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Dénouer les conflits relationnels en milieu de travail,
par Solange CORMIER, Québec : Presses de l’Université du Québec, 2004, 
188 p., ISBN : 2-7605-1232-0.

Ce livre aborde la gestion des conflits 
relationnels en milieu de travail selon 
l’optique de la communication. Les 
méthodes préconisées s’inscrivent dans 
le courant du développement personnel 
continu et de l’apprentissage organisa-
tionnel. Les émotions ressenties dans un 
rapport d’autorité sont souvent un rappel 
de celles qui ont été éprouvées dans la 
petite enfance. Le conflit comporte ici 
deux niveaux, le contenu et la relation.

Ce bouquin comporte six chapitres 
ainsi que trois annexes comprenant des 
outils de diagnostic et d’intervention en 
gestion des conflits. Le premier chapitre 
porte sur la définition de la notion de 
conflit ainsi que sur ses composantes de 
type cognitif et relationnel. Le chapitre 
deux aborde la notion d’obstacles au 
dénouement des conflits relationnels. 
Une critique de la conception du conflit 
est abordée ainsi que sur les biais cogni-
tifs. Le chapitre trois traite des étapes 
de la gestion des conflits en définissant 
dans un premier temps les étapes de 
l’analyse suivi des comportements en 
gestion des conflits (compétition, évite-
ment, collaboration et accommodation) 
généralement préconisés. Ces comporte-
ments sont ensuite intégrés à l’intérieur 
de stratégies d’intervention. Le chapitre 
quatre porte plus particulièrement sur 
la rencontre de collaboration si l’inter-
locuteur a choisi cette technique pour 
gérer le conflit. On y retrouve ici les 
mécanismes relationnels et de communi-
cation sous-jacents au succès d’une telle 
approche. Le cinquième chapitre aborde 
le rôle d’une tierce partie en tant que 
médiateur dans la gestion d’un conflit. 
Les différentes étapes de la médiation 
sont présentées ainsi que les habiletés 
requises chez un individu qui veut 
agir dans un processus de médiation. 
Le chapitre six porte sur la prévention 

des conflits destructeurs. Le conflit est 
vu comme un élément de changement 
important quand il est bien géré, il 
devrait, dans cette optique, permettre 
de revoir les modes de fonctionnement 
inefficaces afin de favoriser l’innovation 
et la créativité. Trois annexes complè-
tent ce livre et présentent au lecteur des 
outils de diagnostic portant sur l’iden-
tification de son style de gestion des 
conflits, une liste de réactions affectives 
et des critères d’analyse d’une rencontre 
de collaboration difficile.

Ce livre constitue un ouvrage impor-
tant pour tout gestionnaire ou interve-
nant en milieu de travail. Les conflits 
étant par nature inévitable, il faut 
apprendre à vivre avec eux et à les har-
nacher pour en faire une force positive 
et un outil de changement fonctionnel. 
Cet ouvrage répond aussi à un besoin 
important en gestion des ressources 
humaines car la plupart des conflits 
qui surgissent en milieu de travail sont 
surtout d’ordre relationnel plutôt que 
syndical et ces conflits ne se résolvent 
pas par une structure juridique ou légale. 
Une critique que je pourrais soulever 
à propos de ce livre est la conception 
de l’auteure stipulant que la recherche 
de l’origine du conflit contribue peu 
à la compréhension de la dynamique 
conflictuelle présente et encore moins à 
l’élaboration de pistes de dénouement. 
La plupart des recherches en gestion des 
conflits mettent en lumière que la façon 
dont un conflit est réglé sert de point de 
départ au prochain, il devient important 
de retracer l’origine du conflit. L’étude 
des conflits sociétaux à travers l’histoire 
est assez éloquente à ce niveau.

LUC BRUNET
Université de Montréal
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