
L’intelligence émotionnelle
à la rescousse

En renforçant le lien deproximité,
les émotionsjouentun rôle

décisif dansune communication
réussie. A vous de les repérer
et de les déchiffrer pourentrer
en résonanceavec vos contacts.

Les émotions franchissent-elles les écransdenos
visioconférences? Oui ! répondentàl’unisson coachs

etpsys. A condition de bien regarderla caméra,car

lesaffectsse lisent surtout danslesregardset sur les

visages. «Lesémotions ontune fonction précise :

elles signalentnosbesoins», explique Rose Olive de

Chérisey, psychologue consultanteau sein du cabinet

Stimulus. Six émotionsditesprimaires,étudiéespar

le chercheuraméricainPaul Ekman, serventàclasser

nos ressentis : lapeur, la colère, latristesse, lajoie,

la surprise et le dégoût. Si elles nesontpas toutes
avouables,toutes ont unimpact, positif ou négatif,

survotre communication.Pourmaintenir la fluidité

de vos échanges,mieux vaut donc lesidentifier et
leurpermettrede s’exprimer, sinonvous risquezde

passerà côté de la détressed’un collaborateur isolé
oude la frustration d’un autrequi n’a paseu la mis-

sion désirée.L’intelligence émotionnelle consiste,

parl’attention portéeauxautres,à lever cesnon-dits

et malentendus.Pourcela, il vous faut saisir lasensi-

bilité singulièrede votre interlocuteur.

SECÂBLER SUR SONINTERLOCUTEUR

«A distance, lescorpsn’entrent plus en résonance,

alorsquela proximitéphysiqueétablit entre eux des

coordinations motrices inconscientes qui setraduisent

parunsentiment de coprésenceet de confiance»,

observelepsychiatreSergeTisseron. Un phénomène

que laprogrammationneurolinguistique exploitepar
lestechniquesdesynchronisation, visant à reproduire,

enmiroir, la gestuellede l’autre. Difficile toutefoisde

compenser cettepertedesensorialité à travers les

écrans, au risque quecemimétisme soit ressenti
commeartificiel. On peut s’enapprocherenmanifes-

tant davantage d’empathie verbale,préconise l’expert.
Des phrasesoutils comme «je comprendsbien...»ou

«je suis avec toi (vous)...» créerontainsi cetteconni-

vence émotionnelleavec votre contact.Et mieuxvaut

éviter «les postures tropimmobiles, qui donnent

l’impressionque l’on penseàautre chose», poursuit

SergeTisseron.Il estenfin possibled’entrer en har-

monie avecvotre interlocuteurenutilisant les mêmes

canaux sensorielsque lui. Un auditif, parexemple,

usevolontiers demots comme«entendre»,«dire»,

«parler»... Unvisuel leur préférera«voir», «regarder»,

«observer»,tandis qu’un kinesthésique évoquera
plutôt sessensations : «plaisir», «légèreté», «parfum»,

«toucher»,etc. Adopter le registre lexical de l’autre
favorise le sentiment de proximité.

AUGMENTER SONIMPACT ÉMOTIONNEL

Capterl’émotion de votre auditoire ne suffit pastou-

jours. Il vous faut aussi lui donnerl’occasion de
s’exprimer. Une technique efficace consiste à laisser

vous-même percervos états d’âme : un regard, un
sourire suffisent. N’oubliez pas que les émotions sont

contagieuses ! Pour renforcer votreexpressivité,

utilisez latechniquedu rappelémotionnel,enseignée

par l’Actors Studio.Elle consisteà mobiliser un sou-

venir précispour réactiveraumoment voulu l’émo-
tion qui lui est liée : parexemple, le souvenirde la
remisede votre prix d’excellence en classe de sixième

réveillera illico lajoie qu’il vous a procurée.«En revi-

vant ce souvenir, votre visagerefléteralesémotions
qui lui sontassociées.Ce qui compte, cen’est pas

tant l’expressionfinale que la sincérité de l’émotion

Tous droits de reproduction réservés

PAYS : France 

PAGE(S) : 78-79

SURFACE : 151 %

PERIODICITE : Mensuel

DIFFUSION : 77031

JOURNALISTE : Marie-Madeleine…

1 mai 2021 - N°294



initiale», expliqueValentin Becmeur,coach enmedia

training chezOthello, et auteurde l’ouvrage Impact

à l’oral (Le Club d’éloquence de Paris,à paraître).
Autre manièrede renforcervotre impact émotionnel :

votre voix. EnVisio, la parole estvotre principal outil.

