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Réussir ensemble avec l’intelligence émotionnelle





Les émotions ont longtemps été considérées comme des signes de faiblesse n’ayant pas leur place dans le milieu professionnel. Or, les recherches récentes en neurosciences ont permis de montrer leur contribution dans un système très fin qui nous permet d’évaluer chaque situation et d’agir. Selon le Forum économique mondial de Davos, l’intelligence émotionnelle fait désormais partie des dix compétences clés pour réussir professionnellement.
Mobiliser son intelligence émotionnelle, c’est développer sa capacité à percevoir les émotions, les siennes ou celles des autres, et à les intégrer dans sa communication et dans sa prise de décision. Les enjeux sont importants : qualité des relations, efficacité collective, coopération et engagement, gestion du stress et des tensions, qualité du service, influence et leadership…


Cet ouvrage permettra au manager mais aussi aux collaborateurs, de développer leur agilité émotionnelle et de la mettre au service de la performance collective :


[image: ]Comprendre et accueillir ses émotions sans se laisser submerger par elles.


[image: ]Comprendre les émotions des autres afin d’entretenir de meilleures relations.


[image: ]Porter un nouveau regard sur soi, réinterroger ses pratiques.


[image: ]Savoir exprimer son ressenti, réguler ses émotions et celles des autres.


[image: ]Renforcer son intelligence émotionnelle pour révéler ses talents !
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Régis Rossi est conférencier professionnel. Il démontre, à partir des mécanismes de l’illusion, comment les émotions conditionnent nos perceptions, nos prises de décision et nos comportements. Sa conférence « Le pouvoir de l’intelligence émotionnelle » a déjà séduit plus de 100 000 collaborateurs d’entreprises de toutes tailles.


[image: ]


Claire Lauzol accompagne, grâce au coaching, les managers, les dirigeants et les experts dans le développement de leur intelligence émotionnelle. Associée chez Pragma Management, elle pilote les practices expertise et coaching.
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Didier Noyé est un expert en management et en développement des ressources humaines. Auteur de nombreux ouvrages sur la communication et le management, il est aussi membre de la Faculty CrossKnowledge.



Régis Rossi, Claire Lauzol, Didier Noyé


Les pouvoirs de l’intelligence émotionnelle


Utiliser la puissance des émotions pour développer confiance, engagement et coopération
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Avant-propos


Intelligence émotionnelle ? Mais... ? Que font ces deux mots antithétiques ensemble ? À quoi sert vraiment l’intelligence dans la vie de tous les jours et quels sont les impacts de nos émotions sur celle-ci ?


L’intelligence est souvent froide, factuelle et presque prévisible, les émotions sont chaleureuses, sensibles et imprévisibles. Quelle formidable rencontre que cette alchimie merveilleuse au service de l’accomplissement de tout ce que peut faire l’homme de grand et de remarquable.


Je suis pilote depuis maintenant quarante ans et je me suis toujours intéressé à l’histoire de l’aviation. Je suis admiratif de ces pilotes de légende... Lindbergh, Guillaumet, Mermoz, Saint-Éxupéry, Vachet ou Rozès. Comment ont-ils pu réaliser de tels exploits ? Est-ce parce qu’ils étaient des pilotes exceptionnels et qu’ils maîtrisaient leur avion comme personne ou avaient-ils quelque chose de plus permettant d’accomplir une action exceptionnelle ?


Lorsqu’on apprend à voler, on se concentre uniquement sur la maîtrise de l’avion, votre instructeur vous apprend à piloter et à faire en sorte que ce soit vous qui dominiez et domptiez votre avion. Sa seule obsession est que vous en soyez maître, de façon à ce que ce ne soit jamais l’avion qui décide de quoi que ce soit. L’art du pilotage règne en maître et pour votre instructeur, le fait de posséder tous les rudiments du pilotage est le premier pas vers la sécurité et la sérénité. Mais aujourd’hui ? Où se fait la différence ? Qu’est-ce qui a animé nos pilotes de légende il y a bien longtemps ?


Tout simplement leur capacité à prendre pleinement conscience de leur environnement et à être sensibles comme jamais à tous les signaux faibles de la troisième dimension dans laquelle ils évoluaient. Car aujourd’hui, on ne peut plus piloter seulement avec notre partie froide et factuelle, les dangers de la complexité ne peuvent être vaincus que par cette partie de nous qui nous met en éveil et nous permet de comprendre toutes les interactions – et cette partie s’appelle l’émotion. C’est notre plus fidèle compagne, qui va nous donner une vision considérablement amplifiée ; elle est en quelque sorte notre masque de réalité augmentée !


