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Être empathique a, sans exception, de puissants effets bénéfiques, notamment en situation tendue. Que l’on soit rationnel ou affectif, analytique ou sensitif, l’empathie est avant tout une manière d’être que chacun peut déployer.


Qu’est-ce que l’empathie ? Comment la développer et favoriser l’expression de ses équipes ? Comment se libérer d’attitudes parfois trop égocentrées pour mieux atteindre ses objectifs ? Comment reconnaître les états émotionnels de son interlocuteur pour éviter les tensions et désamorcer les conflits ? Enfin, comment créer au quotidien un climat de confiance, réduire le niveau de stress et même prévenir certains risques sociaux ?


Complet et à mi-chemin entre des principes concrets pour l’action et le développement personnel, ce livre s’adresse à tous ceux dont le métier nécessite d’anticiper, de mieux comprendre et de mieux gérer les émotions d’autrui : managers, responsables de la fonction RH, consultants, commerciaux, professions médicales et sociales... Il permet de faire de l’empathie une compétence à part entière et un outil relationnel efficace.
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Le secret, c’est qu’il n’y a pas de secret.
En matière humaine, les choses les plus simples sont souvent les plus efficaces !




Introduction


L’empathie, une « compétence »...


Il peut sembler paradoxal d’évoquer l’empathie comme une « compétence ». De fait, l’empathie est une aptitude innée, naturelle, qui plonge au plus profond de notre identité d’être humain, et qui nécessite avant tout une réelle attention à l’autre et la reconnaissance de ce qu’il est.


Loin de nous donc l’idée d’« instrumentaliser » l’empathie !


Si nous l’évoquons à dessein, en ces termes presque provocateurs, c’est parce que, au-delà de ses effets toujours bénéfiques sur l’autre et sur la relation avec lui, le besoin d’empathie, dans un monde quelque peu déshumanisé et essentiellement matérialiste, s’avère croissant.


En effet, même si, dans le monde professionnel et dans les entreprises, on parle beaucoup de « l’homme », de ses « ressources », force est de constater que la quête de rentabilité immédiate, la rivalité, l’individualisme, les rapports de pouvoir, les pressions, des comportements agressifs, une concurrence exacerbée souvent génératrice de peurs, etc., font fréquemment partie du quotidien tant des managers que de leurs équipes.


Outre un besoin évident de plus d’« humanité », les salariés se trouvent aussi aujourd’hui particulièrement sollicités sur le plan émotionnel : incertitudes, remises en question, besoin d’adaptation, pression, stress...


L’attitude empathique semble également d’autant plus nécessaire que les individus dans leur comportement, leur mentalité, leurs attentes – tant dans leur vie privée que professionnelle et sociale – ont beaucoup évolué.


D’un côté, l’affaiblissement de l’« autorité », et de l’autre, la montée en puissance de l’individu, du sujet, de son besoin d’épanouissement et d’expression, font que chaque personne ressent davantage un besoin d’attention, d’écoute et de reconnaissance globale de ce qu’elle est.



... à part entière ?



Sans que nous en ayons toujours conscience, il est indéniable par ailleurs qu’être empathique produit toujours sur l’autre et sur la relation avec lui, immédiatement ou à plus long terme, des effets positifs et bénéfiques : sur son niveau d’implication, de motivation, sa capacité à rebondir, à accepter des remises en questions, des changements, etc.


Ce n’est pas pour rien, si l’empathie a toujours été et se doit d’être au cœur de certains métiers à forte dimension relationnelle – éducation, pédagogie, accompagnement social, médical, relation d’aide, thérapies...


Être empathique permet de gérer des résistances, de débloquer des situations, d’anticiper sur des risques de dérapage, mais aussi de réduire des tensions, du stress, en favorisant un climat positif.


Inversement, c’est souvent parce que l’on manque d’empathie que des blocages se créent et/ou persistent, qu’un climat se détériore, que la confiance s’émousse, que les changements sont parfois très difficiles à accepter, etc., éloignant alors le manager des objectifs qu’il recherche.


En ce sens, être empathique, contrairement à ce que l’on peut avoir tendance à penser, permet de jouer pleinement son rôle de manager, et paradoxalement, d’être plus efficace, même si, pour la développer et aboutir à l’ensemble des effets bénéfiques qui en découlent, il faut accepter paradoxalement là aussi, de lâcher le désir d’une efficacité et d’une « rentabilité » immédiate pour savoir précisément être plus « humain ».


