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Avant-propos
Qui je suis et pourquoi ce livre
Je m’appelle Laurent Beretta et j’ai découvert le secret de l’effet « waouh » en le faisant vivre pendant plus de vingt-cinq ans en tant qu’illusionniste et mentaliste, principalement dans le milieu de l’entreprise.
J’ai observé des milliers de spectateurs réagir à mes expériences. J’ai compris que la magie ne fonctionnait pas grâce au mystère, mais grâce à trois émotions précises qu’elle déclenchait systématiquement.
Quand j’ai bifurqué vers une nouvelle voie en tant que consultant en expérience client, j’ai appliqué cette découverte au monde de l’entreprise. Les résultats ont été spectaculaires. Les clients que j’accompagnais voyaient leurs ventes décoller, leur satisfaction client grimper, leurs équipes s’engager.
J’ai alors compris que j’avais entre les mains quelque chose d’universel. Ces trois émotions ne fonctionnaient pas que sur scène ou dans les entreprises, mais dans toutes les relations humaines.
Depuis quinze ans, j’ai délivré ce message devant plus de deux cent mille professionnels dans douze pays. J’ai accompagné des start-up, des PME et des multinationales qui ont compris que, pour révolutionner leur culture, l’émotion n’était plus une option mais une nécessité.
Par-dessus tout, j’ai vu des milliers de personnes transformer leurs relations personnelles grâce à ces principes. Des couples qui ont retrouvé leur complicité, des parents qui ont renoué avec leurs enfants, des amis qui ont approfondi leurs liens…
Ce livre synthétise quinze années de recherches, d’expérimentations et de résultats mesurés. Chaque principe que je partage a été testé et validé sur le terrain.
Si j’ai écrit ce livre, c’est parce que je suis convaincu d’une chose : dans un monde de plus en plus digital et déshumanisé, la capacité à créer de l’émotion authentique devient la compétence la plus précieuse. Que vous soyez entrepreneur, manager, commercial, parent ou simplement quelqu’un qui veut enrichir ses relations, vous avez besoin de maîtriser l’effet « waouh ».

Le billet qui a tout changé
Le 6 décembre 2022, sur la scène du Palais des Congrès du Futuroscope, lors de cette convention d’entreprise intitulée « Le client au cœur », j’étais chargé de clôturer la plénière avec un show de mentalisme. Mon rôle était de mettre en avant des valeurs humaines fondamentales : l’écoute, l’attention à l’autre, l’empathie, la capacité à se détacher de soi pour comprendre le modèle du monde de l’autre. Après tout, ce que nous percevons du monde n’est bien souvent qu’une projection de nous-mêmes.
Comme à l’accoutumée, depuis les coulisses, j’avais pris attentivement des notes tout au long des interventions des experts et collaborateurs. J’aime établir des liens qui, lors de mes performances, véhiculent les messages clés sous un angle inédit. Ce jour-là, j’avais noté des phrases comme : « Innover, c’est savoir oser », « L’expérience client est l’affaire de tous, à tous les échelons de l’entreprise », ou encore « Nous sommes tous clients les uns des autres » et « Il ne tient qu’à moi de donner à l’autre la considération qu’il mérite ». Des convictions fortes, que je m’apprêtais à sublimer sous une autre lumière.
Le présentateur me lança : « Laurent Beretta, expert des émotions dans l’expérience client, a étudié les sciences cognitives et le neuromarketing dans des instituts de renom. Il va vous dévoiler les facteurs déterminants pour une expérience client réussie, avec un schéma de pensée sortant des sentiers battus. Mais il a une deuxième casquette que je vous laisse découvrir… en interactivité avec vous ! Préparez-vous à vivre des choses extraordinaires ! »
Le cœur battant à cent à l’heure – comme toujours avant chaque performance – je m’avance vers le public.
« Bonjour ! En levant la main, répondez à la question suivante : combien d’entre vous ont vécu une expérience extraordinaire aujourd’hui ? Cette semaine ? Ce mois-ci ? Cette année ? Combien d’entre vous n’ont pas de vie ? »
[Rires dans la salle]
Je repère une femme dans l’assemblée, l’une des premières à lever la main.