Alors ? L’intelligence émotionnelle en entreprise ? Comment se traduit-elle précisément ? Vous savez souvent ce que l’on dit... Avec un chef on obéit, avec un manager on réfléchit, avec un leader on grandit ! L’intelligence obéit à des règles, mais l’émotion fait grandir ! C’est l’émotion qui donne toute la personnalité fascinante de chaque être, on peut être admiratif de l’intelligence mais on sera émerveillé par la partie humaniste de l’autre. Cette grandeur d’âme est donnée par la gestion de nos émotions et par leur révélation. Pour un pilote, c’est ainsi la vraie définition de l’intelligence environnementale. Pour nous, en entreprise, c’est la vraie intelligence sociale qui nous permet d’appréhender de la manière la plus pertinente possible toutes les situations et interactions.


Chesley Sullenberger, à bord du vol 1549, a pris la décision de se poser sur l’Hudson, et pourtant il a totalement désobéi aux ordres de la tour ! Comment un pilote de 65 ans aussi expérimenté a-t-il pu désobéir ? C’est tout simple, c’est son intelligence émotionnelle qui lui a donné son intelligence environnementale et qui l’a guidé afin de sauver tous ses passagers. Jamais il n’aurait pu rejoindre l’aérodrome désigné, c’est donc toute sa capacité de décision, alliée à sa sensibilité et sa vulnérabilité, qui l’a conduit à faire le meilleur choix de toute sa vie. Désobéir dans une situation aussi critique ne peut se faire que grâce à une fabuleuse intelligence émotionnelle. Un jeune pilote technicien, même as du pilotage, focalisé sur ses liens de subordination, n’aurait peut-être pas du tout pris cette même décision. Toute son intelligence et son talent n’auraient servi à rien s’ils n’avaient pas été couplés avec ses émotions.


À quoi sert en fait cette intelligence émotionnelle ? À s’adapter à son environnement, à appréhender tous les contextes complexes, à intégrer toutes les relations sociales, à comprendre les autres émotions rencontrées. Comment partager avec sincérité avec les autres si on ne partage pas certaines valeurs communes et certains canaux de communication communs ?


La vraie richesse n’est pas en vous, elle est dans l’autre, n’ayez jamais peur de communiquer. On s’enrichit des autres et les autres s’enrichissent de vous. Partagez vos émotions et vos valeurs, restez positif en toutes circonstances, la vraie harmonie ne peut venir que par la mise en avant de ce que l’homme a de meilleur en lui. Vive l’intelligence émotionnelle qui n’est autre que le fait de mélanger la pleine conscience de nos sentiments avec notre intelligence classique au service de l’émotion ultime pour le plus grand bonheur de tous !


Jean Loaec


Directeur de la Stratégie de Mylan



Introduction


Apprivoiser les émotions pour en faire des alliés


Les émotions ont longtemps été considérées comme des signes de faiblesse, n’ayant pas leur place dans le milieu professionnel. Les recherches en neurosciences ont pourtant permis de montrer leur rôle essentiel dans la vie sociale et en particulier pour la communication dans les entreprises. Elles nous transmettent des messages utiles, elles contribuent à évaluer des situations pour agir et nous devons savoir les décoder. Nous pouvons développer notre agilité émotionnelle et faire des émotions nos alliés pour être plus efficaces individuellement et collectivement. À l’inverse, ignorer ou refouler les émotions peut être contreproductif.


Le sujet est particulièrement actuel, car les entreprises se rendent compte du rôle fondamental des émotions dans le bon fonctionnement de l’entreprise. Une étude récente de Capgemini indique que 74 % des cadres d’entreprise pensent que l’intelligence émotionnelle va devenir une compétence humaine indispensable. Les recruteurs tiennent de plus en plus compte de cette dimension dans leurs choix.


En effet, les émotions ont un impact sur la qualité des relations, sur la coopération et l’engagement des salariés, sur la gestion du stress et la santé au travail, sur la qualité du service client. Les dirigeants se rendent compte que l’intelligence émotionnelle est une composante majeure du leadership qu’ils doivent exercer. En fait, l’ensemble des salariés sont concernés : la capacité à prendre conscience de ses émotions et à les intégrer dans sa communication constitue un facteur de réussite professionnelle.


Le développement de l’intelligence émotionnelle permet de porter un nouveau regard sur soi-même, sur la relation aux autres, sur son environnement professionnel : c’est une formidable occasion d’ouverture.


Nous savons aujourd’hui qu’il est possible de développer et d’améliorer notre quotient émotionnel. Ce livre va vous y aider. Grâce à cette lecture, vous allez pouvoir :




	vous réinterroger sur vos propres pratiques à la lumière de l’intelligence émotionnelle ; voir autrement l’écoute, la confiance, l’engagement, la coopération ;


	être plus conscient de vos émotions et de vos sentiments. Faire le lien entre les sentiments et des besoins humains ;


	identifier et comprendre les émotions des autres afin d’entretenir de meilleures relations ;


	savoir exprimer votre ressenti, mieux gérer vos émotions, développer un état d’esprit positif ;


	définir votre plan de progrès personnel et trouver vos propres voies pour valoriser vos forces, révéler vos talents !





