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Résumé


Pratique et basé sur l’expérience, ce guide opérationnel complet aborde en 45 FICHES les outils, techniques et stratégies qui fonctionnent pour faire face à un conflit, développer une communication apaisée et restaurer une relation constructive.


»Mieux comprendre les situations conflictuelles et la dynamique des conflits.


»Prendre en compte la dimension émotionnelle et adaptez vos réactions.


»Gérer méthodiquement les conflits pour en obtenir une résolution précoce et positive.


»Mobiliser les ressources qui aident à régler ces situations de tension.


»Créer un contexte favorisant la prévention des conflits.


»Gagner en sérénité lorsque vous êtes confronté à un contexte difficile.




Les ouvrages de la collection FICHES OUTILS permettent de découvrir ou d’approfondir un sujet ou une fonction. Regroupées en modules, leurs fiches pratiques et largement outillées (conseils, cas pratiques, schémas, tableaux, illustrations…) vous seront rapidement indispensables !
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Compléments à télécharger


Vous avez acheté cet ouvrage et nous vous en remercions. Vous pouvez à titre gracieux bénéficier de compléments à télécharger. Ils ont été pensés comme un prolongement pratique et directement opérationnel du livre papier.


Cet avantage est exclusivement réservé aux acquéreurs de cet ouvrage. Pour bénéficier de ce contenu via le téléchargement, il suffit de vous connecter à l’adresse suivante et de télécharger les fichiers :
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Mention légale : le service de téléchargement proposé ci-dessus est délivré à titre gratuit. Les émetteurs se réservent le droit de retirer ou de modifier cette possibilité sans préavis et en cas d’utilisations qui s’avèreraient sans commune mesure avec les ventes du livre. Les documents disponibles à télécharger restent la propriété de l’auteur qui les met à la disposition du lecteur pour son usage personnel ; en retour celui-ci s’engage à ne pas les diffuser ou à en faire un usage commercial sans l’accord de l’auteur et de l’éditeur.





INTRODUCTION ET MODE D’EMPLOI DE L’OUVRAGE




[image: image] L’ENTREPRISE, LIEU DE CONFLIT



L’agressivité est un ingrédient de la nature humaine et a plus de raisons de se manifester en entreprise que n’importe où ailleurs. L’entreprise est en effet une sorte de lieu de projection des contradictions de la société contemporaine (entre l’individu et le collectif, entre le court terme et le long terme…) ; ces contradictions produisent nécessairement des oppositions, des conflits, des blocages.


Nous voulons attirer l’attention sur trois raisons qui font que l’entreprise peut être le théâtre de tous les conflits.


La première raison est que l’entreprise moderne ne favorise pas d’emblée l’épanouissement, au contraire d’une activité artisanale ou de loisir. Il peut exister une contradiction entre les envies des individus et les exigences de l’organisation ; cette opposition engendre des frustrations et des conflits ; elle peut susciter un sentiment de défense et d’hostilité. Pour se défendre et protéger son identité, l’individu en veut à l’organisation qui lui paraît menaçante ou à des personnes qui lui semblent être des instruments de cette organisation. Ainsi des conflits apparaissent, qui ne sont pas le fruit de la méchanceté des personnes, mais résultent de la situation.


La deuxième raison qui fait de l’entreprise un lieu de conflit tient à l’unité de la personne humaine et aux phénomènes de transferts que l’on peut observer : une personne qui a des soucis au travail exprime parfois son malaise au sein de sa famille ou de ses proches et l’inverse est aussi vrai. Il faut avoir la franchise de reconnaître que l’entreprise est malade des névroses additionnées des personnes qu’elle emploie. Car la vie contemporaine nous frustre de toutes parts avec des instances gouvernementales qui ne prennent pas les décisions que nous souhaiterions, des voisins qui nous dérangent, nos enfants qui nous échappent, nous causent des inquiétudes, et en fait de vie culturelle une télévision qui n’offre souvent que des programmes irritants, abêtissants… L’entreprise accueille donc chaque matin des employés marqués par des déceptions, des agressions qui les ont menés au-delà de leur seuil de tolérance ; ils vont donc souvent manquer de patience et de sérénité. D’autant que l’entreprise a une grande importance pour ceux qui y passent la plus grande partie de leur temps et à qui elle assure un salaire.


