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      Introduction


      Lorsque vous interrogez des personnes sur ce qui est essentiel pour elles en matière de communication avec autrui, sur les valeurs auxquelles elles attachent une importance particulière, vous obtenez souvent en réponse des notions telles que la confiance, l’honnêteté, la crédibilité, la sincérité ou la tolérance.


      Dans la vie quotidienne et professionnelle, nous vivons pourtant souvent exactement le contraire. Surtout quand il s’agit d’imposer ses propres points de vue ou intérêts. Il n’est alors pas rare de recourir à la manipulation.


      Dans ce MiniGuide, vous découvrirez les différentes sortes de manipulation possibles et les méthodes pour vous en protéger adroitement. Vous apprendrez à conserver l’initiative de la conversation dans des situations émotionnellement fortes et à défendre vos intérêts. Nous vous dirons aussi comment parer efficacement les tactiques d’argumentation et les arguments fallacieux classiques. Vous pourrez alors animer objectivement des discussions concrètes orientées vers la recherche de solutions, que ce soit au sein d’un groupe ou en tête à tête. Vous devriez ainsi créer vous-même une atmosphère de confiance, d’honnêteté, de crédibilité, de sincérité et de tolérance.


      Dr Andreas Edmüller,


      Dr Thomas Wilhelm
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    Théorie


    Comprendre la manipulation
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    Tour d’horizon de la manipulation


    Qu’est-ce que la manipulation ?


    Pourquoi certains individus arrivent-ils toujours à faire faire à d’autres des choses qu’ils ne veulent précisément pas faire ? Pourquoi adoptons-nous des points de vue et des arguments alors que nous sentons parfaitement que nous agissons contre notre volonté et nos intérêts ? La réponse est simple : parce que nous sommes manipulés. La manipulation est souvent si habile que celui qui la subit ne s’en rend même pas compte.


    Combien de fois acceptons-nous des avis ou adoptons-nous des positions qui n’étaient pas les nôtres à l’origine ? Nous nous laissons prendre au dépourvu et abandonnons notre propre point de vue au détriment d’un autre estimé meilleur. Cela peut arriver à tout moment, dès que des individus se parlent : dans des discussions, des négociations, des conversations conflictuelles ou critiques, et même des discussions entre amis.


    Mais comment réagir ? Nous employons souvent un comportement type face aux tentatives de manipulation : nous contre-attaquons et essayons également de manipuler ou nous prenons la fuite, nous nous laissons intimider et nous nous avouons vaincus.


    Celui qui veut manipuler a plusieurs possibilités d’atteindre ses objectifs et de concrétiser ses intentions. Voici quelques exemples.


    
      Exemples


      Le manipulateur flatte : « Madame Dubois, hier encore, je faisais remarquer à monsieur Martin à quel point nous avons de la chance de vous avoir à nos côtés. C’est pourquoi j’ai du mal à comprendre que… »Il menace : « Réfléchissez bien à la manière dont vous vous comportez en ce moment. Si vous ne changez pas d’attitude, sachez que nous pourrions tout à fait… »


      Il fait des allusions d’ordre personnel en vue d’obtenir quelque chose de concret : « J’ai une idée : je vais m’efforcer de trouver une solution à votre petit problème familial et nous ne donnerons pas suite à… »


      Il fait pression : « Je vous prie de faire vite car j’ai un autre rendez-vous très important dans dix minutes… »

    


    Nous pourrions facilement continuer cette série des différentes possibilités de manipulation. Une telle liste nous montrerait tout ce que sous-entend la notion de manipulation. Mais, d’une part elle occuperait tout le livre et, d’autre part, elle serait impossible à mémoriser. Il est bien plus important de savoir repérer la manipulation, quelle que soit sa forme.


    
[image: Flêche] Comment définir la manipulation


    Sous le terme de « manipulation », nous entendons l’emploi conscient ou inconscient de comportements déloyaux.


    On peut ainsi être manipulé dans toutes sortes de situations de communication, par exemple dans le cadre :


    
      	d’une négociation en vue de la résolution d’un conflit ;


      	d’un échange d’informations ;


      	d’une conversation critique ;


      	d’une réunion ;


      	d’une prise de décision dans un atelier ;


      	d’une discussion entre amis ;


      	d’une conversation entre collègues relative à une évaluation de performances, etc.

