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psychologie de l’Ontario. Le Dr Stein est maître assistant au sein
du département de psychiatrie de l’université de Toronto et l’a
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7 Keys to an Emotionally Intelligent Organization (Jossey-Bass).
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canadiennes, l’US Air Force, l’US Army et l’US Navy, des unités
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Ranch, Coca-Cola (Mexique), la Canadian Imperial Bank of Canada
(CIBC) et des clubs sportifs professionnels.
Il est intervenu dans plus d’une centaine d’émissions de télévision
et de radio dans tout le Canada et les États-Unis. Il a également été
cité dans de nombreux journaux, magazines et blogs.
Le Dr Stein a fait des conférences sur l’intelligence émotionnelle
au Canada, aux États-Unis, au Mexique, en Europe, en Australie
et en Asie.
Vous pouvez le joindre à l’adresse suivante : ceo@mhs.com.
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Ce dernier ouvrage est très complémentaire de celui que vous allez
lire. Il donne en particulier de nombreuses clés d’approches thérapeutiques diverses, utiles pour gérer ses émotions.
Pour agrémenter votre voyage au cœur de l’intelligence émotionnelle, elle a semé au fil des pages des informations complémentaires,
des métaphores et des citations…
L’émotion est ce moment où l’acier rencontre une pierre et en fait jaillir
une étincelle, car l’émotion est la source principale de toute prise de
conscience. Point de passage de l’obscurité à la lumière, ni de l’inertie au
mouvement sans émotion.
Carl Gustav Jung

Préface
Pour faire court, derrière l’intelligence émotionnelle figure l’idée
que les émotions sont des sources d’information importantes et utiles. Elles nous aident à résoudre des problèmes et
guident nos interactions sociales. Et surtout, certaines personnes
exploitent mieux les émotions que d’autres.
Alors, qui sont donc ces personnes à l’intelligence émotionnelle
développée ? Il s’agit de personnes que vous connaissez et vous
en faites peut-être partie. Si vous êtes du genre à bien lire les
émotions des autres sur leur visage ou à interpréter avec pertinence
vos sentiments, à mettre des mots dessus, à gérer vos émotions
avec efficacité et à aider les autres à faire de même, à utiliser vos
émotions pour raisonner clairement ou décrypter les situations dans
vos échanges avec les autres, vous êtes probablement une personne
douée d’une belle intelligence émotionnelle. Et si vous n’êtes pas
certain d’être ce genre de personne, ce livre va peut-être vous aider
à apprendre les techniques et compétences pour le devenir.
En 1990, quand John D. Mayer et moi-même avons publié dans
la revue Imagination, Cognition, and Personality le premier article
scientifique décrivant l’existence d’une théorie de l’intelligence
émotionnelle, nous n’étions pas certains que les lecteurs trouveraient intéressante ou convaincante l’idée que les gens diffèrent
dans leur façon d’identifier, de comprendre, de gérer et d’utiliser
leurs émotions pour orienter leur réflexion et leurs actes. Eh bien,
nous avions tort ! Au printemps 2009, pendant que je rédigeais
cette préface, j’ai tapé « emotional intelligence » sur Google et j’ai
obtenu plus de trois millions de résultats. On a assisté à une explosion de l’intérêt pour l’intelligence émotionnelle et nous savons
aujourd’hui certaines choses que nous ignorions il y a vingt ans.
Tout d’abord, nous savons que l’intelligence émotionnelle se
mesure et l’auteur de cet ouvrage, Steven Stein, est président d’une
entreprise qui crée des outils d’évaluation psychologique, dont
le MSCEIT, test que nous avons développé. Ensuite, nous savons
que les scores élevés au MSCEIT et à d’autres mesures de l’intelligence émotionnelle concernent la santé psychologique, l’efficacité
au travail et le comportement dans les relations sociales. Enfin,
nous savons qu’il est possible d’apprendre à améliorer ces capacités d’une multitude de façons. Par exemple, notre collègue Marc
Brackett a développé et testé un programme scolaire qui aide les
enfants à cultiver leur intelligence émotionnelle (et à mieux travailler à l’école).
Ces conclusions prouvent que l’ouvrage du Dr Stein tombe à
point nommé. Nous en savons beaucoup plus sur l’intelligence
émotionnelle qu’il y a vingt ans et il est parvenu à synthétiser ces
connaissances et à les présenter d’une manière très pédagogique et
attrayante.
Il ne suffit cependant pas de lire un texte sur le sujet pour devenir
émotionnellement intelligent du jour au lendemain. Je vous conseille
vivement d’effectuer les exercices décrits par le Dr Stein dans cet
ouvrage et de rechercher d’autres moyens d’exploiter vos qualités émotionnelles, par exemple en lisant de la grande littérature,
en vous intéressant plus aux différentes formes d’art ou simplement en passant plus de temps à observer les autres et à réfléchir
à vos propres capacités, motivations et comportements. Une fois
que vous cernerez mieux les façons d’améliorer votre intelligence
émotionnelle, vous ne verrez plus les autres du même œil.
Ce n’est pas entièrement garanti mais je soupçonne L’Intelligence
émotionnelle pour les Nuls de vous inciter à élargir votre perception
de l’intelligence et à développer les capacités émotionnelles qui
vous aideront à rendre votre vie plus heureuse.
Dr Peter Salovey

Chris Argyris, professeur de psychologie

Université de Yale

Introduction
L’intelligence émotionnelle : cela ressemble à un oxymore1,
n’est-ce pas ? Tout comme le terme crevette géante. On a
tendance à penser que les autres sont soit « émotionnels »,
soit intelligents, mais pas les deux à la fois. Qu’est-ce donc que
l’intelligence émotionnelle ? Et pourquoi n’en entendez-vous
parler qu’aujourd’hui ?
L’intelligence émotionnelle, c’est la faculté de se montrer intelligent à propos de ses émotions. Elle englobe la capacité à identifier
ses propres émotions tout comme celles d’autrui, à comprendre et
à gérer ses émotions (et celles des autres).
Cela fait des années, et même des décennies, que les nombreux
concepts associés à l’intelligence émotionnelle sont connus des
psychologues. Mais ces connaissances n’ont pas été bien structurées
ou clairement formulées. C’est en 1989, quand deux psychologues
(John Jack Mayer de l’université du New Hampshire et Peter Salovey
de l’université de Yale) ont élaboré une théorie réunissant l’intelligence et les émotions, que la notion d’intelligence émotionnelle a
vraiment commencé à prendre forme.
Le premier article scientifique sur le sujet date de 1990. Depuis, des
millions d’exemplaires d’ouvrages se sont vendus sur l’intelligence
émotionnelle. De nombreux psychologues, également au sein de
notre équipe, chez Multi-Health Systems (MHS), ainsi que dans
des groupes à l’université de Yale, à l’université Rutgers, au Centre
for Creative Leadership et ailleurs, ont mené un grand nombre
d’études sur l’impact de l’intelligence émotionnelle au travail, dans
la vie familiale, avec les enfants et, en général, dans tous les univers
où il existe des interactions humaines.
Des organisations ont exploité les résultats des travaux de
recherche sur l’intelligence émotionnelle pour recruter et former
leurs employés, et pour disposer de cadres plus efficaces. Des écoles
s’en sont servies pour améliorer les relations entre étudiants, ainsi
que des familles pour entretenir de meilleurs rapports. J’espère que
l’étude de l’intelligence émotionnelle vous profitera également et
vous permettra de déceler les ingrédients du succès dans tous les
domaines de votre vie.
À propos de ce livre
Que signifie faire preuve d’intelligence émotionnelle ? Est-ce
vraiment important ? Comment pouvez-vous influer sur votre
intelligence émotionnelle ou celle de vos enfants ? Pouvez-vous
faire en sorte de mieux gérer les émotions de vos proches ou amis ?
Vous allez pouvoir explorer toutes ces questions et bien d’autres
dans L’Intelligence émotionnelle pour les Nuls.
Cet ouvrage a pour but de vous expliquer clairement ce qu’est
l’intelligence émotionnelle. Elle demeure un domaine d’étude
nouveau et les premières explorations des médias sont empreintes
d’un mélange de folklore et de science. Je traite l’aspect scientifique
de l’intelligence émotionnelle, mais je vais aussi bien au-delà de
ces conclusions.
Voici un échantillon des informations que vous trouverez dans ce
livre :
» Les définitions les plus courantes de l’intelligence émotionnelle ;

» Des données sur les tests d’intelligence émotionnelle les mieux
validés ;

» Des façons intéressantes de réfléchir à votre propre intelligence
émotionnelle et à celle des personnes qui vous entourent ;

» Des stratégies pour améliorer votre intelligence émotionnelle et
celle des autres ;

» L’importance de l’intelligence émotionnelle à la maison, au travail
ou à l’école, avec les amis et les inconnus.


