve de tout enchanteur

                            est d’en faire durer l’écho chez ceux qu’il enchante, soit parce qu’ils

                            se servent toujours du produit dont il leur a parlé vingt ans plus tôt,

                            ou parce qu’ils en gardent un souvenir extraordinaire.


                    


                    

                    

                        

                        

                            Raffinez votre art

                        


                        Chaque chapitre de L’Art de

                            l’enchantement est un guide vous engageant à travailler sur vos

                            points faibles en consolidant vos points forts. Comment souriez-vous ?

                            Quelle est la qualité de votre poignée de main ? Ce sont des petits

                            détails auxquels vous ne pensez souvent plus, tant vous êtes habitués à

                            être, comme on dit, « vous-même » – au point que vous n’êtes peut-être

                            déjà plus que le simulacre de ce que vous étiez il y a cinq ou dix ans,

                            et que tout à « vous-même », vous avez oublié que tous les gens que vous

                            rencontrez aujourd’hui vous voient avec leurs yeux du moment, non avec

                            ceux des gens que vous avez côtoyés autrefois. Peut-être êtes-vous

                            devenu arrogant sans vous en apercevoir et avez-vous transformé votre

                            sourire en rictus automatique et votre poignée de main en un coup de

                            patte à ceux que vous ne vous donnez même pas la peine de regarder… Eh

                            oui, l’enchantement est autant un travail sur soi qu’une action sur les

                            autres !


                        La Réalité de l’entrepreneuriat2

                            était une suite à L’Art de se lancer3. L’Art de

                                l’enchantement est à la fois une préquelle4 et une suite pour les deux

                            livres. Franchement, si vous n’avez envie d’enchanter personne,

                            allez-vous lancer une société ? Comment allez-vous vivre avec

                            enthousiasme la réalité quotidienne de votre entreprise si vous ne

                            mesurez pas que vous devez enchanter vos employés et vos clients, et

                            tout aussi souvent, vous laisser enchanter par eux pour retrouver la

                            ferveur ? Ce livre est bien un livre d’apprentissage, non un livre de

                            contes de fées. Il vous présente un éventail de techniques, qui ne sont

                            pas nécessairement enchanteresses par elles-mêmes, puisque le

                            propos n’est pas de vous raconter un roman à l’eau de rose, mais de vous

                            faire comprendre les mécanismes à l’œuvre dans le processus

                            d’enchantement. Par exemple, l’expérience menée par Kawasaki sur la

                            réaction de ses invités devant des poubelles de tri sélectif n’a rien de

                            charmant (même si c’est amusant), mais elle vous donne un message clef :

                            anticipez les réactions des gens pour influencer leur comportement !

                            Après tout, le musc est une odeur abominable pour beaucoup, mais la base

                            des plus belles fragrances de l’histoire. Tout est dans l’ensemble, la

                            MAGIE du parfumeur qui assemble.


                    


                    

                    

                        

                            Apprenez de la MAGIE des autres…

                        


                        Et bien sûr, commencez par Guy Kawasaki. Il sait de quoi il

                            parle. Ce n’est pas un professeur d’université qui disserte sur l’art

                            d’avoir de l’influence ou un psychologue disséquant le comportement

                            d’êtres humains placés dans un bocal, même s’il tire parti de toutes ces

                            expériences. C’est un praticien de l’art de l’enchantement. La première

                            fois que je l’ai rencontré, en 1986, cela m’avait frappée. Je débarquais

                            dans la Silicon Valley. Je ne connaissais pas son nom. J’ai appris qu’il

                            était l’évangéliste du Macintosh aux États-Unis, mais pour tout dire, je

                            ne comprenais pas très bien ce que cela voulait signifier à l’époque,

                            d’autant que j’étais un peu déroutée par les connotations religieuses de

                            ce terme « évangéliste », qu’on n’employait guère en ce sens en France à

                            l’époque. Et puis un jour, j’ai compris, en le voyant parler à un groupe

                            de développeurs, en remarquant cette façon d’associer un vrai désir de

                            convaincre avec une nonchalance attentive. Il avait un art consommé de

                            raconter son histoire, et je dirais une telle maîtrise de son histoire

                            que jamais il n’y avait de raideur dans son propos, son ton ni dans son

                            style. Il ne cherchait pas à éblouir pour éblouir. Le projecteur, bien

                            que sur lui, semblait en réalité dirigé vers tous ceux qui l’écoutaient.