    


    Pourquoi intégrons-nous à notre définition des comportements inconscients ? Parce que la manipulation n’implique pas toujours l’emploi conscient d’une tactique judicieuse. Souvent, nous ne savons pas nous-même que nous manipulons. S’apitoyer sur son sort et fondre en larmes peuvent être des formes de manipulation, sans que le manipulateur en ait pourtant conscience. S’il aimerait évidemment obtenir quelque chose, il ne choisit pas toujours précisément la technique de manipulation qui lui permettra d’atteindre son objectif. Il n’est pas rare de commettre des erreurs d’argumentation qui nous amènent à manipuler l’autre, sans savoir que nous employons au fond des arguments fallacieux et influençons notre interlocuteur d’une manière déloyale. Dans la deuxième partie de ce MiniGuide, nous vous présenterons de nombreuses tactiques de persuasion et pseudo-arguments que nous utilisons parfois sans le vouloir et sans calcul.


    
[image: Flêche] Quels comportements sont déloyaux ?


    Nous arrivons généralement très bien à distinguer intuitivement un comportement loyal d’un comportement déloyal. Il est toutefois bon de réfléchir calmement à ce qui peut être considéré comme loyal. Il est loyal que chacun ait le droit de défendre ses propres intérêts et n’adopte d’autres points de vue que volontairement. Ainsi, je me comporte d’une manière déloyale lorsque je cherche à empêcher mon interlocuteur de représenter ses intérêts et que je lui impose un point de vue qui n’est pas le sien.


    En gardant cette définition comme base, nous pouvons formuler plus simplement les choses : le manipulateur cherche à atteindre un objectif en employant des moyens déloyaux.


    Comment réagir face à la manipulation ?


    Menacer, mentir, faire semblant de ne pas comprendre, cacher, bloquer, éluder, multiplier, éparpiller les informations, employer des arguments fallacieux, s’attaquer à la personne, faire chanter, flatter – voici quelques-unes des très nombreuses techniques de manipulation. Cette énumération attire toutefois déjà l’attention sur deux problèmes majeurs liés à la « gestion » de la manipulation :


    
      	on ne peut pas répertorier toutes les techniques de manipulation et envisager une ou plusieurs réactions pour chacune d’elles ;


      	on ne connaît souvent pas précisément les véritables objectifs du manipulateur.

    


    Pour remédier à ces deux problèmes, nous avons développé un système qui devrait vous aider à y voir plusclair dans les multiples techniques de manipulation et à adapter vos réactions à chaque situation :


    1. Reconnaître la technique et s’en protéger.


    2. Identifier la stratégie du manipulateur.


    3. Réagir par des mesures loyales.


    
[image: Flêche] Reconnaître la technique et s’en protéger


    Identifiez concrètement la technique de manipulation et protégez-vous en conséquence. À cet effet, nous vous présenterons quelques techniques de protection simples et très efficaces utilisables dans de nombreuses situations. L’objectif est de couper court immédiatement et élégamment à la technique de manipulation.


    Les tactiques d’argumentation et les arguments fallacieux, que nous vous présenterons plus loin dans cet ouvrage, constituent un cas particulier. Ici, il est important de réussir à identifier les différentes tactiques afin de pouvoir réagir de manière ciblée et révéler les points faibles de l’argumentation.


    
[image: Flêche] Identifier la stratégie du manipulateur


    Réfléchissez à la stratégie mise en œuvre par le manipulateur. Un système de classement simple vous aidera à repérer plus rapidement une situation de manipulation. Il s’agit de deviner précisément les objectifs du manipulateur.


    
[image: Flêche] Réagir par des mesures loyales


    Une fois l’intention manipulatrice repérée, il est plus facile de réagir. Nous vous proposerons pour cela des manières d’agir simples et efficaces que vous pourrez employer dans des situations variées. Il s’agit ici de défendre vos propres intérêts avec loyauté.


    Six maximes pour gérer la manipulation


    Il existe quelques lignes directrices à respecter lorsque vous gérez la manipulation.


    
[image: Flêche] 1. Restez objectif et loyal


    Veillez à employer de véritables arguments et justifications, que ce soit vous qui argumentiez ou votre interlocuteur qui porte la charge de la preuve et argumente en conséquence.


    
[image: Flêche] 2. Restez calme et décontracté


    Cela est bien sûr plus facile à dire qu’à faire. Toutefois, si vous vous concentrez sur les quelques méthodes élémentaires que nous vous présentons dans ce livre, cela devrait vous sembler plus facile.


