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Bachelier en Education spécialisée en accompagnement psycho-éducatif : 

Questions spéciales – UF6 

 

 

PROGRAMME – Gestion des conflits  UF6.4 

 
L’étudiant sera capable : 

 de reconnaître les sources, facteurs et processus favorisant, renforçant, précipitant et 

déclenchant des conflits en vue de les prévenir et/ou de les gérer ; 

 d’identifier et d’expérimenter différentes situations conflictuelles ; 

 d’appliquer des techniques de gestion de conflits au départ de différents modèles 

théoriques telles que l’analyse transactionnelle, la communication non violente,… ; 

 de développer ses habiletés pratiques et sa capacité d’auto évaluation en ce qui concerne 

l’écoute, le dénouement des impasses et des résistances, les émotions, … ; 

 de repérer ses modes de réaction privilégiés et d’en mesurer l’impact. 

 

 

 

CAPACITES TERMINALES / ACQUIS D’APPRENTISSAGE 
 

Pour atteindre le seuil de réussite, l’étudiant sera capable : 

 

 de rédiger un écrit professionnel adapté à une situation de travail socio-éducatif donnée et 

d’en justifier la forme et le contenu en fonction du contexte et des objectifs poursuivis ; 

 d’analyser les processus d’émergence et les caractéristiques d’un phénomène de société 

donné et d’établir des liens avec la pratique socio-éducative ; 

 d’analyser des particularités du travail socio-éducatif en Communauté française au regard 

de pratiques en vigueur en Belgique et à l’étranger ; 

 d’analyser une situation de conflit et de justifier des modalités de prévention et de gestion 

à mettre en œuvre. 

 

Pour déterminer le degré de maîtrise, il sera tenu compte des critères suivants : 

 la capacité à faire des liens avec les autres cours suivis, 

 le niveau d’intégration des différents outils théoriques et méthodologiques, 

 la rigueur des analyses et élaborations, 

 le degré de pertinence des justifications, 

 la qualité des travaux présentés. 
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I. Notion de conflit et typologie 
 

A. La notion de conflit :  
 
Étymologie : du latin conflictus = choc ; rencontre d’éléments, de sentiments contraires qui 
s’opposent 
Synonymes : antagonisme, tiraillement, opposition, discorde, lutte, combat, conflagration 
 
Le conflit fait partie de notre quotidien, il est une forme des interactions humaines. Il est souvent un 
signe invitant à prendre en compte : 

 l’expression d’un besoin 

 l’expression d’une conviction 

 la manifestation d’un problème à résoudre 
Il peut prendre des formes très discrètes (retrait, absence, éloignement,...) ou des formes violentes 
(injures, coups,…).  
 

Les aspects positifs du conflit : 
o Stimule l’énergie 
o Permet la créativité 
o Responsabilise l’individu 
o Renforce l’image de soi dans la résolution du conflit 
o Fait progresser la société dans ses valeurs 
o Améliore la cohésion d’un groupe 
o Stimule l’innovation 
o Encourage la recherche d’une meilleure solution 
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Les aspects destructifs du conflit :  
o Dépense d’énergie émotive 
o Dépense de temps 
o Violation des droits 
o Bris des relations et des communications 
o Perceptions négatives envers l’autre 
o Inflation du conflit 

 
 

Les facteurs déclenchants de l’agressivité : 
- Boettcher E.G. « Preventing violent behavior : an integratting thorical for Nursing », 1983 Perspective 
in psychiactric care, vol. 21, N°2, 1983 

 
Territoire : se réfère au besoin de frontières, autant physiques que psychosociales. 
Communication : implique la possibilité d'échanges significatifs. 
Estime de soi : se réfère au besoin de se sentir respecté dans sa réalité. 
Sécurité : signifie se sentir protégé contre les dangers potentiels. 
Autonomie : désigne la possibilité de choisir. 
Rythme : marque le besoin de ne pas être bousculé dans le temps. 
Identité : signifie le besoin d'être reconnu comme une personne unique. 
Confort : implique la libération des souffrances physiques ou psychiques. 
Compréhension : se réfère à l'importance de ressentir  
 

 

Les degrés de conflit : 
- selon le modèle de F. Robert 
 
Degré 1 
Ne rien faire, ne pas réagir, laisser aller, rester en dehors, attendre, remettre à plus tard. 
Dans le conflit: ne pas répondre à la question, à la proposition, ne pas exprimer clairement sa position 
ou répondre à côté du sujet, donc éviter la confrontation. 
 
Degré 2 
La sur-adaptation, le parfait employé/cadre sans initiatives réelles et sans conflits apparents, appliquer 
la règle sans discuter, accepter (au moins en surface) les directives. 
Dans le conflit: entrer dans du surdétail, ou poser des questions de surdétail, (pinailler), vouloir en 
«remontrer», ou alors chercher systématiquement ce qui pourrait clocher, jouer à « oui mais » 
 
Degré 3 
S'agiter se surmener, vouloir tout faire très vite sans objectifs clairement définis, se sentir ou se croire 
très important. 
Dans le conflit: chercher à avoir raison, entrer dans une escalade, une compétition pour sortir 
vainqueur (ou perdant), définir l'autre comme inadéquat ou se dévaloriser (jeux de pouvoir) 
 
Degré 4 
Entrer dans la violence et le sabotage voir la destruction. 
Dans le conflit: jeux de pouvoir intenses et destructeur, manipulations répétées, délations, 
malversations, tromperies, menaces, racket... 
 
