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Summary

En 60 secondes

Robert Cialdini a passé trois ans en immersion dans des services commerciaux, des concessions
et des centres d'appels pour comprendre comment travaillent les professionnels de la
soumission. Il a découvert que des milliers de tactiques se raménent a six principes : la
réciprocité, I'engagement et la cohérence, la preuve sociale, la sympathie, I'autorité et la rareté.
Chacun exploite un raccourci mental qui nous sert habituellement bien, mais qui peut étre
déclenché par un simple signal. Connaitre ces mécanismes, c'est déja s'en défendre.

Pourquoi le lire

C'est I'ouvrage fondateur sur la persuasion, écrit par un chercheur entré dans l'industrie pour
observer les procédés de ses propres yeux. Lisez-le si vous achetez, si vous travaillez avec
d'autres, ou si vous voulez repérer le moment ou vos réponses automatiques sont exploitées. Il
marie des récits de terrain saisissants a des expériences classiques, si bien que les idées
s'impriment durablement.

Les idées clés
Le pull a 95 $ : vos raccourcis mentaux bon marché se font pirater

Un joaillier de I'Arizona avait un lot de turquoise qui ne se vendait pas pendant la saison
touristique. Avant de partir en voyage d'achat, il laissa un mot a son assistante : réduire les prix
de moitié. Elle le lut de travers et les doubla. Tout le stock fut écoulé. Cialdini I'explique par le
raccourci « cher = bon » : des touristes qui n'y connaissaient rien en turquoise ont lu le prix élevé
comme preuve de qualité. Il parle de réaction « clic, sssss » : un déclencheur superficiel
enclenche toute une séquence de comportement. Les vendeurs exploitent un cousin de ce
mécanisme, le principe de contraste : montrez d'abord le costume a 495 $ et le pull a 95 $ parait
donné.

La vie moderne nous bombarde de plus d'informations que nous ne pouvons en analyser, alors
nous fonctionnons sur des indices uniques et fiables — le prix signale la qualité, une premiére
comparaison cadre la seconde. Ces raccourcis sont efficaces la plupart du temps, et c'est
précisément ce qui les rend dangereux : ils peuvent étre déclenchés sans la substance
sous-jacente. La turquoise au prix doublé n'était pas meilleure ; elle paraissait seulement telle
faute de repére. Des que vous savez qu'un indice peut étre truqué, vous commencez a vous
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demander ce que le déclencheur remplace réellement.

A essayer: Avant votre prochain achat, faites une pause et nommez I'indice qui vous a convaincu
— le prix, la rareté, la recommandation d'un ami — puis demandez-vous si la chose elle-méme le
justifie.

La fleur gratuite qui vida les portefeuilles dans les aéroports

Dans les années 1970, les collecteurs de fonds krishnas travaillaient les aéroports avec une fleur
ou un exemplaire de la Bhagavad-Gita. Si un voyageur refusait, ils insistaient : « Prenez-la, c'est
un cadeau. » Ce n'est qu'ensuite que venait la demande de don. Des gens qui ne voulaient rien
avoir a faire avec ce cadeau donnaient quand méme de I'argent, souvent apreés avoir tenté
d'esquiver ou de jeter la fleur. La régle de réciprocité va aussi profondément. Dans I'étude de
Dennis Regan en 1971, un complice nommé Joe a offert un Coca a un participant pendant une
tache de notation de tableaux ; plus tard, ceux qui avaient recu le Coca ont acheté deux fois plus
de ses billets de tombola — méme quand ils ne I'aimaient pas.

La réciprocité est une norme humaine universelle : donnez d'abord, et le destinataire est
redevable. La dette se déclenche que le cadeau soit voulu ou non, c'est pourquoi les échantillons
gratuits non sollicités et les étiquettes d'adresse envoyées par courrier font toujours grimper les
ventes et les dons. Ce qui surprend, c'est que la sympathie n'a pas d'importance — les
participants de Regan ont acheté des billets a Joe méme quand ils ne pouvaient pas le supporter.
L'obligation de rendre I'emporte sur le fait que vous aimiez ou non la personne qui collecte.

A essayer: Quand quelqu'un vous donne quelque chose sans que vous I'ayez demandé, juste
avant une requéte, étiquetez mentalement le cadeau comme un procédé de vente — puis
décidez de la valeur réelle du service pour vous avant de répondre a la demande.

