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Objectifs :  - Caractériser les phénomènes relationnels dans l’organisation 

 

   

 

Notions : - Relations formelles et informelles  

   - Influence et argumentation  

  - Autorité  

 

Contexte : 

 

 

 

- Donnez des exemples d’influence qui peuvent se manifester au sein de l’agence Bergerac 

Immobilier. 

* Henri Monnier envers ses salariés pour les motiver au travail 

* Les salariés envers les clients pour les inciter à acheter 

* Entre les collègues pour emporter la vente 

 

 

1. Les relations formelles et informelles 

 

Au sein de l’agence, les relations informelles se développent en dehors de la stratégie définie par la direction. 

Ces relations échappent au circuit hiérarchique, alors que la relation formelle passe obligatoirement par la 

hiérarchie pour permettre la circulation de l’information officielle. 

Une réunion sur l’organisation des visites des prospecteurs a eu lieu. Suite aux différents échanges, parfois 

trop familiers ou irrespectueux, qui ont eu lieu durant cette réunion, Sarah Hamada et David Moreau, un peu 

surpris, s’interrogent sur l’impact des relations formelles et informelles dans l’agence. 
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Organigramme hiérarchique de l’agence BERGERAC IMMOBILIER 

 

- Repérez la place occupée au sein de l'organisation par Sarah Hamada et David Moreau. 

Sarah Hamada : assistante de direction et David Moreau : resp. adm et fin 
 

- Quelle est l’utilité d’un organigramme ? 

- Il permet de visualiser les niveaux hiérarchiques. / Pour le personnel, il  permet de se situer, de 
savoir qui fait quoi, qui dépend de qui /Pour la direction de l’entreprise : c'est un moyen d’analyse 
qui peut faire apparaître certains dysfonctionnements et inciter à une meilleure organisation. 
 

Instants de la vie de l’agence BERGERAC IMMOBILIER 

 
- Déterminez le type de relation dans chaque situation : 

Situation 1 : Elle se déroule devant la machine à café. Le langage est familier. Il s’agit donc d’une relation 

informelle. 

Situation 2 : Henri Monier et Valérie Roux se rencontrent lors d’un rendez-vous, Il s’agit donc d’une relation 

formelle. 

- Quelle différence faites-vous entre les relations formelles et informelles ? 

La relation formelle se déroule dans le cadre de l’organisation. Elle est prévue puisqu’un rendez-vous a été 

fixé pour une rencontre. Tandis que la relation informelle se déroule spontanément. 

- Quels en sont les avantages et les inconvénients ? 



Thème 1 : De l’individu à l’acteur 

Chap. 4 : Les phénomènes relationnels 

3 

 Avantages Inconvénients 

Relations formelles *elles permettent la prise de décision 
déterminée, 
*une simplicité de commandement 
 

*cloisonnement des relations 

Relations informelles *peuvent s’établir entre tous les 
membres de l’organisation 
*échanges spontanés / *relation pour 
affirmer son identité 
*information circule rapidement 

*échappent au circuit hiérarchique 
*naissance de clans /*rumeurs 
*perturbent le bon fonctionnement 
de l’entreprise 

 

2. L’argumentation et l’influence 

A chaque rendez-vous commercial, Chloé Merhi cherche à réussir sa vente. Elle veut savoir utiliser les bons 

mots car elle sait que son argumentation peut influencer son client et qu’il existe différentes stratégies 

d’influence. 

Extrait du magazine municipal de la ville de Bergerac 

La ville de Bergerac a connu des évolutions importantes ces dernières années dans le domaine de 

l’urbanisme, notamment dans le quartier de la rue des Frères. 

Sur un terrain neuf et vierge, de nouvelles constructions modernes vont s’ériger, donnant à ce quartier, jadis 

si pittoresque, une nouvelle et plus sympathique physionomie. 

 

- Déterminez le type d’argument utilisé dans le titre de cette publicité. 
« Bien dans sa ville », c’est un argument de communauté car il s’agit de permettre aux habitants de se 
sentir bien dans leur ville. 

- Comment qualifierez-vous les arguments suivants utilisés dans la présentation publicitaire 
 

Types d’arguments Enoncé de l’argument 

Argument d’autorité Construction par PÉRIGORDIA HABITAT, en partenariat avec Bergerac 

Immobilier. 

Argument de cadrage 

 

La rénovation du quartier se poursuit par la réalisation de 26 logements et la 

construction de la Maison de quartier. 

Argument d’analogie De nouvelles constructions modernes vont s’ériger, donnant à ce quartier, jadis si 

pittoresque, une nouvelle et plus sympathique physionomie . 
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- Comment cette publicité peut-elle convaincre le public auquel elle s’adresse ? 

Cette publicité présente une ville dynamique, qui se préoccupe de ses habitants ; elle doit leur donner 
envie de rester dans leur ville où ils partagent un nouveau quartier où il faut bon vivre. Ils auront donc un 
sentiment d’appartenance et des repères communs. 
 

 

Exemples de stratégies d’influence à l’agence de Bergerac 

 
 

- Quelles sont les stratégies d’influence utilisées dans les situations ci-dessus ? 
Dans les 2situations, il s’agit d’influencer en faisant appel aux sentiments.  
Dans la 1ère, Malik Alé influence Jacqueline Lecoeur en soulignant son tact, sa personnalité - il la flatte. 
Dans la situation 2 : Chloé Merhi met en avant le professionnalisme de Christian Morin, ses connaissances 
et son expérience. Elle lui témoigne de la confiance. 
 