                            Les gens venaient à lui – parce qu’ils avaient envie de suivre un enchanteur. Ce jour-là, j’ai compris comment il avait séduit

                            tant de programmeurs brillants, parfois incroyablement directs, et

                            maintenu leur intérêt pour le Macintosh, malgré le traumatisme général

                            qu’avait causé le départ de Steve Jobs en 1985.


                        Quand l’année suivante, je lui ai demandé s’il avait envie

                            d’être le président de la société que je créais, il m’a répondu avec un

                            sourire, un vrai sourire, vous savez, celui qui crée des pattes-d’oie :

                                « Really ? » – Vraiment ? Et puis, en un rien

                            de temps, il a dit oui. Mais savez-vous ce qui m’a le plus enchantée ?

                            C’est de découvrir, en lisant un article du New York

                                Times quelques jours plus tard, qu’il était bien plus célèbre

                            déjà que ce que je croyais. Les vrais enchanteurs n’ont pas besoin

                            d’imposer leur pouvoir : ils l’ont et le conservent par l’élégance de

                            leur humilité.


                        Si vous me croyez partiale parce que je connais Guy depuis

                            plus de vingt ans, allez l’écouter parler. Vous observerez les dizaines

                            d’individus qui ne se connaissent pas s’installer dans la salle. Vous

                            les verrez aussi repartir différents de ce qu’ils étaient en arrivant.

                            Ils ont un sourire sur leur visage. Ils sont contents. Ils se mettent à

                            parler aux gens autour d’eux. D’un seul coup, ils ont quelque chose à

                            partager. Ils sont enchantés et sont prêts à enchanter à leur tour.


                         


                        Menlo Park, février 2011


                        Marylène Delbourg-Delphis


                    


                    

                


            


        


    

        

            

           


            

                


                1. « Bloyz di

                    kindheyt vert nit elter » – Merci au poète Dory Manor de m’avoir indiqué

                    la source de cette citation : Lider fun togbukh [Poèmes du journal intime], Éd.

                    Di goldene keyt, Tel-Aviv, 1977.


            


            

            

                2. Guy Kawasaki, La Réalité de l’entrepreneuriat, Les Éditions Diateino, 2009.


            


            

            

                3. Guy Kawasaki, L’Art de se lancer, Les Éditions Diateino, 2006.


            


            

            

                4. Selon Wikipédia : « Une

                    préquelle est une œuvre réalisée après une œuvre donnée, mais dont l’action se

                    déroule avant du point de vue de l’univers de fiction. C’est un épisode

                    précédent mais réalisé après. Cela pointe la différence entre le déroulement du

                    temps de la fiction et celui du temps réel. »
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                            La difficulté n’est pas dans les idées nouvelles.

                            


                            Elle est, quand on a été éduqué comme la plupart

                                d’entre nous l’avons été,

                            


                            d’échapper aux idées anciennes qui se ramifient dans

                                nos esprits.

                        


                        John Maynard Keynes


                    


                


                

                    

                        

                            Mon histoire

                        


                        J’ai vu un Macintosh pour la première fois au cours de l’été

                            1983, six mois avant le reste du monde. Mike Boich me l’a montré au fond

                            d’un petit immeuble de bureaux situé sur Bandley Drive à Cupertino en

                            Californie. À l’époque, Boich était l’évangéliste de la division

                            Macintosh d’Apple. J’étais un modeste marchand de bijoux, vendant de

                            l’or et des diamants pour un petit fabricant de Los Angeles. Le

                            Macintosh n’existait qu’à l’état de rumeur. Et la seule raison qui m’a

                            permis de le voir si tôt est que Boich et moi partagions une chambre

                            pendant nos études.


