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    Posons le décor


    19 h, en semaine. Le téléphone sonne.


    — Bonjour, je suis bien chez Monsieur Pigeon ?


    — Oui, c’est lui-même.


    — Mon nom est Michel. Je représente l’entreprise Man & Pulation, spécialiste en produits naturels. Je suppose que, comme tout le monde, vous faites attention aux produits que vous utilisez.


    — Euh, écoutez, cela ne m’intéresse pas.


    — Comment ça ! Vous n’êtes pas intéressé par votre santé et votre alimentation ?


    — Si, bien sûr, mais je ne veux rien vous acheter.


    — Mais attendez, vous ne savez même pas ce que nous offrons. Actuellement, nous faisons une promotion extraordinaire sur des comprimés à base d’algues, un véritable fortifiant 100 % naturel dont l’efficacité a été prouvée scientifiquement. Et vous serez d’accord avec moi, il est nécessaire de donner un petit coup de pouce à son organisme avec la vie stressante que nous menons…


    — Oui, mais je ne veux rien commander.


    — Je ne vous ai encore pas dit le meilleur. Ce produit 100 % naturel s’inscrit dans une démarche de commerce équitable. Vous êtes sensible, je suppose, aux conditions de travail de pauvres pêcheurs dans les pays les plus défavorisés. Se faire du bien tout en aidant les plus démunis, que demander de mieux ?


    — Bien sûr, mais…


    — Alors, justement, notre promotion vous permet de recevoir dix boîtes de mille comprimés, au prix exceptionnel de quatre cents euros.


    — Non merci, cela ne m’intéresse vraiment pas.


    — Vous savez, une telle offre ne se reproduira pas de sitôt. Et si vous vous décidez maintenant, je vous mets une boîte supplémentaire, juste parce que c’est vous et que vous me paraissez bien sympathique.


    — C’est bien gentil, mais je n’ai pas d’argent pour cela.


    — Et alors, qui dit qu’il faut payer immédiatement ? Notre entreprise est très souple côté paiement. Vous recevez votre marchandise cette semaine encore, et vous commencez à payer dans un mois, par acomptes réguliers.


    — C’est intéressant, mais je ne souhaite pas commander.


    — Vraiment, je dois encore vous dire que nos produits ne se trouvent pas dans le commerce. Vous aurez beau chercher, vous ne trouverez pas. Nous les réservons à une clientèle triée sur le volet. Savez-vous que de nombreuses vedettes s’approvisionnent chez nous ? C’est quand même le signe que l’on peut nous faire confiance.


    — …


    — D’ailleurs, pour ne rien vous cacher, j’en consomme moi-même depuis le début de l’année et je ne me suis jamais aussi bien porté. J’en donne régulièrement à mes enfants. Vous avez des enfants ? Vous souhaitez le meilleur pour eux aussi, n’est-ce pas ?


    — Oui, mais non, je…


    — Allez, pour la santé de vos enfants et les pauvres pêcheurs du sud !


    — Non, malgré tout ça, je ne commande rien.


    — Écoutez ! Je suis d’accord que cela fait beaucoup. Voici ce que je vous propose : deux boîtes pour tester notre produit au prix promotionnel de 100 euros.


    — Non, vraiment.


    — Un petit geste, Monsieur ! Ça n’est pas facile pour moi non plus de gagner ma vie, vous savez…


    — Je n’en doute pas. Mais cela ne change pas ma décision.


    — Bon, alors tant pis pour vous ! Et surtout, dommage pour vos enfants ! C’était une excellente opportunité de contribuer à leur santé. Mais apparemment, leur santé ne semble pas vous préoccuper. Alors au revoir, Monsieur.


    19 h 10. Agacement, frustration, amertume, quelques sentiments de culpabilité. La soirée s’annonce charmante…


    Vous venez d’assister à un entretien téléphonique tel que des centaines de personnes en subissent journellement. À la diff érence que celui-ci est particulièrement élaboré : il contient à lui seul la plupart des techniques de manipulation répertoriées (vous en trouverez l’explication et l’analyse au Deuxième acte). À la différence aussi que Monsieur Pigeon n’en a que le nom : il ne se laisse pas influencer, il ne cède pas. Ce qui n’est pas le cas de tout le monde, tant il est vrai que de (trop) nombreux individus se laissent régulièrement séduire par les boniments de ces spécialistes de la manipulation.


    Les vendeurs importuns et autres démarcheurs professionnels en ont généralement appris la technique, lors de formations et d’entraînements spécifiques. Le consommateur, lui, est souvent démuni face à cette force de persuasion. Pris à l’improviste, il essaie tant bien que mal de repousser les assauts, tel David devant Goliath. Les armes paraissent assez inégales.


    C’est pourquoi il est temps de changer la donne ! Donnons des atouts aux consommateurs pour qu’ils puissent gagner la partie. Tel est le but, avoué et avouable, de ce petit traité de contre-manipulation, qui se joue en trois actes.


    Le premier acte propose un ensemble de réactions à adopter face à un appel de télévente, ou plus généralement face à toute tentative de démarchage non sollicité. Des plus cocasses aux plus radicales, ces suggestions ne constituent pas des moyens d’améliorer la communication (on ne les trouve pas parmi les outils « classiques » de la communication interpersonnelle). Elles visent seulement à dédramatiser l’échange avec un vendeur importun, de même qu’à nous inciter à la créativité et à l’originalité pour renverser le rapport de force.


    Le deuxième acte s’attache à décrypter les techniques de manipulation les plus couramment utilisées par les bonimenteurs. De même qu’une histoire drôle perd son charme lorsque l’on connaît déjà sa chute, une tactique de manipulation perd la plus grande partie de son efficacité lorsque l’on est au courant de son principe de fonctionnement. Si un homme averti en vaut deux, un consommateur averti en vaut bien plus encore (sauf pour le vendeur indélicat bien entendu !).


    Après un intermède consacré aux questions d’éthique (par exemple : est-il justifié de manipuler un manipulateur ?), le dernier acte dévoile les outils de communication propres à déjouer les tentatives de manipulation, quelles qu’elles soient. Ceux-ci, à la diff érence de ce qui est proposé dans le premier acte, sont destinés à améliorer la communication dans le long terme. Ils visent clairement à promouvoir le respect et la bienveillance dans les relations et non pas seulement à marquer des points sur un adversaire.

  



    PREMIER ACTE


    Une douce revanche


    Où l’on apprend à retourner les manipulateurs comme des crêpes


    Le télévendeur, le vendeur de rue et le démarcheur à domicile ont toujours un avantage sur le client : ils sont entraînés et ils savent quand ils vont frapper. C’est à eux que revient l’avantage d’ouvrir la partie et donc de dicter leur stratégie. De son côté, le citoyen (que l’on ne peut décemment appeler client, puisqu’il n’a rien sollicité et ne souhaite a priori rien acheter non plus), n’a pas été formé pour se défendre face à de telles techniques. Il se retrouve à improviser un rôle qu’il ne souhaite pas tenir. De plus, il est pris par surprise, souvent lorsqu’il s’y attend le moins, quand ce n’est pas carrément dans l’intimité de son logis.


    Mais la vente importune présente une faille, que nous allons apprendre à exploiter : elle ne sort pas d’un canevas préétabli. Certes, chaque approche peut paraître quelque peu différente au premier abord, mais en y regardant de plus près, on y décèle toujours les mêmes ficelles, tissées à peine autrement. Les bonimenteurs, si doués qu’ils soient, ne sont pas originaux, car ils suivent des schémas tracés une fois pour toutes : si le client répond « oui » à la question 3, alors il faut énoncer la réplique 5a ; s’il dit « non », il faut se rabattre sur la 5b. Et nul besoin d’une mémoire exceptionnelle pour pratiquer ce métier : la plupart des télévendeurs ont sous les yeux des papiers leur indiquant exactement ce qu’il faut dire à quel moment.


    Les solliciteurs importuns ne trouvent pas de nouveaux arguments au fil de la conversation, ils se contentent de placer ceux qui ont fait leur preuve. D’où notre chance : la moindre originalité de notre part va glisser un grain de sable dans leur mécanique parfaitement huilée, et au final faire capoter l’ensemble de leurs stratégies.


    Vous trouverez dans les pages suivantes des répliques capables de prendre de court même les vendeurs les plus aguerris. Mais attention : ces réparties ne sont en aucun cas des outils de communication au sens propre du terme, car elles ne sont pas destinées à améliorer les relations interpersonnelles. Ce sont des mini-scénarios pour clouer le bec aux importuns, dans un esprit de douce revanche pour tout le temps et l’argent que nous avons déjà perdus avec leurs semblables (les vrais outils de communications se trouvent décrits dans la troisième partie).


    Si vous n’appréciez pas les jeux de rôle, que vous n’avez pas l’âme ou la trempe d’un acteur, cela n’a pas d’importance. Lisez les suggestions suivantes pour le seul plaisir d’imaginer les réactions interloquées de vos interlocuteurs. Et pensez que ces séquences ont bel et bien eu lieu dans la réalité. Douce vengeance…


    1.Y a l’téléphon qui son, mais y a person qui y répond !


    Il n’y a pas plus simple : ne prenez pas les appels inconnus ! À l’heure actuelle, la plupart des appareils téléphoniques affichent le numéro de l’appelant. Dans le doute, laissez sonner. Si c’est important, le correspondant laissera un message sur la boîte vocale. De plus, il est très fréquent que les sociétés de télévente occultent volontairement leur numéro, ce qui entraîne l’apparition de l’indication « inconnu » sur votre appareil. Établissez alors l’équation « inconnu » = « pas répondu ».


    De même, dans la rue, n’acceptez pas d’entrer en conversation avec un inconnu : opposez un « non » ferme avant même que l’importun ait eu le temps d’amorcer le dialogue.


    2.La seconde de vérité


    Les sociétés de télévente recourent de plus en plus à des systèmes informatisés pour composer les numéros d’appel. Si c’est le cas, vous entendez un petit bip à l’autre bout du combiné au moment où vous décrochez. C’est le signal pour vous qu’il faut raccrocher sans plus attendre. Vous en conviendrez, aucun de vos amis ne dispose d’un tel système d’appel, ce qui réduit les risques d’erreur à environ zéro !


    Il se peut aussi que, une fois le combiné décroché, vous entendiez une charmante voix digitale vous annoncer : « ne quittez pas, nous recherchons votre correspondant ». Là aussi, aucun doute : raccrochez avant de perdre davantage de temps. On vous appelle et ce serait à vous d’attendre ? Non mais, de qui se moque-t-on !


    3.La parole est d’argent, mais le silence est d’or


    Pourquoi ne pas tout bonnement se contenter de garder le silence, une fois votre interlocuteur identifié comme un vendeur importun ? Est-ce malpoli ? Certes ! Mais l’est-ce plus que de déranger une personne qui n’a rien sollicité ? Comme tout ce que vous dites pourra être retenu contre vous, le silence offre un bouclier efficace. Quoi de plus pathétique que ces « allô, allô, y a quelqu’un ? » d’un manipulateur ne trouvant aucune proie à harponner à l’autre bout de la ligne !


    4.« Moi pas comprendre français. »


    Cette réplique se joue d’autant mieux que vous pouvez imiter un accent étranger. Elle amène un arrêt de la conversation par manque d’un langage commun. Si vous maîtrisez une autre langue, n’hésitez pas une seconde à l’utiliser avec l’indélicat pour couper court à la communication. Auriez-vous imaginé apprendre une langue étrangère afin de rendre un dialogue impossible ?


    — Bonjour, je suis bien chez M. Pigeon ?


    — Sprechen Sie deutsch ?


    — Vous ne parlez pas français ?


    — Ich verstehe Sie nicht…


    — Alors veuillez m’excuser. Au revoir.


    4bis. « La Madame elle est pas là. »


    Que répondrait une femme de ménage sachant à peine le français à l’écoute d’un télévendeur ? « La Madame elle est pas là ! », « Pas comprendre », « … », etc. Un jeu amusant pour faire le ménage des casse-pieds importuns.


    5.C’est pas moi, c’est l’autre !


    Une technique de vente classique consiste à obtenir trois « oui » rapidement du client potentiel. Ces trois « oui » augmentent les chances de gagner d’autres réponses positives par la suite. C’est pourquoi les télévendeurs qui usent de cette méthode amorcent leur conversation à l’aide de questions triviales dont la réponse ne peut être que positive : « Bonjour, je suis bien chez Monsieur ou Madame X ? ». Pour lui, ça ne fait aucun doute, puisque votre nom s’affiche à l’instant sur son écran d’ordinateur (autrement, comment connaîtrait-il votre nom ?). Il serait dommage de ne pas prendre la magnifique perche qui vous est tendue ici. Répondez du tac au tac : « Non, c’est une erreur… » et appréciez la déconvenue soudaine de votre interlocuteur désemparé.


    6.La paix des morts


    Une version plus soutenue de la tactique précédente consiste à mentir effrontément au nez et à la barbe de votre télévendeur : « Je suis bien chez Monsieur X ? » — « Non, il est mort la semaine passée ! » Gloups ! Va-t-il vous présenter des « sincères » condoléances ? Aura-t-il l’outrecuidance de vous proposer quand même ses produits ? Il y a fort à parier qu’il stoppe son attaque ici et renonce à aller plus loin.


    7.La paix des ménages


    Pour ce scénario, deux conditions doivent être remplies : premièrement, avoir envie de jouer un rôle et en connaître les répliques ; deuxièmement, que le sexe du télévendeur ou du démarcheur à domicile soit le même que le vôtre. La scène à jouer n’est autre qu’une scène de ménage. En effet, les télévendeurs sont plus ou moins les seules personnes inconnues qui peuvent s’immiscer dans votre intimité en toute impunité. Ce serait donc une excellente couverture pour l’amant de votre femme, ou la maîtresse de votre mari, au cas où il (elle) serait pris(e) de la soudaine et irrépressible envie de parler avec son (en l’occurrence également votre) chéri(e). Un peu tiré par les cheveux ? Vous en êtes conscient, mais certainement pas le télévendeur : accusez-le tout de go d’avoir séduit votre conjoint et faites-lui une scène !


