
ANALYSE ET GESTION DE 
CONFLITS



ÅLa première vient du latin « conflictus» qui signifie choc: 
ŎΩŜǎǘ ƭŀ ƭǳǘǘŜΣ ƭŜ ŎƻƳōŀǘΣ ƭŀ ƎǳŜǊǊŜΣ ƭŜ ǘŜǊǊƻǊƛǎƳŜΧŎŜ ŎƘƻŎ 
inflige des pertes aux deux  adversaires

ÅLa deuxième signifie la rencontre de sentiments ou 
ŘΩƛƴǘŞǊşǘǎ ǉǳƛ ǎΩƻǇǇƻǎŜƴǘΥ ǉǳŜǊŜƭƭŜǎΣ ŘŞǎŀŎŎƻǊŘǎΣ ƭŀ ƭǳǘǘŜ 
ŘŜ ǇƻǳǾƻƛǊΧ

CONFLIT



La gestion des confits est la capacité d'anticiper, de 
reconnaître et de régler les conflits de fa­on efficaceé

DESTRUCTEUR

mais aussi de créer un conflit.

CONSTRUCTEUR

GESTION DE CONFLIT



Les signaux

Å[ΩŞǾƛǘŜƳŜƴǘΥ ǇƘȅǎƛǉǳŜ Ŝǘ ǾŜǊōŀƭ

ÅLe non-verbal (langage corporel)
ÅClignement des yeux

ÅFuite du regard

ÅLèvres pincées

ÅRictus et froncement du nez

ÅFaux sourire



Les signaux

ÅLa distance sociale
Å½ƻƴŜ ŘΩƛƴǘƛƳƛǘŞΥ л Ł мр ŎƳ

Å½ƻƴŜ ƛƴǘƛƳŜΥ мр Ł пр ŎƳ όŦŀƳƛƭƭŜΣ ŀƳƛǎ ǇǊƻŎƘŜǎΣΧύ

ÅZone personnelle: 45 cm à 1,25 m (distance idéale professionnelle)

ÅZone sociale: 1,25 m à 3,6 m (permet de gérer ses émotions)

ÅZone publique: 3,6 m et au-delà





Les signaux

ÅLa distance sociale
Å½ƻƴŜ ŘΩƛƴǘƛƳƛǘŞΥ л Ł мр ŎƳ

Å½ƻƴŜ ƛƴǘƛƳŜΥ мр Ł пр ŎƳ όŦŀƳƛƭƭŜΣ ŀƳƛǎ ǇǊƻŎƘŜǎΣΧύ

ÅZone personnelle: 45 cm à 1,25 m (distance idéale professionnelle)

ÅZone sociale: 1,25 m à 3,6 m (permet de gérer ses émotions)

ÅZone publique: 3,6 m et au-delà

Å[ΩƛƎƴƻǊŀƴŎŜΣ ƭŜ ŘŞƴƛƎǊŜƳŜƴǘ

ÅLes rumeurs

Å[ΩŀƎǊŜǎǎƛǾƛǘŞ



TYPES DE CONFLIT
5 types morphologiques

1. Conflitintrapersonnel(conflitspsychiques)

2. Conflitsindividuelsou interpersonnel

3. Conflitsorganisationnels

4. Conflitsinstitutionnels

5. Conflitséthiques



CONFLITS PSYCHIQUES

Pulsionnels Moraux



CONFLITS PSYCHIQUES PULSIONNELS

INCONSCIENT PSYCHOLOGIQUE (psychanalytique)
Ce qui échappe à la conscience: rêve, actes manqués, lapsus

INCONSCIENT COLLECTIF (Jung)
CƻƴŎǘƛƻƴƴŜƳŜƴǘ ǇǎȅŎƘƛǉǳŜ ƘǳƳŀƛƴ ƭƛŞǎ Ł ƭΩƛƳŀƎƛƴŀƛǊŜΣ Ŝǘ ǉǳƛ ƛƴŦƭǳŜƴŎŜƴǘ ƭŜǎ 
représentationsindividuelles et collectives (quels que soient lieux et endroits)

INCONSCIENT COGNITIF (neurosciences)

Opérations mentales que nous faisons sans nous en rendre compte



CONFLITS PSYCHIQUES PULSIONNELS





CONFLIT PSYCHIQUE

ANGOISSE

MOI Mécanismes de défense



4 types de situations conflictuelles (frustrations)

1. Conflit attraction - attraction 

2. Conflit attraction ςrépulsion (objet défendu)

3. Conflit répulsion ςrépulsion

4. Conflit double attraction ςrépulsion (deux buts qui attirent et 
repoussent en même temps)

CONFLITS PSYCHIQUES MORAUX



ÅConflit entre deux individus:

