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Management de la formation  : nouvelles tendances, nouveaux défis



Vendre aux clients difficiles, les clés de la persuasion
Par Nicolas Caron

L'opinion de Résumés:
Voici un outil indispensable à tous les vendeurs désireux de se perfectionner dans l’art de la persuasion. L’auteur, Nicolas Caron, anime un cabinet spécialisé dans le renforcement de l’efficacité des forces de vente. 

Concrètement. À travers les huit cases de ce qu’il appelle «l’échiquier de la vente», l’auteur répond aux principales questions que se pose le vendeur en action : comment donner au client l’envie de travailler avec soi ? Que dire à un client qui n’est pas demandeur ? Comment l’influencer, réfuter ses objections, désamorcer les conflits et les litiges ? Cette deuxième édition s’enrichit en outre d’un nouveau chapitre intitulé « Libérer son potentiel ». Objectif : permettre à chaque commercial de mobiliser plus efficacement son énergie.

Le Point de bascule - comment faire une trés grande différence avec de trés petites choses
Par Malcolm Gladwell

Les Editions Transcontinental - 255 pages

L'opinion de Résumés:
De l’épidémie comme explication des mouvements sociaux
Les idées, les produits, les messages et les comportements se propagent exactement comme des virus. À partir de cette idée somme toute banale dans l’univers interdépendant qui est le nôtre, le journaliste américain Malcolm Gladwel livre un ouvrage de management plutôt original. 
Sa « théorie » repose sur l’observation de phénomènes aussi divers que les cycles de la mode, la diffusion d’une rumeur, la soudaine popularité d’une idée, voire d’une idéologie… L’auteur observe que, dans certains cas, des phénomènes mineurs ou marginaux donnent naissance à des raz-de-marée sociaux de grande ampleur. Mais dans certains cas seulement. Ces mouvements ont en commun qu’ils sont contagieux et soudains. Ils relèvent à la fois de la logique de la goutte d’eau (celle qui fait finalement déborder le vase) et de celle de la boule de neige (cumulative et très difficile à arrêter). Quelle est l’utilité ou l’opérationnalité d’un tel «concept» ? Nous aider à mieux comprendre ce qui déclenche – ou non – la bascule. Le B.A.BA du marketing à l’ère de la mondialisation.
Les idées forces:

Point de bascule : le monde peut sembler a priori immuable et implacable. Il ne l’est pas. Une petite poussée, savamment dosée, appliquée au bon endroit et au bon moment, suffit à le faire basculer. Autrement dit, des changements mineurs peuvent provoquer un maximum d’effets. Le changement social est volatil et inexplicable, précisément parce que la nature humaine l’est tout autant.
Épidémie sociale : nous vivons dans un monde régi par les règles de l’épidémie, laquelle s’articule autour de trois concepts clés interdépendants : la contagion, l’ampleur et la soudaineté. Chaque épidémie recèle son point de bascule, c’est-à-dire son moment critique, son seuil fatidique où tout peut chavirer.
«Oiseaux rares» : ce sont les véritables déclencheurs de l’épidémie. Leur charisme, leur puissance de conviction emportent souvent la décision. Dotés d’un fort degré de connexité personnel, ils sont à même de faire basculer une situation parce qu’ils sont au cœur des réseaux sociaux.
Maven : vocable d’origine yiddish. Celui qui acquiert des connaissances, pour lui mais aussi pour autrui. Par empathie autant que par intérêt. Personnage qui inspire le respect sans susciter l’envie. Le maven agit en amont de l’oiseau rare en ce sens qu’il ne dissémine pas la tendance ou le message mais qu’il les façonne. 
Adhérence : principe connu en virologie selon lequel un agent infectieux mute et se renforce. Pour les épidémies sociales, il en va de même : le message qui adhère à la mémoire, qui en somme « colle » à l’organisme, n’en sera que plus efficace. Sa rétention compte finalement autant, sinon plus, que sa diffusion.
Les auteurs: Malcolm Gladwell
Malcolm Gladwell est journaliste. De 1987 à 1996, il a travaillé au Washington Post, d’abord comme journaliste scientifique, puis comme chef du bureau de New York. Depuis 1996, il fait partie de l’équipe de rédaction du magazine The New Yorker. Publié en langue anglaise en l’an 2000, The Tipping Point a déjà été vendu à 650 000 exemplaires et est resté plusieurs mois sur la liste des best-sellers des magazines américains.
Pour aller plus loin:

