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         « La vie est comme la trompette, si vous ne mettez rien dedans, vous n’en sortez rien non plus ».

         William Christopher Hardy, un visionnaire, « le père du blues », 1873-1958.

      

   
      

      Preface

      
         Dans le film de Danny Boyle, Slumdog Millionnaire (2009), le héros, Jamal Malik, gagne grâce à sa capacité à observer et mémoriser des signes faibles qui deviendront décisifs
            pour lui faire gagner les 20 millions de roupies au jeu « Qui Veut Gagner des Millions ».
         

         Jamal Malik a la plus grande des qualités, celle de l’observation. Il la doit à son mode de vie lié à la nécessité. Pour survivre
            dans la rue, il cueille toutes les informations, souvent intuitivement, entend ce qui est peu audible et voit ce qui se dissimule.
            Ainsi pourra-t-il répondre à toutes les questions du jeu car il a cumulé les expériences. Sa survie, il la construit en ne
            réduisant pas sa vision, mais au contraire en étant alerte, réactif, captant tout ce qui passe. Il ne savait pas qu’il savait
            jusqu’à ce jour où ses connaissances se révèlent décisives. Il avance avec son bâton de sourcier pour reprendre cette belle
            expression de Dominique Cuvillier.
         

         S’il me faut choisir parmi tous les conseils pertinents que nous délivre cet ouvrage, j’en retiens deux en priorité :

         D’abord comme Jamal observer. Observer comment les gens bougent, parlent, vivent et les observer partout. Pour une entreprise comme Accor, ce souci de
            l’observation est la clé pour comprendre chaque culture et ainsi adapter chaque hôtel aux usages et aux envies de ses clients.
            Beaucoup sont proches d’un client à l’autre, mais c’est dans la qualité des détails que se marquera la distinction de nos
            hôtels. Ainsi chaque dialogue, chaque requête est pour un directeur d’hôtel, un employé, l’opportunité non seulement d’écouter
            et servir mais aussi de surprendre l’anodin, le fortuit, le minuscule même ; et ne rien laisser de côté. À nous de savoir
            capter ces signes pour être l’hôtel le mieux adapté.
         

         Ensuite, capter la tendance qui a le plus d’influence sur les modes de vie et même de penser et y adapter son métier. De mon point de vue, cette tendance est l’ubiquité. Nous voulons être plusieurs à la fois. La nouvelle génération des ordinateurs nous permet de faire des mixages de sons et
            d’images jusqu’alors réservés à des professionnels. Un devoir d’enfant est devenu une composition dans laquelle s’assemblent
            des extraits de films, une bande dessinée, une photo copiée d’un magazine chinois au milieu duquel il mettra ses dessins et
            ses mots. Il invente l’herbier de son siècle. Nous voulons, peut-être avec excès, un accès au monde dans notre poche.
         

         Mon métier, l’hôtellerie, n’échappe pas à cette ubiquité. Déjà cela se traduit par voyager pour ses affaires, mais en profiter
            pour faire du tourisme, mais saisir l’occasion pour s’initier ici au tissage, là à la cuisine locale.
         

         Un hôtel n’est plus uniquement une salle de réunion, un restaurant, une salle de bain et une chambre que nous devons adapter
            aux tendances telles que l’exigence grandissante d’un lit confortable et spacieux, mais aussi une salle de gymnastique, bientôt
            un espace réservé aux enfants pour leurs jeux électroniques sans qu’on puisse considérer que ces demandes doivent être réservées
            au seul luxe. Rien n’est plus partagé que cette demande d’ubiquité parce que chacun veut se déplacer avec son monde familier.
         

         Relever le défi de l’ubiquité des clients, tendance de longue traîne selon l’expression de Dominique Cuvillier, fait déjà
            partie de cette nouvelle hospitalité qui est au cœur de notre métier.
         