C’est en s’impliquant activement que l’on passe du stade de
l’acquisition des connaissances traditionnelles à celui de l’amélioration de son intelligence émotionnelle. S’il est toujours possible
de lire et d’assister à des conférences, il faut se montrer réellement
actif pour bien maîtriser le thème de l’intelligence émotionnelle. La
lecture de ce livre peut constituer une première étape dans votre
projet d’améliorer votre QE (quotient émotionnel), mais vous devez
effectuer quelques-uns des exercices ou activités présentés ici afin
de développer certaines de vos capacités, de comprendre, exploiter
et gérer vos émotions.
Hypothèses gratuites
J’ai écrit ce livre sur la base de suppositions vous concernant : vous
êtes un être humain superbement équilibré, désireux de s’améliorer
et de rendre meilleur son entourage. Vous avez probablement lu des
ouvrages ou suivi des programmes de développement personnel.
Certains de ces ouvrages, CD, conférences ou sites web ne vous ont
pas totalement satisfait.
Vous souhaitez probablement découvrir comment fonctionnent les
gens. Vous êtes peut-être tombé sur des personnes dont certains
comportements vous ont surpris. Vous vous êtes peut-être déjà
demandé comment des personnes en apparence si intelligentes ont
pu agir stupidement et aller à l’encontre du but qu’elles recherchaient. Vous souhaitiez savoir pourquoi certains font preuve d’un
cruel manque de respect envers les autres. L’exploration de l’univers de l’intelligence émotionnelle peut vous aider à résoudre une
partie de ces énigmes.
Les conventions utilisées dans ce livre
J’ai écrit ce livre (bien entendu avec l’aide de mon éditeur) dans
le style caractéristique des « Pour les Nuls » : les informations
fournies sont accessibles à tous les publics. J’ai cherché à éviter
au maximum le jargon professionnel. Quand j’utilise des termes
techniques, ils sont suivis de leur définition.
Vous trouverez un certain nombre d’histoires destinées à rendre
mon exposé plus concret. Elles sont très souvent tirées de la réalité,
ou alors elles s’inspirent de situations et personnes rencontrées,
mais j’ai modifié les noms et circonstances afin de protéger leur
vie privée.
Pour tirer le meilleur parti de cet ouvrage, munissez-vous d’un
carnet afin d’effectuer les exercices et activités présentés. Utilisez-le
souvent et relisez de temps en temps vos notes afin de vérifier votre
progression et d’y ajouter vos prochains objectifs.
Ce que vous n’avez pas besoin de lire
Vous n’avez pas besoin de lire L’Intelligence émotionnelle pour les
Nuls de façon linéaire, ni toutes les sections d’un chapitre donné.
Je vous conseille cependant de lire le chapitre 1 afin d’avoir une
idée de ce que recouvre l’intelligence émotionnelle et de savoir en
quoi développer la vôtre vous sera profitable. Si votre objectif est
de modifier le comportement d’une autre personne, vous devriez
l’inciter à lire ce premier chapitre.
Le sommaire et l’index peuvent vous servir à trouver certaines
informations, ainsi que les réponses à vos questions les plus
urgentes sur l’intelligence émotionnelle. Chaque partie traite d’un
domaine d’application de l’intelligence émotionnelle. Par exemple,
si le travail ou l’éducation des enfants vous intéressent, vous pouvez
vous plonger directement dans la partie concernée.
Comment ce livre est organisé
L’Intelligence émotionnelle pour les Nuls comprend cinq parties. Voici
une description de leur contenu :
Première partie : Une nouvelle forme d’intelligence a été repérée !
Cette première partie est une introduction à la notion d’intelligence
émotionnelle. Elle explore ce qu’est (et n’est pas) l’intelligence
émotionnelle et commence à vous donner un aperçu du comportement d’une personne émotionnellement intelligente. Vous
découvrirez tous les avantages à développer votre intelligence
émotionnelle et celle de votre entourage.
Cette partie étudie également comment l’employer dans votre
vie. Des exercices et activités sont susceptibles de vous aider à
améliorer votre intelligence émotionnelle. Leur utilisation vous
permettra peut-être de commencer à percevoir une différence dans
vos relations avec les autres.
Deuxième partie : Les coulisses de l’intelligence émotionnelle
Cette deuxième partie vous fait plonger au cœur de l’intelligence
émotionnelle et de son influence sur vous.
Elle démarre par des données scientifiques. L’intelligence émotionnelle a beau être un sujet d’étude récent, nous sommes passés
d’un article scientifique publié en 1990 à plus de 750 dans des
revues périodiques au moment où j’écris ces lignes. En outre, les
psychologues et étudiants diplômés ont réalisé des centaines de
présentations de travaux de recherche et rédigé des articles pour
d’autres publications axées sur la recherche. Le nombre d’articles
ne cesse de croître, ce qui prouve que c’est un domaine d’étude
légitime et durable.
Dans cette partie, vous en saurez plus sur les zones du cerveau
impliquées dans la maîtrise des émotions. Ensuite, j’aborde
certaines différences entre l’intelligence émotionnelle, la personnalité et l’intelligence cognitive.
Je traite l’importance de la conscience de ses émotions, qui figure
parmi les principales composantes de l’intelligence émotionnelle.
Vous trouverez des exercices pour vous aider à améliorer votre
conscience de soi, ce qui vous servira ensuite à mieux gérer vos
émotions.
Un autre aspect essentiel de l’intelligence émotionnelle est l’empathie. Découvrez ce qu’est l’empathie, son importance et comment
améliorer la vôtre. En matière d’intelligence émotionnelle, l’empathie est une qualité qui fait toute la différence. Enfin, vous pouvez
mieux contrôler les émotions des personnes avec lesquelles vous
échangez. Votre capacité à influencer les autres peut vous aider
à mieux traiter votre entourage, ainsi que de parfaits inconnus,
même dans les moments de stress.
Troisième partie : Emporter son intelligence émotionnelle au travail
Vous ne laissez pas votre cerveau émotionnel à la maison quand
vous vous rendez au travail. Là-bas, les émotions ont un énorme
impact. Vous pouvez rencontrer des personnes et situations difficiles et c’est là que votre intelligence émotionnelle peut vous aider
à bien vivre ces expériences. Vous verrez comment vous servir de
votre intelligence émotionnelle face à un chef tyrannique, à des
collègues odieux et à des subordonnés irrévérencieux.
J’explore aussi la relation entre l’intelligence émotionnelle et les
performances professionnelles. En saisissant l’importance de
l’intelligence émotionnelle et l’adéquation d’un profil à un poste
donné, vous saurez comment recruter la bonne personne en allant
au-delà de sa personnalité et de son QI. Vous découvrirez également comment mieux gérer le facteur humain au travail.
Cette partie traite la relation entre l’intelligence émotionnelle et
le leadership. Les meneurs – à savoir tous ceux qui sont suivis par
une ou plusieurs personnes – ont besoin d’être émotionnellement
intelligents. Vous pourrez y apprendre à développer les compétences de leadership les plus importantes liées à l’intelligence
émotionnelle.
J’aborde également le lieu de travail émotionnellement intelligent.
Comment savoir si le vôtre l’est ? Comment en créer un ? Vous
pourrez trouver dans cette partie les réponses à ces questions et à
d’autres.
Nombreux sont les parents à m’interroger sur le rôle de l’intelligence émotionnelle dans la réussite scolaire. Des chercheurs et
psychologues se sont penchés sur la question et quelques conclusions sont présentées dans cette partie.
Quatrième partie : Être émotionnellement intelligent à la maison
Quelles relations avez-vous avec vos proches ? Cette partie
commence par examiner vos relations les plus intimes, telles que
celles avec votre conjoint, partenaire ou meilleur(e) ami(e). C’est
avec ces personnes que vous avez les liens les plus étroits. Pour
entretenir et alimenter ces relations, il faut s’investir. Je vous
fournis les mesures et les outils pouvant servir à les renforcer et à
les améliorer.
Cette partie vous explique aussi comment être un parent émotionnellement intelligent. Comment gérez-vous vos émotions dans
l’éducation de vos enfants ? Vous y découvrirez des moyens pour
avoir plus de sang-froid, même quand votre enfant ou adolescent
semble échapper à tout contrôle.
Comment faire en sorte que votre enfant acquière une intelligence
émotionnelle ? Chacun veut que son enfant réussisse dans la vie et
vous savez que, malgré l’importance du QI et des capacités intellectuelles, ses capacités émotionnelles sont un facteur tout aussi
essentiel à son succès. Cette partie vous donne des suggestions et
exemples qui peuvent s’avérer utiles dans vos interactions avec lui.
Cinquième partie : La partie des Dix
Chaque ouvrage « Pour les Nuls » se caractérise par la présence de
cette partie des Dix. Dans L’Intelligence émotionnelle pour les Nuls,
vous trouverez des listes de conseils sur la façon d’améliorer votre
intelligence émotionnelle, d’aider des personnes d’un abord difficile à travailler leur intelligence émotionnelle et de faire de notre
environnement à tous un endroit émotionnellement plus intelligent.
Les icônes utilisées dans ce livre
Ces petites icônes présentes en marge du texte signalent des informations pertinentes, des conseils et des pièges à éviter.
[image: ]Informations susceptibles de vous être profitables du point de vue
de l’intelligence émotionnelle.
[image: ]Fait intéressant et utile que vous souhaiterez peut-être garder dans
un coin de votre mémoire.
[image: ]Cette icône signale un danger et vous invite à faire attention et à
agir avec prudence.
[image: ]À vous de jouer ! Cette icône indique un exercice. Procurez-vous un
carnet où vous pourrez consigner toutes les activités réalisées.
[image: ]Des compléments d’informations vous sont proposés par
l’adaptatrice.
[image: ]Cette icône vous avertit de la présence d’informations techniques.
J’ai cherché à ne pas employer trop de termes techniques, mais
c’était parfois inévitable par souci de précision et de pertinence. Vous
pouvez sauter les paragraphes affublés de l’icône « Technique »,
mais vous pourriez bien les trouver intéressants si vous vous laissez
séduire.
[image: ]Alors que ces termes techniques s’adressent à votre cerveau gauche,
cette icône signale des passages destinés à votre cerveau droit, celui
de l’intuition et de l’imaginaire.
[image: ]Parfois, le meilleur moyen d’expliquer ce qu’est l’intelligence
émotionnelle est de recourir à une anecdote…
Par où commencer
Vous pouvez lire ce livre comme bon vous semble. Si je vous
conseille de commencer par la première partie, il n’en demeure
pas moins que chaque chapitre est autonome et peut vous aider
à mieux comprendre, à améliorer et à utiliser votre intelligence
émotionnelle. Si vous souhaitez vous attaquer d’emblée à votre
propre intelligence émotionnelle, allez directement au chapitre 3.
Passez ensuite aux chapitres 5, 6 et 7. Si vous vous inquiétez pour
quelqu’un ou avez des soucis avec lui et que vous souhaitiez le voir
changer de comportement, rendez-vous au chapitre 8.