En matière de relations humaines, on ne fait en effet l’économie de rien !


Des leviers essentiels


Au-delà des différences de tempérament et de « caractère », d’un mode de fonctionnement rationnel ou affectif, analytique ou sensitif, d’une sensibilité et d’une générosité plus ou moins importantes et somme toute, personnelles, l’empathie est avant tout, plus qu’une technique à adopter, une manière d’être.


On craint souvent par méconnaissance, par méfiance, surtout dans le monde professionnel, d’être empathique et de perdre de vue ses objectifs, d’être envahi par l’émotionnel, de tomber dans l’« affectif », et de ne plus rien pouvoir contrôler, etc.


Ce n’est en réalité jamais le cas quand on est dans l’empathie. On confond en effet souvent sympathie et empathie, et on se méfie, la plupart du temps à tort, de la dimension émotionnelle dans les relations notamment professionnelles.


De même, l’empathie ne se réduit pas à une compassion bienveillante, à la compréhension ou à l’écoute de l’autre, ni à la prise en compte de ses états d’âme. Sa nature et ses effets vont bien au-delà.


Ce livre doit vous permettre de manager à la fois plus efficacement et plus humainement :




	Connaître les différents degrés d’empathie et ses principaux effets directs et indirects : comprendre comment et pourquoi ça « marche ».


	Savoir comment développer son empathie et sa capacité à percevoir, à « écouter » et à « entendre », pour savoir favoriser l’expression des collaborateurs et anticiper leurs réactions.


	Savoir se libérer d’attitudes trop « égocentrées » : trop forte tension vers ses objectifs, besoin de contrôler ses émotions et celles d’autrui, jeux de pouvoir, besoin de reconnaissance, pour être et rester empathique en toutes circonstances.


	Connaître en pratique quels états émotionnels il est essentiel de repérer le plus en amont possible, chez un collaborateur, une équipe, un homologue, pour éviter des tensions, des stress inutiles mais aussi des impasses, des blocages, des spirales négatives.


	Mieux comprendre et pouvoir décoder les réactions émotionnelles notamment excessives, pour savoir les gérer et le cas échéant les désamorcer.


	Agir au quotidien avec empathie : savoir quels paramètres prendre en compte en fonction des situations pour favoriser un climat et des relations de confiance en toutes circonstances, réduire le niveau de stress, éviter des résistances, des dérapages et des risques psychosociaux notamment dans les situations délicates.






Être à la fois plus « humain », plus efficace et plus heureux ?



L’empathie est un état dans lequel on se met, qui se vit, s’expérimente et dont on peut, jour après jour, mesurer les étonnantes conséquences pour l’autre comme pour soi. En effet, être soi-même plus « humain », comporte aussi un énorme bénéfice : celui de retrouver son essence profonde, d’être par conséquent moins schizoïde et dans tous les cas, plus heureux.


Ce livre s’adresse à chaque manager, et notamment à :




	ceux qui manquent cruellement d’empathie sans le savoir ;


	ceux qui s’interrogent sur son opportunité ;


	ceux qui craignent de l’être trop ou pas assez ;


	ceux qui souffrent de ne plus se sentir assez « humain » ;


	ceux qui ont cherché des réponses dans des techniques et des process de management, mais sans toujours obtenir les résultats désirés ;


	ceux qui s’interrogent sur ce qu’est exactement l’empathie ;


	ceux qui ont envie d’être plus proches de leurs collaborateurs, sans perdre leur « autorité » ;


	ceux qui se demandent comment être plus humain, tout en tenant leurs objectifs ;


	ceux qui ressentent confusément qu’il manque « quelque chose » dans leur façon de manager ;


	ceux qui cumulent les difficultés et les blocages dans leur management des hommes ;


	ceux qui aimeraient être davantage empathiques, sans toujours y parvenir ;


	ceux qui, tout simplement, ont envie d’être plus empathiques.








PARTIE 1



C’est quoi, être empathique ?






C’est quoi exactement être « humain » quand on est manager ?


