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Comprendre les conflits entre personnes

Sébastien Diné

Délimitation du concept

Conflit, n. m. 

XIIe siècle. 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'intérêts, d'idées. [...]

(Dictionnaire de l’Académie Française, 9ième édition, 1992)
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Délimitation du concept

Le « conflit » entre personnes est un phénomène subjectif, 

c’est une représentation (perception) d’une situation

Lorsque vous observez un « conflit », assurez-vous de :

Qui a cette représentation (perception) de la relation ? 

Attention à 

vos 

projections

L’autre reconnait-il la représentation (l’insatisfaction) du premier ?

oui non
Ou bien  

sincère

Est-il dans 

le déni ?

 Implication :

Seulement l’un des 

protagonistes ?

est-ce 

seulement 

vous ? 

Les deux 

protagonistes ?

De la divergence de points de vue

A - Notre processus de perception

- Notre cerveau supprime l’information « inutile »

- Notre cerveau conserve l’information « utile »

1) Notre perception est sélective

Comment ce mécanisme est-il à

l’œuvre lorsque je ressens un conflit

vis-à-vis de quelqu’un d’autre ?
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De la divergence de points de vue

A - Notre processus de perception

1) Notre perception est sélective

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

Comment ce mécanisme est-il à

l’œuvre lorsque je ressens un conflit

vis-à-vis de quelqu’un d’autre ?

De la divergence de points de vue

A - Notre processus de perception

1) Notre perception est sélective

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

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

sensorielle 

immédiate

Sélection

Confirmation de

Vision du monde 

Généralisations, 

apprentissages antérieurs

Attentes

Personnalité

Motivations

Centres d’intérêt

Valeurs
Pondération

Non confirmation de

Nouveauté

Mouvement

Bruit

Taille

Contexte

De la divergence de points de vue

A - Notre processus de perception

1) Notre perception est sélective

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

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

4) Lorsque la perception créé la réalité : la prédiction auto-

réalisatrice
ou effet « Pygmalion »

ou effet « Rosenthal »

ou l’inverse l’effet « Golem »

Comment cet effet peut-

il créer une situation de

conflit selon vous ?
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De la divergence de points de vue

B - Les valeurs en question

1) Valeurs individuelles

Convictions fondamentales d'un individu, en vertu desquelles

un mode de conduite serait préférable à un autre.

Contiennent une part d’arbitraire : elles véhiculent les idées de

la personne sur ce qui peut être 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…
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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... enquête 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.

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... enquête sur une représentation managériale ». Gérer et comprendre, n°108, ESKA.
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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... enquête sur une représentation managériale ». Gérer et comprendre, n°108, ESKA.

De la divergence de points de vue

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

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

parviennent parfois à se comprendre ». André Malraux
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II. Les causes organisationnelles du conflit

• La définition des rôles, des tâches de chacun 

• La définition/application des règles et procédures 

• La répartition de la charge de travail 

• L’organisation du temps de travail 

• La reconnaissance du travail effectué 

• L’allocation de moyens (humains, financiers) 

• Les conditions de travail 

• les possibilités d’expression 

• . . .

Situations de travail potentiellement sous tension :

III. L’escalade conflictuelle

A) Ces interprétations qui enlisent

B)  

C)  

D)  

E)  



20/12/2022

9

4) Se préoccuper de celui qui a tort et de celui qui a raison

3) Spéculer sur ce que l’autre personne est capable de faire

2) « Étiqueter » le comportement de l’autre personne

A) Ces interprétations qui enlisent dans le conflit

1) Se concentrer sur les raisons possibles du comportement de l’autre

L’escalade conflictuelle

A) Ces interprétations qui enlisent

B) Recherche de l’approbation des autres

C)  

D)  

E)  
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B) La recherche de l’approbation des autres

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

L’escalade conflictuelle

A) Ces interprétations qui enlisent

B) Recherche de l’approbation des autres

C) Rupture des communications

D) Déplacement de l’objet du conflit  

E)  
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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 l’approbation des autres

C) Rupture des communications

D) Déplacement de l’objet du conflit  

E) L’adversaire devient un obstacle en soi
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L’escalade conflictuelle

➢De la divergence de point de vue

➢Quand l’organisation produit du conflit

➢L’escalade conflictuelle

➢Intervenir
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Intervenir

1) Ecouter

1 - Ecoutez activement sa frustration (recevez sa colère) 

- Ne pas faire autre chose qu’écouter

- Ne pas l’interrompre

2 - Reconnaissez ses émotions 

- Parlez-lui calmement afin de l’inciter à en faire de même 

- Ne jamais prendre parti

- Reformulez, reprenez ses mots

3 - Questionnez les tentatives de solution misent en œuvre 

(pour un conflit qui perdure), préparer étapes suivantes

En tant que médiateur, face à la colère…

Intervenir

2) Analyser / Diagnostiquer

Dynamique 

interactionnelle

Croyances 

personnelles, 

névroses, 

etc…

Structure sociale (famille, organisation, etc…)

Idem
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Intervenir

3) Agir, tenter de résoudre

En tant que protagoniste :

➢ Ne pas supposer que l’Autre a conscience des 

conséquences de son comportement

➢ Ne pas tarder à aller vers l’Autre pour ne pas laisser 

les ruminations s’installer. 

Cette charge émotionnelle empêche d’aborder l’Autre 

en étant purement factuel et amène la tentation de 

renchérir, prendre le dessus, de faire perdre la face à 

l’Autre

Intervenir

3) Agir, tenter de résoudre

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. 

➢ Identifier qui a intérêt à ce que la situation perdure, à 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.

➢ A l’issu de l’échange, ne pas s’arrêter à des promesses 

tenues, fixer un temps d’échange à venir pour s’assurer 

que le changement est effectif
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Comprendre les conflits entre personnes

Quelques ressources concernant la médiation familiale :

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

la-loire-42

https://loiremediation.fr/

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

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

