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Comment utiliser ces notes

Ces notes sont une synthése des notions essentielles a mémoriser. Chaque notion tient en une ou deux
pages : une infographie, une courte explication et un encadré « A retenir ».

Le cours complet, avec les chansons, les vidéos et les exemples, se trouve sur le site www.mrh.ovh (Partie 1
- Les bases). Les notes suivent I'ordre de son sommaire.

Le fond de ces notes vient du cours de Pascal Riviere ; les textes et les illustrations ont été construits avec
I'aide de I'intelligence artificielle.

Sommaire
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2. Le jeu des interactions : Le jeu des interactions - Le cercle vicieux

3. Nos relations : 'économie des besoins : Chaine comportementale simplifiée - Prenons un exemple -
Allons plus loin - Conclusions

— 4. Lavie est pleine de jeux !

5. Les émotions

6. Les conflits : C'est quoi ? - Sous la pression, on devient... - Le cerveau dans la main - Forcément
négatif ?

7. ’écoute active (a venir)
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1. Communication et relation

Communication et relation : ce n’est pas la méme chose

La communication, c’est ce qui se passe entre les personnes : elles échangent des paroles, des gestes, des
regards, des silences, des informations. Des que deux personnes interagissent, il y a communication.

La relation, c’est le lien qui existe et se construit entre elles. Ce lien a une histoire et une certaine qualité :
confiance, méfiance, proximité, distance, coopération, conflit, affection, autorité...

Communiquer ne signifie donc pas avoir une bonne relation : deux personnes peuvent beaucoup
communiquer tout en vivant une relation conflictuelle ; deux amis qui ne se sont pas parlé depuis des mois

peuvent garder une relation forte.

Les deux s’influencent mutuellement : ma maniére de communiquer modifie peu a peu notre relation, et la
relation influence la maniére dont je comprends ce que tu me dis. Une méme phrase n’a pas le méme sens
venant d’un ami, d’'un inconnu ou de quelqu’un avec qui je suis en conflit.

Communication et relation
Deux notions différentes, mais inséparables !

' = ) F= = N
La communication T — La relation

C’est I'échange d'informations (information) C'est le lien entre les personnes

e Messages, paroles, gestes, regards, m

signes, silences... e Une certaine qualité : confiance,

e Tout ce qui permet de transmettre proximité, distance, conflit, coopération,
une information. V affection, autorité...
e Elle a lieu des que deux personnes " Turéponds o (’est le contexte dans lequel la

e Un lien qui se construit dans le temps.

interagissent. e (rétroaction) L. _ communication prend place.
& ! =i = %/

/ g Personne A Personne B \

( = \

% La relation 4

b Le lien dans lequel s’inscrivent nos échanges o
R (et qui est influencé par ceux-ci) s o
S RPN A = R & s E
Exemples concrets Le lien entre les deux A retenir
Deux collégues parlent de leurs dossiers. e La maniere dont je communique
= |l y a communication. influence la relation « La communication,
= La relation reste distante. (eX‘f: un messagfe bienveillant peut c’est ce que nous échangeons
renforcer la confiance). &
U i | £ ) et la maniére dont nous
neoupiequl SENgUetls souve'n ! e La relation influence la maniére le faisons.
= llya bgaucoup de Fommunlcatlon. dont j'interpréte les messages
= La relation est conflictuelle. (ex.: |a| méme ﬁh“‘fse n(;a pas le méme La relation,
sens selon qu’elle vient d'un ami, ’ :
e . ; c’est le lien dans lequel

Deux amis qui ne se sont pas parle d’un inconnu ou d’une personne . q
depuis longtemps. avec qui je suis en conflit). cet échange prend place

et que nos échanges

= || peut y avoir peu de communication.
contribuent a construire. »

= Mais la relation reste forte.

e Communication et relation se
construisent et s’influencent
réciproquement.

Pas de bonne relation sans communication, mais communiquer
ne suffit pas pour créer une bonne relation !
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A retenir

Vv La communication, c’est ce que nous échangeons et la maniére dont nous le faisons.

Vv Larelation, c’est le lien dans lequel cet échange prend place et que nos échanges contribuent a
construire.

v/ Communication et relation se construisent et s’influencent réciproquement.

Vv Pas de bonne relation sans communication, mais communiquer ne suffit pas pour créer une bonne
relation.

Attention a la chanson

Vv La chanson dit que la relation est « le résultat » de la communication. C’est trop simple : la relation
influence aussi la communication. Les deux se construisent ensemble.
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A la téte du client...

Une relation se construit au fil des interactions. Mais dés la premiére rencontre, avant de bien connaitre
I"autre, nous nous en faisons automatiquement et inconsciemment une représentation.

Selon les travaux d’Alexander Todorov, en un dixieme de seconde, une idée est déja la : sympa ? génant ?
fiable ? compétent ? Cette premiére impression agit comme des lunettes (filtres, préjugés) : elle influence ce
que je remarque, ce que j'interprete et ce que j'attends de I'autre.

Elle peut donc peser sur toute la suite de la relation : ma fagon de parler, ma disponibilité, mon écoute, les
occasions que je donne a 'autre. Cela vaut en stage (I'équipe se fait une idée de moi, et moi d’elle), en cours
(le professeur et I’étudiant se jugent mutuellement) et avec les bénéficiaires.

A LA TETE DU CLIENT =i

st deja 8.

i e
Une impression trés rapide... qui peut peser lourd ! ure 1GE€ % p Todorou
P p qui peut p
€@ VoIS LAUTRE @ ~ 100 ms © JEMEFAISUNE IDEE () CETTE IMPRESSION (@) ELLE PEUT INFLUENCER
Visage, attitude, Premiére impression Sympa ? Génant ? INFLUENCE MON REGARD LA RELATION

posture, voix, apparence... Fiable ? Compétent ? + Ce que je remarque * Ma fagon de parler

?. o Ma dissonbiite
Motivé « Ce que Jinterpréte Ma disponibilité

et trés rapide) « Mon écoute
@ l:> * Ce que jattends de 'autre  Mes réactions
« Les opportunités que je donne

—_ . m? -
= O ww A
— 4

IMPRESSION # REALITE W

(automatique

X de la personne-
rets Et pourtant... peut-étre du vent ! “""““""‘e//'»"
Des exemples conc
EN STAGE EN COURS AVEC LE BENEFICIAIRE
L'équipe se fait une idée de moi... Le prof se fait une idée de |'étudiant... Est-ce que j'écoute la personne...
et moi d'elle. et réciproquement. ou lidée que je me suis faite delle ?