La troisième raison correspond à la multiplication des changements dans l’entreprise : la pression pour la performance, les nouvelles exigences des clients, les situations mouvantes et ambigües, les restructurations, les conséquences de la révolution numérique sont autant de bouleversements qui nous tombent dessus de façon permanente, autant de sources de tensions dans la mesure où la mise en place des changements néglige souvent le facteur humain.



[image: image] LE MANAGER ET LES CONFLITS



Il est impératif de savoir surmonter, gérer les conflits qui surviennent inévitablement. Il faut autant que possible apprendre à les prévenir. Les managers sont très impliqués dans l’arbitrage des conflits ; ils doivent souvent éteindre des incendies qui prennent naissance dans la forêt de l’entreprise et réparer des pannes de l’humain.


Si les managers sont particulièrement concernés, c’est parce que le conflit n’est pas un accident dans leur activité : il est inséparable de cette dernière. Une organisation qui se transforme, qui s’adapte à de nouvelles exigences génère des tensions que tout responsable doit savoir désamorcer et régler, car les conflits entraînent une perte de temps et d’énergie, suscitent du mécontentement et du découragement. Ceux qui savent les gérer ont une influence positive : ils permettent aux équipes d’avoir plus de satisfaction au travail et assurent une meilleure productivité ; ils transforment les conflits en occasions d’apprentissage.



[image: image] CE QUE CE LIVRE VA VOUS APPORTER



Ne vous laissez pas prendre dans un conflit inutile. Vous devez savoir trouver la voie d’une solution pacifique et constructive plutôt que d’être entraîné dans un processus destructeur. Vous devez aussi pouvoir intervenir sur les situations conflictuelles que vous constatez avec la volonté d’aider les protagonistes.


Ce recueil vous propose des outils, des techniques et des stratégies qui fonctionnent. Il ne se contente pas de parler de confiance et de comportements constructifs, mais vous donne les moyens concrets pour y parvenir.


Le travail à l’aide de cet ouvrage va vous apporter les bénéfices suivants :


[image: image]Mieux comprendre les situations conflictuelles et la dynamique des conflits.


[image: image]Prendre en compte la dimension émotionnelle et mieux réagir dans les situations conflictuelles ; acquérir de nouveaux réflexes.


[image: image]Savoir gérer méthodiquement de telles situations pour une conclusion positive, pour obtenir une résolution précoce des affrontements.


[image: image]Savoir mobiliser les ressources qui aident à régler un conflit.


[image: image]Créer un contexte favorisant la prévention des conflits.


[image: image]Gagner en sérénité lorsque vous êtes confronté à un contexte de tension.


Mais ce livre ne va pas réaliser tout le travail à votre place. Vous devez donc faire le lien entre votre lecture et les situations que vous connaissez, établir un état des lieux de votre façon de vous comporter et identifier vos propres axes de progrès.


En ce sens, les deux dernières fiches de cet ouvrage sont très importantes. Elles vous aideront à organiser votre mise en application. Pour les utiliser plus facilement, vous pouvez les télécharger sur le site d’Eyrolles. C’est un point important. On sait que 80 % des bonnes résolutions prises en début d’année sont abandonnées dès le mois de février. Grâce à la solidité de votre plan d’action, vous ne tomberez pas dans ce piège !



[image: image] UTILISATION DE L’OUVRAGE



Les fiches proposées offrent une approche modulaire ; ce sont autant de portes d’entrée permettant de faire face à un conflit, de développer une communication apaisée, de restaurer une relation constructive.


Les titres des fiches correspondent à des préoccupations assez classiques. Organisez-vous un parcours de lecture à partir du sommaire. Vous pouvez commencer par les thèmes correspondant le plus à vos centres d’intérêt. Chaque fiche propose des renvois à d’autres fiches, ce qui vous fournit un fil conducteur pour votre lecture. Des ouvrages de référence sont également mentionnés dans chaque fiche pour un approfondissement.


