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Services généraux et… 
émotions !

Il est intéressant de constater que des 
leviers managériaux sont en mesure 
d’augmenter les émotions positives et 

de diminuer les émotions négatives. Mais, 
il est tout aussi important de voir que les 
services généraux sont eux-aussi en me-
VXUH� GÚLQĂXHU� GH�PDQL©UH� SRVLWLYH� VXU� OHV�
émotions en augmentant les positives et 
en diminuant les négatives. En effet, une 
JHVWLRQ� HIāFDFH� GX� FRXUULHU�� GHV� DFKDWV�
de fournitures, des bâtiments, des espaces 
YHUWV��GHV�ORFDX[�WHFKQLTXHV��GH�OD�VªFXULWª��
GHV� V\VW©PHV� GÚLQFHQGLH�� GHV� GURLWV� GÚDF-
F©V�� GHV� ªQHUJLHV� �ªFODLUDJH�� UªIULJªUDWLRQ��
FKDXIIDJHâ��HVW�ELHQ�HQ�PHVXUH�GÚªYLWHU�OHV�
frustrations et les émotions négatives et 
de renforcer les émotions positives. Or, les 
émotions jouent un rôle majeur !

Rappel sur l’importance 
des émotions…
Les émotions jouent un rôle majeur dans 
notre vie, rôle parfaitement illustré par 
9LQFHQW�9DQ�*RJK���« n’oublions pas que 
les petites émotions sont les grands capi-
taines de nos vies et qu’à celles-là nous 
obéissons sans le savoir ».

Souvenons-nous également des travaux 
d’Antonio Damasio qui montre l’importance 
d’exprimer des émotions. Il remarque que 
la faible capacité à éprouver des émotions 
VÚDFFRPSDJQH�GÚXQH�GªāFLHQFH�GDQV�OD�FD-
pacité à prendre de bonnes décisions et à 
bâtir certains raisonnements.

Tout d’abord, les émotions  
orientent notre pensée…
« Quand il me prend dans ses bras. Il me 
parle tout bas, je vois la vie en rose »
La vie en rose interprétée, avec brio, 
SDU�(GLWK�3LDI�UHĂ©WH�DYHF�ªOªJDQFH��XQH�
SURSULªWª�SXLVVDQWH�GHV�ªPRWLRQV� ��HOOHV�
LQĂXHQFHQW� IRUWHPHQW� OÚRULHQWDWLRQ� GH�
notre pensée et biaisent donc notre per-
ception du monde. Tout comme l’amour 
et les émotions positives qui l’accom-
pagnent nous conduisent à percevoir 
avant tout, les points les plus positifs de 
notre environnement et en premier lieu 
focalise notre attention sur les qualités 
GH�QRWUH�SDUWHQDLUH��XQH�KXPHXU�PDXV-
sade peut nous amener à voir tout en 
QRLU��HW�SRUWH�DORUV�QRWUH�DWWHQWLRQ�VXU�OHV�
GªIDXWV�GH�FH�P«PH�SDUWHQDLUH����

Ces observations populaires sont soute-
QXHV�SDU�GHV�UHFKHUFKHV��&RPPH�OH�UDS-
SRUWHQW�4XRLGEDFK� HW�0LNRODMF]DF� « les 
SHUVRQQHV� GÚKXPHXU� SRVLWLYH� GªWHFWHQW�
prioritairement les stimuli positifs alors 
TXH� OHV� LQGLYLGXV� GH� PDXYDLVH� KXPHXU�
détectent prioritairement les stimuli né-
gatifs ». Il s’agit d’un biais de congruence.
3DU�DLOOHXUV��RQ�FRQVWDWH�XQ�SKªQRP©QH�
d’auto-alimentation dans le sens où des 
SDUWLFLSDQWV� FKH]�TXL� RQ� LQGXLW� XQH�KX-
meur positive vont passer plus de temps 
à regarder des images plaisantes. Inver-
VHPHQW�SRXU�FHX[�FKH]�TXL�RQ�D�LQGXLW�GH�
OD�WULVWHVVH� �� LOV�SDVVHURQW�SOXV�GH�WHPSV�
à regarder les images déplaisantes. Sans 
TXH� FH� VRLW� WU©V� ªWRQQDQW�� LO� HVW� QªDQ-
moins intéressant de constater que les 
participants n’avaient pas conscience de 
cet effet.
,O� VÚDY©UH� ªJDOHPHQW� TXH� QRWUH� PDQL©UH�
de traiter l’information est plus rapide 
et plus globale lorsque nous éprouvons 
des émotions positives que lorsque nous 
éprouvons des émotions négatives. Et à 
l’inverse nous traitons l’information plus 
HQ�SURIRQGHXU�HW�GH�PDQL©UH�SOXV�DWWHQ-