Si l’empathie est une aptitude naturelle, on craint souvent, surtout en contexte professionnel, de tomber dans l’affectif, dans certains cas dans le pathos, de se montrer trop sensible ou bien de se laisser « embarquer » en perdant de vue ses objectifs, de ne plus réussir à mettre des limites, de ne plus maîtriser la situation, etc.


Or, être empathique, c’est tout simplement introduire dans les relations une dimension « humaine » au sens propre du terme, sans risque aucun de perdre de vue le rôle que l’on a à jouer, ses objectifs, voire ses intérêts.


Au contraire, sans contre-indication aucune, l’empathie a de multiples effets positifs sur le climat, la motivation, l’évolution des personnes, leur capacité de changement.


D’autre part, il est fréquent de se croire « humain » parce que l’on est sympathique, affectif, parce que l’on est proche de ses collaborateurs, parce qu’on les « écoute » beaucoup, voire parce que l’on est « copain » avec eux, au risque cette fois de ne plus savoir mettre les bonnes distances quand cela est nécessaire, ni gérer la situation ou être en capacité d’aider l’autre lors de tensions, de crises, de conflits par exemple ; bref, quand il convient de réendosser le costume de manager.


Bien cerner, dans un premier temps, ce qu’est l’empathie, sans idée fausse, sans a priori ou sans la confondre avec la sympathie, permet d’oser et de s’autoriser à être tout simplement plus « humain » et plus efficace à la fois.


Qu’est-ce que l’empathie ? Quand est-on empathique et quand ne l’est-on pas ? Faut-il se méfier de son « empathie » ? Jusqu’où peut-on aller dans les relations, notamment professionnelles, sans perdre de vue ses propres objectifs ? Quels sont les effets de l’empathie et pourquoi est-elle si importante dans les relations humaines ? Y a-t-il des personnes plus empathiques que d’autres et pourquoi ? Quels sont les multiples effets d’une attitude empathique en management ?


TEST Êtes-vous « empathique » et jusqu’où ?


1. Avez-vous tendance à aborder les échanges de fond ?


a) Facilement


b) Difficilement


c) Très difficilement


2. Cherchez-vous en général à comprendre les réactions d’autrui ?


a) Souvent


b) Rarement


c) Jamais


3. Vous mettez-vous spontanément à la place de l’autre ?


a) Presque toujours


b) Assez rarement


c) Pratiquement jamais


4. Êtes-vous attentif aux besoins des autres ?


a) Souvent


b) Rarement


c) Jamais


5. Trouvez-vous les autres dignes d’intérêt ?


a) La plupart du temps


b) De temps à autre


c) Exceptionnellement


6. Avez-vous envie de savoir ce que les autres « vivent », ressentent intérieurement ?


a) Souvent


b) Rarement


c) Jamais


7. Avez-vous des états d’âme ?


a) Relativement souvent


b) Assez rarement


c) Pratiquement jamais


8. Êtes-vous quelqu’un d’indifférent ?


a) Parfois


b) Souvent


c) Toujours


9. Remarquez-vous spontanément la tristesse, la peur, la joie de quelqu’un ?


a) La plupart du temps


b) Assez rarement


c) Pratiquement jamais


10. Vous arrive-t-il de passer du temps pour écouter quelqu’un ?


a) Souvent


b) Rarement


c) Jamais


11. Avez-vous tendance à vous considérer supérieur aux autres ?


a) Très rarement


b) Parfois


c) Souvent


12. Pouvez-vous accepter facilement de modifier l’organisation que vous aviez prévue ?


a) La plupart du temps


b) Rarement


c) Jamais


13. Vous fait-on des confidences ?


a) Relativement souvent


b) Assez rarement


c) Pratiquement jamais


14. Appréciez-vous vous-même le fait d’être écouté, entendu dans vos ressentis personnels ?


a) Relativement souvent


b) Assez rarement


c) Pratiquement jamais


15. Comprenez-vous pourquoi une personne a telle ou telle réaction ?


a) Relativement souvent


b) Assez rarement


c) Pratiquement jamais


16. Êtes-vous attentif aux motivations d’autrui ?


a) La plupart du temps


b) Parfois


c) Presque jamais


17. Prenez-vous le temps d’observer les gens ?


a) La plupart du temps


b) Parfois


c) Presque jamais


18. Vous arrive-t-il de penser à la conséquence que votre attitude peut avoir sur l’autre ?


a) Assez souvent


b) Très rarement


c) Jamais


19. Vous arrive-t-il sans y être contraint de penser aux émotions qu’une situation peut déclencher chez quelqu’un ?


a) Assez souvent


b) Très rarement


c) Jamais


20. Réussissez-vous à expliquer pourquoi une personne éprouve telle ou telle émotion ?


a) Relativement souvent


b) Assez rarement


c) Pratiquement jamais


Résultats du test


Comptez 3 points pour les réponses a, 2 points pour les réponses b, 1 point pour les réponses c.