1 Figure de style qui réunit deux mots en apparence contradictoires.


PARTIE 1UNE NOUVELLE FORME D’INTELLIGENCE A ÉTÉ REPÉRÉE !
[image: ]
« EH VOILÀ, GÉNIAL ! NOUS ÉTIONS À DEUX DOIGTS DE DÉCROCHER
LA SÉRIE GODZILLA ET IL A FALLU QUE TU PERDES TA DISTANCE
ÉMOTIONNELLE SUR LES DROITS DE DIFFUSION ! »

DANS CETTE PARTIE...

Je définis l’intelligence émotionnelle et vous indique
comment fonctionne une personne qui en est bien pourvue.

Vous allez pouvoir constater les avantages à développer
votre intelligence émotionnelle et celle des personnes qui
vous entourent.

Vous verrez également comment exploiter l’intelligence
émotionnelle dans votre vie quotidienne. Les activités
proposées pourront vous aider à améliorer vos relations
avec les autres.


Chapitre 1 Se sentir intelligent
DANS CE CHAPITRE :

» Être doué d’intelligence émotionnelle

» Savoir gérer ses émotions

» Être à l’écoute des émotions d’autrui

» Introduire l’intelligence émotionnelle dans son lieu de travail

» Se servir de son intelligence émotionnelle dans son foyer



Quand ils pensent à une personne intelligente, la plupart des
gens visualisent tout de suite l’étudiant brillant qui a décroché son diplôme haut la main, véritable génie des maths,
qui survolait ses cours de chimie, parle parfaitement l’anglais et
l’allemand, est incollable en littérature et sait merveilleusement
s’en sortir dans n’importe quel débat. Il est également capable de
traiter, de retenir et de reformuler toutes sortes d’informations.
Bien que ce genre de don puisse vous aider à accomplir votre cursus
scolaire avec la plus grande facilité, l’intelligence englobe d’autres
notions. Les personnes intelligentes ont une longueur d’avance
à plus d’un titre, réussissent de brillantes études et savent saisir
les occasions pour décrocher un bon poste. La culture livresque
est indispensable pour entrer dans les grandes écoles, réussir des
études de médecine, son droit, et décrocher un diplôme d’ingénieur. Mais ce genre de don ne garantit pas le succès et le bonheur
dans la vie.
L’intelligence émotionnelle, décrite dans ce chapitre et dans tout
le livre, vous rapproche de l’épanouissement personnel, voire
professionnel.
Définition de l’intelligence émotionnelle
Les psychologues ont proposé plusieurs définitions de l’intelligence
émotionnelle (IE), mais à l’origine il s’agissait de comprendre
comment des personnes possédant un certain type d’intelligence (comme la culture livresque) pouvaient aussi être démunies
d’intelligence pratique. Une personne peut être cultivée mais ne pas
être futée par manque de conscience et de maîtrise émotionnelles,
ou d’intelligence émotionnelle.
Vous avez probablement en tête le cas d’un homme politique
brillant et prêt à changer le monde, qui a été éclaboussé par un
scandale sexuel ou accusé d’avoir touché des pots-de-vin. Il s’est
montré incapable de maîtriser suffisamment (ou assez longtemps)
son appétit sexuel ou sa cupidité pour réussir une belle carrière
politique.
À l’opposé, imaginons un lycéen laborieux en maths, en grammaire
et en littérature. Avoir la moyenne relève pour lui du défi. Mais il a
un immense réseau d’amis, est invité à toutes les fêtes, est le plus
branché de sa classe, s’entend bien avec tout le monde, est capable
de parler de tous les sujets et est considéré par tous les adultes
comme un adolescent génial. Il prend toutes les bonnes décisions
dans sa vie, malgré ses difficultés scolaires.
Tout le monde n’éprouve pas les pires difficultés à se montrer
émotionnellement intelligent, et la bonne nouvelle, c’est que vous
vous améliorez à force d’entraînement. Il existe toujours une marge
de progression. Vous repérez très vite les personnes dotées d’une
grande intelligence émotionnelle :
» Elles gèrent très bien les situations difficiles ;

» S’expriment avec clarté ;

» Gagnent le respect d’autrui ;

» Influencent les autres ;

» Attirent l’aide des autres ;

» Restent calme même sous pression ;

» Identifient leurs réactions émotionnelles vis-à-vis d’autrui et des
situations rencontrées ;

» Savent dire ce qu’il faut pour obtenir le résultat souhaité ;

» Se maîtrisent avec efficacité lors de négociations ;

» Maîtrisent les autres avec efficacité lors de négociations ;

» Savent se motiver pour remplir leur mission ;

» Savent se montrer positives, même dans des situations difficiles.