 

Les réactions au conflit : 
 
Rivaliser :  
Comportement très fort en affirmation et très faible en coopération, par lequel on poursuit ses propres 
buts aux dépens des autres. 
 
Céder : 
Comportement très faible en affirmation et très fort en coopération, par lequel on néglige ses propres 
buts pour satisfaire ceux des autres. 
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Eviter : 
Comportement très faible en affirmation et en coopération par lequel on préfère ne s’occuper des buts 
ni de l’une ni de l’autre des parties. 
 
Collaborer : 
Comportement très fort en affirmation et en coopération, par lequel on tente de réaliser les buts et les 
intérêts des deux parties. 
 
Compromis : 
Comportement intermédiaire en affirmation et en coopération, par lequel on recherche toute solution 
acceptable, même si elle n’est que partiellement satisfaisante. 
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B. La typologie des conflits selon C. Moore 

 
1. Les conflits factuels 
Conflits issus d'un fait qui donne lieu à une divergence : acte manqué, information non faite ou mal 
passée, propos ou acte considéré comme agressifs. 
Résolution : 
Parvenir à un accord sur les faits, un accord sur le recueil de données; définir les critères communs 
pour évaluer ces données. 
 

2. Les conflits d'intérêts 
Conflits issus d'une divergence entre ce qui est visé par les différents acteurs. Désaccord sur le 
produit d'une action, ce sur ce qui en sera retiré. 
Résolution : 
Se concentrer sur les intérêts et pas sur les positions, rechercher des critères objectifs, rechercher 
des moyens pour accroître les ressources ou les options, développer des solutions comportant un 
bénéfice mutuel. 

Illustration : L’idée de la lutte des intérêts présuppose qu’il y a un groupe qui a intérêt à 
s’accaparer les richesses et les biens, et à opprimer d’autres. Les privilégiés s’accrochent à 
leurs privilèges, au besoin par la force, et ce n’est pas une discussion qui les fera renoncer !  

 

3. Les conflits structurels 
Conflits liés à un enjeu de pouvoir, à la propriété ou au contrôle de ressources. 
Résolution : 
Redistribuer le contrôle, le pouvoir, l'autorité; établir un juste et mutuel processus décisionnel 
Modifier les moyens d'influence des parties ou l'environnement physique, temporel, ... 
 

4. Les conflits de valeurs 
Conflits liés à la défense de valeurs différentes, à évaluation différente de ce qui se passe. 
Résolution : 

Permettre aux parties d'être en accord ou en désaccord, établir les critères d'évaluation d'idées ou de 
comportement, rechercher des objectifs partagés par les deux parties, déterminer ce qui permettrait 
de définir le problème autrement qu'en terme de valeur. 
  

5. Les conflits relationnels  
Conflits plutôt répétitifs liés aux personnes en présence et déclenchant des émotions fortes : 
antipathie, compétition,… 
Résolution : 
Permettre, en la contrôlant l'expression des émotions; clarifier les perceptions et construire des 
perceptions positives, améliorer la quantité et la qualité de communication.  
 
 
 

II. Les modes de résolution des conflits  
 

A. Les étapes générales pour la résolution des conflits :  
 
1. Déterminer les faits et la source du conflit 
2. Identifier les intérêts et besoins des parties 
3. Déterminer les objectifs communs et établir des critères objectifs 
4. Développer des pistes possibles d’intervention 
5. Sélectionner certaines options 
6. Évaluer les résultats du processus 



- 8 

 



- 9 

 

 
 

 

 
Les résolutions "primaires" :  
 
1- La fuite ou l'évitement  

Je pars du lieu du conflit, j'évite certaines personnes, je fais comme si de rien n'était, ... 
2- L'abandon ou la soumission  

J'abandonne mes droits, mes envies ; je laisse à l'autre tout le champ libre ; j'accepte toutes 
les exigences de l'autre  

3- L'agression ou le combat  
Je cherche à vaincre l'autre, à le faire plier, à le soumettre à ma volonté  

 
Ces trois modes de résolution laissent, en général, une perception négative de la situation et de sa 
résolution. Ils laissent la porte ouverte à des reproductions du conflit qui n'est pas vraiment résolu.  
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Les résolutions "évoluées" : 
 
1- La négociation  
On peut distinguer deux modes de négociation :  

La négociation compétitive  
C'est forme "atténuée" d'agression ou de combat. Elle fonctionne dans le modèle 
gagnant / perdant. Il s'agit de maximiser ses gains aux dépends de l'autre. Cette 
forme de négociation a tendance à relancer le conflit sous forme d'une revanche à 
prendre.  

