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INTERET DE L’OUVRAGE

Présenter les difficultés de la communication par une approche pragmatique et empirique, à l’aide d’exemples pris dans la réalité quotidienne.

Analyser, au travers de nombreuses situations différentes, les problématiques et les mécanismes de toute relation :

· Le processus de communication comporte des risques et des enjeux, les acteurs adoptent donc une stratégie pour défendre leur « face »

· Les difficultés ne sont donc pas à considérer comme des ratés d’une « bonne communication » mais plutôt comme la norme de la communication

Illustrer l’importance du contexte dans le cadre des organisations professionnelles, univers conflictuels par nature, en raison de l’identité sociale des acteurs, des cultures et des normes spécifiques qui s’y génèrent. 

CONCEPTS ET IDEES CLES

 

( Composition de l’ouvrage

· 5 parties, 17 chapitres composés de sous parties

· Bibliographie générale 

· Index thématique des notions

· Index des auteurs

· Répertoire des principaux cas 

( Idées principales

Première partie : La rencontre interpersonnelle : une situation à risque

Le conflit est un phénomène complexe, une étude exhaustive nécessite une approche pluridisciplinaire. L’ouvrage concerne le conflit interactionnel et interpersonnel dans sa dimension psychologique.

La communication est porteuse d’enjeux et donc de risques qui concernent :

· L’identité et la quête identitaire : occupent une place importante dans le contact avec les autres. L’identité (être soi face aux autres) se construit peu à peu et permet une identification par les autres.

· Les enjeux identitaires (« la face » Erving Goffman) permettent de satisfaire un certain nombre de besoins : besoin d’être aimé (et digne de l’être), besoin d’existence, besoin d’individuation (être identifié comme unique), besoin d’intégration (dans un groupe social), besoin de contrôle sur le regard des autres (masquer ses faiblesses).

· Les enjeux territoriaux : ce à quoi nous tenons (objets, espaces, amis..) nous appartient. La défense territoriale est également un enjeu au même titre que la défense identitaire.

La communication interpersonnelle permet de s’ouvrir aux autres et de tisser des liens, mais c’est aussi un lieu de combat et de défense où la stratégie le dispute à la spontanéité. Les stratégies relationnelles s’apparentent à une « parade » : s’exhiber et se faire valoir tout en se protégeant. Il faut gérer ces contradictions : satisfaire les besoins relationnels avec plus ou moins de manipulation comme de véritables « jeux sociaux ».

Deuxième partie : Les pathologies de la relation

Si dans une relation la personnalité des protagonistes est importante, le lien doit également permettre à chacun de satisfaire son besoin de reconnaissance identitaire. Un rapport de places inadapté peut être à l’origine d’un conflit :

· Le rapport de places résulte d’une triple détermination : sociale (des modèles sont prescrits par la culture et les institutions : homme/femme, élève/professeur…), interactionnelle (rôle assumé par chacun : mère/enfant, chef/subordonné…), subjective (rapport psychologique : dominant/dominé, séducteur/séduit…)

· Le positionnement entre les protagonistes peut faire naître ou alimenter un conflit : rapport symétrique (échanges égalitaires) ou asymétriques (hiérarchie, statutaire ou non). Le rapport de places établi lors de la création d’un lien peut évoluer afin d’intégrer le changement intervenu (nombre des participants à la communication, rigidité, souffrance et protection de soi). L’équilibre, régulateur de l’ordre social, conduit à mettre en place des stratégies interactionnelles afin que chacun puisse avoir et conserver une image valorisante de lui-même. Des systèmes de régulation (règles de politesse) permettent aux groupes sociaux des échanges dans lesquels l’équité et la réciprocité sont favorisées.

Troisième partie : L’incompréhension

Communiquer a longtemps été représenté comme la transmission d’un message (modèle de Shannon). Mais, c’est surtout partager, c'est-à-dire construire ensemble du sens. L’accent est mis ici sur les personnes (et non sur le message).

Vivre en société consiste à se mettre en scène, s’exprimer, émettre des signaux. L’école de Palo Alto a développé que tout comportement a valeur de message (expression du visage, qualité d’écoute), il a donc une signification pour celui qui en est témoin. Du sens circule sans arrêt dès que l’on met des personnes en présence. On ne peut donc pas ne pas communiquer, on ne peut donc pas ne pas interpréter (feed back).

L’écoute (empathie) consiste à l’interprétation, la déduction, la construction du sens à partir d’indices. La perception des propos de l’autre, le travail d’inférence, suppose la connaissance des codes et des gens. Des erreurs d’inférence conduisent à des malentendus voire des conflits car le jugement comporte des biais (projection de soi, confusion ou méconnaissance des codes, divergences sur la nature de la relation ou le rapport de places, visions différentes du contexte) qui conduisent à des défauts d’empathie voire un rejet ou une impossible écoute. Les codes culturels, les rituels d’interaction permettent la co-construction du sens : les comportements s’ajustent les uns par rapport aux autres, les individus s’inter influent.

Quatrième partie : Du conflit intérieur au conflit interpersonnel

Le ressenti d’un conflit interne conduit, pour s’en défendre, à tenter d’annuler la partie du conflit qui nous gêne (la moins avouable au regard des valeurs sociales) et à développer des défenses ce qui engendre souvent des problèmes relationnels : 

· Le non-dit (transmettre son mécontentement en cachant la cause réelle).