[image: ]Bien qu’ils ne correspondent pas à une définition officielle de l’intelligence émotionnelle, tels sont les comportements d’une personne
émotionnellement intelligente. Si la barre vous semble placée
haut, rassurez-vous, avec un peu d’entraînement, vous pourrez
développer votre intelligence émotionnelle en vous appuyant sur
vos capacités.
Maîtriser ses émotions
Très nombreuses sont les personnes à penser que l’on vous juge sur
vos actes plutôt que sur la somme de vos connaissances. Nous avons
plus d’estime pour les individus qui prennent soin des autres que
pour ceux capables de mémoriser la classification périodique des
éléments. Le truc, c’est d’être capable de contrôler son comportement, et il est impossible de changer si l’on n’a pas conscience de
ses émotions. Pour en savoir plus sur la façon de mieux percevoir
ses émotions, rendez-vous au chapitre 5.
Parfois, le meilleur moyen d’expliquer ce qu’est l’intelligence
émotionnelle est de recourir à une anecdote, ce que je fais souvent
dans cet ouvrage.
[image: ]Jean-Charles ne connaît pas ses émotions (et ne contrôle donc
pas son comportement) quand il entre d’un pas traînant dans son
bureau, jette ses journaux sur son bureau et s’avachit dans son
fauteuil. Son visage traduit le message suivant : « Attention, chien
méchant ! » Son assistante, Jeanne, entre dans son bureau pour lui
apporter son traditionnel café.
« Tenez, votre café, Jean-Charles », dit-elle d’une petite voix.
Jean-Charles se contente de grogner en prenant une expression qui
signifie : « Débarrassez le plancher ! »
« Quelque chose ne va pas ? » demande-t-elle.
« Pas vraiment. Pourriez-vous préparer le dossier Gravelier ? »
répond-il en ronchonnant.
Jeanne est surprise. Il ne la traite jamais de la sorte. Elle a dû faire
une terrible bourde. Tout le restant de la matinée, elle a du mal à
se concentrer sur son travail car elle n’arrête pas de réfléchir à ce
qu’elle a pu faire de travers.
Jean-Charles est de mauvaise humeur. Il ne saurait dire pourquoi,
ce qui le met encore plus en rogne. Il s’est déjà mis à dos plusieurs
personnes au bureau. Il sent bien que quelque chose le tourmente
et qu’il gère mal ses sentiments. Mais il ne sait pas comment
progresser…
Dans les années 1950 et 1960, de nombreux psychologues estimaient
que vous deviez vivre pleinement vos sentiments négatifs pour les
surmonter. Aujourd’hui, la plupart des psychologues et psychiatres
jugent fausse cette théorie. Les thérapies les plus en vue, telles que
la thérapie comportementale et cognitive, mettent l’accent sur des
approches reposant sur l’apprentissage et non sur la catharsis (ou
libération de la colère).
[image: ]En vous concentrant sur vos pensées négatives, vous avez tendance
à ne pas sortir de l’ornière dans laquelle vous vous êtes enfoncé. La
souffrance associée à ces pensées finit par disparaître, mais à long
terme, vous ne pouvez les dépasser sans comprendre un tant soit
peu les raisons de leur existence.
Revenons à Jean-Charles. Sa journée a mal démarré quand sa
femme lui a dit dès le réveil que leur fils avait raté un examen
important à l’école. Non seulement, il est en colère contre son fils,
mais également contre lui-même, car il n’a pas suivi assidûment
tout son travail scolaire. Il était trop accaparé par sa vie professionnelle pour prêter attention à ce qui se passait. Cette mauvaise
nouvelle déclenche une dispute avec sa femme.
Après avoir tenté d’ignorer ses sentiments, il part au travail. Au
moment de prendre l’autoroute, une BMW rouge lui fait une queue-de-poisson. Cet épisode le rend furieux. Si sa journée n’avait pas
si mal démarré, il n’aurait sans doute pas fait grand cas de cette
incivilité automobile.
Lorsqu’il arrive au bureau, tout l’insupporte. La salle d’attente est
en désordre, personne n’est à l’accueil et il fait tomber ses clefs en
se dirigeant vers son bureau. Il est d’une humeur massacrante.
Toutes les personnes qu’il croise sur son chemin croient qu’il leur
en veut. Jeanne, par exemple, réfléchit à des erreurs qui pourraient
être à l’origine de la colère de Jean-Charles. Si ce dernier était
plus émotionnellement intelligent, il bénéficierait des avantages
suivants :
» Il connaîtrait l’origine de chacune de ses pensées négatives :

• La déception vis-à-vis de son fils ;

• La colère envers lui-même pour ne pas avoir prêté
suffisamment attention au travail scolaire de son fils ;

• La colère due à la dispute avec sa femme ;

• La colère envers l’automobiliste qui lui a coupé la route ;

• La colère envers le responsable du secrétariat, qui n’a pas
rangé la salle d’attente ;

• La colère envers sa réceptionniste qui n’est pas à son poste.



» En identifiant ces émotions, il pourrait les contenir et ne pas
les laisser prendre des proportions démesurées grâce aux
mesures suivantes :

• Dire à Jeanne que la raison de sa contrariété n’a rien à voir
avec elle (ce qui permettrait à cette dernière de se concentrer
sur son travail) ;

• Traiter séparément chaque émotion au lieu de les laisser
s’accumuler pour former une énorme boule de colère ;

• Rendre plus constructives ses vingt à trente premières
minutes de présence au bureau en se calmant grâce à l’utilisation de diverses stratégies d’adaptation (voir le chapitre 6) ;

• Être plus productif le restant de la journée ;

• Décider de s’y prendre de manière plus constructive avec
son fils à son retour à la maison (au lieu de se contenter
d’éprouver de la colère vis-à-vis de lui) ;

• De manière générale, être mieux à même de gérer les petites
contrariétés éprouvées au bureau.




[image: ]SCULPTER SA MUSCULATURE
ÉMOTIONNELLE

À l’instar du vélo, de la musculation,
de la musique ou de n’importe quelle
autre activité physique nécessitant
une synchronisation entre le cerveau
et le corps, l’entraînement vous
permet d’exploiter votre capacité
à gérer vos émotions et celles des
autres.

Certaines personnes gèrent naturellement leurs émotions et celles des
autres. De même, des sportifs tels
que Tiger Woods, le golfeur américain,
sont doués pour un sport. Cependant,
l’intelligence émotionnelle naturelle
très développée est rare.

L’entraînement peut également
vous éclairer sur vos limites. Je sais
que j’aurai beau m’entraîner comme
un forcené, je n’atteindrai jamais le
niveau de Roger Federer. Par contre,
je suis suffisamment bon pour tenir
deux heures sur le court lorsque je
fais des doubles avec mes amis. Et,
plus nous jouons souvent, plus nous
progressons tous.

Vous pouvez donc prendre chaque
jour comme il vient, sans prêter
beaucoup attention à vos émotions
ni à celles des autres. Être inconscient
de cette part de soi est une solution
que semblent choisir de nombreuses
personnes.

Mais vous pouvez aussi estimer qu’il
est important d’améliorer votre intelligence émotionnelle et vous engager
à progresser dans ce domaine. Dans
l’idéal, prenez alors le temps (à raison
par exemple d’une demi-heure, trois
à quatre fois par semaine) de vous
entraîner à mieux prendre conscience
de vos émotions et à les maîtriser. La
simple lecture de ce livre est un bon
début. Réalisez les activités proposées et vous serez sur la bonne voie.
N’oubliez pas que la pratique et
l’entraînement vous font progresser.