&,

Prendre conscience, pour mieux accueillir l'autre... au-dela des apparences.

A retenir

Vv La premiére impression est automatique et trés rapide (environ 0,1 seconde).

v/ Impression # réalité : une impression n’est pas une connaissance de la personne.
Vv Elle filtre mon regard et peut influencer toute la relation.

Vv Avec un bénéficiaire, se demander : est-ce que j'écoute la personne... ou I'idée que je me suis faite
d’elle ?
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2. Le jeu des interactions

Le jeu des interactions

Nous sommes constamment en interaction. Dés que deux personnes sont en présence, ce que fait I'une
influence 'autre : une parole, un silence, un regard, une attitude.

Une interaction est rarement a sens unique. On pense souvent « A fait quelque chose, donc B réagit » : c’est
la causalité linéaire (A - B). Mais la réaction de B agit a son tour sur A: A - B - A - B... C'est |a causalité
circulaire.

Ces échanges forment des boucles, qui peuvent étre positives (cercle vertueux : j’écoute - I'autre se sent
entendu - il s’apaise = je peux mieux I'accompagner) ou négatives (cercle vicieux : je hausse le ton -
I'autre hausse le ton - je hausse encore le ton).

La systémique cherche moins « qui a commencé ? » que « comment cela fonctionne entre nous ? ». On
observe les échanges et les patterns, c’est-a-dire les schémas d’interaction qui se répetent.

Modifier sa propre maniére d’agir peut modifier toute lI'interaction : puisque je fais partie de la boucle, si je
réponds autrement, 'autre ne peut plus réagir exactement de la méme maniere. C’'est la que I'écoute active
prend tout son intérét.
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Le jeu des interactions : en bref

Nous sommes tous liés. Chaque action compte.

Nous sommes constamment

en interaction

Deés que deux personnes sont en présence,
ce que fait 'une influence 'autre.

Je parle
ou j'agis

Tu réagis
(et vice versa)

Interaction

Chacun influence et est influencé.

Ces boucles peuvent étre
positives ou négatives
Une interaction peut améliorer la situation

(cercle vertueux) ou la détériorer
(cercle vicieux).

0

Une interaction est rarement

a sens unique

Ily a une cause et un effet (linéaire),
mais aussi une réaction qui revient
en arriére (circulaire).

(un sens)
A—B

A fait quelque chose, B réagit.

ol

Causalité circulaire
(deux sens)

@
Ag_sB

La réaction de B influence a son tour A.

o La systémique regarde
le fonctionnement,

pas « qui a commencé ? »

On cherche a comprendre les schémas
récurrents d’interaction (les patterns).

Ces échanges forment
des boucles

Certaines interactions se répétent
et s’entretiennent elles-mémes.

N
e ) e

Plus j’insiste, plus tu résistes
et plus tu résistes, plus j’insiste.

La boucle entretient le comportement.

Modifier sa fagon d’agir
peut changer toute l'interaction
Puisque je fais partie de la boucle,

si je change ma maniére de répondre,
'autre ne peut plus réagir exactement

L de la méme maniére.
Cercle vertueux Cercle vicieux
(positif) (négatif) Je choisis Tu peux
une autre
" e haiisse alors réagir
Jécoute

re onse
le ton

/ \ (ex.: ecoute active)
Je peux mieux
e

i Tu te sens L amblance Tu hausses
I di le ton I
\ / \ Ja hausse / e On observe les échanges.
Tu t'apaise encore le ton e On repére ce qui se répéte.

e On s'intéresse au contexte
La situation se détériore (personne, groupe, environnement).
progressivement. e Tout est lié : personne a personne,

différemment

La situation s’améliore
progressivement.

En changeant ma fagon d’agir,
je contribue a modifier la dynamique

personne au groupe, groupe a groupe. globale.
«  Nous sommes tous en interaction, que nous le voulions ou non. COMP"M <
1 S ; T : jon
S G _ +  Une interaction est circulaire : nos actions et nos réactions s'influencent mutuellement. les interact viﬂue'
Q A retenll’ ¥ Ces boucles peuvent étre positives ou négatives. ur mieu de la vie
P S e o B Ty e
¥ Lasystémique aide & comprendre les schémas d'interaction, plutét qu'a chercher un coupable. dans le jev
v

En changeant ma propre maniére d'agir, je peux influencer [a relation et contribuer a une évolution plus positive.

A retenir

Vv Nous sommes tous en interaction, que nous le voulions ou non.

Vv Une interaction est circulaire : nos actions et nos réactions s’influencent mutuellement.

Vv Ces boucles peuvent étre positives (cercle vertueux) ou négatives (cercle vicieux).

V' La systémique aide a comprendre les schémas d’interaction plutét qu’a chercher un coupable.

Vv En changeant ma propre maniére d’agir, je peux influencer la relation.

Attention a la chanson

Vv« Le choix t’appartient » est trompeur : on ne décide pas seul qu’un cercle sera vertueux ou vicieux. En
revanche, on peut agir sur sa propre participation a la boucle.
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Le cercle vicieux

Un cercle vicieux apparait lorsque la réaction de A provoque une réaction de B qui, a son tour, renforce la
réaction de A. Par exemple : A critique B - B se ferme - A critique davantage - B se ferme davantage - A
s’énerve...

Chacun explique son comportement par celui de 'autre. A : « Je m’énerve parce qu’il ne répond pas. » B :

« Je ne réponds pas parce qu’il s’énerve. » Les deux ont I'impression de seulement réagir, mais chaque
réaction devient aussi une nouvelle cause pour I'autre : le conflit s’auto-alimente. Il « se joue a deux, comme
une danse ».

On ne cherche plus seulement « Qui a commencé ? », mais plutét : « Qu’est-ce que A fait qui influence B, et
gu’est-ce que B fait qui influence A ? »

Le cercle vicieux

Le conflit se joue a deux... comme une danse.