    — (voix féminine) Bonjour, je suis bien chez Madame Pigeon ?


    — Vous croyez que je ne sais pas qui vous êtes, hein ?


    — Pardon ?


    — Ne faites pas l’innocente, je sais bien qui vous êtes…


    — Je crois qu’il y a erreur…


    — Avouez : vous êtes la maîtresse de mon mari. Vous faites semblant de vouloir me vendre quelque chose, mais en réalité, vous vouliez fixer un rendezvous avec lui.


    — Mais non, je vous assure.


    — N’en rajoutez pas, vous êtes démasquée ! Il m’a tout avoué.


    — Désolé, il y a erreur, je crois que je vais raccrocher. Au revoir.


    8.La scène de ménage


    La mise en œuvre de ce scénario nécessite la complicité de votre conjoint. Comment réagirait un télévendeur s’il était happé dans une scène de ménage ? Pour le savoir, mettez-le à l’épreuve. Après, tout, c’est lui qui a pris le parti de pénétrer dans votre intimité, ce qui présente quand même un certain risque, qu’il doit maintenant payer.


    — Bonjour, je suis bien chez Monsieur Pigeon ?


    — (détournant le combiné) Chéri, je crois que c’est pour toi ! J’en ai marre, qu’est-ce que tu vas de nouveau acheter ? (en criant) Tu vas encore te faire avoir ! Tu n’arrêtes pas de dépenser notre argent pour des futilités.


    — (voix du complice) Et toi, si tu allais travailler plutôt que de rester toute la journée à ne rien faire. Regarder la télé, tu crois vraiment que c’est une activité constructive ?


    — Tu sais très bien que je n’ai pas trouvé de travail. J’en ai cherché.


    — (voix du complice) C’est ça ! Tu as fait quoi : ouvrir le premier journal venu pour voir si quelqu’un avait besoin de tes services… Je n’appelle pas ça chercher du travail.


    Et ainsi de suite, jusqu’à ce que mort s’ensuive : celle, symbolique bien sûr, du télévendeur.


    9.Ma femme me l’interdit


    Voilà une réplique qui a le mérite de laisser l’interlocuteur bouche bée : « ma femme (ou mon mari) me l’interdit ». Elle place celui qui l’exprime dans un rôle d’impuissance. Que voulez-vous répondre à une telle affirmation ? Un silence gêné, condescendant, ou un acquiescement compatissant ?


    — Bonjour, cher Monsieur ! Je suis sûr que comme la plupart des gens, vous appréciez un bon verre de vin avec un bon repas, n’est-ce pas ?


    — Non.


    — Comment ? Vous n’aimez pas les bons vins ?


    — Non.


    — Mais comment est-ce possible ? Que buvezvous pour accompagner un délicieux morceau de viande ?


    — Je ne bois pas de vin, ma femme me l’interdit.


    — Oh ! Je suis désolé. Je vous souhaite une bonne journée. Au revoir, Monsieur.


    Si les circonstances s’y prêtent, vous pouvez essayer : « ma religion me l’interdit », qui a toutes les chances de stopper net votre interlocuteur. Dans le contexte actuel, on ose de moins en moins taquiner les gens au sujet de leurs croyances religieuses.


    10.Je vous trouve très beau


    Et si vous profitiez de l’appel d’un télévendeur ou de la sollicitation d’un vendeur de rue pour parfaire vos techniques de séduction ?


    — Bonjour, je suis bien chez Madame Sibelle ?


    — Oui, c’est elle.


    — Je me présente, je m’appelle Olivier Durameau, et je représente la société…


    — Quel beau nom, j’aime beaucoup !


    — ah… Merci… Je disais donc que je représente…


    — Et votre voix est charmante.


    Merci… euh, où en étais-je ?


    — Je sais bien que c’est une question indiscrète, mais… êtes-vous célibataire ?


    À ce stade, l’indésirable (c’est le cas de dire) est certainement désarçonné. Il ne vous reste plus qu’à conclure l’entretien d’un « tant pis. Au revoir… ».


    11.La ligne du cœur


    Habituellement, les vendeurs importuns vous prennent du temps sans vous en demander l’autorisation. Et si vous inversiez les rôles ? Surprenez votre interlocuteur en le choisissant comme confident de votre solitude ou de vos malheurs.


    — Bonjour, je suis Magali, de la société Truc & Muche. Vous allez bien ?


    — Bonjour, Madame. Je suis bien content que vous me posiez la question. Je ne m’étends généralement pas sur mes problèmes, mais vous avez l’air tellement sympathique. En fait, non, cela ne va pas bien. Vous savez, je me sens si seule. Ce n’est pas facile de se faire des amis lorsque l’on a mon âge. Je ne sais plus à qui parler. Depuis que je suis veuve, je ne vois presque plus personne. C’est un événement quand quelqu’un me téléphone. Merci d’avoir appelé pour prendre de mes nouvelles. Vous ai-je déjà parlé de…


    12.Vous êtes stupide ou vous le faites exprès ?


    Personne n’aime passer pour plus stupide qu’il n’est en réalité. À moins de jouer à celui qui ne comprend pas pour tester la patience de son interlocuteur…


    — Bonjour, je m’appelle Hervé, de la société B & B.


    — Vous avez dit Hervé ? Mais je ne connais aucun Hervé.


    — Non, nous ne nous connaissons pas, je vous téléphone pour vous proposer…


    — Ah, vous êtes le fils du cousin d’Élisabeth !


    — Non, ne cherchez pas, on ne se connaît pas.


    — Mais alors, pourquoi me téléphonez-vous ?


    — Justement, j’aimerais vous proposer la gamme de produits cosmétiques de B & B.


    — B & B, c’est quoi ça ? Jamais entendu parler !


    — C’est une société qui commercialise des produits cosmétiques.


    — Je ne savais pas que B.B. faisait des cosmétiques ! Après tout, pourquoi pas ?


    — Oui, alors nous proposons une vaste gamme de produits de soin.


    — Et je suis sûr qu’ils n’ont pas été testés sur des animaux.


    — Des animaux ?


    — Oui, Brigitte Bardot ne tolérerait jamais ça dans son entreprise, n’est-ce pas ?


    — (sans voix)


    13.Le concours


    L’importun essaie par tous les moyens de faire durer la conversation. Il sait que tant que le contact est établi, il a encore des chances de réaliser une vente. De votre côté, vous faites tout pour abréger la discussion. Et si, pour une fois, vous tentiez l’inverse : prolonger artificiellement l’échange ? Posez des questions de détail, cherchez à savoir toutes les caractéristiques du produit, les conditions de fabrication, les délais exacts de livraison, etc. Ce jeu devient vraiment amusant lorsque vous chronométrez le temps que dure le dialogue. Ainsi, vous pouvez essayer de battre votre record à chaque tentative. Mais surtout, ne vous privez pas d’avertir votre interlocuteur : « Madame, seriez-vous d’accord pour m’aider à gagner un pari ? Ma femme prétend que je ne suis pas capable de faire durer un appel de télévente plus de 20 minutes sans rien acheter. J’ai déjà réussi à tenir environ 15 minutes. On essaie ? » Dans ces conditions, vous le verrez certainement rivaliser d’ingéniosité avec vous pour stopper l’entretien au plus tôt. Le monde à l’envers !


    14.Ni oui ni oui


    Le monde de la télévente et de la vente de rue connaît des brebis galeuses, comme tous les autres secteurs d’activité humaine. Mais la proportion d’individus malhonnêtes y est sans aucun doute plus élevée, puisque l’interaction avec le client potentiel y est unique : le vendeur n’aura plus jamais affaire au consommateur une fois le contrat signé. Tout se joue dans les quelques minutes d’un premier et unique entretien. Persuasion, manipulation, abus de confiance, mensonge, voire escroquerie, tout est bon aux vendeurs sans scrupule pour arriver à leurs fins. Certains vont même jusqu’à arnaquer en toute conscience des personnes âgées, des enfants ou des individus manifestement sans défense.


    Dans certains pays (comme la Suisse), un contrat oral réalisé par téléphone a force de loi. Des vendeurs sans vergogne n’hésitent donc pas à embrouiller leur proie pour qu’elle accepte une offre qui est en réalité un engagement en bonne et due forme : « seriez-vous d’accord de tester nos produits ? », « nous vous offrons un mois de téléphone gratuit si vous acceptez de téléphoner avec nous » (c’est-à-dire changer d’opérateur téléphonique !), « vous allez recevoir ces cinq produits directement chez vous, ça va comme ça ? », etc. Une réponse positive à l’une de ces questions devient alors équivalente à la signature d’un contrat. Et les indélicats ne se privent pas d’enregistrer la conversation en tant que preuve, quitte à la maquiller après coup !


    Pour éviter cela, n’acceptez rien, surtout pas les cadeaux gratuits ! Efforcez-vous de ne jamais dire oui. Enfants, vous avez certainement joué au jeu du ni oui ni non. Devenez maintenant imbattable au jeu du ni oui, ni oui ! À vous les « cela se peut bien », « si vous le dites », « probablement », « certes », « c’est possible », etc.


    15.Le troc en toc


    S’il y a une éventualité à laquelle un télévendeur ou un baratineur de rue ne s’attend pas, c’est bien à celle de tomber sur un autre vendeur qui essaie de lui faire acheter quelque chose.


    — Bonjour, comment allez-vous ? J’aimerais vous faire profiter d’une offre exceptionnelle.


    — Bonjour ! Ça tombe extrêmement bien, j’ai aussi une super offre à vous faire. Je suppose que vous n’êtes pas indiff érent à l’art. Il se trouve justement que je vends des reproductions de toiles de grands maîtres entièrement réalisées à la main. Et vous, que me proposez-vous ?


    — Euh, nous proposons des produits de nettoyage révolutionnaire.


    — Ça me plaît. Si vous me prenez trois petites reproductions, format carte postale, cela vous fait 100 euros, bien sûr à prix d’ami. Combien de produits m’offrez-vous en échange ?


    — Je crois que vous ne m’avez pas compris. Je suis un vendeur. Je ne veux rien acheter.


    — Alors c’est pareil pour moi ! Au revoir, Monsieur.


    16.Je cherche un emploi


    Pourquoi ne pas profiter d’être en ligne avec une société de télévente pour proposer vos services ? La question n’est pas incongrue. Ces sociétés recrutent souvent des forces vives, tant l’usure des collaborateurs y est importante. On ne travaille pas comme télévendeur des années, à moins d’avoir les nerfs très solides et la conscience particulièrement atrophiée ! Comment en effet être satisfait de sa journée lorsque son palmarès consiste à avoir refilé des produits inutiles et trop chers à des personnes qui n’en ont pas besoin ? Les produits intéressants à prix concurrentiel se trouvent dans les commerces, là où les clients désireux de les acquérir peuvent les chercher, jusqu’à preuve du contraire.


    — Bonjour, comment allez-vous ? J’aimerais vous faire profiter d’une offre exceptionnelle.


    — Bonjour. Pour quelle firme travaillez-vous ?


    — Je représente la société Tout à 1 prix.


    — Et vous êtes satisfait de votre travail ?


    — Euh, oui…


    — Parce que, voyez-vous je suis à la recherche d’un emploi. Y a-t-il des places disponibles chez vous ?


    À ce stade, le télévendeur aura compris qu’il ne pourra rien vous vendre.


    17.C’est l’heure de la pause


    Qui dit travail dit également moment de pause. Or, vous avez certainement constaté que les télévendeurs appellent justement durant vos moments de détente ou de loisirs : soit aux heures des repas, soit dans la soirée. Quant aux vendeurs de rue, ils vous abordent précisément lorsque vous flânez en ville. Alors demandez-leur de respecter vos moments de relâche !


    — Bonjour, je suis Anne, de la société Beauté pour tous, et j’aimerais vous proposer une nouvelle gamme de produits cosmétiques.


    — Je vous arrête tout de suite. C’est ma pause et je vous demande de me laisser tranquille. Est-ce vous aimez, vous, être dérangée durant votre pause ? Alors fichez-moi la paix. Au revoir.


    18.La tutelle qui a du bon


    Une façon rapide de se défaire d’un vendeur importun est de lui signifier que vous ne pouvez pas prendre de décision par vous-même, car vous avez été placé sous tutelle, et toutes vos dépenses nécessitent l’aval de votre tuteur.


    — Bonjour, je suis Colette, de la société Untel & Fun, et j’aimerais vous présenter nos offres de téléphonie mobile.


    — Inutile, je suis sous tutelle et ma signature n’a aucune valeur. Je ne peux rien décider sans la caution de mon tuteur. Vous voulez son numéro de téléphone ?


    Les risques qu’elle réponde par l’affirmative sont tellement faibles que vous pouvez les encourir en toute sérénité.


    19.Les paroles s’envolent, les écrits restent


    Une des caractéristiques centrales de la vente importune, que ce soit au téléphone, sur le pas de la porte ou dans la rue, c’est qu’elle exige une décision immédiate du client. Comme il n’y aura pas d’autre contact, tout doit se jouer dans le premier et seul entretien. Le professionnel de la manipulation sait pertinemment que si le contrat n’est pas conclu sur le moment, il a toutes les chances de ne jamais être finalisé. Cela étant, deux chemins s’offrent à vous pour vous défaire rapidement des vendeurs envahissants : le premier consiste à demander une offre écrite détaillée, et le second à demander de rappeler le lendemain.


    — Bonjour, je suis Brigitte, de la société Loisir & Culture, et j’aimerais vous proposer une offre fantastique.


    — Alors faites-moi parvenir votre offre de façon détaillée par écrit et je l’étudierai attentivement. Je ne fais jamais d’affaire au téléphone (ou dans la rue), c’est un principe.


    Ou alors :


    — Ok, dites-moi brièvement de quoi il s’agit et rappelez-moi demain. Je prends toujours une nuit de réflexion avant d’acheter quoi que ce soit !


