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Comment résoudre les conflits?

L’enseignement est souvent ressenti 
comme une activité très variée et 
changeante; c’est effectivement le 

cas lorsque les personnes en formation, 
futurs professionnels motivés, contribuent 
à la qualité de l’enseignement reçu. Pour 
une grande part, cela correspond aussi à la 
réalité. Mais chaque médaille a son revers, 
car il existe des élèves qui:
•	 arrivent en retard aux cours,
•	 perturbent notoirement la classe,
•	 se permettent des dérapages verbaux ou 

des provocations,
•	 refusent de travailler, etc.
Quelles sont les causes de tels agissements? 
Comment les enseignants doivent-ils réa-
gir? Quelles sont les mesures préventives 
indiquées? Ces questions et bien d’autres 
encore font l’objet du présent article.

Différents niveaux de tolérance

Selon le point de vue et l’intérêt de chacun, 
les avis divergent quand il s’agit de définir 
ce qu’est une perturbation ou un conflit 
(durant l’enseignement). Par ailleurs, les 
normes, qui définissent ce qui est permis 
ou interdit, déterminent également si un 
vécu est ressenti comme une perturbation 
ou une situation normale. Elles évoluent 
avec le temps et dépendent de la culture 
vécue à l’école (professionnelle).
Rien d’étonnant donc qu’un comportement 
ressenti comme tout à fait normal par les 
élèves dérange l’enseignant et le pousse à 
réagir. Est-il permis de boire de l’eau miné-
rale durant l’enseignement ou de discuter 
avec son voisin? La condition pour gérer 
une perturbation est le passage préalable 
d’une convention sur ce qui est tolérable 

et ne l’est pas. La clé de voûte d’une telle 
convention est la réponse à la question 
«comment créer une atmosphère d’appren-
tissage qui soit bonne pour tous?». Les ré-
ponses variant d’une personne à l’autre, il 
convient donc d’en débattre. Pour les uns, 
écouter de la musique en faisant un exerci-
ce est en ordre, alors que c’est inconcevable 
pour d’autres. Quelle conclusion tirer de 
cet exemple? Des conflits peuvent éclater 
au point d’intersection de différents be-
soins, opinions et intérêts. Soit partout où 
des personnes sont amenées à collaborer.

Préférer les conventions aux 
sanctions 

Selon mon expérience, un enseignant ne 
peut réagir correctement face à un compor-
tement perturbateur que si une convention 
a été passée préalablement avec la classe. 
Nous le savons bien: même si des conven-
tions existent, elles ne sont pas toujours res-
pectées. C’est pourquoi il est recommandé 
de fixer aussi dans les conventions ce qui 
arrive en cas de non-respect de celles-ci. 
Impliquées dans le processus de fixation 
des sanctions graduées, les personnes en 
formation connaissent les limites à ne pas 
dépasser: elles deviennent des catalyseurs 
sociaux au sein de la classe et assument 
leurs responsabilités dans l’instauration 
d’un climat adéquat pour l’enseignement 
et l’apprentissage. Enseignants et élèves 
s’évitent ainsi bien des luttes de pouvoir et 
des «punitions» unilatérales inutiles.
Reconnaissons toutefois que le partage des 
responsabilités est inhabituel pour bon 
nombre d’élèves. La responsabilité des en-
seignants est de passer à temps des conven-
tions, de rappeler la nécessité de s’y tenir 
et, en cas de non-respect, de réagir   immé-
diatement comme ma longue expérience 
l’a montré. Les manières de mal réagir face 

à des conflits ou des perturbations sont lé-
gions. Bref survol:
Stratégie d’évitement Éviter des thèmes et 
des situations embarrassants, esquiver, 
nier ou dissimuler des conflits.
Exclusion Stigmatiser des personnes en rai-
son de leurs opinions divergentes ou de 
leur comportement «gênant» et en faire des 
«cas spéciaux» ou des boucs émissaires.
Répression Agir de manière à ce que l’un 
gagne et l’autre perde, réduire au silence 
ou remettre dans le droit chemin les fai-
bles, les minoritaires et les «gêneurs».
Compromis bancal Élaborer un compromis 
en renonçant à toute négociation ou ré-
flexion préalable et à toute prise en compte 
des intérêts et des sentiments sous-jacents, 
ce qui crée un sentiment d’insatisfaction.
La capacité de gérer des conflits fait partie 
des objectifs de l’enseignement de la for-
mation professionnelle. Cette exigence res-
sort des ordonnances sur la formation, des 
plans de formation et se justifie sur le plan 
pédagogique. Par conséquent, il faut voir 
les conflits ouverts ou latents comme des 