                        En ce temps-là, l’expression « ordinateur personnel » était

                            un oxymore, car seules les cinq cents premières sociétés du magazine Fortune, les universités et les administrations

                            en possédaient. Quand on était chanceux, on avait un Apple II ou un IBM

                            PC. Ils affichaient du texte en majuscule et minuscule et on naviguait

                            sur l’écran à l’aide des touches du curseur. La plupart des gens

                            utilisaient les machines à écrire Selectric d’IBM et les plus favorisés

                            avaient accès au modèle muni d’un ruban correcteur avec la bande

                            associée de décollage.


                        Cette première vision du Macintosh a été le second des

                            moments les plus enchanteurs de ma vie (le premier étant celui où j’ai

                            rencontré ma femme). Cette découverte a été une illumination, a balayé

                            tous les nuages, et j’ai entendu chanter le chœur des anges.


                        

                        

                            [image: Illustration. Voir l’explication dans le texte.]

                            Le premier Macintosh


                        


                        Revenons dans le temps et regardons les deux

                            caractéristiques qui rendaient le Macintosh si cool. D’abord, il était capable d’afficher des images animées. Pour

                            illustrer cette fonctionnalité impressionnante, Andy Hertzfeld, le

                            magicien du logiciel de la division Macintosh, avait créé un programme

                            qui faisait sautiller des bouchons de Pepsi. Steve Jobs utilisera par la

                            suite le programme d’Andy pour convaincre John Sculley, le P-DG de

                            Pepsi, d’« arrêter de vendre de l’eau sucrée » et de rejoindre Apple.

                            Cette application paraît simple de nos jours, mais à l’époque, des

                            icônes en mouvement à l’intérieur d’une fenêtre, c’était magique.


                        Ensuite, grâce à un programme qui s’appelait MacPaint, les

                            gens pouvaient dessiner des images comme la Geisha de Susan Kare,

                            l’artiste du département. Quand Boich m’a montré ce dont MacPaint était

                            capable, j’en suis tombé à la renverse. À l’époque, ce que l’on pouvait

                            réaliser de mieux en matière d’image sur un ordinateur personnel

                            consistait à assembler comme on le pouvait des lettres et des chiffres.

                            Avec un Macintosh, n’importe qui pouvait créer des schémas, voire une

                            œuvre artistique.


                        

                        

                            [image: Illustration. Voir l’explication dans le texte.]

                            Copie d’écran MacPaint


                        


                        En quelques minutes, la démo de Boich m’a convaincu de deux

                            choses : premièrement, que le Macintosh allait rendre les gens plus

                            créatifs et plus productifs qu’ils ne s’étaient jamais imaginés l’être ;

                            et deuxièmement, que je voulais travailler chez Apple. Boich m’a trouvé

                            un poste dans la division Macintosh et ma mission a été de convaincre

                            les développeurs de créer des produits compatibles avec le Macintosh.

                            J’ai déployé ma ferveur et mon zèle pour qu’ils croient au Macintosh

                            autant que moi.


                        Cet emploi marque le début de vingt-cinq ans de fascination

                            pour l’art de l’enchantement. Je définis l’ enchantement comme le processus de séduire les gens grâce à un

                            produit, un service, une organisation ou une idée. L’enchantement

                            entraîne une adhésion dans la durée, au bénéfice de toutes les parties

                            concernées.


                    


                    

                    

                        

                        

                            Bon voyage !

                        


                        Ce livre s’adresse à ceux qui voient la vie comme un champ

                            de possibles. Ils contribuent à travers une cause (un produit, un

                            service, une organisation, ou une idée) à rendre le monde meilleur. Ils

                            savent que dans un univers de mass media, de

                            médias sociaux et de publicité, il faut davantage que des relations

                            instantanées, superficielles et temporaires pour que les choses se

                            fassent.


                        Je vous emmène dans un voyage initiatique sur la manière

                            d’influer sur les sentiments, l’esprit et les actes. Voici notre

                            itinéraire :


                        

                            

                                CHAPITRE 1 : L’ENCHANTEMENT, POURQUOI ?

                            


                            Plus vos objectifs seront importants, plus il vous

                                faudra agir sur les sentiments, l’esprit et les actes. C’est encore

                                plus vrai si vous avez peu de ressources et de gros concurrents.