    20.Astérix la menace


    Dans certains pays, dont la Suisse, il est possible de faire précéder son numéro de téléphone, dans les bottins imprimés et virtuels, d’un astérisque signifiant que l’on ne souhaite pas être dérangé pour de la publicité ou de la vente. Une fois cette démarche accomplie, le télévendeur qui appelle tout de même s’expose à des ennuis.


    — Je vous signale que mon numéro est précédé d’un astérisque, ce qui signifie que je ne souhaite pas de tels appels. Si vous ne raccrochez pas immédiatement, vous vous exposez à des ennuis !


    Ces vingt scénarios ne sont que des illustrations parmi d’autres des possibilités qui existent pour retourner les baratineurs comme des crêpes. Vous l’aurez compris, tout est bon du moment où cela désarçonne les vendeurs importuns et autres sans-gêne. Nul besoin d’être un as de l’originalité ou un génie de la créativité. Il suffit de surprendre votre interlocuteur en l’amenant sur une voie qu’il n’anticipait pas. Cette simple perspective permet de relativiser les interactions avec les manipulateurs, de les considérer avec le sourire plutôt qu’avec appréhension. Ce qui représente déjà la moitié de la victoire. Et c’est tellement plus élégant qu’un « j’en ai rien à foutre » hurlé à l’interlocuteur.

  



    DEUXIÈME ACTE


    Les manipulateurs à l’œuvre


    Où l’on apprend à identifier les techniques de manipulation


    Qu’est-ce qui différencie un vendeur « honnête » d’un manipulateur ? Le premier répond à la demande d’un client qui s’adresse à lui afin d’acheter un produit dont il a envie. Le manipulateur exerce quant à lui une influence sur une personne qui n’a rien sollicité pour qu’elle acquière quelque chose alors qu’elle n’en avait pas l’intention.


    En théorie, la distinction paraît claire. Dans la réalité, la frontière entre les deux s’atténue et prend la forme d’une zone floue. Par exemple, le vendeur qui conseille un client venu au magasin pour s’offrir un nouveau costume n’a rien à se reprocher. Du moment où il propose une chemise assortie, alors que le client n’a rien demandé, il se mue déjà en manipulateur (en l’occurrence, il utilise l’effet de contraste : en comparaison des 400 euros du costume, les 50 euros de la chemise paraissent une bagatelle). De ce point de vue, les publicitaires, qui ont pour tâche, non seulement d’informer les clients potentiels de l’existence d’un produit, mais aussi de faire naître chez eux l’envie de l’acquérir, entrent déjà dans la catégorie des manipulateurs.


    La délimitation n’est donc pas facile à établir entre les manipulateurs et les honnêtes gens, tant il est vrai que la plupart d’entre nous essayons d’influencer nos semblables. C’est au niveau des moyens mis en œuvre que la démarcation devient plus franche. Le manipulateur utilise des moyens détournés pour arriver à ses fins. Il appuie sur des leviers psychologiques, à l’insu de sa proie, pour obtenir l’effet souhaité.


    Sur le moment, la manipulation est invisible. La victime n’a aucune conscience, au plus un malaise, que quelque chose est en train de se passer. C’est pour cela que la manipulation est pernicieuse : elle ne laisse habituellement pas de trace et, lorsque c’est le cas, il est déjà trop tard.


    Connaître les techniques de manipulation est par conséquent la voie du salut. Une fois les stratégies manipulatoires connues, il devient possible de les identifier et donc de repérer les manipulateurs. Par chance, celles-ci ne sont pas si nombreuses. Toutes se déclinent en effet autour d’un nombre limité de techniques de base, moins d’une dizaine au total, qui vont maintenant vous être dévoilées. Reprenons l’appel téléphonique du début du livre et décortiquons-le à la lumière de la psychologie de l’influence.


    1.Le pied-dans-la-porte


    — Bonjour, je suis bien chez Monsieur Pigeon ?


    — Oui, c’est lui-même.


    Stop ! Une première technique apparaît déjà ici. Elle porte le nom de pied-dans-la-porte. C’est une stratégie basée sur l’engagement : elle stipule qu’une personne qui accepte une petite demande sera plus encline à acquiescer à une plus grande requête. Il est par exemple prouvé qu’un passant donnera plus facilement une pièce à un mendiant lorsque celui-ci lui a d’abord demandé l’heure. Magie ? Non, la conséquence d’un principe qui porte le nom de souci de cohérence. Nous cherchons en effet tous à paraître cohérents. C’est même une base de l’éducation : il faut tenir ses promesses, agir en accord avec ses pensées, ne pas se contredire, etc. Accepter d’indiquer l’heure à quelqu’un qui le demande crée l’image d’une personne serviable et secourable, image qui sera immédiatement démentie si l’on refuse d’ouvrir son porte-monnaie ensuite.


    Afin de mettre en application cette technique, le manipulateur s’arrange pour que sa première demande soit si minime qu’elle ne puisse quasiment pas être refusée. Il crée ainsi les conditions pour que les requêtes suivantes, plus coûteuses, soient accueillies sous un angle plus favorable : d’abord l’heure, ensuite une pièce ; d’abord notre attention, ensuite une offre d’achat ; d’abord notre intérêt pour une bonne cause, ensuite notre engagement à verser des sommes pour la soutenir.


    
      Le lavage de cerveau


      La technique d’engagement n’est pas seulement utilisée dans le domaine de la vente. Très puissante, elle est capable de modifier durablement les croyances et les convictions des sujets manipulés. C’est dans ce sens que l’on peut parler de lavage de cerveau.


      L’expression renvoie à la guerre de Corée. Au retour de celle-ci, des soldats américains ayant été faits prisonniers par les Chinois avaient notablement changé leurs conceptions. Beaucoup pensaient que les États-Unis étaient responsables du déclenchement du conflit et ils n’étaient plus autant opposés au communisme. Pour en arriver là, les geôliers n’avaient pourtant pas exercé de violence, mais s’étaient appuyés sur le souci de cohérence des prisonniers.


      Ils demandaient par exemple aux captifs de faire des déclarations légèrement en leur faveur du type « tout n’est pas parfait aux États-Unis » ou « il y a moins de laissés-pour-compte dans les pays communistes ». Ces énoncés bien ingénus étaient destinés à préparer le terrain pour d’autres écarts plus importants. À celui qui venait d’affirmer que tout n’était pas idéal dans son pays, les geôliers demandaient d’écrire la liste des problèmes qu’il y voyait. Cette liste devait ensuite être signée, puis elle était affichée ou lue devant d’autres prisonniers. Son auteur se retrouvait soudain collaborateur de la propagande ennemie. Mais sachant qu’il n’avait subi aucune contrainte pour l’écriture du texte, il s’identifiait à son contenu et était prêt à le défendre par souci de cohérence. Il commençait ainsi à modifier la perception qu’il avait de lui-même dans un sens procommuniste. C’est ainsi que, de fil en aiguille, les changements s’ancraient profondément dans le psychisme des détenus.

    


    Dans notre exemple, c’est une version allégée de cette méthode qui est appliquée, puisqu’il ne s’agit pas vraiment d’une demande, mais d’une simple question, et qui plus est de confirmation : « Je suis bien chez Monsieur Pigeon ? » Question anodine, pensez-vous ? Sauf que l’appelant connaît parfaitement le nom de sa cible, puisqu’il le nomme ! Ce qu’il cherche, en réalité, c’est obtenir un premier « oui »1 de sa part, ce qui augmente les chances d’obtenir des réponses positives par la suite.


    Une variante de cette technique d’engagement est très en vogue dans la vente importune : elle consiste à commencer la conversation par une prétendue enquête. L’interlocuteur se présente comme faisant partie d’un institut de sondage, et lorsque vous avez répondu à quelques questions, il essaie de vous proposer des produits, ce qui est le véritable objectif de son appel.


    2.La familiarité


    — Mon nom est Michel. Je représente l’entreprise Man & Pulation, spécialiste en produits naturels. Je suppose que, comme tout le monde, vous faites attention aux produits que vous utilisez.


    Pas moins de deux techniques de manipulation émaillent cette tirade d’apparence si innocente. La première se cache dans l’utilisation du prénom seul. En effet, le savoir-vivre veut que l’on se présente en déclinant son prénom et son nom dans des relations de nature commerciale. L’usage du prénom seul est réservé aux personnes familières : amis, proches, membres de la famille, collègues de travail. S’identifier en annonçant uniquement son prénom laisse donc entendre que l’on est familier.


    Or, la familiarité, qui est une composante de la sympathie, amène à faire inconsciemment davantage confiance à notre interlocuteur. C’est la raison pour laquelle les vendeurs de rue s’approchent généralement très près de nous. En effet, ceux-ci savent que chaque personne est entourée d’une sorte de bulle invisible d’environ cinquante centimètres de rayon, appelée bulle intime. Seuls les intimes sont autorisés à pénétrer cet espace : amoureux, amis très proches, membres de la famille, enfants. Sinon, comme dans un bus ou un ascenseur bondé, nous ressentons un malaise lorsqu’elle est envahie. Ainsi, s’approcher très près de nous, voire même nous toucher, est une stratégie pour que nous considérions le vendeur comme plus proche qu’il ne l’est en réalité.


    De même, on ne se méfiera jamais assez des personnes inconnues qui s’autorisent à nous toucher. Sous nos latitudes, le contact physique est réservé uniquement aux partenaires amoureux et aux enfants. Même les amis en sont habituellement exclus, si ce n’est une poignée de mains ou une accolade à des occasions bien spécifiques. Toucher quelqu’un que l’on ne connaît pas n’est donc pas anodin. Une étude a ainsi démontré que les ventes d’un représentant chargé de faire goûter un nouveau produit augmentaient sensiblement s’il prenait la peine de toucher chaque personne à qui il proposait l’échantillon.


    La deuxième technique de manipulation de la réplique réside dans la petite incise « comme tout le monde ». Il s’agit d’une stratégie baptisée la preuve sociale : comme tout le monde fait attention aux produits utilisés, c’est que cela doit être important. Cette méthode d’influence s’enracine dans notre propension au conformisme, elle-même basée sur notre besoin d’être accepté par les autres. C’est par exemple le principe des hit-parades, où l’on achète une musique parce que d’autres l’ont appréciée (elle fait partie des meilleures ventes), ou encore les bestsellers que l’on choisit parce qu’il s’en est déjà vendu quelques dizaines de milliers (d’où la petite phrase qui orne la couverture de cet ouvrage). Si autant d’exemplaires ont été écoulés, c’est bien que l’œuvre est de qualité, pensons-nous !


    Dans notre exemple, le vendeur ajoute à son argumentaire : « comme tout le monde », suggérant que chacun fait attention aux aliments qu’il consomme. Interrogez les adeptes de fast-food, les travailleurs stressés qui ingurgitent leur sandwich de midi entre deux rendez-vous ou les personnes souffrant de surcharge pondérale (bientôt 30 % de la population des pays industrialisés) s’ils font attention aux produits qu’ils consomment. Non, tout le monde ne se préoccupe pas de sa santé !


    3.La culpabilisation


    — Euh, écoutez, cela ne m’intéresse pas.


    — Comment ça ! Vous n’êtes pas intéressé par votre santé et votre alimentation ?


    La technique utilisée ici est sans doute le plus grand classique de la manipulation à large spectre, c’est-à-dire utilisable dans la plupart des circonstances avec la plupart des gens : la culpabilisation 2. Celle-ci vise à donner mauvaise conscience à une personne en la rendant responsable de quelque chose de négatif. En l’occurrence, notre nouvel ami Michel insinue que si nous ne l’écoutons pas, c’est que nous n’avons aucun intérêt pour notre santé, et donc que nous allons nous rendre malades. De quoi éprouver de pénibles sentiments de culpabilité. De quoi aussi connaître une soudaine envie d’acheter un produit bon pour notre santé…


    À l’origine, les sentiments de culpabilité apparaissent lorsque notre comportement a effectivement causé du tort à quelqu’un. Le malaise ressenti nous incite à réparer le préjudice occasionné. Les manipulateurs utilisent volontiers ce levier psychique : ils nous mènent à penser que nous sommes responsables d’une situation déplaisante, afin de faire naître en nous une envie de réparation. Il ne leur reste alors plus qu’à suggérer ce que nous pourrions accomplir pour apaiser notre conscience et le tour est joué. Vous avez sûrement déjà éprouvé de la culpabilité en croisant mendiants ou miséreux. Et vous vous êtes sûrement sentis mieux, soulagés, après leur avoir remis quelques pièces, n’est-ce pas ?


    4.L’autorité


    — Si, bien sûr, mais je ne veux rien vous acheter.


    — Mais attendez, vous ne savez même pas ce que nous offrons. Actuellement, nous faisons une promotion extraordinaire sur des comprimés à base d’algues, un véritable fortifiant 100 % naturel dont l’efficacité a été prouvée scientifiquement. Et vous serez d’accord avec moi, il est nécessaire de donner un petit coup de pouce à son organisme avec la vie stressante que nous menons…


    Cette tirade révèle non pas deux, ni trois, mais quatre techniques de manipulation. La première invoque le souci de cohérence. Le client potentiel vient de confirmer son intérêt pour les questions de santé et de nutrition avec un « si, bien sûr ». Il paraîtrait incohérent de ne même pas vouloir entendre de quoi il s’agit. De plus, il veut préserver l’image qu’il donne de lui-même comme une personne instruite et – surtout - polie. C’est ce qui permet au télévendeur de continuer son baratin.


    Notons au passage que le vendeur commet ici un premier acte d’irrespect. Au moment où le client dit qu’il ne veut rien acheter, le savoir-vivre voudrait que l’importun cesse toute tentative de persuasion. Au contraire, il outrepasse la limite et poursuit en ignorant tout bonnement ce que qui vient de lui être dit. Le pire, c’est que, habituellement, nous nous laissons faire, plutôt que de protester vivement : « Monsieur, arrêtez tout de suite. Je viens de vous dire que je n’achèterai rien. Cessez de m’importuner, maintenant. Au revoir ». Vous comprenez maintenant pourquoi on peut définir la manipulation comme l’art d’aller trop loin en toute impunité.