Un plan a 1 million de dollars refusé ? Celui a 250 000 $ parait soudain raisonnable

L'équipe de Cialdini a demandé a des étudiants d'accompagner des délinquants juvéniles au zoo
— deux heures par semaine, pendant deux ans, sans rémunération. Presque tous ont refusé.
Puis est venu le repli : accepteraient-ils d'emmener les garcons faire une simple sortie au zoo de
deux heures ? Le taux d'acceptation a triplé, de 17 % pour une demande directe a 50 % apres le
refus de la grosse demande. Le repli est per¢u comme une concession, alors vous concédez a
votre tour. Cela verrouille méme la présence : 85 % de ceux qui ont accepté apres avoir refusé la
grosse demande se sont réellement présentés, contre 50 % de ceux a qui on avait demandé
directement. Le méme schéma pourrait expliquer le Watergate : le plan « Gemstone » de G.
Gordon Liddy a 1 million de dollars a été rejeté, puis son plan a 500 000 $, et la version toujours
absurde a 250 000 $ a été approuvée.

La technique du refus puis du repli arme la brante concession de la réciprocité : une demande
plus importante refusée fait paraitre la plus petite comme le demandeur qui fait un pas vers
vous. Vous vous sentez aussi responsable de I'accord, ce qui augmente votre satisfaction et votre
suivi. C'est la le c6té glacant — la technique ne se contente pas d'obtenir I'obéissance, elle vous
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rend plus heureux d'obéir et plus enclin a honorer de futures demandes sans rapport.

A essayer: Quand une demande parait étrangement raisonnable aprés qu'une plus grosse a été
lancée, demandez-vous : aurais-je accepté si elle avait été la premiére ?

Un autocollant « Conduisez prudemment » devenu panneau publicitaire

En 1966, Freedman et Fraser demandérent a des propriétaires californiens d'apposer dans leur
fenétre un petit autocollant « Soyez un conducteur prudent ». Deux semaines plus tard,
lorsqu'on leur demanda d'installer sur leur pelouse un grand et laid panneau publicitaire «
Conduisez prudemment », 76 pour cent acceptérent — contre 17 pour cent de ceux a qui la
demande était faite sans préambule. Le minuscule autocollant avait réécrit leur image
d'eux-mémes en celle de citoyens soucieux de l'intérét public, et le panneau s'accordait avec
cette nouvelle identité. Cialdini observa la méme mécanique dans les camps de la guerre de
Corée : les gedliers chinois appliquaient une « politique de clémence », amenant les prisonniers
de guerre américains a noter des phrases inoffensives comme « Les Etats-Unis ne sont pas
parfaits », a les lire a voix haute et a participer a des concours de rédaction dotés de petits prix.
Ces petits engagements publics ouvraient la voie a une collaboration plus compléte — sans
torture.

L'engagement et la cohérence signifient qu'une fois que vous avez agi, vous vous sentez poussé
a agir de la méme maniére a nouveau, surtout lorsque le premier acte était public ou écrit.
L'engagement n'a pas besoin d'étre important ; il doit changer la facon dont vous vous percevez.
C'est pourquoi une réceptionniste demandant « Pourriez-vous nous appeler si vous devez
modifier vos plans ? » — et attendant le oui — a réduit de 67 pour cent les absences sans préavis
dans un restaurant de Chicago. Une promesse verbale est un moi que vous devez désormais
honorer.

A essayer: Pour que quelqu'un donne suite, obtenez un oui verbal précis — & voix haute, avec ses
propres mots — plutdt qu'un hochement de téte vague.

