
1-Définir le conflit

Conflit = situation de désaccord ou d’antagonisme 
entre acteurs résultant de la perception d’un  
différent en matière de ressources, d’objectifs ou 
d’enjeux et engendrant des comportements de 
perturbation ou de résistance

Ø 70 % des conflits proviennent de malentendus

Ø Nécessité de reformuler et de faire reformuler

Ø Eviter l’humour et l’ironie
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2- S’exprimer : Faits/opinions/ressentis
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A
Fait

B
Opinion

C
Ressenti

1- Ce livre est très intéressant

2- J’ai lu ce livre en 2 heures

3- Je suis très déçu par ce qui est arrivé

4- Le moteur de cette voiture est en très bon état

5- C’est une nouvelle catastrophique

6- Cette machine tombe toujours en panne

7- Je suis démoralisé d’avoir échoué sur ce dossier

8- On parle dans le vide avec lui, il n’écoute jamais

9- Cet opérateur travaille bien, il faut l’augmenter

10- Cela fait deux heures que je vous attends

11- Mon entrepôt est trop petit

12- Je pense que le service achat devrait prendre des 
mesures pour que nous soyons livrés

1B, 2A, 3C, 4B, 5B, 6B, 7C, 8B, 9B, 10A, 11B, 12B



APPLICATION
1. Un membre de votre équipe a des pannes d’oreillers, vous le recevez avec un responsable 

RH

2. Un de vos collègues amène son chien au travail, vous le lui dites

3. Votre collègue est parti en vacances en oubliant de vous dire où se trouvait le dossier sur 
lequel vous devez travailler, à son retour, vous lui faites part de votre mécontentement

4. Votre collègue a rédigé le CR de la réunion, vous lui reprochez de ne pas avoir fidèlement 
restransmis les débats

5. Vous supportez de moins en moins le caractère de votre coéquipier, vous échangez avec 
lui

6. Vous formez un nouveau collègue, vous vous rendez compte qu’il ne tient aucun compte 
de vos conseils, vous avez une explication

7. Après votre retour de votre congé maternité/paternité, votre collègue a pris la place près 
de la fenêtre sans vous demander votre avis, vous décidez de lui en parler

8. Dans la salle de détente, c’est toujours vous qui faites la vaisselle et qui rangez, vous en 
parlez à vos collègues.
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3- Cycle de vie du conflit ?

1. Anticipation (repérage par la manager des conditions qui peuvent être 
porteuses d’un conflit futur)

2. Phase de divergence consciente = prise de conscience des désaccords au 
cours d’incidents

3. Négociation (s’entendre sur les règles du jeu et les règles de 
communication, poser un calendrier)

v Négociation distributive (Gagnant/ perdant)

v Négociation distributive (solution acceptable pour les 2)

v Sinon, appel à un tiers (médiateur, conciliateur)

4. Phase de conflit ouvert = divergences implicites deviennent des opinions 
tranchées. 

5. Escalade du conflit

6. Résolution du conflit (compromis, acceptation, accord équitable, ou fin du 
groupe) 4

6 étapes (Forsyth 1983)



4- Dynamique d’escalade du conflit ? 

1. Méfiance

Ø Biais de perception de l’autre

Ø Simplification cognitive : porter des jugements stéréotypés sur l’autre sans prendre en compte la 
complexité de la situation

Ø Implication de tiers et jeu des alliances

2. Rupture de la communication

Ø Entraîne l’impossibilité de modifier sa perception de l’autre

3. Accentuation de l’affrontement avec comme conséquences :

Ø Perte de l’objectif premier au profit de la victoire coûte que coûte

Ø Sentiment d’être en droit d’obtenir un dédommagement

Ø Incompatibilité, les deux parties considèrent que la seule alternative possible est la séparation 
voire la disparition de l’autre
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4-Types de conflit
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5- Conflits générationnels
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6- Conséquences dans le management ?
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7- Relations interpersonnelles
Stephen Karpman 1968
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8-The power of TED (The Empowerment
Dynamic) 2006 = Tension constructive
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9-Types de personnalités difficiles 
(Lelord et André 2000)

1. Schizoïde (s’abstient de tt commentaire)

2. Susceptible

3. Anxieux

4. Obsessionnel

5. Paranoïaque

6. Histrionique (cherche à attirer l’attention)

7. Narcissique

8. Activiste (veut relever tous les défis et être au-dessus des autres)

9. Colérique

10. Dépendant (peu de confiance)

11. Evitant (pas de confiance, reste à l’écart)

12. Pessimiste

13. Comportement de type A (toujours dans l’urgence)
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10-Gérer le conflit
v DESC 

• Décrire les faits

• Exprimer son ressenti (on peut dire « je suis en colère »)

• Suggérer une solution ( ou faire suggérer une solution)

• Conclure de façon constructive

v 5P 

• Précis

• Positif

• Professionnel (relationnel)

• Parler au présent

• Personnaliser
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11- Les attitudes possibles du manager ?

1. Le déni

2. L’évitement

3. La dissociation (réorganisation du travail

4. La désignation d’un médiateur

5. La contrainte

6. Le recours au supérieur hiérarchique

7. L’accommodation (prend parti)

8. La négociation

9. Le compromis
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