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Introduction

Manipulation. Voilà un mot chargé d’une désagréable odeur de soufre ! On pense aux agissements effrayants de certaines sectes, aux abus des médias ou de la publicité et, pire encore, aux propagandes des régimes totalitaires. Dans tous les cas, il s’agit de l’anéantissement du libre arbitre et de l’intégrité des individus. Sans parler des manipulateurs, des êtres pervers et sans scrupules animés de noirs desseins à l’égard de leurs victimes. La manipulation n’a pas bonne presse et on le comprend aisément. Qui pourrait défendre des procédés n’ayant d’autre objet que d’abuser le plus grand nombre au profit de quelques-uns ? Il est impossible de justifier de telles pratiques. Elles enfreignent notre conception la plus chère de la dignité humaine et de l’équité. Mais qu’en est-il lorsque la manipulation est mise au service d’une noble cause ? Faut-il condamner l’usage de théories qui permettent d’inciter les gens à se protéger
efficacement du sida, à sortir d’un chômage de longue durée ou à éviter les accidents du travail ?

Cette question est désormais au cœur des recherches en psychologie sociale. Depuis les années 1930, de nombreux scientifiques se sont penchés sur l’étrange fonctionnement de notre cerveau. Ils ont tenté de comprendre ce qui nous incitait à prendre telle ou telle décision, pourquoi nous étions attirés par une chose et repoussés par une autre. Puis ils se sont demandé s’il était possible de prévoir les actions d’individus parfaitement libres et de déterminer leur conduite. C’est ainsi qu’ils ont découvert de nombreux mécanismes qui semblent influer à notre insu sur nos choix et nos comportements. Leurs expérimentations ont facilité la mise au point des stratagèmes permettant d’initier les conduites attendues avec une efficacité redoutable. En somme, il suffirait de rassembler certaines conditions et de suivre certaines règles pour manipuler la majorité d’entre nous !

Des chercheurs sont allés plus loin et ont décidé de placer leurs travaux au service de la société. Ces psychologues estiment qu’il est possible d’influencer, en toute probité, les individus dans leurs relations familiales, sociales ou commerciales. L’objectif de leurs expérimentations n’est pas l’emprise sur autrui mais l’amélioration des relations interpersonnelles, la sauvegarde de l’environnement ou l’abandon des conduites nocives. Leurs méthodes peuvent choquer, mais
on ne peut nier leur efficacité, tout débat éthique mis à part. En défenseurs passionnés de la psychologie de l’engagement, la discipline mère de la manipulation, les universitaires Robert-Vincent Joule et Jean-Léon Beauvois s’interrogent : « Est-il moral de refuser l’usage d’une théorie sous prétexte qu’elle véhicule une autre image de l’homme que celle qui nous est la plus chère ? » Alors, lorsqu’il s’agit de décider votre fille à faire ses devoirs ou votre conjoint à passer la serpillière, la fin ne justifie-t-elle pas les moyens ? Après tout, vous êtes dans votre bon droit et vos intentions sont parfaitement louables. Une habile manipulation vaut mieux qu’une belle empoignade. L’auteur de cet ouvrage, qui n’a plus d’autres recours pour obtenir enfin les émoluments qu’elle réclame, n’a pas hésité : elle a tout essayé… pour vous.

En toute honnêteté, bien entendu.




QUELQUES NOTIONS THÉORIQUES



On ne compte plus les ouvrages sur la manipulation. Mais il est vrai que le poids des médias n’a jamais été si puissant. Baignés dans un flot d’informations pour la plupart invérifiables, nous sommes à juste titre hantés par le spectre de la propagande. Comment faire la part de ce qui est vrai et de ce qui est faux ? Les lobbys sont partout, plus puissants que jamais, sans que personne semble s’en formaliser. Depuis longtemps, les sondages d’opinion ont remplacé les programmes politiques. Et, dans un monde de plus en plus complexe, les « experts » en tout genre sont devenus les maîtres à penser incontournables sur les sujets les plus divers : l’économie, le réchauffement climatique et même nos déboires amoureux. Alors… Tout est effectivement réuni pour que nous soyons manipulés ou, du moins, facilement manipulables. Faut-il sombrer dans la paranoïa pour autant ? Certes pas ! La manipulation existe dans tous les groupes humains. Elle est inhérente au fonctionnement social, à la vie elle-même. Dès qu’il y a deux individus, il y a nécessairement conflit d’intérêt sur de
multiples points et la manipulation apparaît. En fait, nous l’employons, consciemment ou non, chaque fois que nous essayons d’influencer l’autre. Et, pour cela, nul besoin de mentir ! L’honnêteté (intellectuelle) serait plutôt de mieux comprendre ce que l’on fait. Car la manipulation ne ressemble pas à l’image que l’on s’en fait. On la croit fondée sur la tromperie, la persuasion, la force alors que, le plus souvent, elle se joue tout simplement de notre désir d’être en paix avec nous-même. Toutes les techniques d’influence s’appuient sur la soumission (apparemment libre) d’un individu à une demande qu’en d’autres lieux et à un autre moment il aurait ignorée.