    
[image: Flêche] 3. Ne cherchez pas des causes mais agissez


    Lorsque nous sommes manipulés, nous nous défendons généralement de manière caractéristique : le manipulateur est déloyal ou émotif et nous le devenons donc aussi ; il nous arrive également souvent de laisser tomber et prendre la fuite. Pourtant, le manipulateur s’attend précisément à de telles réactions – consciemment ou inconsciemment. En fait, une manipulation réussie est liée à une sorte de mécanisme de stimulation-réaction. Pour garder le contrôle de la conversation, vous devez rompre ce mécanisme.


    
[image: Flêche] 4. Ne perdez pas de vue votre objectif


    Veillez à ce que l’initiative ne vous échappe pas, poursuivez vos objectifs, si besoin en faisant preuve d’entêtement. Ne vous laissez pas distraire. Si possible, avant même d’entamer une conversation, définissez déjà clairement votre objectif et gardez-le toujours en tête.


    
[image: Flêche] 5. Concentrez-vous sur des manièresd’agir concrètes


    Ne faites pas l’erreur d’établir des généralités sur les individus à partir d’un comportement que vous observez, comme : « C’est vraiment un râleur » ou« Qu’est-ce qu’il peut être susceptible ! » En caractérisant ainsi les individus et en les jugeant par avance, vous influencez toutes vos perceptions et vous ne remarquez que ce qui tend à confirmer que votre interlocuteur est un râleur ou un hypersensible. Vous ne faites que chercher la confirmation de ce que vous pensez. Vous n’avez alors aucune chance d’envisager positivement la convervation. Intéressez-vous plutôt à des manières de dire et d’agir concrètes et, si quelque chose vous dérange, faites-le savoir : « Monsieur Dubois, vous venez de me couper la parole pour la troisième fois. Je vous ai donné la possibilité de… »


    
[image: Flêche] 6. Faites un pont d’or à votre interlocuteur


    Faites en sorte que la conversation, même après une tentative de manipulation évidente, redevienne concrète et orientée vers la recherche de solutions. Offrez cette possibilité à votre interlocuteur, même s’il s’est mal comporté précédemment.


    Check-list : Maximes pour gérer la manipulation


    
      
        
          	
            1. Rester objectif et loyal !


            Soignez vos arguments.

          
        


        
          	
            2. Restez calme et décontracté !


            La manipulation est stressante à gérer.

          
        


        
          	
            3. Ne cherchez pas des causes mais agissez !


            Conservez le contrôle de la conversation

          
        


        
          	
            4. Ne perdez pas de vue votre objectif !


            Gardez l’initiative.

          
        


        
          	
            5. Concentrez-vous sur des manières d’agir concrètes !


            Évitez les généralisations.

          
        


        
          	
            6. Faites des ponts d’or !


            Acceptez de reprendre la discussion.
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    Les principales stratégies de manipulation


    Nous avons distingué quatre catégories qui devraient vous aider à classer les techniques de manipulation.


    Cette classification se fonde sur la stratégie ou l’intention du manipulateur. Les quatre principales stratégies sont :


    
      	la stratégie de blocage ;


      	la stratégie de contrôle ;


      	le sabotage de la conversation ;


      	le sabotage après la conversation.

    


    La stratégie de blocage


    Le manipulateur qui emploie une stratégie de blocage veut empêcher son interlocuteur d’atteindre son objectif. Il aimerait rester dans la conversation mais ne poursuit pas d’objectif particulier.


    Il peut s’agir d’un blocage défensif/passif ou offensif/actif. Voici quelques exemples caractéristiques de cette manière d’agir.


    
[image: Flêche] Situations caractéristiques :


    Blocage défensif/passif :


    
      	ne pas démordre de son point de vue,


      	refuser les explications,


      	bloquer les informations,


      	ne pas répondre aux questions,


      	faire semblant de ne pas comprendre,


      	esquiver,


      	se cacher derrière des pseudo-intérêts.

    


    
      Exemple


      Madame Lepont considère que monsieur Latour la traite de manière impolie. Elle trouve certaines de ses remarques blessantes, comme : « Nous savons bien que vous êtes loin d’être la plus rapide » ou « Il faut toujours tout vous dire deux fois pour que vous compreniez. » Elle cherche à en parler avec monsieur Latour. S’il semble prêt à en discuter avec elle, il continue toutefois à mener la conservation : « En toute honnêteté, je ne vois vraiment pas en quoi mes remarques pourraient être blessantes. »


      Monsieur Latour emploie une stratégie de blocage lorsqu’il fait semblant de ne pas comprendre le problème de madame Lepont. Il n’y a alors aucune issue possible à la conversation.