[image: ]Tout le monde peut améliorer son intelligence émotionnelle mais
exceller dans tous les domaines n’est pas à la portée de tous.
Certains maîtrisent les techniques comme s’ils avaient fait ça toute
leur vie tandis que pour d’autres, changer est un véritable défi. Deux
facteurs importants conditionnent votre réussite : votre motivation
et votre volonté de vous entraîner grâce aux exercices et activités
présentés tout au long de ce livre.
Comprendre les émotions des autres
L’intelligence sociale renvoie à la faculté d’une personne de
comprendre ce que ressentent les autres, et, dans une certaine
mesure, de gérer les émotions et comportements de ces personnes.
Si vous vivez en ermite, vous ne vous souciez probablement pas
des sentiments et opinions des autres. Si vous êtes un berger qui
passe le plus clair de son temps avec son troupeau, l’intelligence
émotionnelle n’a peut-être pas grande utilité à vos yeux (même si
vous souhaitez peut-être savoir de temps en temps ce que vos bêtes
ont dans la tête).
Dans la mesure où la plupart des individus vivant sur cette planète
interagissent régulièrement avec leurs congénères, l’intelligence
sociale peut contribuer à rendre plus satisfaisants ces échanges. Le
fait de connaître les sentiments de vos proches vous permet :
» D’entretenir de bonnes relations ;

» D’inciter une personne à penser du bien de vous ;

» De demander un service à une personne sans l’aliéner ;

» De convaincre autrui de la pertinence d’une idée ou de l’utilité
d’un produit ;

» De calmer quelqu’un ;

» De venir en aide à une personne dans le besoin ;

» De disposer d’un réseau d’amis et de trouver facilement du
monde pour partager des activités intéressantes.


[image: ]Prenons le cas de deux hommes, Daniel et Éric, à l’intelligence
sociale très différente. L’avion de Daniel a plus de cinq heures de
retard. Il prend un taxi pour se rendre à Toulouse, ville où il doit
assister à une convention. Malheureusement, il n’a pas confirmé sa
réservation et l’établissement est désormais complet.
« Qu’est-ce que vous voulez que je fasse ? » hurle-t-il à la
réception.
« Je suis vraiment désolée, monsieur, mais je peux appeler un autre
hôtel pour voir s’ils ont de la place », répond la jeune réceptionniste.
« Pas question ! vocifère-t-il, attirant ainsi l’attention de tout
le monde dans le hall. J’ai réservé chez vous et je dormirai chez
vous ! »
Inutile de dire que Daniel s’aliène la réceptionniste, seule personne
à même de résoudre son problème à ce stade. L’employée, habituée
à côtoyer des personnes de la trempe de Daniel, reste inflexible.
Daniel n’a maintenant plus qu’à se débrouiller seul pour trouver
une chambre ailleurs.
Éric, qui a assisté à la scène, se trouve dans la même situation que
Daniel, mais il emploie une tout autre stratégie.
« Ce doit être particulièrement pénible d’avoir affaire à ce genre
de personnes à longueur de journée », dit-il calmement à la
réceptionniste.
« Non, pas vraiment, et ce n’est pas si courant », répond-elle en
souriant.
« Bon, je suis vraiment désolé de vous ennuyer, mais j’étais sur
le même vol retardé. Il n’y a vraiment plus rien de libre ? Je peux
dormir dans un placard, si vous pouvez en trouver un », propose
en plaisantant Éric.
Elle rit. « Laissez-moi voir ce que je peux faire. »
Après avoir passé cinq minutes à pianoter sur son clavier, elle lève
les yeux et lui annonce : « Si vous êtes prêt à attendre quelques
heures, je peux vous avoir une chambre. C’est une chambre plus
chère avec petit déjeuner et collation inclus. Je peux vous la proposer au même prix. Vous pouvez nous confier vos bagages et attendre
au bar qu’elle soit prête, si vous le souhaitez. »
« Ouah, génial, merci ! » répond Éric avec reconnaissance.
Dans vos relations avec les autres, il suffit souvent de peu de choses
pour obtenir ce que vous voulez. Prêter attention à autrui et gérer
ses propres émotions peut se révéler extrêmement payant.
L’intelligence émotionnelle, ce n’est pas simplement se montrer
gentil avec les gens. C’est également savoir vous mettre à leur place
et vous servir de vos émotions de manière adéquate. Cela passe
donc parfois par l’adoption d’une attitude ferme, voire dure envers
l’autre, ou par l’expression de votre contrariété. Il s’agit de décrypter les sentiments de son interlocuteur et d’exploiter de manière
appropriée ses émotions, comme nous allons le voir.
Influer sur les émotions d’autrui
Une fois que vous savez comment lire les sentiments d’une
personne, vous êtes mieux à même d’influencer son état d’esprit,
par exemple pour la convaincre de la pertinence d’une idée, d’un
concept, d’un plan ou d’un produit. Ou de chercher à la persuader
de modifier un comportement pour son propre bien.
À d’autres moments, il s’agit de faire en sorte qu’une personne
déprimée ou en colère retrouve un meilleur état d’esprit afin que
votre relation débouche sur un résultat positif ou que vous réalisiez
une activité en étroite collaboration.
Apprendre à lire les sentiments de l’autre permet également de
mieux le comprendre et d’en tirer parti. C’est une forme de générosité. Par exemple, en saisissant l’origine de ma mauvaise humeur,
vous êtes en mesure d’être empathique et de savoir que je préfère
rester seul, que je n’aime pas qu’on me tienne tête, que j’aimerais bien une tasse de thé, etc. Il est possible de venir en aide à
quelqu’un simplement en le comprenant.
Vous devez vous faire un allié de la personne que vous souhaitez
influencer. Lorsque vous avez tous deux le même objectif, il vous
est plus facile d’œuvrer ensemble pour l’atteindre. Par conséquent,
si votre comportement la contrarie ou l’exaspère, elle sera moins
susceptible de vous écouter. En revanche, si vous pouvez montrer
que vous avez tous deux le même objectif ou résultat en vue, elle
aura alors au moins une bonne raison de vous suivre. Après tout,
vous avez un intérêt en commun !
Suivre la règle d’or
Vous montrer gentil avec des inconnus peut certes vous permettre
de marquer des points, mais ce n’est pas tout. Martin Nowak,
professeur de mathématiques de l’université d’Oxford, a étudié
scientifiquement le sujet. Lui et ses collègues ont découvert que
rendre à service à un inconnu aujourd’hui accroît la probabilité que
l’on vous renvoie l’ascenseur dans le futur.
Pour illustrer ce principe, ils ont fourni l’exemple suivant : si
un homme se rend dans un bar et offre une bière à un inconnu,
le principe de réciprocité veut généralement que l’inconnu lui en
paye ensuite une en retour. Mais si cet homme offre une tournée
générale, sans espérer qu’on lui rende la pareille, cette gentillesse sera probablement récompensée dans un futur plus ou moins
proche. Théoriquement, les clients vont se passer le mot sur la
gentillesse de l’homme et d’autres finiront par bien se conduire
avec lui.
Les chercheurs ont modélisé différents scénarios. Leur modèle a
confirmé leur théorie selon laquelle être gentil (même au hasard
avec des inconnus) peut porter ses fruits ultérieurement. « Les
mots gentils peuvent être courts et faciles à dire, mais ils raisonnent à
l’infini », disait Mère Teresa.
[image: ]Comment savoir quand être gentil et quand se montrer intransigeant ? Il est difficile d’édicter une loi générale, mais la gentillesse
paie généralement plus. Comme le disait peut-être votre grand-mère, « on n’attrape pas les mouches avec du vinaigre ». Voici
cependant des situations où vous montrer ferme, voire dur, peut
s’avérer plus efficace :
» Quand quelqu’un essaie de profiter de vous au cours d’une
négociation ;

» Pour prendre position sans concession sur un problème afin de
convaincre les autres de votre sincérité ;

» Pour faire cesser les plaisanteries déplacées d’une connaissance
en lui montrant que vous prenez le problème très au sérieux.