1

LA LIBERTÉ EST LA PIRE DES CONTRAINTES

Mais comment peut-on obtenir que quelqu’un accomplisse une action qu’il n’aurait jamais décidée de lui-même, sans menace ni carotte ? Les psychosociologues étudient cette question depuis un demi-siècle. Et leurs découvertes sont étonnantes : nous sommes d’autant plus influençables que nous avons l’illusion d’être libres de nos actes. Le sentiment de liberté est un puissant leurre entre les mains expertes des manipulateurs. Le simple fait d’évoquer la liberté, sous la forme de « Vous êtes libre de faire ou de ne pas faire ce que l’on demande », suffit à déclencher une soumission immédiate. Deux chercheurs en psychosociologie, Nicolas Guéguen et Jacques Fischer-Lokou, ont voulu valider le pouvoir de cette formule sur des internautes. Pour ce faire, ils ont construit un site humanitaire factice défendant la cause des enfants victimes de mines antipersonnel. Puis ils ont choisi au hasard neuf cents hommes et femmes à partir de listes d’adresses e-mails qu’ils ont
segmentées en trois groupes. Chaque groupe recevait le même message : « Donnez cinq minutes de votre temps à l’enfance victime des mines en cliquant sur : ». La seule variable était la mention apparaissant sur le bouton à cliquer. Selon le cas, le message était « Nouveau » pour un groupe, « Cliquez ici » pour un deuxième et « Vous êtes libre de cliquez ici » pour le troisième. Un lien hypertexte était associé au bouton et activait l’affichage du site conçu pour l’occasion. Les personnes se connectant sur celui-ci étaient encouragées à signer une pétition en inscrivant leur nom, prénom et adresse électronique sur un formulaire. Les résultats de l’expérience des deux chercheurs confirment à nouveau le pouvoir hypnotique du concept de liberté : non seulement les membres du groupe « Vous êtes libre de… » furent plus nombreux à visiter le site (82 % de visites contre 52,7 % pour « Nouveau » et 65,3 % pour « Cliquez ici »), mais ils signèrent également plus volontiers la pétition (7,3 % contre 4 % et 5,7 % respectivement dans les deux autres groupes). Guéguen et Fischer en concluent que l’évocation de la liberté agit comme un raccourci cognitif : « Puisque je suis libre (de faire ceci), je dois affirmer cette liberté en effectuant le comportement demandé. » En somme, pour être libre, on se soumettrait sans réfléchir à la requête associée au mot liberté. Cette explication est aussi celle du psychologue Charles Kiesler1, le père
des travaux sur l’engagement. Pour Kiesler, le degré de liberté perçue dans l’accomplissement d’un acte déterminerait linéairement la probabilité d’accomplir cet acte. En d’autres termes, plus on a le sentiment d’être libre de faire quelque chose, plus on se sentirait obligé de le faire. La liberté (perçue) serait donc, pour Kiesler, la pire des contraintes !