Comment ¢a marche ? Un exemple o Chacun croit seulement réagir
La réaction de A provoque une réaction A critique B g
de B qui, a son tour, renforce > N Je m’énerve Je ne repond_s pas
la réaction de A. % R | parce qu'il ne parce qu'il
A s’énerve... Bse ferme répond pas. s’énerve.

Y | Y o d
285 8 <
A
b € ’w: o
~ K B se ferme A critique
davantage davantage
A e /_ Chaque réaction devient une nouvelle cause
.6 N pour autre ; le conflit s’auto-alimente.

Qu’est-ce que A fait
. % » qui influence B, <\ Q‘ / ‘ A—> B->A->B->A... \
Quia pees et qu’est-ce que B fait )

= qui influence A ? Personne ne danse seul. \
7
/
L v Dans un cercle vicieux, chacun a I'impression de seulement réagir.
r - A l'eteml' v Chaque réaction devient aussi une cause pour l'autre.
v Chercher « qui a commencé ? » naide pas a en sortir.
v Onregarde ce qui se passe entre les deux : la danse.

Petite erreur dans I'image : dans la case 5, B est dessiné en fille ; ailleurs, B est un gargon.

A retenir

Vv Dans un cercle vicieux, chacun a I'impression de seulement réagir.
Vv Chaque réaction devient aussi une cause pour 'autre.

V' Chercher « qui a commencé ? » n’aide pas a en sortir.

Vv Onregarde ce qui se passe entre les deux : la danse. Personne ne danse seul.
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3. Nos relations : I’économie des besoins

Chaine comportementale simplifiée

Un besoin devient moteur quand un seuil est franchi (Madame Homere a soif). Il oriente vers un objet de
désir, ce qui semble pouvoir le satisfaire (une bonne biere bien fraiche).

Pour atteindre cet objet, on met en place une chaine comportementale : une suite d’actions, avec des
obstacles et parfois des substitutions (le frigo est vide, la voisine la retient au téléphone, le dépanneur n’a
plus sa biére préférée...).

Le résultat est un succes, un échec ou une satisfaction partielle. Il modifie I’état des besoins et relance la
boucle.

Chaine comportementale simplifiée

—— Le comportement est porté par les fleches du processus ———

Elle vérifie ... mais Commere
la retient au téléphone.

le frigo...

Sa biére préferée
n'est pas disponible,
elle doit substituer.

=) | "'
Pt
)L

Objet de désir
un besoin devient moteur ce qui semble pouvoir
quand un seuil est franchi satisfaire le besoin

A Madame Homére désire

Seuil une bonne biére bien fraiche.
Madame Homere a soif !

Résultat

succes, échec ou
satisfaction partielle

Madame Homeére obtient
une biére (de substitution).
Elle est soulagée :
satisfaction partielle.

Degré de satisfaction

suite d'actions pour C . )

atteindre ['objet

Le résultat modifie I'état des besoins

‘e’ . y Un besoin n’agit pas directement : il oriente vers un objet de désir,
= Q = |dee-cle puis vers une chaine d’actions. Le résultat satisfait les besoins a des degrés
= variables et relance la boucle, comme pour Madame Homére et sa biére.

Petite erreur dans I'image : il faut lire « préférée » (et non « préferée »).

A retenir
v Besoin > objet de désir - chaine comportementale - résultat.
Vv Un besoin n’agit pas directement : il oriente vers un objet, puis vers une suite d’actions.

Vv Le résultat satisfait les besoins a des degrés variables et relance la boucle.
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Prenons un exemple : Mister B et Miss W
Mister B joue du tuba : cela satisfait son besoin de plaisir. Sa voisine Miss W prend le thé avec ses amies :

elle aussi cherche a satisfaire un besoin.

Le comportement de I’'un agit sur les besoins de I'autre : quand Mister B joue trop fort, il gagne, Miss W
perd. Mais la transaction peut étre différente : une méme interaction peut produire un bénéfice mutuel.

Et comme ils vont se revoir, la question devient : gagner aujourd’hui (logique de compétition) ou investir
dans la relation de demain (logique de coopération) ?

Mi

Méme immeuble,

ter B & Miss W : une petite économie des besoins | poey
— - = = ; P une autre fagon de vivre €nse

S

Al

mble !

CHACUN CHERCHE L’INTERAEI'lON LA TRQNgACTIOl‘I ET DEMAIN ?
A SATISFAIRE UN BESOIN CHANGE LA SITUATION PEUT ETRE DIFFERENTE *

'ﬂ} N

[ Les potins
| font du bien
| avame!

4

(" Quelle jolie
o musique !

~_ lis vont se revair...

Gagner aujourd’hui...
ou investir dans la relation de demain ?

| chompémlou ;Q‘ COOPERATION
d «Monbénéfice QN «Notre relation
maintenant » dans la durée »

= p—
Nos interactions peuvent remplir ou diminuer la satisfaction de nos besoins et de ceux des autres. Mieux .’

3 . A A . A € g e ensemble: S,
Quand les interactions se répétent, la relation elle-méme devient une ressource a préserver. c'cs“";rl:“““

Le comportement de I'un agit

Une méme interaction peut
sur les besoins de l'autre.

produire un bénéfice mutuel.

A retenir
Vv Nos interactions peuvent remplir ou diminuer la satisfaction de nos besoins et de ceux des autres.

Vv Quand les interactions se répétent, la relation elle-méme devient une ressource a préserver.

10
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Allons plus loin

Chacun a des besoins (sécurité, estime, appartenance, autonomie, sens...) et des ressources a investir
(temps, énergie, attention, compétences, confiance, soutien...). Dans la transaction avec |'autre, je donne, je
demande, je coopére, je renonce ou je pose une limite.

Nos choix sont interdépendants : mon résultat ne dépend pas seulement de ce que je fais, mais aussi de ce
que fait I'autre (théorie des jeux, Von Neumann et Morgenstern, 1944). Si nous devons interagir a nouveau,
la coopération devient plus probable (Axelrod) : le temps change tout.