La négociation coopérative  
Elle fonctionne sur le modèle gagnant / gagnant et recherche une solution accordant 
des avantages mutuels.  
 

2- La médiation  
 
Elle réintroduit la présence d'un tiers qui permette de sortir de la dualité conflictuelle; Le médiateur 
est celui qui peut permettre de trouver une solution accordant des avantages mutuels. Il représente 
également l'intérêt que prend la communauté dans la résolution du conflit.  
 
3- L'accord de médiation :  
 
Il reprend les solutions acceptées par les deux parties. Il est rédigé de façon claire. Il vérifie les 
engagements pris par chacun. Il envisage un suivi de l'exécution de cet accord.  
 
4- L'action en justice  
Je fais appel à quelqu'un qui en mesure d'arbitrer le conflit et d'y apporter une solution juste et 
respectable. La forme la plus formelle étant le passage en tribunal  
 
 

Désamorcer les conflits relationnels 
 
A chaque fois que cela est possible, privilégier les communications horizontales d’égal à égal. Donc 
éviter :  

- la domination : elle finit souvent par le conflit  
- la dépendance : même s’il elle peut faire plaisir à l’autre dans un premier temps, elle finit par 

être insupportable et entraîne l’agressivité. 
 

Alors comment faire face à un message de domination ? 
 
* Pour rétablir l’horizontalité, utiliser : l’humour sans ironie, la complicité dans la critique ou encore la 
complicité dans la bienveillance  
 
* Si la relation d‘égal à égal semble difficile : tenter la réponse ascendante en reconnaissant l’autorité 
dans son bien fondé , éviter les formes questionnantes (risque d’avoir l’air de faire la leçon) et revenir 
le plus vite possible aux messages horizontaux. 
 
 
 

B. Les différents styles dans le conflit. 
- D’après K. W. THOMAS et R. H. KILLMANN 

 
1. Style « compétition » 
C'est un style autoritaire, pas coopérant. On recherche ses propres intérêts au détriment des intérêts 
des autres. C'est une lutte de pouvoir dans laquelle des arguments de toute nature sont utilisés pour 
défendre sa position. Ce style peut être adopté pour défendre une position qu'on estime juste ou, 
simplement, lorsqu'on veut gagner à tout prix. 
 
Utilité du style « compétition » 
1. Quand une décision importante et rapide doit être prise. 
2. Pour se protéger de personnes qui profiteraient d'une attitude non-compétitive. 
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2. Style « collaboration » 
Ce style est autoritaire et coopérant simultanément. C'est l'opposé de «l'évitement». Collaborer 
signifie montrer un désir de travailler avec l'autre partie, de trouver une solution satisfaisante pour les 
deux; ceci implique un approfondissement du problème, la nécessité d'identifier les avantages de 
chacun et de trouver une alternative qui puisse satisfaire les deux parties. Il est important que les 
parties aient pu s'exprimer et qu'ensemble elles décident de tenter une résolution de problème. 
 
Utilité du style « collaboration » 
1. Pour trouver une solution quand les enjeux sont trop importants pour accepter un compromis. 
2. Pour améliorer une relation dans laquelle les personnes sont très investies. 
 

3. Style « compromis » 
L'objectif est de trouver une solution acceptée mutuellement qui puisse satisfaire les deux parties. Ce 
style est entre le style « compétitif » et « accommodant ». On envisage le problème contrairement au 
style « évitement » mais on n'explore pas les solutions possibles comme c'est le cas du style « 
collaborant ». On décide de partager les différences, de faire des concessions réciproques, de trouver 
rapidement une position du juste milieu. 
 
Utilité du style « compromis » 
1. Quand les buts sont relativement peu importants. 
2. Quand les parties ont un pouvoir égal et des buts totalement différents. 
3. Pour trouver une solution d'urgence. 
 

4. Style « accommodation » 
Ce n'est pas un style autoritaire, mais coopérant, l'opposé du style « compétitif ». Un individu adoptant 
ce style a tendance à privilégier l'autre au détriment de ses propres avantages (tendance à se 
sacrifier). Cela peut prendre la forme d'un sentiment de générosité ou de sacrifice (se soumettre à 
l'autre alors qu'on ne le souhaite pas nécessairement). 
 
Utilité du style « accommodant » 
1. Quand le résultat final est plus important pour l'autre personne que pour vous. 
2. Quand il est important de sauvegarder un climat d'harmonie. 
3. Dans une situation avec des subordonnés, pour leur permettre de faire leurs propres expériences. 
 

5. Style « évitement » 
Ce style n'est ni autoritaire ni coopérant. La personne ne défend ni ses intérêts, ni ceux des autres, 
elle n'entre pas en matière. Ce style peut être une forme diplomatique d'éviter la discussion, de mettre 
de côté le problème jusqu'à une meilleure occasion, ou alors simplement de se retirer d'une situation 
menaçante. 
 