· La défense (agressivité, fuite, attaque). 

· Les compromis du discours pour atténuer les aspects potentiellement blessants (précautions, euphémisation, autocorrection, suspension, ambiguïsation).

· Les défenses émotionnelles afin de réprimer ses émotions : fuite, attaque, décharger ou inhiber ses émotions.

· Le masquage (dissimuler les réactions émotionnelles derrière leur contraire), la dissociation (séparer les réactions émotionnelles et l’expression : intellectualiser, rationaliser, discours sans émotion).

Lors d’un conflit, échanger sur la communication (méta communication) peut permettre d’améliorer la relation. Certains protagonistes en sont cependant incapables par peur de perdre l’autre ou de perdre la face :

· Peur de se faire avoir quand la relation est vécue comme un rapport de forces (modèle hiérarchique). Pour défendre sa légitimité, l’autre est considéré comme responsable.

· Peur de perdre la face : la discussion n’est pas un échange mais un moyen de se justifier, de persuader l’autre que l’on a raison (arguments irréfutables, embrouiller l’autre, viser la personne).

· Peur de certains sujets (tabous, mesquins, secrets de famille, engagements politiques). En parler permet d’améliorer la relation mais l’impossibilité la détruit.

· L’héritage familial forge notre personnalité par les modèles que chacun s’est donnés. Un conflit peut s’instaurer  en cas de dissonance entre ce que l’on montre de soi et l’image idéale intériorisée (idéal du moi).

· Le poids de l’histoire : les histoires individuelles, les relations interpersonnelles déterminent le rapport de places (position haute, position basse) et les liens avec autrui. Le passé est un élément fondateur et fondamental du devenir.

· Le retour des relations passées : les relations interpersonnelles sont les schémas les plus signifiants de notre histoire passée. Les conflits anciens sont remis en scène dans les conflits actuels, comme un transfert (émotions fortes, être entraîné dans un « jeu », les aspects irrationnels l’emportent).

· La projection : attribuer à l’autre les qualités (défauts) que l’on méconnaît ou refuse.

Cinquième partie : Quand l’organisation s’en mêle

La relation s’inscrit dans un contexte (dimension temporelle et spatiale, champ institutionnel).  C’est au travail, et par le travail que s’élabore en grande partie notre identité d’adulte. La structure de l’organisation, sa culture, son système de valeurs, le statut des acteurs déterminent à notre insu des comportements professionnels. L’organisation est, par nature, un univers conflictuel en raison de la divergence fondamentale des intérêts des protagonistes (objectifs, secteurs, services, corps de métiers différents). Pourtant un conflit est toujours perçu comme quelque chose de perturbant et d’anormal. Dans une organisation professionnelle, chacun a ses propres intérêts et peut avoir à les défendre contre les autres. La logique structurelle détermine le pouvoir, la carrière, le statut. Les valeurs communes prennent le pas sur les valeurs personnelles et individuelles. Pourtant les relations professionnelles, surtout de pouvoir, sont abordées par les individus moins en termes structurels et statutaires qu’à l’aide de schémas infantiles retrouvés pour l’occasion. 

· Le dirigeant assimilé à un père se retrouve dans le modèle féodal (paternalisme) mais également dans les attentes des subordonnés dont l'identité professionnelle est peu marquée.

· L’emprise de l’organisation se fait davantage sentir dans les rapports de pouvoir et de compétition. L’exercice du pouvoir permet de concilier les conflits d’intérêts et la coopération (atteindre les objectifs).

· Les comportements stratégiques priment les autres : pouvoir négocié, logique affective (affinités, amitiés), besoin d’équité (comparaison sociale : valorisation, rémunération, conditions de travail, carrière) au même titre que dans une fratrie.

· Les conflits sont exacerbés quand l’organisation n’est pas en mesure de proposer un ordre accepté par tous, de faire reconnaître un rapport de places où le rôle de chacun est admis et confirmé par les autres. 

L’institution, au lieu de jouer un rôle de régulation des relations et conflits interpersonnels, contribue au contraire à l’exaspération de ces conflits et à leur généralisation.

 

Conclusion

Communiquer est un processus, le contact se construit donc ensemble (désirs, peurs, défenses, jeux). Chaque acteur développe des attitudes stratégiques pour défendre la « face » (territoire, besoins relationnels). Les difficultés se situent à différents niveaux : le rapport de places, la difficulté d’un équilibre (réciprocité, équité), l’état émotif des individus, le contexte organisationnel dans lequel les conflits sont aussi intenses et destructeurs que ceux vécus dans la sphère privée.

UTILITE OPERATIONNELLE

 

	Finalité et niveau
	 
	Raisons majeures

	Pour la pratique pédagogique
	1re et Terminale
	++
	Des illustrations concrètes pour installer la notion de conflits en classe de Terminale Communication et GRH et réactiver les notions relatives au concept de communication interpersonnelle du programme de 1ère.

	
	BTS
	++
	Le programme de Communication mais également le programme d’Organisation Gestion et la préparation aux épreuves orales (EPS, PTP)

	Pour la préparation à un concours
	Capet
	++
	Bien adapté à la formation scientifique des enseignants.

	
	Agrégation
	++
	


 