La vente de voiture qui s'évapore apres que vous avez dit oui

Les concessionnaires automobiles pratiquent le rabais trompeur : ils annoncent un prix inférieur
a celui des concurrents, laissent le client décider d'acheter, puis « découvrent » une erreur ou
rejettent la faute sur le directeur pour annuler I'accord. Le prix grimpe — et beaucoup
d'acheteurs restent, car partir maintenant reviendrait a revenir sur une décision déja prise. Les
distributeurs Amway sont invités a noter par écrit leurs objectifs de vente et a dresser la liste de
clients potentiels, de petits engagements qui ménent a de plus importants ; les promesses
écrites engagent davantage car elles sont concrétes et publiques aux yeux de soi-méme. Les
fabricants de jouets en jouent une version saisonniéere : faire de la publicité pour un jouet a la
mode avant Noél, en mettre peu en stock pour que les parents achétent des substituts afin de
tenir leur promesse, puis réapprovisionner le jouet annoncé en janvier, tandis que les enfants se
souviennent de ce qu'on leur avait promis.
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Une fois que vous vous étes engagé, c'est I'engagement lui-méme qui fait la vente — méme
lorsque la raison de s'engager a disparu. Le rabais trompeur survit a la suppression de I'offre
parce que les gens préferent payer plus cher que se voir comme le genre de personne qui fait
volte-face. L'escroquerie du jouet est le méme procédé a I'échelle d'une féte : votre promesse a
votre enfant est le point d'ancrage, et le fabricant contrdle le moment ou elle peut étre tenue. La
défense consiste a repérer l'instant ou la raison initiale disparait.

A essayer: Lorsque les conditions changent aprés que vous avez dit oui, décidez & nouveau a
partir de zéro : si vous étiez entré aujourd'hui en connaissant ce prix, achéteriez-vous ?

38 voisins ont regardé, et personne n'a appelé la police

Le 13 mars 1964, Kitty Genovese fut agressée a trois reprises pendant 35 minutes devant chez
elle, a Kew Gardens, dans le Queens. Trente-huit voisins regarderent depuis leurs fenétres.
Personne n'appela la police avant qu'elle ne soit morte. Cialdini utilise cette affaire pour nommer
l'ignorance pluraliste : dans une foule, chaque spectateur jette un coup d'ceil aux autres pour
décider s'il s'agit d'une urgence, voit des visages calmes et conclut que rien ne va pas. Latané et
Darley I'ont démontré en laboratoire — de la fumée se déversant dans une piéce fut signalée par
75 pour cent des personnes assises seules, mais par seulement 10 pour cent lorsque des
complices passifs y étaient assis sans paraitre dérangés.

La preuve sociale — nous nous fions a ce que font les autres pour définir la réalité — est
généralement un raccourci acceptable. Dans une urgence, elle peut étre mortelle, car
l'incertitude combinée a une foule produit une impasse ou l'inaction de chacun est la preuve
pour tous les autres. La solution est brutale : briser la paralysie en rendant une personne
responsable de porter secours.

A essayer: Dans une urgence au milieu d'une foule, désignez une personne du doigt, décrivez-la
et donnez une instruction : « Vous, avec la veste bleue — appelez une ambulance. »

Rires enregistrés, suicides en imitations et Jonestown

Les rires enregistrés a la télévision sont manifestement factices, et pourtant les expériences
montrent qu'ils font rire le public plus longtemps, plus souvent, et qu'ils font juger dréles méme
les mauvaises blagues — nous prenons nos repéres sur ce que nous entendons autour de nous.
Ce signal peut tuer. Apres la publication des Souffrances du jeune Werther par Goethe en 1774,
de jeunes hommes imitérent le suicide du héros : c'est « |'effet Werther », qui se manifeste
encore aujourd'hui par des pics de suicides aprés ceux tres médiatisés, phénoméne le plus
marqué chez les personnes ressemblant a |a victime. A Jonestown, en 1978, 910 personnes
burent du Flavor Aid contenant du cyanide dans la jungle guyanaise, coupées de toute voix
extérieure et entourées de pairs soumis. Cette méme force peut aussi guérir : des enfants
craintifs qui regarderent un enfant sans peur jouer avec un chien 20 minutes par jour pendant
quatre jours virent leur peur chuter de 67 %, un effet qui se maintint pendant un mois.
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La preuve sociale est plus forte lorsque nous sommes dans l'incertitude et lorsque les autres
nous ressemblent — c'est pourquoi une piste de rire factice fonctionne toujours et pourquoi les
suicides par imitation se regroupent parmi les semblables. Les environnements clos I'amplifient
jusqu'a I'horreur, car rien d'extérieur ne vient contredire la foule. Ce principe n'est pourtant pas
mauvais en soi : c'est un levier, et orienter un enfant anxieux vers un enfant assuré permet de
I'actionner pour le bien.

A essayer: Vous vous sentez incertain dans une situation nouvelle ? Choisissez délibérément
votre groupe de référence — dont le comportement étes-vous sur le point de copier ?