Quand la transaction se déregle (sentiment d’injustice, méfiance, besoins insatisfaits), le conflit monte : il est
souvent le signe que la relation devient moins « rentable » pour 'un ou pour I'autre. Revenir aux besoins
(Marshall Rosenberg) permet de chercher de nouvelles stratégies. Et dans notre monde qui accélere
(Hartmut Rosa), la qualité de nos relations dépend aussi du temps que nous leur accordons.

Attention aussi a la « dette de reconnaissance » : un don qui attend toujours un retour peut enchainer
I"autre au lieu de I'aider.

« Nous avons besoin des autres
pour satisfaire nos besoins, mais vivre avec les autres

Nos relations : une économie des besoins

Des interactions d’aujourd’hui qui construisent (ou fragilisent) demain complique singuliérement leur satisfaction. »
1 DES BESOINS 2. DES RESSOURCES 3 LA TRANSACTION 4. NOS CHOIX 5 UN RESULTAT 6 ON REJOUE ?
(pour chacun) a investir avec l'autre sont interdépendants pour chacun

Mon résultat ne dépend pas ﬁ
. ' seulement de ce que je fais, . . u
. @ « Terips mais aussi de ce que l'autre fait. e Besoins satisfaits
* Sécurité « Energie Vautre Lautre ISi I'oln doit interagir a nouveau,
+ Estime @@ - Attention -> -> Sl LUt => @) Besoins partiellement ; ;é:gﬁ,ne? RIS e TEssotive
+ Appartenance A@R - Competences (,éﬁ 3

+ Autonomie « Confiance + Je donne e cooptre IS Interactions répétées :
* Sens, etc. D « Soutien, etc. * Je demande Jedéfecte  Jeprofite  Perte mutuelle plus de coopération possible
« Je coopére v Besoins insatisfaits (Axelrod)
' ‘ Soeoneell Von Neumann & Morgenstern (1944) e (frustration) La réciprocité et la confiance
@ + Je pose une limite, etc. Nos décisions sont stratégiques. se construisent dans le temps.
LOGIQUE DE COMPETITION @ LE TEMPS CHANGE TOUT LOGIQUE DE COOPERATION
« Je n'ai pas besoin de toi demain. » « J'ai besoin de toi demain. »
. =« Je cherche mon avantage immédiat AUJOURD’HUI DEMAIN APRES-DEMAIN ‘ ‘ + Jaccepte parfois un codt maintenant
N = Je peux prendre plus que ma part Que puis-je gagner  Aurons-nous encore Quelle relation + Jinvestis dans la relation )
. « Je peux spolier ou profiter maintenant ? besoin 'un de 'autre ? voulons-nous ? « Je tiens compte de tes besoins aussi

+ Larelation importe peu « Je construis la confiance
« Risque de méfiance et de conflit + Nous augmentons nos chances
de satisfaction mutuelle
Gain possible a court terme ... ” ’ . d
mais relation fragilisée. Plus le temps commun est long, plus la coopération devient rationnelle. Un rendement relationnel dans la durée.

SILA TRANSACTION SE DEREGLE ... REVENIR AUX BESOINS ET DANS NOTRE MONDE ACTUEL ?
(Marshall Rosenberg) (Hartmut Rosa)
« Sentiment d'injustice « Identifier les besoins en jeu = Acgé[éralion : toujours plus vite ;
« Méfiance et protection « Exprimer ce que je vis B a”_°'“s %e 1810ps d!spomlble p°“'r:f _relllanon
- Besons ettt et coue oo T
« Escalade du conflit ~ : ghemhei de lmiyve”?s s"?é?g'es « Retrouver de la résonance : se sentir rejoint
) éparer la relation si possible ] et pouvoir répondre
p 5 2 [« Derriére chaque comportement, il y a la recherche « La qualité de nos relations dépend aussi
Le conflit est souvent le signeque la relation de la satisfaction d'un ou plusieurs besoins. » du temps que nous leur accordons. »
devient moins rentable pour I'un ou pour l'autre. Marshall Rosenberg Hartmut Rosa

. . - s . ' . . . . A Schéma suivant :
Ces bases simples permettent ensuite d'aller plus loin : théorie des jeux, dilemme du prisonnier, Axelrod... (voir schéma détaillé suivant) ﬁ Version detailiée

A retenir

Vv« Derriere chaque comportement, il y a la recherche de la satisfaction d’un ou plusieurs besoins. »
(Marshall Rosenberg)

Vv Compétition : un gain possible a court terme, mais une relation fragilisée.
Vv Coopération : un « rendement relationnel » dans la durée.

V' Plus le temps commun est long, plus la coopération devient rationnelle.
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Chaque interaction est une transaction entre deux économies de besoins. Aprées coup, j'évalue son
« rendement » : qu’est-ce que cela m’a co(té ? Quels besoins ont été satisfaits ? Est-ce équitable ? Puis-je
faire confiance ? Cette évaluation influence la prochaine interaction.

Deux dynamiques sont possibles. Coopération : confiance - réciprocité - besoins satisfaits - relation
renforcée. Conflit : méfiance - I'autre se protege ou contre-attaque —» besoins insatisfaits - escalade.

Le dilemme du prisonnier montre qu’a court terme, « faire défection » peut sembler avantageux ; mais si les
deux le font, le résultat est moins bon pour tous. La coopération devient plus probable si les interactions se
répéetent, s’il existe une mémoire des comportements, si la réciprocité est possible et si I'on peut réparer.

Donner, c’est un pari : ni tout garder, ni toujours se sacrifier. Si je donne sans retour, mes propres besoins se
vident et la coopération tourne court.

L’économie des besoins dans la relation

« Derriére chaque comportement,
il'y a la recherche de la satisfaction

Des transactions qui construisent (ou fragilisent) la coopération dunoy plusleursibesoins.'
Marshall Rosenberg
1. BESOINS 2. RESSOURCES 3. INVESTISSEMENT 4. TRANSACTION 5. RESULTAT 6. EVALUATION
Chacun a des besoins Pour les satisfaire, chacun RELATIONNEL (interaction) Mes besdins et ceux DU RENDEMENT
universels a satisfaire dispose de ressources Je m'engage, je donne, Jagis, je communique, de ['autre sont plus ou moins | J'interpréte ce qui s'est passé :
(sécurité, lien, autonomie, a investir dans la relation je renonce a un avantage je coopeére, je demande, satisfaits. — Qu'est-ce que cela m'a coité ?
reconnaissance, sens, etc.). (temps, attention, écoute, immeédiat, je prends un risque je propose, je partage... - Quels besoins ont été satisfaits ?
=y effort, confiance, soutien, 3 dans I'espoir d'un retour, -3 > =) - Est-ce équitable ?
. compétences, biens, etc.). explicite ou implicite. e e ~ Puis-je faire confiance ?
- Ai-je intérét @ recommencer ?

