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« Il y a deux types de naïfs. Le premier pense qu’un système est vieux et par conséquent valable. Le second croit que parce qu’un système est nouveau, il n’en est que meilleur. »
George B. SHAW



Avant-propos
Il est de tradition que l’intervenant extérieur au cours d’un congrès ou d’un séminaire soit invité à échanger en petit comité avec le patron et quelques participants privilégiés (ou qui n’ont pas eu d’autre choix) au cours des agapes qui suivent. Depuis que j’ai repris mes activités de conférencier, à la suite de la parution de mon précédent ouvrage1, j’ai eu de très nombreuses occasions de participer à ces dîners et déjeuners qui sont un passage obligé et, parfois, un vrai moment d’échange et de découverte.
De Marrakech à Pau, de Lille à Cannes et de Poitiers à Courchevel, les deux mêmes questions revenaient immanquablement et systématiquement : « Comment voyez-vous l’avenir pour nos jeunes ? » et « Quel est le thème de votre prochain livre ? ». J’avais toujours tendance à donner une réponse optimiste à la première, mais je manquais d’arguments. Quant à la réponse à la seconde question, j’avais envie de la hurler : « J’ai déjà beaucoup travaillé, les nuits et les week-ends, pour écrire le livre qui vous a donné envie de m’inviter et vous voulez déjà que je me remette au boulot ? Vous n’avez donc aucune pitié ? »
Ces deux réponses n’étant clairement ni satisfaisantes ni de bon niveau, je me suis mis petit à petit à me les poser à moi-même et à y réfléchir. D’autant plus que, en tant que père de quatre enfants qui grandissent, je ne peux éviter de me projeter dans l’avenir les concernant.
Ces deux réflexions n’ont fait qu’une et, en même temps que je me décidais à reprendre mon travail d’écriture, je me suis intéressé à des sujets qui sortaient du strict cadre du client et de sa relation à l’entreprise, qui ont fait l’objet de mes trois précédents ouvrages.
En effet, autre phénomène qui m’a intéressé et m’a beaucoup surpris, c’est le fait que mes interlocuteurs me parlaient avec beaucoup de franchise de leur vie personnelle plus compliquée qu’avant et de son impact sur leur vie professionnelle : famille recomposée, divorce, garde alternée, conflits avec leur patron, sentiment d’être dépassés par l’évolution des technologies, stress permanent et prise de substances dopantes, questions sur l’éducation de leurs enfants, etc.
Pour la première fois dans l’histoire des familles, les rapports entre parents et enfants ont changé au point de s’inverser puisque nos enfants nous apprennent à utiliser les nouvelles technologies dans lesquelles ils sont plus agiles que nous. Ils ne se gênent pas pour nous donner des leçons en matière de respect de l’environnement, auquel ils sont naturellement plus sensibles que nous. Cela n’est pas toujours simple à gérer !
 
Le moment est venu de révéler ce que signifie le mystérieux w du titre de ce livre. Les plus malins auront spontanément et naturellement pensé qu’il s’agit d’une référence aux trois lettres qui débutent toute connexion avec le Web : pour world wide web (« toile d’araignée mondiale »).
La réponse est partiellement exacte puisque w symbolise effectivement le Web et, plus globalement, l’irruption des nouvelles technologies dans tous les aspects et les recoins de notre vie. Celles-ci sont à l’origine de bon nombre de chambardements qui ont transformé notre vie quotidienne. Le téléphone portable en est un exemple magistral. Savez-vous qu’aujourd’hui il est possible d’entrer directement en contact avec un humain sur deux de cette planète, puisque 3 milliards d’individus en possèdent un ? Et les 3 milliards qui n’en ont pas encore ne vont pas tarder à s’équiper : en Inde, chaque mois voit apparaître 9 millions de nouveaux utilisateurs. Quel cerveau, si brillant soit-il, aurait pu imaginer qu’un appareil photo deviendrait un téléphone et que le téléphone du futur serait un ordinateur ?