Si un de mes sujets d’intérêt, 
le management bienveillant 
est adapté au contexte 
actuel, c’est parce qu’il 
est en mesure de diminuer 
les effets du stress et 
d’améliorer la motivation. 
Pour parvenir à ce résultat, 
il prend appui sur des leviers 
de motivation susceptibles 
d’augmenter les émotions 
positives (fierté, joie, 
gratitude, sérénité, 
admiration, espoir…) 
et de diminuer les émotions 
négatives (la colère, la peur, 
la déception, la tristesse, 
la honte, la jalousie, 
le mépris, la frustration…). )R
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tive lorsque nous éprouvons certaines 
émotions négatives telles que la tristesse.
Ce fonctionnement préserverait les res-
sources cognitives de l’individu et lui per-
mettrait de se consacrer, lorsque tout va 
ELHQ�� ¡� GÚDXWUHV� W£FKHV�� 'H� QRPEUHXVHV�
études ont montré que nous nous mon-
trons plus créatifs lorsque nous éprou-
vons des émotions positives. 

Ensuite, les émotions modifient  
nos prises de décisions…
/HV�SHUVRQQHV�GDQV�XQH�KXPHXU�MR\HXVH�
prennent leurs décisions avec plus de 
IDFLOLWª�HW�GH�UDSLGLWª��'H�PDQL©UH�JªQª-
UDOH�� UDSSRUWH� 0LNRODMF]DN� « les per-
VRQQHV� GÚKXPHXU� QªJDWLYH� VXUHVWLPHQW�
OHV�ULVTXHV�WDQGLV�TXH�OHV�SHUVRQQHV�GÚKX-
meur positive les sous-estiment ».

Les émotions influent  
sur l’interprétation  
et la mémoire des évènements…
/HV� ªPRWLRQV� LQĂXHQFHQW� DXVVL� IRUWH-
PHQW�OD�PDQL©UH�GRQW�QRXV�LQWHUSUªWRQV�
les événements et le sens que nous don-
nons à ceux-ci. Et plus la situation est in-
FHUWDLQH�RX�DPELJX¬��SOXV� OÚLQĂXHQFH�GH�
QRV�ªPRWLRQV�HVW�IRUWH��3DU�H[HPSOH��XQH�
ªWXGH�D�PRQWUª�TXH�OHV�SDUWLFLSDQWV�FKH]�
TXL�RQ�DYDLW�LQGXLW�XQH�KXPHXU�QªJDWLYH�
LQWHUSU©WHQW�SOXV�IUªTXHPPHQW�GHV�PRWV�
DPELJXV��GHV�PRWV�KRPRSKRQHV�FRPPH�
FHQW��QHXWUH��RX�VDQJ��QªJDWLI���GDQV�OHXU�
sens négatif.
Lié à cet effet de congruence, on se rap-
pelle mieux des souvenirs qui corres-
pondent à notre état émotionnel du mo-
PHQW�� /HV� SHUVRQQHV� GÚKXPHXU� MR\HXVH�
se rappelleront plus facilement des sou-
YHQLUV� KHXUHX[� GH� OHXU� HQIDQFH� WDQGLV�
TXH� ORUVTXH� OÚRQ� HVW� GÚKXPHXU� QªJDWLYH�
on a, à l’inverse, tendance à se rappeler 
GDYDQWDJH�GHV�ªY©QHPHQWV�QªJDWLIV�

