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Introduction
Comment obtenir ce que vous voulez : les secrets pour contrôler et influencer toutes les situations 
Manuel de manipulation : pour obtenir (presque) tout ce que vous voulez 
L’art d’avoir toujours raison 
La manipulation : l’art d’influencer à votre portée 
…
Il suffit d’introduire le mot clé « manipulation » dans n’importe quel moteur de recherche pour être noyé sous une avalanche de titres de livres tous plus évocateurs les uns que les autres. Chacun de ces ouvrages promet d’augmenter notre pouvoir personnel en nous faisant maîtriser l’art de la manipulation. Le rêve à portée de main : obtenir tout ce que nous souhaitons des autres…
Mais il y a un hic ! Si la plupart des gens souhaitent connaître les techniques permettant d’influencer les autres, peu acceptent de devenir le jouet de ces mêmes techniques. En d’autres termes : on aimerait influencer les autres, mais pas trop se laisser contrôler par eux !
Par analogie, beaucoup paieraient cher pour se procurer un philtre d’amour (la potion magique qui rend n’importe qui amoureux de nous), mais je suis persuadé que nous paierions tous beaucoup plus cher pour disposer de son antidote. Quelle horreur que de tomber amoureux d’une personne que l’on n’aime pas, simplement parce que l’on a ingurgité une potion !
Le problème de la manipulation, ce n’est pas tant qu’elle augmente notre pouvoir personnel, mais bien qu’elle réduit inévitablement l’autre au rang d’objet. Elle en nie le libre arbitre ; elle finit par le nier dans son humanité. Si nous devenons capables d’obtenir tout ce que nous désirons des autres, cela signifie que ces autres n’existent plus comme êtres humains doués de choix.
Soyons clairs : il n’existe aucune manipulation positive ! Que ce soit un gouvernement qui cache des informations pour diriger un peuple ou un individu qui utilise des stratégies pour augmenter ses chances d’obtenir ce qu’il souhaite de la part d’autrui, le procédé reste le même : décider à la place des autres, pour eux, en contournant leur faculté de choix. Manipuler, c’est toujours prendre de haut, et donc rabaisser, infantiliser. Il n’est jamais agréable de se rendre compte que l’on s’est fait manipuler, peu en importe la raison !
Il existe certes des manipulations à noble intention (par exemple obtenir des fonds pour une œuvre caritative, amener un fumeur à arrêter son addiction et à préserver sa santé, etc.). Mais n’oublions pas que l’enfer est pavé de bonnes intentions ! Car ce n’est pas le but qui définit la manipulation, mais bien les moyens utilisés.
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C’est pour ton bien !
Qui peut prétendre savoir à la place de l’autre ce qui est bon pour lui ? Ce qui semble valable avec des enfants à éduquer ne l’est en aucun cas pour des adultes responsables. Décider à la place de quelqu’un d’autre, c’est bafouer son autonomie, c’est nier son libre arbitre. Manipuler quelqu’un pour son bien est un paradoxe insoluble.


Manipuler, c’est utiliser des moyens détournés pour atteindre un objectif. Par exemple faire croire à un client potentiel que notre appel téléphonique sert à collecter des données à seule fin de sondage alors qu’il s’agit en réalité de procéder à une vente. Ou amener notre enfant à avaler ses épinards sous prétexte que d’autres meurent de faim à l’autre bout de la planète.
Manipuler, c’est activer des ressorts psychologiques pour influencer autrui. Ainsi, la pratique des prix psychologiques : 9,99 euros est plutôt associé à 9 qu’à 10 dans la tête du consommateur… qui achètera plus facilement. Ou encore rendre un petit service sous le couvert de générosité dans le seul but que l’autre se sente redevable envers nous.
Manipuler, c’est aller trop loin en toute impunité. Par exemple, renchérir et continuer la conversation alors que la personne à l’autre bout du fil vient de signaler qu’elle n’était pas intéressée. Ou insister pour obtenir les faveurs souhaitées alors que notre interlocuteur vient de nous opposer un refus : « Allez, tu verras, ce sera sympa… »
Manipuler, c’est se soucier de soi-même sans se préoccuper des autres. Par exemple, culpabiliser autrui pour obtenir de l’aide qu’il ne serait pas prêt à offrir spontanément. Ou faire en sorte qu’il se sente mal à l’aise s’il refuse.
Toute influence n’est pas manipulatrice. Mais toute manipulation joue sur une influence détournée, cachée, invisible.
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Manipuler, c’est chercher à faire faire, penser ou ressentir quelque chose à quelqu’un à son insu.


C’est pour cette raison que Le Décodeur de la manipulation que vous tenez entre les mains ne vous donnera aucune technique de manipulation. Son but est clairement de vous permettre d’identifier les stratégies utilisées par les manipulateurs, afin de vous en prémunir.
Il ne vous proposera pas non plus d’outils de contre-manipulation, c’est-à-dire des façons de retourner les manipulations à votre avantage. Car, comme les Anciens l’avaient compris : Qui combat par l’épée, périt par l’épée. On ne sort pas de la violence en utilisant soi-même la violence, de même que l’on n’amène jamais la paix en faisant la guerre.
Il ne s’agit pas de marquer un point par rapport à l’autre, ni d’avoir le dessus sur lui. Le vrai remède à la manipulation, c’est une communication franche et respectueuse, où le maître mot est : liberté. L’autre considéré comme Autre à part entière, avec tout son pouvoir de décision. Ne rien obtenir de lui qu’il n’ait accepté délibérément, en toute connaissance de cause. Ce qui est la seule façon de maintenir des relations saines et vivifiantes dans la durée.




  

  1

    La manipulation dans tous ses états

  Dans cette première partie sont répertoriées les techniques de manipulation utilisées couramment. À l’aide d’exemples, elles seront décrites de façon à être facilement repérées dans les situations que vous rencontrez.

  
    	
      Pour chaque technique, vous trouverez :

    

    	
      son but, énoncé en fonction de la cible (la personne qui se fait manipuler) et du manipulateur ;

    

    	
      quelques exemples tirés de différents domaines de vie, familial, amoureux, amical, professionnel ;

    

    	
      le mécanisme psychologique à l’œuvre ;

    

    	
      la particularité, le cas échéant ;

    

    	
      la Palme d’or, c’est-à-dire l’utilisation la plus populaire de la technique ;

    

    	
      la prise de conscience nécessaire pour éviter de tomber dans le piège ;

    

    	
      des répliques possibles pour s’en sortir (même si les outils de communication seront davantage développés dans la seconde partie de l’ouvrage).

    

  




La culpabilisation
« C’est ta faute ! »
• But
Rendre la cible responsable des émotions désagréables, du prétendu malheur ou de tout autre agissement problématique du manipulateur.

• Exemples
	1. « C’est ta faute si j’ai pris une maîtresse. Tu ne me satisfais pas au lit et tu n’as pas voulu faire d’efforts. Tu n’as qu’à t’en prendre à toi-même ! »

	2. « Arrêtez de faire du bruit ! Vous ne voyez pas que maman a mal à la tête à cause de vous ? »

	3. « Finissez votre assiette ! Vous devriez avoir honte1 de faire la fine bouche alors que des milliers d’enfants meurent de faim chaque jour sur la Terre ! »

	4. « C’est à cause de mes parents si j’ai mal tourné… Ils n’ont pas su me mettre des limites. »

	5. « Je traverse une épreuve terrible et, vous, vous n’êtes même pas là pour me soutenir. Marie pouvait compter sur ses amis, elle, au moins ! »

	6. « Ne te préoccupe pas de moi. Va à ta fête et amuse-toi bien. Ce n’est pas parce que je souffre que tu devrais te priver. Même si ça me ferait très plaisir que tu restes avec moi… »



• Mécanisme psychologique
Les sentiments de culpabilité surgissent normalement lorsque nous avons occasionné un tort à quelqu’un. Ils servent de gendarme intérieur et sanctionnent une faute que nous avons commise. Comme nous nous sentons responsables de la souffrance ou du malheur d’autrui, nous avons tendance à vouloir réparer le préjudice infligé.
Par la culpabilisation, le manipulateur cherche à nous rendre responsables de son état, généralement un mal-être. Si nous acceptons cette responsabilité, nous aurons tendance à vouloir faire quelque chose pour améliorer sa situation. Il ne lui reste donc plus qu’à suggérer l’action que nous pourrions effectuer pour le soulager. La culpabilisation sert toujours à obtenir quelque chose.
Dans les exemples cités, il s’agit de :
	devenir une amante toujours disponible ou tolérer l’infidélité du conjoint ;

	se transformer en enfants sages et silencieux ;

	manger, quand bien même nous n’avons plus faim ;

	accepter (ou pardonner) les écarts de conduite, considérés comme le résultat d’une éducation laxiste ;

	aider sans compter ;

	renoncer à une fête et tenir compagnie à une personne souffrante. 
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Culpabiliser, c’est rendre responsable.



• Particularité
La culpabilisation est sans doute la technique de manipulation la plus efficace et la plus utilisée en Occident. Elle s’appuie en effet sur une longue tradition religieuse issue du judéo-christianisme, où le péché et la faute occupent une large place. Dans le catholicisme, qui a largement influencé les cultures européennes, la notion de péché originel vient par exemple rappeler que chacun est fautif dès sa naissance.
De plus, la méconnaissance de la sphère émotionnelle laisse penser que les ressentis que nous éprouvons sont causés par les circonstances extérieures. Nous sommes convaincus que nous sommes tristes parce que l’autre nous a oubliés ou que nous sommes fâchés parce qu’il nous a insultés.
En réalité, personne ne peut causer d’émotions en nous si ce n’est nous-mêmes. La plupart de nos états affectifs sont le résultat de notre discours intérieur : nous nous attristons parce que nous interprétons le silence de notre ami comme un oubli, nous nous énervons parce que nous donnons suite à ses insultes.
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Personne ne peut nous rendre heureux ou malheureux, si ce n’est nous-mêmes.


En conséquence, nous sommes persuadés que nous pouvons rendre les autres malheureux, ce qui alimente nos sentiments de culpabilité et nous rend particulièrement sensibles aux tentatives de culpabilisation.

• Palme d’or
« Tu m’énerves. »
Cette phrase paraît tellement anodine que rares sont les personnes qui en perçoivent la portée culpabilisante. Et pourtant, elle rend l’interlocuteur responsable de l’état émotionnel désagréable de celui qui s’exprime : « C’est ta faute si je suis énervé. »

• Prise de conscience
Il importe de bien comprendre que chacun (on parle ici d’adulte libre, en toute possession de ses moyens) est responsable de ses actions, de ses paroles et de ses émotions. Personne n’a donc à assumer les actions, les paroles et les émotions d’autrui.

• Répliques possibles aux exemples cités
	1. « C’est bien toi qui as décidé de prendre une maîtresse, sans demander mon avis. Maintenant, j’ai perdu confiance en toi et je ne sais si je pourrai continuer cette relation avec toi… »

	2. « Nous allons faire moins de bruit pour aider maman, même si ce n’est pas nous qui lui avons causé ce mal de tête. »

	3. « Je ne vois pas en quoi le fait de finir mes épinards va donner davantage à manger à quelqu’un d’autre… »

	4. « Et ton frère, qui a reçu la même éducation que toi, a-t-il également mal tourné ? Il me semble que tes propres choix jouent un rôle important dans ce que tu vis. »

	5. « Oui, tu traverses une période difficile. Et crois bien que je désire t’aider du mieux que je peux. Mais pas comme tu le souhaites, à la fréquence que tu le souhaites. Ce n’est pas en me comparant à d’autres que tu m’encourages à t’aider. »

	6. « Je me sens mal quand j’entends cela. J’aimerais beaucoup aller à cette fête, mais cela gâche mon plaisir de te savoir malheureux. Comment pourrais-tu quand même passer un bon moment sans ma présence ? »




1. Il s’agit bien de culpabilisation malgré l’évocation de la honte. Le but est de faire comprendre aux enfants qu’ils se comportent mal et qu’ils devraient manger, comme si leur refus entraînait la famine dans le monde.

La victimisation
« Pauvre de moi ! »
• But
Obtenir les bonnes grâces de la cible grâce à l’exposition de la faiblesse, de la misère ou de la prétendue stupidité du manipulateur (qui joue à la victime).
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Attention : être victime et jouer à la victime, ce n’est pas identique ! La première situation est un état de fait méritant aide et soutien (la loi est censée protéger les victimes et les défendre). Par exemple : être victime d’une infraction. La seconde est un jeu d’influence psychologique. Par exemple : prétexter des difficultés personnelles pour obtenir des faveurs ou des avantages.



• Exemples
	1. « Quel imbécile je fais… J’ai vraiment tout raté. J’aurais mieux fait de vous écouter. »

	2. « Qu’est-ce que vous voulez, je n’ai pas eu la chance de faire des études ! »

	3. « Vous avez vu la couleur de ma peau ? Jamais je ne trouverai du travail… »

	4. « Tu vas me faire mourir de chagrin ! » (+ culpabilisation)

	5. « C’est toujours sur moi que cela tombe, c’est trop injuste ! » (Effet Calimero)
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Déni de responsabilités 
Culpabiliser autrui tout en se positionnant en victime constitue un déni de ses propres responsabilités. C’est une façon de rejeter ses propres responsabilités et de les faire assumer aux autres.



• Mécanisme psychologique
L’empathie, dont chaque être humain est normalement capable, nous permet de percevoir et d’évaluer la souffrance d’autrui. Elle nous incite à faire en sorte de l’abréger et de la soulager autant que possible. Notre côté sauveur est ainsi activé face à une personne se présentant comme victime, notamment grâce à la pitié que nous ressentons. Nous allons alors prêter de l’attention au manipulateur, le plaindre, le réconforter, l’aider, etc.

• Particularité
Victime et sauveur vont de pair. Si une personne adopte un rôle, il est fort probable qu’une autre joue spontanément le rôle complémentaire : « Je n’y arriverai jamais ! — Mais si, tu y arriveras, j’ai confiance en toi. Et je t’aiderai… »
Mais le jeu de la victime est lassant : au début, on accepte de rendre service et d’aider, mais on se rend généralement compte que cela ne sert pas à grand-chose : la victime ne cherche pas à résoudre ses difficultés et à aller mieux, mais à solliciter de l’attention et des faveurs qu’elle n’obtiendrait pas autrement. À ce moment, on risque d’échanger le rôle du sauveur contre celui du persécuteur : « Je n’y arriverai jamais ! — Je t’ai pourtant répété mille fois qu’il fallait t’entraîner. Mais non, les efforts, ce n’est pas pour toi ! Eh bien, débrouille-toi seul, maintenant. Et tant pis si tu te casses la figure. Tu ne l’auras pas volé ! »
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Le triangle dramatique
Victime, sauveur et persécuteur forment ce que l’on appelle le triangle dramatique, selon la terminologie de Stephan Karpmann. À l’intérieur du triangle, les rôles s’échangent rapidement au gré des interactions. Par exemple : • Tu n’as de nouveau pas descendu la poubelle ! (Persécuteur) • De toute façon, je ne fais jamais rien de juste avec toi. (Victime) • Mais non, tu es adorable… Ne te mets pas dans cet état-là pour si peu. (Sauveur) • Alors pourquoi me dis-tu que je suis un incapable ? (Persécuteur) • Je suis désolé, je voulais juste te faire prendre conscience… La prochaine fois, je me tairai. (Victime)



• Palme d’or
« Tu ne peux pas me faire ça, après tout ce que j’ai fait pour toi ! »
Le manipulateur se positionne en victime pour imposer sa décision à autrui. Plutôt que de le faire par la force ou la menace, il s’arrange pour faire jouer une dette morale fictive : « Comme je t’ai rendu des services par le passé, tu m’es maintenant redevable. »
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Méfiez-vous des dettes cachées
Les sacrifices sont rarement gratuits ! Celui qui s’est sacrifié pour vous finira tôt ou tard par vous présenter la note. Vous aurez alors une dette envers lui que vous vous sentirez obligé d’honorer. Ainsi le parent âgé qui rappelle à son enfant qu’il a renoncé à un travail ou à des opportunités pour s’occuper de lui et qui lui demande maintenant de rembourser sa dette : « Tu ne peux pas me placer dans cette institution, tu dois me garder à domicile chez toi… »



• Prise de conscience
Ceux qui choisissent la plainte plutôt que l’action efficace pour résoudre leurs difficultés doivent en assumer toutes les conséquences, notamment le fait que leurs problèmes perdurent (puisqu’ils ne sont pas résolus). Ce n’est à personne d’autre de supporter les conséquences de leurs choix !
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À victime, victime et demie
Comme c’est la faiblesse qui sert de levier dans cette technique de manipulation, la victime peut toujours se victimiser davantage face à celui qui refuse d’entrer dans le jeu. « C’est facile de me dire ça. On voit bien que ce n’est pas toi qui souffres… Tu verras lorsque cela t’arrivera ! »



• Répliques possibles aux exemples cités
	1. « OK, mais maintenant, comment allez-vous vous y prendre pour résoudre votre problème ? »

	2. « Vous auriez voulu faire des études… À quoi cela vous mènerait-il aujourd’hui ? »

	3. « Vous aimeriez trouver du travail. Comment vous y prenez-vous pour postuler ? Quelles sont vos compétences ? »

	4. « J’entends que tu es affligé par ma décision. Mais je n’en changerai pas. Et j’espère que tu sauras y faire face et retrouver la sérénité. »

	5. « Tu as l’impression que c’est toujours sur toi que ça tombe ! Mais il se trouve que pour l’instant, c’est ton tour d’être de corvée. » (Et surtout ne pas entrer dans le jeu de la victime, qui n’attend que ça : « Mais non, cela ne tombe pas toujours sur toi… D’ailleurs, la dernière fois, c’est Michel qui a dû s’y coller. » Après quoi la victime va vous dérouler tout le passé réinterprété à sa sauce, en concluant qu’il serait plus juste que quelqu’un d’autre « s’y colle ». Par exemple, vous !)