Vous trouverez dans ces pages des encadrés avec la mention « L’œil de l’illusionniste » : ils correspondent à l’expérience de Régis Rossi qui s’appuie sur les mécanismes de l’illusion pour faire découvrir certains aspects de l’intelligence émotionnelle. D’autres encadrés ont la mention « Regard du coach » : ils sont issus de l’expérience de Claire Lauzol dans l’accompagnement des managers et des experts.


Cet ouvrage concerne plus particulièrement le développement de l’intelligence émotionnelle dans le cadre professionnel. C’est pourquoi il nous a semblé intéressant de présenter les points de vue de plusieurs dirigeants d’entreprise qui témoignent de leur conception sur ce sujet. Ces témoignages, répartis dans différents chapitres, enrichissent beaucoup ce livre et nous remercions leurs auteurs.


La recherche sur le cerveau ne cesse de progresser et d’éminents neurologues apportent chaque jour de nouvelles pierres à l’édifice de ces connaissances. Les apports d’Antonio Damasio en la matière sont remarquables. On peut aussi citer le professeur Hugues Duffau qui explore le cerveau éveillé avec toute son équipe d’experts au CHU de Montpellier, ou encore Joseph LeDoux, chercheur new-yorkais et pionnier de la neurologie des émotions. Nous sommes infiniment reconnaissants à l’ensemble des professionnels de partager largement leur savoir, de le rendre intelligible. Notre approche pratique repose sur les fondements de la connaissance scientifique actuelle en matière de neurosciences et de psychologie.

















	chapitre 

1

	Comprendre le rôle des émotions









« Ce n’est pas la montagne que nous conquérons mais nous-mêmes. »


Edmund Hillary


Objectifs






	Comprendre le rôle des émotions dans nos vies.


	Comprendre les mécanismes de génération des émotions.


	Repérer les besoins associés aux émotions.










Les émotions nous accompagnent dans notre quotidien depuis des temps immémoriaux. Elles jouent un rôle central dans la sélection et le traitement des informations liées aux situations auxquelles nous faisons face. Elles nous permettent de réagir immédiatement en situation d’alerte. C’est notamment grâce à elles que nous avons pu assurer notre défense et notre survie. Les temps de la préhistoire sont bien loin aujourd’hui, mais notre cerveau continue son travail de traitement de l’information pour nous permettre de nous adapter à chaque situation.


Dans ce chapitre, nous abordons les fonctionnements des émotions, en particulier la dimension physiologique et avons aussi souhaité partager un point de vue décalé au travers du témoignage d’Arnaud Averseng en fin de chapitre. Il illustre l’impact de cette compréhension des émotions sur les résultats que l’on obtient lorsqu’on travaille dans le domaine du spectacle vivant.


Ce que sont les émotions


Définition


Le terme « émotion » vient du latin emovere, « mettre en mouvement ». Il existe de très nombreuses définitions issues des travaux universitaires de neuroscientifiques et psychologues, qui suggèrent trois composantes : la réaction affective rapide, le mouvement et l’adaptation.


De manière simplifiée, l’émotion est une réaction rapide issue du traitement de l’information de notre environnement par notre cerveau ; elle nous permet de passer à l’action pour réagir face à une situation.


Vous avez des émotions ? C’est très bien, c’est signe que vous êtes habité par un élan vital : vous voulez vivre et rester en vie !


Distinguons « émotion » et « sentiment ». L’émotion est un trouble passager, physique, qui nous alerte de façon automatique parce qu’il y a un besoin vital en jeu ; le corps nous incite à réagir dans l’urgence. Le sentiment est un état plus durable qui est lié aux émotions ; il est provoqué par les émotions et les pensées. Le sentiment est la caisse de résonance de l’émotion. Il correspond à une perception consciente des émotions. Lui aussi nous alerte et nous invite à réagir pour retrouver un équilibre de vie satisfaisant.


Par exemple, la peur est une émotion instantanée, mais si le cerveau s’en empare, cela devient un sentiment d’anxiété plus durable.


La vie d’une personne peut être colorée par certains sentiments dominants. C’est son humeur, son état d’âme. L’humeur peut être passagère ou permanente, liée à certaines situations.


Les émotions primaires et secondaires


Il est devenu courant de décrire l’émotion comme l’ensemble des réponses qui sont visibles à l’extérieur. Paul Ekman1, professeur de psychologie au département de psychiatrie de l’université de Californie, distingue six émotions primaires : joie, tristesse, colère, peur, surprise, dégoût. Les émotions primaires sont innées, préprogrammées et existantes dès la naissance. Ses recherches sur les expressions du visage ont montré que les six émotions de base sont exprimées et identifiées de la même manière par des membres de cultures très variées, y compris isolées.