‘Ya Satisfaction  Frustration
R = < m—n 5

; Cette évaluation infl la proch ou I

© Personne A

Ses besoins
Ses ressources
Son histoire

Sa perception

L'INTERACTION

entre deux ies de besoins

Ses besoins
Ses ressources
Son histoire
Chaque comportement est a la fois un message et un engagement de ressources. Sa perception
1

Personne B ®

DYNAMIQUE DE COOPERATION DYNAMIQUE DE CONFLIT

Les transactions sont globalement percues comme bénéfiques et équilibrées. Les transactions sont percues comme déséquilibrées, injustes ou risquées.

Confiance Méfiance / Protection

Je prends le risque de coopérer Jemn; ?nrs;és?iisj:r;i:ltjis
(i forpconfince) (défection, retrait, contréle...).

Renforcement de la relation
La coopération devient plus
probable dans le futur
(mémoire, réputation).

Réciprocité Escalade Réaction de l'autre
L'autre répond Chagque réaction confirme L'autre se protége & son tour
(aujourd'hui ou plus tard). la méfiance de l'autre. ou contre-attaque.
La coopération devient i

moins probable.
‘\ Satisfaction des besoins Besoins insatisfaits
Mes besoins et ceux de l'autre Je me sens frustré, trahi,

sont mieux satisfaits.

incompris, injustement traité.

Résultat : une relation plus stable, un meilleur rendement Résultat : une relation fragilisée, un coiit élevé pour chacun,
pour chacun dans la durée. une satisfaction plus faible des besoins.
Lien avec la théorie des jeux . LiL . Les interactions répétées
Le dilemme du prisonnier Jodifecte (Travaux de R. Axelrod)
A court terme, la défection peut sembler Gagnant / Gagnant Je profite / Il perd La coopération devient plus probable si :
rationnelle pour chacun. Mais si les deux Il coopére (besoins mieux satisfaits) (avantage a court terme, « les interactions se répétent ;
défont, le résultat est moins bon pour tous £ LA AL ) + il existe une mémoire des comportements ;
que la 'coopération ] « la réciprocité est possible ;
‘ o N Je perds / Il profite Perdant / Perdant « |a défection n'est pas définitive (possibilité de réparer) ;
Il défecte | (frustration, perte de confiance) (hesoms_ moins satisfaits, * une réputation se construit ;
| relation dégradée) « le rendement relationnel est meilleur dans la durée.

Revenir aux besoins (Rosenberg) pour sortir du cercle vicieux

« Quand les besoins sont reconnus et pris en compte, de nouvelles stratégies deviennent possibles. » Marshall Rosenberg

A retenir

Vv Chague comportement est a la fois un message et un engagement de ressources.

V' La confiance et la réciprocité nourrissent la coopération ; la méfiance nourrit I'escalade.

Vv Gagnant-gagnant est possible quand chacun tient compte des besoins de I'autre... et des siens.

Vv Revenir aux besoins (Rosenberg) aide a sortir du cercle vicieux.

12




MRH - Partie 1 - Notes de cours - EN CHANTIER (version du 2 novembre 2026)

4. La vie est pleine de jeux !

Dans une interaction, chacun agit en fonction de ce qu’il cherche a obtenir ou a préserver : nous avons des
besoins, des intéréts, des attentes. Une interaction ressemble ainsi a un jeu : si je fais ceci, que va faire
I'autre ? Et que vais-je faire ensuite ?

La théorie des jeux étudie ces situations ol plusieurs personnes font des choix qui s’influencent. Le dilemme
du prisonnier montre qu’un choix avantageux pour soi a court terme peut conduire a un mauvais résultat
pour tout le monde. Une interaction peut finir en gagnant-gagnant, gagnant-perdant ou perdant-perdant.

Avec Eric Berne, le mot « jeu » prend un autre sens : les jeux psychologiques sont des scénarios relationnels
répétitifs (victime, sauveur, persécuteur...) dans lesquels on entre sans en avoir conscience, et que chacun
contribue a maintenir.

Pour I’éducateur, I'essentiel est d’observer le jeu relationnel : qu’est-ce que chacun cherche ? Comment la
réaction de I'un influence-t-elle celle de I'autre ? Comment modifier le jeu pour favoriser la coopération ?

A essayer : « Le jeu de la confiance » (https://ayowel.github.io/trust/), qui fait vivre le dilemme du prisonnier

qguand les rencontres se répetent.

La vie est un jeu — Schéma de synthese
Des choix, des interactions, des conséquences... et la possibilité de coopérer

o La vie est faite d'interactions

Chaque jour, nous jouons des “petits jeux” :

« certains agréables, d'autres difficiles
e al'école, au travail, en famille, entre
amis...

 nous avons des besoins, des intéréts,
des attentes

4

o Le dilemme du prisonnier

e Deux personnes doivent choisir entre
coopérer ou trahir.

o Méme si trahir peut sembler avantageux
a court terme, cela peut conduire
a un mauvais résultat pour les deux.

* Montre l'importance de penser
aux conséquences et aux interactions

répétées.

0/ Message clé

“La vie est un jeu, mais pas forcément une compétition. Joue intelligemment, gére bien tes besoins,

Nos choix influencent
les autres (et inversement)

« Chaque action est une décision
stratégique : “Si je fais ceci,
que va faire l'autre ?"

—) « Une interaction ressemble a un jeu :

chacun avance ses pions en tenant
compte de l'autre.

« Nos choix ont des conséquences,
a court et a long terme.