La persécution
« Tu n’es qu’un imbécile ! »
• But
L’utilisation de la persécution peut servir différents objectifs : asseoir l’autorité ou le pouvoir du manipulateur, flatter son orgueil, humilier la cible, voire la « casser ».

• Exemples
	1. « On ne peut plus trouver de personnel compétent, de nos jours ! »

	2. « Espèce d’incapable ! »

	3. « Ce n’est pas possible d’être aussi nul ! »

	4. « Mais qu’est-ce que j’ai fait au bon Dieu pour mériter des enfants aussi terribles ! »



• Mécanisme psychologique
Il y a deux façons de se sentir supérieur (et par là même satisfaire son besoin d’estime et de reconnaissance) : se rehausser soi-même ou rabaisser les autres. Dans les deux cas, il s’agit de créer un rapport de force, une inégalité dans la relation. C’est pourquoi les jugements négatifs, les abus d’autorité, le harcèlement, le mépris, la dévalorisation, l’humiliation sont les armes préférées des persécuteurs.
[image: Image]
Juger est un acte de pouvoir
Tout jugement, toute étiquette posée sur quelqu’un ou quelque chose, implique un rapport de force. Pour juger, il faut être supérieur, il faut savoir. Affirmer qu’une personne est sympathique, c’est en même temps dire que l’on est dépositaire des critères objectifs de la sympathie. Idem lorsque l’on qualifie un livre ou un film de nullité.



• Particularités
Le rôle du persécuteur ne peut être tenu que lorsque d’autres personnes adoptent le rôle de victimes. C’est pourquoi persécuteur et victime ne vont pas l’un sans l’autre.
Le harcèlement est une technique de manipulation qui entre dans le cadre de la persécution. Il s’agit de tourmenter la victime par touches plus ou moins légères, voire insignifiantes prises isolément, mais sans répit. Ce n’est pas tant la brutalité des actes ou des paroles que leur répétition incessante qui inflige des dégâts psychologiques à la victime (chute d’estime de soi, dépression, burn-out, etc.).
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Le harcèlement professionnel ou mobbing
Heinz Leymann1 répertorie 45 agissements constitutifs de mobbing. Par exemple :
	empêcher la victime de s’exprimer ;

	la menacer verbalement ou physiquement ;

	ignorer sa présence ;

	la ridiculiser ;

	lancer des rumeurs à son sujet ;

	la contraindre à des tâches humiliantes ou absurdes ;

	l’évaluer défavorablement de manière injuste ;

	attaquer ses convictions politiques ou ses croyances religieuses ;

	l’agresser physiquement ;

	lui faire des avances sexuelles.





• Palme d’or
« Tu n’es qu’un égoïste ! »
En plus de porter un jugement négatif sur l’interlocuteur, cette phrase lui signifie implicitement qu’il lui faut modifier son comportement, c’est-à-dire aller dans le sens de ce que souhaite le manipulateur. Mais qui est le véritable égoïste ?

• Prise de conscience 
Un persécuteur ne peut œuvrer que s’il dispose de personnes prêtes à endosser le rôle de victime. Il ne peut prendre que le pouvoir que les autres lui laissent. Lorsque l’esclave meurt, il n’y a plus de maître, disait déjà le philosophe Hegel.
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Faire la morale à autrui est une façon de l’infantiliser !



• Répliques possibles aux exemples cités
	1. « Que dois-je comprendre exactement par votre remarque ? » (Il s’agit de sortir de l’implicite suggéré par le manipulateur.)

	2. « C’est votre avis, que je ne partage pas. »

	3. « Cette opinion n’implique que vous ! »

	4. « Que veux-tu nous dire, maman ? »




1. Mobbing. La persécution au travail, H. Leymann, Éditions du Seuil, 1996.


  

  La pression et l’insistance

    « Allez… Dis oui… »

  
    
      • But

      Obtenir ce que le manipulateur souhaite malgré le refus initial de la cible, notamment grâce à l’exagération, l’insistance, l’usure, etc.

    

    
    
      • Exemples

      
        	
          1. « Allez, dis oui ! Tu verras plus tard, tu me remercieras d’avoir insisté. »

        

        	
          2. « Et pour ma console de jeux, papa ? » (Pour la 218e fois)

        

        	
          3. « Il faut absolument que vous m’aidiez, c’est une question de vie ou de mort ! »

        

        	
          4. « C’est maintenant qu’il faut vous décider ; après, ce sera trop tard ! »

        

      

    

    
    
      • Mécanisme psychologique

      Parmi la multitude de décisions que nous devons prendre journellement, un bon nombre ne sont ni tranchées ni définitives. C’est sur ce flou, cette zone mouvante de nos motivations, que tente de naviguer le manipulateur pour faire changer d’avis ses interlocuteurs.

    

    
    
      • Particularités :

      Alors que le persécuteur assume son visage violent et ne s’en défend généralement pas, le manipulateur qui utilise la mise sous pression adopte le plus souvent des traits sympathiques et doux. Une main de fer dans un gant de velours (mais lorsqu’on vous étrangle, ce n’est plus le velours que vous sentez !).

      À noter que la pression va en s’accentuant et qu’elle peut assez rapidement se transformer en persécution, c’est-à-dire montrer au grand jour son côté violent.

      
        [image: Image]

        
          « Vous ne savez même pas ce que je propose ! »

          La vente importune (par téléphone ou en personne) fait hélas partie des nuisances de la vie moderne. Le respect voudrait que le refus du client entraîne immédiatement la fin de la conversation. Au contraire, on voit de nombreux vendeurs poursuivre impunément leur argumentaire : « Vous ne savez même pas ce que je propose ! », « Mais attendez de savoir ce que j’ai à vous proposer », etc.

        

      

    

    
    
      • Palme d’or

      « Alors… C’est oui ? »

      Mine de rien, sous un couvert plutôt anodin, cette phrase est bien manipulatrice puisqu’elle force la décision de l’interlocuteur. C’est l’inverse de : « Prends un moment pour bien y réfléchir. Et seulement après tu me communiqueras ta décision. »

    

    
    
      • Prise de conscience

      Nos décisions n’ont pas à être immédiates. Nous pouvons demander un délai de réflexion pour peser le pour et le contre en toute tranquillité, hors de la pression exercée.

    

    
    
      • Répliques possibles aux exemples cités

      
        	
          1. « J’entends bien que tu as très envie que je vienne avec toi. Laisse-moi y réfléchir tranquillement et je te donne ma réponse dans un quart d’heure. »

	
          2. « Je t’ai déjà dit que nous n’achèterions pas de console de jeux cette année. Tu as beau insister, cela ne change pas ma décision. »

	
          3. « Je me sens sous pression lorsque vous me parlez ainsi. Je refuse de croire que votre vie soit en jeu. En revanche, j’entends que vous souhaitez vraiment mon aide. »

	
          4. « Alors tant pis ! Je préfère renoncer à cela plutôt que d’agir dans la précipitation et le regretter plus tard. »

        

      

    

    



La colère
« Assez ! Ça suffit maintenant ! »
• But
Utiliser l’émotion de colère pour intimider la cible et la faire plier.

• Exemples
	1. « J’en ai marre ! Maintenant ça suffit ! »

	2. « Tu veux vraiment que je pète un plomb ? »


Toute phrase exprimée à l’aide de cris, de hurlements, de vociférations, sur un ton sec, avec des mimiques, des grimaces et des crispations du visage caractéristiques (voir par exemple le capitaine Haddock dans les aventures de Tintin) marque la colère.

• Mécanisme psychologique
La colère est une réaction inscrite dans nos gènes, également présente dans le règne animal. Elle naît face à un obstacle et permet de mobiliser l’énergie nécessaire pour le surmonter / contourner / résoudre / détruire. En particulier, la colère permet d’intimider un adversaire potentiel afin d’éviter le combat et ses conséquences négatives. De là notre propension à craindre les manifestations de colère et à les éviter.
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Colère instrumentale
L’expression de la colère (ou de toute autre émotion) n’est en soi ni bonne ni mauvaise. Elle devient manipulatrice quand le ressenti est utilisé pour obtenir quelque chose : on parle alors d’émotions instrumentales. Dire que je suis fâché parce que c’est ce que je ressens n’est pas identique à dire que je suis fâché pour que l’autre change de comportement.



• Particularité
Certains manipulateurs n’ont même plus besoin de se mettre en colère pour influencer leurs interlocuteurs. Leurs accès de rage passés leur ont conféré une solide réputation de colérique, irascible ou caractériel. On sait dès lors qu’il faut les « prendre avec des pincettes », en redoutant à tout moment un « pétage de plomb ». C’est le règne de la terreur.

• Palme d’or
« Je vais finir par m’énerver… »
Expression d’une personne déjà en colère, mais qui essaie de se contenir, tout en menaçant son interlocuteur. C’est une colère non encore avérée (en tout cas présentée comme telle) qui est utilisée ici comme levier de manipulation.

• Prise de conscience
« La colère est l’argument de ceux qui ont tort » est un dicton utile à se rappeler. Plutôt que de céder à la pression de la colère, il est avantageux de prendre des distances et de privilégier dans la discussion.

• Répliques possibles aux exemples cités
	1. « J’entends que tu es énervé. Arrêtons la conversation pour l’instant. »

	2. « Non, je souhaite trouver une solution à ce problème. Mais je vois que tu es contrarié maintenant. »


De façon générale, mieux vaut reconnaître l’émotion d’autrui (« oui, tu m’as l’air fâché ») que d’essayer de la nier (« mais non, ce n’est rien ! »), ce qui se traduit par une invalidation du vécu de l’interlocuteur.



La sympathie
« Juste parce que c’est vous. »
• But
Jouer sur la familiarité ou les similitudes pour paraître proche de la cible et diminuer sa méfiance.

• Exemples
	1. « Vous jouez au golf ? Quelle coïncidence, moi aussi ! »

	2. « On se croise tous les matins dans l’autobus… »

	3. « Vous aussi, vous avez été jeune… Vous savez comme c’est dur, parfois. »



• Mécanismes psychologiques
Deux mécanismes nourrissent la sympathie :
	La familiarité : plus souvent un stimulus nous a été présenté, plus nous l’apprécions.

	Les similitudes : nous apprécions davantage ceux qui nous ressemblent (comme les liens qui naissent instantanément entre deux compatriotes se retrouvant dans un pays étranger, alors que dans leur région d’origine, ils se seraient ignorés).


Grâce à ces deux leviers, les manipulateurs arrivent à se faire apprécier et sont ainsi plus à même d’obtenir des faveurs de leurs interlocuteurs.
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Effet de simple exposition et publicité
Les psychologues ont appelé effet de simple exposition le phénomène qui nous fait apprécier davantage quelque chose que l’on perçoit souvent. C’est un principe majeur de la publicité, qui ne se prive pas de matraquer les consommateurs avec les produits qu’elle vante.



• Particularité
Les séducteurs (ou dragueurs) dont le seul but est d’aligner les conquêtes raffolent du « moi aussi ». Ils écoutent leur proie et lui font croire qu’ils nourrissent les mêmes aspirations pour les séduire… après quoi, ayant obtenu ce qu’ils souhaitaient, ils la laissent tomber !
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Petites annonces
Les petites annonces sur les sites de rencontres amoureuses sont implicitement rédigées de façon à activer le principe de similarité. On se décrit dans l’attente qu’une personne semblable nous réponde.



• Palme d’or
« Je vous fais cette fleur, juste parce que c’est vous ! »
Comment ne pas succomber au vendeur déclamant cette tirade, comment ne pas se sentir privilégié et unique, comment ne pas considérer comme fort sympathique celui qui le dit ?
Une stratégie commerciale redoutable dans cette catégorie est l’ajout de la phrase « Et ce n’est pas tout… » après une proposition, faisant croire au client qu’il bénéficie d’un traitement de faveur et qu’il est donc exceptionnel.

• Prise de conscience
La sympathie naît des points communs : nos amis nous ressemblent effectivement. Mais ceux qui prétendent d’emblée et a priori être comme nous devraient susciter notre méfiance. Surtout lorsqu’il y a un enjeu à la clé : vente, contrat, relations sentimentales ou sexuelles, etc.
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Attention aux touchers
En Occident, seules les personnes entretenant un lien d’intimité avec nous sont autorisées à nous toucher. Inversement, toucher quelqu’un artificiellement peut créer une impression de proximité. C’est pourquoi de nombreux vendeurs s’approchent très près de leurs clients, n’hésitant pas à les toucher…



• Répliques possibles aux exemples cités
	1. « C’est vrai, nous jouons au golf comme des milliers d’autres Français… »

	2. « Ce n’est pas une raison suffisante pour que je vous fasse confiance. »

	3. « Oui, mais ce n’est pas pour autant que je vais soutenir votre cause… »
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Charisme
Certains manipulateurs jouent davantage sur leur charisme naturel que sur la sympathie. Ils ont une sorte de rayonnement, de magnétisme qui les rend attractifs et permet de capter l’attention des autres personnes. 
Méfiance ! Soyons d’autant plus circonspects face à ce type de personnes promptes à nous fasciner : analysons le contenu de leur discours, la cohérence de leurs arguments et vérifions le bien-fondé de leurs propos. Charisme et confiance a priori devraient s’exclure mutuellement !





La flatterie
« Tu es rayonnant aujourd’hui ! »
• But
Mettre la cible dans de bonnes dispositions pour obtenir ses faveurs.
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Les compliments
Les compliments ne sont pas à confondre avec la flatterie. Les premiers sont sincères et ne font qu’exprimer un avis favorable, alors que la seconde utilise un avis favorable pour obtenir quelque chose.



• Exemples
	1. « Tu m’as l’air en pleine forme aujourd’hui, cela fait plaisir à voir ! »

	2. « Tu es tellement doué, je pense que tu n’auras aucune difficulté à… »

	3. « Vous êtes le meilleur sur place, c’est pour ça que je m’adresse à vous. »



• Mécanisme psychologique
Le besoin d’estime et de reconnaissance est fondamental pour l’être humain. Contribuer à le satisfaire chez autrui, même de façon artificielle, crée un mouvement de sympathie qui rejaillit sur le manipulateur.
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Les besoins fondamentaux
D’après le psychologue Abraham Maslow, les humains doivent non seulement satisfaire des besoins physiologiques (respirer, boire, manger, etc.) mais aussi des besoins psychologiques : 
	sécurité : se sentir en sécurité, à l’abri ;

	appartenance : faire partie d’un groupe (ou d’une famille) ;

	reconnaissance : gagner de la reconnaissance et de l’estime ;

	actualisation de soi : s’épanouir.


Tout ce qui peut servir à combler ces besoins peut devenir levier de manipulation !



• Particularité
La flatterie est l’arme principale du manipulateur séducteur. Celui-ci utilise tous ses charmes pour parvenir à ses fins, que ce soit la beauté, l’élégance, le beau parler, l’érudition, etc. Être flatté par une telle personne est invariablement perçu comme un privilège.

• Palme d’or
« Tu m’as l’air d’avoir rajeuni… »
S’il y a bien une chose qui s’écoule inexorablement, c’est le temps. Personne ne peut rajeunir ! Que ne serions-nous prêts à faire pour avoir l’impression de stopper la course du temps ?

• Prise de conscience
Lorsqu’ils sont sincères, les compliments sont agréables à entendre. Mais la flatterie n’est jamais sincère, puisque toujours intéressée. Son contenu n’est donc pas valide.

• Répliques possibles aux exemples cités
	1. « C’est vrai, je suis en pleine forme… »

	2. « C’est vrai que je n’aurais pas de difficultés à…, mais je n’ai aucune disponibilité pour t’aider en ce moment. »

	3. « Je ne pense pas être meilleur que mes collègues. Expliquez-moi votre cas et je vous dirai ce que je peux éventuellement faire pour vous. »





La flatterie conditionnelle
« Allez, sois sympa… »
• But
Faire comprendre à la cible qu’elle perdra un statut ou une image agréable accordée a priori si elle n’exécute pas ce que le manipulateur souhaite.

• Exemples
	1. « Allez, sois sympa ! Cela ne te coûte rien de donner un coup de main… »

	2. « Toutes les autres mamans ont donné leur accord… Il ne reste plus que toi. »

	3. « Vous serez gentille de me taper ce courrier. »



• Mécanisme psychologique
Comme nous souhaitons être appréciés et jugés positivement par les autres, nous essayons d’éviter de perdre leur considération. Il suffit donc de faire miroiter l’étiquette positive, et surtout d’évoquer le risque qu’elle soit retirée, pour influencer autrui. Le manipulateur commence par accorder la récompense, c’est-à-dire le qualificatif agréable (par exemple, sympa, cool, généreux, serviable, comme les autres, etc.), en précisant toutefois que celui-ci est conditionnel : si nous ne faisons pas ce qu’il souhaite, il nous la retirera illico.