                                S’il vous faut enchanter les gens, cela veut dire que vous faites

                                quelque chose de réellement important. Si vous faites quelque chose

                                d’important, il vous faut enchanter.


                        


                        

                            

                                CHAPITRE 2 : COMMENT SE FAIRE AIMER

                            


                            Une personne déplaisante vous a-t-elle jamais enchanté ?

                                J’en doute. Si elle y est parvenue, je doute que l’enchantement ait

                                duré. C’est pourquoi la première étape pour provoquer l’enchantement

                                est de faire en sorte que les gens vous aiment. Pour cela, vous

                                devrez accepter les autres et trouver en eux quelque chose à

                            aimer.


                        


                        

                            

                                CHAPITRE 3 : COMMENT CRÉER LA CONFIANCE

                            


                            Une personne en qui vous n’aviez pas confiance vous

                                a-t-elle jamais enchanté ? J’en doute aussi. Construire un rapport

                                de confiance est la seconde étape. Les gens ont confiance en vous si

                                vous connaissez votre affaire, si vous êtes compétent, si vous savez

                                faire de plus grands gâteaux et créer des situations où tout le monde est gagnant – en bref si vous faites ce

                                qu’il faut comme il le faut1.


                        


                        

                            

                                CHAPITRE 4 : COMMENT SE PRÉPARER

                            


                            Les produits, services, organisations et les idées

                                remarquables enchantent. Pas les foutaises. La condition pour

                                enchanter les gens, c’est de créer quelque chose d’étonnant, de

                                communiquer avec concision et simplicité et en des termes

                                compréhensibles, ainsi que de travailler comme un fou pour arriver

                                sur le marché avant les concurrents.


                        


                        

                            

                                CHAPITRE 5 : COMMENT RÉUSSIR UN LANCEMENT

                            


                            Les super enchanteurs sont productifs. C’est ce que

                                Richard Branson et Steve Jobs font mieux que personne. Toujours.

                                Défendre son idée suppose que l’on rallie les gens à sa cause, qu’on

                                obtienne d’eux qu’au moins ils essaient, et qu’on s’appuie sur les

                                premiers utilisateurs pour contribuer à répandre la bonne

                            parole.


                        


                        

                            

                                CHAPITRE 6 : COMMENT VAINCRE LES RÉSISTANCES

                            


                            Les gens acceptent souvent des produits et services

                                médiocres parce qu’ils sont très occupés ou ne savent pas qu’ils

                                peuvent trouver mieux. Ce sont les raisons pour lesquelles vous

                                allez rencontrer de la résistance au changement. La façon de vaincre

                                ces résistances est de fournir la démonstration publique ou « preuve

                                sociale » que vous faites mieux, de créer du consensus et

                                d’enchanter tous ceux qui ont de l’influence.


                        


                        

                            

                            

                                CHAPITRE 7 : COMMENT FAIRE PERDURER L’ENCHANTEMENT

                            


                            L’enchantement est un processus, pas un événement. Vous

                                voulez que vos efforts s’inscrivent dans la durée, et cela suppose

                                que les gens intériorisent votre cause, vous paient de retour, et

                                respectent leurs engagements. Cela contribue aussi à créer autour de

                                votre cause un écosystème de revendeurs, de consultants, de

                                développeurs et de groupes d’utilisateurs.


                        


                        

                            

                                CHAPITRE 8 : COMMENT UTILISER LA TECHNOLOGIE PUSH

                            


                            Vous êtes-vous demandé comment utiliser PowerPoint,

                                Twitter, un e-mail, pour envoyer de l’information ? Ces outils vont

                                vous permettre de raconter votre histoire aux gens que vous voulez

                                enchanter. Ce chapitre vous explique comment vous y prendre en vous

                                servant des technologies les plus récentes.