Buzz Harness the Power of Influence and Create Demand, Marian Salzman, Ira Matathia, Ann O’Reilly.
L’art et la manière de générer les phénomènes de bouche-à-oreille qui font désormais partie de l’arsenal du marketing. Par trois experts de l’agence Euro RSCG Worldwide.
Permission Marketing, Seth Godin.
Publié en pleine folie Internet, ce livre est devenu la référence incontournable du marketing de l’ère numérique, où le consommateur n’est plus une cible passive et indifférenciée. 
Creating Contagious Commitment : Applying the Tipping Point to Organizational Change,Andrea Shapiro.
L’art et la manière d’appliquer la théorie du point de bascule au changement dans l’entreprise.
Dans l'oeil du cyclone
Grandeur et misère de la Silicon Valley
Par Geoffrey A. Moore 

First Editions

260 pages

L'opinion de Résumés:
Le magicien de la High Tech

Ce gars a tout compris et tout décrit de ce que nous vivons », observait récemment Pierre Haren, le patron d'Ilog, une des rares jeunes sociétés françaises introduites sur le Nasdaq, à propos des travaux de Geoffrey A. Moore sur le cycle de développement des entreprises de haute technologie. Comment disposer d'une grille de lecture stratégique quand on opère dans un secteur où les positions acquises peuvent se retourner complètement en l'espace de six mois ? Pas en frappant à la porte de McKinsey ou du Boston Consulting Group, mais plutôt à celle du cabinet de Moore. Son modèle du cyclone ne se résume pas à une simple trouvaille d'image. C'est une base de réflexion particulièrement riche pour qui veut comprendre les lois de ces marchés apparemment « fous, fous, fous » que l'on dit de pointe. Et devenir le Bill Gates ou le Andy Grove de demain. Prendre le risque d'ignorer Geoffrey Moore, ses jeux de quilles, son cyclone et sa voie royale, c'est se résigner à ne jamais connaître les ressorts particuliers de la sphère économique la plus dynamique de cette fin de siècle.

Les idées forces:

Paradigmes. Les secteurs de pointe obéissent à la logique des innovations discontinues. Ils subissent régulièrement des changements de paradigmes (apparition de nouveaux produits, de technologies radicalement novatrices) qui bouleversent des pans entiers de l'économie, deviennent la norme, avant d'être remplacés par une autre génération d'innovations.

Gouffre. Ainsi appelle-t-on le piège où s'enlisent, après une première vague de succès, 90 % des start-up, ces jeunes sociétés qui se lancent trop précipitamment dans l'aventure technologique.

Jeu de quilles. C'est la période précaire qui précède le cyclone du succès, où la société innovante sort du gouffre, améliore son produit en l'adaptant à des créneaux (segments de marché) particuliers, jusqu'alors mal desservis. Le vainqueur du jeu de quilles est celui qui réussit à s'imposer comme le leader sur un micro-marché prometteur.

Cyclone. Lorsque la grande masse des acheteurs dits pragmatiques - parce qu'ils se décident tous au même moment pour le même produit - se rallie à un produit qui va changer le paradigme existant dans l'industrie, ils vont faire émerger un standard de fait. Dans le cyclone qui accompagne ce bouleversement va se dégager un leader dit « gorille » qui dominera le marché et s'enrichira de façon spectaculaire.

Cycle d'adaptation technologique. Avant, pendant et après le cyclone, les stratégies d'une société doivent varier du tout au tout, tant sur le plan de son organisation que de ses stratégies commerciales.


Les auteurs: Geoffrey A. Moore 
Ancien linguiste à Stanford, spécialiste en marketing et en communication, Geoffrey A. Moore est président de TCG (The Chasm Group), société de consulting à Palo Alto, Californie. Il conseille à ce titre des entreprises comme Hewlett-Packard, Sun, PeopleSoft, AT&T ou NeXT. Son précédent ouvrage, La Traversée du gouffre, un best-seller des librairies californiennes, l'a propulsé au rang de gourou de la Silicon Valley.

Pour aller plus loin:

Seuls les paranoïaques survivent,

par Andrew Grove, éditions Village Mondial.

Une façon de vérifier la justesse des thèses de Moore, à travers le brillant témoignage du Pdg d'Intel.

Le Choc du progrès technique,

par Jean-Hervé Lorenzi et Jean Bourlès, Economica.

Une histoire et une analyse particulièrement rigoureuses de la mise en place des systèmes techno-industriels.

Growing up digital, 

Don Tapscott, McGrawHill.

Une étude de la Net generation qui fait un tabac aux États-Unis.

Stratégie et marketing de l'innovation technologique, 

par Paul Millier, éditions Dunod.

Le sous-titre parle de lui-même : comment lancer avec succès des produits qui n'existent pas sur des marchés qui n'existent pas encore.
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