
Comment réagir face à une personne agressive?
Confnnmnnt, anxiété, isolnmnnt... Ln oontnxtn dn orisn sanitairn pnut orénr dn la oolèrn nt sn transformnr nn agrnssivité. 

Originn dn l’agrnssivité
La colère et l’agressivité qu’elle 
génère sont toujours la conséquence 
d’une frustraton comme la privaton 
de besoins qui nous semblent 
légitmement dus (espace, temps, 
liberté, relaton…)

Gardnr son oalmn
Ce n’est généralement pas vous qui êtes visé 
personnellement mais plutôt l’entreprise, 
l’administraton qui vous emploie, ou 
l’uniforme que vous portez.

Gardez votre sang froid
Restez courtois, calme et poli
Adoptez une attude neutre

Eooutnr pour oomprnndrn…

… l’autrn
En identfant son profl, ses 
croyances et son système de 
valeurs, vous pourrez comprendre 
ce qui est important pour lui.

… sa mobilisaton
En lui accordant une véritable 
atenton pour  comprendre la 
nature de son problème, en 
comprenant qu’il puisse être 
énervé, vous êtes sur la bonne voie 
pour désamorcer le confit.

Et fairn prnuvn d’nmpathin
Essayez de sortr de VOTRE cadre de référence pour vous 
metre dans la peau de votre interlocuteur. Visualisez la 
situaton à travers SON regard.

Eooutn aotvn

En maitrisant votre voix : 
- Timbre
- Volume
- Rythme
- Ton
- Débit

En adaptant votre langage corporel :
- Expression du visage
- Contact visuel
- Posture, gestes
- Distance physique Par des atennons verbales : 

- Signes d’encouragement 
(hochement de tête)
- Intonaton
- Répétton à la letre

En considérant l’autre :
- Reconnaitre les émotons de 
l’autre
- Reféter ses sentments (vous 
avez l’air…, vous semblez…)

En montrant que vous écoutez :
- Reformuler (Si j’ai bien compris…)
- Acquiescer
- Faire préciser (questons ouvertes)
- Résumer les idées maitresses

Crénr unn rnlaton dn oonfanon mutunlln
Le rapport avec l’individu va se renforcer par l’adaptaton à son 
vocabulaire et à la prise en compte de ce qui est important pour lui.
Se sentant écouté, son agressivité va diminuer. Il pourra ainsi 
consentr à vous laisser vous exprimer et trouver le temps de lui 
ofrir des solutons ou de lui proposer des alternatves.

L’issun
Une fois que vous avez convenu d’une soluton ensemble, 
prenez le temps de lui expliquer les prochaines étapes. 
Retenez que la résoluton d’un problème n’est pas 
impératve, mais qu’en revanche sa considératon l’est 
pour espérer une issue favorable au confit.

- Ne l’interrompez pas.
- Ne terminez pas les phrases à sa place
- Ne nrez pas de conclusions trop rapides 
- Résistez à l’envie de résoudre le 
problème de façon simpliste

Barrières à la communicanon :  

- Donner des direcnves ou des ordres
- Menacer, juger, crinquer, blâmer
- Contrer, argumenter
- Enqueter, ridiculiser, humilier
- Eviter le sujet, faire de l’humour

Faon à unn pnrsonnn suioidairn, armén 
ou à toutn autrn situaton dn dangnr immédiat,

faitns immédiatnmnnt appnl au 17.
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