    La deuxième technique se cache dans le mot « extraordinaire ». Comme il s’agit d’une promotion extraordinaire, il faut se dépêcher d’acheter. Il n’y en aura certainement pas pour tout le monde et – surtout – l’offre ne durera pas. Une fois passé le délai, il faudra payer plus cher, ce que seuls les gens stupides sont prêts à faire. Cette approche se base sur l’effet de rareté, qui pointe notre désir de liberté : personne n’aime être privé de sa liberté. Ici, la liberté consiste à pouvoir choisir le prix le plus bas. Lorsque la promotion extraordinaire sera terminée, ce choix n’existera plus, nous serons donc privés de notre libre arbitre, ce qui paraît insupportable. Des études ont d’ailleurs montré que les internautes cliquaient plus fréquemment sur des boutons virtuels intitulés « vous êtes libres de cliquer ici » que sur des boutons indiqués « cliquez ici », toute chose égale par ailleurs.


    La troisième technique exploite notre tendance à nous soumettre à l’autorité d’un expert. La caution de la science (« scientifiquement prouvé ») vient nous convaincre de la valeur du produit. Si nous avons des doutes, ceux-ci se trouvent effacés par les preuves scientifiques. « Scientifiquement prouvé », « testé cliniquement », « sous contrôle dermatologique », « des tests le prouvent », autant de slogans qui paraissent sérieux, mais qui sont vides ! Le propre de la science est l’explication des procédures afin que chacun puisse les reproduire, de même qu’une mention claire des résultats obtenus : études menées au laboratoire X par le professeur Y, publiées dans la revue Z en telle année. 500 volontaires ont été soumis trois fois par semaine durant un mois à une application de 50 mg de la crème W. Le test a été réalisé en double aveugle avec une crème placebo : ni les sujets, ni les expérimentateurs ne savaient ce qu’ils appliquaient sur le bras des cobayes. Les résultats ont permis de mettre en évidence que la crème testée n’a pas provoqué plus de réactions allergiques que le placebo (4 contre 5 avec le placebo). La peau des sujets a été qualifiée de plus douce à l’endroit de l’application, sur une échelle subjective de douceur graduée de 1 à 10, par des évaluateurs aux yeux bandés : 6,7 en moyenne pour la crème W contre 5,4 pour le placebo. À noter que le seul fait de caresser le bras d’une femme augmentait l’impression subjective de douceur chez l’évaluateur, peu importe son sexe. Ici, rien de tout cela : ni méthode de test, ni résultat. Seul le nom de la science est évoqué, mais pas ses principes, d’où la manipulation.


    Un autre aspect est à relever : la mention « 100 % naturel ». À une époque où l’on se méfie de plus en plus de l’industrie agroalimentaire, il est de bon ton d’évoquer le « bon vieux temps », lorsque les aliments n’étaient pas encore dénaturés. Le naturel, le traditionnel, l’artisanal est devenu gage de qualité, ou en tout cas de moindre nocivité. En fait, le « naturel » est devenu argument de vente ! On notera alors la contradiction à évoquer dans la même phrase le « scientifiquement prouvé » et le « 100 % naturel », la science étant dépositaires de technologies (pesticides, engrais, OGM, etc.) s’opposant justement aux productions naturelles.


    La quatrième stratégie amène le client à adhérer à un avis que le bon sens ne peut qu’admettre : « vous serez d’accord avec moi, il est nécessaire de donner un petit coup de pouce à son organisme avec la vie stressante que nous menons… ». Qui pourrait ne pas être d’accord avec cette affirmation ? L’adhésion à une telle assertion ne peut qu’être évidente, c’est d’ailleurs pour cela que le télévendeur n’utilise pas la forme interrogative, mais affirmative. On retrouve donc le souci de cohérence et la technique de l’engagement. Rappelez-vous, un petit oui a tendance à amener un oui plus impliquant… D’ailleurs, regardez quel mot va suivre !


    5.L’image de soi


    — Oui, mais je ne veux rien commander.


    — Je ne vous ai encore pas dit le meilleur. Ce produit 100 % naturel s’inscrit dans une démarche de commerce équitable. Vous êtes sensible, je suppose, aux conditions de travail de pauvres pêcheurs dans les pays les plus défavorisés. Se faire du bien tout en aidant les plus démunis, que demander de mieux ?


    Au choix : les questions auxquelles on ne peut que répondre favorablement et la culpabilisation. Quelle image émanerait de nous si nous osions affirmer que le sort des pauvres pêcheurs des pays défavorisés nous laisse parfaitement indiff érents ? La pitié, de même que notre sens de la justice sont invités dans cette réplique pour faire pression sur notre décision. L’équation est simple : soit nous achetons, preuve que nous sommes solidaires des plus démunis, soit nous n’achetons pas, démonstration que nous sommes des êtres égoïstes et indiff érents.


    6.Le retrait-rejet (première phase)


    — Bien sûr, mais…


    — Alors, justement, notre promotion vous permet de recevoir dix boîtes de mille comprimés, au prix exceptionnel de quatre cents euros.


    L’offre est enfin lâchée : dix boîtes de mille comprimés pour quatre cents euros. Mais pourquoi viser si haut ? Le télévendeur n’aurait-il pas mieux fait de proposer une ou deux boîtes à un prix plus abordable ? Certes, mais cela n’est pas gratuit (c’est le cas de le dire) : cette première offre, si elle est refusée, est l’amorce d’une technique de manipulation qui prendra corps plus tard, le retrait-rejet.


    7.La rareté


    — Non merci, cela ne m’intéresse vraiment pas.


    — Vous savez, une telle offre ne se reproduira pas de sitôt. Et si vous vous décidez maintenant, je vous mets une boîte supplémentaire, juste parce que c’est vous et que vous me paraissez bien sympathique.


    Trois techniques de manipulation pour le prix d’une ! En premier lieu, la rareté est à nouveau invoquée pour amener un sentiment d’urgence chez le client : c’est maintenant ou jamais !


    La deuxième stratégie est manifestée par la phrase « juste parce que c’est vous ». Le télévendeur nous fait croire que nous sommes une personne spéciale à ses yeux, unique. C’est une marque de familiarité et de sympathie. D’ailleurs, c’est ce qu’il finit par lâcher : « vous me paraissez bien sympathique ». But de l’opération : comme nous achetons davantage à des personnes sympathiques (c’est une évidence), il suffit d’amener le client à penser artificiellement que le vendeur lui fait des faveurs. Il est prudent de nous méfier des personnes qui ne nous connaissent pas et qui nous servent du « juste parce que c’est vous » à toutes les sauces, car l’addition finale risque d’être fort indigeste.


    La pseudo-sympathie du vendeur s’illustre encore par le prétendu cadeau qu’il est prêt à nous accorder : une boîte supplémentaire sans bourse délier. Or les cadeaux font référence à une autre technique de manipulation qui s’appelle le donnant, donnant. Cette stratégie s’appuie sur la règle de réciprocité qui prévaut dans toute société humaine. Celle-ci stipule que l’on rend service à quelqu’un qui nous a rendu service, que l’on invite quelqu’un qui nous a invité, que l’on offre un cadeau à celui qui nous en a offert un. Exemples : inviter une connaissance à notre mariage, même si cette personne n’est pas particulièrement proche, parce qu’elle-même nous avait invités au sien ; offrir un cadeau d’anniversaire à un collègue parce que celui-ci nous en avait offert un au nôtre ; prêter notre véhicule pour dépanner un voisin qui nous avait prêté le sien au moment où nous en avions besoin.


    La règle de réciprocité régit les relations entre les humains et n’a en soi rien de manipulatoire. Mais elle peut être détournée par des manipulateurs : ceux-ci nous offrent quelque chose dont nous n’avons pas besoin, ou que nous n’avons pas sollicité, afin que nous nous sentions redevables et que nous offrions également quelque chose en retour. Le cadeau n’est alors pas gratuit, mais uniquement destiné à nous coincer. Cette technique trouve son illustration la plus simple dans les échantillons que l’on nous fait goûter dans les supermarchés. Avezvous remarqué le nombre de clients qui finissent par acheter le produit goûté ? L’autre version du donnant, donnant très prisée des vendeurs consiste à aborder le client potentiel en lui offrant un cadeau, par exemple en lui faisant comprendre qu’il a gagné un prix à une loterie. Mais en retournant le couponréponse pour obtenir son gain, il commande quelques petits objets…


    Enfin, notre vendeur utilise une troisième stratégie : la flatterie. Celle-ci est fort répandue, et pas seulement chez les vendeurs importuns. Elle consiste à accorder un qualificatif agréable ou un trait de caractère enviable à la personne que l’on souhaite manipuler (« vous me paraissez bien sympathique »). D’une part, cela a pour effet de la mettre dans de bonnes dispositions, donc de favoriser une attitude plus réceptive aux demandes ; d’autre part, pour ne pas perdre cette bonne image tout juste héritée, la personne est amenée à se comporter d’une certaine manière, dans le sens de ce que souhaite le manipulateur. Il est évident que quelqu’un de sympathique va au moins acheter quelques boîtes d’algues à notre pauvre vendeur qui doit bien gagner sa vie…


    8.L’effet de contraste


    — C’est bien gentil, mais je n’ai pas d’argent pour cela.


    — Et alors, qui dit qu’il faut payer immédiatement ? Notre entreprise est très souple côté paiement. Vous recevez votre marchandise cette semaine, et vous commencez à payer dans un mois, par acomptes réguliers de 25 euros.


    Si le prix de 400 euros a de quoi effrayer, 25 euros sont en comparaison une somme très modique. C’est l’eff et de contraste qui est recherché ici. Le télévendeur se cache bien de préciser qu’au final, si le client règle par acomptes, il en aura pour bien plus que 400 euros.


    9.Le privilège


    — C’est intéressant, mais je ne souhaite pas commander.


    — Vraiment, je dois encore vous dire que nos produits ne se trouvent pas dans le commerce. Vous aurez beau chercher, vous ne trouverez pas. Nous les réservons à une clientèle triée sur le volet. Savez-vous que de nombreuses vedettes s’approvisionnent chez nous ? C’est quand même le signe que l’on peut nous faire confiance.


    Le télévendeur fait miroiter l’exclusivité de son offre, dont les produits ne se trouvent nulle part ailleurs. Comme ceux-ci sont réservés à une clientèle triée sur le volet, c’est être privilégié que de pouvoir en profiter. Ah, vanité que les privilèges ! Comme la proposition devient précieuse, puisqu’elle n’est pas adressée à tout le monde ! La technique de la rareté est à nouveau à l’œuvre dans ce passage.


    Pour donner encore plus de poids à son argument, le télévendeur mentionne que beaucoup de vedettes (Lesquelles ? Nous ne le saurons bien entendu jamais !) s’approvisionnent chez lui. Cette indication s’inspire à la fois de la technique de la preuve sociale – puisque d’autres le font, c’est que cela doit être efficace – et de celle de l’autorité. Les vedettes n’ont certes pas d’autorité en soi, mais leur statut leur permet d’avoir des conseillers bien informés : elles savent ce qu’elles font. Le mimétisme, l’envie de leur ressembler fait le reste : celui qui achète ces produits devient lui-même comme une vedette.


    9.La sympathie


    — …


    — D’ailleurs, pour ne rien vous cacher, j’en consomme moi-même depuis le début de l’année et je ne me suis jamais aussi bien porté. J’en donne régulièrement à mes enfants. Vous avez des enfants ? Vous souhaitez le meilleur pour eux aussi, n’est-ce pas ?


    « J’en consomme moi-même » ! Quel est l’intérêt d’énoncer cela ? Le télévendeur ne s’y trompe pas, puisqu’il utilise encore le levier de la sympathie. Il renonce momentanément à son rôle de professionnel de la vente et se mue soudain en ami et confident. Il se rend plus proche de nous, sachant que cela aura un impact sur notre décision. Chacun sait que les vendeurs sont payés pour vendre, leurs boniments ne sont donc pas crédibles. Par contre, les amis ne cherchent pas à nous convaincre : s’ils disent avoir apprécié un produit, on peut leur faire confiance. Dans notre cas, si le télévendeur en consomme luimême, c’est bien que le produit doit être efficace… et inoffensif, puisqu’il en donne aussi à ses enfants.


    Une couche supplémentaire de culpabilisation vient clore cette réplique : si nous n’avons pas d’intérêt pour notre santé, pensons au moins à celles de nos enfants ! Quel parent indigne nous devenons si nous ne considérons même pas le bien-être de nos enfants comme une priorité !


    
      


      La sympathie feinte


      La scène se déroule dans un restaurant, autour d’une table d’une dizaine de personnes. Lors de la commande, le serveur jette soudain un rapide coup d’œil aux alentours, se penche vers le client qui vient d’énoncer son choix et chuchote : « je vous déconseille ce plat, il se trouve que ce n’est pas ce que le chef réussit le mieux aujourd’hui… ». Étonné, ce dernier demande alors conseil et, surprise, se voit proposer un plat similaire mais moins cher. Ce geste va assurément être considéré comme une preuve de sympathie, le serveur ayant pris le parti du client contre l’intérêt de l’établissement. Vraiment ? La suite la plus plausible se décline entre l’octroi d’un généreux pourboire et la consommation de vin sensiblement plus cher qu’initialement prévu, sur simple conseil de ce serveur si désintéressé.


      Ou comment tirer profit d’un plat prématurément épuisé…

    


    10.La mauvaise conscience


    — Oui, mais non, je…


    — Allez, pour la santé de vos enfants et les pauvres pêcheurs du sud !


    Devant l’hésitation du client, rien ne vaut les armes les plus éprouvées : une nouvelle salve de culpabilisation, portant à la fois sur notre cœur de parent et notre conscience citoyenne et écologique, pour ne pas dire humaniste.