• Particularité
La flatterie conditionnelle se marie à merveille avec la persécution et la culpabilisation. « Vous serez gentille de me taper ce courrier » traduit l’idée qu’un refus amènerait à juger la personne méchante, ou mauvaise.
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La flatterie négative
La flatterie négative, ou neg, est une technique utilisée dans la séduction. Plutôt que de paraître commun en lançant un compliment banal, le séducteur énonce une phrase plus ambiguë, une petite raillerie sympathique, qui pourrait passer pour une gaffe « involontaire ». Le but est d'attirer l’attention de manière originale et de susciter l’intérêt, mais sans trop passer pour un dragueur.
Par exemple : « Ta robe te va à merveille. Elle est super à la mode, d’ailleurs je viens de voir une autre fille avec exactement la même. »
« As-tu remarqué que tu as les oreilles un peu décollées ? Ça te confère un charme fou ! »



• Palme d’or
La secrétaire de votre service frappe à votre porte et vous propose de contribuer au cadeau de mariage de Charles, que vous ne connaissez absolument pas. Vous ne souhaitez pas signer cette carte, mais vous redoutez de passer pour un radin, alors vous acquiescez quand même.
Ici, la flatterie n’a même pas besoin d’être évoquée.
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« Alors, on partage la note ? »
Au restaurant, telle est la phrase prononcée d’ordinaire par celui qui a copieusement mangé alors que d’autres se sont contentés de manger moindrement.
À eux le courage de répondre : « Non, je souhaite payer ma part individuellement », et d’affronter des remarques du type : « Mais comme tu es compliqué… Regarde le temps que l’on va perdre à cause de toi. »



• Prise de conscience
Il est impossible de plaire à tout le monde. Quoi que l’on fasse, il y aura toujours des mécontents. Forts de ce constat, nous devons diriger nos actions en fonction des buts à atteindre (éducatifs, politiques, etc.), et non pas pour plaire à autrui.

• Répliques possibles aux exemples cités
	1. « Au risque de ne plus te paraître sympa, je ne peux quand même pas t’aider aujourd’hui. »

	2. « Même si je suis la seule maman à ne pas donner mon accord, cela ne change rien. Je ne te permets pas de… »

	3. « Vous voulez que je tape ce courrier immédiatement ? »





Les sentiments et les liens familiaux
« Il faut s’entraider dans la famille. »
• But
Utiliser les liens affectifs et familiaux entretenus avec la cible pour s’autoriser des comportements autrement inacceptables ou obtenir des faveurs de sa part.

• Exemples
	1. « Je suis ton frère ! Tu ne peux pas me laisser tomber… »

	2. Téléphoner au milieu de la nuit à un proche pour obtenir un renseignement.

	3. Utiliser le véhicule d’un parent et le rendre sans l’avoir nettoyé.

	4. Faire comme chez soi lorsqu’on est en visite chez un membre de la famille.

	5. Se permettre de dénigrer ou d'humilier son conjoint.



• Mécanisme psychologique
Les relations familiales et conjugales supposent une entraide réciproque, de même qu’un engagement indéfectible, « pour le meilleur et pour le pire ». C’est ainsi que la société est structurée.
Les manipulateurs profitent de ces liens, sachant que les risques d’être éconduits et remis à l’ordre sont minimes.
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Violence domestique
La violence domestique, qu’elle soit psychologique, financière, verbale, sexuelle ou physique, est un véritable fléau. Elle touche de nombreuses personnes (plus d’une sur trois !), qui justement se taisent pour sauvegarder le couple ou la famille.
Dans tous les cas : dénoncer au plus tôt afin que cela cesse, quitte à sacrifier la relation ! Aucun type de relation ne saurait justifier la violence.
En particulier, ne pas croire sur parole la personne violente promettant d’arrêter… jusqu’à la prochaine fois. Seul un profond travail sur soi peut venir à bout de ces comportements.



• Particularité
Ce type de manipulation est parfois plus induit par la victime qu’exercé volontairement par les autres : c’est la personne elle-même qui s’interdit de dire son mécontentement ou de demander des changements, ce qui incite les autres à continuer. « Je n’oserais jamais refuser ça à ma mère », « Je n’oserais jamais dire ça à ma sœur », etc.

• Palme d’or
« Heureusement que vous êtes là… Je ne sais pas ce que je ferais sans vous. »
Peut-être valorisant à entendre, mais visant à nous signifier que nous sommes indispensables à la survie d'autrui, de quoi réduire notre liberté de mouvement…

• Prise de conscience
Ce n’est pas parce que nous sommes unis à certaines personnes par des liens familiaux ou matrimoniaux que nous devons accepter l’inacceptable. Certes, l’entraide et la générosité sont souhaitables. Mais lorsqu’elles dépassent les limites, nous sommes en droit de le leur signaler, voire de rompre le lien si rien ne change.
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Le jardin relationnel
Comme un jardin, une relation doit s’entretenir et se soigner pour être belle, par divers moyens :
	des contacts répétés ;

	des moments agréables partagés ;

	des échanges d’idées, etc. 


Sinon, elle aura tendance à s’étioler, à perdre de sa vigueur, et finira par mourir.
Comme le dit un proverbe arabe, ne laissons pas pousser les mauvaises herbes sur les chemins de l’amitié.



• Répliques possibles aux exemples cités
	1. « Je suis ton frère. Mais c’est moi qui décide comment je peux t’aider et si je vais le faire dans cette situation. »

	2. « Je te demande à l’avenir de ne plus me téléphoner après 21 heures, car je dois aussi me reposer. »

	3. « Je veux bien te prêter ma voiture. Mais je te demande de la nettoyer avant de me la rendre. Sinon, je renonce à te la prêter. »

	4. « Je suis content que tu te sentes à l’aise chez moi. Mais j’aimerais que tu me demandes avant d’ouvrir un placard ou un tiroir. »

	5. « Stop, je te demande d’arrêter immédiatement cela ! »





Le chantage affectif
« Je ne peux pas vivre sans toi ! »
• But
Jouer avec les sentiments de la cible (ou du manipulateur) pour influencer la cible. À préciser que le gain visé n’est pas forcément matériel : il peut être de nature purement affective pour le manipulateur, par exemple : se rassurer quant à l’amour de l’autre.

• Exemples
	1. « Si tu me quittes, je ne survivrai pas ! » ou « Sans toi, je ne suis plus rien. »

	2. « Si tu décidais de me quitter, je te pourrirais la vie. » (Appelé aussi : terrorisme sentimental)

	3. « Tu ne vas pas partir à l’étranger… Tu sais que je ne peux pas me débrouiller seule, à mon âge. »

	4. « Puisque tu n’aimes pas ça, je ne te toucherai plus jamais… »



• Mécanisme psychologique
La vie humaine commence toujours dans la dépendance : il est impératif que des adultes s’occupent du bébé pour qu’il puisse survivre. Certains restent persuadés leur vie durant que d’autres personnes sont indispensables à leur bonheur. Ils font alors tout pour que leur partenaire amoureux leur reste attaché.
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Besoins et désirs
Une des différences majeures entre un besoin et un désir, au-delà de son caractère vital, réside dans les objets capables de les satisfaire : ensemble générique pour les besoins, objet spécifique pour les désirs. Par exemple : tout ce qui est comestible calme la faim, seul le chocolat éteint (provisoirement) le désir de chocolat. Idem pour l’amour : la compagnie, la tendresse, l’intimité sexuelle sont des besoins qui peuvent se satisfaire de multiples façons. L’envie d’être en relation avec X ou Y ne peut se satisfaire qu’avec eux. En aucun cas la frustration du désir ne peut se révéler dangereuse ou mortelle (sur le plan psychologique).



• Particularité
Ce type de manipulation se joue principalement dans des relations sentimentales entre amoureux ou au sein de la famille. Malheureusement, elles finissent toujours par aller dans le sens contraire du but recherché : à force de contraindre l’autre et de réduire sa liberté, celui-ci perd le plaisir d’être en relation et n’aura de cesse de vouloir s’en aller !
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Chantage au suicide
On ne peut pas déduire d’un chantage au suicide si la personne passera à l’acte ou non. En cas de doute, mieux vaut avertir les instances adéquates (police, urgences, etc.) De toute façon, il est capital de se rappeler que si quelqu’un décide de mettre fin à ses jours, il s’agit de sa propre décision, et que personne d’autre n’a à en assumer la responsabilité à sa place (voir le chapitre sur la culpabilisation).



• Palme d’or
« Si tu m’aimais vraiment, tu ne sortirais pas aussi souvent avec tes amis. »
Phrase particulièrement violente, puisqu’elle commence par mettre en doute les sentiments du partenaire. De plus, elle place sur le même plan sentiment et action banale (sortir avec ses amis).
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Palme d’or des palmes d’or
« Si tu m’aimais vraiment, tu saurais ce qui me fait plaisir sans que j’aie besoin de te le dire. » Non seulement cette phrase met en doute les sentiments du partenaire, mais elle exige de lui des talents de voyante extralucide ! Même l’amour le plus sincère ne confère pas des dons de lecture de pensée.



• Prise de conscience
Personne n’est irremplaçable. Si vous veniez à décéder (ou plutôt : quand vous viendrez à décéder), les autres seraient (et seront) obligés de se débrouiller sans vous. Peut-être pas aussi bien, mais ils se verront contraints de le faire.

• Répliques possibles aux exemples cités
	1. « J’entends que je te parais indispensable, mais tu es tout à fait capable de te débrouiller sans moi. D’ailleurs, avant de me connaître, tu t’en tirais très bien. »

	2. « Ce n’est pas en exerçant des menaces que tu vas me garder. Sache que je n’hésiterais pas une seconde à avertir la police si quelqu’un venait m’ennuyer. Idem pour toi. »

	3. « Oui, maman, je sais que tu ne peux pas te débrouiller seule. C’est pour cela que je vais contacter des organismes d’aide. Tu verras, on trouvera une solution. Mais je ne veux pas renoncer à ce voyage, car après, je t’en voudrais. Et ça, je ne veux pas… »

	4. « J’apprécie quand tu me touches, mais aujourd’hui, je suis particulièrement sensible. C’est pourquoi je te demande de ne pas me toucher maintenant. »


Pour la palme :
« Je t’aime, et mon amour n’a rien à voir avec les sorties entre amis. »
« Je t’aime, mais mon amour ne me permet pas de deviner ce que tu ne me dis pas. Je préfère que tu m’exposes tes goûts et tes préférences plutôt que de risquer de me tromper… »



La menace
« Gare à toi ! »
• But
Faire miroiter chez la cible les conséquences négatives d’un refus d’obtempérer aux exigences du manipulateur.

• Exemples
	1. « Ah bon, vous ne voulez pas faire un effort… Savez-vous qu’il y en a dix qui attendent pour prendre votre poste ? »

	2. « Vous savez, j’ai des relations… »

	3. « Cela ne se passera pas comme ça, je vous préviens ! »



• Mécanisme psychologique
La peur est ancrée chez les humains et de nombreuses espèces animales comme avertisseur de dangers. Son but est de faire éviter les conséquences fâcheuses que ceux-ci pourraient présenter. Ainsi, activer une peur a toutes les chances d’induire des comportements d’évitement : pour éviter le danger, il suffit d’exécuter les désirs du manipulateur.
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Le combat ou la fuite
Les réponses instinctives à la peur dans le monde animal sont le combat et la fuite. Soit le danger est affronté, soit il est évité, en fonction des situations.



• Particularité
La menace peut prendre la forme d’un avertissement, d’un chantage, d’un ultimatum, d’une sommation, d’une tentative d’extorsion. Elle peut se référer à des violences, physique, verbale, psychologique, économique, sexuelle. Dans tous les cas, elle implique l’intimidation, utilisée pour contraindre une personne là où elle devrait pouvoir disposer de toute sa liberté.
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Punition ou chantage ?
Avertir un enfant ou un collaborateur des sanctions qu’il encourt s’il n’obtempère pas est-il assimilable à un chantage ? Non, car dans ces cas, il existe un rapport d’autorité et l’obéissance fait partie de la relation parentale ou professionnelle (du moment que les ordres sont justifiés). Ce n’est pas non plus un chantage de la police que d’avertir les automobilistes qu’ils seront mis à l’amende en cas d’excès de vitesse.



• Palme d’or
« Tu vas me le payer ! »
La menace par excellence, même pas camouflée !

• Prise de conscience
Tout ce qui réduit la liberté de choix ne doit pas être pris à la légère. Les risques, parfois bien réels, doivent être mesurés afin que les décisions appropriées puissent être posées : prendre ses distances, amener l’affaire devant une autorité compétente, porter plainte, etc.
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Accepter d’entrer dans un chantage ouvre la porte à d’autres abus futurs. Cela ne règle jamais une situation.



• Répliques possibles aux exemples cités
	1. « Ce n’est pas que je ne veuille pas faire d’efforts, mais cette semaine, je ne peux vraiment pas faire d’heures supplémentaires. Cela ne m’est tout simplement pas possible. J’espère que vous le comprendrez, car je tiens beaucoup à mon emploi… »

	2. « Cela n’y change rien. Le règlement est le même pour tout le monde. »

	3. « Je suis prévenu. Mais je vous avertis que cet entretien sera consigné par écrit et que toute suite fâcheuse à mon encontre sera dénoncée à qui de droit. »





Le mensonge et la mauvaise foi
« Non, je n’ai jamais dit ça ! »
• But
Cacher ou modifier délibérément de l’information afin d’influencer les décisions et les perceptions de la cible.

• Exemples
	1. « Ah non, vous rêvez, je n’ai jamais dit ça ! »

	2. « Quand je disais cela, il fallait évidemment comprendre que… »

	3. « Non, je vous assure, je n’ai jamais fait cela. Je n’étais même pas là… »



• Mécanisme psychologique
Face à la complexité du monde, il est impossible de maîtriser et de vérifier toutes les informations. Nous sommes donc obligés de nous fier aux autres pour certaines connaissances. Les manipulateurs ont beau jeu de modifier ou de taire certaines informations pour obtenir l’effet souhaité.
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Mensonge blanc et mensonge noir
Transformer la vérité et dire sciemment ce que l’on sait être faux constitue un mensonge noir. Taire volontairement certains faits, c’est-à-dire ne pas dire ce que l’on sait dans un but précis (fût-il dans celui de ne pas faire souffrir quelqu’un) constitue un mensonge blanc. Il s’agit bel et bien d’un mensonge : c’est pour cela que la justice nous enjoint de dire toute la vérité, et pas seulement une partie de la vérité.



• Particularité
Les manipulateurs qui utilisent le mensonge et la mauvaise foi sont souvent adeptes du slogan : diviser pour mieux régner. Ils font courir des versions différentes de la même information, ne donnent pas les mêmes indications aux uns et aux autres afin de créer des dissensions et de la méfiance entre les gens.

• Palme d’or
« Vous pouvez me croire ! » clame le menteur pour créditer ses dires. Et si cela ne suffit pas, il s’exclame : « Quoi ! Tu n’as pas confiance en moi ? » Rappelons-nous que la confiance se mérite, ou se gagne, elle ne se donne pas simplement. Réplique : « Ce n’est pas une question de confiance, j’ai pour habitude de vérifier par moi-même… »
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Détecter le mensonge
On pense communément que ce sont les indices non verbaux qui trahissent le mensonge : regard fuyant, nervosité, malaise, etc. En réalité, c’est le contenu du discours : les personnes qui mentent donnent nettement moins de détails (elles utilisent moins de mots), font dans la généralité (le flou et l’imprécision leur siéent à merveille), et surtout, la version des faits qu’elles racontent est toujours strictement identique, comme apprise par cœur.



• Prise de conscience
Les faits sont les ennemis jurés des mensonges. Face à tout doute, n’hésitons pas à demander des précisions : qui, quoi, quand, où, combien, etc. ? « Qui était présent ? », « Dans quelle revue avez-vous lu cette information ? », « Le procès-verbal de l’assemblée le mentionne-t il ? », etc.

• Répliques possibles aux exemples cités
	1. « C’est en tout cas le souvenir que j’en ai, mais il est possible qu’il y ait eu confusion. Pour éviter que cela ne se reproduise, je noterai à l’avenir ce qui se dit d’important dans la réunion. »

	2. « Je ne suis pas fort pour interpréter les paroles. Je préférerais que vous me disiez exactement ce que je dois comprendre. »

	3. « Vous dites que vous n’étiez pas là, mais Nicolas jure vous avoir rencontré. Qui dois-je croire ? »





Les sous-entendus et l’ironie
« Eh bien, bravo ! »
• But
Dire quelque chose sans vraiment le dire ou sous le couvert de la plaisanterie afin de prendre l’avantage sur la cible.

• Exemples
	1. « Votre collègue fait du bon travail, elle ! »

	2. « Si seulement quelqu’un pouvait m’aider ! »

	3. « Je disais ça pour plaisanter… »

	4. « Tu n’as aucun sens de l’humour... Il ne faut pas le prendre mal, voyons ! »



• Mécanisme psychologique
La communication humaine emprunte deux canaux distincts : le verbal, c’est-à-dire l’utilisation du langage, et le non-verbal, les expressions du visage, la posture, la gestuelle, l’intonation de la voix, etc. On parle également d’explicite et d’implicite. Si les deux sont le plus souvent en phase, il est tout à fait possible de les rendre discordants (par exemple : « Je te félicite pour ta ponctualité », énoncé sur un ton fâché). Face à deux messages divergents, la confusion apparaît forcément : lequel devons-nous prendre en considération ? Le manipulateur peut dans tous les cas tirer avantage de la situation : « Ce n’est pas ça que je voulais dire… »
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Clé des gestes
Il existe à l’heure actuelle de nombreux ouvrages donnant les clés pour décoder le non-verbal et les gestes d’autrui. Il importe de se rappeler qu’un geste est toujours lié à un contexte qui en modifie le sens (se gratter le cuir chevelu n’a pas le même sens durant un examen et lors d’une épidémie de poux !). Autrement dit : le non-verbal doit toujours être considéré comme indice, jamais comme preuve !