Tout au long de cet ouvrage, des exemples viennent illustrer pour chaque thème la logique présentée, et des conseils correspondant à l’expérience de l’auteur vous sont livrés sous forme d’encadrés. Les idées essentielles d’une fiche sont systématiquement reprises dans la rubrique « Pour résumer ».


Vous pouvez aussi procéder à une lecture systématique des sept modules qui constituent les parties de cet ouvrage :


1. Comprendre le mécanisme des conflits.


2. Comprendre la dimension émotionnelle des conflits.


3. Résoudre un conflit.


4. Gérer des situations particulières : conflit avec son manager, avec un client, au sein de l’équipe, situation d’agressivité, etc.


5. Prévenir les conflits.


6. Communiquer de façon constructive.


7. Organiser votre mise en application.



[image: image] LES DESTINATAIRES DE CET OUVRAGE



Nous prenons de nombreux exemples dans le domaine de l’entreprise et ce livre intéressera particulièrement le manager et le personnel de l’entreprise. Mais le champ du conflit est large, que ce soit dans le milieu familial, les relations de voisinage, la vie en société… Des principes et des méthodes peuvent largement s’appliquer dans des situations variées. Chacun trouvera ici de quoi adopter une conduite rationnelle et efficace face à une situation d’affrontement, et ce, quel que soit son environnement.





Module 1


COMPRENDRE LE MÉCANISME DES CONFLITS


Pour dénouer les conflits, il est important de comprendre ce qui se passe. Tout ne relève pas du conflit, certaines étapes n’en sont que les prémices ; tous les conflits ne sont pas de même nature et donc ne se gèrent pas de la même façon.


Ce module permet de comprendre la nature des conflits pour mieux les apprivoiser. Il présente les différents types de conflits et propose une réflexion sur les raisons de leur apparition, qui sont rarement simples – il est donc nécessaire d’identifier les causes profondes des confrontations.








	
[image: image] Fiche 1


	Distinguer conflit, différend, désaccord et problème

	15
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	Repérer les effets des conflits

	18
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	Identifier différentes sortes de conflits

	21
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	Repérer les sources des conflits

	24










1 DISTINGUER CONFLIT, DIFFÉREND, DÉSACCORD ET PROBLÈME


Le conflit a sa place dans la vie d’une organisation. Vous devez gérer des situations difficiles, en particulier celles qui sont génératrices de conflit. Mais toutes les situations de tension ne sont pas des conflits. L’objectif de cette fiche est de clarifier les notions.



[image: image] DIFFÉRENTES SITUATIONS DE TENSION





Un problème





Un problème est le constat d’un décalage entre une situation souhaitée et la situation constatée.


Exemple : une erreur de livraison à un client est un problème. Il y a celui qui constate le problème, celui qui le signale, celui qui en souffre et celui qui peut le régler.




Un désaccord





Il existe un désaccord entre deux personnes lorsqu’elles ont un point de vue différent à propos d’une situation : soit sur les faits constatés, soit sur leur importance, soit sur ce qu’il faut faire pour affronter cette situation.


Exemple : une personne pense que l’erreur de livraison est due à une erreur sur le bon de livraison ; une autre pense que le service commercial a manqué de rigueur dans la prise de commande.




Un différend





On parle de différend lorsque deux personnes ont des positions divergentes vis-à-vis d’une situation, ce qui conduit à une confrontation ; il y a controverse mais la volonté d’aboutir existe encore.


Exemple : le responsable des livraisons vient voir le responsable des ventes avec quatre commandes incomplètes ou mal rédigées et exige que le service commercial fasse le nécessaire pour mettre fin à ce genre d’erreur.




Un conflit





Au stade du conflit, les personnes sont dans l’affrontement. L’opposition entre elles évolue vers un rapport de force. On est au-delà du différend car ce sont maintenant les personnes elle-mêmes qui s’affrontent. La relation s’est dégradée en raison d’un différend non traité. On peut arriver à une situation de blocage.


Exemple : le responsable commercial riposte en remettant en question le service logistique qui depuis deux ans effectue un quart des livraisons avec des retards, ce qui fait que les vendeurs ne peuvent plus tenir leurs engagements ; il considère cela comme bien plus grave que les erreurs de commandes qui vont être corrigées. Ce responsable commercial demande l’intervention de la direction.


