
Prévenir les conflits dans les équipes en contact 
avec la clientèle (commerces, services).

DIRIGEANTS, COMMENT LES PRÉVENIR AVANT QU’ILS N’IMPACTENT 
DURABLEMENT VOTRE ORGANISATION ET LA QUALITÉ DE SERVICE ? 

Dans les métiers en contact direct avec la clientèle, les tensions internes peuvent rapidement affecter l’ambiance de travail, la qualité de 

service et la relation client. Prévenir les conflits constitue ainsi un enjeu à la fois de performance, de sécurisation juridique et d’équilibre 

organisationnel et RH.

• Les conflits au travail désignent des situations de tensions, d’oppositions ou 
d’incompréhensions entre salariés, pouvant affecter le fonctionnement de l’entreprise et les 

relations de travail.

• Dans les métiers du commerce et du service, ils peuvent être accentués par : la pression 
client, les incivilités, les pics d’activité, les contraintes organisationnelles (horaires, 
charge de travail).

Situations de conflit fréquentes dans les métiers en contact avec la clientèle 

Mais concrètement qu’entend–on exactement par conflit au travail ? 
 

UNE FORTE PRESSION 

LIÉE À LA CLIENTÈLE

Exemple : Un salarié 
confronté à un client difficile 
peut reporter sa tension sur 

ses collègues ou son 
manager.

Les salariés peuvent être 
confrontés à :

• des incivilités ou agressions

  verbales, 

• des exigences clients

  importantes, 

• des situations d’urgence ou de

  forte affluence.

DES TENSIONS FAVORISÉES 

PAR LE STRESS

Exemple : Un rythme soutenu et 
des interruptions permanentes 
peuvent fatiguer les équipes et 
rendre les échanges plus tendus 

au quotidien.

Les métiers de service sont 
marqués par :

• le rythme soutenu, 

• les interruptions fréquentes, 

• la nécessité de gérer simultanément

  clients et organisation interne. 

DES TENSIONS LIÉES À 

L’ORGANISATION DU 

TRAVAIL

Exemple : Un sentiment 
d’injustice dans la charge de 

travail peut générer des 
tensions au sein de l’équipe.

Les conflits apparaissent 
fréquemment autour :

• des plannings, 

• de la répartition des tâches, 

• des périodes de forte activité. 

DES INCOMPRÉHENSIONS 
DANS LES RÔLES

Exemple : Lorsque les 
responsabilités ne sont pas 

clairement définies, un 
salarié peut reprocher à un 
collègue de ne pas faire sa 

part.

Dans les petites structures, 
les frontières de poste sont 
parfois peu formalisées :

• reproches sur le manque

  d’entraide, 

• désaccords sur les priorités, 

• tensions entre collègues ou

  services. 
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3 ENJEUX CLÉS 
DE LA PRÉVENTION DES CONFLITS

QUELQUES MESURES CONCRÈTES POUR PRÉVENIR LES CONFLITS 
DANS LES ÉQUIPES EN CONTACT AVEC LA CLIENTÈLE 

Un accompagnement dans la prévention des tensions et conflits, la 
structuration des pratiques managériales, la sensibilisation des 
équipes et encadrants ainsi qu’un appui dans la prévention des 

risques psychosociaux et l’amélioration du climat social.

Le coût de la prestation 
Sur devis

Enjeu lié à la performance 

Des tensions récurrentes peuvent affecter 

directement l’activité.

✔ Risques  : une  baisse de qualité de 

service, des erreurs et dysfonctionnements, 

une démotivation des équipes, des 

insatisfactions client.

➡ Objectifs : maintenir un climat de travail 

serein, préserver la coopération entre 

salariés, améliorer la qualité de service et 

limiter les perturbations organisationnelles.

Enjeu juridique

La prévention des conflits s’inscrit dans les 

obligations de l’employeur en matière de 

sécurité (santé physique et mentale), 

prévention des Risques Psychosociaux 

(RPS) dont le harcèlement moral.

✔ Points de vigilance : tensions répétées 

non traitées,  comportements inadaptés, 

conflits persistants.

➡ Objectif : limiter les risques juridiques 

(contentieux prud’homal, atteinte à la 

santé mentale des salariés, mise en cause 

de l’employeur, dégradation du climat 

social...)

Enjeux  RH et organisationnel

Un conflit non régulé désorganise 

rapidement une équipe.

✔Risques  : une mauvaise communication, 

des tensions entre salariés, une surcharge 

pour certains  salariés, un management 

fragilisé.

➡ Objectifs : fluidifier les relations de 

travail, renforcer la coopération, améliorer 

la communication interne et maintenir 

l’engagement des équipes.

NOTRE 
ACCOMPAGNEMENT
Biz RH peut vous accompagner pour :