3\

Jeux psychologiques
(Eric Berne)

¢ Dans nos relations, nous pouvons entrer

dans des “jeux"” sans en avoir conscience.

e Ces jeux reposent sur des roles (ex. :
victime, sauveur, persécuteur) et des
transactions cachées.

o |Is se répétent et peuvent maintenir
des tensions ou des conflits.

o Etre conscient de ces jeux permet
de sortir de schémas négatifs.

9

>

sois attentif aux autres et cherche la coopération.”

13

Théorie des jeux
(Von Neumann & Morgenstern, 1944)

« Etudie les situations ol plusieurs
personnes doivent faire des choix
qui s'influencent.

—) « S'applique dans de nombreux domaines :

économie, politique, biologie, relations
humaines...

« Aide a comprendre quand coopérer,
quand étre en compétition
et quelles stratégies sont les plus efficaces.

o

e Vers des relations plus saines

« La compétition n'est pas toujours
la meilleure solution.

o La coopération peut mener a des résultats
gagnant-gagnant.

« |l s’agit de trouver un équilibre entre
ses propres besoins et ceux des autres.

« Etre attentif & la maniére dont on joue
permet de mieux gérer les situations
et de construire des relations plus positives.

Ve )

%. "

Pour I'éducateur spécialisié
— Observer le jeu relationnel

- Comprendre ce que chacun cherche
— Identifier les conséquences
- Favoriser des stratégies coopératives
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A retenir
v/ Dans une relation, nos choix influencent les choix de 'autre.

Vv Théorie des jeux (choix stratégiques) et jeux psychologiques de Berne (scénarios répétitifs) ne
désignent pas la méme chose.

v Comprendre le jeu permet d’éviter certaines escalades et de rechercher la coopération.

Vv Lavie est un jeu, mais pas forcément une compétition.

14
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5. Les émotions

Une émotion est un signal court que notre cerveau nous envoie pour nous avertir que quelque chose
d’important se passe pour nous. Le sentiment, c’est le temps pendant lequel nous continuons a ressentir

cette émotion.

Quatre émotions, quatre messages. La colére : quelque chose qui compte pour moi (mes valeurs, mes
limites) n’est pas respecté. La peur : un danger est possible, je dois me protéger. La tristesse : j’ai perdu
qguelque chose ; je me prépare a passer a autre chose. La joie : un besoin est satisfait, la tension retombe.

Derriére une émotion, il y a presque toujours un besoin, satisfait (la joie) ou non (la colere, la peur, la
tristesse). Quand Mister B joue du tuba, Miss W n’est pas seulement dérangée : elle est agacée. Ecouter les
émotions, c’est se mettre sur la piste des besoins.

Les émotions sont contagieuses : le ton monte chez I'un, il monte chez I'autre. C'est la contagion
émotionnelle.

Les eémotions

Des signaux qui nous disent ce qui compte pour nous.

quelque chose d’important X X

Se passe pour nous. S @ x ——
—{ Besoin

cette émotion. limites) n'est pas respects. je dois me protéger. \ E :

a Emotion ou sentiment ? e Quatre émotions, quatre messages e Derriére I’émotion, un besoin
Une émotion est un signal court
que notre cerveau nous envoie : m Emotion visible
Le sentiment, c’est le temps pendant Bl a o pte
lequel nous continuons a ressentir pour moi (mes valeurs, mes  un danger est possible, g D

= , La tristesse ajo * Besoin satisfait - joie.
- -— /\/\/ : Besoin non satisfait - colére, peur, tristesse.
Zs © 4
L ) Ecouter les émotions, c’est se mettre

g 2 : j’ai perdu quelque chose; . .
émotion sentiment ‘ jepme prgparg a passer un besoin est satisfait, sur la piste des besoins.
a autre chose. la tension retombe.
Les émotions sont contagieuses e Un exemple
Le ton monte chez l'une, il monte chez l'autre. Mister B joue du tuba.
\ \/ Miss W, sa voisine, se bouche
W \ Clest | les oreilles : elle n’est pas
~ > ~ est'a seulement dérangée, elle est
sl ~ 3 P g con-taglon agacée.
> s émotionnelle. Son agacement signale un besoin
non satisfait (calme, respect).
N (] Une émotion est un signal court ; le sentiment, c’est sa durée en nous.

Coleére, peur, tristesse, joie : chaque émotion porte un message.
Derriére une émotion, il y a presque toujours un besoin.

7 s ‘
Les émotions se transmettent d’une personne a l'autre.

-Q- A retenir

AR VR SR

A retenir

Vv Une émotion est un signal court ; le sentiment, c’est sa durée en nous.
Vv Colére, peur, tristesse, joie : chagque émotion porte un message.

Vv Derriére une émotion, il y a presque toujours un besoin.

V' Les émotions se transmettent d’une personne a 'autre.

15
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6. Les conflits

C’'est quoi ?
Un conflit apparait lorsque deux éléments entrent en tension et semblent difficiles a concilier.

Il peut étre en moi (je veux me reposer... mais je dois encore travailler : un besoin, une envie ou une
émotion se heurte a la réalité) ou entre deux personnes (nous ne voulons pas la méme chose, nous ne
voyons pas la situation de la méme maniere, ou le comportement de I'un est mal vécu par l'autre). Les deux
sont liés : ce qui se passe en moi influence mes relations, et mes relations influencent ce qui se passe en moi.

Un conflit n’est pas forcément une dispute : il peut rester silencieux, fait de malaise, de frustration ou de
désaccord. Il devient visible lorsqu’il commence a modifier nos comportements et nos relations.

> Un conflit, c'est quoi 7

Un conflit apparait lorsque deux éléments entrent en tension

et semblent difficiles a concilier. iFrsons
Un conflif en moi Un conflit entre deux personnes
Je veux quelque chose, mais une autre Nous ne voulons pas la méme chose, nous ne voyons

partie de moi veut autre chose.

as

... mais je dois
encore travailler.

pas la situation de la méme maniére, ou le comportement
de l'un est mal vécu par l'autre.

Je préfére
garder les choses
comme elles sont !

Je pense
qu'il faut changer
cette organisation !

o

Je veux
me reposer...

une envie ou
une émotion
eut se heurter
a la réalité.