W renvoie également à deux autres phénomènes qui sont en train de prendre de l’ampleur et qui vont également bouleverser nos vies ainsi que nos emplois de façon spectaculaire.
W désigne d’abord le terme woman (« femme » en anglais). En d’autres termes, la place que les femmes prennent et prendront de plus en plus dans la vie économique et sociale. Dans les pays développés, les filles obtiennent de bien meilleurs résultats à l’école que les garçons, et ce sont elles qui occupent les emplois du futur. Sans négliger le fait que nos clients sont de plus en plus des clientes, car elles décident de la plupart des achats du ménage. Sans aucun doute, le moteur le plus puissant de l’économie, ce sont les femmes.
Nous vivons le passage d’un monde compliqué (pour lequel il suffisait de simplifier et d’être rationnel) vers un monde complexe et imprévisible. Pour faire face à la complexité du monde de demain, plus subtil et moins binaire, et mieux répondre à la diversité des marchés, les femmes ont une longueur d’avance. Cela fait des années qu’elles trouvent le moyen de concilier leur vie au travail et à la maison, qu’elles parviennent à créer ce savant équilibre entre gagner sa vie et la réussir. Or, justement, nous sommes en plein passage d’une société du travail vers une société du loisir, et elles ont beaucoup de choses à nous apprendre.
Plus globalement, il s’agit de plus en plus d’intégrer la diversité dans nos mentalités et dans nos organisations, n’en déplaise aux hommes qui se sentent menacés. Quel dommage de continuer à se priver d’une telle richesse, même s’il faut pour cela changer nos habitudes viriles et nos comportements machistes !
W renvoie enfin au mot weather (« climat »), c’est-à-dire aux changements climatiques et à la manière dont nous devons les anticiper et faire en sorte que la nature soit respectée et préservée. Il s’agit de l’un des enjeux majeurs que nous partageons avec les occupants de notre planète. Pour la première fois dans l’histoire humaine, ce sujet arrive sur le devant de la scène et nous donne un objectif commun. Il était temps !
 
Dans la conclusion de Service gagnant, je cite un professeur qui évoque la nouvelle génération en des termes admirables qui méritent d’être repris ici : « L’avenir appartient à la jeunesse pour la simple raison que la jeunesse est l’avenir. Personne ne peut donc le lui voler. Elle est dynamique, entreprenante, rêveuse, comme l’a toujours été la jeunesse ; elle a moins peur de l’avenir que nous ; elle est plus tolérante que nous. Alors, faisons-lui confiance. C’est elle qui nous fera cadeau de l’avenir. Et, si nous savons l’accompagner adroitement, il est probable que cet avenir soit de meilleure qualité que le présent que nous lui avons offert2. »
Jeunes et vieux ; Asiatiques, Européens, Américains et Africains ; actifs, seniors et étudiants ; riches et pauvres ; de gauche, du centre et de droite ; Noirs et Blancs, hommes et femmes qui cohabitons sur cette planète aujourd’hui, nous faisons tous partie de la « génération W », car il s’agit plus d’une attitude et d’un état d’esprit que d’une tranche d’âge. Ces processus qui affectent nos vies sont enclenchés, et rien ni personne n’aura le pouvoir de les arrêter. Alors, si nous ne voulons pas les subir ni en être les victimes, autant les connaître afin de s’y préparer au mieux.
Comme personne ne sait ce qui va se passer demain, j’ai décidé de m’intéresser à l’après-demain.
Si nous parvenons à comprendre la génération W, nous comprendrons le futur. Tant mieux, parce que le futur a déjà commencé !

1- Service gagnant. Les secrets des entreprises qui créent la différence, Éditions First, 2007.

2- Service gagnant, op. cit.




Introduction
La métaphore de la grenouille
« Ce ne sont pas les espèces les plus fortes ou les plus intelligentes qui survivent, mais celles qui s’adaptent le mieux au changement. »
Charles DARWIN


Connaissez-vous l’histoire de la grenouille ? Il s’agit d’une expérience un peu cruelle mais tout à fait révélatrice. Si vous mettez une grenouille dans une bassine d’eau bouillante, elle va sentir que la température de l’eau est insupportable et, d’un bond, elle va s’échapper et donc survivre.