- Pourquoi cherche-t-on à influence autrui ? 
L’enjeu est de faire agir « l’influencé », de lui faire faire quelque chose dans le sens souhaité ; ici, il s'agit 
d'assurer le mieux possible les missions de l'entreprise. 
 

 

Action sur l’affectif, les émotions et le raisonnement logique 
 

 
 

- Dans quel but Henri Monnier cherche-t-il à influencer Malik Alé ? 
Henri Monnier a un projet : il veut que Malik Alé prenne la direction d’une nouvelle agence 
 

- Quels arguments utilise-t-il pour l'influencer ? 
Il met en avant les compétences de Malik Alé qui pourraient être mieux employées sur le nouveau poste, il 
pourra ainsi évoluer, il lui propose un défi. Il lui évoque aussi les moyens nécessaires pour le 
déménagement et suggère une augmentation. 

-  Comment qualifieriez-vous la stratégie d’Henri Monnier ?  
C’est une stratégie qui fait appel à l’affectif et aux émotions. 
 

 

- Quel est le résultat de cette stratégie ? 
Cette stratégie a permis à Henri Monnier d’influencer Malik Alé puisque ce dernier, qui refusait au départ 
l’idée de partir, déclare finalement que la proposition mérite réflexion. 
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3. La relation d’autorité 

Lors des réunions hebdomadaires, le directeur de l’agence constate que certains employés ne s’expriment 

pas, que d’autres expriment leur désaccord à l’extérieur, et encore que d’autres sont parfois agressifs.  

Les membres de l’agence immobilière sont donc interrogés individuellement afin de connaître les personnes 

avec lesquelles ils souhaitent ou non travailler. A la suite de cette enquête, il apparaît que les leaders sont 

remis en cause. Il leur est donc difficile d’avoir de l’autorité. 

C’est le cas de Malik Alé : ce dernier a une grande expérience de la prospection, il est d’ailleurs très apprécié 

de sa direction. Cependant, il arrive que les quatre prospecteurs contestent sa stratégie. 

Or, pour Henri Monnier, les notions de leader et d’autorité sont nécessaires au bon climat relationnel. Un 

travail de réflexion est engagé au sein de l’agence. Lors de la réunion de fin d’année, Henri Monnier fait une 

intervention au cours de laquelle est présentée la différence entre le leader de droit et le leader de fait. 
 

Intervention d’Henri Monnier lors de la réunion de fin d’année 

 

- Quelle distinction existe-t-il entre le leader formel et le leader informel ? 
Le leader formel est celui qui par son statut détient un pouvoir officiel (leader de droit) comme par exemple 
Henri Monnier, le directeur de l’agence. 
Le leader informel est celui qui par sa personnalité s’impose au groupe (leader de fait)  

- Quels avantages Henri Monnier peut-il avoir à développer des leaders informels dans son 

entreprise ? 
Quand les leaders informels travaillent en vue de réaliser les mêmes objectifs que les leaders officiels, ils 
peuvent aider énormément les leaders officiels dans leurs tâches. Certaines des fonctions de direction 
peuvent être efficacement menées par des personnes sans autorité officielle. 

- Quelle forme d’autorité possède le leader formel ? Le leader informel ? 
Le leader formel possède une forme d’autorité qui lui vient d’un pouvoir officiel, hiérarchique, organisationnel 
reconnu et respecté de tous. Alors que le leader informel détient une forme d’autorité et de pouvoir qui 
découle souvent de l’image d’intégrité qu’il donne et de son dévouement pour les causes auxquelles il croit. 

- Pourquoi faut-il prendre garde au pouvoir du leader informel ? 
Il peut remettre en cause l’autorité d’un chef car son pouvoir vient de sa personnalité, de son dévouement et 
de son intégrité envers ses collègues, et cette force morale se place au-dessus du pouvoir hiérarchique. 
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Pas toujours facile, le rôle de leader ! 
 

 

 
- Analysez les deux situations. 

 
Raison de l’opposition des 

interlocuteurs 

Moyen utilisé pour assoir 

son autorité 

Appréciation de la 

manière utilisée pour 

résoudre le problème 

Situation 1 Jacki Dutour pense qu’il y a 
un sentiment de concurrence 
et de jalousie entre les 
prospecteurs par rapport au 
potentiel des secteurs 

Attitude calme et à l’écoute.  
Il devra se reposer sur des 
éléments factuels précis pour 
aboutir à un compromis 

Malik cherche un 
compromis en s’appuyant 
sur des éléments objectifs 
=> il essaye de convaincre, 
d’obtenir l’adhésion 

Situation 2 Chloé Merhi est remise en 
question par Lucien Jugnot 
qui s’oppose à elle sur le 
choix d’un lotissement en 
exprimant sa préférence. 

Chloé estime qu’elle détient 
le pouvoir de par sa position 
hiérarchique et entend ainsi 
avoir le dernier mot sans 
avoir à se justifier 

Chacun exerce son autorité 
en fonction de sa position 
hiérarchique => elle 
demande de se soumettre 
à son choix 

 

- D'après vous, l’autorité est-elle nécessaire dans une organisation ? 

Oui, elle est indispensable pour la bonne marche de l’organisation, pour que les décisions soient respectées 
et appliquées. 


