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Chapitre 12 : 

Les tensions professionnelles peuvent-elles renforcer la cohésion ?  
 

Notions : 
Les relations professionnelles :  
- Climat relationnel  
- Conflits, dépassement de conflits 
Finalités : 
- Percevoir et expliquer la dégradation du climat relationnel en milieu de travail ;  
- Qualifier un conflit et en repérer les conséquences sur le groupe  
- Proposer des modalités de dépassement du conflit 

 

1. Le climat relationnel : un indicateur des relations professionnelles au sein 
du groupe de travail 
 
* La perception du climat relationnel 

Climat relationnel au service comptabilité d'une grande entreprise 

 
Manuel Lange et Jean-Michel Moutot, "Mesurer la performance de la fonction commerciale" 

 

L'ambiance et la joie au travail, le grand défi des managers commerciaux 

Un excellent commercial d'un grand groupe du secteur de la "grande conso." m'explique, il y a quelques jours, qu'il 

cartonne au quotidien mais que son management est devenu tellement triste qu'il en a perdu toute envie d'y travailler. 

Un autre vendeur me dit qu'il souhaite rejoindre une PME qui ne soit pas encore atteinte, je le cite, par la "maladie de la 

déshumanisation". Et le gros des troupes de commerciaux qui n'ont qu'un seul mot à la bouche quand je leur demande 

ce à quoi ils sont attentifs dans une équipe de vente : L'AMBIANCE ! 

Pourtant combien sont-ils, parmi les patrons, à s'intéresser à l'humeur de leurs troupes, à se demander si l'ambiance est 

bonne dans leurs équipes, à mesurer la joie au travail de leurs salariés ? Quand est-ce que la bonne humeur des 

collaborateurs deviendra un "KPI" [Key Performance Indicator" - indice clef de la performance utilisé dans un tableau 

de bord] dans la grille d'évaluation des managers ? [...] 

Comment ne pas comprendre alors, pourquoi la génération Y zappe, manque d'engagement et marque tant de distance 

par rapport à l'entreprise ? Ceux qui disent que le problème est générationnel se trompent ; c'est la déshumanisation des 

rapports dans l'entreprise qui en est la cause. [...] 

Didier Perraudin, "Restaurer l'ambiance et la joie, le grand défi des managers commerciaux", www.focusrh.com 

 

- Repérez le synonyme de climat relationnel utilisé dans les documents. 

 
- Selon les collaborateurs interrogés, quels éléments semblent caractériser le climat 

relationnel ? 
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- Proposez des indicateurs de mesure du climat relationnel 
 
 
 
 
 
 
 

- Déterminez ce que "la maladie de déshumanisation" 
 
 
 
 

- - Selon vous, quels sont alors les risques encourus par l'entreprise ? 
 
 
 
 

- Quel est l'intérêt d'intégrer l'ambiance de travail dans la grille d’évaluation des managers ? 
 
 
 
 

*  14 conseils pour... mettre une bonne ambiance sur son lieu de travail 

https://www.capital.fr/votre-carriere/14-conseils-pour-mettre-une-bonne-ambiance-sur-son-lieu-de-travail-

523565 

- Listez les conseils présentés dans l'article. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
- Choisissez 3 solutions qui vous semblent les plus intéressantes à mettre en place et 

expliquez pourquoi. 
 
 
 
 
 
 

-  Proposez votre propre  solution  pour améliorer l'ambiance de travail (attention au budget). 
 
  

https://www.capital.fr/votre-carriere/14-conseils-pour-mettre-une-bonne-ambiance-sur-son-lieu-de-travail-523565
https://www.capital.fr/votre-carriere/14-conseils-pour-mettre-une-bonne-ambiance-sur-son-lieu-de-travail-523565
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2. Le conflit et ses conséquences sur le groupe 

* La qualification du conflit 

Analyse d'un conflit : Cédric et Youssef 

 
 

Grille d'analyse 

 
Questions à se poser Réponse 

Identité des acteurs 
en opposition 

Quels sont les noms, 
statuts, 
rôles, personnalités 
des acteurs ? 

 
 
 
 
 
 

Manifestation du 
conflit 

Comment peut-on 
remarquer qu’un conflit 
existe ? 

 

Elément 
déclencheur du 
conflit 

Quel est le prétexte 
utilisé pour faire éclater 
le conflit ? 

 

Objet réel du conflit Sur quoi le conflit 
porte-t-il réellement ? 
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Forme et type de 
conflit 

Le conflit a-t-il explosé 
ou est-il en train de se 
préparer ? Comment le 
qualifier ? 

 

Réactions possibles Comment les acteurs en 
conflit peuvent-ils 
réagir? (plusieurs 
réactions possibles) 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

* Les réactions fréquentes liées au conflit 

 

- Associez ces quatre réactions à l'attitude correspondante. Justifiez votre réponse 

N° Attitude Justification 
a   

b   

c   

d   
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* Les effets du conflit sur la cohésion 

 

- Quelle organisation vous semble travailler le plus efficacement ? 
 
 
 

- - Quatre stades sont précisés sur le graphique. A chaque stade correspond un degré de 
maturité du groupe. Reliez chaque stade au type de groupe qui lui convient et à sa 
définition. 

 
 

- A partir de quel moment les deux organisations ont-elles évolué différemment ? 
 
 
 
3. Les modalités de dépassement des conflits 

* Gestion de conflit en entreprise : 3 étapes efficaces 

https://reussir-son-management.com/trois-methodes-efficaces-gerer-conflits/ 

- Pourquoi est-il intéressant d'instaurant dans une entreprise des moments pour échanger 
sur des tensions ?  

 

 

 

B // C 

https://reussir-son-management.com/trois-methodes-efficaces-gerer-conflits/
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- Quelle est la fréquence préconisée pour ces réunions ? 
 
 
 

- Certaines entreprises mettent en place un processus formel pour une bonne gestion de 
conflit. De quel type d'entreprises s'agit-il essentiellement ? Pourquoi le font-elles ? 

 
 
 
 
 

- Décrivez la procédure mise en place dans l’entreprise Morning Star. 
 
 
 
 
 
 

- Est-il possible d'agir en amont avant que le conflit n'éclate ? 
 
 
 
 

- Quel outil propose le site http://nvc-europe.org/ ? 
 
 
 
 
 

Étude de cas : Gestion d'un risque de burn-out au cœur d'un conflit hiérarchique 

https://www.youtube.com/watch?time_continue=20&v=jQwdxGDCRCc  

- Présentez le contexte du cas analysé dans la vidéo. 
 
 
 

- Quelle est la source du conflit ? 
 
 
 
 

- Quelles sont les conséquences de cette situation pour Sandra ? 
 
 
 
 

- Que propose la DRH ? 
 
 

- D'après vous, pourquoi il existe un problème relationnel ("une boucle") entre Sandra et 
Alban ? 

 
 
 

- En quoi consiste la solution proposée par l'ACT ? 
 

http://nvc-europe.org/