Les micro-expressions du visage sont involontaires et incontrôlées. Cependant, certaines expressions faciales sont, selon Ekman, aussi influencées par le contexte culturel et social. Elles peuvent être contrôlées, régulées pour les rendre conformes aux normes sociales et aux règles d’expression spécifiques à sa culture (expression appropriée dans une situation donnée).




	 La joie est un signal de motivation, de contentement, d’encouragement. Elle favorise l’action, la coopération, la créativité ; elle induit un état d’esprit positif, constructif, et favorise les relations avec autrui. La joie alimente l’envie de vivre ; c’est aussi un facteur de bonne santé.


	 La tristesse montre que l’individu est touché, blessé par une perte, un manque, une déception. Elle peut s’accompagner de larmes et d’un repli sur soi.


	 La colère, qui exprime des limites, est une réaction de protection face à une situation vécue comme un obstacle ou une injustice. La colère montre la capacité à se battre pour quelque chose. Elle permet de préserver son intégrité physique et psychique.


	 La peur montre la perception d’un danger pour notre vie ou notre bien-être (réel ou imaginaire). Elle assure une fonction anticipatrice en augmentant notre niveau d’alerte et de vigilance pour se préparer à l’action. Elle invite à la prudence. Cependant, elle peut aussi être paralysante.


	 La surprise signale une attention maximale portée à un nouvel événement, objet ou personne ; elle invite à réagir. La surprise peut être désagréable, neutre ou agréable.


	 Le dégoût est un signal fort de refus ou de rejet de ce qui semble toxique. Il permet de nous protéger des empoisonnements et des maladies. Il peut également s’appliquer aux situations sociales.
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Ces émotions primaires sont associées à ce qui est vital pour rester en vie et croître. Elles sont complétées par une palette large d’émotions secondaires qui se manifestent dans la vie sociale. Leur recensement varie selon les auteurs. On retrouve régulièrement : la fierté, l’amusement, le mépris, le soulagement, la satisfaction, la gêne, la honte, la culpabilité et l’amour. Elles permettent d’enrichir et de nuancer les émotions de base.


L’intensité variable des émotions


Une autre dimension importante dans la compréhension des émotions est l’intensité. Entre la satisfaction liée à l’obtention d’un résultat attendu et l’euphorie que vous pouvez ressentir en réalisant un rêve, l’intensité de l’émotion primaire qui est la joie est très différente.


Pour vous aider dans l’identification de cette intensité, nous proposons une forme simple de graduation dans l’expression des émotions primaires que nous replacerons sur trois niveaux d’intensité : faible, moyen et fort.
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Une intensité variable







	Joie : faible : satisfait, content, serein, gai ; moyen : heureux, optimiste, ravi ; fort : enchanté, enthousiaste, euphorique, rayonnant.


	Tristesse : faible : chagriné, déçu, désolé ; moyen : navré, tourmenté, blessé, peiné, malheureux ; fort : accablé, désespéré, dévasté.


	Colère : faible : mécontent, contrarié, agacé, énervé ; moyen : irrité, frustré, indigné, exaspéré, outré ; fort : furieux, emporté, enragé.


	Peur : faible : préoccupé, soucieux, craintif ; moyen : inquiet, angoissé, anxieux ; fort : effrayé, paniqué, horrifié, terrorisé.


	Surprise : faible : interpellé, étonné, surpris ; moyen : troublé, dérouté, déstabilisé, stupéfait ; fort : ébahi, estomaqué, médusé


	Dégoût : faible : repoussé, gêné, dérangé ; moyen : rebuté, nauséeux, dégoûté ; fort : écœuré, répugné.





Avoir conscience de l’intensité variable de nos émotions permet de nuancer l’expression de nos sentiments. Les émotions ont d’autres caractéristiques : elles ont une persistance variable, elles sont automatiques ou régulées, elles sont perçues comme agréables ou désagréables.


Des entreprises proposent des systèmes d’analyse émotionnels automatisés pour détecter les émotions d’une personne en se basant sur l’expression faciale. C’est le cas de l’entreprise Datakalab dont voici le témoignage d’un des fondateurs, Frank Tapiro.


Remarque : certains chercheurs considèrent que l’on peut effectivement détecter ainsi l’expression faciale mais que la correspondance avec une émotion n’est pas systématique.






[image: ]Témoignage de Frank Tapiro, Chief Emotion Officer de Datakalab


Comment mesurer le pouvoir émotionnel des marques


En mars 2017, Xavier et Lucas Fischer, Anne-Marie Gaultier (aujourd’hui directrice du marketing et communication d’Intermarché) et moi avons fondé Datakalab pour mesurer les émotions des consommateurs sur tous les points de contact des marques à l’aide d’outils scientifiques. Datakalab permet aux marques de mieux connaître leurs publics et d’optimiser leur performance business. Arnaud Dapogny et Kevin Bailly, deux grands chercheurs français de réputation mondiale spécialisés en intelligence artificielle, nous ont rejoints fin 2018.