• Particularité
L’ironie est une forme de langage implicite particulièrement prisée des manipulateurs. Elle permet de dire sans dire, et surtout de se défendre d’avoir dit.

• Palme d’or
« Je comprends vite, quand tu t’exprimes clairement… »
Façon de dire sans le dire que l’autre n’arrive habituellement pas à s’exprimer clairement.
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L’humour, oui ! L’ironie, non !
La différence entre l’humour et l’ironie réside dans le nombre de personnes qui sourient autour de la table. Toutes pour la première, toutes sauf une pour la seconde. L’ironie est toujours dirigée contre quelqu’un, qui de plus ne peut pas se défendre (« tu n’as pas le sens de l’humour »).
L’humour grinçant, de même que le cynisme et les sarcasmes, est plutôt à éviter dans la communication interpersonnelle : il a tendance à alimenter le malaise et à tendre l’ambiance.



• Prise de conscience
Les bébés ne disposent pas du langage pour communiquer. Il faut donc interpréter leurs cris et leurs gestes. En revanche, les adultes jouissent d’un vocabulaire très développé pour se faire comprendre. Débranchons notre décodeur automatique d’implicite et demandons à nos interlocuteurs d’exprimer clairement leurs souhaits et leurs avis.

• Répliques possibles aux exemples cités
	1. « Que dois-je comprendre exactement ? »

	2. « Attendez-vous quelque chose de ma part ? » ou « As-tu une demande à me faire personnellement ? »

	3. « Cela ne me fait pas rire. Plus sérieusement, que penses-tu exactement de… »

	4. « Je n’apprécie pas ce que tu dis, ni que tu essaies de me dicter la façon dont je dois prendre les choses. »





Le paradoxe
« Sens-toi libre ! »
• But
Donner des indications contradictoires afin de pouvoir reprocher à la cible de ne pas les avoir suivies.

• Exemples
	1. « J’aimerais tellement que tu m’offres des fleurs ! » Deux jours plus tard, le mari tend un bouquet à sa femme qui s’exclame : « Cela ne vient pas du cœur. Tu me les offres juste parce que je te l’ai demandé. »

	2. « Assume ton rôle de chef de famille. Vas-y, affirme-toi ! »

	3. « Empêche-moi de boire. » Et lorsqu’il se sert un verre : « Mêle-toi de ce qui te regarde, je suis adulte et libre de mes actes. » Suivi d’un reproche le lendemain : « Pourquoi m’as-tu laissé boire, je t’avais pourtant demandé de m’en empêcher ! »



• Mécanisme psychologique
Quoi que l’on choisisse, c’est de toute façon faux ! Il n’est pas possible de faire juste, puisque les deux injonctions s’excluent l’une l’autre. La confusion psychique ne peut que s’installer…

• Particularité
Les injonctions paradoxales (« fais-le, mais ne le fais pas ! »), si elles se répètent souvent dans des relations capitales, telles que parent-enfant ou patron-employé, peuvent complètement déstabiliser la personne qui en est la cible. On pensait même, dans les années 1960, qu’elles pouvaient rendre fou (on sait aujourd’hui que la schizophrénie résulte de plusieurs facteurs et non d’un seul). Quoi qu’il en soit, les injonctions paradoxales sont extrêmement nocives pour la santé mentale.

• Palme d’or
« Sois spontané ! » comme si l’on pouvait s’efforcer d’être spontané. Ou d'être naturel devant l’objectif d’une caméra…
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Scène de ménage
« J’ai bien vu comme tu as regardé cette fille !
— Je t’assure, je ne l’ai même pas regardée !
— Ne fais pas l’innocent ! Tu en mourais d’envie, mais tu t’es retenu parce que j’étais là. Ça revient au même ! »



• Prise de conscience
Sachant d’avance que l’on ne pourra pas satisfaire les deux injonctions, nous avons tout avantage à signaler le paradoxe à celui qui l’émet. Et à refuser d’y entrer !

• Répliques possibles aux exemples cités
	1. « Tu me dis que tu aimerais recevoir des fleurs. Mais d’un autre côté, tu apprécies surtout les cadeaux spontanés et les surprises. Je ne pourrai donc pas faire les deux à la fois. »

	2. « Comment puis-je m’affirmer et jouer au chef si tu me donnes des ordres ! »

	3. « Non, je ne peux accéder à ta demande. C’est à toi de contrôler ta consommation d’alcool. Sinon, tu vas me le reprocher. »





La communication piégée
« J’ai entendu dire que… »
• But
Amener la cible à dire quelque chose qu’elle ne souhaitait pas énoncer ou qui se retournera contre elle.

• Exemples
	1. « Au fait, Marie m’a dit que… » alors qu’il n’en est rien.

	2. « Allez, tu peux me dire la vérité, je ne t’en voudrai pas… » et appliquer des mesures de rétorsion une fois la vérité connue.

	3. « Vos collègues affirment que… » pour obtenir un aveu.



• Mécanisme psychologique
On en dit davantage à ceux qui savent déjà. On baisse la garde, car on a moins peur de trahir un secret.
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Confidence pour confidence
Les manipulateurs utilisent des pseudo-confidences pour nous amener à nous confier (selon la règle de réciprocité). Alors méfiance lorsque la phrase « Je vais te faire une confidence » est prononcée !



• Particularité
Prêcher le faux pour obtenir le vrai est une technique utilisée depuis la nuit des temps, notamment dans l’espionnage et les interrogatoires policiers.

• Palme d’or
« Ah, parce que tu ne me trouves pas belle les autres jours ! » suite à un compliment du type « comme tu es belle aujourd’hui ». Le cas échéant, il faut éviter d’entrer dans le jeu (« non, tu es aussi très belle les autres jours… ») et renvoyer l’autre à la responsabilité de son interprétation : « Tu peux le prendre comme ça si cela te chante ! Je voulais pour ma part juste te dire que je te trouvais belle aujourd’hui, indépendamment des autres jours. »
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Lecture de pensée
« Je sais ce que tu penses » est aussi une forme de communication piégée, qui interdit à l’autre de donner son avis réel. À éviter absolument !



• Prise de conscience
Tels des scientifiques ou des enquêteurs, nous ne devrions fonder nos décisions que sur des faits avérés, et non pas sur des suppositions. En outre, moins nous avons à cacher, c’est-à-dire plus nous sommes authentiques, et moins il devient possible de nous piéger.

• Répliques possibles aux exemples cités
	1. « Ah bon, Marie t’a dit cela ? Je vais tirer ça au clair directement avec elle… »

	2. « OK, j’ai compris que tu ne tenais pas parole. Dorénavant, je ferai attention. »

	3. « Qui a dit quoi exactement ? J’aimerais savoir exactement ce dont il s’agit… »





La dette artificielle ou le donnant-donnant
« Tenez, c’est un cadeau ! »
• But
Rendre la cible redevable en lui octroyant auparavant une faveur non sollicitée.
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L’expression : se rendre service est suffisamment explicite quant à la réciprocité en jeu.



• Exemples
	1. Au magasin : « Vous voulez goûter ces nouveaux gâteaux  ? »

	2. Dans la rue : « Tenez, c’est gratuit ! » Une fois que vous avez l’objet dans la main : « Mais vous pouvez donner ce que vous voulez… »

	3. « As-tu besoin d’un coup de main pour… » suivi quelque temps plus tard d’une demande d’aide importante.



• Mécanisme psychologique
Toutes les sociétés sont fondées sur la règle de réciprocité : un service appelle un service. Si l’on nous aide, on aide en retour. C’est ainsi que lorsque l’on a accepté quelque chose, on se sent redevable envers celui qui nous l’a octroyé. Le manipulateur s’arrange pour accorder aide, service, objet, etc. dans le seul but de recevoir en retour, habituellement quelque chose d’une valeur supérieure, de la part de l’autre qui se sent redevable.
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Invitation « mains vides »
Certains hôtes précisent lorsqu’ils lancent leur invitation : « Venez les mains vides, n’apportez rien ! » Le problème, c’est que les invités se sentent ensuite redevables et souvent obligés de rendre la pareille en organisant une soirée.
La petite attention que l’on remet aux hôtes en arrivant est une façon de satisfaire la règle de réciprocité, c’est-à-dire d’effacer la dette : le mal que vous vous êtes donné pour organiser la soirée contre une bonne bouteille ou un joli bouquet !



• Particularité
Les exemples de donnant-donnant ne se résument habituellement pas à une phrase. Ils nécessitent un contexte, ou en tout cas deux séquences bien précises : quelqu’un nous donne quelque chose qu’on ne saurait refuser, puis il exprime explicitement ou implicitement une demande.

• Palme d’or
Technique élaborée portant le nom de retrait-rejet (ou porte-au-nez). Le but est alors d’obtenir une concession de la cible suite à une pseudo-concession du manipulateur. Exemple : pour que nous lui offrions le café après le repas, une connaissance suggère d’abord que nous l’invitions pour le repas entier. Devant notre refus, qui est prévisible, elle s’exclame alors : « Bon, alors tu m’offres au moins le café ? », ce qui augmente ses chances de succès.
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Porte-au-nez
Il s’agit d’émettre une demande exorbitante afin qu’elle soit refusée, puis de la faire suivre par une demande raisonnable. Comme le manipulateur fait une concession (renoncer à sa demande initiale), la cible qui souhaite faire une concession à son tour, pour respecter la règle de réciprocité, ne peut qu’accepter la seconde demande.
Pour ne pas se laisser piéger, il suffit de considérer les deux demandes indépendamment l’une de l’autre !



• Prise de conscience
La règle de réciprocité fonctionne avec des attentions sincères. Du moment que celles-ci sont dirigées par la seule motivation de piéger quelqu’un, la règle de réciprocité perd sa validité. On peut alors soit rendre l’objet « gracieusement » offert, soit ne rien donner en retour sans mauvaise conscience.

• Répliques possibles aux exemples cités
	1. « Je goûte volontiers vos échantillons. Mais je vous avertis d’ores et déjà que je n’achèterai rien. »

	2. « Non seulement je ne vous donne rien, mais de plus, je vous rends votre prétendu cadeau. »

	3. « Je ne peux malheureusement pas t’aider aujourd’hui, mais n’hésite pas à faire appel à moi une autre fois. Du moment que je suis disponible… »





Le piège de la cohérence
« Tu m’avais pourtant promis ! »
• But
Amener la cible à s’engager progressivement dans une direction, de sorte qu’elle ne puisse faire marche arrière sans paraître incohérente.

• Exemples
	1. « Mais tu m’avais pourtant dit que nous sortirions ce soir… »

	2. « Vous m’avez affirmé apprécier la musique classique. En tant que mélomane, vous ne pouvez pas manquer ce concert… »

	3. « Tu m’as toujours dit qu’il fallait être généreux. Et là, alors que j’ai envie de m’engager pour une bonne cause, tu me l’interdis. »



• Mécanisme psychologique
Être cohérent est une qualité que l’on cherche à développer dès le plus jeune âge chez les enfants : tenir parole, persévérer, ne pas changer d’avis à tout va. C’est donc une valeur aux yeux de la société.
De plus, la cohérence de nos choix est ce qui définit notre personnalité. D’où l’importance de paraître cohérent.
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Dissonance cognitive
Les psychologues parlent de dissonance cognitive pour désigner une contradiction entre un acte et une pensée chez un individu. Cette dissonance crée une tension psychique qu’il s’empresse de vouloir réduire, quitte à s’autopersuader que son action est cohérente alors que ce n’est pas le cas. Ainsi le fumeur qui sait pertinemment que fumer nuit à sa santé, mais qui affirme qu’« il faut bien mourir de quelque chose ».



• Particularité
La technique d’engagement est aussi appelée pied-dans-la-porte. Dans la vente, elle consiste à obtenir rapidement quelques réponses positives d’affilée afin de prédisposer le client potentiel à accepter la véritable offre : « Vous vous appelez bien M. X ? », « Vous habitez bien… ? », « Vous souhaitez faire des économies ? », etc.
Des petits oui appellent les oui suivants…
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Technique d’appât
Il s’agit par exemple d’appâter les clients potentiels avec des offres très avantageuses. Une fois dans le magasin, ils achèteront bien plus que les produits soldés.
À supposer que les offres soient en quantité très limitée, de nombreux clients arriveront au magasin trop tard pour en profiter, alors qu’ils se déplacent uniquement pour cette raison. Mais une fois sur place, ils sont tentés d’acheter d’autres produits. Il s’agit alors de la technique du leurre.



• Palme d’or
Automanipulation qui consiste à persévérer dans un choix alors qu’il ne nous convient pas : finir un livre ennuyeux parce qu’on l’a commencé, rester jusqu’au bout de la séance parce qu’on a payé le prix de la place, finir des études dans une discipline parce que cela donne mauvaise impression de changer en cours de route, etc.

• Prise de conscience
Si la cohérence est une qualité, l’excès de cohérence s’apparente plutôt à de la rigidité mentale. Savoir reconnaître que les choses changent et que nos goûts fluctuent permet d’éviter bien des pièges.

• Répliques possibles aux exemples cités
	1. « Oui, je te l’avais dit, mais j’ai eu depuis une journée des plus harassantes et je suis sur les rotules. Je n’aurais plus aucun plaisir à sortir ce soir… »

	2. « Ce n’est pas parce que j’apprécie la musique que je suis prêt à débourser 100 euros pour ce concert. »

	3. « Oui, je recommande la générosité. Mais dans ce cas, ce projet est dangereux. C’est pourquoi je te l’interdis. Même si cela ne te paraît pas cohérent. »





La restriction de liberté
« C’est maintenant ou jamais ! »
• But
Faire miroiter la rareté d’une offre afin de presser la cible de l’accepter.

• Exemples
	1. « Jusqu’à épuisement des stocks. »

	2. « Il faut vous décider tout de suite, l’offre prend fin tout à l’heure. »

	3. « C’est maintenant ou jamais ! »



• Mécanisme psychologique
L’être humain déteste être privé de sa liberté. Il est prêt à beaucoup pour défendre ce sentiment de liberté, notamment à agir dans la précipitation.
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« C’est mon jouet ! »
Les enfants se chamaillent souvent pour le même jouet. En fait, ce n’est pas tant le jouet qu’ils désirent. Ils ne supportent simplement pas qu’un autre puisse disposer du jouet au moment où ils le souhaitent aussi. C’est leur liberté de choix qui est réellement en cause, moins que l’envie ou la jalousie…



• Particularité
La rareté participe à cette impression de restriction de liberté. Ne dit-on pas : ce qui est rare est cher ? C’est ainsi que l’on est prêt à payer plus cher quelque chose de disponible en quantité limitée. C’est aussi la raison pour laquelle un artiste a avantage à fixer un prix élevé pour ses œuvres : cher, donc rare, donc de valeur (tant il est vrai qu’il est très difficile pour le commun des mortels d’estimer la valeur d’une œuvre d’art).

• Palme d’or
« Il n’y en aura pas pour tout le monde ! »
Slogan qui a le mérite d’énoncer clairement la restriction de liberté…

• Prise de conscience
La réflexion demande du temps. Agir dans la précipitation risque de nous amener à faire des erreurs. Autant renoncer à quelques rares bonnes affaires si cela nous évite une multitude de mauvaises affaires !
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Chers privilèges
C’est le désir de liberté qui nous fait rechercher des privilèges, que nous détestons pourtant voir accorder à d’autres. Les manipulateurs n’hésitent pas à nous faire sentir privilégiés pour arriver à leurs fins. Par exemple le marchand de marrons chauds qui en ajoute une poignée en disant : « Ça, c’est de ma part » ou « Parce que vous me paraissez sympathique ».



• Répliques possibles aux exemples cités
	1. « Eh bien, tant pis s’il n’y en a plus pour moi ! J’aurai fait des économies… »

	2. « Je ne me décide jamais dans la précipitation. Je vous donne ma réponse demain. Autrement, tant pis. »

	3. « Je crois que ce sera jamais, dans ces conditions. »
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« Vous êtes libre d’accepter »
Des études ont montré qu’il suffisait d’évoquer le mot liberté pour augmenter le nombre de comportements d’adhésion. « Vous êtes libre d’accepter » donne lieu à davantage de réponses positives que d’autres formulations…





L’autorité
« Il a été démontré que… »
• But
Influencer la cible en s’appuyant sur une prétendue supériorité provenant de connaissances, spécialement de connaissances scientifiques.

• Exemples
	1. « Testé cliniquement. »

	2. « Des études le prouvent. »

	3. « Recommandé par les dentistes. »



• Mécanisme psychologique
Face à un monde d’une complexité croissante, nous devons nous fier à des spécialistes, surtout concernant des domaines pointus (médecine, diététique, technologie, etc.). D’ailleurs, nous avons appris depuis notre plus jeune âge à faire confiance à ceux qui savent, ceux qui ont et font autorité. Les manipulateurs n’ont donc qu’à se faire passer pour des connaisseurs pour gagner en influence.
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L’expérience de Milgram
Dans les années 1960, Stanley Milgram a montré que la plupart des individus étaient prêts à se soumettre à l’autorité incarnée par des scientifiques. Dans le cadre d’une prétendue expérience universitaire sur la mémoire, des professeurs de psychologie demandaient à des sujets d’infliger des décharges électriques d’intensité croissante à des inconnus. Ce que la majorité fit jusqu’à des intensités létales (rassurez-vous, il s’agissait en réalité de simulation), sur simple injonction des professeurs : « Continuez, je vous en prie. »



• Particularité
Les signes et les symboles de l’autorité suffisent à provoquer un mouvement de soumission. La photographie d’un acteur affublé d’une blouse blanche et d’un stéthoscope est assimilée à celle d’un vrai médecin, ce qui permet de gagner la confiance des clients.