Donc le conflit n’advient pas immédiatement. Il existe une généalogie du conflit ; des phases préalables peuvent être décelées pour gérer la situation à temps.
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DU DIFFÉREND À L’AFFRONTEMENT







[image: image] Cas pratique


Exemple d’escalade


« Où étais-tu ?, lui demande Dominique. Tu ne m’avais pas prévenue que tu rentrerais aussi tard, c’est pénible !


– Écoute, je ne vais quand même pas te rendre des comptes sur ce que je fais de mon temps. Je n’ai plus l’âge.


– C’est bien toi ça ; les autres n’existent pas, tu ne tiens compte que de toi !


– Encore des reproches ! Tu me fais de plus en plus penser à tes parents… Je me demande si j’ai bien fait de rentrer…


– De toutes façons, tu rentres pour aller te mettre devant ton ordinateur. Je vais te dire quel est ton problème… »


Claude quitte la pièce en claquant la porte.







[image: image]Conseil


Tout n’est pas conflit, mais vous devez être attentif aux dysfonctionnements, aux insatisfactions, aux problèmes, aux désaccords ; c’est ce qui permet de régler les situations potentiellement conflictuelles avant qu’elles ne dégénèrent.






[image: image] LE PHÉNOMÈNE D’ESCALADE



Il est utile d’identifier comment se passe l’escalade dans un conflit. Pour cela, il faut connaître la dynamique de l’escalade.
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L’ESCALADE DANS UN CONFLIT







La dégradation des perceptions





Au début un des protagonistes a une perception négative de l’autre ou de ce qu’il fait. Les individus ont tendance à avoir une vision partielle de la situation ; ils portent des jugements et prêtent des intentions aux autres.




La tension dans la communication





La communication se dégrade. Dans certains cas elle est coupée ou tourne au dialogue de sourds. Des paroles irréparables sont prononcées.





L’accroissement des hostilités





Les comportements deviennent irrationnels car chacun oublie son objectif, persuadé d’y perdre trop – d’où la volonté d’être dédommagé, d’obtenir que l’autre renonce à ses positions. C’est un affrontement dans la logique « tu dois perdre pour que je gagne », car les positions sont incompatibles.


La crise aboutit normalement à un blocage, à une rupture si rien ne vient arrêter cette escalade.




Un arrêt à l’escalade





La dynamique du conflit s’accompagne d’émotions de plus en plus fortes. L’important est de se rendre compte de cette escalade pour freiner le phénomène. Nous sommes en partie responsables des réactions de nos interlocuteurs : notre énervement suscite leur énervement. Inversement, en employant un ton calme, il devient possible d’amorcer une désescalade.




[image: image]Conseil


En cas d’escalade, vous pouvez intervenir sur la situation de communication en invitant à prendre du recul sur la façon de se parler : « Notre façon de parler va nous mener à une impasse. Dans nos échanges, évitons de… »










POUR RÉSUMER


[image: image] Distinguez le conflit du désaccord, du problème et du différend. Tout n’est pas conflit mais il faut être attentif aux signes qui conduisent au conflit pour réagir au plus tôt.


[image: image] Un conflit de basse intensité peut s’aggraver sérieusement par une escalade. Là aussi il faut être attentif aux signes qui manifestent cette escalade pour pouvoir la stopper.
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Repérer les effets des conflits


[image: image] fiche 3


Identifier différentes sortes de conflits


[image: image] fiche 4


Repérer les sources des conflits








2 REPÉRER LES EFFETS DES CONFLITS


Un regard lucide sur les effets négatifs des conflits dans les organisations conduit à accorder une grande attention aux situations de tension pour régler les problèmes dans les meilleures conditions. Les effets négatifs concernent les relations entre les personnes et le mauvais fonctionnement collectif. Ces effets peuvent être durables.



[image: image] LES CONSÉQUENCES NÉGATIVES





Les conséquences humaines





Quand la situation évolue mal, le conflit est éprouvant pour les personnes : il provoque ruminations, angoisses, dépressions. Il en résulte des dépenses d’énergie, du stress, de l’épuisement. Des personnes souffrent, sont durablement blessées.