                        


                        

                            

                                CHAPITRE 9 : COMMENT UTILISER LA TECHNOLOGIE PULL

                            


                            À côté de la technologie push, il

                                y a la technologie pull. C’est une façon

                                d’amener les gens à votre histoire au lieu d’aller vers eux. Ce

                                chapitre se concentre sur l’usage des sites web, des blogs, de

                                Facebook, LinkedIn et YouTube pour enchanter les gens et les

                                encourager à venir à vous.


                        


                        

                            

                                CHAPITRE 10 : COMMENT ENCHANTER VOS EMPLOYÉS

                            


                            L’enchantement n’est pas seulement une activité dirigée

                                vers l’extérieur ; vous devriez également l’utiliser à l’égard de

                                vos employés. Donnez-leur la possibilité d’exercer leur talent, de

                                l’autonomie dans leur travail et la chance de réaliser un objectif

                                positif, c’est ainsi que vous pourrez les enchanter.


                        


                        

                            

                                CHAPITRE 11 : COMMENT ENCHANTER VOTRE CHEF

                            


                            Imaginez que vous travailliez pour quelqu’un que vous

                                avez enchanté. Vous y gagnez liberté, flexibilité, argent et un

                                mentor. Pour enchanter son chef, il faut redéfinir ses priorités

                                pour contribuer à son succès – mais le jeu en vaut la chandelle.


                        


                        

                            

                            

                                CHAPITRE 12 : COMMENT RÉSISTER À L’ENCHANTEMENT

                            


                            Tous les enchanteurs n’ont peut-être pas votre intérêt à

                                cœur. La capacité à résister à l’enchantement est donc un talent

                                précieux qui implique de se garder des tentations, de voir plus loin

                                dans le futur et d’être capable de se faire l’avocat du diable.

                                Après avoir lu ce chapitre, il se pourrait même que vous soyez

                                capable de résister aux produits d’Apple.


                        


                    


                    

                    

                        

                            Démarrons

                        


                        La lecture de ce livre vous communique l’expérience que j’ai

                            acquise en tant qu’évangéliste, entrepreneur et capital-risqueur et vous

                            aide à faire de votre « Macintosh » un succès. Je vous transmets mon

                            savoir pour que vous puissiez changer le monde. Il n’est pas de plus

                            grande récompense pour un auteur que celle de voir comment les gens

                            tirent parti de son travail, et c’est pourquoi il me tarde de

                        commencer.


                    


                    

                


            


        


    

        

            

                

            


            

                


                1. NDT : Guy Kawasaki utilise

                    souvent cette image pour illustrer l’extensibilité du marché et la possibilité

                    pour tous les acteurs d’en avoir leur part : « Faites un plus gros gâteau – ne

                    coupez pas le même gâteau différemment. La meilleure légitimité d’un accord de

                    distribution est d’étendre la part de marché des deux parties le plus rapidement

                    possible. Par exemple, Pixar fait de bons films et Disney fournit une bonne

                    distribution. À eux deux, ils ont un gâteau qui est beaucoup

                        plus grand pour les deux entrprises. » (Guy Kawasaki, La Réalité de

                        l’entrepreneuriat, Les Éditions Diateino, 2009).


            


            

        


    
        
            
            
                Chapitre 1
            

            
                L’enchantement, pourquoi ?
            

            
                
                    
                        On doit d’abord connaître ce que l’on veut exprimer.
                    

                    Vincent van Gogh

                

            

            
                Le monde ne va pas se presser à votre
                    porte pour une souricière géniale1. En fait, plus la souricière
                    est géniale, plus il sera difficile aux gens de l’adopter parce qu’elle sera
                    trop différente de ce à quoi ils sont habitués. Ce chapitre explique ce qu’est
                    l’enchantement, quand et pourquoi il est nécessaire, et l’éthique des
                    enchanteurs.

                
                    
                    
                        Qu’est-ce que l’enchantement ?
                    

                    De 1987 à 1989, lorsqu’elle était dans le Peace Corps, Fauteur
                        et cinéaste Karin Muller creusait des puits et construisait des écoles dans
                        un village aux Philippines. Une nuit, dix-sept membres de la New People’s
                            Army2 (NPA), la branche armée du parti
                        communiste des Philippines, se sont introduits dans sa hutte pour la
                        soumettre à un interrogatoire. Plus tôt ce jour-là, les habitants du village
                        l’avaient prévenue de ce qui devait arriver et elle s’était procuré deux
                        denrées précieuses : du sucre et du café.