    11.Le retrait-rejet (deuxième phase)


    — Non, malgré tout ça, je ne commande rien.


    — Écoutez ! Je suis d’accord que cela fait beaucoup. Voici ce que je vous propose : deux boîtes pour tester notre produit au prix promotionnel de 100 euros.


    Une boucle se referme à ce moment. Devant le refus du client d’acheter les dix boîtes, le télévendeur propose une affaire plus modeste : deux emballages seulement. Est-ce un lot de consolation ? On peut en douter, puisqu’il utilise une technique de manipulation qui s’apparente au donnant, donnant, dans une version plus élaborée appelée retrait-rejet. Celle-ci consiste à émettre une première demande exorbitante à laquelle la réponse présente toutes les chances d’être négative. Dans un deuxième temps, le manipulateur énonce une seconde demande nettement moins coûteuse. Il est alors plus probable que cette dernière soit acceptée. En effet, la seconde demande vient un peu comme une concession par rapport à la proposition initiale du vendeur (renoncer à la grande affaire pour en proposer une moindre). Cette concession, selon la règle de réciprocité, doit amener une concession en retour de la part du client. Et la seule concession qu’il puisse offrir est un « oui » par rapport au « non » initial.


    Le retrait-rejet, appelé également porte-au-nez, est complémentaire de la technique d’engagement. Les deux s’y prennent de façon opposée pour manipuler la victime : la première commence par une demande importante qui sera vraisemblablement refusée, la seconde débute par une demande si anodine qu’elle a toutes les chances d’être acceptée, la vraie demande étant ce qui suit dans les deux cas.


    Les vendeurs utilisent fréquemment des porteau-nez pour remplir leur carnet d’adresses. N’ayant pas réussi à conclure un contrat, certains vous demandent les coordonnées d’amis qui pourraient être intéressés par leurs offres. La suite est bien connue : « Bonjour, c’est votre ami Jean-Paul qui m’a donné votre nom. Il pense que vous serez intéressé par nos offres… ». Avouez que c’est plus délicat de refuser la conversation lorsqu’elle débute de cette façon !


    12.La pitié


    — Non, vraiment.


    — Un petit geste, Monsieur ! Ça n’est pas facile pour moi non plus de gagner ma vie, vous savez…


    Oh ! En voici une inattendue. Le télévendeur a osé la tactique de la pitié, traditionnellement réservée au domaine des bonnes œuvres. Il essaie de nous émouvoir par rapport à son sort diffi cile. Il se positionne en victime et tente d’éveiller notre âme de saint-bernard.


    13.Le coup de grâce


    — Je n’en doute pas. Mais cela ne change pas ma décision.


    — Bon, alors tant pis pour vous ! Et surtout, dommage pour vos enfants ! C’était une excellente opportunité de contribuer à leur santé. Mais apparemment, leur santé ne semble pas vous préoccuper. Alors au revoir, Monsieur.


    Pourquoi cette ultime culpabilisation ? L’affaire est de toute façon perdue pour le télévendeur. Quel intérêt a-t-il à en rajouter ? Sans doute ne souhaitet-il pas perdre la face. Non seulement il vient de consacrer de précieuses minutes pour un résultat nul et il s’est montré démuni devant nous en suscitant notre pitié, mais en plus, cet échec lui renvoie l’image d’un piètre vendeur. C’est pour cela qu’il va tenter de marquer un dernier point. S’il n’a pas réussi à influencer le client potentiel afin qu’il achète les dix boîtes, ou même deux boîtes d’algues, il réussira au moins à l’influencer pour qu’il ait mauvaise conscience. Ce sera sa victoire invisible, mais une victoire tout de même.


    Cela explique pourquoi beaucoup de manipulateurs abandonnent leur affabilité et leur sympathie d’apparat une fois la tentative d’influence déjouée ou avortée, et qu’ils adoptent alors un profil d’agressivité. Certains n’hésitent pas à vous insulter ou vous affubler d’étiquettes peu agréables : égoïste, malpoli, méchant, etc. D’autres vont jusqu’à proférer des menaces à peine voilées : « vous ne vous plaindrez pas lorsque vos enfants tomberont malades. Je vous aurai prévenu ! » Manipulation et agressivité procèdent de la même racine : le désintérêt pour le vécu d’autrui, l’indiff érence envers ce qu’il ressent. En voici une belle démonstration !


    Il ressort de cette analyse que le télévendeur a mis en œuvre plus d’une dizaine de techniques de manipulation en l’espace de quelques minutes. Même s’il n’a pas conclu de contrat, il démontre en tout cas sa parfaite maîtrise des ficelles du métier. Peut-être n’est-il pas un vendeur efficace, mais c’est assurément un as de la manipulation. Chapeau !


    
      


      Synthèse des principales techniques de manipulation


      Stratégies de contexte


      Engagement. Obtenir un petit « oui » afin de favoriser un plus grand « oui » par la suite. Preuve sociale. Amener à penser que tout le monde se comporte ainsi.


      Autorité. Pousser à faire comme les spécialistes et les experts le préconisent.


      Rareté. Faire agir tout de suite, car ce ne sera plus possible après.


      Donnant, donnant. Donner quelque chose pour rendre redevable.


      Retrait-rejet. Demander l’impossible pour faire accepter une requête plus modeste ensuite.


      Stratégies émotionnelles


      Sympathie. Jouer de la familiarité et de la similitude pour diminuer les résistances. Culpabilisation. Rendre responsable afin d’obtenir un acte de réparation.


      Flatterie. Mettre dans de bonnes dispositions pour favoriser une action.


      Pitié. Éveiller l’âme de sauveteur pour obtenir des faveurs.

    


    ________________________


    1 Dans la vente, on enseigne la technique des trois « oui », qui consiste à obtenir rapidement trois « oui » successifs de la part du client potentiel en début de conversation.


    2 Pour une analyse approfondie des sentiments de culpabilité, voir du même auteur : Au diable la culpabilité !, Éditions Jouvence (2005).

  



    ENTRACTE


    L’éthique dans tous ses états


    Jusqu’où peut-on aller avec les importuns et les manipulateurs ? Est-il justifié de les manipuler à notre tour ? De leur manquer de respect comme eux nous manquent de respect ?


    De façon générale, combattre le mal par le mal ne mène à rien, si ce n’est à des dommages collatéraux. On ne prépare par la paix en envoyant des bombes, de même que l’on ne rend pas la société meilleure en décapitant ou en fusillant ses éléments les plus réfractaires. Le mal par le mal est le moyen le plus sûr d’alimenter le cycle de l’agressivité et de la violence. Et surtout, si nous utilisons les mêmes armes que les manipulateurs, nous devenons des manipulateurs nous-mêmes.


    Il s’agit donc de rester respectueux sans pour autant se laisser faire. Être respectueux de la personne, mais ne pas tolérer l’acte, de la même façon que nous continuons à aimer nos enfants alors même que nous les punissons lorsqu’ils désobéissent. Une distinction mérite d’être faite à ce propos : la politesse n’est pas équivalente au respect. La première concerne l’adhésion à des codes de conduite valables uniquement à certains endroits et à certains moments. Serrer la main d’une personne que l’on salue est la coutume sous nos latitudes, mais pas dans d’autres pays, où un tel geste serait considéré comme déplacé, si ce n’est carrément offensant. Au contraire, le respect a une portée universelle, car il s’ancre dans la dignité humaine. Chaque homme et chaque femme méritent bienveillance et considération, notamment quant à son libre arbitre. Ni violence ni pressions ne devraient être exercées à son encontre.


    Sous une affabilité toute feinte, les vendeurs importuns manquent de respect envers leurs proies : ils n’arrêtent pas leur baratin lorsque nous le demandons, ils contournent nos refus, ils tentent de nous persuader, quand ils ne nous mentent pas effrontément. Par contre, ils demeurent le plus souvent courtois et polis (du moins au début). Et notre éducation nous enjoint de rester polis alors même que l’on ne nous traite plus avec respect. C’est justement cette attitude qu’exploitent les manipulateurs. Un « non, allez vous faire voir ! » serait dans la plupart des cas efficace pour stopper l’interaction importune, en tout cas beaucoup plus qu’un « non merci, je ne suis pas intéressé ». Pour eux, la politesse est un jeu dont ils détournent effrontément les règles à leur profit. Ainsi donc, continuons à être respectueux, mais renonçons à la politesse avec ces gens-là ! Par exemple, raccrocher le téléphone après avoir répliqué « Non, je ne souhaite pas m’entretenir avec vous. Au revoir. » reste déférent, même si l’interlocuteur continue à parler (puisque nous avons annoncé notre souhait de stopper la conversation, celle-ci est terminée de façon unilatérale).


    
      


      Qu’est-ce que la manipulation ?


      Au premier abord, on pense que la manipulation regroupe surtout des moyens de tirer profit d’autres personnes. C’est effectivement le cas pour bon nombre de vendeurs importuns. Mais cela ne suffit pas pour cerner l’essence de la manipulation. Le dictionnaire nous renseigne davantage lorsqu’il définit l’acte de manipuler par : diriger de façon insidieuse.


      Un journaliste ou un politique cherche à influencer l’opinion publique. C’est son métier ! Mais le fait-il de façon neutre, en donnant des informations complètes aux citoyens capables dès lors de se forger un avis éclairé ? Ou alors biaise-t-il ses messages de façon à manipuler la réflexion de ses auditeurs, afin que ces derniers pensent exactement ce que celui-ci aimerait qu’ils pensent ?


      C’est le caractère insidieux, détourné ou camouflé de l’objectif et des moyens mis en œuvre pour l’atteindre qui signe la manipulation, non pas le contenu de cet objectif. Il est par conséquent tout à fait possible d’assister à des manipulations à bonne intention. Des œuvres caritatives peuvent user de manipulation pour récolter des fonds, alors même qu’elles n’en tireront pas un bénéfice privé. Un médecin peut manipuler son patient pour qu’il arrête de fumer, un chef son subordonné pour qu’il soit plus productif.


      Alors, où est le mal ?


      Le manipulateur, peu importe la finalité de son acte, décide de contourner le libre arbitre de sa cible en utilisant des moyens détournés pour exercer son influence. Il s’autorise à prendre un ascendant sur autrui, à court-circuiter sa réflexion et sa capacité de choisir. Il se permet de décider à la place des autres, ce qui est une façon de les infantiliser. C’est dans ce sens que la manipulation constitue clairement un manque de respect. Personne n’apprécie d’être privé de son autonomie, même pour une bonne cause !


      Les manipulateurs se reconnaissent à leurs dictons favoris : « qui veut la fin veut les moyens » ou : « on ne fait pas d’omelettes sans casser des œufs ». Pour eux, seule la fin compte, sans égard pour les moyens utilisés, sans considération pour la liberté de leurs victimes.


      On peut en conclure que parmi les stratégies présentées au premier acte, la 4, 4 bis, 5, 6, 7, 8, 9, 10, 11, 12, 13, 15, 16 et 18 sont manipulatoires.
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        	Continuez à être respectueux, quitte à être impoli !
      

    


    Toute tentative de vente non sollicitée, importune, harcelante ou agressive demeure un fléau. Personne n’aime se faire alpaguer par un vendeur de rue, importuner par un télévendeur ou un démarcheur à domicile, ou encore inonder sous une avalanche de pourriels (courriers électroniques indésirables, spams en bon franglais). Ces activités sont des nuisances, car elles empiètent sur la liberté et la sphère privée de chacun. On devrait tout bonnement interdire de telles pratiques.


    « Mais ces gens doivent bien gagner leur vie ! » entend-on parfois. C’est exact, de même que ceux qui travaillent dans l’industrie du tabac ou de l’armement doivent bien gagner leur vie… en compromettant celles des autres. Non, certains emplois occasionnent plus de nuisance à la société qu’ils n’offrent de bienfaits économiques. Tout bien pesé, mieux vaut perdre des places de travail que de fabriquer des cigarettes et des armes, ou d’importuner et manipuler les citoyens qui n’ont rien demandé. Il y a assez de possibilités de reconversion sur le marché de l’emploi pour ne pas se faire du souci quand à l’avenir de ces professionnels.


    La pitié pousse parfois à se prendre de compassion, voire d’attendrissement pour ces pauvres vendeurs : « Cela ne doit pas être facile de se faire envoyer sur les roses toute la journée. ». Et un petit achat est effectué pour la peine qu’ils se sont donnée. Mais, il faut en être conscient, même cette pitié est sournoisement manipulée : le but est toujours le même, obtenir de l’argent de votre part. Donnez à des œuvres de bienfaisance triées sur le volet pour épancher votre générosité, plutôt que d’entretenir un système de parasites !


    À ce propos, vous avez certainement remarqué que les méthodes de manipulation présentées jusqu’ici peuvent aussi être le fait des mendiants. Doit-on cesser d’être généreux pour autant ? Non, car il est possible d’être avisé dans sa générosité. Donner quelques pièces à quelqu’un qui s’empressera d’acheter de l’alcool ne constitue pas vraiment une aide. Au contraire ! C’est enfoncer un peu plus la personne, au seul prix de notre bonne conscience. Par contre, soutenir des institutions, des associations ou des fondations venant en aide aux plus démunis présente de meilleures garanties.


    La règle générale qui en découle s’applique autant aux professionnels de la manipulation – les vendeurs importuns – qu’aux amateurs parfois plus candides que mal intentionnés – les mendiants et autres miséreux – : ne pas ouvrir son porte-monnaie ni signer de contrat sur le moment, mais prendre un temps de réflexion, par exemple une nuit. Tel est le commandement suprême des gens prudents : tu remettras toujours au lendemain un achat non planifié que tu pourrais faire le jour même.
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        	Remettez toujours au lendemain un achat non planifié que vous pourriez faire le jour même !
      

    


    Et pour ceux qui nourriraient encore quelques doutes en la matière, il est bon de rappeler que la vente importune, agressive ou persuasive, n’est jamais éthique, car elle contourne et ignore la liberté des clients potentiels. La manipulation n’est jamais éthique, peu importe son but, fût-il de se défendre contre d’autres manipulateurs.


