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Résumé :

Notre travail a pour objectif de déterminer le r6le de la communication en général, et de la
communication marketing en particulier, dans la gestion des crises affectant les entreprises.
En plus d’essayer d’identifier le meilleur modéle a suivre pour faire face aux crises et les
gérer. Les concepts les plus importants de communication et de communication marketing ont
été abordés dans la partie théorique de cette étude. Ainsi que les crises en se concentrant sur
leurs types et leur nature. Alors que dans la partie pratique, nous avons procéder a la
présentation et I’analyse d’une panoplie de situation de crises ayant affecté une multitude
d’entreprises afin de diagnostiquer 1’approche adoptée dans la gestion de crise et d’identifier
les failles d’une part, et les points forts dans leur gestion de la crise d’autre part. En plus au
recours d’un questionnaire destiné aux cadres gérant d’un ensemble d’entreprises en Algérie
afin de vérifier les résultats obtenus.

Les principaux résultats de cette étude sont les suivants :

Le systeme de communication marketing est constitué¢ d’un mixte d’¢léments
essentiels par lesquels le processus de communication est effectué. Chacun de ces
éléments joue un réle particulier et étudié dans le processus de communication.
Néanmoins, il interagit et s’ intégre pour atteindre un but connexe : servir I’entreprise
et contribuer a atteindre ses objectifs marketing.

La plupart des crises auxquelles I’entreprise peut étre confrontée sont des crises de
communication, principalement des rumeurs et de la propagande.

La gestion des crises se fait selon les méthodes et les procédures de communication,
car elles sont de nature communicative.

La nécessité de I’existence d’une complémentarité entre la communication interne et
externe ainsi qu’une complémentarité entre les divers €léments de la communication
marketing a travers une stratégie de communication globale.

L’important role joué par la cellule de crise dans la gestion de crise, en I’anticipant et
en s’y préparant, puis en I’affrontant, afin de tirer des conclusions et de bénéficier de
I’expérience pour la gestion des crises futures.

Mots-clés : Crise, Gestion de crise, Communication, Communication marketing, Stratégie de
communication, Cellule de crise
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https://www.ionos.fr/startupguide/gestion/plan-de-communication-de-crise; consulté le 13-12-2020 a 19h05.
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' Plan de communication de crise : un indispensable pour toutes les entreprises; op-Cit.
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! Assasl ADARY, Céline MAS et Marie-Héléne WESTPHALEN ; op-cit, P427.

? Philipe MALAVAL , Jean-Marc Décaudin, op-cit ; P 536.

* Plan de communication de crise : un indispensable pour toutes les entreprises; op-cit.
* Assaél ADARY, Céline MAS et Marie-Héléne WESTPHALEN ; op-cit, P429.
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! Assaél ADARY, Céline MAS et Marie-Héléne WESTPHALEN ; op-cit, P427.
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? Plan de communication de crise : un indispensable pour toutes les entreprises; op-cit.
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' Assaél ADARY, Céline MAS et Marie-Héléne WESTPHALEN ; op-cit , P436.
2 Philipe MALAVAL , Jean-Marc Décaudin, op-cit ; P537.
* Philipe MALAVAL , Jean-Marc Décaudin, op-cit ; P537.
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! Philipe MALAVAL , Jean-Marc Décaudin, op-cit ; P538.
? Assaél ADARY, Céline MAS et Marie-Héléne WESTPHALEN ; op-cit , P441-442.
* Philipe MALAVAL , Jean-Marc Décaudin, op-cit ; P538-540.
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' Assaél ADARY, Céline MAS et Marie-Héléne WESTPHALEN ; op-cit , P438.
2 Philipe MALAVAL , Jean-Marc Décaudin, op-cit ; P540.
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? Philipe MALAVAL , Jean-Marc Décaudin, op-cit ; P542.
* Plan de communication de crise : un indispensable pour toutes les entreprises; op-cit.
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' Plan de communication de crise : un indispensable pour toutes les entreprises; op-cit.
? Assaél ADARY, Céline MAS et Marie-Héléne WESTPHALEN ; op-cit , P444.
* Assaél ADARY, Céline MAS et Marie-Héléne WESTPHALEN ; op-cit , P446.
* Assaél ADARY, Céline MAS et Marie-Héléne WESTPHALEN ; op-cit , P448.
> Plan de communication de crise : un indispensable pour toutes les entreprises; op-Cit.
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? Fafard, Z. (2021, 04 13). Huawei sous embargo: https://www.cnetfrance.fr/news/huawei-sous-embargo-les-
principales-dates-de-la-controverse-39880841.htm Consulté le19/01/2022 a 6h48.
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'Belkaab, Omar. (2020, 05 19). Huawei toutes les réponses & vos questions trouvé sur le site :
https://www.google.com/search?g=https%3A%2F%2Fwww.frandroid.com consulté le 19/01/2022 a 7h00.

