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Objectifs
1. Distinguer les quatre approches de gestion de conflits;

2. Distinguer les positions et les besoins; 

3. Adopter une approche régénératrice qui met l’accent sur:
• Le dialogue;

• Les besoins;

• Les réalités multiples;

• L’écoute, l’empathie et l’intelligence émotionnelle;

• L’investissement en temps.
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Étude de cas
Un conflit persiste dans votre communauté et au sein du conseil 
municipal au sujet de la construction d’une usine de traitement 
des déchets recyclés. Le conseil est déchiré. Le débat est rendu 
très émotif et s’est étendu dans les médias sociaux et 
traditionnels.  

Un échange entre deux conseillers s’est enflammé sur Twitter et 
est devenu personnel. Dans un excès de colère, un conseiller à 
lancer une insulte à l’autre. Insulté, l’intimé veut poursuivre son 
collègue pour libelle diffamatoire et intimidation.

Vous siégez vous-même au conseil municipal. Le maire vous 
demande votre avis sur la façon de gérer ce conflit. Que lui 
dites-vous? 

3

L’intensification des conflits
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Stress

Problèmes de santé

Congés de maladie

Enquêtes

Recherche d’alliés

Formation de clans

Inconfort / tension

Cours de justice

Allégation de harcèlement

Droits de la personne

Mésentente
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Les approches de gestion de conflits

Pouvoir

DroitsIntérêts et
besoins

Évitement

Sensibi-
lisation
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• Autorité
• Force

• Enquêtes
• Arbitrage
• Tribunaux
• Cours de 

justice

• Dialogue
• Négociation
• Facilitation
• Médiation

Continuum d’options

Nombre de personnes

Temps

Coûts

Contrôle sur l’issue
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Non-assisté Assisté – sans pouvoir de décision Assisté – avec pouvoir de décision
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Les éléments des politiques
de gestion de conflits

1. Comprennent un volet axé sur la prévention

3. Privilégient la négociation et la médiation

4. Prévoient des procédures fondées sur les 
droits en cas d’échec de la négociation

2. Offrent le maximum de contrôle sur le choix 
de la méthode de gestion de conflits

- Jean Poitras, Systèmes de gestion de conflits, 2004

Position 

Intérêts 

Besoins
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Position = Besoin non satisfait

Qu’est-ce qui motive la position de la 
personne ?

Une position n’est qu’une des options 
possibles pour satisfaire un besoin

D’autres options peuvent peut-être 
combler les besoins
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Les besoins identitaires

Sens Appartenance Action Reconnaissance Sécurité

Cohérence
Authenticité
Respect
Justice
Équité
Spiritualité

Colère

Inclusion
Connexion
Liens
Communauté
Tendresse
Affection

Tristesse

Bouger
Choisir
Rêver
Réaliser
Concevoir
Contrôler

Dépression

Apprécier
Contribuer
Gratitude
Dignité
Estime de soi

Frustration

Eau
Nourriture
Logis
Sécurité 
physique et
Mental

Peur

- D’après Vern Newfeld Redekop, From Violence to Blessing, 2002. 
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Débattre ou dialoguer
11

« La question n’est pas de savoir si nous avons des 
conflits. C’est ce que nous en faisons qui importe ».

- Thomas Crum, The Magic of Conflict, 1988. (Traduction libre).

Comprendre d’abord
12

« Chercher d’abord à comprendre, 
ensuite à être compris »

- Steven Covey, The 7 Habits of Highly Effective People
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Chercher une réalité absolue
13

« …une description littérale d’une 
situation sociale est impossible parce 
que toute description est déjà une 
interprétation. » - Cormier, S., Dénouer les conflits 
relationnels en milieu de travail, 2011, p. 27.

Chercher une réalité absolue
14

« Croire qu’il existe une seule réalité, concrète et 
indépendante des individus, et du même coup 
imaginer que nous avons accès à cette réalité 
constitue un obstacle majeure à l’analyse d’un 
conflit relationnel. Cette position qui maintient 
chacun dans la certitude d’avoir raison est l’une 
des conditions les plus contreproductives dans la 
gestion des conflits ». 

- Cormier, S., 2011, p. 28, citant Kegan et Lahey, 2001.
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Accordez-vous 
du temps

Révision

Gestion de conflits

Besoins

Position
Intérêts 
Besoins

Dialogue

Écoute

Temps
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Pouvoir ÉvitementBesoinsDroits

Politique de gestion de conflit

Multiples réalités
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