En revanche, si vous prenez cette même grenouille et que vous la placez dans une bassine pleine d’eau froide en faisant chauffer l’eau très lentement et très progressivement, la grenouille va s’habituer au fur et à mesure à l’élévation de la température et va mourir ébouillantée, sans souffrir ni s’apercevoir de rien.
La leçon de cette histoire ? Nous sommes exactement comme ce malheureux batracien, et la température représente notre environnement et le monde qui nous entoure. Sans que nous en soyons toujours conscients, il évolue petit à petit et de manière extrêmement progressive, et non de façon brutale comme on pourrait l’imaginer. Faute de ressentir, de percevoir et d’anticiper ces changements, nous risquons de finir comme cette grenouille. Ébouillantés, mais sans nous en rendre compte et de façon totalement indolore.
Pour ne pas subir le même sort que cette infortunée grenouille, pas d’autre solution que de rester en permanence en éveil sur le monde qui nous entoure afin de voir les choses évoluer.
 
Qui aurait pu imaginer que la France, pays qui a fait de la gastronomie un art qui s’exporte dans le monde entier, ait permis à la multinationale McDonald’s d’être le premier restaurateur français avec plus de 1 100 restaurants dans l’Hexagone (1 134 exactement à fin 2008, répartis dans 859 villes), trente ans après une première ouverture dans le quartier de la gare Saint-Lazare à Paris ? Je me souviens des premières fois où nous avons osé, dans nos conférences, citer le nom de cette enseigne de restauration rapide spécialisée dans le hamburger et réputée pour la qualité de son service. Les gens venaient nous reprocher de gâcher nos propos par la citation d’une telle « saloperie » ; le verdict tombait ensuite comme un couperet : « On n’est pas trop inquiet, un truc pareil, ça ne marchera jamais en France ! » On connaît le résultat depuis…
L’actualité nous administre tous les jours de nombreux exemples qui illustrent le fait que notre monde change, plus vite et de façon plus radicale que jamais dans notre histoire, grâce notamment à l’évolution des technologies. Notre société a changé par des glissements aussi progressifs qu’imperceptibles.
Le 6 août 1991, le Britannique Tim Berners-Lee crée le premier site sur le Web. Cinq ans plus tard, on compte 40 millions d’internautes. En 2006, on en dénombre déjà 1 milliard. Presque le double aujourd’hui. En 1971, le microprocesseur Intel 4004 traitait 60 000 instructions par seconde, contre 20 milliards aujourd’hui pour le modèle d’Intel le plus récent.
J’ai pu me rendre compte récemment que les technologies évoluent très vite et à quel point l’art de la prévision est difficile. Cet après-midi de février 2009, en pleine convention, la salle est pliée de rire. Les 250 managers des Clubs Bouygues Telecom réunis dans l’auditorium de l’hôtel Mercure à Courchevel 1850 assistent à leur réunion annuelle. François-Xavier Jombart, le directeur des succursales du réseau, m’a invité à parler afin de les remobiliser sur l’enjeu fondamental du service au client. Il a même gentiment décidé de leur offrir un exemplaire de mon livre Service gagnant. Très beau cadeau pour moi également, puisque je passe toute la matinée à le dédicacer personnellement à chacun d’entre eux pour qu’ils aient la surprise de le trouver le soir en rentrant dans leur chambre.
En fait, ils sont écroulés de rire car leur patron diffuse au cours de sa présentation un extrait d’un journal télévisé avec Michel Chevalet, le gourou des innovations sur TF1, qui présente (face à une cabine téléphonique) les téléphones mobiles du futur. Nous sommes en 1994, et ce dernier nous explique que l’avenir du téléphone, ce sera comme une cabine téléphonique qui se déplace. À un moment, il exhibe un énorme prototype muni d’une grosse antenne qui doit peser environ 2 kilos : « Voilà à quoi ressemblera le téléphone que nous aurons tous d’ici quelques années ! » J’avoue moi-même avoir du mal à réprimer un certain fou rire. Quant à ceux qui ont en poche un iPhone avec ses 35 000 applications disponibles, ils en rigolent encore.