    


    Blocage offensif/actif :


    
      	détourner la conversation (ouvrir d’autres zonesde combat),


      	se disperser,


      	faire exprès de ne pas comprendre,


      	parler beaucoup pour ne rien dire : lancerdes obus fumigènes,


      	employer des arguments fallacieux,


      	en rajouter.

    


    
      Exemple


      Monsieur Lefranc aimerait discuter du système de primes envisagé avec le chef de service, monsieur Lamotte, qu’il considère comme déloyal et peu transparent sur certains points. Monsieur Lamotte détourne habilement la conversation en évoquant le nouveau poste à occuper dans son équipe. Pour mettre fin à la conversation le plus vite possible, il dit également être pressé par le temps.

    


    La stratégie de contrôle


    Cette stratégie doit permettre au manipulateur de rester dans la conversation et d’atteindre son objectif par tous les moyens.


    Le manipulateur cherche à convaincre son interlocuteur grâce aux pièges de l’argumentation, à des arguments fallacieux et à des techniques de persuasion. Il peut également chercher à s’imposer sans vouloir convaincre.


    
[image: Flêche] Méthodes caractéristiques :


    S’imposer sans chercher à convaincre :


    
      	menacer/mentir/faire chanter,


      	sélectionner les informations transmises,


      	s’en prendre directement à la personne,


      	jouer avec les émotions,


      	faire de pseudo-concessions (plan personnel, plan concret),


      	« c’est ma dernière offre, après… »,


      	écarter l’objet jugé non négociable,


      	évoquer la pression du temps,


      	donner mauvaise conscience.

    


    
      Exemple


      Max négocie avec son propriétaire la prise en charge de frais de rénovation. Le propriétaire ne souhaite contribuer qu’à hauteur de 2 000 euros, ce qui est loin de couvrir le coût total.


      Le propriétaire : « Voici ma dernière offre : 2 000 euros. Si vous n’acceptez pas cette proposition, alors il n’y aura pas de rénovation. »


      Le propriétaire utilise la méthode de la « dernière offre » pour faire pression sur Max et le pousser à céder.

    


    Chercher à convaincre :


    
      	flatter,


      	faire des concessions sur le plan émotionnel pour obtenir une contrepartie concrète,


      	en appeler à la vanité/au prestige,


      	se servir de l’autorité/intimider,


      	déstabiliser : présenter sa solution comme unebouée de sauvetage,


      	employer des arguments fallacieux.

    


    
      Exemple


      Monsieur Charles et madame Lebon ont une discussion conflictuelle concernant une attribution plus précise des compétences. Monsieur Charles est le supérieur de madame Lebon.


      Monsieur Charles : « Chère madame Lebon, je dois dire que vous faites un excellent travail, nous saurons nous en souvenir pour les prochaines promotions au sein de la société. Même nos clients ne tarissent pas d’éloges sur vous. Je ne comprends vraiment pas pourquoi cette question de l’attribution des compétences vous préoccupe autant… »

    


    En flattant madame Lebon et en lui faisant de vagues promesses, monsieur Charles essaye de la rendre « docile ». Il espère ainsi que madame Lebon changera de position.


    Le sabotage de la conversation


    Le manipulateur qui sabote une conversation veut la faire avorter, sans toutefois porter la responsabilité de son acte.


    
[image: Flêche] Situations caractéristiques :


    
      	faire exprès de ne pas comprendre,


      	provoquer des injures,


      	mettre fin à la conversation,


      	faire des insinuations,


      	adopter un comportement peu coopératif (ne pas laisser finir de parler, etc.),


      	mentir,


      	se mettre à pleurer,


      	afficher une réaction passionnée,


      	prétexter tout à coup un rendez-vous oublié,


      	accélérer/interrompre la conversation,


      	faire une dernière offre,


      	écarter l’objet comme non négociable,


      	évoquer la pression du temps,


      	donner mauvaise conscience,


      	ne pas démordre de son propre point de vue,


      	refuser les explications,


      	bloquer les informations,


      	ne pas répondre aux questions.
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