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1. Introduction
Le conflit est la caractéristique d’une divergence de besoins ou de valeurs se matérialisant en une opposition symbolique (relationnelle) ou matérielle. 
Dans un cadre donné de règles (institutionnelles, économiques, sportives, etc.) tout va bien tant que les protagonistes reconnaissent réciproquement leurs droits ; le conflit apparaît dès que les divergences d’idées ou d’intérêt s’expriment. 
Au sens limité du terme, Sigmund Freud définit ainsi le conflit  :

« Le conflit est un affrontement intentionnel entre deux êtres ou groupes de même espèce qui manifestent les uns à l'égard des autres une intention hostile, en général à propos d'un droit et qui pour affirmer ce droit essaient de briser la résistance de l'autre éventuellement par le recours à la violence. »
2. Les origines du conflit 

2.1. La non reconnaissance des besoins individuels ou collectifs : 

1. physiologiques (avoir faim, soif, sommeil…), 

2. de sécurité (se protéger de…), 

3. sociaux et d’appartenance (appartenir à un groupe, faire partie de…), 

4. estime de soi (avoir une bonne image de soi-même, avoir confiance en soi), 

5. accomplissement (se réaliser dans…).

2.2. La non reconnaissance des valeurs d’un individu ou d’un groupe

Le conflit peut naître de l’absence de reconnaissance :
1. d’identité (beauté, respect, réputation, statut…), 

2. de relation (amour, honnêteté, honneur familial, altruisme, amitié, obéissance, morale…), 

3. ou de pouvoir (carrière, statut social, possessions, indépendance…).

2.3. Les objets du conflit

Les sources de conflit sont de 2 natures :
1. Les conflits reliés au contenu (objets, évènements, personnes de l’environnement).

2. Les conflits reliés à la relation (pouvoir ou responsabilité, égalité dans la relation, affection,

3. A quoi reconnaître un conflit ?

Les conflits ont un caractère naturel (ils sont générés par les interrelations). Leur apparition est donc incontournable dans l’accomplissement d’une relation, et même nécessaire à l’engagement.

Le contraste exprimé entre deux personnes, ayant un lien entre elles, peut porter sur :
· La poursuite d’objectifs,

· La répartition de ressources,

· La prise de décisions,

· La façon d’être ou de se comporter.

Le mécanisme psychologique mis en œuvre dans le conflit est le refus du changement (idées ou comportement), et le refus de la différence, tous deux générateurs d’angoisse ou d’effort pour s’adapter.
Quant au sentiment d’être agressé vécu par l’un au moins des protagonistes d’une communication, il est la marque émotive du conflit. Mais ce sentiment naît souvent d’une mauvaise appréciation de la réalité : un jugement de valeur, positif ou négatif, posé sur soi-même ou autrui. 
Les jugements de valeur prennent différentes formes : le préjugé (opinion reçue et répétée), l’illusion (opinion dictée par un sentiment issu de l’enfance), la croyance (mélange de préjugé et d’illusion). 

4. Prévenir un conflit.

4.1. Remèdes d’urgence contre l’agressivité
Une méthode en 5 étapes
Pour gérer l’agressivité en situation d’accueil il est essentiel de procéder avec méthode, c’est à dire :

	ÉTAPES
	Comment faire ?

	1) 
Prendre en charge la personne accueillie
	· Accueillir individuellement la personne.

· Se libérer de toute occupation extérieure, se rendre disponible.

· Se centrer sur la personne (écoute du verbal et du non-verbal). L’information sur la satisfaction ou le mécontentement de votre vis-à-vis peut passer par une communication non verbale, à observer attentivement. Attention toutefois à ne pas se tromper (ex. le sourire, le silence, le retard, peuvent s’interpréter de différentes façons).

· Emmener la personne dans une zone calme (bureau, espace dégagé, sans passage fréquent)

· S’efforcer de ne pas renchérir, ce qui demande une grande maîtrise de soi.

	2) 
Clarifier les points précis du mécontentement


	· Déterminer ma position dans le conflit : en tant que personne chargée de l’accueil, je ne suis pas compétent(e) pour résoudre le problème.

· Aider l’autre à définir la demande ou le problème à résoudre, en facilitant l’expression, la production d’explications et de solutions :

· poser des questions d’exploration (ouvertes), 

· faire préciser pensées et sentiments.

· Noter par écrit les données du problème :

· Nom et prénom de la personne,

· Éléments du problème, Dates, Références, …


	ÉTAPES
	Comment faire ?

	3) 
Contrôler l’échange  et faire baisser les tensions


	· Écouter le client le temps nécessaire.

· Tout ce que dit l’autre est essentiel : « vous exagérez …», « c’est excellent…», « pas de problème …»… ces remarques vous en disent long sur les valeurs et les dispositions de votre interlocuteur.