*https://www.cnetfrance.fr/news/huawei--embargo-les-principales-dates-de-la-controverse-39880841.htm
consulté le 19/01/2022 a 7h15
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'Damardji, Nazim. (2019, 10 06). La gestion de crise un cas fascinant et complexe:
https://www.frandroid.com/culture-tech/628579 la-gestion-de-crise-un-cas-fascinant-et-complexe  Consulé le
19/01/2022 a 7h40.

2 Kesso, Diallo. (2019). Huawei : Chronologie d'une crise https://www.lefigaro.fr/secteur/high-tech/huawei-
chronologie-d-une-crise-entre-la-chine-et-les-etats-unis-20190521 Consulé le 19/01/2022 a 7h45.

175


https://www.frandroid.com/culture-tech/628579_la-gestion-de-crise-un-cas-fascinant-et-complexe
https://www.lefigaro.fr/secteur/high-tech/huawei-chronologie-d-une-crise-entre-la-chine-et-les-etats-unis-20190521
https://www.lefigaro.fr/secteur/high-tech/huawei-chronologie-d-une-crise-entre-la-chine-et-les-etats-unis-20190521

Ll dadt Lyt St faadlt

Nos S 77 o 0 Lo e %154 sy SV 3 5505 Sales wodgs APCIRCI R

.ub\ﬁ‘g\ a3

@ UL (golsr oded o (Sl (3 Rl (Ol coaifl (oY LW bl R

0245 s G151

f i i by 00122 sy @Y i) (Wil g oY) Gl g Loyl 3 Ly —

.( Oppoys Xiaomi) j—j)i 9 L;”ju“ ‘._;;f:u djb O Sler Jij: (‘: «IDC U}-U\ <UL

2020 ple a1 al IV Gy 5 5lEe Gl g W5 Gl o)) s

2020 aw o pl It Jordll I Wl B ESUI Uikt ggd) ilaes ylai = (23 By JSCaN

VJL«J\ us ASW il ggd) Slane

= Apple = Samsung = Xiaomi = Oppo = Vivo = Autres(Dont Huawei)

I

<5

9h05 ebudl e 2022/01/19 syln aminas ¢ 1 hittps:/VWW.IdC.COM/ Sllans e sLaze¥L Ul slas] o 1 jall

e ) driall ST a0V N e ASTUD Caslgdl e G L 4 (slsn OF Jail s
i b oy Voegals U Uik 28501 sl SLY 2y Ol g U5 e g Lot esud

(Slsa 155 e Bl et ) Lensg &) 35l Cidod Bad) B15Y) e e o U

176


https://www.idc.com/

Ll dadt Lyt St faadlt

D S9lgr Byb e eI Byls) eyl

2 O s VO 3 8l 8 2V w5l e alad) 35720 Lznzg ) lel Y @i s
Uasl yapall pod olen Wl (3 L L opnSgradd ASy o eiind) 5l g LY 2T JLasY) oy
comally sl LY ol Je U W 0s (ol B2 ol Y L sl bl

@olasY) dmall Lo U2y il LVl crall cn olisdl su= wolyl dile USH LS
g M 0B el SRV By gglsr 452 U1 el o) alond i b ot el
oS ggler OF L gLyl jud 1 a1 5] Wslas 1S (Ko diny Bl gk sl 13 UL
g Ol IS