Un conflit n'est pas forcément une dispufe Le conflit devient particuliérement visible

lorsqu'il commence a modifier

Il peut rester silencieux, étre fait de malaise, :
nos comportements et nos relations.

de frustration ou de désaccord. @

|| peut alors
-mrpac'(er
nos aftit
nos choiX
et la qualité
de nos liens

avec les autres-

itudes,

Silence Malaise Frustration Désaccord

= Mieux comprendre les conflits, c'est déja un premier pas pour mieux les vivre ! T
7 N

A retenir
Vv Un conflit : deux éléments qui tirent dans des directions différentes.
Vv Il peut étre en moi ou entre nous, et les deux s’influencent.

Vv Un conflit peut étre silencieux : silence, malaise, frustration, désaccord.

16
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Sous la pression, on devient...

Le conflit suit un processus. 1. Les pressions (exigences, stress, fatigue, attentes) créent une tension. 2. Je
pergois un fait, un mot, un comportement. 3. Jinterpréte : je donne un sens a ce que j'ai percu, selon mon
histoire, mes besoins, mes peurs... je me fais parfois « tout un film ». 4. Je ressens : I'émotion prend la place.
5. Je réagis : 'amygdale prend la main, le cortex passe en arriere-plan. 6. Le conflit s’installe, ouvert ou

caché. 7. Les conséquences : stress, perte de confiance, relations qui se détériorent.

A chaque étape, il est possible d’agir. La pause est le point de bascule : je m’arréte, je respire, je regarde ce
qui se passe en moi. Elle permet au cortex de revenir en ligne. Vient alors une résolution constructive :
nommer ce que je ressens, écouter ce que tu vis, exprimer mes besoins, chercher ensemble des solutions,
restaurer la confiance.

Sous la pression
On devient con
(Vraiment con

LES PRESSIONS
(le contexte)
Des exigences, du stress,
une charge mentale,
des attentes, de la fatigue...

« Pression par ci,
pression par ld »

La pression crée une tension.
Elle n'est pas toujours voulue,

mais elle est bien réelle.

i

JE PERCOIS
(la situation)

Je remarque un fait,
un mot, un comportement
chez l'autre.

« Je pergois... »

Je capte une information

(ton, regard, message, geste...).

C'est une perception
parmi d'autres.

LA PAUSE
(le point de bascule)

De la pression... a la solution !

JINTERPRETE

(je me fais un film)

Je donne un sens a ce que
j'ai pergu, en fonction de

mon histoire, de mes besoins,

de mes peurs.

« Jlinterpréte, et
Jje m'fais tout un film »

Il me critigue ?
il me manque
de respect 7

Il le fait exprés ?

Mon cerveau comble les trous.

Je peux vite tirer des
conclusions... parfois erronées.

JE RESSENS

('émotion prend la place)

Mon corps réagit : le stress
monte, I'émotion déborde
(colére, peur, frustration,
tristesse...).

« Je ressens,
I'émotion prend la place »

L'émotion est une alerte utile.
Mais sous la pression,

elle peut devenir envahissante.

JE REAGIS
(e conflit s'ouvre)

Sous I'effet de I'émotion,
le cerveau émotionnel
(I'amygdale) prend la main
et le cortex (la réflexion)
passe en arriére-plan.
« Tu t'emportes en criant
("C'est pas moi I)
L'amygdale prend la main
(cortex en off) »

Je réagis vite, parfois par des

mots, un ton, un comportement

qui blessent. Le conflit devient
visible (ou reste intérieur).

VERS UNE RESOLUTION CONSTRUCTIVE

Cortex

O Nommer ce que je ressens

change ce qu!

LE CONFLIT
(ca s'envenime)

La tension s'installe ou

s‘aggrave : incompréhensions,

reproches, silences, malaise...

« Un mot de travers,
et cest le conflit ouvert »

h#

Le conflit peut étre ouvert
(éclat, dispute) ou caché
(silence, frustration). Il coite
de I'énergie et abime la relation.

DES BENEFICES DURABLES

o Moins de pre:

LE PROCESSUS DU CONFL,T « Ce qui sppasse en Mol

s'passe entre nous >

LES CONSEQUENCES
(si on ne fait pas de pause)

Malaise, frustration,
relations qui se détériorent,
stress qui continue...

Le conflit “court” et ses effets
se diffusent.

« Jai tout gardé pour moi,
et le silence me ronge

... le confiit court,

sous la pression tout se brise »

Le conflit non résolu laisse
des traces : plus de stress,

moins de confiance,
une équipe qui souffre.

ssion

Je m'arréte, je respire, je regarde
ce qui se passe en moi.
« Pourquoi ne pas dire stop,

RESPIRER
PRENDRE DU RECUL
SE RECENTRER

regarder ce qui s'passe en moi ? »

{en action)

J

Ecouter ce que tu vis @ Plus de compréhension

-

Exprimer mes besoins @ Des relations plus sereines
@ Une meilleure coopération
o Un climat de confiance

« Moins de pression »

Chercher ensemble des solutions
Restaurer la confiance

« Nommer ce que je ressens, entendre ce que tu vis »
« C'est la pause qui nous sauve »

La pause permet au cortex de revenir en ligne «Ce ‘?“i"e“” en moi change
et d'éviter des réactions automatiques. ce qui s'passe entre nous »

T T : o e, / M°‘“‘d°P\n5'
Le conflit n'est pas une fatalité : il suit un processus... et a chaque étape, il est possible d'agir ! : plus de 1@

A retenir

V' Pressions - perception - interprétation - émotion - réaction - conflit - conséquences.
Vv Mon interprétation n’est pas la réalité : je peux « me faire un film ».

V' La pause permet de sortir des réactions automatiques.

Vv Le conflit n’est pas une fatalité : a chaque étape, il est possible d’agir.

17



MRH - Partie 1 - Notes de cours - EN CHANTIER (version du 2 novembre 2026)
Le cerveau dans la main
Un conflit est un processus qui peut s’emballer : déclenchement, seuil de perception (« je me rends compte

qu’il se passe quelque chose »), puis seuil de non-retour, emballement... et « Paf | », le clash. Plus
j'interviens tot, plus il est facile d’agir.