Utilité du style « évitement » 
1. Quand le problème est trivial. 
2. Quand vous n'avez aucun pouvoir et qu'il n'y aucune possibilité de changer les choses. 
3. Quand les risques de la confrontation sont plus importants que les bénéfices possibles. 
4. Pour laisser la situation se détendre. 
5. Pour recueillir plus d'informations sur le problème. 
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III. Zoom sur la méthode Thomas GORDON (1918-2002) 
 
Le mode de communication que l’on utilise avec les enfants ou adolescents, la façon dont on les 
écoute, la manière de se faire entendre, et la façon dont on résout les conflits avec eux, sont des 
compétences essentielles pour toute une vie ! 
 
La méthode Gordon repose sur trois piliers : 

► L’écoute active 
► L’affirmation de soi : le Message-Je 
► La résolution de conflit sans perdant 

  
 

A. L’écoute active.  
  
L'écoute active consiste à écouter l'enfant ou l’adolescent avec attention, en accueillant vraiment ce 
qu'il dit, mais aussi ce qu'il ressent. Et cela sans chercher immédiatement à donner une solution. 
 
Lorsque le jeune vit un problème (il est triste à cause de ses copains, inquiet pour un contrôle à 
venir...), la réponse du parent peut être simplement un reflet du message du jeune. 
Le parent reformule ce qu'il entend, ou ce que le jeune ressent, montrant activement qu'il se met à 
l'écoute de ce que vit le jeune. L'écoute active permet de l’aider et le conduire vers l'autonomie.  
 
 

Prenons un exemple : En rentrant du collège, Marie 14 ans, annonce à sa mère avec un air 
préoccupé : "Maman, tout le monde dit que le brevet sera très dur cette année..." 
 
- 1ère réponse de la mère : "Mais non, t'en fais pas tu vas l'avoir ton brevet. Tu as toujours réussi, il 
n'y a aucune raison que tu n'y arrives pas !"  
Réaction possible de Marie : elle soupire, se détourne et s'en va dans sa chambre... Le dialogue 
s'interrompt. 
 
- 2ème réponse de la mère : "C'est sûr qu'en passant des heures sur Internet avec tes copines au lieu 
de réviser, tu ne risques pas de l'avoir!"  
Réaction possible de Marie : elle se dit : "J'aurais mieux fait de me taire. Elle ne me comprend pas de 
toute façon...". Elle s'en va dans sa chambre et se connecte à Internet pour tchater avec ses copines, 
qui elles, la comprennent! 
 
- 3ème réponse de la mère : "Moi à ta place je commencerais à réviser dès maintenant..." 
Réaction possible de Marie : "Super ! Merci pour le conseil. Tu crois que je t'ai attendue pour 
commencer à réviser !!". Agacée, elle hausse les épaules et change de sujet de conversation. 

 

 
Pourquoi sont-elles inefficaces ?  
 
Parce qu'elles ferment le dialogue. En effet, que la maman tente de rassurer sa fille (dans la situation 
n°1), qu'elle utilise la menace (situation n° 2 = ‘si tu ne travailles pas plus, tu n'auras pas ton brevet’) 
ou qu'elle lui donne un conseil (fut-il bienveillant!, dans la situation n°3) dans tous les cas la jeune fille 
s'en va ou change de sujet. Non pas parce que son problème est résolu mais parce qu'elle n'a pas 
trouvé l'aide qu'elle venait chercher. Elle repart donc tout aussi préoccupée qu'avant l'échange et son 
problème demeure. 
Rassurer, menacer, conseiller, analyser, argumenter, blâmer, donner des solutions... sont quelques 
réactions types. Revenons à présent à l’exemple et voyons comment la mère pourrait aider sa fille ...  
 

http://www.ateliergordon.com/les-piliers-de-la-methode-gordon#L'Ecoute Active
http://www.ateliergordon.com/les-piliers-de-la-methode-gordon#Le Message-Je
http://www.ateliergordon.com/les-piliers-de-la-methode-gordon#La résolution de Conflit sans Perdant
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Marie : «  Maman, tout le monde dit que le brevet sera très dur cette année... »  

La mère : « Tu sembles inquiète »  

Marie : « Oui, j'ai l'impression que je ne n’aurai jamais le niveau... » 

La mère : « Tu crains que le niveau soit trop dur pour toi ? » 

Marie: « Ben oui. Et si je rate et que mes copines réussissent, que vais-je faire sans elles ? »  

La mère : « Tu veux dire que tu as peur de rater le brevet et de te retrouver sans tes copines 
l’année prochaine, c'est bien ça ?  » 

Marie : « Oui. En plus elles ont l'air sures d'elles. Elles parlent déjà du lycée dans lequel elles veulent 
aller l'an prochain... » 

La mère : « Tu as l’impression d’être la seule à t’inquiéter pour le brevet... »  

Marie : « Exactement ! » 

La mère : « Si je comprends bien, tu aurais donc besoin d'être assurée d'avoir le niveau pour 
obtenir ton brevet mais aussi de pouvoir partager ton inquiétude avec tes copines ?"  