• Palme d’or
Il a été démontré que l’on faisait davantage confiance aux personnes de grande taille. Dans notre esprit, de grandes connaissances sont inconsciemment associées à un gabarit plus grand. C’est pourquoi certains manipulateurs n’hésitent pas à utiliser des talonnettes pour gagner quelques centimètres.

• Prise de conscience
Les vraies connaissances s’appuient toujours sur des preuves : des diplômes réels pour les personnes, des résultats notifiés et consultables en ce qui concerne les expériences scientifiques.
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10 % de rides en moins
Que peut bien signifier 10 % de rides en moins ? On les compte avant et après le traitement ?
Et une diminution de 80 % de la chute des cheveux ? On compte chaque jour le nombre exact de cheveux qui se détachent du crâne ?
L’utilisation de chiffres confère du sérieux à l’argument, même si ce n’est qu’apparence…



• Répliques possibles aux exemples cités
	1. Vérifier les résultats du test, s’il a effectivement été mené.

	2. Lire les études mentionnées, si elles existent. Autrement, méfiance.

	3. Faire marcher son bon sens : les dentistes recommandent surtout de se brosser régulièrement les dents, peu importe le dentifrice. Autrement dit, aucun dentifrice n’est plus recommandable qu’un autre et, partant de là, tous sont également recommandés…





La preuve sociale
« Regarde les autres ! »
• But
Influencer une cible incertaine en évoquant le comportement des autres, surtout s’ils sont nombreux.

• Exemples
	1. « Déjà 10 000 exemplaires vendus. »

	2. « Numéro 1 au hit-parade. »

	3. « Plus d’un million de clients satisfaits. »



• Mécanisme psychologique
Face à une situation nouvelle et inconnue, nous avons tendance à nous référer aux autres et à agir comme eux. Si tout le monde sort d’un immeuble en courant, nous allons faire de même, et à juste titre.

• Particularité
L’imitation des autres a sans doute été vitale aux premiers temps de l’humanité : « Les congénères s’enfuient ; fuyons, car il doit y avoir un danger ! »
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Ignorance pluraliste
Il a été démontré que plus le nombre de témoins d’un accident ou d’une agression était important, plus faible était la probabilité que quelqu’un prête main-forte. Ne sachant comment réagir, nous regardons les autres, dans le même 
état que nous, qui nous regardent à leur tour, si bien que personne ne fait rien.
Pour rompre l’effet, interpellez quelqu’un en particulier : « Vous, monsieur, j’ai besoin d’aide ! »



• Palme d’or
Les files d’attente devant certains établissements, gage de qualité.
C’est ainsi que de nouveaux tenanciers ont parfois payé des amis pour faire la queue devant des portes volontairement closes…

• Prise de conscience
Ce n’est pas parce qu’un objet, ou une œuvre, se vend à des milliers d’exemplaires qu’il est forcément de qualité (par exemple le hamburger des fast-foods !), ni qu’il nous plaira personnellement. Dans le doute, essayons de nous forger une idée par nous-mêmes.

• Répliques possibles aux exemples cités
	1. « Est-ce une raison pour que j’en achète également un ? »

	2. « Certes, ce disque se vend bien. Mais n’y aurait-il pas de la musique qui me plaise davantage en fouillant un peu plus… »

	3. « Qui dit que les clients sont satisfaits ? Et si je préférais une entreprise à dimension humaine et au contact personnalisé ? »





Les manipulations qui n’en sont pas
L’opinion publique peut également être manipulée. Il est ainsi des pratiques dont de nombreuses personnes se méfient alors qu’elles ne sont pas dangereuses. Parmi elles, les images subliminales et l’hypnose.
• Les images subliminales
Si l’on insère une image dans un film défilant à la vitesse de vingt-quatre images à la seconde (ce qui est le cas au cinéma), le cliché additionnel passera inaperçu à la conscience des téléspectateurs, mais pas forcément de leur cerveau. On parle alors d’image subliminale, c’est-à-dire juste au-dessous du seuil de la conscience.
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Légende urbaine
L’histoire des images subliminales remonte à 1956, date à laquelle un exploitant de salles de cinéma du New Jersey annonça avoir fait exploser ses ventes de Coca-Cola à l’entracte suite à l’insertion de quelques images subliminales avec comme seul texte : Drink Coca-Cola.
Cependant, un tel résultat ne fut jamais reproduit par la suite, ce qui jeta le doute sur le témoignage lui-même, le reléguant au statut de légende urbaine.


La croyance persiste que ces images sont capables d’influencer les spectateurs à leur insu, amenant même les autorités à en interdire l’usage. Et cela alors que toutes les recherches menées à ce jour ont obtenu des résultats insignifiants. En d’autres termes, l’ajout d’images subliminales dans les programmes télévisés n’arrive pas à influencer les comportements d’achat des spectateurs.
Méfions-nous davantage des images explicites dans les films : la montre X portée par James Bond, l’eau minérale consommée par les héros, le téléphone portable utilisé par les policiers, etc. Toutes ces références ont bien plus de chance d’influencer un achat le moment venu. Sans parler des logos tel celui de la fameuse boisson au cola que l’on voit partout (effet de simple exposition)…
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Apprendre en dormant ?
Il existe des méthodes censées favoriser l’apprentissage, par exemple d’une langue étrangère, durant le sommeil. Il suffirait de faire tourner en boucle un fichier sonore ou une cassette pour imprégner l’esprit. Malheureusement, les études réalisées à ce sujet démentent une quelconque efficacité de ce procédé.



• L’hypnose
L’hypnose s’accompagne depuis son origine d’un parfum de mystère. Les numéros de foire impliquant l’hypnose ne sont certainement pas étrangers à ce mythe : un hypnotiseur prend alors le contrôle de l’esprit de participants qui accomplissent des actions saugrenues ou qui se font piquer par d’immenses aiguilles sans éprouver de douleur.
La question de savoir si l’hypnose doit être reconnue comme pratique thérapeutique n’a pas encore été tranchée. Elle est par contre de plus en plus préconisée pour ses effets antalgiques : des opérations chirurgicales et dentaires sont couramment pratiquées sous hypnose du patient. De plus, de nombreux psychothérapeutes ont recours à l’hypnose comme outil supplémentaire, notamment pour avoir accès à des parties du psychisme plus profondes.
Ce qui reste communément admis par les praticiens chevronnés de l’hypnose, c’est que la volonté du sujet en transe n’est jamais diminuée ou effacée. En d’autres termes, il n’est pas possible de forcer quelqu’un à faire quelque chose contre sa volonté sous hypnose. Cette méthode, par conséquent, ne peut pas être assimilée à de la manipulation à proprement parler.
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L’hypnose ericksonienne
Considéré outre-Atlantique comme un des plus grands hypnothérapeutes, Milton Erickson a élaboré de nouvelles techniques d’hypnose. Fondée sur des métaphores langagières, cette approche considère l’inconscient comme un réservoir de puissantes ressources qu’il s’agit d’activer pour atteindre la guérison ou le mieux-être.
L’hypnose ericksonienne a pour but d’amener le conscient et l’inconscient à travailler ensemble pour déclencher les changements souhaités. Elle est à l’origine de nombreux développements dans le domaine des psychothérapies (thérapies brèves, thérapies systémiques), ainsi que des écoles de pensée comme la programmation neurolinguistique (PNL).






  

  2

    La communication efficace et respectueuse

    
  Repérer les stratégies de manipulation dans la vie quotidienne est l’objet de la première partie de ce livre. Voici maintenant l’étape suivante, qui consiste à les déjouer.

  Il importe de rappeler que ce n’est pas en manipulant à son tour que l’on sort victorieux de la manipulation subie. Manipuler en retour un manipulateur, et si possible plus habilement que lui, ne peut en aucun cas être une stratégie payante sur le long terme. La relation ne peut qu’en être endommagée dans la durée.

  Il ne s’agit donc pas de marquer un point sur l’interlocuteur perçu comme un adversaire afin de l’emporter sur lui, ni de formuler la repartie qui lui « clouera le bec ». Au contraire, il s’agit de rendre satisfaisante l’interaction et de la placer sous le signe du respect mutuel. L’objectif est de sortir de la manipulation, non d’en exercer une plus subtile ou plus performante que l’autre…

  
    [image: Image]

    
      La meilleure façon de chasser l’obscurité, c’est encore de faire la lumière.

    

  

  C’est à cette fin qu’ont été développés les outils de communication : des manières de communiquer claires et précises destinées à sauvegarder le respect de chacun dans les échanges, tout en augmentant leur efficacité. Celles-ci peuvent être utilisées non seulement pour déjouer la manipulation, mais aussi pour améliorer de façon générale toutes les interactions. Ce sont d’excellents remèdes aux malentendus, incompréhensions et frustrations qui émaillent nos communications habituelles.

  Dans cette deuxième partie sont présentés les outils de communication capables de déjouer les manipulations. Chacun d’eux est décrit dans son fonctionnement et illustré à l’aide de formulations spécifiques. Enfin, quelques exemples de dialogues complets, incluant simultanément plusieurs stratégies de manipulation, sont décryptés.




Clarifier le projet
« Qu’attends-tu de moi ? »
• Fonctionnement
La manipulation se caractérise par son côté voilé et détourné, agissant à l’insu de la personne visée. A contrario, plus une communication est claire et transparente, plus elle laisse la liberté de choix à l’interlocuteur, et moins elle est manipulatrice.
Les manipulateurs cherchent le plus souvent à obtenir quelque chose de notre part (il est vrai que parfois leur seule motivation est de nous rabaisser ou de nous humilier). Pour les déjouer, il est nécessaire de rendre explicite leur demande ou leur projet. De cette façon, nous pouvons prendre position en toute connaissance de cause.

• Formulations
« Qu’attends-tu de moi ? »
« Que voulez-vous de moi ? »
« Que dois-je comprendre ? »
« Que voulez-vous me dire ? »

• Exemples
« Heureusement que l’on peut compter sur ses amis ! (Ironie + flatterie conditionnelle) — Que dois-je comprendre avec cette remarque ? »
« Tu as vu, le facteur est passé ! (Sous-entendu) — Oui, et qu’attends-tu de moi ? »
« Espèce d’incapable ! (Persécution) — Cela ne me plaît pas de l’entendre. Mais que voulez-vous que je fasse exactement pour améliorer les choses ? »
« Ne te préoccupe pas de moi. Va à ta fête et amuse-toi bien. Ce n’est pas parce que je souffre que tu devrais te priver. Même si ça me ferait très plaisir que tu restes avec moi… (Culpabilisation) — Je ne suis pas bien quand j’entends cela. Tu me dis d’aller à la fête, et en même temps que tu seras triste si j’y vais. Alors, d’après toi, que devrais-je faire ? »

• Explications
Lorsque nous étions enfants, nous avons dû apprendre à lire entre les lignes, c’est-à-dire à deviner les intentions d’autrui. Par exemple, si notre mère intervenait avec une parole du genre : « J’en ai marre, tu m’énerves avec tout le bruit que tu fais ! », nous comprenions qu’il fallait arrêter. Et cela alors même qu’elle n’avait ni exprimé d’attente ni formulé d’injonction : dire que l’on est exaspéré n’équivaut pas à demander l’arrêt d’un comportement ! Ajoutons qu’il nous était bénéfique, en ce temps-là, de procéder à cette traduction simultanée de sa réplique pour éviter d’être punis…
 
De façon générale, la communication comporte deux niveaux :
	le niveau explicite, ce qui est dit avec des mots ;
le niveau implicite, ce qui est sous-entendu, suggéré, qu’on doit deviner. L’implicite se cache généralement dans le non-verbal (le ton de la voix, la posture, la gestuelle, etc.).


Il peut alors arriver que les deux niveaux ne soient pas en phase, donnant lieu à deux messages différents exprimés simultanément. Par exemple :
	1. « Je te remercie pour ta ponctualité ! » énoncé sur un ton exaspéré. Le message implicite est alors : « Je suis fâché, car tu as du retard ! »

	2. « Ah bravo, on peut te faire confiance ! » énoncé sur un ton contrarié. Le message implicite est alors : « Je suis déçu, je ne peux pas te faire confiance ! »

	3. « Le réservoir est de nouveau vide ! » avec une insistance sur « de nouveau ». Le message implicite est alors : « Tu n’as pas fait le plein d’essence, comme à ton habitude ! »

	4. « Les autres font leur travail dans les temps, eux ! » avec emphase sur « eux ». Le message implicite est alors : « Je suis ennuyé par votre lenteur à finir les tâches que je vous confie. »


Mais un deuxième message se cache dans l’implicite, procédant quant à lui d’une intention : il indique le changement que le destinataire devrait effectuer pour contenter l’émetteur.
	1. « J’aimerais que tu arrives dorénavant à l’heure ! »

	2. « À l’avenir, j’aimerais que tu tiennes tes promesses et que tu te rappelles d’effectuer ce que je t’ai demandé ! »

	3. « Pense à faire le plein dès que tu vois que le réservoir est presque vide ! »

	4. « J’aimerais vous voir accentuer la cadence et travailler aussi vite que les autres ! »


L’implicite fait partie intégrante de la communication interpersonnelle et il n’est pas envisageable de l’éradiquer. Ne serait-ce que parce que le vocabulaire fait parfois défaut pour nous exprimer ! Pensons aux bébés qui doivent se faire comprendre alors qu’ils ne savent pas parler. Et l’humour deviendrait impossible sans la présence de l’implicite, de même que la séduction (la drague).
Ce n’est donc pas l’implicite qui fait problème, mais son utilisation à des fins manipulatrices. Celui qui l’utilise dans ce but essaie alors de placer l’interlocuteur face à deux messages différents et de créer la confusion : auquel faut-il donner suite ?
Si nous répondons à l’ami qui vient de lancer « je te remercie pour ta ponctualité ! » : « Je t’en prie », il risque de très mal le prendre, comme si nous voulions nous payer de sa tête. Mais si nous commençons à nous justifier, il peut couper court en disant : « Pas besoin de te justifier, je voulais jute te remercier d’être venu au rendez-vous ! » Quoi que nous choisissions, nous pouvons être pris en défaut puisqu’il y a deux messages distincts.
Les manipulateurs raffolent de l’implicite, puisqu’ils peuvent dire quelque chose sans le dire, suggérer sans que l’on puisse le leur reprocher par la suite. La façon la plus efficace de s’en sortir, c’est donc de ne pas tenter d’interpréter l’implicite, ni de l’ignorer, mais bien de le renvoyer à l’émetteur pour éclaircissement. D’où l’utilisation de questions du type : « Que dois-je comprendre ? » et « Qu’attends-tu de moi ? »



Clarifier le contexte
« Est-ce un ordre ou une demande ? »
• Fonctionnement
Le flou qui caractérise certains contextes de communication permet aux manipulateurs de jouer sur les confusions pour obtenir ce qu’ils souhaitent aux dépens des autres. C’est particulièrement le cas dans des relations hiérarchiques. Il importe donc de clarifier la nature des messages : s’agit-il d’un ordre ou d’une demande ?

• Formulations
« Je ne suis pas certain d’avoir compris ce que vous me demandez : ai-je le choix ou est-ce un ordre ? »
« Que dit le règlement sur ce point précis ? »
« Y aura-t-il des conséquence si je ne fais pas ce que vous souhaitez ? »

• Exemples
« Vous savez, nous sommes comme une grande famille : il est important de s’entraider. (Culpabilisation + pression) — J’en suis parfaitement conscient. Mais dans ce cas précis, ai-je le choix ou non ? Si je n’ai pas le choix, j’aimerais savoir comment mes heures supplémentaires vont être rétribuées ou compensées. »
« Tu as le choix de dire oui ou non… Mais il y aura des conséquences ! (Menace + chantage) — Quelles seront les conséquences exactes ? Je souhaiterais le savoir pour pouvoir décider en toute connaissance de cause. »

• Explications
Il est admis que dans le cadre d’une relation hiérarchique (parents-enfants, patron-employés, gradés-soldats, professeurs-élèves, etc.), celui qui détient le pouvoir est légitimé à donner des ordres à ceux dont il a la charge. Ces ordres ne sont toutefois pas illimités : ils ne peuvent intervenir que sur des points définis par la relation. Un parent ne peut exiger des faveurs sexuelles de la part de son enfant, un patron n’est pas habilité à exiger qu’un de ses employés suive une psychothérapie, un commandant ne peut ordonner une conversion religieuse à un soldat, un professeur de mathématiques ne peut interroger et noter un élève sur ses connaissances en poésie.
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Pouvoir et manipulation
Il faut disposer d’un pouvoir pour être habilité à donner des ordres. Ceux qui n’en bénéficient pas sont réduits à utiliser la manipulation pour prendre l’ascendant sur autrui, c’est-à-dire contraindre ses choix.
Lorsqu’on ne peut donner des ordres, on tente de manipuler.


On s’attend donc à ce qu’un ordre formulé par un supérieur hiérarchique soit autorisé et, partant de là, qu’il doive être exécuté. Certains manipulateurs jouent de cette situation pour exiger des comportements qu’ils ne sont pourtant pas en droit de demander : heures supplémentaires, tâches spéciales ou horaires particuliers qui ne sont pas spécifiés dans le cahier des charges ou dans le contrat de travail.
[image: Image]
Seul un supérieur reconnu comme tel est légitimé à donner des ordres.