L)y Slellad S 3 lardl (el ronnes 68 X0 JINPING )l 4229 U1 (in China 2025
2 sSSP Bl e Yo SIS il dlinall Ly LU

o sl O (BB L e bl Cals (S ) O] B (oled e o,
Cly ol @l il )l g (e Ol b o 3l U ) g Gudd) e ol
cals » 1 b LS wa O 5« Win Future s3sk U il ol 0L Gilas Ui
S Y G ) SIS T lthay W) J sy sl ol 3 88 SlALes (solsn
s9m g el sled Open Source all - sis L}MLW%J\ ol e 7 e Ules a3 (L) (5t

CFL L aslially peasald) e sl

T e (3 ASTU Liilgs oot BLeb Ul e o3 ST 13 (olr e B9V Blna V) Sla B2
AL

' Damardji, Nazim. (2019, 10 06). La gestion de crise un cas fascinant et complexe ; opcit.

2Husson,Geoffrey (2019, 05 20). Agissements de Huawei
https://www.frandroid.com/marques/huawei/595672 huawei-reagit-officiellement-a-son-bannissement-des-
services-google Consulté le 20/01/2022 a 8h51.
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' Douay, H. e. (2016). La Chine a I’heure des villes intelligentes. Cairn, 89-102

’Lellouche, N. (2020, 01 25). 01 Net. Récupéré le 20/01/2022 a 9h30 sur
https://www.01net.com/actualites/comment-huawei-prive-de-google-prepare-sa-contre-attaque/-en-
coulisse-1846733.html

3Lafrenchcom. (2019, 02 01). Retour sur la communication de crise de huawei, https://www.lafrenchcom.fr/
Consulté le 20/01/2022 a 10h41.
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! Lafrenchcom. (2019, 02 01). Retour sur la communication de crise de huawei, https://www.lafrenchcom.fr/
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! Namardji, Nazim. (2019, 10 06). La gestion de crise un cas fascinant et complexe:
https://www.frandroid.com/culture-tech/628579 la-gestion-de-crise-un-cas-fascinant-et-complexe Consulé le
19/01/2022 a 11h55.
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Ce questionnaire est réalis¢ dans le cadre de la réalisation d’une thése de Doctorat en
Economie Spécialité Marketing. Le but étant de connaitre et de comprendre votre point de
vue concernant les stratégies de communication des entreprises lorsqu’une crise apparait.
Je sollicite quelques minutes de votre temps afin de réaliser ce questionnaire. Les
informations que vous communiquerez ne seront utilisées que dans le cadre de ce projet de
recherche, les données traitées ne seront en aucun cas publiées sous forme personnalisée et
resteront confidentielles.

Il n’y a pas de bonnes ou de mauvaises réponses, sculement des réponses personnelles.

Merci de m’accorder un peu de votre temps.

*Qbligatoire

1. Travaillez-vous actuellement ou avez-vous déja travaillé dans le service de

communication, marketing d’une entreprise ? *

Oui
Non

2. Quelle est votre fonction au sein du service communication ou marketing de votre
entreprise actuellement ? *
Responsable marketing

Responsable communication
Autre :

e

3. Avez-vous déja participé a une ou plusieurs campagne(s) de communication faisant

suite a une crise survenue dans votre entreprise ou dans votre secteur d’activité ? *

Oui
Non

4. La communication de crise est-elle, selon vous une composante essentielle au bon
fonctionnement d'une entreprise ? *

Oui
Non
Ne sait pas

5. Avec le recul, pensez-vous que votre entreprise a bien su communiquer autour de
son (ses) probleme(s) ? *
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Oui
Non
Ne sait pas

6. Pensez-vous que le message que vous avez tenté de faire passer a I’opinion publique

a ’époque des faits a bien été compris ? *

Oui
Non
Ne sait pas

6.1. Si oui, grace a quoi pensez-vous que le message soit bien passé a I’époque ? *

B
s o

7. Classez par ordre d’importance les différentes étapes a réaliser en temps de crise
présentées ci-dessous (Par ordre de croissance de 1 a 6) :