Depuis leur arrivée, nos algorithmes de détection des émotions et des comportements sont aujourd’hui les plus puissants du marché devant Facebook et Tencent.


Le principe est simple : on filme une personne via sa webcam ou un groupe face à une caméra pendant une expérience de contenu (spot de pub, vidéo online, bande-annonce cinéma, événement, convention...). La vidéo est immédiatement analysée pour en extraire des data émotionnelles qui traduisent les comportements et émotions de l’audience.


Ce procédé de facial coding basé sur l’intelligence artificielle est totalement RGPD2-compatible : chaque personne décide ou non de participer à l’expérience et les vidéos ne sont pas stockées. Nous ne faisons pas de reconnaissance faciale, mais une détection des micro-expressions du visage. Les résultats sont anonymisés, collectifs et non individuels. Toutes les données sont agrégées pour donner des scores et des statistiques robustes.


Nous ne pouvons pas nous rappeler de toutes les émotions que nous ressentons seconde par seconde, car notre cerveau n’a pas la capacité de stockage nécessaire. Datakalab nous permet de le faire. Pour les contenus, on mesure l’attention, l’émergence émotionnelle et l’engagement qui sont les trois atouts les plus importants pour s’assurer de leur efficacité.


Grâce à ces résultats, une marque peut mesurer seconde par seconde les émotions générées par son contenu et peut évidemment l’optimiser et le modifier. Ces tests se font en ligne via notre plateforme Saas qui permet de gérer un nombre infini de vidéos dans le même temps.


Nous travaillons avec de nombreuses sociétés d’études et de panels online qui utilisent nos algorithmes sous forme de licence pour leurs missions de conseils auprès des marques.


Nous avons déjà analysé plus de 10 millions de vidéos, plus de 100 affiches, 200 annonces presse. Datakalab a l’ambition de devenir la start-up experte dans l’analyse de l’image pour mieux comprendre les comportements humains.








À quoi servent les émotions ?


Les émotions nous aident à nous adapter


Les émotions jouent un rôle central dans notre vie et notre survie. Elles nous aident à évaluer les situations et à nous adapter sans cesse dans un monde qui bouge. Grâce aux émotions, nous évitons les dangers et nous pouvons saisir les opportunités. En effet, réagir en une fraction de seconde à un danger imminent (peur) ou éviter de consommer des aliments dangereux pour notre santé (dégoût) sont des fonctions vitales.




	 Un rôle de protection. Elles nous protègent quand notre vie est en danger, grâce à des circuits neuronaux qui produisent une réaction beaucoup plus rapide que celle issue du raisonnement : évitement, fuite, immobilité, attaque ou défense en fonction de la nature du danger.


	 Une aide pour anticiper et décider. Elles nous aident à anticiper et à décider en prenant en compte les conséquences de nos actes dans leur dimension émotionnelle : anticipation d’une situation plaisante ou au contraire déplaisante, que nous percevons comme favorable ou défavorable.


	 Un moyen de communication. Elles nous permettent de communiquer nos sentiments, résultats visibles des émotions, au travers d’expressions verbales, faciales et corporelles qui renseignent sur l’humeur ou l’état affectif ressentis.





Les émotions sont le reflet de nos besoins


L’émotion nous met en mouvement. Elle nous permet de retrouver un équilibre. Pourquoi faut-il retrouver notre équilibre ? Parce qu’un de nos besoins fondamentaux est malmené ou risque de l’être.


Les émotions sont donc le reflet de besoins à satisfaire. Reprenons les émotions primaires :




	La joie : besoin de partage, de maintien, renouvellement de la situation génératrice de l’émotion. La joie vient aussi satisfaire un besoin de croissance et d’évolution.


	La tristesse : besoin de réconfort, de compréhension, de consolation. C’est aussi le besoin de se replier sur soi en attendant que ça aille mieux.


	La colère : besoin de réparation, de respect, de changement ; besoin de mettre des limites pour défendre ses droits, besoin de lutter face à une situation dangereuse.


	La peur : besoin de sécurité, de protection, de fuite devant le danger, d’être rassuré.


	La surprise : besoin de s’adapter à un imprévu ; besoin de temps pour analyser, comprendre, apprendre.


	Le dégoût : besoin d’éloignement de quelque chose qui nous révulse.







« Les émotions sont des fenêtres ouvertes sur nos besoins. »
Marshal Rosenberg





La compréhension de ces besoins permet de les prendre en compte et de choisir des comportements alternatifs et adaptés. Prenons l’exemple d’une personne qui vous bouscule dans la rue sans s’excuser. Dans ce type de circonstances, si vous vous mettez à hurler, on pourrait parler d’un excès de réaction aux émotions. Si on analyse ce qui peut se produire en vous :




	Vous pouvez éprouver de la surprise : ce n’était pas prévu/vous ne vous y attendiez pas => un comportement adapté, quand on a conscience de la surprise, pourrait être d’analyser la situation ; y a-t-il un dommage physique, est-ce si grave ?