Une autre façon de faire pression, à l’intérieur d’une relation hiérarchique ou non, est de laisser en apparence le choix à l’interlocuteur, tout en le menaçant de conséquences négatives s’il ne s’exécute pas. Par exemple :
	1. « Vous savez, il y a au moins dix personnes prêtes à prendre votre travail au pied levé ! »

	2. « Tu es libre de dire oui ou non. Mais si tu refuses, j’irai voir ailleurs. Tu ne viendras pas t’en plaindre après coup ! »

	3. « Je passerai une très mauvaise soirée si tu décides de sortir avec tes amis… Mais fais comme bon te semble. »


Ce ne sont alors plus des demandes, mais des ordres camouflés. Ce camouflage est rendu nécessaire, du fait que ces ordres ne sont pas légitimes, apparaissant hors d’une relation hiérarchique, ou alors dans une telle relation mais portant sur des aspects non autorisés.
Il convient d’être extrêmement clair à ce sujet : la différence entre un ordre et une demande réside dans la liberté laissée à celui qui les reçoit. Un ordre doit être exécuté, une demande peut être exécutée.
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Une demande qui ne laisse pas toute la liberté à celui qui la reçoit, en suggérant par exemple des représailles en cas de non-acceptation, s’apparente à un ordre. C’est en tout cas une manipulation.




  

  Formuler des demandes

    « Je vous demande de… »

  
    
      • Fonctionnement

      Le meilleur moyen d’obtenir un changement chez un interlocuteur, quel qu’il soit, est de le lui demander explicitement. En particulier, pour faire cesser une manipulation, nous pouvons lui demander qu’il arrête.

    

    
    
      • Formulation

      « Je vais stopper cette conversation et vous demande de ne pas insister. »

      « Je ne me sens pas à l’aise avec ce que vous me dites. J’aimerais que l’on en reste là. »

      « Pourrais-tu me dire clairement ce que tu penses ? »

      « Je te demande de me laisser tranquille. »

    

    
    
      • Explications

      Les psychologues qui ont étudié le changement de comportement ont établi que le renforcement positif était particulièrement efficace, en tout cas beaucoup plus que la punition.

      • Un renforcement positif est quelque chose d’agréable qui suit un comportement que l’on souhaite voir se reproduire : une récompense, un encouragement, une petite tape sur l’épaule, une parole gentille, etc.

      Exemple : une bonne note à l’école, une meilleure haleine lorsqu’on a arrêté de fumer, de meilleures performances sportives grâce à un entraînement régulier.

      • Un renforcement négatif est quelque chose de désagréable qui disparaît à la suite d’un comportement que l’on souhaite voir se reproduire : une sanction qui est levée, une maladie qui se résorbe, etc.

      Une punition est quelque chose de désagréable qui suit un comportement que l’on souhaite éliminer : une privation de plaisir ou de liberté, une amende, etc.

      Schématiquement, le renforcement positif est représenté comme une boucle :
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          Éviter les reproches

          Les reproches peuvent être assimilés à une sorte de punition, puisqu’ils ne sont généralement pas agréables à entendre et ils viennent sanctionner un comportement réprouvé. Ils sont moins efficaces pour obtenir un changement que les demandes suivies d’encouragements et de félicitations.

        

      

      Pour augmenter leur efficacité, on veillera à formuler des demandes qui soient :

      
        	
          claires,


          	directes,


          	précises.

        

      

      1. La clarté d’une demande réside dans sa formulation explicite : tout est dit et rien n’est à deviner.

      Par exemple, dire à sa fille qui devait rapporter du pain de la boulangerie : « Je suis contrarié que tu aies oublié » en espérant qu’elle y retourne n’est pas explicite. La fille est obligée de deviner ce qu’on attend d’elle. Autant lui dire : « J’aimerais que tu y retournes maintenant et que tu rapportes du pain. »

      2. Les demandes directes sont celles qui s’adressent à quelqu’un en particulier. Elles sont bien plus efficaces que les demandes indirectes, adressées à personne ou à un groupe indéterminé.

      Par exemple, il est préférable de demander : « Jean, pourrais-tu ouvrir la fenêtre, s’il te plaît ? » plutôt que « Quelqu’un pourrait-il ouvrir la fenêtre ? » Et bien sûr, il convient d’éviter les demandes floues et culpabilisantes, du type : « Ce serait tellement bien si quelqu’un avait la gentillesse de m’aider. »

      3. Une demande est précise lorsqu’elle énonce concrètement le comportement attendu de la part d’autrui.

      Par exemple : « J’aimerais que tu baisses le volume de ta musique » n’est pas assez précis, au contraire de « Je te demande de ne pas dépasser cinq sur le curseur de volume de la chaîne stéréo ». De même : « Je te demande de ranger ton bureau » n’est pas du tout concret, puisque le verbe ranger n’a pas une signification unique et identique pour tout le monde.
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          La formulation explicite d’une demande est un excellent moyen de se garder d’avoir recours – malgré soi – à la manipulation pour obtenir ce que l’on souhaite de quelqu’un d’autre.

        

      

      Exprimer des demandes explicites et précises permet d’améliorer durablement la communication. Cela présuppose que nous ayons pris conscience que les autres ne bénéficient pas de la science infuse.

      Combien de fois entend-on des personnes affirmer de façon péremptoire :

      « Mais c’est une question de bon sens ! »

      « C’est logique ! On ne va quand même pas tout expliquer… »

      « Mais réfléchis un peu ! Ta mère ne t’a donc rien appris ? »

      Ces phrases procèdent de la manipulation puisqu’elles dénigrent et infantilisent autrui, suggérant qu’il devrait savoir ce qu’apparemment il ignore.

      Du moment que l’on a conscience que chacun pense différemment et dispose de connaissances inégales, il devient évident que les autres ne peuvent pas savoir ce que nous avons en tête. Nous devons donc le leur communiquer le plus précisément possible. Par exemple :

      « J’aimerais que tu ranges ta chambre » n’est pas une demande précise, puisque l’interlocuteur ne sait pas exactement ce que l’on attend de lui.

      « J’aimerais que tu ranges ta chambre. Cela signifie que tu dois ramasser les jouets qui sont sur le sol et les placer dans le coffret, refermer le coffret et le glisser sous le lit. Ensuite, il s’agit de prendre les habits et de les trier : les chaussettes par paires dans le deuxième tiroir, les slips dans le premier tiroir, et les T-shirts sur le deuxième rayonnage, après les avoir pliés comme je te l’ai déjà montré. Enfin, j’aimerais que tu passes l’aspirateur, en n’oubliant pas de le faire sous le bureau, et que tu aères la pièce durant cinq minutes » est une demande précise.

      Dire clairement et précisément ce que l’on souhaite de nos interlocuteurs est non seulement un procédé qui augmente les chances d’être exaucé, mais surtout une marque de respect pour eux.
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          Lecture de pensées

          Prétendre savoir ce qui se passe dans l’esprit de quelqu’un d’autre est une pratique qu’affectionnent les manipulateurs :

          « Je suis sûr que tu penses que… »

          « Si tu dis ça, c’est que tu es vexé. »

          « Votre chef ne l’a pas dit, mais il est affreusement déçu de vous… »

        

      

    

    



Savoir et oser dire non
« C’est non ! »
• Fonctionnement
Refuser une demande s’accompagne souvent d’une appréhension chez celui qui veut dire non. Il a alors tendance à se justifier, signe de son malaise intérieur, ce dont profite le manipulateur. C’est ainsi que de nombreuses personnes disent oui en pensant non, ou énonce un non tellement mou qu’il finit par se transformer en oui.
Au contraire, soyons clairs et précis dans nos refus pour faire cesser la manipulation.
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Seuls ceux qui sont en faute doivent se justifier.



• Formulations
« Non, inutile d’insister ! »
« Je ne peux pas répondre favorablement à votre demande — Pourquoi ? — J’ai des raisons que je ne souhaite pas partager. »
« Je ne vais pas accéder à votre demande. »
« Je le répète, c’est non ! »
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Des excuses
La tentation est grande d’inventer des excuses pour éviter de devoir assumer un refus. Il semble en effet plus facile de prétexter « j’ai beaucoup de travail » ou « je n’ai pas le temps » que de déclarer : « Non, je n’ai pas envie de venir à ta fête. »
Cependant, le mensonge appartient clairement aux techniques de manipulation. En d’autres termes, les mensonges, fussent-ils des excuses plausibles et anodines, finissent toujours par avoir raison de la qualité de la relation lorsqu’ils se répètent.



• Explications
Une vraie demande s’accompagne toujours du choix permettant d’y répondre favorablement ou non (sinon, il s’agit d’un ordre ou d’une manipulation). Autrement dit, une acceptation et un refus devraient être aussi faciles à formuler l’une que l’autre.
Dans les faits, il en va tout autrement. Un oui est habituellement prononcé seul, sans enrobage, alors qu’un non est escorté de justifications multiples et embarrassées :
« Oui, je viens volontiers à ta fête. Merci. »
« Euh, eh bien, tu vois, en ce moment, je croule sous le travail. Et en plus je ne me sens pas très bien, je crois que je commence à être malade. Alors tu vois, je préfère ne pas venir à ta fête, même si j’aurais eu beaucoup de plaisir à y venir. En tout cas, je te remercie sincèrement pour l’invitation. Je suis désolé… »
Pourquoi un tel malaise ?
	Notre empathie naturelle nous fait anticiper la déception de celui qui se voit refuser sa proposition. À sa place, nous serions aussi affectés par une réponse négative, d’où le malaise à lui dire clairement non.

	Il y a peu de temps encore, l’obéissance était considérée comme une vertu suprême chez les enfants (en ce début de millénaire, on a tendance à favoriser davantage l’esprit d’initiative, la responsabilisation et la débrouillardise). Dire oui aux injonctions parentales et par suite à celles des instituteurs était donc perçu comme signe de bonne éducation, de politesse, voire de respect.


Une grande part de notre éducation a été organisée autour de l’idée de faire plaisir aux autres, notamment aux parents. Pour cela, il faut entrer dans les désirs des autres et s’y soumettre.
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Biais d’acquiescement
Les psychologues ont constaté une tendance à donner davantage de réponses positives que négatives lors de questionnaires, indépendamment des questions posées. Ils ont appelé ce phénomène biais d’acquiescement. 


Ce malaise accompagnant nos refus se traduit par des formulations moins nettes, moins claires, ou détournées :
	1. « Je ne suis pas intéressé par vos produits, j’en ai déjà chez moi… »

	2. « J’aimerais pouvoir vous aider, mais en ce moment, vous voyez, ce n’est pas évident pour moi… »

	3. « As-tu pensé à demander à Michel de t’aider pour faire ce que tu me demandes ? »


Les manipulateurs n’ont plus qu’à sauter sur l’occasion pour exploiter notre malaise et tenter de retourner le non en oui :
	1. « Ah, vous avez déjà de nos produits chez vous. Et je suis sûr que vous en êtes satisfait… Je vous propose une occasion unique de faire une bonne affaire aujourd’hui… » (Communication piégée + sympathie + restriction de liberté)

	2. « Vous savez que c’est parfois difficile, vous aussi. Vous comprenez donc que j’ai absolument besoin d’aide. Sinon, je n’ai plus qu’à renoncer à mon travail… » (Sympathie + pression + victimisation + culpabilisation)

	3. « Oh, mais Michel est beaucoup trop occupé ces temps… Il ne reste plus que toi ! Allez, sois généreux pour une fois. » (Pression + flatterie conditionnelle + sous-entendu)
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Télémarketing
Les vendeurs au porte-à-porte ou au téléphone sont spécialistes pour repérer les failles dans notre détermination. La prochaine fois que vous vivrez cette situation, soyez attentif à leurs manœuvres pour contourner vos tentatives de refus.


Pour déjouer la manipulation, soyons clairs et fermes dans nos refus.
• Clair, cela signifie qu’il n’y a aucune justification à ajouter à notre réponse. Dire non est un droit fondamental et une expression inaliénable de notre liberté. Notre refus n’a pas besoin d’être sec et cassant, mais suffisamment marqué pour décourager de possibles insistances.
• Ferme veut dire que notre décision apparaît résolue : oui, c’est oui ; non, c’est non ; et quand on ne sait pas, on demande un délai de réflexion. Les oui qui deviennent non et les non qui deviennent oui sèment la confusion et encouragent la manipulation.
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Ne pas dire clairement non et essayer de faire deviner son refus s’apparente à la stratégie de manipulation par implicite (sous-entendus et ironie). On essaie alors d’obtenir un comportement d’autrui (qu’il nous laisse tranquilles) sans le lui demander directement, par des moyens détournés.


Au besoin, il est possible d’appliquer la tactique du disque rayé : elle consiste à répéter notre refus en boucle, sans ajouter d’autres informations. Par exemple :
« Bonjour, nous collectons des fonds pour une œuvre…
— Non, je ne vais rien vous donner.
— Attendez, vous ne savez même pas quelle œuvre…
— Peu importe, je ne vous donne rien.
— Allez, c’est pour une bonne cause !
— Inutile d’insister. C’est non.
— … »
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On ne peut pas plaire à tout le monde
Il faut être bien conscient que, quoi que l’on fasse, on ne peut jamais plaire à tout le monde. Personne n’a réussi cet exploit dans l’histoire de l’humanité (pensez aux chantres de la paix tels Gandhi ou le pape Jean-Paul II qui ont été victimes de tentatives d’assassinat).
Alors osons dire non, et tant pis si cela déplaît aux autres !





Exprimer son ressenti
« Je me sens mal à l’aise »
• Fonctionnement
Comme beaucoup d’entre nous ont appris à cacher leurs sentiments, nous en venons à critiquer les autres plutôt que d’exprimer notre malaise (persécution). La manipulation est ainsi alimentée comme dans un cercle vicieux.
Au contraire, l’expression de notre ressenti, assortie d’une demande, permet si ce n’est de sortir de la manipulation, du moins de la décourager.

• Formulations
« Je me sens sous pression lorsque tu me parles de la sorte. J’aimerais que tu changes de ton. »
« Je suis triste d’entendre cela. Qu’attends-tu de moi précisément ? »
« Je suis mal à l’aise dans cette situation. Je préfère en rester là et terminer cette conversation. »

• Explications
De nombreuses personnes sont démunies devant leurs émotions. Elles n’ont jamais appris à leur prêter attention et ne savent pas comment les exprimer, résultat d’une éducation répressive à ce sujet (« Un homme ne pleure pas », « Une femme ne se met pas en colère », etc.) ou de modèles contre-productifs (ne jamais avoir vu son père pleurer, par exemple).
[image: Image]
L’intelligence émotionnelle
L’intelligence émotionnelle est une composante de l’intelligence générale, elle-même constituée de différentes facettes :
	l'intelligence verbale,

	l'intelligence logico-mathématique,

	l'intelligence musicale,

	l'intelligence kinesthésique (de la maîtrise du corps et du mouvement),

	l'intelligence émotionnelle.


Cette dernière regroupe les aptitudes à reconnaître, à exprimer et à utiliser les émotions à des fins constructives, notamment dans l’automotivation et la contribution à des relations de qualité.


La sphère émotionnelle est essentielle pour notre équilibre intérieur. En effet, les émotions participent à notre survie en nous indiquant si nos besoins de base sont satisfaits ou non. Ce sont nos signaux indicateurs personnels quant à l’état de satisfaction de nos besoins élémentaires. C’est pour cette raison qu’il est si important d’être à l’écoute de nos émotions.
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Le rôle des émotions
De même qu’une sensation, tel un gargouillis dans le ventre, nous signale que notre besoin de nourriture doit être satisfait, l’émotion de peur nous signale qu’il faut nous mettre à l’abri d’un danger et l’émotion de frustration que notre besoin de reconnaissance, par exemple, n’est pas comblé. Les émotions sont à la base de notre motivation à satisfaire nos besoins.


Non seulement nous avons du mal à être à l’écoute de nos émotions, mais nous sommes aussi démunis devant la façon de les exprimer. Deux options s’offrent alors à nous :
	Nous intériorisons nos émotions, les gardant au plus profond de nous-mêmes. Mais nous ne faisons ainsi que contenir l’énergie accompagnant le phénomène (le système nerveux autonome est activé et prépare le corps à l’action, notamment par la sécrétion d’hormones telle l’adrénaline). Cette énergie qui ne peut s’évacuer peut alors s’accumuler en nous et provoquer des déséquilibres internes, voire même favoriser l’apparition de maladies (ulcère, eczéma, etc.) ou de troubles (insomnie, dépression, etc.).

	Nous laissons sortir les émotions de façon explosive, incontrôlée, brute, voire brutale : cris, coups, crises, etc. Ce faisant, nous abîmons les relations que nous entretenons avec autrui, qui devient une sorte de souffre-douleur.


L’émotion, comme l’étymologie du mot l’indique (ex movere « se mouvoir hors de »), doit pouvoir s’extérioriser. La mise en mots est un canal approprié à cette fin. En étant exprimée verbalement, l’émotion ne reste pas prisonnière à l’intérieur de nous, de même qu’elle n’est pas traduite en gestes violents ou projetée sans ménagement à la face d’autrui.
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Vocabulaire affectif
Vous pouvez vous sentir :
	énervé, fâché, frustré, exaspéré, contrarié, enragé, en colère

	triste, abattu, affligé, démotivé, résigné

	joyeux, heureux, comblé, enchanté, enthousiaste

	apeuré, accablé, craintif, inhibé, inquiet


Et encore : dégoûté, surpris, honteux, coupable, jaloux, fier, etc.