Marie : « Oui, je me sentirais moins seule. » 

La mère (acquiesçant) : « Humm ... »  

Marie : « Je me sentirais aussi plus sûre de moi »  

La mère : « Est-ce que tu verrais une solution ? »  

Marie : « En fait Céline et Aurélie aussi se posent des questions... et je sais qu'elles se voient pour 
réviser ensemble ... » 

La mère : « Tu n’es pas toute seule alors … » 

Marie : «  Oui c'est vrai. Je pourrais même leur demander si on peut réviser toutes les trois. On 
pourrait se motiver et même aller visiter des lycées ensemble pour l'an prochain. Je vais les appeler. 
Merci maman ! » 

 
 
La mère a pris le temps de l'écouter activement et ainsi maintenir l’échange tout en recueillant 
de l’information : 

 En restant centrée sur le problème de sa fille  

 En reformulant ce qu'elle dit 

 En l'aidant à mettre des mots sur ses ressentis 

 En l'aidant à mettre des mots sur ses besoins 

 En l'accompagnant dans la recherche de sa/ses propre(s) solution(s)  
 
Comme le montre cet exemple, écouter activement une personne qui vit une situation problématique 
(pour elle) lui permet d'explorer le fond du problème et de cheminer vers sa propre solution.  
Parce qu'elle a pu exprimer ses ressentis sans se sentir jugée, cette jeune fille a eu l'espace dont 
elle avait besoin pour poser son angoisse et s'en libérer. Par son écoute attentive et bienveillante, 
ses silences et ses reformulations, cette maman a aidé sa fille à identifier ses ressentis et à clarifier 
ses besoins. Enfin en l'accompagnant dans la recherche de ses propres solutions (sans lui en 
suggérer), elle lui a permis de reprendre confiance en elle et de puiser dans ses propres 
ressources.  
 
 
Application : exercice autour de l’écoute active – choisir la réponse adéquate 
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B. L’affirmation de soi : le Message-Je. 
  
Quand l’enfant ou l’adolescent fait ou dit quelque chose qui ne nous plaît pas, comment lui poser des 
limites ? Comment trouver la juste voie entre mal dire et ne pas dire ? 
 
Le Message-Je permet de dire au jeune ce que l'on vit comme inacceptable, sans le blâmer. Emettre 
un Message-Je demande en premier lieu à l’éducateur d'identifier ce qu'il ressent face au 
comportement du jeune. Quand on est irrité, inquiet ou en colère, communiquer avec un Message-Je 
est souvent efficace. On parle alors de soi, sans poser de jugement ni de critique sur l'autre, sans 
accusation ni menace. 
 
Pourtant l’éducateur adresse plus souvent un "message-tu" - ex : "tu es méchant, tu es vraiment 
irresponsable, tu ne m'écoutes jamais, tu es égoïste ... " Ces messages comportent des jugements 
que le jeune peut recevoir comme un blâme, un reproche et un manque de confiance en lui. Blessé 
par ces messages accusateurs, il a de grandes chances de se défendre en accusant à son tour – ex : 
"c'est même pas vrai", "toi aussi tu es méchant(e)!", en se repliant sur lui-même ou en ignorant le 
message. Quoiqu'il en soit, il y a peu de chances qu'il ait envie de tenir compte de la remarque et de 
modifier de bon cœur son comportement ! Répétés, ces messages peuvent avoir des conséquences 
néfastes sur son estime de soi et sur la qualité de la relation. 
 
Pourquoi les "messages-tu" sont-ils alors si courants ? 
 
Parce que ce type de message vient plus facilement à l’éducateur. Comme ils n'exigent aucune 
conscience de soi, ils sortent sans difficulté, plaçant la responsabilité de ses propres sentiments sur 
les autres. Le message-tu a tendance à  

 véhiculer un manque de respect pour les besoins de l'autre personne 

 faire que les enfants ou adolescents se sentent coupables, rabaissés, critiqués, blessés 

 inciter le jeune à se venger et à rabaisser l’éducateur 

 entraîner des querelles destructrices ou quelquefois un échange d'injures 
 
Application : Problème d'autorité - la chambre d’un ado de 14 ans est dans un état lamentable... 

 
Situation : La chambre est dans un désordre innommable. Cela fait des mois qu’il est 
demandé de ranger, qu’il est dit que c'est mauvais pour lui, tout ce souk... Rien ne change. 
 
Réactions courantes :  

 Le questionner - il y a quelque chose qui ne va pas ? Comment arrives-tu à 
retrouver tes affaires ? 

 Le sermonner - comment veux-tu réussir au lycée si tu ne peux pas retrouver tes 
affaires ? Ne compte pas sur moi pour venir chercher tes affaires sales dans ta 
chambre! 

 Le menacer - si tu ne ranges pas ta chambre, pas question que Romain dîne à la 
maison ce soir ! 

 
Autant de stratégies qui se sont révélées infructueuses ! 
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Réactions avec le Message-Je : 
 
1. Revenir à soi 
Faire le point sur ce qu'il se passe pour soi. Sans doute est-on choqué de l'état de la 
chambre, voire inquiet : « il va mal », « ce désordre cache autre chose », « dans sa tête c'est 
aussi confus que sa chambre »... 
 