                    Quand la NPA est arrivée, elle s’est exclamée : « Dieu merci,
                        vous êtes enfin là ! J’ai attendu toute la journée. Vous voulez un café ?
                        Laissez vos armes à la porte. » Sa réaction désarçonna le chef du groupe,
                        mais il se défit de son arme et s’assit pour prendre une tasse de café. Elle
                        évita l’interrogatoire ou pire, parce que, selon Karin Muller, « il n’est
                        pas possible d’interroger une personne avec qui on prend un café ».

                    Karin Muller n’a pas réagi par la colère, l’indignation ou la
                        panique (ce qui aurait été mon cas). Au lieu de cela, elle a touché une
                        corde sensible chez le chef du groupe et transformé la situation, la faisant
                        passer de la force brute et de l’intimidation à la conversation et à la
                        communication. Elle l’a charmé par son hospitalité inattendue, transformant
                        ses sentiments, son état d’esprit et ses actes.

                    Bref, elle l’a enchanté.

                    L’enchantement peut survenir dans les villages, les boutiques,
                        les commerces, les bureaux, les conseils d’administration et sur Internet.
                        Il provoque un changement voulu des sentiments, des esprits et des actions.
                        C’est plus que le fait de manipuler les gens pour les faire abonder dans son
                        sens. L’enchantement transforme les situations et les relations. Il
                        convertit l’hostilité en politesse. Il façonne la politesse en affinité. Il
                        transforme les sceptiques et les cyniques en adeptes.

                

                
                
                    
                    
                        Quand l’enchantement est-il nécessaire ?
                    

                    Il y a de nombreuses méthodes confirmées pour gagner un dollar,
                        un yuan, un euro, un yen, une roupie, un peso ou une drachme. L’enchantement
                        relève d’une autre logique : votre objectif n’est pas d’obtenir de l’argent
                        ou de manipuler les gens, mais de les combler de joie. Voici des situations
                        où l’enchantement est essentiel :

                    
                        
                            • Viser des résultats nobles et
                                    idéalistes. Vous voulez changer le monde ? Changer les
                                chenilles en papillons ? Pour cela, il faut plus que des relations
                                ordinaires. Il vous faut convaincre les gens de rêver le même rêve
                                que le vôtre.

                        

                        
                            • Prendre des décisions
                                    inhabituelles et difficiles. Plus le changement est
                                difficile, plus le besoin d’enchantement est important. Le coût, le
                                risque et la politique sont des sources de conflits. Si le
                                changement est une grosse affaire, alors c’est une grosse affaire de
                                le faire advenir.

                        

                        
                            • Remettre en cause des habitudes bien établies.
                                La plupart du temps, les habitudes simplifient la vie et permettent
                                de prendre de bonnes décisions rapidement et en toute sécurité. Mais
                                elles peuvent aussi empêcher l’adoption d’une idée nouvelle
                                remettant en cause le statu quo.
                                L’enchantement laisse entrevoir la possibilité du changement.

                        

                        
                            • Se méfier de la foule. La foule
                                    n’est pas toujours sage. Elle peut vous conduire sur la voie
                                de la stupidité et de choix médiocres ou à la destruction pure et
                                simple. L’enchantement est nécessaire aussi bien pour que les gens
                                se démarquent de la foule que pour qu’ils la rejoignent.

                        

                        
                            • Avancer en dépit du retard ou
                                    de l’absence de feedback. Un haut niveau d’engagement est
                                nécessaire quand le feedback est rare ou indisponible, et il faut
                                beaucoup de temps pour voir le résultat de vos efforts. Un intérêt
                                et un soutien modérés ne suffisent pas. Il vous faut charmer les
                                gens pour qu’ils vous restent fidèles. Par exemple, il faut avoir la
                                foi pour travailler dans une société de biotechnologie, parce que la
                                commercialisation de nouveaux médicaments peut prendre des
                            années.