chances à saisir pour améliorer sa capacité 
de gestion des conflits. Est jugé capable de 
gérer des conflits celui qui, après avoir mis 
en lumière les positions et les sentiments 
de chacun, sait négocier une solution via-
ble pour tous. Cette démarche n’est pas des 
plus simples, vu que les conflits sociaux 
vont de pair avec des sentiments désagréa-
bles.
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Au lieu de conclure des compromis foireux ou d’éviter toute altercation, le corps  

enseignant serait bien inspiré d’apprendre à gérer les conflits. Et de fait, le premier 

pas, le plus important souvent, consiste à donner une bonne description du conflit.

Les élèves deviennent des catalyseurs 
sociaux au sein de la classe et 
assument leurs responsabilités dans 
l’instauration d’un climat adéquat pour 
l’enseignement et l’apprentissage.
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Modèle de résolution des conflits
Dans les écoles professionnelles, le modèle 
suivant a fait ses preuves.
Détecter les conflits Comme un conflit ne 
se manifeste pas toujours par une querelle 
ouverte ou par un comportement agressif, 
l’enseignant peine souvent à le détecter à 
temps. Le premier indice en est un senti-
ment diffus de tension et d’insatisfaction, 
mais le comportement des élèves peut  
aussi laisser pressentir l’existence de 
conflits:
•	 impatience et incapacité d’écouter les 

autres;
•	 rejet prématuré des contributions 

d’autrui et attaque de leurs idées;
•	 prise de parole accompagnée de fortes 

émotions;
•	 accumulation des malentendus;
•	 renfermement de certains élèves;
•	 discours dépréciateur envers la classe 

ou l’enseignant.
Tenir compte de ces signaux et les prendre 
au sérieux est le premier pas à faire.
Dans la pratique, il est utile que l’enseignant 
se fasse une image mentale du conflit. Il est 
en effet important de distinguer les faits 
des suppositions et de prendre en consi-
dération le trouble émotionnel des élèves 
concernés: qui sont les élèves concernés? 

Changement de perspective Selon l’angle de 
vision choisi, les causes d’un conflit appa-
raissent sous un jour différent. Les change-
ments de perspective sont donc judicieux 
pour identifier plusieurs causes poten
tielles et émettre des hypothèses à leur su-
jet. Les causes de conflits sont de nature 
diverse dans une classe:
-	 Questions pédagogiques: conceptions 

différentes relatives au rythme de 
l’enseignement, applicabilité des conte-
nus, mode de transmission de la matiè-
re, charge de devoirs et d’examens, deg-
ré de difficulté, etc.

-	 Questions relatives à l’ambiance: sym-
pathie ou antipathie, déroulement in-
formel des activités scolaires, style de 
communication. Il se peut que certains 
élèves n’y trouvent pas leur compte.

-	 Relations enseignants-élèves: ton, justi-
ce et style d’enseignement.

Marge de manœuvre Il est recommandé 
d’adapter la procédure en fonction de l’hy-
pothèse retenue. Tous les conflits ne se 
prêtent pas à une résolution commune en 
classe. Des mesures didactiques (change-
ment de méthode et de formes sociales, cla-
rification des objectifs, etc.) suffisent parfois 
à désamorcer des conflits sans qu’il soit né-
cessaire d’y consacrer de longues heures. 

Quel est le nœud du problème? Quelle est 
l’intensité du trouble émotionnel?
Pour répondre à ces questions, on peut re-
courir à l’échelle des conflits ci-après:
•	 Les conflits virtuels n’engendrent que 

des troubles passagers et n’ont pas de 
conséquences à long terme.

•	 Les conflits marginaux entraînent des 
troubles peu importants. L’impact est de 
courte durée et l’intensité faible.

•	 Les conflits importants entraînent des 
troubles intenses. L’impact dure long-
temps et l’intensité est forte.

•	 Les conflits extrêmes entraînent des 
troubles très importants. L’impact est 
durable et l’intensité forte.