« Madame, vous étiez l’une des premières à lever la main et je vous en félicite ! Vous avez le sourire, c’est appréciable. Il me semble que vous êtes toute désignée pour me rejoindre sur scène. On peut l’applaudir ! Avez-vous un billet de banque à me prêter ? Je vous promets de vous le rendre tel quel. Êtes-vous d’accord ? »
La spectatrice abonde dans mon sens et dépose dans le creux de ma main un billet de vingt euros.
« Mesdames et messieurs, ce billet va subir une transformation. »
La spectatrice, désormais inquiète, me regarde de manière dubitative. Soudain le billet de vingt euros se transforme en billet de cinq cents euros, provoquant la clameur de la salle. L’état émotionnel du public a soudain changé : de neutre, voire désengagé, il devient impliqué de façon positive. Toute la salle a vécu une transformation physiologique, émotionnelle.
L’explosion de rires et d’applaudissements qui suit me révèle donc quelque chose de fascinant. En observant attentivement les visages, conférence après conférence, j’ai pu distinguer trois expressions qui se succèdent en une fraction de seconde : d’abord les yeux qui s’écarquillent de surprise, puis les fronts qui se plissent d’intérêt (de curiosité ou de frustration), enfin les sourires qui éclatent de joie. L’expérience est fluide, facile à suivre et embarque les spectateurs dans un monde de possibilités.
Pour en revenir à notre convention, alors qu’une caméra zoome sur mes mains, le billet de cinq cents euros redevient à vue un simple billet de vingt euros. Je conclus mon numéro ainsi : « C’est la fin d’un rêve… mais le début de l’honnêteté. J’ai tenu ma promesse ! »
Spectacle après spectacle, conférence après conférence, je vois se répéter cette séquence. C’est là que j’ai compris : la magie ne crée pas qu’une émotion, elle en déclenche exactement trois. Et ces trois émotions forment le secret de l’effet « waouh ».
Cet effet « waouh », ou wow effect, n’est pas né d’une théorie unique ni d’un auteur isolé : il s’agit d’un concept émergent issu des recherches en UX (user experience, ou expérience utilisateur) et en marketing expérientiel, qui désigne la réaction émotionnelle intense d’un client ou d’un utilisateur lorsqu’une expérience dépasse ses attentes. Kulzer (2020), dans The Wow-Theory. Investigation of Wow Experiences with Interactive Technologies, propose un modèle structuré de la wow experience, tandis que Reunanen, Penttinen et Borgmeier (2020) décrivent le wow-gap (l’écart waouh), ce moment précis où l’expérience perçue excède l’attente initiale ou bien la différence positive entre l’expérience attendue et l’expérience vécue.
Ce que j’ignorais alors, c’est que cette découverte – le secret de l’effet « waouh » – dont les ingrédients étaient déjà présents dans mes tours de magie, allait bouleverser ma carrière de consultant, transformer mes relations personnelles et inspirer des milliers de professionnels. J’ai compris que, systématiquement, tout client traverse une séquence d’émotions au fil de son parcours avec une marque ou un service. Ce que j’observais sur scène, dans le regard du public à chaque illusion, reflétait l’essence même de l’expérience client : la somme de ses perceptions, microperceptions, interprétations et émotions. Ces micro moments, souvent imperceptibles, finissent par composer un ressenti global – celui qui décide de la fidélité, de la recommandation ou de l’oubli. Ce que je prenais pour une lecture de pensée était en réalité une lecture d’émotions : la clé pour comprendre, créer et maîtriser l’expérience client.
Ce que je vois et ressens dans mon travail d’illusionniste, c’est l’essence même de ce que tout client recherche : être embarqué en douceur, être considéré, être compris et vivre une émotion qui dépasse ses attentes. J’avais ainsi découvert la clé pour transformer l’expérience client : créer une connexion émotionnelle authentique.

Votre première action
Avant de tourner cette page, je vous demande de faire quelque chose de simple mais puissant.
Pensez à une relation importante dans votre vie – professionnelle ou personnelle – qui ne vous satisfait pas pleinement. Une situation où vous aimeriez créer plus de connexions, plus d’engagement, plus d’impact. Gardez cette relation en tête pendant votre lecture : elle constituera votre terrain d’expérimentation pour appliquer les trois émotions nécessaires à l’effet « waouh ». Parce que l’effet « waouh » ne s’apprend pas dans les livres ; il se vit dans la vraie vie.