Entre 40 et 60 points : vous avez manifestement une tendance très empathique ; vous êtes probablement plutôt ouvert, à l’écoute des autres et de leurs émotions, sans trop de jugement à leur égard. Vous êtes probablement aussi plutôt naturel avec les autres, sans chercher systématiquement à les séduire ou à leur « plaire » et votre entourage doit en être particulièrement satisfait.


Entre 20 et 40 points : vous avez, semble-t-il, un bon « terrain » empathique : il serait sûrement intéressant pour vous et pour votre entourage de le cultiver davantage. En effet :




	soit vous n’êtes pas suffisamment attentif aux émotions des autres ;


	soit vous recherchez trop leur approbation ;


	soit vous n’êtes pas vraiment intéressé par les autres.





Entre 0 et 20 points : votre conscience empathique est très peu développée. Vous devez paraître froid et/ou blesser régulièrement d’autres personnes sans en être conscient.


Repérez vos principaux points faibles au niveau des réponses c que vous avez cochées. S’agit-il d’un blocage émotionnel, d’un désintérêt pour les autres, d’un manque complet de disponibilité ou d’un trop fort besoin d’être apprécié ?





CHAPITRE 1


Être empathique : c’est normal !


Nous pratiquons tous l’empathie comme monsieur Jourdain, la prose1.


Même si nous n’en faisons pas toujours preuve notamment en milieu professionnel, l’empathie est un phénomène inné inscrit au plus profond de notre identité humaine.


Nombre de neurologues, philosophes, psychologues qui s’y sont intéressés ont même vu en partie, en elle, l’origine et la racine du sentiment moral, ou pour l’école rogérienne2 la clé de la relation thérapeutique.


Au sens basique du terme, être empathique signifie : essayer de comprendre le point de vue de l’autre, ses réactions – ce qui, nous allons le voir, ne veut pas dire partager –, avec a priori l’intention de le soulager.


Cette posture requiert bien sûr un minimum d’attention, de respect, ce que l’on prend parfois pour l’empathie elle-même, alors qu’ils en sont la condition.


Tout simplement, un comportement « humain »


On dit couramment de quelqu’un qu’il est empathique, quand il se met à la place de l’autre, en essayant de comprendre ce qu’il ressent et pourquoi.


Plus scientifiquement, toutes les définitions de l’empathie, loin de s’opposer, se complètent.


« Par empathie on désigne aujourd’hui la capacité de se mettre à la place de l’autre pour comprendre ce qu’il éprouve3 » ; pour Kerjean, il s’agit de « capter les signaux émotionnels et leur donner un sens4 » ; pour Daniel Goleman, « l’empathie, qui est la perception des émotions d’autrui, constitue l’élément fondamental de l’intelligence interpersonnelle5 ».


Éric Albert, dans une approche tournée vers l’entreprise et le management, définit l’empathie comme le fait d’« être capable de se mettre à la place de l’autre et être enclin à le faire pour comprendre ce qu’il ressent, de quoi sont faites ses émotions, mais aussi ses attentes, ses frustrations, ses espoirs6 ».


De fait, il n’existe aucun décalage entre l’acception « commune » et celle plus réfléchie de l’empathie. Cela conforte l’idée que si l’empathie est très complexe dans son mécanisme, le phénomène comporte une dimension profondément humaine pour être ainsi, sans aucune réflexion ni connaissance préalable si spontanément et de façon presque mécanique, appréhendé et « compris ».


En résumé, l’attitude empathique relève d’une position, d’une disposition qui peut se définir comme l’intention d’écouter et de chercher à comprendre les sentiments et les émotions d’autrui.