· Savoir attendre le moment propice aux interventions.

· Dire les choses avec pondération :

· Éviter de braquer l’interlocuteur,

· Donner un sentiment agréable,

· Instaurer un climat de sympathie.

· Pour faire baisser les tensions, s’appuyer  sur l’Ecoute Active :

· Ecoute "rogérienne" (empathie)

· Reformulations -reflet (faits + sentiments)

· Invitations ou simples "réceptions" (écoute passive).



	4) 
Prendre en compte la demande de l’autre
	· Montrer à l’interlocuteur que l’on s’intéresse à lui, et que sa demande est prise en compte. 

· Rassurer le client sur le suivi de son problème en lui indiquant :

· Votre nom,

· Le service dont dépend son problème,

· Le nom de la personne qui suivra son problème.

· Rassurer la personne sur la suite donnée à sa demande.

· Rechercher de suite des éléments de réponse à son problème s’ils sont disponibles.



	5) 
Prendre congé
	· En partant la personne doit avoir soit une solution, soit le nom de la personne qui suit son dossier avec son numéro de téléphone et une date à laquelle elle sera contactée pour la suite de sa demande.

· La plupart du temps,  il n’est pas possible de résoudre soi-même le problème, dans ce cas renvoyer la personne sur un responsable.




4.2. Reconnaître une attitude de résistance
Quand une personne résiste à votre affirmation, c’est qu’elle n’est pas d’accord avec le contenu de votre message ou votre attitude. Elle peut exprimer cette résistance de plusieurs façons. Il est important de réagir correctement à cette situation afin de prévenir les conflits sous-jacents.

	Formes directes


	Colère

Critique

Menace

Refus

Vengeance
	Punition

Promesse pour modifier la position de l’autre



	Formes indirectes


	Oublier les ententes ou accords

Commettre des erreurs

Avoir des « accidents »

Agir en impuissance ou confusion

Distraire, ne pas prendre au sérieux
	Retarder, perdre du temps

Mentir

S’excuser

Saboter

Éviter

Se refermer, faire la grève du silence

Nier ou ignorer

	Indices et signaux d’une résistance dans le « langage » corporel (ou communication non verbale)
	Rougissement du visage

Pleurs

Transpiration 

Regard qui fixe ou qui évite

Menton ou poings crispés

Agitation
	Mouvements incontrôlés

Expressions sévères

Grimaces

Position de recul (posture d’évitement)

Position d’avancée (posture d’attaque)


4.3. Dépasser les résistances de son interlocuteur
4.3.1. Comment demander quelque chose à mon interlocuteur ?

1. Attirer l’attention de l’autre et se synchroniser sur lui en partageant un instant son point de vue.

2. Formuler sa demande de façon directe, précise et positive.

3. Quand il répond, vérifier que l’interlocuteur est congruent (authentique).

4. S’il élude ou fait diversion, brancher le « disque rayé ».

5. Exprimer ses propres émotions.

6. Éventuellement élaborer un compromis.

7. Quel que soit le résultat, terminer avec empathie.

4.3.2. Comment refuser quelque chose à mon interlocuteur ?

1. Se synchroniser sur l’interlocuteur.

2. Écouter et se faire préciser la demande, si nécessaire.

3. Formuler le refus de façon directe et positive.

4. Si l’interlocuteur insiste ou demande des explications, brancher le « disque rayé ».

5. Exprimer ses propres émotions.

6. Éventuellement, reformuler son refus de façon positive ; rechercher une alternative ou un compromis ; utiliser l’enquête négative.

7. Terminer avec empathie.

4.3.3. Comment réagir aux critiques ?

Quelles soient justifiées ou non :

1. Se synchroniser avec son interlocuteur / Faire attention à sa gestuelle (communication non verbale : rester neutre) / Se relaxer. Écouter et laisser parler sans interrompre.

2. Rester centré sur ce qui vient d’être exprimé, sans interpréter / Faire préciser la critique si nécessaire (questions ouvertes) / Pratiquer l’écoute active. Ne pas être ni agressif, ni ironique, ni « bonne poire ».

3. Préciser sa position si nécessaire : « je pense que vous avez raison sur tel point, le fait est qu’il ne nous est pas possible de changer cela maintenant ». Pratiquer la technique de « l’édredon ».