ÅIdentitaire
ÅTerritoire
ÅRessources
ÅStructure ou position sociale (hiérarchie)
ÅConcurrence 
ÅButs, objectifs différents
ÅMoyens différents
ÅValeurs morales
ÅAttitudes mentales
ÅComportements
ÅGénérationnel 
ÅMalentendu (interprétation)

CONFLITS INTERPERSONNELS



ÅConflit entre un individu et la structure sociale
ÅContraire à ses valeurs

ÅSes convictions

ÅSes pratiques

ÅConformité sociale forcée

ÅSes désirs, ses espoirs

CONFLITS INTERPERSONNELS



hǊƎŀƴƛǎŀǘƛƻƴ Υ  ƘƛŞǊŀǊŎƘƛŜ Ŝǘ ǊŜƭŀǘƛƻƴ ŘΩŀǳǘƻǊƛǘŞ

ÅConflits socio-économiques: sociaux
ÅInsatisfaction: avantages ou défense de droits

ÅConflits socio-économiques: économiques
ÅOrdre matériel
ÅFinanciers 
ÅAvantages matériels

ÅConflits de classes
ÅwŝƎƭŜ Ŝǘ ǇǊƛƴŎƛǇŜǎ ŘŜ ƭΩƻǊƎŀƴƛǎŀǘƛƻƴ ŘŜ ƭŀ ǾƛŜ ǎƻŎƛŀƭŜ
ÅCƻƴŘŜƳŜƴǘǎ ŘŜ ƭΩƻǊƎŀƴƛǎŀǘƛƻƴ ǎƻƴǘ ǊŜƳƛǎ Ŝƴ ŎŀǳǎŜ

CONFLITS ORGANISATIONNELS



Quoi ? Qu'est-ce qui est remis en cause ? La nature et le type de conflit 
peuvent alors être appréhendés

Qui s'affronte ? Le diagnostiqueur en essayant de répondre à cette question 
peut immédiatement savoir quels sont les acteurs, au moins apparents, du 
conflit

Pourquoi ? La quatrième question, peut-être la plus fondamentale, permet 
de déterminer les enjeux du conflit.

Comment se manifeste le conflit ? Il s'agit de savoir quelles sont les formes
que prend le conflit. Cette caractéristique est la plus immédiatement 
perceptible

4 QUESTIONS
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ÅLA NATURE DU CONFLIT

ÅTYPE DE CONFLIT

ÅACTEURS DU CONFLIT

ÅENJEUX DU CONFLIT

ÅFORMES DU CONLIT



NATURE DU CONFLIT
1. Attitudes et comportements individuels
2. Organisation fonctionnelle
3. Règles légales et coutumières
4. hōƧŜŎǘƛŦǎ ƎŞƴŞǊŀǳȄ ŘŜ ƭΩƻǊƎŀƴƛǎŀǘƛƻƴ

TYPE DE CONFLIT
1. Type informel primaire
2. Type formel simple
3. Type formel complexe
4. Type formel profond

ACTEURS DU CONFLIT
1. individus et groupes primaires
2. institutions représentatives du personnel
3. direction

ENJEUX DU CONFLIT
1. ƴŀǘǳǊŜ ƻǳ ǎƛǘǳŀǘƛƻƴ ǇŜǊǎƻƴƴŜƭƭŜ ŘŜ ƭΩƛƴŘƛǾƛŘǳ
2. ƻǊƎŀƴƛǎŀǘƛƻƴ Ŝǘ ŦƻƴŎǘƛƻƴƴŜƳŜƴǘ ŘŜ ƭΩǳƴƛǘŞ
3. ǊŝƎƭŜǎ ŘŜ ŦƻƴŎǘƛƻƴƴŜƳŜƴǘ ŘŜ ƭΩƻǊƎŀƴƛǎŀǘƛƻƴ
4. ƻōƧŜŎǘƛŦǎ ƎŞƴŞǊŀǳȄ Ŝǘ ǇƻƭƛǘƛǉǳŜ ƎŞƴŞǊŀƭŜ ŘŜ ƭΩƻǊƎŀƴƛǎŀǘƛƻƴ

FORMES DU CONFLIT
1. isolement social
2. participation négative à la vie collective
3. manifestations extérieures
4. obstruction
5. freinage
6. cessation volontaire et concertée du travail

/ƻƴŦƭƛǘ ƻǇǇƻǊǘǳƴ                        5ŜƎǊŞ ŘΩƻǇǇƻǊǘǳƴƛǘŞ  м    н    о    п    р    с    т    у    ф   мл

Conflit menaçant                       Degré de menace       1    2    3    4    5    6    7    8    9   10





Quoi ? 