Le conflit s’alimente lui-même avec une escalade dans la tension ; la confiance mutuelle peut être durablement dégradée.


Dans un cadre professionnel, les conflits provoquent du découragement, de l’absentéisme, un désengagement de ceux qui étaient très impliqués dans leur travail. À l’heure où l’engagement du personnel est considéré comme essentiel pour la performance de l’entreprise, les conflits inutiles sont une source de démobilisation.




La dégradation du fonctionnement et des performances





Il conviendrait de faire l’évaluation des coûts de non-qualité qui résultent d’un conflit mal géré dans une entreprise. Le repérage des conséquences peut se faire à l’aide des rubriques suivantes :


[image: image]Temps perdu dans des échanges stériles et des réunions peu efficaces.


[image: image]Démotivation, désengagement des personnes qui travaillent à 80 % de leur potentiel.


[image: image]Absentéisme, maladie, coût des départs et de leur remplacement.


[image: image]Temps passé à refaire, à corriger. Coût des mauvaises décisions, des mauvais choix.


[image: image]Conséquences négatives pour les clients, perte de clients.


[image: image]Coût des dédommagements et d’un éventuel procès.




[image: image] Cas pratique


Dialogue entre Florian, directeur commercial et Arnaud, vendeur


« Bonjour Arnaud. Avez-vous annoncé à vos clients que l’an prochain les frais de dossier augmenteront de 30 %, comme je vous l’ai demandé ?


– Non. Je pense qu’il faut absolument revenir sur cette décision qui est un mauvais choix. Mes clients vont être très irrités.


– On ne va pas reparler de ça ; je suis pressé. Le service financier a expliqué que c’était nécessaire vu nos coûts.


– Mais ce n’est pas un début d’argument pour le client. Êtes-vous au courant que nous avons des concurrents qui nous attendent au tournant ? Cette décision va nous faire perdre des clients.


– C’est votre métier de savoir expliquer au client en quoi nous sommes différents. Si vous ne savez pas bien nous vendre, c’est qu’il y a un problème de compétence. Allons, c’est simplement de la mauvaise volonté de votre part. Si vous voulez, vous pouvez. »


Ce que pense Arnaud : Nous allons perdre des contrats à cause d’une décision stupide. Je ne vais pas continuer à travailler dans cette entreprise avec un manager qui n’écoute rien.


Ce que pense Florian : Arnaud est un grognard, il ronchonne souvent mais il finit toujours par faire le job. Il faut le pousser pour qu’il avance.
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LES EFFETS DES CONFLITS





Il s’agit souvent de coûts cachés difficiles à évaluer. La prise de conscience des risques du conflit doit conduire non pas à les éviter en les taisant, mais à en faire un traitement précoce, avant que les effets destructeurs ne se manifestent.



[image: image] LES BIENFAITS POSSIBLES



Les conséquences négatives ne sont pas une fatalité. Si le conflit est bien géré, s’il est réglé de façon constructive, vous pouvez aussi obtenir les effets suivants.


[image: image]Les relations entre les personnes ont été régulées ; les besoins des uns et des autres sont mieux compris ; les informations sont mieux partagées et la situation devient plus claire pour tous.


[image: image]Le règlement du conflit a été l’occasion de repartir sur des bases saines avec un accord sur la façon d’agir. La confiance mutuelle est meilleure. On a éliminé de futures sources de conflit.


[image: image]Le conflit a permis de mieux prendre en compte certaines nécessités, certains besoins qui étaient ignorés. Il en résulte un meilleur fonctionnement collectif, avec des règles du jeu respectées ; des pertes de temps sont évitées, la qualité de la production ou du service se trouve améliorée.


Donc si tout se passe bien, le conflit peut être l’occasion d’une remise en question utile de certains comportements ; il peut aussi permettre de renouveler l’organisation avec un fonctionnement amélioré.


Le conflit est donc une source de progrès potentiel à certaines conditions : utiliser constamment un langage respectueux des individus et veiller à ce que personne ne perde la face.




[image: image]Conseil


Faites le bilan d’un conflit avec quelques questions :


– Suite à ce conflit, les relations sont-elles devenues meilleures ou pire ?