Comportement initial À ce stade, il est im-
portant de bien réfléchir à la marche à sui-
vre. La première réaction de l’enseignant a 
souvent un impact considérable sur la réso-
lution future du conflit. Un comportement 
inadéquat peut attribuer trop d’importance 
aux conflits virtuels ou marginaux et ren-
forcer les conflits importants ou extrêmes. 
D’où l’utilité de se prendre le temps de 
bien réfléchir avant d’agir. Il est permis 
de demander un temps de réflexion avant 
toute prise de position. De la sorte, l’ensei-
gnant peut réfléchir et mieux discerner les 
causes potentielles d’un conflit.

Insertion
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Comme un conflit ne se caractérise pas 
toujours par une querelle ouverte ou 
un comportement agressif, il n’est pas 
toujours aisé pour l’enseignant de le 
détecter à temps.

Procédure classique de résolution de conflit 
Lorsqu’il est indiqué de résoudre ensemble 
un conflit en classe, il vaut mieux recourir 
à la procédure classique suivante:
•	 Décrire le conflit Ce premier pas est à la 

fois essentiel et ardu. Souvent, on se 
contente d’accusation mutuelle et de re-
jet de la faute sur l’autre sans songer à 

donner une définition claire et acceptée 
par tous de la nature du conflit. De fait, 
en décrivant bien un conflit, on dispose 
déjà souvent d’une ébauche de solution. 
Cette phase n’est considérée comme ter-
minée qu’une fois que tous les points de 
vue ont été présentés et que la définition 
élaborée est acceptée par tous.

•	 Recueillir toutes les solutions possibles Trop 
souvent, on se contente de la première 
solution présentée. Or, il est essentiel 
de rechercher plusieurs variantes de so-
lutions, même si cela semble irréaliste 
de prime abord, et de les noter de façon 
qu’elles soient lisibles par tous.

•	 Évaluer les solutions proposées, puis déci-
der Chaque solution doit être discutée 
et examinée quant à sa faisabilité. L’ob-
jectif n’est pas de trouver la solution la 
meilleure, mais celle qui obtient l’as-
sentiment de tous. Et finalement, une 
décision claire doit être prise.

•	 Planifier la mise en œuvre Passer des 
conventions concrètes (qui fait quoi 
quand comment et de quelle manière, 
vérifier le succès de la mesure).

•	 Vérifier la pertinence de la solution Il est 
conseillé de revenir brièvement au point 
de départ: quelle était la définition ini-

tiale du conflit? La solution convenue 
correspond-elle à la situation et aux in-
térêts des personnes impliquées? Com-
ment la gestion du conflit a-t-elle été 
vécue?

La confiance est essentielle

Ce modèle de gestion des conflits présup-
pose que les personnes impliquées sont 
prêtes à soupeser les intérêts en présence, 
puisque dans une gestion réussie des 
conflits, il n’y a pas de perdants.
Le quotidien nous enseigne toutefois que 
d’autres formes de résolution des conflits 
existent, où le vainqueur est celui qui dé-
tient le plus de pouvoir ou croit avoir le 
droit de son côté. Dans la mesure du pos
sible, il est préférable en classe de pro-
céder comme indiqué plus haut, car les 
élèves apprennent ainsi à développer des 
stratégies de résolution des conflits inscri-
tes dans leur quotidien.
Tout cela peut sembler trivial; une commu-
nication claire et simple constitue cepen-
dant le fondement d’un bon enseignement 
et la condition sine qua non d’une résolu-
tion de conflit réussie. La communication 
requiert un climat de confiance réciproque. 
Dans les comportements humains, l’«ins-
tant critique» prédomine bien souvent. En 
classe, même si l’on se connaît de longue 
date, les relations sont tout sauf évidentes. 
La confiance présuppose pour chacun le 
droit d’être pris au sérieux, écouté et res-
pecté. Avec pour corollaire l’obligation 
faite à chacun de prendre les autres au 
sérieux, de les écouter et de les respecter. 
Cette double règle vaut pour les élèves 
comme pour les enseignants.
Le fondement de la confiance entre élè-
ves et enseignants nécessite une prise de 
contact, une connaissance étendue d’autrui 
et un intérêt pour celui-ci.

Daniel Hurter est directeur suppléant de 
l’école professionnelle artisanale et indus­
trielle de Berne (GIBB) et responsable de 
la division de la formation professionnelle 
avec attestation, préapprentissage, cours 
d’appui et d'encouragement. Il dirige en 
outre les cours didactiques I et II sur 
mandat de l’IFFP. Daniel.Hurter@gibb.ch
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