Soyez intransigeant, mais avec modération, sans en abuser, en
sachant vous adapter aux personnes et aux situations.
Appliquer l’intelligence émotionnelle au travail
Le lieu de travail est l’un des endroits où vous pouvez exploiter vos
compétences émotionnelles. Il y a longtemps, avant que la notion
d’intelligence émotionnelle soit très répandue, un cadre supérieur
d’une grande entreprise m’a dit un jour que les émotions n’avaient
pas leur place au travail. Ce qui revient à dire : « Laissez donc votre
cerveau droit à la maison et n’emportez que le gauche au bureau ! »
Heureusement que les attitudes ont changé depuis cette époque.
[image: ]CERVEAU DROIT ET CERVEAU GAUCHE

C’est aux travaux du professeur Roger
Sperry – prix Nobel 1981 – que nous
devons la conception des grilles
neurologiques de la latéralité, mieux
connues sous le nom de cerveau
gauche et cerveau droit :

» Le cerveau gauche est marqué
par la maîtrise de l’environnement qu’il cherche à évaluer
et à contrôler. Il s’intéresse aux
détails et au rationnel. Il manie
aisément les symboles : langage,
calcul, algèbre, chimie… Il procède
de manière logique, analytique et
linéaire.

» Le cerveau droit réagit souplement à son environnement
auquel il cherche à s’adapter. Il
aime les métaphores et pense en
images. Il est plus spatial, global,
intuitif, émotif et imaginatif. C’est
le cerveau créatif.



Mais selon les dernières études, les
scientifiques pensent que les hémisphères cérébraux ne travaillent pas
isolément, mais ensemble pour
toutes les activités cognitives, même
s’il existe des asymétries fonctionnelles. Ils fonctionnent en complémentarité et en harmonie grâce au
corps calleux.

Ainsi, lorsque nous utilisons notre
intelligence émotionnelle, nous
mobilisons notre intuition et la
perception globale de notre cerveau
droit, qui seront ensuite analysées,
vérifiées par notre cerveau gauche.
Nous faisons ce que préconisait
Mintzberg : « Pensez à droite, planifiez à gauche. »

Malheureusement, le lieu de travail est un univers stressant pour de
nombreuses personnes dans le monde entier, comme m’ont permis
de le constater les entretiens et enquêtes menés par ma société
(Multi-Health Systems). Nous avons été parmi les premiers à effectuer des travaux de recherche sur l’intelligence émotionnelle au
travail et avons découvert à quel point elle peut accroître la productivité, améliorer le travail d’équipe et vous faire mieux apprécier
du même coup vos fonctions et votre environnement professionnel.
Les bienfaits de l’intelligence émotionnelle au travail...
Les nombreuses études menées, entre autres, par Multi-Health
Systems montrent tous les avantages à devenir plus intelligent
émotionnellement au travail :
» Vous gérez mieux le stress ;

» Vous améliorez vos relations avec vos collègues ;

» Vous gérez mieux vos rapports avec votre supérieur hiérarchique ;

» Vous êtes plus productif ;

» Vous êtes un meilleur chef et/ou leader ;

» Vous gérez mieux vos priorités professionnelles ;

» Vous êtes un meilleur membre d’équipe.


[image: ]Selon une récente étude menée par Stephen Cote et ses collègues de
la Rotman Business School de l’université de Toronto, les gens très
intelligents émotionnellement, étant plus à l’écoute des personnes
et appréhendant mieux les situations sur leur lieu de travail, bénéficient d’augmentations de salaire plus élevées que les autres.
... et ceux d’un environnement professionnel émotionnellement plus intelligent
Après avoir vu de nombreuses personnes faire preuve d’une plus
grande intelligence émotionnelle dans la sphère professionnelle,
j’ai constaté avec surprise que les organisations ne s’amélioraient
pas forcément en la matière. C’est là que m’est venue la notion
d’organisation émotionnellement intelligente. Une organisation émotionnellement intelligente est une organisation capable de
gérer efficacement et avec bonheur le changement et de remplir
ses objectifs, tout en se montrant responsable et sensible avec son
personnel, ses clients, ses fournisseurs, ses réseaux et la société.
Si vous observez attentivement certaines entreprises parmi les
plus florissantes, vous vous apercevez qu’elles figurent souvent au
sommet du palmarès des sociétés où il fait bon travailler. C’est le cas
de Google. Elle recrute les meilleurs individus, pas seulement sur le
plan des compétences professionnelles mais également en matière
d’intelligence émotionnelle, avec des capacités à être autonomes, à
avoir confiance en eux et à entretenir de bonnes relations avec les
autres. Google est consciente que les personnes dotées d’une bonne
intelligence émotionnelle sont capables de se gérer et ont moins
besoin d’être formées et supervisées pour accomplir leur mission.
Les personnes intelligentes émotionnellement encouragent également leur supérieur à prendre des risques. Google ne rechigne pas
à prendre un risque, même si cela ne porte pas ses fruits. Bien
entendu, cette entreprise veut des employés motivés et animés
des meilleures intentions. La responsabilisation des employés et
l’autonomie accordée lui permettent de disposer d’un personnel
qui s’investit au quotidien. Les bénéfices de Google ne sont pas non
plus négligeables.
Pour introduire l’intelligence émotionnelle dans le travail, il faut
tenir compte de trois facteurs (le chapitre 12 vous en dit plus) :
» Le facteur humain. En ce qui concerne le personnel, les
employeurs doivent veiller :

• à recruter les bonnes personnes : trop souvent, les
organisations n’embauchent des personnes que sur la base
de leurs compétences techniques, alors que les individus
émotionnellement intelligents ont tendance à être autonomes,
productifs et motivés.

• à affecter les bonnes personnes aux bons postes :
les entreprises qui mettent en adéquation les capacités
émotionnelles des employés et le profil des postes
fonctionnent mieux.

• à encourager les employés ou équipes animés d’un
bon esprit collectif : les personnes émotionnellement
très intelligentes présentent une excellente aptitude à
communiquer et deviennent des membres d’équipe plus
solidaires.

• à favoriser un environnement propice à la naissance
d’amitiés : la recherche a montré que le fait d’avoir votre
meilleur(e) ami(e) au travail vous rendait bien plus productif.
Vous disposez alors de quelqu’un à qui vous confier en cas de
problème.

• à former l’encadrement : on est souvent promu à des postes
d’encadrement en raison de ses compétences techniques
ou commerciales. Être un bon chef, c’est aussi savoir
accompagner et guider les autres.

• à afficher d’excellentes qualités de commandement :
les qualités de commandement sont directement liées aux
qualités émotionnelles telles que l’empathie, la confiance en
soi, l’estime de soi et l’autonomie.



» Le travail. Pour avoir un poste satisfaisant sur le plan émotionnel,
il faut :

• un travail qui offre des défis : les personnes qui doivent
se fixer et atteindre des objectifs bien précis se sentent plus
motivées.

• ne pas être surchargé, ni sous-employé : trop de travail
mène à l’épuisement, mais pas assez de travail est source
d’ennui. Ces deux émotions peuvent nuire à la productivité
d’un employé.

• disposer des bons outils : offrir au personnel tout le matériel
dont il a besoin pour exécuter ses tâches lui permet de se
sentir bien à son poste et au sein de l’entreprise.

• avoir un salaire juste : l’important n’est pas le niveau
de salaire, mais le sentiment du salarié de percevoir une
rémunération juste. Les gens sont motivés quand ils sont
payés honnêtement pour le travail qu’ils effectuent.

• diminuer les tâches sans intérêt : les tâches inintéressantes
ou sans importance nuisent à la motivation des employés qui
aiment leurs fonctions.

• être satisfait de son travail : ceux qui aiment leur travail sont
performants.



» Le but. Les employés émotionnellement satisfaits perçoivent les
retombées de leur travail :

• leur travail profite à la communauté, à la société, au pays
ou au monde : cette idée accroît leur motivation et aide les
cadres et dirigeants de l’entreprise à convaincre leur personnel
de continuer dans le même sens.

• l’entreprise a un but : connaissant la mission et les valeurs
de l’entreprise, les employés sont émotionnellement plus en
harmonie avec leurs fonctions.