\otre réponse

Propositions 1 2 3 4 5 6
Constitution d'une cellule de
gestion de crise

Communication aupres des
employeés

Communication aupres des
médias

Communication aupres des
actionnaires

Prise en charge des victimes

Mise en place d'actions pour
régler la crise

Constitution d'une cellule de
gestion de crise
Communication auprés des
employés

Communication aupres des
médias

Communication aupres des
actionnaires
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Prise en charge des victimes
Mise en place d'actions pour
régler la crise

8. Selon vous, est-il nécessaire pour une entreprise de constituer une cellule de gestion
de crise ? C'est-a-dire une cellule regroupant différents acteurs de D’entreprise
organisés afin de gérer les crises qui peuvent apparaitre. *

Oui
Non
Ne Sait pas

9. Quels acteurs doivent composer cette cellule, quel que soit le type de crise qui se
produit ? (plusieurs réponses possibles) ? *

Direction générale,

Service comptabilité,

Direction de la communication,

Direction des ressources humaines,

Direction technique,

Service achat et logistique,

Experts en gestion de crise (extérieurs a I'entreprise),
Direction juridique,

Autre :

pure:__

10. Selon vous, a quoi sert la communication de crise ? (plusieurs réponses possibles) *

Montrer que I’entreprise prend en considération les victimes de la crise,

Faire passer des messages : I’entreprise agit pour régler le probléme,
Faire taire les rumeurs,

Préserver une bonne image de 1’entreprise aupres de 1’opinion publique,

Rassurer les partenaires financiers de 1’entreprise et éviter une chute de son cours en

Bourse,
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11. Qu’attendez-vous en termes de communication de la part d’une entreprise
traversant une crise ? * (Selon 1’échelle de Likert)

Echelle de Pasdu | Plutot pas Sans Plutot Tout a fait
Likert tout d’accord opinion d’accord d’accord
d’Accord
De
I'information

en temps réel

De la
transparence et
de I'honnéteté

Des
propositions
de solutions
pour régler le

probléme

Des actions
concrétes

Des excuses

12. Selon vous, I’entreprise devrait plutét... *

Faire appel & un expert en gestion de crise uniquement en cas de crise (de facon donc
ponctuelle),

Embaucher une (ou plusieurs) personne(s) chargée(s) de la prévention des crises.
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13. En cas de crise...

*

Echelle de Likert

Pas du tout
d’Accord

Plutot pas

d’accord

Sans
opinion

Plutot

d’accord

Tout a fait

d’accord

Le PDG doit
prendre la parole et
pas uniquement le
porte-parole de

I’entreprise

Il est primordial de
bien communiquer
aupres des
employés de sa
société

Les actionnaires de
I’entreprise
doivent étre les
premiers a étre mis
au courant des
difficultes
rencontréees

Le plus important
est de conserver
une bonne image
aupres de ses
clients

14. La communication de crise protége la réputation de I'entreprise ? *

Oui
Non
Ne sait pas

15. La communication joue — t- elle un réle clé dans la survie des crises ? *
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Oui
Non

16. Quel post occupez-vous actuellement ? *

—

17. Expérience professionnelle *

0a>5ans,
54a10 ans,

Plus de 10 ans.
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Statistiques descriptives

Moyenne | Ecart type | Analyse N
Travaillez- vous actuellement dans 1,56 ,499 126
le service marketing
Possible participation dans une 1,50 ,502 126
campagne de communication de
crise
Importance de la communication de 1,17 ,502 126
crise pour lI'entreprise
la nécessité de constitution de 1,06 ,230 126
cellule de crise
Attentes escomptées : Information 2,67 1,058 126
en Temps réel
Attentes escomptées : Des 2,94 1,134 126
solutions proposées
Attentes escomptées : Des actions 3,22 1,035 126
concretes
En cas de crise : Garder une bonne 2,78 1,232 126
image
La protection de la réputation de 1,11 ,316 126

I'image pas la communication de
crise
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Bartlett jl 9 KMO 40 ::03 o3, goekal)

Indice KMO et test de Bartlett

Indice de Kaiser-Meyer-Olkin pour la mesure ,700

de la qualité d'échantillonnage.