Voilà qui devrait nous rendre méfiants la prochaine fois qu’un individu prononce la phrase magique « Mais vous êtes libre de… ». A contrario, toujours d’après les psychosociologues, nous sommes de vrais rebelles en puissance. Chaque fois que nous avons le sentiment que l’on restreint notre liberté de choix, nous réagissons en nous braquant immédiatement. Imaginez plutôt : un vendeur vous présente une série d’objets (des piles d’assiettes, de jolies robes ou des modèles de voitures) et vous conseille : « N’hésitez pas, choisissez plutôt celui-ci. » Il y a fort à parier que la chose vous agace, voire éveille votre méfiance, et que vous portiez votre préférence sur n’importe laquelle des autres possibilités. Mais, si le vendeur en question glisse simplement « Personnellement, j’adore ce modèle », vous suivrez peut-être son avis. Le psychologue Jack Brehm2 a étudié ce phénomène sous le nom de réactance psychologique. Le chercheur estime que, dès que nous percevons une menace sur notre liberté d’action ou de choix,
nous essayons de « reconstituer » cette liberté en prenant une option contraire. La réactance explique l’importance de la notion de liberté dans les techniques manipulatoires : plus on cherche à influencer autrui, plus il est important de lui faire sentir qu’il est libre d’agir comme il le veut. C’est à cette seule condition que l’on pourra lever la défiance naturelle de chacun lorsqu’il perçoit des tentatives de persuasion. Vous avez dit « machiavélique » ?

Les petits actes font les grands engagements

C’est dans les années 1940 que le psychologue Kurt Lewin fit une découverte qui devait jeter les premières bases de la théorie de l’engagement : ce sont nos décisions qui engagent nos comportements et non nos idées. Il nomma ce phénomène effet de gel, en ce sens qu’une fois une décision prise, nous gelons toutes les autres options possibles, nous adhérons coûte que coûte au comportement adopté. Mais pourquoi souligner un phénomène somme toute bien naturel ? Il semble plutôt raisonnable de faire ce que l’on a décidé. Les psychosociologues ne sont pas de cet avis, du moins pas toujours, on y reviendra plus tard. Pendant la Seconde Guerre mondiale, à la demande du gouvernement américain, Kurt Lewin mit en place deux techniques différentes pour modifier les habitudes alimentaires des ménagères américaines. Dans la première expérience, celles-ci devaient
écouter un orateur défendant tous les bénéfices qu’il y a à cuisiner et consommer des abats de viande. Dans la deuxième, les ménagères étaient conviées en petits groupes à découvrir des recettes de bas morceaux et à déclarer publiquement (devant les autres membres du groupe) si elles les cuisineraient chez elle ou non. La différence entre les deux procédés fut spectaculaire : dans le premier cas, seules 3 % des ménagères cuisinèrent des abats. Dans le second, elles furent plus de 30 % à les inclure dans les repas familiaux. Comment expliquer une telle différence d’impact ? Tout simplement par le poids de la décision prise. Celles qui avaient déclaré qu’elles cuisineraient de tels morceaux se sentaient engagées par la décision prise ce jour-là.

Dans leur Petit traité de manipulation à l’usage des honnêtes gens, Robert-Vincent Joule et Jean-L éon Beauvois citent de nombreux exemples de l’efficacité de l’effet de gel. Ainsi, dans l’expérience du cartable, un homme entre dans un restaurant avec une magnifique serviette de cuir. Il échange quelques mots avec son voisin de table, puis s’absente un moment en laissant l’objet sur sa chaise. Un comparse joue le rôle du voleur, s’approche de la chaise et s’empare du cartable. Dans la situation contrôle, où l’homme et son voisin n’ont échangé que quelques mots, seuls 12,5 % des clients du restaurant (le voisin de table) interviennent. Mais, dans la situation expérimentale, où l’homme au cartable a pris soin de demander à
son voisin de surveiller sa sacoche au moment de s’absenter, 100 % des clients s’interposeront lorsque le voleur tente de s’accaparer l’objet ! Une expérience exactement similaire fut imaginée par le psychologue Thomas Moriarty3 sur une plage new-yorkaise. Cette fois-ci, il s’agissait de surveiller un appareil radio et les résultats furent identiques, y compris lorsque le gabarit du voleur avait de quoi effrayer n’importe quel estivant ! En somme, il semblerait que, dès que nous acceptons publiquement quelque chose, nous nous sentions condamné à respecter nos déclarations, sous peine de discrédit social. Nous passons de l’indifférence totale au plus surprenant des héroïsmes, par la simple force de quelques mots ! Mais, plus que le regard des autres, les psychologues incriminent la vision que nous avons de nous-même. Lorsque nous agissons ainsi, c’est par souci d’être cohérent : nous avons décidé quelque chose, donc nous le faisons. Et, si nous l’avons fait une fois, nous le referons…