Le monde autour de nous change à toute allure, et on ne s’en aperçoit pas. La seule chose prévisible, c’est que plus rien n’est prévisible
Depuis juin 2008, l’ensemble des compagnies aériennes a décidé de généraliser l’utilisation du billet électronique, ce qui signifie que l’on n’a plus besoin d’un billet en papier pour voyager. D’après leurs calculs, cette révolution permettra aux compagnies aériennes d’économiser près de 3 milliards de dollars par an. Pour les clients, une super bonne nouvelle : plus besoin de craindre de perdre ou de se faire voler des billets d’avion tellement précieux qu’il fallait les protéger en les déposant dans des coffres à l’hôtel. Le plus grand gagnant de l’histoire reste tout de même la planète : vous imaginez ces tonnes de papier, tout ce qu’il fallait utiliser comme énergie pour transporter ces billets, les collecter, les conserver, les comptabiliser, etc. ?
Tout le monde connaît l’avenue des Champs-Élysées, baptisée « la plus belle avenue du monde ». Traditionnellement, et cela se vérifie dans toutes les grandes capitales, la compagnie aérienne nationale possède le plus bel emplacement dans la plus belle avenue de la ville. C’était également le cas à Paris pour Air France, la compagnie aérienne nationale. Pourtant, elle est aujourd’hui introuvable sur cette avenue. Son magnifique local de 400 m² sur les Champs est désormais occupé par la prestigieuse et très rentable marque de café Nespresso, café vendu en capsules avec une bonne dose de marketing et la complicité de l’acteur hollywoodien George Clooney.
Pour la première compagnie aérienne européenne, ce qui est important en ce début de XXIe siècle, ce n’est pas d’avoir un beau magasin sur une artère prestigieuse avec des hôtesses aussi jolies qu’accueillantes ; ce qui compte, c’est d’être facilement repérable et accessible sur Internet. Il fut un temps où la compagnie payait des commissions à des intermédiaires (agents de voyages) pour vendre des billets d’avion. Cette époque est révolue et semble tellement lointaine ! Aujourd’hui, elle dispose d’un contact direct avec ses clients et une part croissante de son chiffre d’affaires est réalisée par des agences en ligne et par son propre site internet. Sans compter que, selon toutes les enquêtes disponibles, 80 % des personnes qui voyagent déclarent préparer tout ou partie de leurs déplacements sur Internet.
D’ailleurs, nous en sommes presque à l’ère du zéro papier depuis que la carte d’embarquement électronique sur téléphone mobile est disponible pour les vols Air France. Après s’être enregistré sur le site internet mobile.airfrance.com, le passager reçoit directement sur son téléphone sa carte d’embarquement dotée d’un code-barres sécurisé avec toutes les données habituelles (nom du passager, heure d’embarquement, porte d’embarquement, heure de départ, numéro de siège, classe…). Bien entendu, en cas de panne du téléphone, toutes les informations restent accessibles dans les systèmes d’enregistrement de la compagnie.
Comme de très nombreux transporteurs aériens, la compagnie aérienne d’Israël El Al permet aux passagers de s’enregistrer sur Internet et de choisir leur place dans l’avion trente heures avant le décollage. Elle prend également le soin d’informer les passagers qui disposent d’un e-mail de cette possibilité qui leur fait gagner beaucoup de temps. Encore plus fort, on vous fournit un lien permettant d’inscrire un rendez-vous virtuel dans votre messagerie Outlook afin d’être sûr de ne pas oublier de le faire.