Les émotions impactent  
la relation aux autres…
De par leur fonction communicative, il 
semble évident que les émotions dis-
SRVHQW�GÚXQH�UªHOOH�LQĂXHQFH�VXU�OH�SODQ�
interpersonnel.
/HV� UHFKHUFKHV� PRQWUHQW� TXH� ORUVTXH�
QRXV� VRPPHV� GH� ERQQH� KXPHXU� QRXV�
aidons davantage les autres. Un effet, qui 
apparait, quels que soient l’âge ou la classe 
sociale. Nous acceptons plus facilement 
de faire de la monnaie ou de prêter un 
stylo . Nous renverrons davantage une 
lettre adressée par erreur, nous aiderons 
quelqu’un à ramasser des documents, 
nous sommes plus susceptibles de prêter 
notre portable, de faire un don du sang 

mais aussi de récolter de l‘argent pour une 
FROOHFWH�GH�IRQGV��)LVNH�	�7D\ORU��������
,O�D�ªWª�REVHUYª�TXH�OHV�SHUVRQQHV��FKH]�
qui on a induit un état émotionnel positif, 
apparaissent plus sociables, plus à l’aise, et 
plus agréables. En situation de négocia-
tion, elles deviennent plus coopératives, 
ont davantage recours à des tactiques 
moins agressives, et permettent d’aug-
PHQWHU�OHV�EªQªāFHV�GHV�GHX[�SDUWLHV�
6XU� OH� OLHX�GH� WUDYDLO�� %ULHI�	�:HLVV�� RQW�
UHPDUTXª�TXH� OÚKXPHXU�SRVLWLYH� IDLW�DS-
paraître toute une série de comporte-
ments civiques.

Affronter de manière constructive 
les défis
'H�PDQL©UH�JªQªUDOH�� LO�DSSDUD¯W�TXH� OHV�
SHUVRQQHV�GDQV�XQH�KXPHXU�SRVLWLYH�VH�
montrent plus souples et ont davantage 
FRQVFLHQFH�GHV�PXOWLSOHV�PDQL©UHV�GRQW�
elles peuvent gérer leurs interactions so-
FLDOHV��WDQGLV�TXH�OÚKXPHXU�PDXVVDGH�HVW�
liée à une plus grande rigidité. 
Tout comme notre état émotionnel co-
lore nos interactions, les émotions d’un 
manager ou d’un leader ont un impact sur 
FHOOHV�GH�VRQ�JURXSH��/HV�OHDGHUV�FKDULV-
matiques expriment plus d’émotions po-
VLWLYHV�HW�FHOOHV�FL�RQW�XQH� LQĂXHQFH�GL-
UHFWH�VXU�OÚKXPHXU�GH�OHXU�ªTXLSH��P«PH�
ORUV� GH� FRXUWV� ªFKDQJHV�� &HV�PDQDJHUV�
VRQW� DXVVL�SHU¨XV�FRPPH�SOXV�HIāFDFHV�
SDU�OHXU�ªTXLSH��%RQR�	�,OLHV���������
*HRUJHV��UDSSRUWH�OD�P«PH�LQĂXHQFH�VXU�
des managers du secteur des services, 
gérant des équipes de 4 à 9 personnes. 
3DU�DLOOHXUV��LO�PRQWUH�TXH�OÚªWDW�SRVLWLI�GX�
manager permet de prédire en partie la 
performance de son équipe.
'H� OHXU�FµWª��)UHGULFNVRQ�HW�/RVDGD�RQW�
travaillé avec des équipes qui connais-
saient d’excellentes et de moins bonnes 
performances. Ils ont constaté qu’il exis-
tait un point de basculement, un seuil 
minimum à partir duquel les équipes 
parvenaient à s’épanouir et à affronter 
GH�PDQL©UH� FRQVWUXFWLYH� OHXUV� GªāV�� &H�
sont les équipes qui vivent un minimum 
GH� WURLV� LQWHUDFWLRQV� SRVLWLYHV� �SHQVªHV��
ªPRWLRQV��H[SUHVVLRQV��SRXU�XQH�LQWHUDF-
WLRQ�QªJDWLYH���������(Q�GHVVRXV�GH�FH�VHXLO��
dénommé ligne Losada, les résultats et le 
climat du groupe ne font que s’enliser. 