C’est cette attitude qu’il convient de développer au quotidien dans toute relation affective ou professionnelle notamment quand la dimension relationnelle et émotionnelle fait partie intégrante de son métier : management, ressources humaines, professions médicales, sociales, commerciales, relation d’aide, d’orientation, d’accompagnement...


Une attitude innée


L’empathie relève d’une aptitude naturelle de l’être humain, voire de l’animal.


Tous les neurobiologistes et les psychologues de l’enfance ont abouti à la conclusion que les attitudes d’empathie remontaient à la prime enfance et qu’elles étaient innées.


« Les psychologues de l’enfance ont découvert que les bébés souffrent par empathie avant même d’être pleinement conscients qu’ils existent indépendamment des autres. Quelques mois seulement après leur naissance, ils réagissent au trouble ressenti par leurs proches comme s’ils l’éprouvaient eux-mêmes et fondent en larmes, par exemple, quand ils entendent un autre enfant pleurer7. »



Une motivation altruiste


S’il est toujours possible de chercher à utiliser son « pouvoir » d’empathie pour manipuler, dominer, voire « torturer » l’autre psychiquement, l’empathie relève d’une motivation essentiellement altruiste.


Des expériences tant sur les humains que sur les animaux ont montré que l’empathie semble en effet particulièrement développée et se manifester davantage en cas de souffrance qu’en cas de plaisir d’autrui.


D’autre part la tendance à aider l’autre, à le soulager se manifeste davantage quand le sujet est dans l’empathie que dans la sympathie8.


Cette motivation altruiste est d’autant plus nette que l’empathie n’est nullement une confusion entre l’autre et soi.


Dans la mesure où il s’agit de se mettre à la place de l’autre, il existe bien de fait la conscience d’être deux individus distincts.


Par ailleurs la simulation, le « comme si » engagé dans le phénomène empathique n’est jamais gratuit : il est intentionnel et vise toujours à comprendre autrui et ce qu’il éprouve.


Les apports de la neurobiologie


Ce sont les connaissances scientifiques notamment neurologiques, qui permettent le mieux de savoir ce qu’est le processus empathique et quelles en sont les origines.


Même si une partie du phénomène reste inexpliquée, nous savons aujourd’hui que tout individu est capable d’empathie de par la structure même de son cerveau d’une part et par l’universalité des émotions humaines de l’autre.


Les scientifiques ont établi que les mécanismes de traitement de l’information émotionnelle sous-tendus par un ensemble de circuits neuronaux spécifiques9, notamment des connexions entre l’amygdale – centre de contrôle des émotions et siège de la mémoire affective10 – et le cortex, sont à l’origine des processus liés à l’empathie.


D’autre part, d’après les progrès des neurosciences, la capacité à se représenter les émotions d’autrui et à les comprendre proviendrait d’un codage commun existant au niveau du cerveau entre ce que l’on ressent si on a l’intention de mener une action et ce que l’on perçoit des conséquences de la même action menée par un tiers. « ... un même réseau neuronal s’active lorsque nous avons l’intention d’agir, lorsque nous pensons agir et lorsque nous regardons d’autres personnes agir...11 » « Dans ce modèle, la perception des conséquences d’une action exécutée par une personne active dans le cerveau d’un observateur a une représentation similaire à celle qu’il aurait lui-même formée s’il avait eu l’intention de l’exécuter12. »


Ce code commun est donc à l’origine des représentations partagées dont le rôle semble essentiel dans le phénomène empathique puisqu’elles permettent dans la mesure où il n’est pas nécessaire d’avoir vécu un événement ou commis une action pour en connaître les conséquences, d’expliquer pourquoi ce qui touche autrui peut également nous toucher nous-même.






À SAVOIR


Pour être empathique, il n’est ni nécessaire, ni souhaitable de se référer à des typologies trop réductrices de comportement ou de personnalités ni de vouloir systématiquement comprendre le fonctionnement de l’autre, au risque de ne plus l’être du tout.


Par ailleurs comme il existe au-delà des différences une dimension universelle dans les réactions des êtres humains, il suffit bien souvent de considérer le contexte de l’autre, ses objectifs, ses contraintes, pour accéder plus aisément à son état d’esprit et reconnaître ainsi que dans un certain nombre de cas, nous réagirions probablement sensiblement de la même façon.








« Ressentir » ou « comprendre » ?