Êtes-vous prêt à découvrir les secrets d’une expérience client magique ?



Introduction
Vous connaissez cette frustration. Vous êtes compétent, vous livrez du travail de qualité, vos produits ou services sont objectivement bons. Pourtant, vos clients vous voient comme interchangeable, vos collaborateurs font leur travail sans passion, votre conjoint vous écoute d’une oreille distraite et vos enfants préfèrent leurs écrans à vos conversations.
Cette indifférence généralisée que vous constatez n’est pas un simple hasard : vous êtes pris dans la guerre de l’attention. Dans un monde saturé d’informations, de sollicitations et de choix, toute marque, tout message, tout écran rivalise pour capter votre regard, votre clic, votre temps. Si vous ne vous imposez pas ? Vous disparaissez dans la masse. Une loi implacable règne : ce qui n’émeut pas est oublié.
La guerre de l’attention a été popularisée par Yves Marry et Florent Souillot dans leur ouvrage éponyme1. Selon eux, nous sommes à la fois victimes et agents de cette bataille invisible, dans laquelle nos yeux baissés sur l’écran témoignent d’un monde qui nous capte, nous aspire et nous détourne de nous-mêmes.
Leur analyse rejoint plus largement celle de l’« économie de l’attention », concept fondé par Nobel Herbert A. Simon, lauréat du Prix Nobel en 1971, qui déjà affirmait qu’« une abondance d’informations engendre une pauvreté d’attention ».
Selon Y. Marry et F. Souillot, ce qui se joue aujourd’hui est une captation systémique de notre attention non plus seulement pour la retenir un instant, mais pour en faire une marchandise. Ils décrivent ce phénomène comme une tyrannie silencieuse : la bataille pour le temps de cerveau humain disponible se déroule à chaque notification, à chaque plateforme, à chaque application.
Cette invisibilité émotionnelle a un coût : vos clients achètent uniquement en fonction du prix, vos employés partent à la première occasion, vos proches s’éloignent progressivement. Vous travaillez plus dur pour des résultats de plus en plus décevants et vous vous épuisez à convaincre par la logique dans un monde qui décide par l’émotion.
Imaginez maintenant une réalité différente. Vos clients vous choisissent spontanément, même si vous êtes plus cher, et vous recommandent sans que vous le demandiez. Vos collaborateurs refusent les offres de la concurrence parce qu’ils ne veulent pas vous quitter et votre famille vous accorde son attention entière quand vous parlez.
Cette transformation repose sur un secret que peu connaissent : il existe exactement trois émotions qui, combinées, créent l’effet « waouh ». Maîtrisez-les et vous ne subirez plus jamais l’indifférence de vos clients, de vos collaborateurs et de vos pairs.
Ce livre vous révélera les secrets de ces trois émotions et vous expliquera exactement comment les maîtriser.
Vous découvrirez d’abord pourquoi nous vivons dans un monde radicalement différent depuis 2007, où les règles relationnelles ont changé pour toujours. Vous comprendrez comment votre cerveau prend réellement ses décisions (spoiler : ce n’est jamais rationnel). Puis, les trois émotions à l’origine de l’effet « waouh » vous seront détaillées : la joie, l’intérêt et la surprise. Vous identifierez les comportements exacts qui déclenchent chacune d’elles et comment les combiner pour un impact maximum. Une méthode exclusive vous sera ensuite enseignée, reposant sur cinq questions d’empathie qui vous permettront de comprendre n’importe quel interlocuteur et d’adapter votre approche en temps réel.
À l’aide d’exemples concrets, d’études de cas détaillées et d’outils pratiques, vous apprendrez à appliquer ces principes dans votre vie, tant personnelle que professionnelle : comment vendre, servir et fidéliser avec ces trois émotions, et comment transformer la culture de votre entreprise pour que l’effet « waouh » devienne automatique chez tous vos collaborateurs.
À la fin de cette lecture, vous ne subirez plus jamais l’indifférence. Vous saurez susciter l’effet « waouh » dans toutes vos relations.

Notes
1. Marry Y., Souillot F., La Guerre de l’attention : comment ne pas la perdre, éditions L’Échappée, 2022.
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