Se centrer sur les faits précis, observables, indiscutables, sans interprétation ni jugement. 
Eviter : « ta chambre est encore dans un foutoir inacceptable ». Préférer : « tu as deux 
paires de pantalons, des tee-shirts et beaucoup de tes affaires de cours par terre dans ta 
chambre ». 
 
Se poser la "vraie" question, en étant honnête avec soi : qu'est-ce que je ressens face à 
cette situation ? Par exemple : « je me sens inquiet et mal à l'aise quand je rentre dans sa 
chambre ». 
 
2. Se mettre à sa place 
Se demander : Quel est son besoin à lui ? Pourquoi cela ne le dérange pas d'avoir ce 
désordre ? Comment je me comportais sur ce sujet à son âge ? A quel besoin répond ce 
comportement de sa part ? 
 
3. S'exprimer avec un Message-Je 
« Quand je vois tes deux pantalons, tes tee-shirts et tes classeurs d'école par terre, je suis 
inquiet et je me sens mal à l'aise dans cet environnement ». Ce Message-Je comprend la 
description des faits et le ressenti. Pas d'ordre donné à l’enfant, ni de sermon. L’attitude 
montre que l’éducateur assume ce qu’il ressent et laisse libre l’enfant/ado de réagir comme il 
l'entend. C'est une façon de l'accepter et de l'encourager à coopérer. 
 

L’enfant/adolescent répondra peut-être "Tu me prends la tête, si cela te gêne tu n'as qu'à 
pas entrer dans ma chambre." 
L’éducateur reformule ce qu'il ressent et les mots que l’enfant/ado a dit. Cela pourrait donner 
"En fait cela t'embête quand je te dis cela ". 
L'enfant/ado : " Ben oui, faut pas que tu t'inquiètes, c'est pas la peine, j'ai vu bien pire que 
ma chambre, et puis moi je m'y sens bien." 
L’éducateur : " Ok donc toi tu te sens bien dans ta chambre et tu penses que je ne devrais 
pas m'inquiéter de son état." 
L'enfant/ado : " Ben ouais..." 

 
Et là on peut continuer l'échange en se réaffirmant puis en réécoutant… etc… 

 
Les douze catégories de message selon Th. Gordon : 
 
Messages de solution 
1.  Donner des ordres, diriger, commander 
2.  Avertir, mettre en garde, menacer 
3.  Moraliser prêcher, faire la leçon 
4.  Conseiller, donner des suggestions ou des solutions 
Messages dévalorisants 
5.  Argumenter, expliquer, persuader par la logique 
6.  Juger, critiquer, être en désaccord, blâmer 
7.  Dire des noms, ridiculiser, faire honte 
Messages pour « sauver » 
8.  Complimenter, être d’accord, évaluer positivement, approuver 
9.  Interpréter, psychanalyser, diagnostiquer 
10. Rassurer, sympathiser, consoler, soutenir 
11. Enquêter, questionner, interroger 
12. Esquiver, distraire, faire de l’humour, divertir 
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C. La résolution de conflit sans perdant. 
 
Les conflits font partie de la vie, et ce qui est important avec eux, c'est la façon dont on les aborde. 
Très souvent, deux alternatives : 

► Etre autoritaire (l’éducateur gagne / l'enfant/ado perd) 
► Etre laxiste (l'enfant/ado gagne / l’éducateur perd) 

 
Thomas Gordon a mis au point une alternative à ces méthodes gagnant-perdant, la résolution de 
conflit sans perdant, pour répondre à la fois aux besoins de l'enfant/ado et à ceux de l’éducateur. 
 
Application : Matthieu, 13 ans, refuse de porter son blouson jaune pour se rendre au collège. Son 

éducateur insiste pour qu'il le mette car il veut être assuré qu'il ne prendra pas froid. 
 

Avec la méthode autoritaire... 
 

L’éduc : "Matthieu, tu n'as pas mis ton blouson. Il fait froid et je ne veux pas que tu sortes 
sans être couvert" 
Matthieu : "Pas question de porter ce blouson !" 
L’éduc : "Pas question de te laisser sortir sans. Tant que tu vivras sous mon toit, tu feras 
ce que je te demande. Tu mets ton blouson et tu ne discutes pas !" 
Matthieu se résigne à prendre son blouson ... et part en claquant la porte. 

 
L'utilisation du pouvoir ou de l'autorité présente un avantage pour l’éducateur : il obtient 
immédiatement ce qu'il souhaite. En apparence, dans cette situation c'est l’éducateur qui 
gagne (qui décide) et l'enfant/ado qui perd (qui obéit). Voici les inconvénients : 
Matthieu quitte la maison en claquant la porte, plein de rancœur après son éducateur. La 
relation est tendue. 
Rien n'assure à l’éducateur que Matthieu gardera son blouson sur lui une fois arrivé au 
collège.  
L’éducateur  peut s'en vouloir d'avoir imposé son choix à Matthieu et regretter de s'être 
emporté. 
 
Avec la méthode permissive... 
 