Sans entrer dans les débats théoriques et conceptuels, l’empathie suppose à la fois de ressentir l’état émotionnel de l’autre et de le comprendre, d’en saisir la raison, même si la plupart du temps ces deux phases sont simultanées. Si je « ressens » sans « comprendre » ou si je « comprends » sans « ressentir », il manque de toute évidence une dimension à l’empathie.


En fonction du contexte, de la nature de la relation, des caractéristiques des individus concernés, l’empathie est plus ou moins ressenti ou compréhension, mais elle est toujours au total la somme des deux.


L’empathie est d’autant moins purement « ressenti » ou purement compréhension des émotions d’autrui que la frontière entre les deux dimensions est très difficile, voire impossible à poser tant les deux mécanismes sont imbriqués l’un dans l’autre.


De fait, il existe entre eux des interactions complexes non entièrement clarifiées.


Sans une fois encore entrer dans des subtilités théoriques, on comprend aisément que le ressenti fait appel à autre chose qu’au seul processus affectif, tout comme la compréhension relève, elle, d’autre chose que de la seule dimension cognitive faite de déductions et qu’elle ne peut être uniquement intellectuelle.


Il est toutefois intéressant de les évoquer séparément, d’une part pour appréhender en quoi consiste globalement le phénomène empathique, et d’autre part pour garder à l’esprit ces deux directions à explorer, à emprunter, repères très utiles sur cette route rarement droite, il faut bien le reconnaître, qui conduit à l’univers émotionnel de l’autre.


Se représenter l’état émotionnel de l’autre ?


« La transparence n’est pas la règle et faute d’indices perceptifs suffisants, nous devons recourir à des formes plus élaborées d’empathie qui font intervenir l’imagination et la simulation13 ».


Il ne peut y avoir empathie sans perception des émotions d’autrui.


Même s’il existe une mécanique primaire acquise qui permet de capter « inconsciemment », comme le dit Goleman, des signes non verbaux en prêtant suffisamment attention à l’autre, un manque d’indice, de signe, de manifestation de l’émotion, d’information sur la situation, ou bien encore une différence culturelle dans l’expression même de l’émotion, peut empêcher de percevoir l’émotion de l’autre ou de la comprendre.


On peut alors se représenter l’émotion d’autrui ; ce qui est une forme élaborée d’empathie.


Cette représentation n’est possible qu’à partir de données ayant trait à la situation présente, à soi-même ou au passé. En effet, c’est souvent en se référant à ses propres vécus, à ses propres expériences que l’on parvient, en lui attribuant des sensations semblables aux nôtres, à se représenter en partie l’émotion de l’autre.


Si les spécialistes s’interrogent pour savoir s’il s’agit de la « représentation que l’on se fait de » ou bien de celle de « ce qui se passerait pour soi si l’on était dans le cas », il est probable que la « conscience » de l’émotion d’autrui, par exemple la tristesse ou la joie, est toujours et dans tous les cas pensée à partir du souvenir de ses propres tristesses ou joies passées.


On peut en déduire qu’il existe un lien entre la capacité (le potentiel) d’empathie d’un individu et la somme, tout comme l’intensité, de ses propres vécus.


Il est fréquent de constater que des personnes ayant souffert et/ou ayant connu des vécus intenses sont souvent plus empathiques que d’autres ou, plus exactement, présentent un spectre plus large d’empathie.


Imaginer l’émotion de l’autre ?


On peut se représenter l’émotion d’autrui et ainsi la « comprendre », mais on peut aussi l’imaginer sans faire référence à une quelconque expérience personnelle.


En effet, on peut comprendre – se représenter – qu’une personne éprouve de l’anxiété à l’approche d’un examen, d’un entretien ou d’un résultat d’analyses médicales, ou de la tristesse à l’occasion de la perte d’un être cher parce que l’on a auparavant vécu une situation similaire.


À l’inverse, il faut plus amplement « imaginer », si l’on vit seul ou si l’on n’a jamais été amoureux, la souffrance causée par une séparation, ou bien la joie éprouvée à l’idée d’un grand voyage si l’on n’aime pas soi-même voyager, etc.


Cette capacité à imaginer l’émotion d’autrui est une forme très élaborée d’empathie, car pour comprendre l’autre il faut alors imaginer une situation, un manque, un désir, une croyance que nous-mêmes ne connaissons pas.