	De la peur, selon l’intensité du contact => vous vous protégerez davantage à l’avenir en observant les lieux et les personnes.


	De la colère : elle pourrait quand même faire attention et s’excuser => vous pouvez demander calmement à cette personne de s’excuser.


	 Et si tout d’un coup vous constatez que cette personne est non voyante, alors la colère s’efface, car votre jugement négatif n’a plus lieu d’être.





De l’émotion à la pensée et à l’action


Le lien entre émotion et manifestation physiologique


Notre système de capteurs sensoriels (récepteurs de signal visuel, auditif, olfactif, tactile) envoie à notre cerveau des informations par l’intermédiaire de neurones sensoriels. On parle de stimulus. Notre cerveau traite cette information de manière automatique, transmettant des ordres au reste du corps, ce qui nous permet d’y réagir. Ce stimulus peut être perçu par le cerveau comme ayant un caractère émotionnel. Par exemple, une situation perçue comme un danger va engendrer de manière extrêmement rapide une émotion (quelques dixièmes de seconde) et une adaptation corporelle comme un mouvement de retrait ou de fuite instinctif accompagné d’une accélération des rythmes respiratoires et cardiaques. Le système nerveux périphérique a capté le stimulus, perçu par le cerveau (système nerveux central) comme ayant un caractère émotionnel. Cependant, la perception de cette émotion n’interviendra que plus tard (environ une seconde). Le cerveau envoie des ordres vers les organes et notamment les muscles via les neurones moteurs pour assurer une réponse adaptée. En situation d’émotion, le système nerveux orthosympathique3 s’active pour préparer le corps à faire face, l’excitation augmente. Le système nerveux parasympathique, lui, calme le jeu, l’excitation diminue, c’est le mécanisme inverse.


En bref, une émotion est le résultat d’une réponse à un stimulus qui mobilise le système nerveux de manière fine et complexe. Cela permet à notre organisme d’assurer une adaptation au changement des conditions internes ou externes de l’environnement.


Comment se forme une émotion ?


L’apparition d’une émotion dépend donc d’une chaîne d’événements qui débute avec l’apparition du stimulus. Le stimulus est perçu par un système nerveux sensoriel du cerveau, par exemple la vue ou l’audition. Les signaux provoqués par ce stimulus se propagent dans le cerveau, provoquant une réaction du corps, avec une sécrétion de substance chimique, en particulier des hormones.


Cela provoque un état émotionnel avec des manifestations comme l’accélération du rythme cardiaque, de la respiration... Jusqu’à ce point, le processus est non conscient.


Ensuite l’émotion est perçue par l’esprit : apparition du sentiment. Puis survient le traitement cognitif conscient, la réflexion qui conduit à des pensées et des actions conscientes.
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De la perception de l’émotion aux pensées et actions





Les hormones : des messages chimiques qui préparent notre corps


Dans certaines situations riches en émotions, l’organisme libère dans le sang des hormones qui nous préparent à réagir.


Voici les plus importantes :




	l’adrénaline nous prépare à faire face à une situation difficile. Elle augmente le rythme cardiaque, libère du glucose nécessaire aux muscles, facilite la respiration ;


	le cortisol complète les effets de l’adrénaline en cas de stress ;


	l’ocytocine calme l’anxiété et pousse à créer du lien ;


	la testostérone favorise le désir sexuel, l’assurance et éventuellement l’agressivité ;


	la dopamine, hormone du plaisir, incite à chercher de la nouveauté.





Pour les plus curieux de nos lecteurs, nous avons mis en annexe une présentation de quelques mécanismes du système nerveux et du fonctionnement de notre cerveau pour préciser les mécanismes biologiques qui sous-tendent la formation et le traitement des émotions.




Des retrouvailles agréables







Vous retrouvez par hasard dans un train Carlos, un de vos anciens collègues avec qui vous engagez la conversation. Vous avez vécu une belle aventure professionnelle avec lui en menant ensemble un ambitieux projet à bien. Cela fait bien deux ans que vous ne l’avez pas vu et vous vous sentez immédiatement d’humeur joyeuse. Pourtant, quelques heures avant, vous étiez soucieux de la situation relationnelle difficile avec votre nouveau collaborateur. Que s’est-il passé en vous ?


En revoyant et en entendant Carlos, vos neurones sensoriels remontent l’information de la présence de Carlos à votre cerveau (via le nerf optique). L’information est traitée au niveau cérébral de manière inconsciente par un des systèmes sensoriels (vue et audition). La conduction neuronale de l’information vers les sites déclencheurs des émotions est en route. Les réponses chimiques et musculaires automatiques/instinctives correspondant au stimulus s’activent, vous souriez, votre posture physique est ouverte et confiante, tournée vers lui. Vos souvenirs se réactivent et tous les bons moments passés ensemble maintiennent ce sentiment joyeux que vous avez rapidement éprouvé en le retrouvant. Vous vous dites que c’est très sympathique de le revoir, d’avoir de ces nouvelles, que vous aimeriez trouver une nouvelle occasion de collaborer ensemble. Vous le quittez heureux, bien décidé à garder le contact et à revenir vers lui dès qu’une nouvelle opportunité de projet se présentera !