Toutes les expressions ne se valent cependant pas : certaines ont tendance à envenimer les relations, en particulier celles qui sont manipulatrices. Ainsi celles qui consistent à attribuer la responsabilité de notre ressenti à autrui, c’est-à-dire à pratiquer la culpabilisation :
	« Tu m’énerves ! »

	« Vous allez me rendre fou. »

	« Mon collègue a réussi à me rendre dingue ! »

	« Tu as vu comme tu t’habilles pour sortir ? Tu veux vraiment me rendre jaloux… »

	« Tu vas me faire mourir de chagrin ! »


Pour sortir de la manipulation et se réconcilier avec nos émotions, il convient de s’approprier une façon d’exprimer le ressenti à la première personne du singulier, ce que l’on appelle le message-je.
	« Je suis énervé lorsque j’entends ce que tu dis. »

	« Je suis vraiment enragé lorsque vous me traitez ainsi. »

	« J’ai piqué une crise de rage quand mon collège n’est pas venu au rendez-vous. »
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Ne pas ravaler son ressenti
Les manipulateurs tentent souvent de contrer l’expression émotionnelle en dénigrant leurs auteurs : « Oh, le bébé, il va pleurer ! » ou « Calme-toi, pas besoin de s’énerver pour si peu ! » Sachons y faire face en nous rappelant le rôle crucial des émotions. Refusons de ravaler notre ressenti !





Décrire les faits
« Je vois que… »
• Fonctionnement
Plutôt que de simplement décrire ce que l’on perçoit, on y ajoute le plus souvent nos interprétations, elles-mêmes mêlées de jugements de valeur. Mais ce sont justement ces dernières qui induisent des tensions dans la communication, vu que chacun donne un sens différent à ce qu’il perçoit.
Au contraire, tout le monde peut adhérer aux descriptions objectives de faits : elles sont indiscutables.

• Formulations
« Je constate que tu as quinze minutes de retard par rapport à l’heure fixée », à la place de : « Tu n’as aucun respect pour moi. Tu t’en fiches que je doive attendre plus de quinze minutes seul dans le froid… »
« Tu roules à plus de cinquante à l’heure », à la place de : « Tu roules beaucoup trop vite. »
« J’ai vu aujourd’hui un adolescent rester assis dans le bus alors qu’une personne âgée se tenait debout près de lui », à la place de : « Les jeunes n’ont aucun respect : même pas fichus de se lever pour laisser s’asseoir les personnes âgées. »

• Explications
L’être humain ne se contente pas de décrire ce qu’il voit, il tente de le comprendre. Aussi, lorsque nous parlons, nous émettons nombre d’interprétations et de jugements sur ce que nous percevons.
	Nous constatons un retard, mais nous imaginons que l’ami attendu a préféré vaquer à d’autres occupations plus importantes avant de nous rejoindre. En fait, nous n’en savons rien et il pourrait y avoir mille autres explications.

	Nous lisons sur le compteur de vitesse le chiffre de cinquante-deux. Mais que cela soit jugé excessif ou non dépend du contexte, de l’état de la route, du conducteur, etc.

	Nous voyons un adolescent assis et une personne âgée près de lui dans le bus. Mais nous ignorons s’il lui a proposé sa place précédemment. Peut-être est-il souffrant ou blessé ? Dire que c’est un manque de respect est une interprétation.


Ces jugements et ces interprétations servent à nous rassurer, car ils permettent d’inscrire ce que nous rencontrons dans des catégories (bien, mal, beau, laid, etc.). Ils mettent en quelque sorte de l’ordre dans ce que nous vivons.
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C’est si beau !
Dire « c’est beau » implique que nous sommes dépositaires des critères de beauté. En réalité, personne ne peut se considérer comme seul juge en matière de beauté, puisqu’elle résulte d’une appréciation subjective. Autant dès lors déclarer : « J’aime entendre ceci », « Je suis ému en découvrant cela » ou encore « J’ai ressenti beaucoup de plaisir à voir cette sculpture ».


De plus, les jugements sont économiques : ils expriment en quelques mots ce que des descriptions transmettent en des phrases beaucoup plus longues. Par exemple :
	« Il est avare » synthétise : « Depuis plus de dix ans que je le connais, je ne l’ai jamais vu offrir un verre à quiconque dans un restaurant. »

	« Il est paresseux » traduit : « Cet après-midi, je l’ai vu sommeiller durant deux heures dans le hamac alors que sa femme s’occupait du jardin. »

	« La situation est catastrophique » exprime : « Je me fais du souci lorsque j’entends les spécialistes dire que le réchauffement climatique va provoquer l’extinction de nombreuses espèces animales. »


Mais il reste que les jugements créent des rapports de force entre les interlocuteurs (ceux qui savent et les autres) et les interprétations génèrent des discussions sans fin puisque chacun interprète différemment. C’est pourquoi les manipulateurs en raffolent (par exemple la culpabilisation, la persécution et la flatterie).
S’appuyer sur des faits objectifs permet d’éviter ces difficultés et de sortir de la manipulation.



Briser le cercle vicieux
« Je ne souhaite pas continuer… »
• Fonctionnement
La manipulation est une façon particulière d’entrer en communication. Autrement dit, il faut être deux au minimum pour qu’une manipulation puisse fonctionner.
Ne pas accepter d’y entrer ou de l’alimenter, c’est déjà une façon de la déjouer.

• Formulations
« Je ne vais pas répondre à cette question. »
« Restons-en là ! »
« J’ai bien peur d’être coincé par un donnant-donnant. Je préfère vous rendre votre cadeau. »
Ou de façon plus générale : dire ce que l’on a détecté et identifié comme technique de manipulation.

• Explications
Une manipulation s’ancre toujours dans une communication : en tant que telle, elle nécessite plusieurs protagonistes. L’art du manipulateur consiste justement à embarquer ses interlocuteurs dans ses jeux destructeurs.
La manipulation est particulièrement contagieuse. On a tendance à répondre avec des armes analogues à celles utilisées contre nous. Par exemple :
« Espèce d’imbécile ! (Persécution) — Imbécile toi-même ! (Persécution) »
« Tout le monde sait ça, même les enfants ! (Ironie) — C’est ça, Monsieur je-sais-tout ! (Ironie) »
« Tu aurais dû y penser avant d’agir. (Culpabilisation) — Tu as raison, je suis vraiment nul ! (Victimisation) »
« Si tu me dénonces, je te pourrirai la vie. (Chantage) — Vas-y… Je sais où habitent ta femme et tes enfants… (Menace) »
 « J’en ai marre, fichez-moi le camp ! (Colère) — Nous aussi, on en a marre, tu n’as qu’à t’en aller toi-même ! (Colère) »
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L’œuf et la poule
Rechercher qui est le premier à avoir utilisé la manipulation dans une interaction est souvent peine perdue, comme avec des enfants s’accusant mutuellement d’avoir déclenché la bagarre (« C’est lui qui a commencé »).
Les causalités sont plutôt circulaires : la manipulation appelle la manipulation, si bien qu’on ne peut plus en déceler l’origine après coup.
Il est bien plus avantageux de réfléchir à la façon de stopper le processus.


Il s’agit donc de connaître les stratégies utilisées par les manipulateurs et de les repérer à l’œuvre. Une fois celles-ci identifiées, il est plus facile d’arrêter l’interaction ou de la guider vers un mode plus positif grâce aux outils de communication.
C’est dire que nous sommes partie prenante d’une manipulation qui nous implique. Nous en sommes toujours complices, peu importe l’issue. Car au moment où nous arrêtons d’alimenter le processus, il cesse automatiquement.
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Les autres ne peuvent prendre que le territoire qu’on leur laisse !


Voici une question que chacun peut se poser et qui aide à sortir du jeu :
« Qu’est-ce qui chez moi autorise l’autre à continuer ? »



Exemples :
la démanipulation à l’œuvre
Voici trois dialogues dans lesquels les tentatives de manipulation (identifiées en italique) vont être contrées grâce à une communication clarifiée (identifiée en gras).
• Dans le couple 
« J’aimerais que l’on reparle de ce qui s’est passé hier soir… (Demande)
— Qu’est-ce que j’ai encore fait ? (Victimisation + sous-entendu)
— Je ne te reproche rien, j’aimerais juste parler de ton travail. (Demande clarifiée)
— Ah non ! Tu ne vas pas t’y remettre ! (Colère)
— J’entends que tu es contrarié, mais es-tu d’accord pour que nous abordions le sujet ? (Expression d’empathie + demande précise)
— À condition que ce soit la dernière fois ! (Chantage)
— Non, ça, je ne peux pas te le promettre… (Refus de s’engager)
— Bon, alors vas-y…
— Tu m’as dit que nous pourrions passer la soirée ensemble. (Description de fait)
— Ben oui, c’est ce que nous avons fait… (Mauvaise foi)
— Tu es resté plus de deux heures devant l’ordinateur. (Description de fait) Je n’appelle pas ça être ensemble. (Clarification)
— Mais j’avais encore beaucoup à faire… (Déni de responsabilité) Tu connais mon chef… (Communication piégée)
— D’accord, alors dis-moi simplement que tu dois passer la soirée à travailler. Et je pourrai m’organiser en conséquence… (Demande)
— Oui, mais après tu me le reprocheras, comme d’habitude ! (Culpabilisation + ironie)
— Que veux-tu me dire par là ? (Demande d’explicitation)
— Je sais que tu détestes quand je travaille à la maison (Lecture de pensée)
— Non, ce que je n’aime pas, c’est quand je ne peux pas m’organiser. Serais-tu d’accord pour me dire au moment du repas si tu comptes encore travailler après ? (Demande claire)
— OK, cela me va, mais alors tu me promets que tu ne me le reprocheras pas, sinon… (Engagement + chantage) »

• Au travail 
« Ah, Bernard, je te cherchais justement. Tu m’as l’air en pleine forme… (Flatterie + communication piégée)
— C’est vrai que je me porte bien ces temps. (Expression de soi)
— Moi, de mon côté, cela ne va pas fort ! (Victimisation)
— Pourquoi me dis-tu cela ? (Demande de clarification)
— J’ai promis au patron de lui rendre le rapport XY à la fin de la semaine. Et bien sûr, je ne m’y suis pas pris assez tôt. Mais tu sais, avec le bébé qui ne passe pas encore ses nuits… (Sous-entendu + victimisation + déni de responsabilité)
— Et qu’attends-tu de moi ? (Demande d’explicitation)
— Allez, que tu me donnes un coup de main, on se connaît depuis si longtemps ! (Sentiments)
— Je suis désolé, mais je ne pourrai pas t’aider ce coup-ci. (Refus sans justification)
— Allez, juste quelques heures… (Insistance)
— Je répète : je ne pourrai pas t’aider. (Refus clair)
— Tu ne peux pas me laisser tomber… (Culpabilisation + chantage affectif)
— Je ne te laisse pas tomber, je te dis juste que je ne peux pas t’aider cette fois-ci. (Clarification)
— Bon, si c’est comme ça que tu le prends, faux frère… Mais à l’avenir… (Persécution + menace)
— Je n’aime pas que tu me parles ainsi. Je le répète encore une fois : je ne peux vraiment pas t’aider cette fois-ci. Une autre fois peut-être, mais cette semaine, je ne peux pas. Et je n’aimerais pas que ce refus vienne ternir les relations entre nous… Es-tu d’accord avec ça ? (Expression de sentiments + refus + demande) »

• Dans le commerce 
(Interpellation dans une grande surface)
« Bonjour. Puis-je vous poser une question ? (Piège de la cohérence)
— Non, je ne souhaite pas entrer en matière. (Refus clair)
— Eh bien ! Vous n’êtes pas commode… (Persécution)
— C’est votre avis, sachez que je ne le partage pas. Et je vous demande de me laisser tranquille… (Apposition + demande)
— Heureusement que tout le monde n’est pas comme vous ! Vous vous rendez compte de la difficulté de mon job ? Si vous étiez à ma place… (Persécution + sous-entendu + culpabilisation)
— Je ne suis pas à votre place. Pour la troisième fois, je vous répète que je ne veux pas poursuivre cette conversation. Au revoir. (Refus net) »
À noter qu’une telle interaction peut être réduite au minimum (ce qui est conseillé dans la réalité) :
« Bonjour. Puis-je vous poser une question ? (Piège de la cohérence)
— Non, je ne souhaite pas entrer en matière. Au revoir. (Refus clair) »
Et vous vous en allez.
 
Rappelez-vous que plus la communication dure, plus vous subissez de manipulations (plus vous en êtes complice également) :
« Bonjour. Puis-je vous poser une question ? (Piège de la cohérence)
— C’est que je suis pressé…
— Mais cela ne va pas durer longtemps. Juste quelques minutes. (Piège de la cohérence)
— Vraiment, je suis pressé…
— Alors je vais aller rapidement à l’essentiel : êtes-vous satisfait de votre facture téléphonique ? (Projet implicite)
— Euh… oui.
— Parce que figurez-vous que je peux vous amener à économiser plus de 30 % sur votre facture ! Qui n’a pas envie d’économiser 30 %, je vous le demande ? (Communication piégée)
— Ben…
— 30 %, des centaines d’euros à la fin de l’année. Imaginez ce que vous pourriez vous offrir avec cette somme ! (Engagement)
— En effet, mais…
— Allons, je suis sûr que vous souhaitez savoir comment nous pouvons vous aider à réaliser autant d’économie. Cela vaut la peine de m’accorder quelques minutes, n’est-ce pas ? (Piège de la cohérence) »
Et ainsi de suite jusqu’à la signature du contrat…
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    Les écoles de communication

    
  Dans certains pays, comme les États-Unis ou le Canada, la communication interpersonnelle constitue une discipline universitaire à part entière, au même titre que la psychologie ou la sociologie. Ce champ d’études analyse les problèmes et les distorsions de la communication afin de détailler des moyens éprouvés et testés empiriquement (scientifiquement) pour les résoudre : les outils de communication.

  En Europe, cependant, on connaît surtout les approches de la communication interpersonnelle proposées par des écoles de pensée. Celles-ci sont des courants regroupant différents concepts et outils organisés autour de prémisses de base et du ou des fondateurs du mouvement. Parmi elles, les plus connues sont :

  
    	
      1. L’analyse transactionnelle d’Eric Berne,

    

    	
      2. La communication non violente de Marshall Rosenberg,

    

    	
      3. La programmation neurolinguistique de John Grinder et Richard Bandler,

    

    	
      4. L’écologie relationnelle proposée par Jacques Salomé.

    

  

  Cette troisième partie propose un bref aperçu des intuitions de base et des outils particuliers de ces quatre écoles.
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      École versus domaine académique

      Une école de communication est au champ académique de la communication ce que la psychanalyse ou le béhaviorisme radical sont à la psychologie scientifique. Les écoles s’organisent autour des intuitions et découvertes de quelques personnalités, auxquelles il faut adhérer une fois pour toutes, alors que les disciplines académiques se développent sur une masse de données empiriques toujours augmentées, sans a priori, et remises en question de façon permanente.

    

  




L’analyse transactionnelle
Les trois états du moi
L’analyse transactionnelle (AT) a été développée dans les années 1960 par le psychiatre américain Éric Berne. Son objectif était de rendre accessibles à tout un chacun les connaissances de la psychologie.
Pour ce faire, l’AT schématise le psychisme conscient de l’individu sous formes de trois états : les états du moi. Chaque fois que nous communiquons, nous activons un état du moi chez nous-mêmes et notre interlocuteur.
La communication peut donc être analysée sous forme de séquences, ou transactions, impliquant l’un des états du moi chez chaque participant. D’où le nom d’analyse transactionnelle.
• Les trois états du moi
L’AT distingue trois états du moi : l’Enfant, l’Adulte, le Parent.
	1. L’état Enfant permet une expression spontanée, très proche du vécu et des sensations. Il véhicule les émotions brutes.

	2. L’état Adulte analyse l’information et s’exprime logiquement.

	3. L’état Parent se réfère aux normes nécessaires à la vie en société. Il offre aussi le soutien et l’encadrement nécessaires.
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État du moi et état civil
Les noms Enfant, Adulte et Parent ne doivent pas induire la confusion. Dans l’AT, ils n’ont aucun lien avec l’état civil et l’âge de la personne. Chacun d’entre nous, peu importe son âge, dispose des trois états du moi.


Chacun des trois états du moi regroupe des particularités qui lui sont propres. Tous sont nécessaires pour l’équilibre de l’individu. Aucun ne doit être considéré comme supérieur ou préférable à un autre. De fait, chacun présente aussi des faiblesses : l’Enfant peut se montrer irréfléchi, tyrannique ou rebelle ; l’Adulte peut devenir froid et impersonnel ; le Parent peut exaspérer par son côté critique, moralisateur ou trop protecteur. Chacun de ces états est approprié dans certaines situations et inapproprié dans d’autres.
L’AT distingue des sous-états chez l’Enfant et le Parent.
Chez le Parent :
	Le Parent normatif critique et juge en se référant aux normes en vigueur qu’il tente d’imposer.

	Le Parent bienveillant accueille, encourage, console et soutient. On parle aussi de parent nourricier.


Chez l’enfant :
	L’Enfant libre est celui qui agit spontanément, en fonction de ses aspirations, besoins et envies plutôt qu’en réaction à son entourage. On parle aussi d’Enfant spontané.