Le conflit : un processus qui peut s'emballer

Mais
qu'est-ce qui
se passe en nous

ace moment-la?
O erbattement :

o Siegel
Le cerveau
dans la main

/

=4

o Seuil de non-retour
v ZONE D'INTERVENTION '

Plus j'interviens tat,
plus il est facile d'agir. F-———————————————

- -~ e 4 Apres ce seuil,
wf'{: Seuil de perception \ le conflit s'emballe et devient
(intensité) 5 2 \ - beaucoup plus difficile
Déclenchement ;

« Je me rends compte \‘ o> a maitriser.

TENSION /
ENERGIE DU CONFLIT

_— qu'il se passe \
Petit événement, quelque chose. » \
parole, geste, |
frustration... |

N\ A
= Retour vers |'apaisement
= . = Une intervention précoce

peut faire redescendre la tension.

v

| .

TEMPS

A\ Plusle conflit monte, plus il devient difficile a arréter.

Que se passe-t-il en nous a ce moment-la ? Le psychiatre Daniel Siegel propose une image simple : le
cerveau dans la main. Le poignet figure les fonctions de base (tronc cérébral), le pouce replié le systéme
émotionnel (limbique), les doigts refermés par-dessus le cortex, qui permet de réfléchir, d’anticiper, de tenir
compte des autres et de choisir.

Quand I'émotion est trop forte, les doigts se relévent : on « perd la main » (« flip your lid »). Le cortex
devient moins disponible et les réactions automatiques (attaquer, fuir, se figer) prennent le dessus. C’'est
une métaphore, pas une représentation anatomique exacte.

18
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Le cerveau dans ma main P

pour mieux comprendre
Comprendre, ressentir, agir... avec le modele de Daniel Siegel

le fonctionnement du cerveau.
o Ma main ouverte 0 Je plie le pouce

Ce n'est pas une représentation
anatomique exacte.

Tout fonctionne e PAF! Je perds la main

ensemble ;
Voici les différentes parties Mes émotions sont actives Mon cortex se met par-dessus oo b Quand I'émotion est trop
g Je peux ressentir, réfléchir 7 ;
de mon cerveau. mes émotions. P S forte, je « ﬂllppe moln(;:)ouverc]e »
' Flip your lid).
Cortex (Flipy

(fonctions de réflexion)

Systéme
émotionnel
(limbique)

Fonctions d¢ base
(tronc cérébral)

Notion clé Notion clé Notion clé Notion clé Notion clé
Fe esiveainfaretiRng Le systeme limbique traite Le cortex préfrontal permet Mon cerveau est intégré : _ Sous fI(ImT actlvauzn )
eiiintorattion SEmctions les émotions (peur, colére, de réfléchir, d'inhiber une mes émotions, mes pensées emgtlo(r;pe e,.slcoitex éewgnt
o joie, tristesse...). Il nous alerte réaction, d‘anticiper, de tenir et mes comportements llpetal el i acf“?“
Iellexion;etraaclions ve:.base. et prépare |'organisme a agir. compte des autres et de choisir. sont coordonnés. automatiques (attaquer, fuir,

se figer) peuvent prendre le dessus.

Calme - Intégration i \ctivation émotionnelle Perte de régulation

Comment garder la main? A retenir

@ Les émotions sont utiles, elles m'informent.
Gb ’Q O/ @ Jepeux ressentir une émotion sans lui obéir.
@ Plus I'activation est forte, plus il est difficile de réfléchir.
Ralentir Repérer mes signes Prendre une pause Choisir ma réponse @ Lemeilleur moment pour agir, c’est avant le « PAF ! »
e.! respirer précurseurs (pour retrouver du recul). (plutdt que de réagir @ Je peux retrouver la main en me régulant.
(on fait redescendre (tensions, pensées qui tournent, automatiquement). [
Iactivation).

i 5 L'objectif n'est pas de ne plus ressentir,
émotions qui montent....).

mais de pouvoir choisir ce que je fais de ce que je ressens.

' Garder la main, c'est rester en lien avec soi... et avec les autres.

A retenir

V' Les émotions sont utiles : elles m’informent. Je peux ressentir une émotion sans lui obéir.
V' Plus I'activation est forte, plus il est difficile de réfléchir.

Vv Le meilleur moment pour agir, c’est avant le « Paf | ».

Vv Garder la main : ralentir et respirer, repérer ses signes précurseurs, prendre une pause, choisir sa
réponse.
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Forcément négatif ?

Non. Le conflit signale qu’une tension existe : il fait apparaitre un désaccord, un besoin, une frustration ou
qguelque chose qui ne fonctionne plus dans la relation.

Mal géré, il mene a 'escalade, puis a la rupture ou a la violence. Pris en compte, il ouvre sur I'écoute, la
compréhension et le changement : apprendre, grandir, mieux se comprendre, une relation plus authentique.

confh-t Lz’conﬂ;t siginale -
forcemenf negat,f ? NON (Iil Fa:: ZPPZ:‘:?’C:: ue: ‘alséseaccord,
e .

un besoin, une frustration
ou quelque chose qui ne

fonctionne plus dans la relation.

pris en comptej

mal géré

@ ’ //
Il escalade @ écoute 7
. & ¥
L RQR compréhension
\ rupture / ¥ '
), " violence T gi

N Le conflit n’est pas forcément le probléme.

Vd
"~ (lest ce que nous en faisons qui peut le devenir. <
( @?Em:kﬁ?
Vous n’étes Le bonheur R %‘@
incus ? . e MIEUX N
Oy cmine) . ost dans le conflit ! IS Lt
PLUS AUTHENTIQUE

A retenir
Vv Le conflit n’est pas forcément le probléme : c’est ce que nous en faisons qui peut le devenir.
Vv Un conflit pris en compte peut faire évoluer la relation.

Vv L’écoute est la porte de sortie : c’est 'objet du chapitre suivant.
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7. L’écoute active

En chantier : ce chapitre sera ajouté dans une prochaine version.

Au programme : Pourquoi écouter ? - Ecouter quoi ? (reconnaitre les émotions, reconnaitre les besoins) -
Ecouter comment ? (reformuler, clarifier, le message « je », I'écoute active intégrée).
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