[image: ]Les environnements professionnels émotionnellement intelligents
sont propices à la productivité, socialement responsables, rentables,
et ils attirent les talents. Mais il faut des dirigeants convaincus et
prêts à développer cet environnement.
Créer des relations familiales harmonieuses
Vous souhaiteriez peut-être que votre famille entretienne des
relations riches et affectueuses. Le développement de capacités
émotionnelles telles que l’empathie et la maîtrise des émotions
peut vous aider à enrichir ces relations.
Chaque interaction est l’occasion d’améliorer vos capacités
émotionnelles à la maison. À quand remonte la dernière fois où vous
auriez pu vous montrer plus prévenant avec votre conjoint ? Quand
auriez-vous pu passer plus de temps avec l’un de vos enfants ?
[image: ]Considérez chaque interaction comme l’occasion de renforcer votre
relation. Des actes sont à votre crédit ou à votre débit. À chaque
interaction positive (crédit), vous tissez des liens de confiance et
d’amour, tandis qu’à chaque interaction négative (débit), vous
fragilisez ces liens.
Chacune de vos journées est marquée par de nombreuses interactions avec les membres de votre famille. En percevant mieux leur
influence sur votre relation à long terme, vous êtes en position
d’améliorer les liens qui vous unissent.
Suivez ces principes de base, qui prouvent votre capacité à accepter les membres de votre famille, afin de montrer l’importance que
ces derniers ont à vos yeux, de vous soucier de leur bien-être et de
renforcer les liens familiaux :
1. Prenez mieux conscience de vos propres émotions
lorsque vous échangez avec les membres de votre
famille.

Qu’est-ce qui vous met de mauvaise humeur ou vous
embête ? Quand êtes-vous de bonne humeur et ressentez-vous ces ondes pleines d’amour ? Vous devez comprendre
vos réactions aux situations et interactions familiales afin
d’être en mesure de les gérer de manière adéquate.

2. Maîtrisez vos réactions.

Soyez patient avec votre enfant. Ne vous mettez pas en colère
avec votre conjoint. Maîtriser ses réactions émotionnelles
peut vraiment être bénéfique dans votre foyer, à savoir vous
faire gagner la confiance et l’amour de votre famille.

3. Écoutez et comprenez ce que ressentent les membres de
votre famille.

Vous mettre à la place de l’autre vous permet d’y réfléchir
à deux fois avant de réagir inconsidérément. Pourquoi votre
enfant vous a-t-il demandé cela ? Pourquoi votre conjoint
remet-il toujours ce sujet sur le tapis ? Vous êtes ainsi en
mesure de mieux comprendre ses émotions, de prendre
en compte tous les éléments expliquant le comportement
de l’autre, puis de réagir de manière constructive, en faisant
retomber la pression lorsque l’affaire est délicate.


[image: ]Communiquer, ouvrir son cœur, se rendre accessible, dévoiler ses pensées.
Émile Littré

Chapitre 2 Évaluer son intelligence émotionnelle
DANS CE CHAPITRE :

» Mesurer l’intelligence émotionnelle

» Connaître les sentiments associés à l’intelligence émotionnelle

» Comprendre les personnes dépourvues d’intelligence émotionnelle



Pour certaines personnes, la notion d’intelligence émotionnelle
va de soi, tandis que pour d’autres, elle tient de l’oxymore
(crise mineure, silence assourdissant). Après tout, comment
peut-on faire cohabiter l’émotion et l’intelligence ? Les personnes
émotionnellement intelligentes ne sont-elles pas trop… émotives ?
Et les gens intelligents ne sont-ils pas d’une logique implacable,
ne laissant trahir aucune émotion ? Ce chapitre contredit toutes
ces suppositions. Je vous montre comment mesurer l’intelligence
émotionnelle, à quoi ressemblent les sentiments qui y sont associés
et comment se comporter avec une personne dépourvue d’intelligence émotionnelle.
Mesurer l’intelligence émotionnelle
Voici la question élémentaire qui est à l’origine de la notion d’intelligence émotionnelle : « Comment quelqu’un de si intelligent
peut-il bien agir de manière si stupide ? »
[image: ]Prenez Jules, qui est vif comme l’éclair. Il a toujours la bonne
réponse en classe, rend les meilleurs devoirs et pose des colles à la
maîtresse. Cela ne surprend personne qu’il soit premier de sa classe.
Tout le monde sait qu’il a toutes les chances de réussir.
Il réussit brillamment ses études de droit, est recruté dans un grand
cabinet d’avocat parisien, au sein duquel il progresse rapidement.
Mais Jules n’a pas une vie de rêve. Il a divorcé deux fois, a deux
enfants qui ne lui parlent plus et risque d’être radié du barreau pour
utilisation frauduleuse de l’argent de ses clients.
Les scientifiques comprennent désormais qu’être très intelligent
dans un ou deux domaines ne fait pas de vous un être intelligent à
tous les égards. Vous pouvez très bien avoir un niveau d’instruction
exceptionnel mais ne pas être émotionnellement intelligent.
Pour mesurer l’intelligence émotionnelle, les psychologues utilisent
divers tests qui entrent dans trois grandes catégories :
» Les tests d’autoévaluation comparent vos réponses aux milliers
d’autres figurant dans une base de données et traitent divers
domaines : la façon dont vous gérez les situations difficiles,
communiquez avec les autres et décrivez votre humeur à
différents moments. Le test d’autoévaluation le plus utilisé est le
EQ-i, présenté au chapitre 4.

[image: ]Méfiez-vous des tests figurant sur la Toile, car ils ne respectent
pas forcément les normes de l’American Psychology Association
(APA) et de la Commission internationale des tests. Cela revient
à se peser sur une balance défaillante. Le résultat obtenu risque
d’être faux.

» Les évaluations à 360 degrés englobent la perception que
les autres ont de vous. Ceux qui vous connaissent dans divers
contextes (votre patron, votre conjoint, vos subordonnés)
donnent leurs impressions sur vous dans les situations qui ont
fait l’objet de votre autoévaluation. Il se peut donc que vous vous
trouviez très sûr de vous ou sociable, mais que ces personnes
vous voient différemment. L’évaluation à 360 degrés la plus
courante est l’EQ-360, traitée au chapitre 4.

» Les évaluations de la performance sont structurées comme
un test de QI. Elles mesurent l’intelligence émotionnelle comme
une capacité. Le sujet doit reconnaître des émotions sur des
photos de personnes, choisir une réaction à une situation difficile
ou prouver sa compréhension des principes élémentaires des
émotions. Le professionnel qui se sert du test compare les scores
obtenus par la personne à une base de milliers de réponses.
L’évaluation de la performance la plus courante est le MSCEIT
(voir le chapitre 4).


Tous ces tests concernent votre comportement potentiel dans la vie.
Ils peuvent prédire votre capacité à gérer des situations stressantes,
juger si vous feriez un bon cadre, si vous êtes capable d’influencer
les autres, ainsi qu’évaluer de nombreux autres comportements.
Ils contribuent en outre à déterminer vos forces et faiblesses, vous
incitant ainsi à vous améliorer.
L’association de ces trois types de tests donne des résultats précis
sur votre perception de vous-même, la perception que les autres
ont de vous et vos performances dans l’exécution de tâches liées à
l’intelligence émotionnelle.
Les tests de QE, quand ils sont réalisés à l’aide de méthodes de
test fiables, vous fournissent de précieuses informations sur
vous-même. Après avoir évalué des milliers de personnes, j’ai
découvert qu’elles sont nombreuses à être un peu surprises de leurs
résultats. Par exemple, une personne qui pensait être très responsable socialement et soucieuse des autres a obtenu un score moyen
dans ce domaine, ce qui l’a particulièrement déçue. Il s’est avéré
qu’elle mettait la barre très haut en termes de responsabilité sociale
et s’est donc montrée extrêmement dure avec elle-même lors de
l’évaluation. En fait, elle était plus socialement responsable que la
plupart des gens mais estimait qu’elle pouvait faire bien mieux.
[image: ]Voici des éléments à prendre en compte lorsque vous observez votre
propre niveau d’intelligence émotionnelle. Notez donc dans votre
carnet les réponses à ces affirmations :
» Je suis généralement conscient de mes émotions ;

» J’exprime facilement mes émotions et opinions aux autres ;

» Je connais précisément mes points forts et faibles ;

» Je sais exactement où je vais dans la vie ;

» Pour prendre des décisions importantes, je dépends des autres ;

» Les autres ont le sentiment que je les écoute vraiment ;

» J’ai de nombreux amis et connaissances ;

» Je passe beaucoup de temps à aider les autres ;

» Je suis doué pour résoudre les problèmes des autres ;

» Je passe facilement d’une tâche à l’autre ;

» Je suis terre à terre et n’ai pas tendance à rêver éveillé ;

» Je me sors de situations stressantes sans trop éprouver d’anxiété ;

» Je suis réfléchi et je prévois soigneusement ma réaction aux
événements ;

» J’ai tendance à voir le bon côté des choses ;

» En règle générale, je suis heureux.