Test de sphéricité de |Khi-carré approx. 781,769

Bartlett Ddl 36
Signification ,000
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Matrice des composantes®

Composante

1 2 3
Travaillez- vous actuellement dans le ,106 -,841 ,342
service marketing
Possible participation dans une ,262 -,650 ,567
campagne de communication de crise
Importance de la communication de -,846 ,196 ,395
crise pour I'entreprise
la nécessité de constitution de cellule -,738 416 ,448
de crise
Attentes escomptées : Information en ,828 ,284 ,233
Temps réel
Attentes escomptées : Des solutions 723 ,210 ,524
proposeées
Attentes escomptées : Des actions 734 444 ,117
concrétes
En cas de crise : Garder une bonne ,545 ,638 -,029
image
La protection de la réputation de -,540 ,609 ,300
I'image pas la communication de crise

Méthode d'extraction : Analyse en composantes principales.

a. 3 composantes extraites.
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Qualités de représentation

Extraction
Travaillez- vous actuellement dans le service ,835
marketing
Possible participation dans une campagne de ,812
communication de crise
Importance de la communication de crise pour ,909
I'entreprise
la nécessité de constitution de cellule de crise ,918
Attentes escomptées : Information en Temps ,820
réeel
Attentes escomptées : Des solutions proposées ,842
Attentes escomptées : Des actions concretes , 750
En cas de crise : Garder une bonne image , 705
La protection de la réputation de I'image pas la , 753

communication de crise

Méthode d'extraction : Analyse en composantes principales.
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Variance totale expliquée

Sommes extraites du carré des

Sommes de rotation du carré des

chargements chargements
Composan % de la % de la
te Total variance % cumulé Total variance % cumulé
1 3,676 40,843 40,843 2,946 32,735 32,735
2 2,441 27,121 67,964 2,465 27,387 60,122
3 1,229 13,653 81,617 1,934 21,494 81,617

Méthode d'extraction : Analyse en composantes principales.
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Rotation de la matrice des composantes®

Composante

1 2

Travaillez- vous actuellement
dans le service marketing

,863

Possible participation dans une
campagne de communication de
crise

,887

Importance de la communication ,873
de crise pour I'entreprise

la nécessité de constitution de ,937
cellule de crise

Attentes escomptées : ,869
Information en Temps réel

Attentes escomptées : Des ,875
solutions proposées

Attentes escomptées : Des ,828
actions concretes

En cas de crise : Garder une 717
bonne image

La protection de la réputation de ,806
I'image pas la communication de
crise

Méthode d'extraction : Analyse en composantes principales.

Méthode de rotation : Varimax avec normalisation Kaiser.

a. Convergence de la rotation dans 5 itérations.
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Abstract:

Our work aims to determine the role of communication in general, and marketing communication in particular, in the
management of crises affecting companies. In addition to trying to identify the best model to follow in dealing with crises
and managing them. Trying to answer the problematic: What role can communication play in dealing with crises or
environmental changes that can threaten the company and destabilize its entity? In order to answer this question,
communication and marketing communication concepts were discussed in the theoretical part of this study. As well as
focusing on crises, their types and nature. While in the practical part, we have proceeded to the presentation and analysis of
a panoply of crisis situations that have affected a multitude of companies in order to diagnose the approach adopted in crisis
management and identify the shortcomings on the one hand, and the strengths in their management of the crisis on the other.
In addition to the use of a survey intended for executives managing a set of companies in Algeria in order to verify the
results obtained. The main results of this study are:

- The marketing communication system is made up of a mixture of essential elements through which the
communication process is carried out. Each of these elements plays a particular and studied role in the
communication process. Nevertheless, it interacts and integrates to achieve a related purpose: to serve the company
and help achieve its marketing objectives.

- Most of the crises that the company can face are communication crises, mainly rumors and propaganda. Crisis
management is done according to communication methods and procedures, as they are communicative in nature.

- The need for the existence of complementarity between internal and external communication as well as
complementarity between the various elements of marketing communication through a global communication
strategy.

- The important role played by the crisis unit in crisis management, by anticipating it and preparing for it, then by
confronting it, in order to draw conclusions and benefit from the experience for the management of future crises.

Keywords : Crisis, Crisis management, Communication, Marketing communication, Communication strategy, Crisis unit.