          

         Denis Hennequin

         Président directeur général du groupe Accor

      

   
      

      Introduction à la captologie…

      
         Prévoir l’avenir est de l’ordre de la divination, de la futurologie, voire de la voyance. Penser l’avenir, le préparer est
            de l’ordre de l’analyse du présent, d’un défrichage du réel, d’une capacité à voir ce que les autres ne voient pas. Dans les
            deux cas, il est aussi de l’ordre de la croyance en des lendemains qui, sans forcément chanter la gloire, fredonnent une petite
            musique optimiste.
         

         Pour ma part, j’ai toujours pensé que l’avenir est plus beau encore que le présent, plus enthousiasmant aussi parce que justement
            nous ne savons jamais de quoi il sera fait ! Cette « obscurité » relative peut être angoissante, elle est surtout problématique
            pour les grandes organisations, qu’elles soient économiques ou politiques, qui exige a minima de se projeter assez loin pour anticiper le pire et le meilleur. Quand le présent se décolore, beaucoup voient dans l’avenir
            une grisaille qui ternit les esprits.
         

         Les crises actuelles témoignent du désarroi d’une humanité imprévoyante qui « n’a rien vu venir », se laissant bercer d’illusions.
            Malgré les incantations du « plus jamais ça », les systèmes de veille sociale, économique et politique demeurent peu efficaces
            parce que trop centrés sur des statistiques compilées et moulinées par des intelligences froides. Les algorithmes de plus
            en plus complexes étouffent le ressenti, le pressenti qui permet de penser l’avenir comme une histoire à écrire et non comme
            une formule mathématique à appliquer.
         

         
            L’emmêlement des temps

            Signaux faibles et tendances donnent un éclairage indispensable aujourd’hui pour qui veut cultiver son sens de l’anticipation.
               Mais trop souvent prémâchés par des cabinets spécialisés, des instituts, des consultants, ils rassurent à bon compte comme
               autrefois, aux temps héroïques de la Grèce antique, pythies et sibylles rendaient les oracles.
            

            De même que les études de marchés qui, pour être indispensables à la compréhension desdits marchés, réduisent souvent l’intuition
               des responsables marketing et des chefs de produits à la portion congrue, et par ricochet étouffent la part de risque inhérente
               à toutes productions de nouveautés. Dans le monde politique, les enquêtes d’opinion guident l’action au fil des émotions populaires
               auscultées sans que plus jamais ou trop rarement, les dirigeants s’engagent sur des convictions autres qu’idéologiques et/ou
               médiatiques. Les démocraties de la rue et les sondages réduisent la vision des politiciens au court terme des élections :
               les dégâts sont considérables aux États-Unis, en Europe de l’Ouest, au Japon… avec des États à la dérive sans schéma d’avenir.
            

            Or, plus encore aujourd’hui qu’hier, lire le réel pour fabriquer l’avenir, exige une bonne dose d’humilité et de curiosité,
               un esprit d’ouverture et d’acceptation des incertitudes, le droit de se tromper. Une exigence pour ne pas suivre le mainstream mais oser dessiner son destin. Gaston Berger, philosophe et un des géni(e)teurs de la pensée prospective, déclarait : « Passé,
               présent, avenir s’entremêlent et se conditionnent réciproquement ». Le futur ne se bâtit pas sur du sable, mais sur le terreau
               de nos connaissances, de nos curiosités, de nos envies de voir plus loin, plus large, plus beau.
            

            Légitimer des actions peut s’appuyer sur des études ou des sondages, mais il faut avant tout savoir défendre un point de vue
               qui fait résonnance avec une exploration du monde, la respiration de l’air du temps, un vagabondage de l’esprit. L’air du
               temps n’est pas ce composé de diazote et de dioxygène que nous inhalons, mais ce mélange d’informations éparses et de sensations
               diverses qui nous environnent, nous traversent et nous envahissent jusqu’à l’ivresse délicieuse de l’asphyxie contrôlée. C’est
               aussi la perception de ce que les philosophes allemands ont appelé au siècle des Lumières, le Zeitgeist, l’esprit du temps qui dénote le climat culturel, intellectuel, spirituel, politique et social d’une époque.
            