                        

                    

                    Ces cas de figure vous sont-ils familiers ? Certainement, car
                        ils se présentent toutes les fois que quelqu’un essaie de rendre le monde
                        meilleur.

                

                
                
                    
                    
                        À quoi pensent les gens ?
                    

                    Au cours des années 1980, Apple n’a pas réussi à vendre le
                        Macintosh aux entreprises. Le défaut capital de notre approche était que
                        nous ne comprenions pas l’état d’esprit de nos clients potentiels. En fait,
                        nous considérions qu’ils devaient nous laisser le soin de penser pour eux.

                    Nous étions si enchantés par notre produit que nous ne pouvions
                        pas comprendre pourquoi tout le monde ne le serait pas. C’est là que j’ai
                        appris qu’il faut comprendre ce que les gens pensent, ce qu’ils éprouvent et
                        ce à quoi ils croient pour parvenir à les enchanter.

                    Le truc est de vous imaginer que vous êtes la personne que vous
                        voulez enchanter et de vous poser les questions suivantes. Si vous n’êtes
                        pas capable d’y répondre, n’espérez pas que votre enchante ment va
                        fonctionner.

                    
                        
                            • Que souhaite cette
                                personne ? Vous ne pouvez lui en vouloir de se poser des
                                questions sur vos intentions. Cela ne veut pas dire que vous n’en
                                tirerez aucun bénéfice, mais il vous faut révéler vos motivations
                                pour la mettre en confiance.

                        

                        
                            • Le changement en vaut-il la
                                    peine ?L’étape suivante est d’aider cette personne à
                                comprendre le lien entre vos objectifs et les siens. Les avantages
                                du changement doivent l’emporter sur les coûts associés à ce
                                changement ou sur les avantages à laisser les choses comme elles le
                                sont. Le fait que vous pensiez que le changement vaut le coup ne
                                suffit pas ; l’interlocuteur que vous cherchez à enchanter doit
                                aussi en être convaincu.

                        

                        
                            • Puis-je changer ?Même si le
                                changement vaut le coup, cette personne peut-elle le mettre en
                                œuvre ? Parmi les obstacles au changement, il y a le prix, l’effort
                                et le risque attachés à ce changement. La personne peut avoir des
                                doutes sur sa capacité à changer, même si elle le désire ou pense
                                que cela en vaut la peine.

                        

                    

                    Pour nous, chez Apple dans les années 1980, notre motivation
                        était de vendre des ordinateurs. Nous croyions qu’il valait la peine de se
                        convertir au Macintosh en raison des gains en productivité et créativité. Mais nous
                        avions sous-estimé la difficulté qu’il y avait à modifier les pratiques en
                        entreprise et l’idée que le Macintosh, bien que facile d’utilisation, était
                        faible en puissance de traitement informatique.

                    En vous mettant à la place de ceux que vous chercherez à
                        enchanter, vous pourrez évaluer l’importance du changement qu’il entraînera.
                        Il faut parfois des semaines ou des mois pour que l’enchantement agisse,
                        donc préparez-vous à un marathon, et non à un sprint.

                

                
                
                    
                        Où sont les limites ?
                    

                    L’enchantement ne consiste pas à faire les choses à sa façon
                        dans son propre intérêt. Au contraire, si vous voulez que l’enchantement
                        perdure, il faut que d’autres en tirent bénéfice également. Vous devez aussi
                        tracer une ligne claire entre les activités éthiques et celles qui ne le
                        sont pas. Voici une manière empirique de déterminer de quel côté de la ligne
                        vous vous trouvez :

                    
                        
                            • Êtes-vous en train de demander
                                    aux autres une chose que vous ne feriez pas ? Ce serait de
                                la manipulation ou de la contrainte, non de l’enchantement, et cela
                                ne marche pas sur la durée.

                        

                        
                            • Y a-t-il un confit
                                d’intérêts ? L’enchantement persiste si vos intérêts sont
                                alignés sur ceux des autres. Cet alignement rend l’enchantement à la
                                fois éthique et plus agréable. Si vos intérêts ne sont pas alignés,
                                ajustez-les ou repensez le marché envisagé.
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