Modulez votre ton, passezdanslesgraves(chaleur)
ou lesaigus (impatience, urgence), variezvotre débit

(la lenteurapaise,la vitesse entraîne)et utilisezà

fond les vertusdusilence : «Les pausescréentun
effet de surprise qui préparele cerveauàrecevoir et

digérer l’information, explique ValentinBecmeur.Ce

suspensedonneunrelief particulier aumot qui suivra

et sur lequel onveutinsister.» Exemples : «Ce queje

souhaite vous dire... (silence)...»; «Jetiensàvous

parler de ce point... (silence)...» Autant de façonsde

créer un terrain propice àl’échange.

LAISSER DE L’ESPACE À L’AUTRE

«Il faut reconnaître à autrui la légitimité de ses émo-

tions», soulignela psychologueRoseOlive deChérisey.

Il estcapital de laisserde l’espace àsesinterlocuteurs

et d’écouter leurressenti,afin d’éviter des réactions

de frustration, d’agressivité ou de fuite, qui génèrent

desbiais d’interprétation nuisibles àla clarté d’une
discussion.«Le cerveaupassesontempsà combiner
lesinformations qu’il captepour en tirer desconclu-

sions : sensationsphysiques,ambiance,sons,odeurs,

couleurs,dispositiondessièges,présenced’inconnus...
Or, derrièreunPC, il lui manquedesélémentssur
l’environnement desuns etdes autres,filmés en
cadrageserré,pourapprécier le contextehors champ.

Il peutdonc setromper», analyseDominique Steiler,

titulaire de la chaire de recherche sur le bien-être au
travail à Grenoble Ecolede Management.Dèslors, il

s’agit de sonderl’état d’esprit de votreauditoire et
d’amenerchacunà s’exprimer. «Lancez-vous le premier

pour ouvrir la porteaux autres»,suggèreRose Olive

de Chérisey. N’hésitez pasàpartagervotrejoie ou

votre bonne humeur,maisaussivos doutes : les émo-

tions négativesdoiventavoirleur place. Cela permettra

à chacunde dire cequ’il a sur le cœur.

DÉTECTER LES SIGNAUX FAIBLES

Un ton devoix plus terne,unvocabulairemoins précis,

undébit ralenti,unecertaineapathie: cessignaux

doivent vousalerter. «Je n’ai paspris consciencetout
desuite dudécrochage decejunior confiné en télé-

travail, car les choses ont étégraduelles»,raconte
FrédéricFougerat, directeur dela communication du

groupe immobilier Foncia.Il relèved’abordune légère

baissedanslaqualité desontravail, puis un manque

de curiosité et de réactivité lors de leurs rendez-vous

virtuels, enfin, dessignesnonverbaux : déconcentra-

tion, avachissement... «Ce collaborateur plein d’ini-
tiative ne seressemblaitplus. J’ai supposé queses

conditions de travail étaient mauvaiseschez lui.» De

fait, lejeunehommevit dansun studioexigu à Paris,

sansfamille àproximité. Lui proposerde revenir de

temps entempsaubureauaétéunedélivrance. «Il a

retrouvésonsourireet sondynamisme», se félicite

FrédéricFougerat. La distance,brouillant lesmessages,

impose depercevoir chezautrui les manifestations

de désintérêt, d’incompréhension, de désaccord,de

tristesse,afin d’éviter les couacs,les rancœurs,la
déprime. Identifier ces avertissements,parfois imper-

ceptibles, nécessiteun effort. Mais surl’écran, et c’est
unavantage, le visageetlesmainssont souventbien

plus près devos yeuxque dansla vraie vie. *
•O Par Marie-Madeleine Sève

Les émotions restent

entre 0,5 et 5 secondes

sur le visage. Avec

suffisamment d’attention,
il estpossibled’en
décodercertaines.Voici

les plus significatives

dansnotre culture, repérées
parValentin Becmeur,

coach en media training,

dansson livre Décoder ses

gestesen 10 leçons (Leduc).

A vous, ensuite,d’aider
votre interlocuteur

à les exprimerà l’oral!

•Nez pincé ou que l’on
gratte en parlant: une gêne

extrêmeou la perplexité.

•Moue: la désapprobation;

avec le menton levé,

l’agressivité.

• Coins de la bouche baissés:

l’insatisfaction, la déprime.

•Coins relevés:
la satisfaction,une plénitude.

•Sourire en coin,

asymétrique: le mépris,

le dénigrement.

•Lèvres mordues:
l’embarras, le manque

de confiance en soi.

•Lèvres pincées:
une réflexion intense.

¦Sourcils froncés:

l’incompréhension, la colère.

• Mouvementdessourcils:

la surprise, agréableou pas.

• Yeux étrécis ou plissés:

une surprisedésagréable.

•Spasmesautour
desyeux et
despommettes: la peur.
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