    Comment dès lors déjouer les tentatives de manipulation en restant éthique ? Il suffit de tourner la page pour le découvrir.

  



    TROISIÈME ACTE


    Rira bien qui rira le dernier !


    Où l’on apprend à déjouer les stratégies des manipulateurs


    1.Devenir un spécialiste de la contre-manipulation3


    La scène se déroule sur un pas de porte, après les salutations d’usage.


    — Monsieur, je représente la compagnie de téléphone et je vous annonce une bonne nouvelle : vous avez gagné un mois de téléphone gratuit, aucun de vos appels ne sera facturé durant tout un mois.


    — Ah bon ! Et en quel honneur ?


    — Nous offrons actuellement un mois de téléphone gratuit, peu importe le montant de la facture, à tous nos clients.


    — Fort bien, mais pourquoi venez-vous me l’annoncer en personne ? N’aurait-il pas été plus simple de le mentionner sur la prochaine facture ?


    — Oui, mais vous devez signer un papier : indiquez uniquement votre nom et votre adresse et apposez votre signature. C’est tout !


    — Attendez, pourquoi devrais-je signer un document pour recevoir mon cadeau ?


    — Pour que nous puissions vous compter au nombre de nos clients.


    — Je ne comprends plus. Vous venez de me dire que vous offriez un mois de téléphone gratuit à vos clients, et maintenant vous dites qu’il faut devenir client.


    — Oui, il faut téléphoner avec notre compagnie.


    — Mais, pour qui travaillez-vous au juste ?


    — Pour Violet, la nouvelle société de téléphone.


    — Ah, j’ai compris. Vous me demandez de signer un contrat pour changer d’opérateur téléphonique et, en échange, vous m’offrez un mois de communication.


    — C’est exactement ça.


    — Alors ça ne m’intéresse absolument pas. Au revoir, Mademoiselle. Je vous souhaite une bonne journée.


    Ce dialogue montre qu’il est possible de déjouer une tentative de vente camouflée en posant les questions adéquates. Il ne s’agit pas de jouer au sot, ce qui procéderait d’une stratégie détournée pour atteindre un but, donc entrerait dans la catégorie manipulation. L’objectif est de comprendre le projet exact de l’interlocuteur. Une fois celui-ci clarifié, la réponse est directe : « ça ne m’intéresse absolument pas ».


    La notion de projet est essentielle dans la manipulation. En effet, il y a toujours un projet caché derrière les paroles et les actes d’un vendeur importun. Son but n’est pas de passer un moment agréable en compagnie d’un inconnu, mais de lui faire acheter quelque chose. Une transaction commerciale en est le but. Cependant, ce n’est pas l’aspect commercial qui signe la portée manipulatoire de la transaction. Lorsque nous entrons dans un magasin, nous cherchons à réaliser une affaire de nature commerciale et il n’y a rien à redire à cela. Le problème survient lorsque le projet est occulté. On parle alors d’un projet implicite, c’està-dire non annoncé, dissimulé.


    Interpeller des gens et leur demander de répondre à des questions à des fins statistiques n’a en soi rien de manipulatoire. Le projet est clairement annoncé. Les personnes ne subissent aucune pression quant à la décision qu’elles vont prendre. Elles peuvent dire « oui » ou « non » en toute liberté. Par contre, si le sondage est suivi d’une offre commerciale, il y a manipulation. Celle-ci réside dans le projet implicite de vendre un produit en prétextant un sondage. Une pression est exercée sur le client potentiel en ce qu’il s’est engagé à répondre à des questions, et que le souci de cohérence le pousse à continuer l’interaction même si elle a soudainement changé de nature. Il reste libre, bien sûr, mais sa marge de manœuvre est réduite par l’automatisme psychique, activé volontairement par le manipulateur, qui le presse d’être cohérent.


    La clé essentielle pour déjouer les tentatives de manipulation consiste par conséquent à faire émerger le projet implicite, c’est-à-dire à le rendre explicite. Du moment où l’intention de l’importun est énoncée clairement, il devient possible pour le client de se positionner : accepter ou refuser. Pour arriver à démasquer ce dessein, certaines questions ont démontré leur pertinence et leur efficacité : « qu’attendez-vous de moi ? », « que voulez-vous obtenir de ma part ? », « que recherchezvous ? ». Notez qu’une seule question n’est parfois pas suffisante pour entendre le projet de l’importun, car celui-ci sait bien que ses tentatives d’influence auront beaucoup moins d’impact une fois son plan connu. D’où des réticences et des résistances à passer aux aveux, comme dans l’exemple suivant.


    En ville, lors d’une promenade dominicale.


    — Bonjour Monsieur. Est-ce que vous avez quelques minutes à me consacrer ?


    — Bonjour. J’aimerais d’abord savoir ce que vous attendez de moi.


    — Attendez, je vais vous montrer… (il sort un grand classeur d’une sacoche)


    — Non, je ne veux rien voir. Je veux d’abord savoir ce que vous attendez de moi.


    — Mais il ne faut pas être comme ça, Monsieur…


    — Je suis comme je le souhaite. Alors, qu’attendez-vous de moi : du temps, de l’argent, une signature ?


    — Nous récoltons des fonds.


    — Très bien. Pour quelle cause ?


    — Je vais vous montrer… (il ouvre son classeur : des images d’enfants blessés apparaissent)


    — Stop, je ne veux pas voir ça ! (en détournant le regard)


    — Mais, regardez…


    — Non, je ne veux pas voir ça. Dites-moi pour qui ou pour quoi vous récoltez des fonds.


    — Nous venons en aide aux enfants iraniens victimes de torture dans des camps…


    — OK. Avez-vous un site Internet où je pourrais lire ce que fait exactement votre association.


    — Oui (et il indique l’adresse). Alors, vous acceptez de contribuer à notre cause ?


    — C’est possible, je vais lire les informations et me décider ensuite.


    — Mais, vous ne donnez rien ?


    — Non, en tout cas pas aujourd’hui. Je vais d’abord me renseigner.


    — C’est ce que disent les gens, et après ils ne donnent rien.


    — Peut-être, mais moi, je fonctionne comme ça. Au revoir.


    Le lendemain, 50 euros étaient versés sur le compte de l’association.


    Comme on peut le constater dans ce dialogue, la partie a été serrée. Pour la remporter, la vigilance du passant a dû être de tous les instants, sans faille : commencer par obtenir le projet de l’individu, ce qui a nécessité plusieurs questions ; ne pas céder à ses tentatives d’inviter les émotions dans la discussion (avec les photographies d’enfants torturés) ; résister à la pression de payer tout de suite, sans avoir vérifié le sérieux de l’association ; accepter de passer pour quelqu’un de pénible ou sans cœur.


    La première règle pour déjouer les tentatives de manipulation est donc de faire expliciter le projet de l’importun. Que veut-il exactement de votre part ? Au besoin, clarifiez votre position.


    — Bonjour, nous réalisons un sondage d’opinion sur la satisfaction des clients. Avez-vous quelques minutes à nous consacrer ?


    — Bonjour. Oui, je veux bien répondre à vos questions. Mais avant, soyons clairs : vous voulez uniquement faire un sondage, vous n’avez aucune offre commerciale à me faire ?


    — Euh, c’est que nous proposons effectivement des produits…


    — Alors je vous arrête tout de suite. Cela ne m’intéresse pas. Au revoir.
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        	Première règle : faites expliciter le projet de l’importun. Que veut-il exactement de votre part ?
      

    


    Un autre point important ressort également des exemples précédents : ce n’est plus l’importun qui mène la conversation, mais le client. Ce dernier refuse de se faire complice du manipulateur. Le mot est un peu fort, pensez-vous ? Et pourtant, il est parfaitement approprié. Tout dialogue nécessite la contribution de deux personnes au minimum, sinon, ce n’est plus un dialogue. À chaque fois que nous répondons à une question, nous donnons notre accord tacite pour continuer la conversation.


    Notre interlocuteur ne peut prendre que ce que nous lui donnons. Si un appel de télévente dure dix minutes, ce n’est pas que le professionnel était particulièrement doué, c’est que nous lui avons concédé dix minutes de notre temps. Répliquer : « Non, je ne suis pas intéressé. Au revoir. » prend deux secondes. Tout ce qui vient en plus est ce que nous acceptons, souvent à notre insu, d’octroyer au vendeur.


    Car c’est le plus souvent à notre insu que la conversation se poursuit. Nous sommes parfaitement conscients que l’interaction est déplaisante, que nous aimerions nous y soustraire, mais nous faisons comme si cela était anodin. Au contraire, cela vaut la peine d’être à l’écoute de notre malaise, signal qu’il faudrait stopper le dialogue immédiatement.


    Pour déjouer une tentative de manipulation, il convient donc de sortir de la complicité et de décider de ce que vous acceptez de concéder. C’est vous seul qui choisissez ce que vous tolérez ou non. « Je ne souhaite pas répondre à cette question » est déjà une réponse en accord avec les codes de savoir-vivre. Rappelez-vous que toute amorce de dialogue est une invitation, jamais une obligation : vous pouvez l’accepter ou la décliner, en restant respectueux de votre interlocuteur.


    — Bonjour, avez-vous déjà entendu parler des effets du réchauffement climatique ?


    — Bonjour. Je ne souhaite pas parler de ça avec vous.


    — Mais…


    — Je crois que vous n’avez pas compris. Je ne veux pas poursuivre cette conversation. Au revoir.
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        	Deuxième règle : sortez de la complicité et décidez de ce que vous acceptez de donner. C’est vous seul qui choisissez ce que vous tolérez ou non.
      

    


    Ce dernier échange a le mérite d’être totalement explicite. Tout est dit et rien n’est à deviner. La personne interpellée ne cherche pas d’alibi, elle annonce clairement la couleur. C’est pour cette raison que les répliques sont efficaces, l’échange expéditif. Manque de courtoisie ? Est-ce vraiment courtois que de faire perdre du temps à un vendeur alors que nous savons pertinemment que nous n’allons rien lui acheter ?


    Trop souvent, pour des motifs de pseudo-politesse, nous ne disons pas ce que nous pensons et nous préférons évoquer des excuses. Mais les manipulateurs ne sont pas dupes : ils retournent nos prétextes et les utilisent à leur profit, puisqu’ils savent que ce sont des excuses. Par exemple :


    — Connaissez-vous notre nouvelle gamme de produits ?


    — Écoutez, je n’ai pas le temps, je suis pressé.


    — Cela ne prendra qu’une petite minute, je vais faire vite.


    (Eh oui ! Si vous dites que vous êtes pressé, on vous répond que l’on accélère le rythme.)


    — Avez-vous déjà entendu parler de Green Life ?


    — Cela ne m’intéresse pas.


    — Comment le savez-vous si vous ne le connaissez pas ?


    (Un enfant qui prétend ne pas aimer les chouxfleurs avant d’y avoir goûté se fait rétorquer qu’il faut d’abord en manger pour pouvoir se prononcer. C’est pareil pour un adulte, non ?)


    — Avez-vous déjà découvert les avantages d’une carte de crédit ?


    — J’en ai déjà une, merci.


    — Justement, vous savez tous les services qu’elle peut vous rendre. Mais vous avez aussi constaté les frais qu’elle occasionne. Il se trouve que justement, nous pouvons réduire ces coûts…


    (Quoi de plus logique ! Si vous en avez déjà une, vous êtes acquis à la cause.)


    Dans ces trois répliques, l’importun joue avec les réponses des clients. Au lieu de dire « je ne veux pas poursuivre cet échange », ceux-ci prétextent qu’ils sont pressés, pas intéressés ou qu’ils ont déjà acheté. Ils ouvrent par conséquent une brèche que le manipulateur s’empresse d’exploiter. Pour éviter cet écueil, soyez franc : dites ce que vous pensez plutôt que de donner des excuses.
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        	Troisième règle : soyez franc : dites ce que vous pensez plutôt que de donner des excuses.
      

    


    Enfin, efforcez-vous d’être ferme dans votre façon de parler. Si vous donnez l’impression d’hésiter, l’importun saura en profiter. En particulier, vos refus doivent être clairs et nets.


    Dites : « non », tout simplement. Ce que vous rajoutez après le « non » en amoindrit habituellement la portée : « Non, vous voyez, je ne suis pas tellement intéressé », « Non, peut-être une autre fois », « Pas vraiment », etc.


    En particulier, il convient d’éviter les justifications. Celui qui justifie un « non », même par politesse, trahit un malaise. En effet, seules les personnes prises en faute ou accusées cherchent à se justifier. Or, nous savons que les manipulateurs raffolent de la culpabilisation, qui vise justement à rendre l’interlocuteur fautif. Si celui-ci tente de se justifier, qu’il essaie de montrer qu’il ne fait rien de mal, l’occasion est trop belle : l’importun va appuyer précisément là où il a des chances de provoquer une réaction.


    — Bonjour, nous collectons des fonds pour bâtir des écoles dans des villages indiens isolés.


    — C’est très bien, mais j’ai déjà soutenu un projet semblable.


    — Alors vous savez à quel point c’est important pour ces enfants.


    — Bien sûr, mais je vous dis que j’ai déjà donné.


    — Mais pour les enfants que nous soutenons, cela ne change rien que vous ayez déjà donné à d’autres. Ce n’est pas ça qui construira leur école, vous êtes d’accord avec moi ?


    Alors que la même amorce avec un non clair et ferme aboutit à une tout autre conclusion.


    — Bonjour, nous collectons des fonds pour bâtir des écoles dans des villages indiens isolés.


    — C’est un très beau projet. Mais je ne vais rien vous donner.


    — Mais…


    — Inutile d’insister, je ne vous donne rien. Et je vous prie de me laisser tranquille. Au revoir.