Déterminer ce qui permet à un 
couple de durer et d’être heureux
Les équipes évaluées comme les plus per-
IRUPDQWHV� �DX�PR\HQ� GH� WURLV� FULW©UHV� ��
satisfaction client, rentabilité, évaluation 
���q��GLVSRVHQW�GÚXQ�UDWLR�GH�SRVLWLYLWª�
QªJDWLYLWª�GÚHQYLURQ������

,O�VÚDY©UH�TXH�GDQV�XQ�FKDPS�GH�GRPDLQH�
différent - les relations de couples – 
*RWWPDQ� D� PHQª� GHV� UHFKHUFKHV� DVVH]�
similaires. Lors d’une étude longitudinale 
visant à déterminer ce qui permet à un 
FRXSOH�GH�GXUHU�HW�GÚ«WUH�KHXUHX[��LO�D�HQ-
registré la fréquence de remarques posi-
WLYHV� �DVVHQWLPHQW��FRPSUªKHQVLRQ��SDU-
GRQ�� HW� QªJDWLYHV� �KRVWLOLWª�� UHSURFKHV��
PªSULV���&HOD�OXL�D�SHUPLV�GH�GªWHUPLQHU�
OD�SURSRUWLRQ�TXL�DQQRQ¨DLW�OÚªFKHF�GH�OD�
UHODWLRQ��,O�VÚDY©UH�TXÚLO�ªWDLW�SDUYHQX�SRXU�
les deux partenaires à un ratio optimal 
GÚHQYLURQ������8Q�SHX�GH�IHHGEDFN�QªJDWLI�
apparait constructif mais à la condition 
qu’il existe, par ailleurs, de nombreux 
retours positifs. 
8QH� DXWUH� UHFKHUFKH� �*HRUJHV�� ������ D�
PRQWUª�TXH�ORUVTXH�OH�UDWLR�GH�SRVLWLYLWª�
QªJDWLYLWª�GªSDVVH�������OH�FHUFOH�YHUWXHX[�
QÚRS©UH�SOXV�VXU�OHV�ªTXLSHV�
Si les retours négatifs et constructifs 
sont essentiels pour se corriger, ces 
UHFKHUFKHV� VRXOLJQHQW� OÚLPSRUWDQFH� GH�
reconnaître, d’encourager généreuse-
PHQW� HW� GH� UHPHUFLHU� VLQF©UHPHQW� VHV�
collaborateurs.

En résumé, on a intérêt à avoir  
plus d’émotions positives 
que négatives…
Les émotions négatives étant spontané-
PHQW� DVVH]� QRPEUHXVHV�� RQ� YD� GRQF� HV-
sayer d’augmenter le nombre d’émotions 
positives car lorsque les émotions positives 
sont plus nombreuses que les émotions 
négatives, on a de nombreux avantages.
En effet, Un nombre considérable 
d’études montrent que les émotions po-
sitives favorisent la créativité et motivent 
les individus à s’engager dans des activi-
tés variées qui améliorent leurs compé-
tences personnelles. 
3DU� DLOOHXUV�� HOOHV� SHUPHWWHQW� GH� VH�
remettre plus aisément des émotions 
négatives et de restaurer certaines res-
VRXUFHV� SV\FKRORJLTXHV� OLPLWªHV� WHOOHV�
que la capacité à autoréguler son com-
portement, à exercer sa volonté.  Il 
VÚDY©UH� TXH� FHV� UHVVRXUFHV� DXJPHQWHQW�
à leur tour la satisfaction dans la vie. 
Ainsi, les émotions positives conduisent 
à des cercles vertueux, en développant 
GHV� UHVVRXUFHV� �FRQQDLVVDQFHV�� FRPSª-
WHQFHV��OLHQV�VRFLDX[�����TXL�SHUPHWWHQW�GH�
saisir de nouvelles occasions de ressentir 
des émotions positives.
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