Peut-on influencer les émotions ?


Influencer ses émotions... ou plutôt ses sentiments


Les émotions interviennent en amont de notre pensée ; devenues conscientes, ce sont des sentiments. Les sentiments sont des émotions devenues accessibles à notre connaissance : ce n’est qu’à partir de cette étape du processus qu’elles peuvent être influencées. Nous pouvons amplifier les sentiments liés à la joie ou tempérer ceux liés à notre colère ou notre peur et donc moduler notre réponse émotionnelle. Cela nous permet d’être encore plus « juste » dans nos interactions sociales en particulier, d’agir sur notre état général en affinant la réponse à la situation génératrice d’émotion. Dans l’exemple donné plus haut, vous avez peut-être ajusté l’expression de votre joie à la personnalité de Carlos. Il a une préférence pour l’extraversion, vous vous êtes autorisé à partager de manière démonstrative votre sentiment en lui donnant l’accolade ; ou au contraire, compte tenu des circonstances (lieu public), vous restez discret en vous contentant d’une poignée de main.


La tentation serait grande de vouloir à tout prix maîtriser ses émotions. Notre cerveau traite en continu une multitude d’informations à caractère émotionnel dont nous n’avons pas conscience, mais qui influencent nos impressions, nos pensées, nos comportements et nos actions. Inutile donc de chercher à maîtriser ou bloquer l’apparition d’émotions. Elles sont inaccessibles, car générées de manière automatique pour des raisons spécifiques comme nous l’avons vu (protection, survie, conservation, expansion...). Ce sur quoi nous pouvons réellement agir, ce sont nos pensées, à partir du moment où nous prenons conscience de nos ressentis agréables ou désagréables liés aux émotions.




Le regard du coach







Un mauvais souvenir bien ancré


Anika se retrouve dans un auditorium dans lequel elle avait pris la parole pour la première fois devant le top 100 de son entreprise il y a quelques années ; elle n’avait ni motivation ni réelle préparation. Elle avait commencé par bégayer les premiers mots de son introduction. À partir de là, tout était allé de mal en pis, visage en feu, sensation de gorge sèche, mains moites, tête vide... Elle avait dû lire ses notes pour aller jusqu’au bout.


En revoyant les lieux, une impression désagréable l’envahit. Pourtant depuis, elle a dépassé ses appréhensions et appris à se préparer. Elle sait s’appuyer sur ses forces pour réussir ce genre d’exercice.


L’émotion a émergé, Anika l’a perçue comme désagréable car le lieu est lié à ce vécu. Elle a commencé à se dire qu’elle ne voudrait pour rien au monde reprendre la parole dans ce lieu. Elle peut continuer à construire en elle cette réalité autour de ces impressions passées.


Autre possibilité : au contraire, prendre conscience de son ressenti, évaluer la situation, orienter ses pensées pour répondre à son besoin de réassurance. Elle peut se dire que ce lieu porte la marque de l’apprentissage, qu’elle a su mettre à profit cette expérience, que depuis elle sait comment réussir ce genre d’exercice. Ce faisant, elle diminue la réaction d’alerte générée par l’émotion, elle agit sur ses pensées en neutralisant le sentiment désagréable.





Notre corps nous parle, sachons l’écouter pour nous adapter et décider de ce que nous voulons vivre. Les émotions sont des cadeaux !


La modulation de la réponse émotionnelle, un apprentissage précoce


La modulation de la réponse émotionnelle fait partie des mécanismes d’adaptation. Il s’agit d’une des fonctions importantes du développement de l’individu ; elle permet d’inclure une étape d’évaluation consciente entre la situation forte en émotion et la réaction elle-même. Ce faisant, nous cherchons à adapter nos réactions spontanées à ce qu’exige une culture donnée. Les jeunes enfants expriment leurs émotions de manière spontanée et généralement avec force sans se préoccuper des conséquences. Ils sont remplis, parfois submergés, par leurs émotions. Ce sont les réactions de leur entourage qui vont les aider à faire le tri dans ce qu’ils ressentent et mettre un nom sur ce qu’ils éprouvent. « Tu ressens de la colère ! », « Tu es joyeux », « Tu es triste ». Les enfants apprennent ainsi quelle expression de leurs sentiments leur est autorisée dans telle ou telle situation.