    La fermeté ne transparaît pas uniquement à travers des mots. Elle se dégage principalement du non verbal : le ton de la voix, la gestuelle, la posture, la démarche, etc. Un pas assuré, un maintien du menton et du regard à l’horizontal, le torse plutôt bombé, sont des signes que les manipulateurs savent capter et qu’ils interprètent comme des obstacles. Au contraire, un dos recroquevillé, les yeux rivés au sol, une voix faible et fluette agissent comme des aimants sur eux.


    Prenez la peine d’observer les vendeurs de rue et plus particulièrement le type de personne qu’ils abordent le plus fréquemment. Vous constaterez qu’il n’y a pas de hasard : leur dévolu tombe généralement sur des individus plutôt effacés, timides, réservés. Ceux-ci essaient d’éviter le regard des vendeurs qu’ils ont repérés, voire changent de trajectoire pour les éviter, sans se rendre compte qu’ils émettent justement un signal non verbal de manque d’assurance.


    La prochaine fois que vous croiserez un vendeur de rue, continuez à marcher d’un pas assuré et soutenez son regard. Vous diminuez ainsi les risques qu’il vous aborde. Si cela devait quand même être le cas, prenez les devants et énoncez d’une voix calme et forte un vigoureux « non » accompagné d’un geste de la main, avant même qu’il ait eu le temps de vous adresser la parole. L’interaction sera terminée avant même d’avoir commencé !
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        	Quatrième règle : soyez ferme. N’hésitez pas, ni dans vos mots ni dans vos gestes !
      

    


    
      Synthèse des attitudes fondamentales de contre-manipulation


      [image: Images]Faire expliciter le projet implicite.


      [image: Images]Sortir de la complicité.


      [image: Images]Être clair et explicite.


      [image: Images]Rester ferme dans le verbal et le non verbal.

    


    2.Déjouer les contextes manipulatoires


    À côté des attitudes fondamentales à opposer aux tentatives de manipulation, il existe aussi des conduites spécifiques, destinées à contrer les stratégies de contexte (appelées ainsi, car elles exercent leur influence en créant un environnement particulier). C’est essentiellement en sortant des contextes particuliers créés par les manipulateurs que l’on arrive à désamorcer leur emprise manipulatoire. Les paragraphes suivants en détaillent, pour chaque technique, l’application pratique.


    [image: Images] La technique d’engagement consiste à obtenir un premier « oui » lors d’une demande initiale alibi afin de favoriser une réponse positive à la vraie requête qui va suivre. Elle est basée sur le souci de cohérence qui nous pousse à rester conséquent dans nos actions. Il suffit donc de délier les deux demandes, de les considérer chacune indépendamment l’une de l’autre pour échapper aux griff es de cette stratégie.


    — Bonjour, nous effectuons un sondage sur la satisfaction des clients de Francecom Téléphone. Seriez-vous d’accord pour consacrer quelques minutes à nos questions ?


    — Oui, allez-y.


    (S’ensuit une dizaine de questions orientées montrant que le client est peu satisfait.)


    — Il ressort de notre sondage que vous n’êtes pas satisfait de votre opérateur téléphonique. Il serait intéressant pour vous d’en changer. Il se trouve justement que nous…


    — Stop, je vous arrête tout de suite. J’ai accepté de répondre à vos questions, mais je ne souhaite rien entendre de votre offre. Cela suffit comme ça. Au revoir.


    Au besoin, n’ayons pas peur de passer pour incohérents. Pour le dire autrement, il est judicieux de congédier le démon de la cohérence, un précieux allié des manipulateurs. Nous pouvons changer d’avis, nous sommes autorisés à revenir sur un engagement, nous avons le droit de ne pas suivre la logique qu’on nous propose.
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        	Vous pouvez changer d’avis, vous êtes autorisé à revenir sur un engagement, vous avez le droit de ne pas suivre la logique qu’on vous propose.
      

    


    — Bonjour, nous essayons de lutter contre les effets nocifs des pesticides dans notre alimentation. Êtesvous sensible à la pollution alimentaire ?


    — Oui, bien sûr.


    — Alors, nous avons développé une méthode de culture des fruits et des légumes garantie sans aucun pesticide.


    — Cela ne m’intéresse aucunement ! Je suis sensible aux questions alimentaires, mais je n’ai pas le moindre intérêt pour votre méthode. Au revoir.


    Ou encore :


    — Bonjour. Je représente le magazine Hebdo Illustré. Vous avez souscrit à un abonnement promotionnel de trois mois. Je vous propose donc de continuer votre abonnement à un prix de faveur.


    — Non, je ne vais pas me réabonner. Il se trouve que je n’aime pas votre magazine et que je ne veux plus le lire. Au revoir.


    Notons que le démon de la cohérence agit aussi comme auto-manipulation, sans l’intermédiaire d’un agent extérieur. N’avez-vous jamais terminé un livre qui pourtant ne vous plaisait pas ? N’êtes-vous jamais resté devant une série ou un film ennuyeux juste pour connaître la fin ? N’avez-vous jamais prolongé un abonnement, sans aucune sollicitation extérieure, alors que vous n’étiez plus intéressé ?


    [image: Images] La technique de la preuve sociale utilise notre propension au conformisme : elle met en exergue ce que les autres font pour nous amener à faire pareil. Mais bien entendu, le nombre n’est jamais garant de la qualité ! Sont-ce les livres les mieux écrits et les films les plus originaux qui ont le plus de succès, les chanteurs les plus talentueux qui vendent le plus de disques ? Ou les livres les plus médiatisés, les superproductions les plus hollywoodiennes, les stars en devenir les plus formatées de shows télévisuels en prime time? La question n’est donc pas « que font les autres ? », mais : « qu’ai-je envie de faire, personnellement ? »


    Dans une librairie.


    — Bonjour, j’aimerais acheter un livre pour me divertir. J’aime les histoires romantiques sur fond historique. Qu’avez-vous à me proposer ?


    — Cela tombe bien. Nous avons actuellement un roman qui cartonne. Il s’agit de…


    — Non, j’aimerais découvrir quelque chose d’autre, un nouvel auteur qui n’a pas les faveurs des médias, par exemple.
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        	La question n’est pas « que font les autres ? », mais : « qu’ai-je envie de faire, personnellement ? »
      

    


    Le conformisme (envers les autres) associé au souci de cohérence (pour soi-même) est particulièrement redoutable, par exemple lorsqu’un manipulateur met en avant une bonne cause et simultanément son succès auprès des gens : « je suppose, que comme tout le monde, vous n’êtes pas insensible à… ». La réponse devient : « je ne suis pas insensible, mais je ne veux pas continuer cette conversation avec vous. » ou plus simplement encore : « je ne veux pas continuer cette conversation avec vous. » accompagnée de la certitude intérieure de ne pas être insensible. En définitive, les manipulateurs, prêts à faire feu de tout bois, n’ont pas à savoir si nous sommes sensibles à telle ou telle cause !


    [image: Images] La technique s’appuyant sur l’autorité met en avant les paroles d’experts ou de spécialistes pour nous influencer dans nos choix et nos actions. Le principe sous-jacent est que le monde est devenu tellement complexe qu’il est impossible à l’heure actuelle de maîtriser tous les sujets. Nous sommes donc obligés de nous en remettre à ceux qui savent. Les manipulateurs recourent à ce constat pour nous imposer leurs pseudo-experts et nous faire pencher dans leurs sens. Mais chez eux, les spécialistes n’en ont que le nom : ils disposent de toutes les apparences du savoir, mais sonnent en définitive aussi creux qu’une coquille vide.


    En particulier, méfiez-vous des attributs de l’autorité, que les manipulateurs utilisent sans vergogne. Pour vous vendre un dentifrice, on vous montre un dentiste vantant le produit. En fait de dentiste, le publicitaire engage un acteur qu’il affuble d’une blouse blanche et d’un instrument caractéristique. Pour vous convaincre des vertus d’un produit amaigrissant, on cite souvent les travaux de docteurs en médecine, avec portrait en médaillon. À y regarder de plus près, les noms ont toujours des consonances étrangères (nul n’est prophète en son pays !). Et surtout, les universités mentionnées inexistantes. Mais peu importe si les dentistes de la publicité ne sont que des acteurs et les individus invoqués ni médecins ni même scientifiques, ils y ressemblent tellement ! Cela suffit à nous influencer.
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        	Méfiez-vous des attributs de l’autorité. Devenez vous-même spécialiste de l’esprit critique.
      

    


    Ainsi, plutôt que d’accepter tels quels les arguments cités, devenez vous-même spécialiste de l’esprit critique. Rappelez-vous que le mot science n’a en lui-même aucun pouvoir : le mentionner ne suffit pas. Il fait référence à une démarche analytique précise et reproductible qui permet d’obtenir des résultats généralisables, en toute transparence. C’est le contraire d’un dogme opaque que l’on demande de croire sur parole. Demandez les détails plutôt que de gober l’argument, faites votre petite enquête, confrontez les points de vue, surtout lorsqu’un achat est à la clé. Internet est une mine d’informations dont il serait dommage de se priver (même si toutes ne sont pas d’égale qualité !).


    — C’est scientifiquement prouvé, ce produit vous fera perdre dix kilos en un mois !


    — C’est intéressant, pouvez-vous m’indiquer les protocoles de tests ainsi que les résultats exacts obtenus ? Qui a fait ces études ? Avec combien de sujets ? À quelle date ont-elles été réalisées ?


    [image: Images] La restriction de liberté est vécue comme quelque chose de terrible. Ce n’est pas pour rien que la justice prévoit des peines d’emprisonnement. Sans aller jusque-là, nous détestons voir notre libre arbitre réduit. Les enfants l’ont bien compris, lorsqu’ils se battent pour un jouet qu’un camarade utilise justement : c’est moins le jouet en lui-même qui est attrayant que la liberté de pouvoir le saisir à tout moment.


    Les manipulateurs utilisent ce levier, baptisé rareté, pour nous influencer. Ils invoquent une future restriction de liberté pour nous faire agir dans l’immédiat : « jusqu’à épuisement de stock », « 99 pièces, et pas une de plus », « il n’y en aura pas pour tout le monde », « offre exceptionnelle limitée dans le temps », « si vous répondez dans les cinq jours », « les dix premières commandes seront récompensées d’un cadeau surprise », etc. Les soldes sont évidemment une application de cette stratégie de rareté, avec son summum dans les ventes à l’heure : durant un temps très bref, les prix sont divisés par deux. Vite, vite, il faut nous dépêcher, quitte à ne pas pouvoir essayer l’habit que nous convoitons, sinon, nous allons rater la bonne affaire…


    La bonne affaire, c’est de se poser la question : « indépendamment du prix et du contexte, ai-je besoin de cet objet, de ce service ? ». Il s’agit de prendre du recul afin de peser le pour et le contre, ce qui nécessite un certain temps. C’est justement ce qu’essaient de courtcircuiter les manipulateurs : le temps de réflexion.
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        	Posez-vous la question : « indépendamment du prix et du contexte, ai-je besoin de cet objet, de ce service ? ». Offrez-vous une nuit de réflexion avant de vous décider.
      

    


    Une nuit de réflexion semble à même de déjouer beaucoup de tentatives d’influence basées sur le principe de rareté. Certes, vous allez laisser échapper de bonnes affaires ! Mais vous allez en éviter beaucoup de mauvaises. Au final, la balance penchera de votre côté, sans aucun doute.


    [image: Images] Le donnant, donnant est une technique exploitant la règle sociale de réciprocité. Comme un cadeau amène un cadeau, un service rendu est suivi par un service rendu, une invitation se paie par une invitation en retour, les manipulateurs nous donnent quelque chose à l’unique fin de nous rendre redevables. Chez eux, les cadeaux ne sont jamais gratuits.


    La première prise de conscience est que vous n’êtes pas obligé d’accepter un cadeau, sachant que vous risquez de vous sentir redevable. Ensuite, chaque demande est à considérer pour elle-même, indépendamment du contexte dans lequel elle a lieu. Ce n’est pas parce que vous avez accepté de goûter l’échantillon que vous devez acheter l’article, ni parce que le vendeur a consacré une demi-heure à vous expliquer en détail le fonctionnement du produit. Rappelez-vous, un vrai cadeau est par définition gratuit : il n’attend rien en retour.


    — Je vous remercie de m’avoir fait goûter ce praliné. Pourrais-je également déguster celui-ci et celui-là ? Merci, ils sont délicieux. Au revoir.
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        	Ce n’est pas parce que vous avez accepté de goûter l’échantillon que vous devez acheter l’article.
      

    


    [image: Images] La technique du retrait-rejet est une version élaborée du donnant, donnant basée sur un échange de concessions réciproques. Le manipulateur commence par une demande excessive, qui a de grandes chances d’être rejetée. Ensuite, il la retire pour en placer une plus modeste. Comme il vient de faire une concession (renoncer à la grande vente), le client se sent poussé à faire lui-même une concession, et la seule qu’il puisse faire, c’est de passer du « non » au « oui ».


    Pour ne pas vous laisser piéger, considérez chaque demande pour ce qu’elle est, et non pas en relation avec le contexte dans laquelle elle a été émise.


    — Non, je ne vous achète aucun produit, ni même la boîte d’essai de vos cosmétiques. Et non, je ne vous communique aucun nom d’amis. Pour moi, votre démarche n’est pas agréable, et je ne souhaite pas que vous importuniez un de mes amis.
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        	Considérez chaque demande pour ce qu’elle est, indépendamment du contexte.
      

    


    Cette dernière règle, qui s’applique à toutes les stratégies de contexte, reste valable pour contrer les manipulations émotionnelles, que ce soit la sympathie, la culpabilisation, la pitié ou la flatterie.


    N’achetez pas un produit parce que le vendeur est sympathique, qu’il essaie de vous culpabiliser, de vous émouvoir ou de vous flatter. Ne signez un contrat que parce que vous y avez réfléchi et que vous estimez que l’affaire est intéressante. N’oubliez pas que les escrocs sont habituellement des personnages fort sympathiques et des beaux parleurs.