         

         
            Des flux et des reflux

            Nous vivons dans une époque d’hyper informations qui déferlent en flots continus ; jour après jour, heure après heure, minute
               après minute, elles viennent anéantir le réel. La formidable connectivité qui nous lie les uns autres est aussi un terrible
               piège, un gouffre sans fond dans lequel fuit le présent, un présent compressé qui se compacte immédiatement en passé, sans
               jamais – ou si peu – servir à composer le futur, un futur obturé. Ce qui engendre une peur partagée, une peur collective des
               lendemains jugés sans voie constructrice, sans avenir, sinon catastrophique.
            

            Dans un monde global (et les fables de la « démondialisation » ne changeront pas cet état de fait), l’imbrication des économies
               et la mobilité croissante des individus impliquent une plus grande porosité aux risques globaux et majeurs : conflits sociaux,
               crises économiques, pandémies, cyber-attaques, attentats, catastrophes climatiques sont et seront encore notre lot quotidien.
               S’enfermer dans la peur n’est pas la solution, anticiper les risques l’est.
            

            La « Google Gen’ » (génération Google à laquelle j’appartiens, étant un digitaliste qui ne se sépare jamais de ses outils
               de connectivité) a la fâcheuse manie de « googliser » à tour de pensées pour chercher des informations dans la pléthore, trouver
               des réponses à des questionnements, enrichir un dossier. Les moteurs de recherche s’imposent comme un outil indéniable de
               gain de temps et d’efficacité, à condition d’opérer un tri sélectif de ce qui sort du chapeau de la Grande Toile qui est aussi
               une vaste poubelle où s’entassent rumeurs et manipulations.
            

            Je suis aussi de la génération qui a potassé dans les bibliothèques, dans lesquelles il est tout aussi complexe de déambuler
               sans s’égarer dans les méandres des rayonnages. Pour trouver, il faut savoir ce que l’on cherche. Pour chercher, il faut parfois
               ignorer ce que l’on espère trouver. Il n’empêche, avec le numérique pour pratique et tout aussi rationnel qu’il soit, nous
               avons un penchant certain à sous-traiter notre goût de la recherche et de la découverte en s’appuyant sur la facilité des
               ordinateurs et une accessibilité immédiate des savoirs du monde d’un clic ou deux. Conséquence, nous risquons d’y perdre de
               la puissance à comprendre, à analyser, à saisir l’importance des événements, à prendre de la distance.
            

         

         
            Notre cerveau rétrécit

            Dans son ouvrage, The Artificial Ape : How Technology Changed the Course of Human Evolution[1], l’anthropologiste anglais Timothy Taylor constate que depuis 30 000 ans, la taille du cerveau humain ne cesse de diminuer.
               L’homo sapiens connecticus, soutenu par des microprocesseurs toujours plus puissants et des mémoires exponentielles, stocke de moins en moins d’informations,
               désireux de ne garder que « l’essentiel », externalisant de fait la mémoire sur des clouds, les nuages virtuels. Le docteur Monique Le Poncin parle d’une « hypo-efficience » de notre cerveau ralenti dans sa capacité
               perceptive à traiter des informations d’une manière rapide et précise[2]. Et c’est là que le bât blesse, si l’éducation d’aujourd’hui ne ressemble fort heureusement plus à l’école de Jules Ferry,
               cet « essentiel » s’atrophie dans une culture superficielle qui ne facilite ni l’esprit critique ni le sens de l’analyse.
            

            Selon la loi de Moore (un des fondateurs de la société Intel) et grâce au progrès de la miniaturisation, le nombre de transistors
               des microprocesseurs double tous les dix-huit mois ; aujourd’hui, il est possible de mettre un milliard de transistors sur
               un circuit intégré ! Notre cerveau risque-t-il de fondre tous les dix-huit mois, remplacé par une mémoire flash ? Les rats
               de bibliothèques vont-ils se transformer en souris dociles sous la domination des puces savantes ?
            

         

      

      
         [1]  T. Taylor, The Artificial Ape : How Technology Changed the Course of Human Evolution, Palgrave Macmillan, 2010.
         

         [2]  M. Le Poncin, Gym Cerveau, Le Livre de Poche, 1989.
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