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Introduction

L'entreprise est une organisation composee des personnes aux intéréts
et buts tres differents qui doivent pourtant travailler ensemble, souvent
en équipe, pour produire un resultat.

Vu la nature humaine le stress généré par la rationalisation du travail,
les relations hierarchiques, les difficultés personnelles et le manque de
motivation au travail etc., ces liens sociaux connaissent de temps a autre
des tensions qui peuvent conduire a des conflits sociaux.

A cet egard, nous aborderons dans notre recherche deux parties :
une presentation des conflits dans I'entreprise et I'autre partie sera
deédiée a discuter les moyens a résoudre ces conflits.



PARTIE | :
LES CONFLITS DANS LES ENTREPRISES

|- DEFINITION:

Dans une organisation, le mot conflit est un
affrontement entre des internes ,des
valeurs, des actes ou des procedures.

C’est un désaccord, une idée s’opposant a
une autre.



ll- Les différents types des conflits et leurs
caractéristigues

- le conflit d’autorité ou de pouvoir qui opposent deux personnes de méme rang
hiérarchique suite a I'empiétement par I'un sur les compétences de l'autre

- le conflit de concurrence ou de rivalité surtout perceptible dans les métiers ou la
compeétitivité ou la recherche du résultat sont nécessaires

- le conflit de génération caractérisé par la confrontation entre ceux qui disposent d’une
certaine expérience et les jeunes diplomés qui voudraient mettre en place de
nouvelles pratique

- le conflit d’opinion ou d’idéologie qui surgies quand il ya choc des idées il touche
généralement la morale la religion

-le malentendu qui trouve toujours sa source dans une incomprehension résultant d’'une
fausse interprétation des faits ou actions




lll : LES SOURCES DES CONFLITS :

Elles peuvent étre d’ordre organisationnel, psychologique, technologique ou économique

1) les sources d’ordre organisationnel

lls peuvent avoir trait &

- un dysfonctionnement de la fonction organisationnelle caractérisée par une mauvaise repartition,
définition, interdépendance des taches ou de méthodes de travail lourdes

- un dysfonctionnement lié a la coordination matérialisée par une absence de relation efficace avec la
hiérarchie
- un dysfonctionnement concernant la rareté des ressources (espaces, équipements, formation etc.)

- un dysfonctionnement du a un manque de communication (utilisation limitée des moyens de
communication)

2) les sources psychologiques

Il se matérialise sous des formes diverses : la violence, I'angoisse, la dépression, I'agressivite, la
frustration etc. ils sont relatif a la personnalité des individus



3) les sources technologiques

— Mauvaise répartition des taches,

— Interdépendance des taches (le travail d’'une personne dépend du
travail d’'une autre)

— Methodes et procédures de travail lourdes, peu claires,
routinieres, hyper — hiérarchisées.

Principalement de facon informelle, non prévue et par conséquent non
prévisible.

4 ) les sources économiques :

Les conflits peuvent naitre du fait que les entreprises réalisent des
bénéfices substantiels sans en distribuer une part a leur personnel.



IV : LES CONSEQUENCES
1. L'influence positive des conflits :

Dans les organisations, le conflit peut avoir une influence
positive. La naissance et/ou la résolution d’un conflit permet
souvent de trouver une solution constructive a un probleme.

La nécessité de résoudre un conflit peut amener parties a
s’ameliorer . La résolution des conflits permet d’améliorer les
relations interpersonnelles et d’accroitre la cohésion de
I'équipe et sa performance.



2. I'influence négative des conflits :

Un conflit peut aussi avoir de graves conséguences négatives sur
I'organisation et déetourner certains efforts de leur but. A un moment ou |l
faudrait s’efforcer de faire converger les ressources de l'organisation vers
les buts fixés, un conflit peut entrainer un gaspillage de ces mémes
ressources, notamment en temps et en argent.

Un conflit peut aussi affecter négativement le bien étre psychologique
des employeés. S'il est grave, les pensées, les idees et les croyances en
conflit peuvent engendrer du ressentiment, des tensions et de l'anxiéte. Il
peut aussi détruire la collaboration et I'esprit d’équipe.



PARTIE Il :
LA GESTION DES CONFLITS

I- LES OUTILES DE GESTION DES CONFLITS

1) La négociation est la prise en charge du conflit ; c'est
une solution pour concilier les points de

vue Opposeés
2) La médiation

Par rapport a I'arbitrage, I'intervenant extérieur désigné par
les deux parties est unigue ce qui

nécessite une veritable volonté de négociation des le départ.

Dans ce cas, le médiateur n’est qu’un « relais » qui facilite la
discussion, guide la conservation ou la provoque.



3) Le recours hiérarchique

|l fait appel a un supérieur hiérarchique qui va trancher de maniere
autoritaire (avec ou sans partie pris) et de maniere définitive. Ce type de
resolution de conflit est nécessaire dans des situations d’urgence

4) I'arbitrage

_'arbitrage implique les parties en leur demandant de choisir chacune un
arbitre qui, généralement, désignera lui-méme un troisieme arbitre.

Dans ce cas, les parties se trouvent impliquées dans la résolution du probleme
et le conflit peut trouver une fin apaisée&e



2. PREVENTION DES CONFLITS

1) Formation du personnel: Préevenir les conflits
consiste a former les personnes a des approches
de sensibilisation aux différents modes de
fonctionnement humain.

I'entreprise doit organiser des formations pour
ameliorer I'esprit d’entreprise et assurer le
developpement personnel en dotant chacun le
savoir-faire comportemental de controle de soi et de
compréhension des autres.




2)

3)

la boite aux lettres anonymes :la boite a suggestions, est

un astuce tres simple a mettre en place, ou tous les
employeés peuvent faire leurs remarques, critiques et
suggestions, dont devra tenir compte le manager.

Définir clairement les régles a I'avance et éviter les erreurs

de management: Toute organisation doit définir ces

regles en avance et prévoir un systeme reglementaire
afin d’éviter les erreurs, les incertitudes, les
guestionnements et donc les doutes qui peuvent étre a la
base des tensions.



Conclusion :

Les conflits en entreprise existent de maniere
iInévitable dans les entreprises et revétant plusieurs
formes. Leurs motifs different d’'une entreprise a
autre.

lIs doivent étre soigneusement résolus pour
gu’'on puisse parler développement et d’adaptation
et d’echapper des fatalités et échecs.
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