Ce curieux besoin de persistance

Pour le psychologue Robert Cialdini, le désir de cohérence ou de persistance serait essentiellement motivé par notre répugnance à réfléchir. Une fois
l’épreuve de la décision passée, pourquoi devrait-on s’infliger à nouveau les affres d’un choix à faire ? Peser le pour et le contre, étudier toutes les informations en notre possession, s’interroger sur nos désirs, c’est harassant ! Il est infiniment plus simple de rester sur la trajectoire tracée par notre première décision et de poursuivre dans la même direction. Et, d’ailleurs, tout nous pousse à agir ainsi. La société survalorise l’opiniâtreté. Il existe des dizaines de proverbes qui encensent la pers évérance et stigmatisent l’inconstance. « Point n’est besoin d’espérer pour entreprendre, ni de réussir pour persévérer », affirmait Guillaume d’Orange. À quoi le grand Jean-Jacques Rousseau réplique : « Il y a souvent plus de stupidité que de courage dans une constance apparente. » Entre le prince et l’homme de lettres, les psychosociologues ont tranché : la persévérance n’a rien de remarquable ! La chose est d’autant plus vraie que nos décisions sont rarement le fruit d’une réflexion approfondie. Nous sommes trop souvent influencés par des facteurs externes, largement irrationnels. Pourtant, une fois notre décision prise, aussi légèrement le soit-elle, nous aurons tendance à persister dans la même voie et à justifier par des actes ultérieurs le bien-fondé de notre premier choix.

Pire encore : tant que nous n’avons pas terminé ce que nous avons commencé, nous ne sommes pas en paix ! Ce besoin d’achever tout ce que nous avons entrepris porte d’ailleurs un nom :
l’effet Zeigarnik4. Le psychologue russe Bluma Zeigarnik étudia la marque que laisse dans notre esprit toute action suspendue en observant les serveurs des restaurants. Il constata que ceux-ci gardaient en mémoire les commandes tant qu’elles n’avaient pas été servies, puis les oubliaient presque aussitôt. Il en conclut que les individus mémorisaient davantage les actions interrompues que celles qu’ils avaient achevées. De vrais petits robots ! On comprend mieux le stress ressenti par ceux qui sont sans cesse interrompus dans leur travail. Il s’agit d’ailleurs du premier motif de plainte dans la société actuelle où réunions, téléphone, courrier électronique créent des perturbations fréquentes. Plusieurs pédagogues se sont également intéressés à l’application de l’effet Zeigarnik dans l’apprentissage : ils suggérèrent que les étudiants retiendraient mieux un cours interrompu, puis repris quelque temps plus tard. Voilà un plaidoyer de plus en faveur des vacances scolaires ! En rythmant l’année scolaire par des congés toutes les cinq semaines, on permettrait aux élèves de se reposer et de mieux assimiler les cours. Enfin, l’effet Zeigarnik est sans doute à l’origine de notre goût immodéré pour les séries à suspense. Quel soulagement de connaître, enfin, la suite !



Quand nos décisions deviennent absurdes

Prendre des décisions n’est pas sans danger. Contrairement à ce que nous pensons, ce ne sont pas nos idéaux ou nos convictions qui nous engagent, mais nos décisions (ou nos actes) ! Robert-Vincent Joule le résume ainsi : « L’engagement correspond, dans une situation donnée, aux conditions dans lesquelles la réalisation d’un acte ne peut être imputable qu’à celui qui l’a réalis é. » En clair, plus nous avons l’impression d’être responsable de nos actions, plus elles nous engagent et plus nous avons besoin de les justifier… a posteriori ! C’est ce que les psychologues appellent le processus de rationalisation. Puisqu’il lui est impossible de trouver des motifs extérieurs pour expliquer ce qu’il a fait, l’individu doit chercher en lui-même les raisons qui ont motivé son comportement. Cette nécessité sera d’autant plus impérieuse si l’acte est contraire à ses valeurs (ou les conséquences calamiteuses) et le sentiment d’avoir agi librement totalement incontournable. En somme, si l’on en croit les recherches des psychosociologues, nous serions infiniment plus liés par nos agissements absurdes ou condamnables que par nos comportements généreux et raisonnables. Consternant ! Les actions les plus anodines peuvent s’avérer lourdes de conséquences. Elles nous entraînent dans un processus difficile à maîtriser. Ne dit-on pas qu’il ne faut jamais mettre le doigt dans
l’engrenage ? Même si tout nous indique que nous devrions changer d’avis, une force irrésistible nous pousse à poursuivre dans la même voie. Pour légitimer (à nos propres yeux) notre première décision, c’est la fuite en avant !