– Quels ont été les obstacles ? Qu’est-ce qui nous a fait progresser ?


– Qu’ai-je appris ?


– Que vais-je faire autrement la prochaine fois ?










POUR RÉSUMER


Un conflit peut déboucher sur de nouvelles perspectives, une meilleure compréhension mutuelle, un meilleur fonctionnement. C’est possible. Mais le cas le plus fréquent est que le conflit génère des sentiments négatifs, des frustrations, une destruction des relations. Le conflit provoque également un gaspillage de temps et d’énergie dans l’organisation, il a un coût caché certainement élevé.


C’est pourquoi il est essentiel de veiller à la résolution précoce des tensions.
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Identifier différentes sortes de conflits


[image: image] fiche 7


Comprendre les comportements en situation de conflit


POUR ALLER PLUS LOIN


• Pour le coût des réunions inefficaces, voir : Romain David, Didier Noyé, Réinventez vos réunions, Eyrolles, 2018.


• Pour le coût du désengagement, voir : Emmanuelle Joseph-Dailly, Didier Noyé, Développez l’engagement de vos collaborateurs, Eyrolles, 2018.








3 IDENTIFIER DIFFÉRENTES SORTES DE CONFLITS


Tous les conflits ne sont pas de même nature. Cette fiche vous aide à discerner différentes catégories de conflits et ce qui est nécessaire pour les gérer de façon appropriée. La dimension psychologique est parfois très importante au départ, ou elle peut le devenir si la situation se dégrade.



[image: image] LES CONFLITS SELON LEUR NATURE



Il existe une façon simple de caractériser les conflits. On distingue :


[image: image]le conflit d’intérêts divergents ;


[image: image]le conflit relationnel ;


[image: image]l’hyperconflit qui, souvent, fait des ravages.


Nous empruntons ces trois catégories à Bertrand Reynaud qui les propose dans son livre Réglez vos conflits (Marabout). Elles sont simples et commodes.




Conflit d’intérêts divergents





C’est un cas fréquent. Le désaccord porte sur un enjeu matériel ou économique. Vous voulez absolument résoudre le problème. Il existe probablement un contrat ou des règles collectives qui fournissent une base de discussion ; votre interlocuteur est un adversaire, mais pas encore un ennemi.




Conflit relationnel





La relation entre les personnes se passe mal. L’une a commis une maladresse ou a manqué de respect à l’autre et une certaine hostilité se manifeste entre elles. Parfois on ne sait pas qui a commencé, mais les émotions sont fortes. La qualité du dialogue devrait permettre de dépasser les problèmes.




Hyperconflit





Dans ce cas, il ne s’agit plus de résoudre le problème mais plutôt d’écraser l’adversaire, lui faire payer ses turpitudes. Les émotions sont très fortes et la situation est hors de contrôle. La résolution du conflit est pratiquement impossible. Un divorce qui se passe mal peut tourner à l’hyperconflit, la garde des enfants étant alors un moyen de se venger.


L’hyperconflit peut être le stade ultime d’un conflit d’intérêt ou d’un conflit relationnel qui ont été mal gérés ; il les prolonge de façon dramatique.




[image: image]Conseil


Vous pouvez passer très facilement d’un conflit d’intérêt ou relationnel à un hyperconflit, sans même vous en rendre compte. Vous devez donc faire preuve de beaucoup de vigilance pour ne pas franchir cette limite qui peut rendre la situation irréversible.







[image: image] Cas pratique


Témoignage sur un début de conflit relationnel


« Nous travaillons à dix dans un espace ouvert avec des plantes vertes pour seules cloisons. C’est bruyant. La salle de réunion et le coin téléphone sont souvent occupés, donc il faut beaucoup d’autodiscipline pour que l’endroit reste vivable. Je me suis sérieusement accroché avec Paulo, qui parle fort et beaucoup. Visiblement, mon confort de travail est le cadet de ses soucis. Les autres existent et il faut en tenir compte, mais cette idée ne pénètre pas dans son esprit. »







[image: image] Cas pratique


Exemples de conflits d’intérêt


On vous a vendu un véhicule d’occasion qui présente un vice caché. Vous vous retournez contre le vendeur qui se défile.