Par exemple, le petit Paul se voit refuser une chose qu’il désire ; il jette avec rage son jouet par terre. Sa maman verbalise : « Tu es en colère mais ce n’est pas une raison pour jeter ton jouet par terre. » Kurt a 3 ans, il se met à pleurer en voyant sa maman quitter la pièce. Son papa le regarde avec un air mécontent : « Mon fils, tu ne vas pas pleurnicher comme une fillette ! »


Chaque personne apprend à exprimer, réprimer ou moduler les sentiments adaptés aux circonstances. C’est durant cette phase d’apprentissage précoce que se construisent les compétences émotionnelles. On peut parler d’alphabétisation émotionnelle. Nous apprenons par observation ce qui est souhaitable, valorisé en termes d’expression des émotions. Ce sont les règles d’expression des sentiments. Nous reviendrons plus en détail sur ces règles au chapitre 6.


Nous les apprenons dans notre famille lorsque nous sommes enfants, dans notre environnement scolaire, pendant nos études, dans notre environnement amical et dans notre environnement de travail.


Nous pouvons donc « gouverner » nos sentiments parce que nous pouvons percevoir nos émotions, réfléchir avec notre pensée consciente et faire des choix.


L’adolescent, l’adulte en devenir, peut apprendre à être conscient de ses émotions, à gouverner ses sentiments et cultiver son intelligence émotionnelle. Mais il peut aussi faire un apprentissage moins bénéfique : ignorer, nier ses émotions, exprimer des sentiments autres que ceux qu’il éprouve. C’est alors une source de difficultés dans les relations sociales.


Des parasites sur la ligne des émotions...


Il peut arriver qu’une personne éprouve de la tristesse et que, au lieu d’exprimer cette tristesse, elle manifeste de la colère. La tristesse est parasitée par la colère. C’est un mécanisme que l’analyse transactionnelle appelle les sentiments parasites, ou rackets. Ce mécanisme prend sa source dans l’enfance. Le petit enfant apprend quelquefois à réprimer une ou plusieurs émotions qui ne sont pas acceptées dans sa famille pour les remplacer par d’autres émotions qui, elles, sont autorisées ou valorisées. Il utilise alors ces sentiments dits parasites ou rackets pour obtenir les gratifications et signes de reconnaissance dont il a besoin (être en colère alors qu’il est triste). Ce mécanisme s’est mis en place à son insu ; incapable d’identifier correctement l’émotion et le besoin associé, il n’est pas capable d’aller chercher ce dont il a besoin de manière appropriée. À l’âge adulte, il risque d’entretenir des relations discordantes avec son entourage en continuant inconsciemment à utiliser ses sentiments parasites dans sa relation aux autres.




L’œil de l’illusionniste







Magie et neurosciences


En tant que prestidigitateur, très tôt j’ai compris que les illusionnistes ont une analyse fine des comportements. Depuis toujours, nous avons la vision du magicien avec sa dextérité, son agilité. Nous pensons tous que le véritable secret des magiciens se cache derrière la technique. Mais en vérité, il se situe bien au-delà : il réside dans nos limites, que ce soit en matière de perception ou d’attention.


L’analyse des comportements humains a intéressé aussi bien les illusionnistes que les neuroscientifiques. De nombreuses théories ont été mises au point au cours de ces vingt dernières années. Un numéro de magie repose sur un processus cognitif qui est infaillible quand l’artiste maîtrise parfaitement son art.


Deux neuroscientifiques ont étudié comment les magiciens prennent le contrôle du cerveau via des mêmes mécanismes cognitifs. Stephen L. Macknik et Susana Martinez Conde, tous deux professeurs de neurologie au Suny Downstate Médical Center de Brooklyn à New York, ont rencontré les plus grands magiciens du monde. L’objectif était de mieux comprendre comment notre cerveau est manipulé dans toutes sortes de situations. Ils disent notamment dans leurs conclusions de travaux : « Les illusionnistes ont des connaissances de l’esprit et les comportements que les neuroscientifiques n’ont pas. »





Quand les émotions jouent les trouble-fête...


Il arrive qu’une personne réagisse de façon disproportionnée à une situation de la vie courante. Les émotions agissent alors comme des perturbateurs et il est difficile de comprendre ce qui est en train de se passer.




Un énervement exagéré







« Je vais parfois chez un client avec un collègue qui conduit sa voiture. C’est quelqu’un généralement d’assez calme. J’ai été assez surpris par son comportement au volant. Une première fois à cause d’un début d’embouteillage, je l’ai vu s’énerver de façon tout à fait inutile et excessive. Il trépignait, klaxonnait, tapait sur le tableau de bord... Je me suis dit : il doit être énervé par autre chose et c’est la goutte d’eau qui fait déborder le vase, ou bien il a peur d’être en retard. Un autre jour, même scénario : il injurie violemment un automobiliste qui n’avance pas assez vite et le contraint à ralentir. Ça a l’air tellement profond et exagéré ! Je ne veux pas faire d’interprétation sauvage, mais peut-être que cette situation de contrainte réveille chez lui des souvenirs lointains de contrainte insupportable. »
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