Vous achetez le Tupperware pour I'hGtesse, pas pour le bol

La réunion Tupperware est un argumentaire de vente portant le visage d'une amie. L'hbtesse est
quelqu'un que les invités apprécient, si bien qu'acheter devient un service social — la transaction
se double du plaisir de lui faire plaisir. Cialdini note que la force de ce lien social compte deux fois
plus que I'opinion sur le produit lui-méme. La sympathie est aussi fabriquée a bon compte
ailleurs : dans I'étude de Gregory White, des acheteurs de voitures jugerent un vendeur plus
honnéte et moins insistant aprés qu'il eut trouvé des ressemblances « partagées », comme un
anniversaire ou une ville natale — des détails qu'il avait fabriqués a partir du certificat de reprise
de leur ancienne voiture.

Nous disons oui aux personnes que nous aimons, et cette sympathie peut étre installée en
guelques minutes : ressemblance, compliments, association. Le halo de I'attrait physique
I'amplifie, car nous attribuons automatiquement talent, gentillesse, honnéteté et intelligence aux
personnes séduisantes, ce qui renforce leur pouvoir de persuasion. Le plus troublant, c'est le peu
de réalité que la ressemblance doit avoir — un anniversaire forgé a suffi a faire le travail.

A essayer: Repérez le moment ou un vendeur se met a chercher ce que vous avez en commun —
traitez cette chaleur soudaine comme une technique, non comme une amitié.

Le déjeuner rend l'argumentaire plus appétissant

Dans I'expérience de la « technique du déjeuner », les sujets lisaient des énoncés persuasifs tout
en prenant un repas. IIs les évaluérent 20 % plus favorablement que des sujets lisant les mémes
énoncés |'estomac vide — la bonne chaise s'était attachée au message. C'est I'association qui
persuade ; I'argument, lui, ne s'améliore jamais.

La sympathie se transmet par association : placez votre message a coté de quelque chose
d'agréable, et une part de cette agrément se dépose dessus. C'est pourquoi les déjeuners
d'affaires existent, et pourquoi les mémes mots ne produisent pas le méme effet autour d'un
bon repas. C'est une petite étude avec un vaste écho quotidien — I'ambiance de la piece fait
partie de I'argumentaire.

A essayer: Réservez vos demandes importantes aux moments ou votre interlocuteur se plait —
un bon repas, une bonne humeur — et jamais juste aprés une mauvaise nouvelle.
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65 % des gens ordinaires ont poussé l'interrupteur jusqu'au bout

A Yale, au début des années 1960, Stanley Milgram paya des sujets pour jouer les « professeurs »
et fit ordonner par un expérimentateur en blouse blanche de délivrer, pour des réponses
erronées, ce qu'ils croyaient étre de véritables décharges électriques a un « éléve » — un
compere. L'éleve hurla, puis se tut. Malgré cela, 65 % des sujets allerent jusqu'au maximum, les
450 volts réputés mortels. Le schéma se retrouve aussi en blouse blanche d'hépital : dans une
étude, 95 % des infirmiéres obéirent a une ordre téléphonique d'un prétendu médecin leur
demandant d'administrer a un patient un médicament non autorisé, I'Astroten, a double dose —
alors méme que I'étiquette signalait clairement la contre-indication et que I'ordre violait la
politique de I'hdpital.

L'obéissance a 'autorité I'emporte, sur le moment, sur la conscience, et I'uniforme fait une
grande partie du travail. Nous ne pesons pas la compétence réelle de 'autorité ; nous répondons
a ses signaux. C'est pourquoi un appel téléphonique au ton adéquat peut I'emporter sur une
étiquette imprimée sous nos yeux. La défense consiste a poser une question que les figures
d'autorité recoivent rarement : qui est exactement cette personne, et est-elle compétente en
I'occurrence ?

A essayer: Avant de suivre l'instruction d'un expert, posez-vous deux questions : cette personne
est-elle une véritable autorité, et est-ce bien son domaine ?

An actor in a lab coat, and the gibberish lecture that wowed psychiatrists

Titles and trappings trigger compliance on their own: in one study, a man in a business suit got
more pedestrians to jaywalk with him than the same man in casual clothes. Con artists know the
appearance of authority is enough. The 'Dr. Fox' effect made it theatrical — an actor introduced
as Dr. Fox delivered a lecture to medical educators titled '"Mathematical Game Theory as Applied
to Physician Education,' pure gibberish and contradictions, and the audience rated it highly and
called him knowledgeable. Robert Young, who played TV's Dr. Marcus Welby, was hired for a
Sanka coffee commercial; it had to be pulled after protests because audiences trusted his
TV-doctor authority though he had no medical expertise.