4. Le cas échéant, exprimer ses émotions sans contre-attaquer.

5. Si l’interlocuteur persiste, brancher le « disque rayé ».

6. Pour préserver la relation, terminer avec le plus d’empathie possible.
4.4. Reconnaître un « non » au changement 
On peut reconnaître une attitude de résistance au changement à travers les réponses émises par un interlocuteur (auquel on propose une solution induisant un certain changement). Voici quelques exemples d’ « alibis » courants :

Temporiser
· Je n’ai pas le temps

· Ce n’est pas le moment

· On verra plous tard

· Il faudra que j’y réfléchisse un de ces jours

· Il ne faut pas aller trop vite

· C’est une idée qui a dix ans d’avance

Mettre en avant les facteurs de risque
· C’est risqué

· Mon chef ne sera pas d’accord

· Ça ne passera pas

· C’est trop compliqué

· Ça va remettre beaucoup de choses en cause

· Je connais les gens : avec eux ça ne marchera pas

· Ça va coûter cher

· Les syndicats seront contre

Objecter une inadéquation à la norme, à l’identité de l’entreprise
· Ce n’est pas le style de la maison

· Ce n’est pas dans les normes

· Dans notre entreprise, c’est particulier

· Ça ne s’est jamais fait

· Ce n’est pas prévu

Protéger son territoire, ses compétences
· S’il s’agit de remettre en cause ce que j’ai fait jusqu’à présent, à quoi je sers ?

· Je le sais déjà

· J’ai de l’expérience

· Je connais mon métier

· Je n’ai pas envie d’être pris pour un farfelu

· Je ne serai pas à la hauteur

· Ça va faire plus de travail

Il faudra tout mettre par écrit

· Évoquer une absence d’intérêt, de besoins

· Ça ne m’intéresse pas

· Ça ne me concerne pas

· Je n’y peux rien

Rejeter, dénigrer la solution proposée
· Je ne le sens pas

· Je suis sceptique

· Ce n’est pas pratique

· Oui, mais…

· C’est idiot

· C’est une vue de l’esprit

· Si cette idée était bonne il y a longtemps qu’elle aurait été réalisée

· C’est très bien en théorie, mais dans la pratique ça ne marche pas

· On a déjà essayé

Minimiser, banaliser la proposition
· C’est un détail

· Ça ne changera rien

· C’est un gadget

· C’est à la mode

· Je n’ai jamais entendu parler de cela

4.5. Reconnaître les messages de Non-Ecoute

Il faut identifier dans les situations de communication aux signes de non écoute et adopter l’attitude et les mesures adaptées afin de prévenir le conflit qui pourrait naître de cette situation.

Le tableau dans sa partie droite montre les actions à éviter qui n’auraient pour effet que de cristalliser les positions et augmenter les risques de conflit.
	Les Messages de Solutions

Offrir une solution, mais en n’acceptant pas le comportement de l’interlocuteur
	Raisonner, persuader par la logique 

Conseiller, donner des solutions 

Faire la morale, donner en exemple 
	Donner des ordres, commander 

Menacer, avertir, promettre

	Les Messages de Critique

Souhaiter attirer l'attention de l’interlocuteur sur ses erreurs ou des comportements déplaisants (NB : la critique peut être aussi bien positive que négative).
	Juger, critiquer, blâmer

Complimenter, flatter, approuver

Consoler,  rassurer, atténuer
	Humilier, ridiculiser

Interpréter, psychanalyser

	Les Messages indirects

Essayer de détendre l'atmosphère afin de ne pas se retrouver face au problème (dévier de l'objet réel à traiter)

Procéder à une enquête, mais dont le bénéficiaire n'est pas le l’interlocuteur.
	Ironiser, distraire

Esquiver
	Enquêter, soumettre à « la question »

	La "sur-écoute" 

Se faire trop "présent" (sa parole est alors plus importante que celle de l’interlocuteur)

Vouloir trouver (donner) soi-même la solution au problème de l’autre

Ne pas permettre à l’autre personne de s'exprimer.
	Ajouter : "il m'est arrivé la même chose".

Devancer : "je sais ce que tu vas me dire..."

Amplifier : "oh la la... et si tu savais, la situation est pire que tu ne l'imagines" .
	Retarder : "on en parlera demain".

Omettre : "passons au sujet suivant .

Répéter (reprendre mot pour mot la phrase de l'autre, plus dans le but que sa voix soit entendue qu’à des fins pédagogiques).


5. Les 3 forces en présence dans un conflit 



	1. Recherche sécurité
	
	1. Affirmation de soi

	2. Soumission
	
	2. Compétition - rivalité

(on reste correct)

	3. Repli sur soi


	1. recherche de solution
	3. Utilisation attaques personnelles

	AUTO-CONSERVATION
	2. sacrifice

(par amour et pas par auto-conservation)
	AGRESSIVITÉ

	
	3. fusion


	

	
	SYNERGIE
	

	1 forme de fuite : 

la rupture du contact
	
	4  formes d’affrontement :

l'agression physique

la menace

le défi

la manipulation


CONFLIT
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