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Qu’est-ce que la communication en cas de crise?
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Qu’est-ce que la communication en cas de crise?

• Une histoire qui retient l’attention du public.
• Une histoire à laquelle on peut s’identifier et qui suscite de fortes 

émotions – souvent de l’empathie, de la sympathie ou de l’indignation.
• Ces histoires comptent généralement des bons et des méchants.  Votre 

organisation est-elle bonne ou méchante?

• Test éclair : À titre d’organisation, voulez-vous que les médias s’intéressent 
à cette histoire?
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Les médias sociaux ont changé les communications
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Le mouvement #MoiAussi a transformé la société



Passager d’United Airlines extirpé de force d’un vol
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Exemples de communications en cas de crise
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Exemples de communications en cas de crise



Scandale Facebook/Cambridge Analytica
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Exemples de communications en cas de crise



Réponse au caucus de Jagmeet Singh, chef du NPD, concernant les allégations 
d’inconduite sexuelle :
Après six mois à la chefferie, on se demande si Singh est prêt, Global, le 29 mars 
2018
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Exemples de communications en cas de crise

https://www.ctvnews.ca/politics/don-martin-blog/don-martin-after-six-months-of-singh-doubts-surface-that-he-s-just-not-ready-1.3864869


Actualités – Natation aux États-Unis :
L’olympienne Ariana Kukors Smith poursuit U.S.A. Swimming, déclarant que l’organisme n’a 
tenu aucun compte d’abus sexuels, New York Times, le 21 mai 2018
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Exemples de communications en cas de crise

https://www.nytimes.com/2018/05/21/sports/olympic-swimmer-ariana-kukors-coach-abuse.html


Le précurseur canadien de 
#MoiAussi – réponse de la SRC aux 
allégations concernant Jian 
Ghomeshi :

• Une enquête de la SRC conclut que 
la direction s’y est mal pris au sujet 
de Jian Ghomeshi, CBC, le 16 avril 
2015

• La SRC s’excuse auprès de Kathryn 
Borel au sujet du traitement de sa 
plainte concernant Jian Ghomeshi, 
CBC, le 11 mai 2016

TEMPLE SCOTT ASSOCIATES INC. 11

Exemples de communications en cas de crise

http://www.cbc.ca/news/cbc-inquiry-concludes-management-mishandled-jian-ghomeshi-1.3035574
http://www.cbc.ca/news/canada/toronto/cbc-apology-kathryn-borel-ghomeshi-peace-bond-1.3577223


TEMPLE SCOTT ASSOCIATES INC. 12

Qu’est-ce qui n’est pas une communication
en cas de crise



Six étapes menant au succès

1. Identifier le porte-parole approprié:
• Qui devrait parler de la situation en question?
o Concerne-t-elle Patinage Canada ou un membre de Patinage 

Canada?
o Porte-t-elle sur un sujet autre que le patinage (p. ex. un problème 

concernant une installation)?
o Est-ce à propos d’un club local?

Le désaccord et les messages contradictoires ajoutent à 
l’histoire et diminuent la confiance dans l’organisation
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Quoi faire, face à une communication en cas de crise 



2. Préparer ce porte-parole

•.Le porte-parole doit être formé et mis au courant.  
◦« Je ne sais pas » n’est pas une bonne réponse!
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Quoi faire, face à une communication en cas de crise 



3. Élaborer un système pour le triage des demandes des médias.  Parmi les 
pratiques recommandées se trouvent les suivantes :

• Communiquez uniquement par courriel

• Établissez un bureau central pour toutes les demandes

• Sachez qui est le journaliste et son média

• Quelles sont les questions?

• Quelle est la nature de l’article?

• Quelle est la date limite pour les commentaires?
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Quoi faire, face à une communication en cas de crise 



4. Rédiger les principaux messages et les déclarations de réserve

• Compte tenu des délais serrés, de bonnes stratégies de communication en cas de 
crise visent à rédiger les principaux messages ainsi que des déclarations de 
réserve pour traiter de scénarios possibles de communications en cas de crise.  
Ceci limite la possibilité d’être pris au dépourvu et d’improviser.

• Occasionnellement, des faits additionnels peuvent exiger une modification du 
message ou le type de couverture médiatique peut exiger un changement de 
protocole médiatique.
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Quoi faire, face à une communication en cas de crise 



5. Être prêt à adapter vos messages et déclarations de réserve en vertu de détails 
particuliers à la situation en question.

6. Songer à obtenir des conseils professionnels.
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Quoi faire, face à une communication en cas de crise 



Lorsqu’une organisation fait face à une crise, sa réputation ainsi que celle 
de ses dirigeants sont en jeu.

Une organisation peut prendre des années à se remettre d’une décision 
peu judicieuse.

La méthode de communication de la réponse d’une organisation peut être 
tout aussi importante que la réponse elle-même.

Il est préférable de planifier d’avance et d’être prêt à s’adapter selon les 
circonstances.
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Conclusion