Certes, l’imagination de l’émotion plus encore que sa représentation, peut créer un décalage avec l’émotion réelle ressentie par l’autre.


Toutefois, même sans référence à un quelconque vécu personnel, il est possible d’imaginer une émotion ressentie par quelqu’un d’autre surtout si l’on se réfère au mécanisme de codage commun.


S’il n’est pas toujours simple de percevoir, de comprendre, d’imaginer l’état émotionnel d’une autre personne, il existe malgré tout aussi des références communes.


L’ensemble des principales émotions en effet – peur, colère, joie, tristesse, amertume... –, même avec des différences irréductibles, est présent dans chaque vécu individuel.


Par ailleurs il existe des contreparties, des équivalences d’un champ d’expériences et de références personnelles à un autre.


Même si la différence peut paraître subtile – dans la mesure où bien entendu on imagine toujours à partir d’événements vécus, et où même quand on se « représente » l’émotion d’autrui, c’est inévitablement avec un peu d’imagination –, elle existe au demeurant et l’intérêt de cette « flexibilité imaginative », comme l’évoque E. Pacherie14, est d’envisager la possibilité de se mettre à la place de l’autre avec à la base, des vécus et des références complètement différents.






[image: ]







Je ne le comprends vraiment pas


Sébastien est en situation d’échec ; deux de ses collègues parlent de lui :


Serge : « J’ai du mal à le comprendre. Pour l’instant il est vrai que j’ai toujours plutôt réussi ce que j’ai entrepris et décidé, mais je ne parviens pas à comprendre que l’on puisse se retrouver dans une telle situation. De plus il est complètement abattu, alors qu’il aurait intérêt à se dynamiser et il est agressif avec tout le monde surtout envers ceux qui veulent l’aider ; cela me dépasse. Si j’étais à sa place, j’essaierais au contraire de faire profil bas et de voir comment je peux me sortir de cette situation. »


François : « Tout le monde n’a pas les mêmes réactions ni la même énergie ; par ailleurs, il s’est déjà trouvé dans un contexte un peu similaire. Tu dis toi-même que pour l’instant tu n’as pas connu d’échec, tu ne peux pas savoir comment tu réagirais. D’autre part, tu sais bien qu’il a toujours eu horreur de demander. Je ne dis pas qu’il a raison, mais je le comprends et je peux imaginer qu’il ait honte et qu’en même temps il soit en colère contre lui-même et contre les autres. Il m’est arrivé plus jeune de connaître un échec amoureux : à l’époque je n’étais pas très fier du comportement ni de la passivité que j’avais eus ; je m’en voulais et j’étais plutôt agressif avec mes proches, car j’avais l’impression, même si ce n’était pas le cas, qu’ils me jugeaient et qu’ils me donnaient tort. »
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Les « pièges » de la simulation


À partir du moment où l’on se représente, où l’on simule en l’imaginant l’émotion d’autrui, se glissent inévitablement des parasites, dus soit à l’insuffisance des informations à notre disposition, soit à la prégnance de nos propres valeurs, croyances ou fonctionnements.


Ainsi le processus même d’empathie, notamment dans la capacité à « comprendre » l’émotion d’autrui, suppose-t-il d’être doublement vigilant, attendu qu’il comporte deux écueils contraires : d’une part se trouver dans une trop grande similitude avec l’autre au risque de tomber dans une seule identification et dans la contagion émotionnelle, de l’autre avoir à faire des efforts qui peuvent rester vains pour se représenter l’émotion de l’autre.


Être attentif à ses projections


S’il est utile, nécessaire de se référer à ses expériences, ses éprouvés émotionnels, à son propre vécu pour pouvoir se représenter l’émotion et l’état d’esprit de l’autre, la « projection » à proprement parler représente un dernier écueil et éloigne, elle, de l’état d’empathie.


En dehors de la projection au sens psychanalytique du terme, véritable mécanisme de défense du moi, et sans parler de pathologie ou de névrose, nous avons tous tendance à projeter les intentions, les sentiments que nous aurions nous-mêmes dans une situation équivalente.


Le risque est particulièrement important quand ce que vit l’autre nous inquiéterait ou au contraire, correspondant à l’un de nos désirs, nous réjouirait particulièrement ; nous risquons de perdre alors toute objectivité, toute « écoute », toute « empathie ».