L’éduc : "Matthieu, tu n'as pas mis ton blouson. Il fait froid et je ne veux pas que tu sortes 
sans être couvert" 
Matthieu : "Pas question de mettre ce blouson !" 
L’éduc : "Tu vas prendre froid. J'aimerais vraiment que tu te couvres..." 
Matthieu : "Pas question, il est trop nul ce blouson et puis j'ai pas froid !" 
L’éduc : "Bon, fais comme tu veux..." 

  
Ici c'est l’éducateur qui se résigne à laisser sortir l’enfant/ado sans blouson alors qu'il se 
fait du souci pour son confort et surtout pour sa santé. Ici, c'est donc l’éducateur qui perd 
(il se résigne) et l'enfant/ado qui gagne (c'est lui qui décide). 
 
Dans ces deux cas, nous avons un gagnant et un perdant et par conséquent une relation 
basée sur un jeu de pouvoir. Dans toute relation, l'utilisation du pouvoir mène 
immanquablement à des tensions (colère, désir de vengeance, sentiment d'impuissance, 
de dévalorisation de soi, de rancœur, de tristesse, etc.) et parfois même à une rupture 
totale de la communication et donc de la relation. 
 
Même situation avec la méthode sans perdant...  
 

L’éduc : "Matthieu, tu n'as pas mis ton blouson. Il fait froid et je ne veux pas que tu sortes 
sans être couvert" 
Matthieu : "Pas question de porter ce blouson !" 
L’éduc : "Il y a quelque chose qui ne va pas avec ce blouson ..." 
Matthieu : "Bah oui, il est ringard !" 
L’éduc : "Il ne te plait plus" 
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Matthieu : "C'est clair !" (silence) "En plus les autres se moquent de moi quand je le 
mets...ça craint..." 
L’éduc : "Humm je vois, tu n'aimes pas que les autres se moquent de toi...".  
Matthieu acquiesce. 
L’éduc : "Donc, si je comprends bien, tu ne veux pas mettre ce blouson que tu trouves 
ringard et qui t'attire les moqueries de tes copains. Et de mon côté, j'aimerais être sûr que 
tu sortes bien couvert pour ne pas prendre froid. Est-ce que tu serais d'accord pour qu'on 
cherche une solution ensemble ?" 
Matthieu : "Ok ! Je pourrais par exemple mettre mon sweat bleu. Je l'adore celui-là ! En 
plus il est très chaud..." 
Et le dialogue se poursuit ainsi jusqu'à ce que Matthieu et son éducateur aient trouvé une 
solution qui les satisfasse tous les deux. 

 
 

D. Gros plan sur la marche à suivre face à un conflit. 
 
Deux temps sont à respecter : le diagnostic – situer clairement le conflit 
    la remédiation – comment y faire face ? 
 

Le premier temps : DIAGNOSTIC 
 
La grille à six niveaux possibles de conflit ; 
 

 Individu/individu : p. ex. une dispute entre deux élèves 
 Individu/groupe : p. ex. un différend entre un élève et l’ensemble de sa classe 
 Individu/organisation : p. ex. un étudiant contestant le règlement d’ordre intérieur de son 

école 
 Groupe/groupe : p. ex. un différend entre deux classes d’une même école 
 Groupe/organisation : p. ex. une classe face au règlement d’ordre intérieur de l’école 
 Organisation/organisation : p. ex. l’école et le centre PMS 

 
La grille à quatre types de conflit : 
 

 Conflit de ressources : p. ex. un seul terrain de basket disponible alors que deux classes 
veulent l’occuper 

 Conflit de besoins : p. ex. un étudiant a rendu sa copie et a besoin de se défouler 
bruyamment alors que ses condisciples ont besoin de calme pour réaliser leur travail 

 Conflit de désirs : p. ex. un convive éprouve le besoin de fumer à table mais son voisin 
supporte mal l’odeur du tabac 

 Conflit de valeurs : p. ex. un directeur estime que sa mission est de faire respecter une 
discipline stricte dans son établissement alors que son sous-directeur prône une discipline 
souple tenant compte des différences individuelles 

 

Le deuxième temps : REMEDIATION 
 
L’éducateur peut être partie prenante d’un conflit ou alors il intervient comme tiers médiateur. Cela 
n’influence aucunement la phase diagnostique mais par contre dans la remédiation, les deux 
situations doivent être distinguées. 
 
a) Comment faire face à un conflit dont je suis partie prenante ? 
1. J’invite mon adversaire à la négociation d’une solution satisfaisante mais la condition préalable : 

- - Avoir tous les deux intérêt à résoudre le conflit 
- - Etre d’accord pour faire l’effort d’en trouver l’issue 

 
Si l’adversaire s’y refuse, deux hypothèses possibles : 

- L’adversaire me craint et n’a pas confiance en ma volonté de résoudre le conflit sans 
gagnant ni perdant proposer la médiation par un tiers neutre 

- L’adversaire n’a pas de réel intérêt à la résolution du conflit quel bénéfice tire-t-il 
alors du conflit ? 
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2. L’accord des deux parties étant acquis, utiliser alors l’écoute active et le Message-Je en décrivant 
le comportement de l’autre me portant préjudice, l’inconvénient de ce comportement sur moi, et le 
sentiment provoqué par ce comportement chez moi. 