We respond to the costume of authority — titles, clothes, the confident cadence — faster than to
its substance. That's efficient when the costume correlates with competence, and exploitable
when it doesn't. The Dr. Fox lecture and the Sanka ad are the same failure at different scales:
smart audiences and ordinary viewers both read the badge instead of the credentials.

A essayer: Separate the trappings from the claim: ignore the title for a moment and ask whether
the specific evidence would convince you from a stranger.

Two cookies in the jar beat ten

Worchel, Lee, and Adewole ran the cookie jar experiment in 1975: a jar with two cookies beat a
jar with ten on desirability, attractiveness, and price — people would pay more for the scarce
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ones. The twist that matters: cookies that started plentiful and then ran short were rated even
higher than cookies that were scarce from the start. Scarcity also fuels romance — Driscoll, Davis,
and Lipetz studied 140 Colorado couples in 1972 and found that parental interference increased
the lovers' feelings and desire to marry, the 'Romeo and Juliet effect.'

We value things more when they're harder to get, and we value them most when the scarcity is
new — a loss appearing is more arousing than a loss that was always there. That's why dwindling
stock moves product faster than limited stock. Even love responds to barriers, which explains
why forbidden relationships burn hotter and why parents who interfere often get the wedding
they were trying to prevent.

A essayer: When something suddenly becomes 'almost gone,' ask what changed — and whether
you wanted it before it started disappearing.

'Limited time only' — and Cialdini himself reaches for his wallet

Scarcity tactics love competition: a salesperson shows two items, then 'realizes' one is the last in
stock and shouldn't really be sold — and that one becomes the one you want. Car dealers
mention another buyer circling the same car, and the customer buys now. The deadline version
is everywhere: 'one-day-only' furniture sales, infomercial countdown clocks. Cialdini got caught
himself — during a 'limited time only' pitch for home insulation, he knew exactly which tactic was
running, and still felt a 'stupid, almost hysterical' urge to buy.

Scarcity works through anticipated loss, and loss looms larger than gain — which is why knowing
the trick doesn't turn it off. The man who wrote the book on influence felt the pull anyway. That's
the most useful warning in the book: awareness is the start of resistance, not the resistance
itself. When urgency spikes, your best move is to slow down and ask what you'd lose, concretely,
by waiting a day.

A essayer: Impose your own 24-hour rule on any 'limited time' offer — if it's genuinely scarce, it
will survive your deadline.

Les meilleures citations

- "Prenez-le, je vous en prie, c'est notre cadeau" - collecteurs de fonds des Hare Krishna

- "Vous, monsieur, en veste bleue, j'ai besoin d'aide. Appelez une ambulance." - Robert B. Cialdini
- "Voulez-vous nous appeler si vous devez changer vos projets ?" - la réceptionniste du restaurant
- "stupide, presque hystérique" - Robert B. Cialdini

Limites

Les chiffres célébres de I'affaire Kitty Genovese — 38 témoins, 35 minutes — provenaient de
reportages initiaux dont on a montré plus tard qu'ils étaient exagérés, et Cialdini s'y appuie
fortement. Plusieurs études citées, dont celles de Milgram, seraient aujourd'hui soumises a un
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examen éthique et de réplication rigoureux, et les tailles d'effet pourraient étre plus faibles que
le livre ne le laisse entendre. Les six principes forment un cadre bien ordonné ; la persuasion
réelle les mélange souvent, et le livre dit peu des tactiques de I'ére numérique comme les fils
algorithmiques. C'est aussi un livre sur la manipulation écrit presque entierement a travers le
prisme de la culture commerciale américaine.

En une phrase

Votre oui est souvent déclenché par un raccourci, non décidé — connaissez les six déclencheurs
et vous saurez repérer le clic avant le ronronnement.

Pour qui

Quiconque achéte, vend, recrute, collecte des fonds, ou veut simplement comprendre pourquoi
il a dit oui. Le livre est indispensable aux professionnels du marketing, de la vente et de la
négociation, et tout aussi précieux pour le commun des mortels qui souhaite reprendre la main
sur ses décisions.
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