Qu'est-ce qui est remis en cause ? 
La nature et le type de conflit peuvent alors être appréhendés



ÅAttitudes et comportements individuels

ÅOrganisation fonctionnelle

ÅRègles légales et coutumières

ÅhōƧŜŎǘƛŦǎ ƎŞƴŞǊŀǳȄ ŘŜ ƭΩƻǊƎŀƴƛǎŀǘƛƻƴ
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NATURE DU CONFLIT



ÅCONFLIT DE TYPE PRIMAIRE
ÅConflits pulsionnels ou moraux (centré sur Moi)

ÅConflits individuels (centrés sur les autres)

ÅCONFLIT DE TYPE SIMPLE
Å/ƻƴŎŜǊƴŜ ƭΩƻǊƎŀƴƛǎŀǘƛƻƴ Řŀƴǎ ǎƻƴ ŦƻƴŎǘƛƻƴƴŜƳŜƴǘ
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TYPE DE CONFLIT



CONFLIT DE TYPE SIMPLE

Dysfonctionnement concernant la fonction prévision

ïAbsence de diagnostic portant sur les r®alisations de lôorganisation

ïAbsence dôobjectifs clairs, pertinents et acceptés.

ïAbsence dôindicateurs de mesures des performancesindividuelles et collectives.

Dysfonctionnement concernant la fonction Organisation

ïMauvaise définition des tâches,

ïMauvaise répartition des tâches,

ïInterd®pendance des t©ches (le travail dôune personne d®pend du travail dôune autre)

ïMéthodes et procédures de travail lourdes, routinières, hyper-hiérarchisées.

Dysfonctionnement concernant la fonction de coordination, fonction participative

ïAbsence de valorisation des efforts et des résultats obtenus,

ïAbsence dôinformation concert®e,

ïAbsence de participation aux décisions,

ïAbsence de relation efficace avec la hiérarchie.



Dysfonctionnement concernant la fonction de contrôle

ïAbsence de suivi des r®sultats de lôunit®,

ïAbsence de suivi des performances individuelles.

Dysfonctionnement concernant la rareté des ressources

ïLes possibilités des conflits augmentent quand il y a des ressources limitées: espace,

équipement, formation, ressources humaines et financières

Dysfonctionnement d¾ ¨ des incompatibilit®s dôobjectifs

ïLes membres dôune organisation poursuivent souvent différents objectifs ce qui crée des

possibilités de conflit 

Dysfonctionnement dû à un manque de communication

ïBureaux ferm®s, utilisation limit®e des moyens de communication (r®union, intraneté)



ÅCONFLIT DE TYPE PRIMAIRE
ÅConflits pulsionnels ou moraux (centré sur Moi)
ÅConflits individuels (centrés sur les autres)

ÅCONFLIT DE TYPE SIMPLE
Å/ƻƴŎŜǊƴŜ ƭΩƻǊƎŀƴƛǎŀǘƛƻƴ Řŀƴǎ ǎƻƴ ŦƻƴŎǘƛƻƴƴŜƳŜƴǘ

ÅCONFLIT DE TYPE COMPLEXE
ÅConcerne les règles de vie commune
ÅRègles légales  et règles coutumières (ajout ou suppression) 

ÅCONFLIT DE TYPE PROFOND
ÅwŜƳŜǘ Ŝƴ ŎŀǳǎŜ ƭŜ ŦƻƴŘŜƳŜƴǘ ƳşƳŜ ŘŜ ƭΩƻǊƎŀƴƛǎŀǘƛƻƴΣ ǎŀ ǇŞǊŜƴƴƛǘŞ

ÅCONFLIT DE TYPE ECOLOGIQUE
Å/ƻƴŦƭƛǘǎ Řŀƴǎ ƭΩŜƴǾƛǊƻƴƴŜƳŜƴǘ ŘŜ ƭΩƻǊƎŀƴƛǎŀǘƛƻƴΥ ŞǘŀǘΣ ōŀƴǉǳŜǎΣ ŀǎǎƻŎƛŀǘƛƻƴǎ ŘΩŞƭŝǾŜǎΣ 
ŘŜ ŎƻƴǎƻƳƳŀǘŜǳǊǎΣ ǇǊŜǎǎŜΣ Χ

/!w¢9 5ΩL59b¢L¢9 5¦ /hbC[L¢
TYPE DE CONFLIT



NATURE DU CONFLIT

1. Attitudes et comportements individuels
2. Organisation fonctionnelle
3. Règles légales et coutumières
4.hōƧŜŎǘƛŦǎ ƎŞƴŞǊŀǳȄ ŘŜ ƭΩƻǊƎŀƴƛǎŀǘƛƻƴ
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ÅQui s'affronte ?

quels sont les acteurs?
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ACTEURS DU CONFLIT

1. Individus ou groupes primaires
2. Institutions représentatives du personnel
3. Direction



ÅPourquoi?