 
 L’adversaire est ainsi confronté aux inconvénients générés par son acte : l’acte est dissocié de la 

personne et le jugement porte sur la conduite et non la personne :  
« Tu es violent » devient « Je n’accepte pas tes comportements violents » 

 
b) Comment faire face à un conflit dans lequel j’interviens comme tiers ? 
Le tiers est ici arbitre ou médiateur. Dans le premier cas, il tranche et donne raison à l’un aux dépens 
de l’autre ou il effectue un partage des torts. 
 
La procédure dans le second cas : 

1. Appel au désir de résolution du conflit au moyen d’une question-masse comme « Est-ce 
que vous êtes d’accord pour qu’on voit ensemble comment s’en sortir ? ». La plupart préfère 
fuir l’inconfort d’une situation tendue. 

2. Expression et communication du problème à travers l’accord des deux parties pour 
négocier (neutralité du médiateur). Demander alors à chaque partie son « vécu » du conflit : 
chacun vide son sac et formule clairement ses besoins, pendant que le médiateur exploite 
l’écoute active. 

3. Recherche d’une solution : le médiateur suscite la créativité des parties en cause mais se 
garde d’avancer ses propres solutions. Il ne peut que suggérer tout ou plus en évaluant les 
avantages/inconvénients de toutes les propositions 

4. Application et évaluation à terme : quand l’accord est conclu, le médiateur valorise l’effort 
consenti. 

 
 Recadrage du problème : le conflit est perçu sous un autre angle 
 Externalisation du conflit grâce à la conjugaison des efforts des parties. 

 
 
 

IV. La violence à l’école. 
 

« Ira furor brevis est » - Horace (65-08 av JC) 
- La colère est une folie brève 

 

A. La violence en général 
 
La pulsion agressive apparaît comme un instinct vital lié à la survie à travers la sauvegarde de son 
intégrité, le contrôle de son territoire et encore la chasse d’un prédateur ou d’un rival. 
 

Instinct : agressivité 
Emotion : colère ou peur face au danger 
Humeur : seuil d’irritabilité lié au tempérament de l’individu et à la situation 

Conduite : fuite ou attaque 
 
 

Les formes de violence : 
 
- Violence hétéro-agressive (vers autrui) ou auto-agressive (vers soi) 
- Violence de nature physique ou de nature psychologique 
- Violence directe impliquant un passage à l’acte / Violence inhibée (p. ex. le faux doux) / Violence 

déplacée (1) détournée vers une autre personne ou un objet (déplacement de l’objet) 
(2) transformée en angoisse ou désespoir (déplacement de l’émotion) 
(3) sublimée en conduites socialement acceptables - ex : l’art (déplacement du canal) 

- Violence délibérée ou non intentionnelle 
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Les niveaux de violence : 
 
- Violence individuelle 
- Violence groupale comme d’un groupe dominant envers un groupe minoritaire, ou envers un 

individu comme lors d’un phénomène de bouc-émissaire 
- Violence sociétale de nature politique - ex : les prisonniers politiques 
   de nature économique - ex : la paupérisation 
   de nature culturelle - ex : la discrimination sexuelle 
 

L’intensité de la violence : 
 
Celle-ci se distribue sur un continuum qui dépend de 
- la tolérance sociale – ex : certains milieux désapprouvent la violence physique ou le racisme 
- la visibilité sociale – ex : l’inceste est peu perçu, la violence intrafamiliale est cachée, le viol est 

gardé secret 
 

Les causes de la violence : 
 
Le phénomène est multicausal mais il faut distinguer : 

- Les facteurs favorisants : ceux qui préparent le terrain de la violence 
- Les facteurs déclenchants : ceux qui mettent le feu aux poudres 
- Les facteurs renforçants : ceux qui tendent à maintenir la dynamique de la violence 

 
Dans chacune de ces catégories, il faut s’interroger sur les facteurs dispositionnels comme la 
personnalité de l’individu, des facteurs situationnels comme l’environnement. 
 
 

B. La violence à l’école 
 

Sous quelle forme ? 
 
- L’agressivité verbale des parents 
- L’agressivité physique des parents 
- Le vandalisme (graffiti, destruction partielle,…) 
- La violence lors des activités sportives 
- Le chantage au suicide, l’auto-violence 

- Le racisme 
- Le vol 
- Le racket 
- Le port d’arme 

 

Le point de vue des éducateurs ? 
 
Pèle mêle quelques réflexions collectées par J. Senelle (1990) : 

- La punition n’est qu’un échec à la prévention 
- L’avantage de pratiquer l’écoute au quotidien 
- L’importance de responsabiliser les jeunes 
- La nécessité d’une cohésion entre collègues 
- Le besoin d’être soutenu par sa hiérarchie 
- Les réunions régulières entre éducateurs 
- La création d’aires de défoulement dans les écoles 
- La multiplication des activités sportives 
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