    En particulier, prenez garde à la culpabilisation, technique par laquelle le manipulateur essaie de vous rendre responsable de quelque chose afin d’obtenir un acte de réparation 4. Vous n’êtes certainement pas responsable de la misère du monde (et si vous souhaitez l’alléger quelque peu, choisissez des moyens éprouvés et efficaces). Acheter un produit pour se payer une bonne conscience, quel paradoxe !


    — Bonjour, j’aimerais vous proposer de contribuer à un projet extraordinaire. Nous donnons du travail à des handicapés mentaux. Nous vendons des linges de maison.


    — C’est effectivement un beau projet et je vous en félicite. Mais je ne vais pas y contribuer !


    — Comment, vous ne voulez pas soutenir l’insertion des handicapés ?


    — Oh si ! Mais pas de cette façon. Et je ne souhaite pas poursuivre cette conversation. Au revoir.
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        	N’achetez pas un produit parce que le vendeur est sympathique, qu’il essaie de vous culpabiliser, de vous émouvoir ou de vous flatter.
      

    


    
      Questions à se poser avant tout achat pour devenir un consommateur averti*


      1. En ai-je vraiment besoin ? Cet achat répond-il à un désir passager ou à une aspiration durable ? Puis-je m’en passer sans que cela abaisse mon niveau de confort ?


      2. Pourquoi est-ce j’achète ? Quelles sont les raisons qui me poussent à vouloir acquérir ce produit ou ce service ? La publicité ou la technique de vente joue-t-elle un rôle ?


      3. En retirerai-je un bienfait proportionnel à la dépense ? Le prix investi correspond-il à la satisfaction qui découlera de l’utilisation de l’objet ?


      4. Puis-je consacrer le temps nécessaire à sa consommation ? Ai-je vraiment la disponibilité pour apprécier ce que je veux acquérir, pour jouir de mon achat ?


      5. Vais-je l’utiliser assez souvent pour en justifier l’achat ? Qu’en sera-t-il dans une semaine, un mois, un an ?


      Et dans le contexte écologique actuel :


      6. Quel impact cet achat aura-t-il sur mes descendants ? Contribue-t-il à dilapider de précieuses ressources naturelles ?


      7. Les conditions de production, de transport et de distribution du produit respectent-elles le développement durable ? Sont-elles écologiques ? Concourent-elles à dégrader l’environnement ?


      8. Les travailleurs impliqués dans la production et dans la vente de ce produit bénéficient-ils de conditions de travail équitables, ou pour le moins décentes ?


      ____________________


      * Adaptées de Pierre Pradervand, Découvrir les vraies richesses, Éditions Jouvence (1996), p. 207-212.

    


    ____________________


    3 Selon les points développés par Jean-Jacques Crèvecœur dans son ouvrage : Relations et jeux de pouvoir, Éditions Jouvence, 2000.


    4 Voir du même auteur : Responsable, oui ! Coupable, non !, Éditions Jouvence (2006).

  



    PROLONGATION


    La manipulation domestique


    Il est temps de peindre le diable sur d’autres murailles et de découvrir que la manipulation n’est pas uniquement le fait de vendeurs importuns. Au contraire, un manipulateur se cache en chacun de nous.


    Voici quelques séquences tirées de la vie quotidienne. À vous d’identifier la technique de manipulation utilisée, ainsi qu’une réaction appropriée à chacune d’elles.


    1. Votre fils arrive de l’école l’air dépité : « C’est une catastrophe, j’ai complètement raté mon examen de mathématiques. Je n’aurai pas la moyenne suffisante en fin d’année, je ne serai peut-être pas promu… Mais, non ! Ce n’est pas grave, j’ai juste eu une mauvaise note, mais mon année n’est pas menacée. »


    2. « Maman, tu me donnes l’argent pour acheter ces chaussures. Elles sont soldées, à un prix vraiment exceptionnel et il n’y a plus qu’une paire à ma pointure ! »


    3. « Chérie, tu m’as bien dit que tu n’avais rien contre ma famille ? Il se trouve que ma mère nous a invités pour un repas ce dimanche. Je lui ai dit oui. »


    4. Suite à votre refus d’acheter une console de jeu à votre enfant : « Allez, sois sympa. Tous mes copains en ont une ! »


    5. Le voisin sonne à votre porte : « J’ai vu que vous déménagiez. Voulez-vous un coup de main ? On n’a jamais trop de bras pour déplacer tous ces objets. Et je sais de quoi je parle, puisque je devrai aider ma sœur à déménager dans un mois. Elle qui vit seule, ce n’est vraiment pas facile. »


    6. Au restaurant, autour d’une table d’une dizaine de personnes : « On partage la note ? C’est plus simple ainsi ! »


    7. « Ce n’est pas juste. Tu favorises toujours mon frère. Pourquoi lui a-t-il le droit de sortir jusqu’à 22 heures alors que moi je dois rentrer à 21 heures ? »


    8. Votre sœur vous demande en prêt votre tondeuse flambant neuve : « Tu me prêtes ta tondeuse ? Moi je t’ai bien prêté ma débroussailleuse il y a deux semaines… »


    9. « Après tout ce que j’ai fait pour toi, tu ne peux pas me faire ça ! »


    10. Une voisine vous invite à une soirée Tupperware®.


    


    Solutions


    1. Votre fils utilise (peut-être sans le savoir) un dérivé de la technique du retrait-rejet, saupoudré d’un effet de contraste. Son but est de minimiser l’impact de l’annonce de la mauvaise note. Il commence d’abord par vous créer une grosse frayeur en vous annonçant une catastrophe, avant de vous rassurer en retirant cette dernière. Comme il fait une sorte de concession, vous aurez tendance à en faire une également : vous allez renoncer à lui faire la leçon. Votre fils vous amène à penser à votre insu qu’une mauvaise note, après tout, ce n’est pas si terrible.


    Réaction possible : « J’aimerais connaître le résultat exact de ton examen, ainsi que les raisons pour lesquelles tu penses avoir échoué. Ensuite, nous verrons… »


    2. Vous reconnaissez sans nul doute la technique de rareté. Ici, c’est moins le commerçant que votre enfant qui l’utilise.


    Réaction possible : « Assieds-toi, nous allons discuter calmement. Explique-moi l’intérêt de ces chaussures et pourquoi tu les souhaites à ce point. »


    3. Monsieur profite de la technique d’engagement. Il essaie d’appuyer sur le souci de cohérence de sa femme : si celle-là n’a rien contre sa belle-famille, alors elle doit en toute logique accepter ses invitations. Pour accentuer sa stratégie, le mari la met devant le fait accompli. En effet, pour peu que la femme refuse l’invitation, ce dernier aura beau jeu d’argumenter : « Mais, je ne comprends pas. Tu me dis que tu n’as rien contre ma famille et ensuite tu refuses ses invitations. En plus, je vais passer pour qui, si je dois décommander maintenant ? ».


    Réaction possible : « Chéri, je te demande à l’avenir de m’informer de tes projets, et surtout de me demander avant d’accepter une invitation qui me concerne. Pour dimanche prochain, je dois encore réfléchir à la façon dont je souhaite passer cette journée. Même si je n’ai rien contre ta famille, cela ne signifie pas encore que je doive accepter toutes ses invitations. »


    4. « Sois sympa » procède d’une tentative de culpabilisation (et d’une touche de flatterie) : si vous ne cédez pas à la demande, alors vous n’êtes pas sympa, et donc vous dégradez les relations avec vos proches. Pour décupler l’influence du procédé, la preuve sociale est invoquée : « tous mes copains en ont une ! ». De quoi vraiment vous faire passer pour un mauvais parent…


    Réaction possible : « Ce n’est pas en t’achetant une console de jeu que je serai plus ou moins sympa. Et si tu penses que je ne suis pas cool de te refuser cela, c’est ton avis. Mais il se trouve que je ne vais pas t’en acheter une, en tout cas cette année. Nous en rediscuterons l’année prochaine, si tu en as encore envie. »


    5. Le donnant, donnant est à l’œuvre ici. Rendre un service pour augmenter les chances de recevoir un service en retour. De plus, un essai de culpabilisation apparaît dans la fin de la tirade. Une pauvre femme seule, déménager des meubles bien lourds…


    Réaction possible : « Je te remercie pour ton aide, que j’accepte volontiers. Mais je dois aussi t’avertir que dans un mois, je ne serai pas disponible pour aider ta sœur. Es-tu toujours prêt à me donner un coup de main ? »


    6. Le fameux « on partage ? » ! Avez-vous remarqué que ce n’est jamais ceux qui ont consommé le moins cher qui émettent cette suggestion ? Au contraire, ce sont ceux qui en retirent un avantage. Si vous refusez, vous passez pour quelqu’un de pénible, et qui plus est de radin. Il s’agit donc d’une culpabilisation.


    Réaction possible : « Non, je ne souhaite pas partager. J’aimerais payer ce que j’ai consommé, même si cela est plus compliqué pour la facture. »


    7. Le démon de la culpabilité a encore frappé. Votre enfant essaie de prolonger la durée de sa sortie en invoquant la justice. Avez-vous constaté que jamais un enfant n’avance la notion de justice pour diminuer un avantage dont il bénéficie : « ce n’est pas juste, je suis privilégié par rapport à mon frère ! Je demande de devoir rentrer plus tôt, comme lui. »


    Réaction possible : « J’entends que tu souhaites rentrer plus tard. Pour l’instant, je ne t’y autorise pas, car tu ne m’as pas démontré que je pouvais te faire confiance. Dès que cela sera le cas, je te le dirai. »


    8. Votre sœur essaie de vous coincer avec un donnant, donnant. À vous de considérer la requête pour elle-même, et non en fonction du contexte.


    Réaction possible : « Je te prêterais volontiers d’autres choses, mais pas ma nouvelle tondeuse. Je prends un soin quasi maniaque avec les nouveaux objets, et notamment quelque chose d’aussi délicat qu’une tondeuse à gazon. J’ai déjà vu comment tu t’y prends avec ton gazon et je ne souhaite pas te la prêter. J’espère que tu comprends mes raisons. »


    9. « Après tout ce que j’ai fait pour toi » révèle une manœuvre de donnant, donnant dont le but est de rendre redevable. La prise de conscience peut à ce moment être douloureuse : alors que l’on pensait que les agissements de l’autre étaient désintéressés, on se rend compte qu’ils n’étaient pas gratuits. De plus, cette stratégie s’accompagne souvent d’une attitude de victime destinée à faire naître la pitié.


    Réaction possible : « C’est vrai, tu as fait beaucoup de choses pour moi. Et je t’en suis très reconnaissant. Mais, malgré tout, je n’accède pas à cette demande précise que tu m’adresses aujourd’hui. »


    10. L’invitation elle-même peut s’inscrire dans une stratégie de donnant, donnant, si le but de la voisine est d’augmenter ainsi ses chances d’être conviée à votre prochaine soirée Bougies ou Foulards. D’autre part, les rencontres Tupperware® représentent un formidable condensé de manipulation, principalement centrée sur la sympathie : vous acceptez l’invitation par sympathie, de même que vous achèterez quelques récipients en plastique par sympathie, sachant que votre hôtesse y retirera un bénéfice (sans parler du donnant, donnant qui consiste à « payer » en retour votre voisine pour la nourriture et la boisson qu’elle vous aura servies).


    C’est ainsi que la société Tupperware® réalise chaque année un chiff re d’affaire faramineux alors qu’elle ne dispose d’aucune vitrine, ne paie quasiment pas de publicité, ne salarie aucune vendeuse. Elle a l’art de transformer chaque honnête citoyenne en vendeuse performante, et surtout tellement sympathique !


    Réaction possible : À vous de choisir si vous préférez décliner l’invitation, si vous avez envie de passer un moment entre amies sans rien acheter, ou si vous souhaitez acquérir un gadget dont vous avez envie. Dans ce dernier cas de figure, fixez-vous un budget avant de vous rendre à la soirée, car sachez-le, de vrais experts ont réfléchi durant des années pour faire en sorte que rien ne soit laissé au hasard dès le moment où vous aurez franchi la porte…

  



    Rideau


    Assez joué maintenant, il est temps d’en finir… et de ne plus se laisser avoir !


    Les vendeurs importuns, vous l’avez découvert, ont horreur de l’originalité… de leurs clients. Ils sont habiles à tenir un discours standard rodé dont ils tiennent parfaitement les rênes. Mais les voilà déstabilisés pour peu que leurs interlocuteurs introduisent quelques nouveautés inattendues.


    Cessez donc d’être leur complice : surprenez-les, désarçonnez-les. En particulier, faites émerger le plus tôt possible leur projet implicite. Que veulentils obtenir de votre part ? Une fois leur plan connu, vous pouvez y répondre clairement et surtout fermement. Oui, c’est oui, non, c’est non ! Et si vous n’êtes pas sûr, demandez un délai de réflexion. Ces quelques repères vous aideront à vous défaire rapidement de la plupart des importuns.


    Et pour le plaisir, le mot de la fin :


    — Bonjour, je m’appelle Anne, de la société Savoir & Culture, spécialiste en encyclopédies. Monsieur Thalmann, comment faites-vous pour répondre aux questions de vos enfants ? Et vous-même, comment faites-vous lorsque vous ne comprenez pas quelque chose ?


    — Continuez je vous prie.


    — Le monde est devenu tellement complexe, et il y a beaucoup de connaissances que nous ne maîtrisons pas. D’où l’importance de posséder un ouvrage de référence fiable, ne trouvez-vous pas ?


    — Attendez, je note !


    — Vous notez ! ?


    — Oui. Il faut que je vous dise, j’écris en ce moment un livre sur la manipulation et la vente importune. Mon but est d’offrir aux lecteurs les moyens de se défendre. Pour cela, je note toutes les stratégies des télévendeurs qui me contactent. Il m’intéresse donc beaucoup de savoir comment vous allez vous y prendre pour essayer de me convaincre d’acheter une encyclopédie qui ne m’intéresse pas.


    — Dans ces conditions, mieux vaut en rester là !


    — Vous avez raison, mieux vaut en rester là. Au revoir, Madame.
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