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Xlle siécle. Emprunté du latin conflictus, « lutte,
combat », de confligere, « heurter », « se heurter ».

1. Affrontement entre des personnes ou des
groupes de personnes. [...]

2. Antagonisme entre des forces contraires.
Conflit d'intéréts, d'idées. [...]

|
(Dictionnaire de I'Académie Frangaise, 9™ édition, 1992) /




Délimitation du concept

Le « conflit » entre personnes est un phénomeéne subjectif,
c’est une représentation (perception) d’'une situation

B Implication :
Lorsque vous observez un « conflit », assurez-vous de :
Qui a cette représentation (perception) de la relation ?

est-ce
seulement
vous ?

Les deux Seulement I'un des
protagonistes ? protagonistes ?

!

L’autre reconnait-il la représentation (I'insatisfaction) du premier ?|

Y

Attention a non

YOS Est-il dans r ~ Ou bien

projections ,, N
le déni ? sincere

De la divergence de points de vue

A - Notre processus de perception

1) Notre perception est sélective

- Notre cerveau supprime l'information « inutile »

- Notre cerveau conserve l'information « utile »

Comment ce mécanisme est-il a
I'ceuvre lorsque je ressens un conflit

vis-a-vis de quelqu’un d’autre ?




De la divergence de points de vue

A - Notre processus de perception

2) Nous modifions (pondérons) l'information qui nous parvient

Comment ce mécanisme est-il a

I'ceuvre lorsque je ressens un conflit

vis-a-vis de quelqu’un d’autre ?

De la divergence de points de vue

A - Notre processus de perception

3) Nous relions les éléments observés pour leur donner un sens




Vision du monde

Généralisations,
Expérience apprentissages antérieurs
sensorielle
immédiate
Nouveauté Personnalité

Mol.wement ] ) Motivations
Bruit Sélection A
aile Centres d’intérét
Contexte

‘ondératl’ valeurs

Confirmation de

Attentes

Non confirmation de

De la divergence de points de vue

A - Notre processus de perception

4) Lorsque la perception crée la réalité : la prédiction auto-
réalisatrice

ou effet « Pygmalion »

ou effet « Rosenthal »
Comment cet effet peut-

il créer une situation de ou linverse l'effet « Golem »

conflit selon vous ?




De la divergence de points de vue
B - Les valeurs en guestion

1) Valeurs individuelles

Convictions fondamentales d'un individu, en vertu desquelles
un mode de conduite serait préférable a un autre.

Contiennent une part d’arbitraire : elles véhiculent les idées de
la personne sur ce qui peut étre bien, juste ou souhaitable.

De la divergence de points de vue
B - Les valeurs en question

1) Valeurs individuelles

Difficile de prendre conscience de ses propres valeurs...




De la divergence de points de vue

B - Les valeurs en question

2) Valeurs et « générations »

Pichault, F. & Pleyers, M. (2012).
« Pour en finir avec la génération
Y... enquéte sur une
représentation managériale ».
Gérer et comprendre, n°108,
ESKA.

Jeanneau, L. (2012). « La
génération Y, le nouveau Gadget
pour DRH ». Alternatives
Economiques, n°318.

Myths, exaggerations and uncomfortable truths
The real story bebind Millennials in the workplace

De la divergence de points de vue

B - Les valeurs en question

2) Valeurs et « générations »

Nous testerons
ensuite ces caractéristiques supposées sur un échantillon de 851 personnes
agées de 20 a 59 ans. Nos résultats tendent a montrer que les particularités

supposées de la génération Y sont minces,

résultats obtenus. Ceux-ci tendent 2 montrer que les
particularités supposées de la génération Y sont minces,
tout du moins en ce qui concerne les attitudes et les
valeurs au travail de ses membres. Il nous semble deés lors
possible d’en conclure, a 'opposé des tonalités domi-
nantes de la littérature contemporaine en gestion, que la
nécessité d’adopter des politiques de GRH spécifiques a
la génération Y ne semble guére fondée.

Pichault, F. & Pleyers, M. (2012). « Pour en finir avec la génération Y... enquéte sur une représentation managériale ». Gérer et comprendre, n°108, ESKA.