Ce piège de l’escalade d’engagement a fait l’objet de toute l’attention des chercheurs en sciences du management. Leurs travaux montrent l’extrême difficulté qu’il y a pour un manager à revenir sur une décision, aussi contestable soit-elle. Ainsi, en 1976, le professeur Barry Staw5 réalisa une étude dans une prestigieuse « business school » américaine. Dans son expérience, des étudiants en finance se glissaient dans la peau d’un cadre de direction chargé d’affecter un fonds exceptionnel de développement. La consigne qu’ils devaient respecter au pied de la lettre était claire : prendre la meilleure décision financière possible en investissant dans l’une des deux filiales d’un groupe. Ils disposaient pour ce faire d’un dossier contenant toutes les informations utiles. Cette décision prise, ils devaient ensuite en prendre une seconde, en théorie deux ans plus tard. On leur fournissait à cette fin un nouveau dossier les éclairant sur ce qu’étaient devenues les filiales (compte d’exploitation, analyse de marché, concurrence…). Ce n’était guère
brillant. Les chiffres indiquaient sans la moindre ambiguïté que la première décision qu’ils avaient prise n’était pas la bonne. Staw constata alors que, contrairement à la logique qui préconisait de revenir en arrière en changeant de politique, les étudiants persistaient à mieux doter la filiale sur laquelle ils avaient investi initialement. En revanche, dans le cas d’un groupe contrôle où les étudiants n’avaient pas pris eux-mêmes la premi ère décision (mais avaient suivi les indications de leur professeur), le résultat était tout autre : la filiale peu compétitive était sanctionnée. En résumé, nous avons tendance à nous accrocher à notre décision initiale, même lorsque celle-ci est mise à mal par les faits. L’effet de gel nous interdit toute autre option et cela nous conduit à persister dans des voies à l’évidence calamiteuses. Combien d’étudiants se sont-ils sentis obligés d’attendre l’obtention d’un diplôme avant d’oser changer de voie sous prétexte « qu’ils finissent toujours ce qu’ils ont commencé » ? Je connais au moins deux ou trois artistes ex-médecin ou vétérinaire dans ce cas. Ils ont enduré sept à huit années d’études longues et difficiles pour ne jamais exercer une profession qui leur a déplu dès leur entrée à l’université !



L’impossible renoncement

En somme, nous ne savons pas dire stop. Une fois engagés dans une mauvaise direction, nous avons le plus grand mal à faire demi-tour et à changer d’option. Pour cela, il nous faudrait admettre que nous avons eu tort, que notre premi ère décision n’était pas la bonne. Et ça, nous ne sommes pas prêts à le faire ! Alors, coûte que coûte, nous nous obstinons, avec l’espoir que le cours des choses finira par justifier notre première décision. Hélas, ce fâcheux travers conduit à des escalades d’engagement, parfois dangereuses et toujours absurdes. Les psychosociologues classent ces persévérations malheureuses en deux catégories: la dépense gâchée et le piège abscons. Pour illustrer la théorie de la dépense gâchée (sunk cost), les psychologues Arkes et Blumer conçurent l’expérience suivante : ils demandèrent à des étudiants d’imaginer qu’ils avaient acquis deux séjours (un week-end de ski dans le Michigan à 100 dollars et un week-end de ski dans le Wisconsin, plus attrayant mais moins coûteux, à 50 dollars). Or les dates de réservation des deux séjours se révélaient être les mêmes, sans que les étudiants ne puissent ni annuler, ni se faire rembourser. Quelle station de ski choisiraient-ils en définitive ? Désormais, la somme dépensée était de 150 dollars, peu importe le séjour retenu. Contre toute logique, la majorité des étudiants (54 %) optèrent pour le week-end dans le Michigan. Ils
préféraient ainsi justifier l’achat du séjour le plus coûteux, alors même qu’il présentait moins d’attraits. Une décision pour le moins irrationnelle! Le phénomène de la dépense gâchée apparaît donc chaque fois qu’un individu reste sur une stratégie ou une ligne de conduite dans laquelle il a préalablement investi (du temps, de l’argent, des efforts), au détriment d’autres options plus avantageuses.
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