Qui se souvient encore de la compagnie Swissair, qui faisait la fierté de nos voisins helvétiques et qui a disparu à la fin des années 1990, après avoir racheté quantité de compagnies aériennes européennes ? Cette entreprise avait la réputation d’être une bureaucratie tellement étouffée et paralysée par la paperasse que la blague suivante circulait à son propos : « Dans des dizaines d’années, on se demandera pourquoi une imprimerie aussi performante avait besoin de faire voler des avions ! » On ne se le demande plus puisque cette admirable « imprimerie » a disparu…
Aéroports de Paris (ADP) est une ancienne administration partiellement privatisée qui gère et manage les aéroports parisiens. Depuis des années, cette entreprise déploie des trésors de talent et d’inventivité pour rendre des services précieux à ses clients grâce à Internet. Sur le site d’ADP, vous pouvez bien entendu consulter les horaires d’arrivée (et de départ) de l’ensemble des mouvements aériens sur les plates-formes d’Orly et de Roissy, remis à jour en permanence. J’ai découvert récemment par hasard un nouveau service encore plus utile : en indiquant votre numéro de téléphone portable et en payant 1 euro par carte bancaire, vous recevez sous forme de messages SMS l’heure d’arrivée du vol de votre choix, qui se précise au fur et à mesure de son approche sur la piste d’atterrissage.
À la SNCF, on prépare même un système qui permettra de donner aux clients, toujours via SMS, des informations précises et en temps réel sur les 15 000 trains qui circulent chaque jour, ainsi que leur quai d’arrivée.
Internet, qui était un complément aux médias et aux canaux traditionnels, devient désormais le média principal. Terminée, l’époque du phénomène minoritaire ou réservé à quelques initiés ; c’est désormais un phénomène de masse : nous sommes tous des internautes et ça change tout ! L’Internet haut débit constitue aujourd’hui, comme l’eau ou l’électricité, une commodité essentielle.
La moitié du marché français de l’immobilier se traite encore en direct entre particuliers, sans recours à des professionnels ou à des agences immobilières, malgré les excellents services rendus par des réseaux tels que Century 21. Cette particularité a fait la fortune de l’entreprise Particulier à particulier, qui porte bien son nom. Pendant des années, j’avais recours à ce support papier qui paraît tous les jeudis pour y faire publier mes annonces de location. Puis, avec l’arrivée d’Internet, il était possible de faire apparaître en même temps l’annonce gratuitement sur Internet. J’ai eu récemment la désagréable surprise de constater que, désormais, c’est le contraire. L’annonce paraît d’abord sur le Net (avec un supplément pour une parution immédiate, rentabilité oblige), et la publication sur le support papier n’est plus qu’une option.
J’ai fait le test : dès la parution de mon annonce sur le site, j’ai été assailli d’appels téléphoniques et d’e-mails de gens intéressés, et mon affaire a vite été conclue. Quelques jours plus tard, à la parution du journal, j’ai reçu de nouveau quelques appels de la part de gens déçus d’apprendre que tout était réglé et que, une fois parue dans l’édition papier du journal, l’annonce était déjà obsolète.
Ce n’est donc pas tout à fait un hasard si, depuis 2007, le chiffre d’affaires de la publicité sur Internet a devancé celui de l’affichage. En 2008, à la Bibliothèque nationale de France (BNF), la consultation à distance a dépassé la fréquentation physique. C’est un mouvement qui touche la plupart des bibliothèques au niveau mondial. Pour éviter au livre le piratage massif qui est arrivé à la musique, on assiste à la mise en place d’un programme ambitieux de numérisation de 300 000 documents du patrimoine sur trois ans.
 
Selon une enquête Médiamétrie, les Français ont passé trente-deux heures sur le Net (au domicile et/ou au travail) en septembre 2008, soit deux fois plus que quatre ans plus tôt. En deux ans, le nombre d’Européens connectés à l’Internet haut débit est passé de 68 à 107 millions. D’après cette même étude, en 2015, la quasi-totalité des Européens devraient être connectés.