En lisant ce livre, vous remarquerez peut-être un certain nombre
d’exemples de personnes dont les capacités émotionnelles sont
plus ou moins élevées. Réfléchissez aux réactions que vous auriez
dans leur situation pour vous aider à évaluer votre IE. En considérant vos capacités émotionnelles en toute honnêteté, vous serez
mieux à même de comprendre votre comportement et de progresser dans des domaines qui peuvent vous aider à être plus à l’aise
avec vous-même et les autres.
Se sentir, réfléchir et se comporter comme une personne émotionnellement intelligente
Les gens émotionnellement intelligents ont leur façon de réfléchir,
de se sentir et de se comporter. Ils ont naturellement confiance en
eux et donnent le meilleur d’eux-mêmes aux autres. Lorsque vous
côtoyez une personne émotionnellement intelligente, vous sentez
qu’elle s’intéresse complètement à vous. Quand vous échangez, elle
ne se montre jamais distraite, vous avez toute son attention.
En temps de crise ou en cas de difficultés, les personnes émotionnellement intelligentes vous semblent plus à l’aise. Elles ne paniquent
pas et se concentrent sur les solutions. Elles ont un point de vue
sain qui vous aide à prendre conscience qu’une issue heureuse est
en vue.
[image: ]La prochaine fois que vous rencontrez une personne, soyez plus
attentif à l’interaction. Lui prêtez-vous une oreille attentive
ou êtes-vous distrait ? Offrez-lui toute votre attention. Axez la
conversation sur les sujets ou problèmes qu’elle aborde. Posez des
questions destinées à essayer de comprendre sa situation et ses
sentiments.
Ressentir les choses comme une personne émotionnellement intelligente
Les personnes émotionnellement intelligentes perçoivent très bien
leurs sentiments et sont en phase avec le monde qui les entoure. Si
vous êtes une personne émotionnellement intelligente :
» Vous avez la plupart du temps conscience de votre humeur ;

» Vous savez pourquoi vous êtes de telle humeur ;

» Vous connaissez les sentiments des autres ;

» Vous savez gérer vos émotions et êtes particulièrement capable
de faire baisser des émotions intenses et négatives ;

» Vous savez gérer les émotions de votre entourage, en sorte qu’il
se sente mieux.


Les personnes émotionnellement intelligentes éprouvent toutes
sortes de sentiments. Ce ne sont pas des robots, leurs émotions sont
réelles et peuvent être intenses (surtout les émotions positives).
Lorsqu’elles éprouvent des sentiments négatifs intenses, elles
savent ne pas se laisser submerger. Elles les surmontent bien
plus rapidement que la plupart des gens. Les personnes émotionnellement intelligentes ont tendance à employer tous leurs sens
(goût, toucher, odorat, vue et ouïe) afin de vivre pleinement leurs
émotions.
[image: ]Voici un exercice qui peut vous aider à vous concentrer sur vos différents sens, tout en générant une atmosphère calme et détendue :
imaginez-vous allongé sur le dos sur un nuage blanc cotonneux,
en train d’observer les autres nuages au-dessus de vous. Vous
vous sentez très bien et percevez la douceur des nuages qui vous
entourent. Vous savourez la fraîcheur de la brise qui vous effleure.
Vous entendez le léger sifflement du vent. Vous goûtez la douceur
de l’air. Vous observez la forme des nuages qui passent, le corps
complètement détendu profitant pleinement de l’instant…
Lorsque vous êtes concentré sur une situation ou une personne,
votre attention se porte exclusivement sur le moment présent.
Réfléchir comme une personne émotionnellement intelligente
En société, les pensées d’une personne émotionnellement intelligente sont centrées sur son interlocuteur. Quand elle demande à un
ami des nouvelles de sa mère malade, elle pense à son ami, à ce qu’il
dit, aux émotions associées à son discours et aux conséquences de
cette situation sur sa vie. Une personne émotionnellement intelligente ne pense pas à ce qu’elle ressentirait dans la même situation,
mais réfléchit à ce qu’elle pourrait faire pour apporter son aide. Elle
réfléchit à ce qu’elle pourrait dire à son ami afin qu’il sache qu’elle
le comprend et va lui apporter son soutien dans ces moments
difficiles.
Les personnes émotionnellement intelligentes prennent soin
d’elles-mêmes mais pensent souvent aux besoins des autres. Elles
ont une perception accrue de leur environnement et des êtres qui
les entourent. Elles excellent dans l’art de prendre du recul, de
cerner ce qui est important et de réagir avec justesse.
Dans l’exemple précédent, vous pourriez facilement vous laisser
prendre par les détails concernant la mère de votre ami, l’hôpital, le traitement, votre propre perception des hôpitaux et de
la maladie, etc. Cependant, une rapide évaluation de la situation
globale et l’identification des éléments importants à l’instant T
vous font comprendre qu’il convient de vous concentrer sur ce que
vit votre ami en ce moment.
[image: ]Une personne émotionnellement intelligente aborde généralement
les gens en se souciant des autres et non d’elle-même. Lorsque
vous pensez aux autres, vous gardez un certain équilibre et évitez
de devenir égocentrique.
Elle se pose souvent des questions telles que : « Comment puis-je
améliorer mon lieu de travail, ma communauté, ma famille, la
situation, le pays, le monde ? »
Elle est capable de considérer une émotion avec logique. Lorsqu’elle
ressent une émotion désagréable à la suite d’un événement, elle
se pose des questions constructives sur l’origine de cette émotion.
[image: ]Par exemple, quand Nathalie apprend que son petit ami Kévin était
dans un bar avec une autre femme vendredi soir, ça lui fait un choc,
comme si elle recevait une gifle.
Puis un profond sentiment de tristesse l’envahit. Ce changement
émotionnel se produit si vite qu’elle n’a même pas le temps de
prendre en main la situation. Elle n’avait déjà pas une confiance
démesurée en Kévin et ce nouveau coup la rend instantanément
triste.
Au bout d’un moment, elle commence à se poser certaines
questions :
» Est-ce que je sais qui est cette personne ?

» Pourrait-il s’agir d’un rendez-vous professionnel ?

» Et si c’était un proche ?

» A-t-il des amies ?

» A-t-il donné des signes laissant penser que notre couple battait
de l’aile ?

» Et s’il décide d’entretenir une liaison ?

» Est-ce que j’aimerais être libre pour rencontrer de nouveau
quelqu’un ?

» Est-ce que ce serait la fin du monde si nous rompions ?

» Ne serais-je pas non plus capable de rencontrer quelqu’un si je
me retrouvais seule ?


En se posant ces questions, Nathalie passe de la déprime à l’inquiétude. La prochaine fois qu’elle verra Kévin, elle pourra aborder
le sujet sans agressivité. Au lieu d’être furieuse ou de porter des
accusations, elle sera calme et attentive.
Elle découvre avec soulagement que Kévin a une cousine germaine
dont il est proche et qu’il voit de temps en temps. Ils ont notamment parlé de Nathalie et ont planifié une sortie samedi soir, tous
les quatre, avec son petit ami.
Et si Nathalie s’était imaginé le pire et avait accueilli Kévin en l’attaquant méchamment ? Elle aurait peut-être détruit leur relation et
son estime de soi en aurait souffert.
Se comporter comme une personne émotionnellement intelligente
[image: ]Nicole doit absolument finir un projet au bureau, aller chercher sa
fille à l’école, passer chez sa mère le soir, avant de rentrer préparer le dîner pour toute la famille. Elle est bien plus calme que ne le
seraient la plupart des gens à sa place. Elle sait gérer son temps et
sa vie.
Cette gestion implique en partie de bien planifier. Nicole a déjà
décomposé son projet en différentes parties : les tâches qu’elle doit
exécuter et celles qu’elle peut déléguer.
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