Votre banque a tardé à réagir à votre déclaration de vol de carte bleue ; vous l’accusez de négligence en raison des retraits frauduleux effectués sur votre compte.


Votre client n’est pas satisfait de la prestation de service fournie par votre entreprise ; il demande à être remboursé. Vous trouvez que ses critiques sont très vagues et subjectives.


Vous avez prêté un studio à un ami d’amis pour un mois afin de le dépanner. Il ne veut plus partir, se considérant comme occupant officiel, ce qu’il prouve par la facture à son nom et à cette adresse fournie par un livreur de pizzas.






[image: image] LES CONFLITS SELON LE CONTEXTE



Les conflits peuvent se développer dans des environnements très différents. On distingue les conflits :


[image: image]dans le cadre du travail entre les personnes, comme les affrontements entre salariés ;


[image: image]dans le cadre de la relation hiérarchique manager/managé à propos des objectifs, des méthodes de travail, du respect du contrat de travail… ;


[image: image]avec des prestataires, des fournisseurs, des clients et dans le cadre d’une relation contractuelle ;


[image: image]sociaux, comme les conflits collectifs du travail ;


[image: image]entre des groupes humains : entre des entités ou des catégories de personnes ;


[image: image]dans le cadre du couple ou de la famille : scènes, séparations, parents/enfants, belle-famille… ;


[image: image]avec des amis : désaccords sur les comportements, sur les opinions… ;


[image: image]avec des voisins ou des personnes de rencontre : voisinage, copropriété, accident…
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TROIS SORTES DE CONFLITS










POUR RÉSUMER


[image: image] Les conflits peuvent se manifester dans des domaines variés : entreprise, voisinage, famille, relations commerciales, etc.


[image: image] Il faut distinguer les conflits d’intérêt et les conflits relationnels. Ils peuvent se combiner entre eux : un conflit d’intérêt devient aussi conflit relationnel. Enfin, ils peuvent se dégrader pour tomber dans l’hyperconflit général, très difficile à résoudre.
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Repérer les sources des conflits


[image: image] fiche 7


Comprendre les comportements en situation de conflit


[image: image] fiche 9


Repérer ce qui freine ou favorise la coopération


POUR ALLER PLUS LOIN


• Bertrand Reynaud, Réglez vos conflits, Marabout, 2004.








4 REPÉRER LES SOURCES DES CONFLITS


Pour régler un conflit, il est nécessaire de savoir d’où il vient, ce qui l’a provoqué, ce qui l’a aggravé et ce qui l’entretient. Il peut y avoir une cause unique, mais il est fréquent de rencontrer également des situations où un faisceau de causes sont à l’origine du conflit. Comprendre ce qui génère un conflit permet d’avoir une réaction appropriée.



[image: image] UNE VARIÉTÉ DE CAUSES



Voici une présentation de causes fréquentes de conflits.




Le malentendu





Si le désir de communiquer est naturel, la capacité à le faire ne l’est pas du tout. Cette contradiction est source de frustrations. Quand deux personnes se rencontrent, il faut se rendre compte que deux cerveaux essaient chacun d’entrer en relation avec des milliards de neurones. Ces neurones ont été connectés entre eux de façon unique selon la culture, l’éducation, l’expérience, le caractère… Le vocabulaire, la tournure d’esprit, la façon de penser de ces deux cerveaux sont donc différents.


Au fond, au lieu de s’étonner qu’il y ait des malentendus, il faudrait plutôt s’émerveiller que, malgré tout, les humains réussissent à communiquer.




Les non-dits





Dans la relation entre deux personnes, il y a généralement des domaines où l’accord est bien identifié. Il peut aussi exister des zones de désaccord explicite. Mais il y a parfois une importante zone de flou, de non-dits.


C’est une source potentielle d’interprétations et de conflits. Il existe du flou sur les attentes réciproques, sur ce qu’il convient de faire, sur « qui fait quoi »… Parce que, a priori, « cela va sans dire ». On croit que les choses vont de soi mais ce n’est pas le cas. Et s’il y a des insatisfactions, on n’en parle pas ; on suppose simplement que l’autre se rend compte des effets produits par son action.
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