Plus grave encore, si j’ose dire, selon une étude Ipsos pour le compte de menstyle.fr, qui a interrogé 300 hommes de 25 à 49 ans, leur principale source de plaisir est le high-tech (39 %). À voir la façon dont certains hommes « caressent », « tripotent » et consultent en permanence leur iPhone ou leur BlackBerry, on comprend mieux l’intensité de leur relation avec ces objets nomades. Probablement la nostalgie d’être obéi au doigt et au clic par quelqu’un ! Le sexe et les relations amoureuses ne viennent qu’en deuxième position (36 %). Tandis qu’une femme sur trois se connecte quotidiennement, presque la moitié des hommes passent plus de deux heures par jour, en semaine, sur la Toile. Après 22 heures, le Net devient un repaire masculin, puisque les hommes seraient deux fois plus nombreux que les femmes à consacrer leurs soirées au surf sur Internet.
À mesure que l’informatique pénètre dans les foyers, les preuves numériques suscitent les ruptures et envahissent les dossiers de divorce : désormais, on découvre l’adultère en tombant sur un e-mail ou un SMS. Sans que les nouvelles technologies y soient pour quelque chose, les chiffres de l’Insee indiquent qu’un mariage sur deux se termine désormais en divorce (contre un sur dix en 1970). Sur cette même période, le nombre de mariages a diminué de 30 %.
 
L’ensemble des médias en général, et la presse en particulier, souffre de l’émergence d’Internet. Hubert Beuve-Méry, patron emblématique du quotidien Le Monde, avait l’habitude de dire que « la radio annonce les nouvelles, la télévision les montre et la presse les analyse ». Aujourd’hui, sur Internet, vous avez les trois à la fois. Beaucoup de jeunes ne lisent plus la presse, car ils préfèrent consulter les sites internet des journaux qui, du coup, n’en vendent plus, ou beaucoup moins qu’avant.
Dans un article du Figaro, Mathias Döpfner, président du groupe de presse Axel Springer, estime que « l’arrivée d’Internet n’est un fait ni positif ni négatif. Nous devons avoir du succès ou nous sommes morts, car Internet est l’avenir. Et je ne serai jamais contre l’avenir. Pour dix services internet que nous avons lancés, sept sont profitables et deux affichent les plus hautes marges de l’entreprise1 ». Francis Morel, directeur général du groupe Le Figaro, va dans le même sens et lui fait écho en déclarant : « Internet est fondamental pour un journal. Seuls un tiers des lecteurs de notre site sont par ailleurs des lecteurs réguliers du journal papier. Cela signifie que ce nouveau support nous permet de conquérir de nouveaux lecteurs. Même si la monétisation reste difficile, 16 % de notre chiffre d’affaires provient désormais d’activités rentables sur le Net, qu’il s’agisse d’e-commerce ou de petites annonces2. »
Nicolas Beytout, président du groupe Les Échos, fusionne, quant à lui, ses rédactions web et papier et déclare : « L’objectif est de créer une entreprise multimédia autour de laquelle se restructure le secteur de l’information économique et financière. La marque Les Échos s’est imposée, car elle véhicule des valeurs de crédibilité et de référence. Cette fusion des rédactions permettra une plus grande réactivité et garantira le même niveau d’expertise quel que soit le support. »
Autre idée originale, celle du quotidien économique américain, le Wall Street Journal. En plus de faire payer 99 dollars par an à son million d’abonnés à la version électronique, le site a été transformé en plate-forme communautaire. En effet, ses abonnés peuvent désormais personnaliser leur page d’accueil et suivre les rubriques qu’ils souhaitent. À chaque abonné correspond maintenant un « profil », c’est-à-dire une page sur laquelle il peut faire figurer sa photo, ses fonctions professionnelles et ses centres d’intérêt. C’est aussi une façon astucieuse de permettre aux annonceurs de cibler une population aisée et influente.
Pour bien faire comprendre que les choses ont changé sur la façon dont le nouveau président Obama souhaite communiquer avec le public et illustrer la remise en question du rôle des médias traditionnels, c’est un site d’information sur Internet, politico.com, qui aura pignon sur rue à la Maison-Blanche avec six reporters à plein temps.
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