Déterminer les enjeux du conflit.
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ENJEUX DU CONFLIT

1.bŀǘǳǊŜ ƻǳ ǎƛǘǳŀǘƛƻƴ ǇŜǊǎƻƴƴŜƭƭŜ ŘŜ ƭΩƛƴŘƛǾƛŘǳ
2.hǊƎŀƴƛǎŀǘƛƻƴ Ŝǘ ŦƻƴŎǘƛƻƴƴŜƳŜƴǘ ŘŜ ƭΩǳƴƛǘŞ
3.wŝƎƭŜǎ ŎƻƴŎŜǊƴŀƴǘ ƭΩƻǊƎŀƴƛǎŀǘƛƻƴ
4. Objectifs généraux et politique générale de 
ƭΩƛƴǎǘƛǘǳǘƛƻƴ



ÅComment se manifeste le conflit?

Déterminer les formes du conflit.
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FORMES DU CONFLIT
1. Isolement social
2.tŀǊǘƛŎƛǇŀǘƛƻƴ ƴŞƎŀǘƛǾŜ Ł ƭŀ ǾƛŜ ŘŜ ƭΩƛƴǎǘƛǘǳǘƛƻƴ
3. aŀƴƛŦŜǎǘŀǘƛƻƴ ŜȄǘŞǊƛŜǳǊŜ όǇǊŜǎǎŜΣΧύ
4. Freinage
5. Obstruction
6. Cessation du travail (grève)





NATURE DU CONFLIT
1. Attitudes et comportements individuels
2. Organisation fonctionnelle
3. Règles légales et coutumières
4. hōƧŜŎǘƛŦǎ ƎŞƴŞǊŀǳȄ ŘŜ ƭΩƻǊƎŀƴƛǎŀǘƛƻƴ

TYPE DE CONFLIT
1. Type informel primaire
2. Type formel simple
3. Type formel complexe
4. Type formel profond

ACTEURS DU CONFLIT
1. individus et groupes primaires
2. institutions représentatives du personnel
3. direction

ENJEUX DU CONFLIT
1. ƴŀǘǳǊŜ ƻǳ ǎƛǘǳŀǘƛƻƴ ǇŜǊǎƻƴƴŜƭƭŜ ŘŜ ƭΩƛƴŘƛǾƛŘǳ
2. ƻǊƎŀƴƛǎŀǘƛƻƴ Ŝǘ ŦƻƴŎǘƛƻƴƴŜƳŜƴǘ ŘŜ ƭΩǳƴƛǘŞ
3. ǊŝƎƭŜǎ ŘŜ ŦƻƴŎǘƛƻƴƴŜƳŜƴǘ ŘŜ ƭΩƻǊƎŀƴƛǎŀǘƛƻƴ
4. ƻōƧŜŎǘƛŦǎ ƎŞƴŞǊŀǳȄ Ŝǘ ǇƻƭƛǘƛǉǳŜ ƎŞƴŞǊŀƭŜ ŘŜ ƭΩƻǊƎŀƴƛǎŀǘƛƻƴ

FORMES DU CONFLIT
1. isolement social
2. participation négative à la vie collective
3. manifestations extérieures
4. obstruction
5. freinage
6. cessation volontaire et concertée du travail
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Conflit menaçant                       Degré de menace       1    2    3    4    5    6    7    8    9   10



GESTION OPERATIONNELLE DE CONFLIT

AGIR SUR LA VIE DU CONFLIT

Stratégies du gestionnaire de conflits



GESTION  PREVISIONELLE
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Prolongement de la phase de gestation

Gestation
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ManifestationAmplificationGestation

Prolongement de la phase de gestation
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ManifestationAmplificationGestation

tǊƻƭƻƴƎŜƳŜƴǘ ŘŜ ƭŀ ǇƘŀǎŜ ŘΩamplification
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ManifestationAmplificationGestation

Prolongement de la phase de manifestation

[ƛōŜǊǘŞ ŘΩŀƎƛǊ
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ManifestationAmplificationGestation

Euthanasie eugnéniquedu conflit
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Euthanasie agoniquedu conflit

ManifestationManifestation