	L’Enfant adapté désigne l’état du moi de celui qui réagit aux normes et injonctions dictés par les autres. Il peut se montrer rebelle, en refusant de se soumettre et en s’opposant aux autres, ou soumis.

	Le Petit Professeur est cette partie de l’Enfant d’où émanent les intuitions et la créativité.



• Les transactions
L’AT schématise les trois états du moi sous forme de trois cercles superposés. L’analyse des transactions est donc représentée par des flèches entre ces cercles.
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Certaines transactions sont considérées comme positives, comme la précédente Adulte-Adulte. De façon générale, les transactions parallèles ne sont pas problématiques.
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De même, les interactions croisées entre Parent (bienveillant) et Enfant (soumis) :
Mettez votre casque sur le chantier.
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Par contre, les autres transactions croisées sont celles qui minent la communication. Par exemple :
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Grâce à cette représentation des échanges et bien d’autres outils, l’AT permet d’apporter des prises de conscience et des pratiques qui améliorent durablement la communication. Parmi elles :
	Les positions de vie : suis-je OK ? Est-ce que je considère l’autre comme OK ?

	Les jeux psychologiques : alimentons-nous des interactions à base de manipulation, fondées sur les rôles du persécuteur, du sauveur et de la victime ?

	La structuration du temps : occupons-nous le temps par des rituels, des passe-temps, des activités, des jeux psychologiques ?

	La collection de timbres : accumulons-nous des rancœurs jusqu’à ce que nous nous sentions légitimés à exploser et à le faire payer à autrui ?

	Les messages contraignants : obéissons-nous encore aux messages reçus durant l’enfance (sois parfait, fais plaisir, sois fort, dépêche-toi, fais des efforts) ?
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Caresses ou coups ?
Le besoin de reconnaissance peut être satisfait de différentes manières. L’AT désigne par le mot anglais stroke toutes les marques de reconnaissance susceptibles de le gratifier. En français, stroke se traduit par « caresse », mais aussi par « coup ». L’idée est que l’on peut recevoir de la reconnaissance positive (une caresse), par exemple un mot gentil ou des félicitations, mais aussi de la reconnaissance négative (un coup), par exemple, une insulte ou une remarque cynique. L’AT postule que nous préférons les caresses aux coups, mais que nous préférons également les coups à rien du tout. Autant recevoir de la reconnaissance négative que pas de reconnaissance du tout. Ce qui explique par exemple que certaines personnes restent avec des conjoints violents…





La communication non violente
Comment se rendre mutuellement la vie plus belle ?
La communication non violente (CNV) est une approche issue des travaux du psychologue humaniste Marshall Rosenberg et qui a progressivement vu le jour à partir des années 1970. Elle cherche à établir une façon de communiquer entre les individus qui inspire la bienveillance et qui prévient la violence.
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Les formes de violence
La violence ne se limite pas aux coups : la violence, c’est tout ce qui blesse et fait du tort à autrui ou à soi-même. Une communication est donc violente lorsqu’elle contient des menaces, des insultes, des jugements de valeur, ou toute forme de manipulation.


• Une approche humaniste
À la base de la CNV se trouve l’idée que chaque individu est animé par des besoins. Ces besoins, communs à l’ensemble des êtres humains, sont positifs et visent l’épanouissement. Parmi eux :
	Les besoins de sécurité : confiance, paix, harmonie, estime de soi, etc.

	Les besoins d’appartenance : appréciation mutuelle, engagement, soutien, partage, proximité, etc.

	Les besoins de reconnaissance : estime de soi, compréhension, gratitude, considération, etc.

	Les besoins d’autonomie : affirmation de soi, intégrité, liberté, réalisation personnelle, etc.

	Les besoins de sens : découverte, justice, spiritualité, etc.


Si nos besoins sont communs et positifs, les stratégies que nous mettons en place pour les satisfaire sont individuelles et peuvent se révéler problématiques, voire nocives. Ainsi la personne qui essaie de gagner en estime d’elle-même en dévalorisant et dénigrant les autres.
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Le chacal et la girafe
Marshall Rosenberg a appelé la forme de communication fondée sur la manipulation, les jugements et les critiques le langage chacal, en référence aux comportements de cet animal. D’autre part, il a qualifié de langage girafe la communication empreinte de respect et de bienveillance. Pourquoi la girafe ? En plus de son comportement pacifique, la girafe est le mammifère terrestre qui a le cœur le plus gros. Et son long cou lui permet de voir le monde avec beaucoup de recul…


La CNV nous invite à considérer que derrière chaque acte et chaque parole, même les plus destructeurs, se cache un besoin positif sous-jacent.

• Les quatre étapes de la CNV
Nos besoins sont rarement identifiés et exprimés comme tels (« J’ai besoin d’être en paix »), mais ils se manifestent à travers des émotions (« J’en ai assez de tout ce tapage ! »). Par exemple, la peur que nous ressentons dans une ruelle sombre et déserte est signe d’insécurité. Ou la colère face à un licenciement indique que notre besoin de justice n’est pas satisfait. En clair :
	les émotions agréables (joie, enthousiasme, contentement, etc.) indiquent qu’un besoin est satisfait ;

	les émotions désagréables (tristesse, peur, colère, accablement, etc.) sont signe qu’un besoin n’est pas comblé.


Les émotions sont donc considérées comme un précieux signal indicateur de l’état de notre monde intérieur. Même si elles sont déclenchées par des événements extérieurs, leur cause réelle est toujours à chercher à l’intérieur de nous. Ce n’est pas la bêtise de notre enfant ou l’insulte de notre collègue qui nous irrite, mais l’insatisfaction de notre besoin de respect et de considération.
C’est pourquoi la CNV attache une grande importance à la description objective des faits et des événements qui ont déclenché les émotions. Elle insiste sur la prise de conscience que ce ne sont pas les autres ou leurs agissements qui causent nos sentiments. Ceux-ci ne forment que le cadre dans lequel se déroule notre théâtre intérieur.
Enfin, devenir conscient de ses besoins insatisfaits ne suffit généralement pas à améliorer son humeur et sa qualité de vie. Pour ce faire, il nous reste encore à favoriser un changement concret dans notre environnement, ce que la CNV exprime sous forme de demandes.
La CNV est ainsi un mode de communication en quatre étapes, destiné à nous aider à nous connecter à nos besoins et à les exprimer de façon qu’ils puissent trouver satisfaction d’une manière acceptable pour chacun :
	1. Événement : quel événement déclenche l’envie de s’exprimer ?

	2. Émotion : quelle émotion est éveillée en chacun ?

	3. Besoin : quel besoin personnel est à la base de cette émotion ?

	4. Demande : quelle action spécifique chacun souhaite-t-il maintenant de la part des autres ?


Par exemple, plutôt que de crier à son enfant : « J’en ai marre que tu désobéisses. On ne peut pas te faire confiance ! », on dira : « Quand tu rentres tard le soir après l’heure convenue (événement), j’ai peur qu’il ne te soit arrivé quelque chose et je suis en colère (émotion). Je ne suis pas en sécurité et je ne me sens pas respecté (besoin). Je te demande de rentrer à l’heure ou de me téléphoner dès que tu te rends compte que tu auras du retard (demande). »
La même démarche peut être appliquée avec un interlocuteur pour identifier ses besoins. Par exemple, si Pierre nous traite de sale traître, nous questionnerons : « J’entends que tu es fâché contre moi (émotion). Peux-tu me dire ce que j’ai fait qui te mette dans cet état ? (recherche de l’événement). » Pierre continue : « Tu es un faux frère. Je comptais sur toi pour ce déménagement et j’ai appris que tu partais ce jour-là (événement) ! » La réponse pourrait être : « Tu es déçu et fâché (émotion) parce que tu comptais sur moi pour t’aider à déménager (événement). Tu as l’impression de ne pas pouvoir compter sur tes amis (besoin). » Resterait alors à approfondir une demande acceptable pour les deux.
La CNV permet une traduction des paroles jugeantes, violentes et manipulatrices en expression de sentiments et de demandes.



La programmation neurolinguistique
La carte n’est pas le territoire.
La programmation neurolinguistique (PNL) a été élaborée par le psychologue Richard Bandler et le linguiste John Grinder dans les années 1970. Son originalité est de s’intéresser à « comment ça marche quand ça marche » plutôt qu’à expliquer « pourquoi ça ne marche pas ».
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Que signifie PNL ?
• Programmation : la PNL décode les programmes mentaux, conscients et inconscients, pour pouvoir les reproduire, les modifier et les améliorer.
• Neuro : ces programmes utilisent notre cerveau (neurologie) et son architecture biologique pour se manifester. 
• Linguistique : les programmes mentaux s’expriment au travers de langages sensoriels dont la syntaxe nous permet de comprendre et d’agir sur les couches profondes de l’esprit. La PNL permet d’influer sur le langage de programmation tant psychologique que neurologique.


Pour ce faire, Richard Bandler et John Grinder ont observé et analysé les pratiques de personnes particulièrement douées dans leur domaine spécifique : négociation, communication, éducation, sport, psychothérapie, etc. Les stratégies de ces modèles d’excellence ont ensuite été décortiquées de façon à pouvoir être enseignées à tout un chacun. La PNL offre donc en quelque sorte une « éducation » du cerveau.La PNL regroupe une multitude de concepts destinés à améliorer la communication et le fonctionnement mental. Parmi ses principes de base, il y a :
 
1. La carte n’est pas le territoire
Chacun de nous a élaboré une carte mentale, une représentation du monde qui nous indique comment voyager sur le territoire de la vie. Cette carte n’est pas à confondre avec le territoire : aucune carte du monde ne peut rendre compte exactement de la réalité. Par contre, certaines cartes mettent à notre disposition davantage de choix et de possibilités d’épanouissement que d’autres. Ce sont celles-ci que la PNL nous invite à développer.
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Notre représentation du monde détermine quelle sera notre expérience de la vie, comment nous percevons les choses et quelles sont les possibilités qui nous sont disponibles. Pour la PNL, ce n’est pas la réalité qui est limitée, mais les choix rendus possibles par notre carte du monde. 


2. Chaque personne possède les ressources dont elle a besoin
Tous les êtres humains disposent des ressources nécessaires pour faire les changements qu’ils souhaitent concrétiser. Il s’agit alors d’activer une ressource particulière dans un contexte particulier, principalement en enrichissant la carte du monde.
Parmi nos ressources, l’une des plus fondamentales est la capacité d’apprendre, donc de progresser.
 
3. C’est l’effet qui importe
Le sens de la communication est donné par la réponse qu’elle produit, quelle que soit l’intention du communicateur. On évalue une communication par rapport au résultat qu’elle produit. Cela place la responsabilité du côté de celui qui exprime un message. C’est à lui de trouver un moyen de rendre son message compréhensible. S’il a été compris, il faut éviter d’en déduire qu’il a trouvé le moyen universel de se faire comprendre : les situations changent, le même comportement ou la même stratégie ne produira pas forcément le même résultat, même si l’interlocuteur est identique.
 
Attention : ce principe est interprété par certains comme une autorisation d’avoir recours à la manipulation. La PNL a du reste souvent été accusée de favoriser la manipulation, notamment dans la formation de vendeur !
 
4. Dans la communication, il n’y a pas d’échec, seulement du feed-back
Dans la communication, il y a des objectifs que l’on atteint ou non, mais pas d’erreurs. Ce que nous nommons erreur ou échec est une étape sur le chemin de l’apprentissage, donc de la réussite. Cela nous permet de repérer ce qui n’était pas optimal et fournit une occasion d’apprendre.
• Les outils de la PNL
La PNL regroupe de très nombreux outils empruntés à différents courants de la psychologie. Parmi les plus connus pour améliorer la communication, citons :
 
1. La calibration
Le terme calibration signifie : observation attentive et minutieuse d’un interlocuteur afin de pouvoir s’adapter au mieux. L’observation porte autant sur le verbal que sur le non-verbal.
Un premier point concerne le canal sensoriel privilégié. En effet, la plupart des individus fonctionnent selon un mode préférentiel de perception. Selon que le canal privilégié est la vue, l’ouïe ou l’un des autres sens, on parlera d’individus plutôt visuels, auditifs ou kinesthésiques.
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VAK
	Le visuel privilégie l’information qui lui parvient par les yeux. Il est particulièrement sensible aux images, aux dessins, aux schémas.

	L’auditif privilégie l’information qui lui parvient par les oreilles. Il est particulièrement sensible aux mots, aux phrases, à la tonalité de la voix.

	Le kinesthésique privilégie l’information qui lui parvient par les autres sens, principalement le toucher (l’odorat et le goût dans une moindre mesure). Il est particulièrement sensible aux contacts, aux mouvements, aux déplacements.


Il est rare de rencontrer des individus uniquement visuels, auditifs ou kinesthésiques. D’habitude, les trois canaux sont représentés chez chacun, mais avec des importances relatives.


2. La synchronisation ou mimétisme relationnel
La synchronisation est une sorte de comportement miroir : il s’agit d’adapter sa gestuelle, sa posture, même son rythme respiratoire à ceux de l’interlocuteur. Le but est de créer un lien puissant entre les deux personnes et de mettre en œuvre une empathie autant physique que verbale.
Par exemple, on peut adopter une posture rigide si l’interlocuteur se tient de la sorte, ou être au contraire détendu, voire même avachi. Les soupirs, les gestes nerveux (tics) peuvent également être reproduits. De même, on sera plus « tactile » avec une personne ayant le contact facile.
 
3. L’ancrage
L’ancrage est l’action par laquelle s’établissent des ancres, définies comme des associations (connexions neurologiques) entre un état interne et une information externe. Par exemple, la vue d’un uniforme de police peut être associée à la crainte, un vin fruité au plaisir des vacances.
La PNL cherche à créer des ancrages par rapport à des situations agréables et à éviter ceux qui sont liés à des situations désagréables. Si une consultation thérapeutique s’est terminée avec une émotion de tristesse, on évitera ainsi de serrer la main du patient en prenant congé. Sinon, la poignée de main lors du prochain entretien va réactiver le souvenir de cette émotion et créer une disposition défavorable au travail.
La PNL reste aujourd’hui une école très accessible et largement représentée, qui offre de nombreuses formations dans différents domaines (communication, vente, thérapie, etc.)



L’écologie relationnelle
La méthode ESPERE
Jacques Salomé est un psychosociologue français qui a beaucoup œuvré à la diffusion de concepts et de méthodes pour améliorer la communication interpersonnelle, en mettant l’accent sur la vie de couple et de famille. Il est l’auteur de nombreux ouvrages à succès, dont certains ouvertement poétiques et artistiques, un inlassable conférencier, un formateur et organisateur d’ateliers et de stages de développement personnel dans plusieurs pays.
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L’écharpe relationnelle
L’utilisation d’une écharpe pour symboliser la relation est un classique des conférences et ateliers de Jacques Salomé. Il propose à deux personnes de tenir chacune un bout d’une écharpe afin d’illustrer les responsabilités et la liberté d’action de chacun dans une relation.


• Le système SAPPE
Le système SAPPE est le nom donné par Jacques Salomé à un mode de communication préjudiciable où domine la manipulation, c’est-à-dire les injonctions, les menaces, la culpabilisation, la disqualification, etc. Il produit des relations dominés-dominants, gagnants-perdants. En ce sens, ce mode est :
	Sourd

	Aveugle

	Pernicieux

	Pervers

	Énergétivore


Ce qui donne l’acronyme SAPPE, et finit par saper la communication.

• La méthode ESPERE
ESPERE signifie Énergie Spécifique Pour une Écologie Relationnelle Essentielle. Cette méthode regroupe des outils de communication et des règles d’hygiène relationnelle afin de favoriser une communication de qualité.
 
Parmi eux se trouvent :
	Parler à l’autre, plutôt que parler sur l’autre (message-je)

	Favoriser la prise en compte de la sphère émotionnelle

	Renoncer à la recherche d’approbation et oser l’affirmation de soi

	Préférer l’apposition (« oui, tu as un avis différent du mien ») à l’opposition (« non, tu as tort »)

	Différencier les sentiments et les relations : l’amour n’est pas forcément garant de relations de qualité


Jacques Salomé a largement contribué à la sensibilisation du grand public sur les questions relationnelles et de communication. Sous son impulsion se sont ouverts plusieurs centres dispensant un enseignement et des formations professionnelles.


Conclusion
La manipulation est toujours au cœur des communications problématiques. Si elle peut paraître efficace à court terme pour obtenir ce qui est souhaité, elle finit presque inévitablement par échouer. Une fois conscients que l’on a profité de nous, nous faisons en sorte de ne plus tomber dans le piège. La manipulation est donc rarement efficace au long terme.
 
Par contre, les dégâts causés par la manipulation sont innombrables :
	perte de motivation (et de productivité)

	diminution du plaisir à être en relation

	chute de l’estime de soi

	doutes, suspicion

	renfermement sur soi

	autodévalorisation

	sentiments de culpabilité

	troubles psychiques (dépression, insomnie, etc.)

	maladies


Il apparaît donc clairement que la manipulation est à éviter.
 
Mais, à la fin de cet ouvrage, il apparaît aussi clairement que nous pratiquons tous la manipulation. Elle n’est pas l’apanage de pervers narcissiques ou d’individus particulièrement retors. Au contraire, elle nous concerne tous : notre façon de communiquer habituelle s’en inspire largement, même si ce n’est pas intentionnel. Le respect de soi-même et des autres est loin d’être acquis dans la société actuelle.
 
C’est pour cela que les outils de communication devraient être enseignés et appliqués dès le plus jeune âge, en particulier dans les écoles et les lieux de formation…
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