De la divergence de points de vue

B - Les valeurs en question

2) Valeurs et « générations »

Entendons-nous bien : nous ne prétendons pas que
les trois générations se caractériseraient par une rela-
tion au travail identique. Des différences entre elles
existent bel et bien, mais elles se situent probable-
ment a la croisée de multiples facteurs (ige, expé-
rience et statut professionnels, niveau d’éducarion,
charge familiale, etc.). N'y a-t-il pas, en effet,
aujourd’hui, plus de proximité (en termes de rap-
ports au travail) entre un cadre supérieur baby-boo-
mer vivant en famille recomposée et en quéte de
nouveaux défis professionnels, d’une part, et un
jeune, fraichement diplémé d’une grande école,
pacsé depuis peu et entrant sur le marché du travail,
d’autre part, qu'entre ce jeune et un autre membre
de la génération Y a faible qualification ayanrt déja
subi une alternance de plusieurs emplois précaires et
de périodes de chémage ? En d’autres termes, n'y a-
t-il pas un lien étroit entre 'expérience de vie accu-
mulée par un individu et les valeurs qu'il développe
face au travail (DUBAR, 1998) ? C’est donc la diver-
sité des parcours professionnels, dans toute leur
complexité et toute leur multi-dimensionnalité, qui

peut éventuellement justifier une différenciation
des politiques de GRH, bien plus que d’éventuelles

spécificités générationnelles. ll
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De la divergence de points de vue

« Le plus étonnant n’est pas I'incompréhension entre les individus,

mais que, compte tenu des espaces infinis qui les séparent, ils

parviennent parfois a se comprendre ». André Malraux




Il. Les causes organisationnelles du conflit

Situations de travail potentiellement sous tension :

 La définition des roles, des taches de chacun

* La définition/application des régles et procédures

* La répartition de la charge de travalil

* L'organisation du temps de travail

* La reconnaissance du travail effectué

» L'allocation de moyens (humains, financiers)
* Les conditions de travalil

* les possibilités d’expression

lll. L’escalade conflictuelle

A) Ces interprétations qui enlisent
B)
C)
B))

E)




A) Ces interprétations qui enlisent dans le conflit

1) Se concentrer sur les raisons possibles du comportement de 'autre
2) « Etiqueter » le comportement de I'autre personne

3) Spéculer sur ce que 'autre personne est capable de faire
4) Se préoccuper de celui qui a tort et de celui qui a raison

L’escalade conflictuelle

A) Ces interprétations qui enlisent

B) Recherche de I'approbation des autres
C)

B))

E)




B) La recherche de I’approbation des autres

Documentaire « Je me souviens donc je me trompe » de Raphaél Hitier

L’escalade conflictuelle

A) Ces interprétations qui enlisent
B) Recherche de ’approbation des autres

C) Rupture des communications

D) Déplacement de I'objet du conflit

E)




L’escalade conflictuelle

Documentaire « Vers un monde altruiste ? » de Sylvie Gilman et Thierry de Lestrade

L’escalade conflictuelle

A) Ces interprétations qui enlisent
B) Recherche de ’approbation des autres

C) Rupture des communications

D) Déplacement de I'objet du conflit

E) L’adversaire devient un obstacle en soi




L’escalade conflictuelle

> Intervenir




Intervenir

1) Ecouter

En tant que médiateur, face a la colere...

1 - Ecoutez activement sa frustration (recevez sa colére)
- Ne pas faire autre chose qu’écouter
- Ne pas l'interrompre

2 - Reconnaissez ses émotions
- Parlez-lui calmement afin de l'inciter a en faire de méme
- Ne jamais prendre parti
- Reformulez, reprenez ses mots

3 - Questionnez les tentatives de solution misent en ceuvre
(pour un conflit qui perdure), préparer étapes suivantes

Intervenir

2) Analyser / Diagnostiquer

Structure sociale (famille, organisation, etc...)

Croyances
personnelles,
névroses,
etc...

Dynamique
interactionnelle




Intervenir

3) Agir, tenter de résoudre

En tant que protagoniste :

» Ne pas supposer que I'Autre a conscience des
conséqguences de son comportement

» Ne pas tarder a aller vers I'Autre pour ne pas laisser
les ruminations s’installer.

Cette charge émotionnelle empéche d’aborder I'Autre
en étant purement factuel et ameéne la tentation de
renchérir, prendre le dessus, de faire perdre la face a
I'’Autre

Intervenir

3) Agir, tenter de resoudre

En tant que médiateur :

> Idem, ne pas supposer que chacun a conscience des
conséquences de son comportement

» Evaluer la charge émotionnelle de chacun orientera la
stratégie d’action.

> |dentifier qui a intérét a ce que la situation perdure, a sortir
de la situation ; identifier un « principe supérieur commun »

» Rassembler les parties autour d’une table suppose que
vous garantissiez fermement un cadre dans lequel chacun
se sentira respecté.

> Alissu de I'échange, ne pas s’arréter a des promesses
tenues, fixer un temps d’échange a venir pour s’assurer
gue le changement est effectif




Comprendre les conflits entre personnes

U n'vt*
)l |

Histoire, Philosophie, Patrtmome

our

Santé - Medecme

1 ous |

Quelgues ressources concernant la médiation familiale :

https://www.planning-familial.org/fr/le-planning-familial-de-
la-loire-42

https://loiremediation.fr/
https://www.epe4?2.org/mediation/



https://loiremediation.fr/
https://loiremediation.fr/
https://www.epe42.org/mediation/