La projection est non seulement un piège mais un frein à l’empathie.


Quand on projette, on ne cherche pas à comprendre les états d’âme de l’autre, puisque l’on ne fait que projeter sur lui ses propres ressentis.


Même s’il s’agit de processus psychologiques radicalement différents, voire opposés, la frontière entre projection et représentation (empathie) est en pratique souvent floue et le risque existe toujours de « projeter » entièrement sans médiation ses croyances, ses valeurs, ses peurs, ses besoins, ses désirs en s’éloignant alors de ce que l’autre ressent vraiment.


Il demeure essentiel pour être dans l’empathie, d’être conscient qu’il n’est possible que de se représenter les états de l’autre et que ses propres références sont précisément les siennes !
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Je me mets à leur place


Laurent, jeune directeur des Ressources humaines, doit dans le cadre d’un plan social annoncer des licenciements à des collaborateurs dont certains ont une cinquantaine d’années. N’ayant pas dans l’immédiat de solutions sûres ou pérennes à leur proposer, il vit particulièrement mal ces annonces auprès de ces personnes plus âgées, dont il imagine qu’elles doivent être dans une angoisse terrible. Laurent se pense alors très empathique : « je me mets à leur place... », dit-il. Même si ce type d’annonce a de quoi mettre mal à l’aise et met face à ses responsabilités vis-à-vis de l’autre, plus que de l’empathie, Laurent projette sur les salariés concernés ses propres peurs. Issu d’une famille de la petite bourgeoisie provinciale, son père a connu une longue période de chômage et sa mère fonctionnaire lui a inculqué un fort besoin de sécurité. Ainsi Laurent croit-il comprendre les autres quand il ne fait que projeter sa propre représentation de la situation. Il a d’ailleurs été surpris, au cours de cette mission, de s’apercevoir que certaines personnes, contrairement à ce qu’il pensait, étaient plutôt satisfaites de leur changement de situation et relativement sereines quant à leur avenir.
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Tu te trompes


Pierre annonce au cours d’un dîner de famille sa quatrième promotion en deux ans. Vincent, son cousin souhaite une évolution de sa carrière depuis presque trois ans sans réussir à voir son projet se concrétiser. Même s’il se sent un peu frustré, il est ravi pour Pierre, enthousiaste sans du tout percevoir que ce dernier est, lui, en réalité très angoissé. D’une part, il est inquiet d’avoir aussi rapidement à assumer de nouvelles responsabilités, alors qu’il n’est pas certain d’en avoir encore la maturité, et d’autre part, il est très agacé dans la mesure où ses patrons n’ont pas tenu compte du fait qu’il ne désirait pas prendre ce poste aussi vite et où ils ne lui ont pas laissé le choix.
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ÊTRE EMPATHIQUE, EN PRATIQUE




	Être attentif et sensible aux sentiments et aux émotions positifs et négatifs d’autrui.


	Tenter d’en comprendre la raison.


	Penser à se mettre à la place de l’autre.


	Penser à se mettre à la portée de l’autre.


	Prendre en compte les caractéristiques, les habitudes, les besoins, les intérêts, les contraintes, les objectifs, le niveau de connaissance ou d’information de l’autre.










Les niveaux d’empathie


Sans être expert, on sent bien quand on parle d’« empathie », qu’il existe une différence entre chercher à entrer dans la « bulle » de l’autre, à « percevoir le cadre de référence interne d’autrui », comme le dit Rogers, la tentative de « saisir » le sentiment, l’émotion de quelqu’un, – de manière éventuellement à pouvoir l’aider –, ou bien encore lors d’un désaccord par exemple, le fait de se mettre à sa place afin de mieux comprendre son point de vue.


De fait si les ressorts et les mécanismes sont en partie identiques et s’il s’agit toujours d’entrer dans l’univers d’autrui, il existe plusieurs niveaux d’empathie.


Selon la nature de la relation, le contexte, l’implication personnelle et le métier exercé, chaque situation induit ou nécessite un degré particulier.


Connaître ces différents niveaux, permet de mieux identifier quel axe il convient éventuellement pour chacun de développer, et de savoir quel serait idéalement en situation, le niveau adéquat d’empathie et le degré souhaité pour mieux « comprendre » son interlocuteur.
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