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La multiplication des crises dans le monde et leur forte médiatisation tendent a en
intensifier I'impact sur la vie publique au point de rendre plus que nécessaire le recours
A un type spécifique de communication sociale : la communication de crise. Elément
indispensable de la gestion des crises, la communication de crise permet d’en minimiser
les effets sur la société en faisant face aux situations les plus urgentes et en apportant
des réponses aux questions les plus insolubles, qu’il s’agisse des guerres civiles — en
Libye, en Syrie, en Irak ou au Darfour —, des conflits armés — au Donbass, puis
généralisé a I’Ukraine —, des migrations avec leur lot de réfugiés, des catastrophes
naturelles ou des crises sanitaires, comme la pandémie de Covid-19 entre 2020 et 2022.
La notion de communication de crise, que nous définirons provisoirement comme le
type de communication appliqué en temps de crise, de situation d’urgence, d’état de
guerre ou d’autres situations difficiles a surmonter pour la société, mérite donc toute
notre attention et fera 1’objet du présent chapitre.

Nous montrerons ’extréme importance qu’elle occupe dans la gestion des crises dont
la bonne marche ne tient pas uniquement des capacités techniques d’intervention pour
lutter contre les effets de la crise et protéger les personnes et les biens menacés, mais
aussi de I’élaboration d’informations pertinentes et de leur diffusion efficace.

Pour aborder la notion de communication de crise dans toute sa complexité, nous
proposerons au préalable une mise au point terminologique sur la gestion des crises
(1) et préciserons les modalités de la communication de crise de maniére générale
d’abord (2), puis dans l'espace médiatique (3).

1 Précisions terminologiques sur la gestion des crises

Pour gérer les crises, les pouvoirs publics ont mis en place un ensemble de dispositifs
générant une terminologie complexe sur laquelle nous proposons d’apporter un certain
éclaircissement en en spécifiant les notions clés.



La communication de crise

1.1 Situation d’urgence et situation de crise

Selon Stépan Vymétal, une situation de crise représente un type de situation d’urgence
amenant 4 I'instauration de état d'urgence lorsque l'intérét de I'Etat, la sécurité des
citoyens et le maintien des valeurs sociales sont menacés. Cela signifie que, dans la
mesure ou la gravité de la situation affecte un grand nombre d’individus, souvent
poussés aux limites de 'expérience humaine, dont la santé et la vie se voient me-
nacées, le fonctionnement normal des autorités publiques, des forces armées et des
autres services de protection civile ne peut suffire & faire face au danger imminent.
Précisons, cependant, que toute situation d’urgence ne conduit pas nécessairement
& une situation de crise (Vymétal, 2009 : 16-18). En effet, les situations et les états
de crise sont limitées aux phénomenes ou événements qui tendent & menacer la vie
et la santé des personnes, I’environnement, les valeurs matérielles et spirituelles, ou
qui causent un manque durable de ressources nécessaires a 1’existence et au dévelop-
pement. Ces menaces, perturbant profondément, voire paralysant le fonctionnement
normal de la société, peuvent étre de nature tres diverse : tensions sociales et poli-
tiques extrémes, crise économique profonde, menace sanitaire a grande échelle telle
que les crises pandémiques, migrations incontrolées, conflits armés, famines (Mika,
2016 : 6).

La constitution slovaque fait la distinction entre deux notions : la « situation de crise »
et la «situation d’urgence ». La premiere désigne une période, en dehors de 1’état de
guerre, ot la sécurité de 'Etat est perturbée ou menacée et pendant laquelle le pouvoir
est autorisé a déclarer ’état d’urgence en vertu de la loi en vigueur sur la gestion de
I’Etat dans les situations de crise en dehors des périodes de guerre et de la loi martiale
(loi n° 387 de la République slovaque)® La seconde désigne également une période au
cours de laquelle la sécurité est menacée ou un danger grave pése sur la vie, la santé ou
les biens des personnes. Dans le contexte slovaque, la situation d’urgence s’applique
aux catastrophes naturelles, aux accidents technologiques, aux attaques terroristes
ou & la cumulation de leurs effets (Loi n°® 42/1994 de la République slovaque sur la
protection civile de la population)? Les trois situations d'urgence les plus fréquentes
sur le territoire de la République slovaque sont les inondations, les tempétes de vent et
les catastrophes dues a la neige, suivent les incendies et les accidents technologiques.

1.2 Définition des principaux termes liés a la gestion des crises

Terminologicky slovnik krizového riadenia a zdsady jeho pouzivania (Dictionnaire
terminologique de gestion de crise et principes d’utilisation) définit les termes suivants
liés a la communication de crise :

o Etat de crise : Etat juridique déclaré par une autorité publique compétente sur
un territoire donné pour faire face & une situation de crise en relation directe
avec sa nature et son ampleur (guerre, état de guerre, état d’urgence, état d’ex-
ception). Il est 1ié & ’échec des procédures, instruments et mécanismes de gestion

I Ministére de I'Intérieur de la République slovaque : https://www.minv.sk/?Krizove_stavy.
2Ministere de I'Intérieur de la République slovaque : https://www.minv.sk/?oblast-civilnej-ochrany.
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généralement applicables et a la nécessité de recourir aux principes de gestion de
crise, vy compris & la restriction temporaire des droits et libertés fondamentaux3.

e Crise : Moment ou période décisive pouvant entrainer un changement fondamen-
tal dans I’évolution d’un systeme donné. Il s’agit d’un état complexe, difficile a
surmonter et dangereux dans la nature, dans la vie de la société, dans le fonc-
tionnement des systémes techniques, qui entraine des conséquences négatives
sur leur fonction ou leur existence?.

e Situation de crise : Ensemble de phénomenes et de processus définis ou limités
dans le temps et dans 'espace, consécutifs a une rupture de 1’équilibre des
systemes et processus sociaux, naturels et technologiques, qui menacent la vie
des personnes, I’environnement, I’économie, les valeurs spirituelles et matérielles
d'un Etat ou d’une région et de ses habitants, et qui peuvent perturber le
fonctionnement des institutions de 'autorité publique.®

e Phénomene de crise : Fait qui a perturbé ou rendu impossible le fonctionnement,

I’existence ou le développement de processus ou de systémesS.

e Situation d’urgence : Menace déterminée dans le temps et dans l’espace sur
la vie, la santé, les biens et lenvironnement, Péconomie de I'Etat, ainsi que
les organes de 'administration publique, causée par les conséquences négatives
des situations d’urgence nécessitant 1'utilisation de procédures, d’outils, de res-

sources, de forces et de moyens de gestion de crise”.

e Urgence : Evénement grave, imprévisible dans le temps et limité dans I’espace,
causé par une catastrophe naturelle, un accident technique ou technologique, un
systéme opérationnel ou des événements et activités en cours, menagant la vie
et la santé des personnes, les biens matériels et culturels ou ’environnement®.

« Etat d’urgence : Etat juridique déclaré par une autorité locale compétente ou un
gouvernement local pour une période inévitablement longue pour faire face aux
conséquences d’'une situation d’urgence, dans le cadre de laquelle il est possible

3Krizovy stav : Pravny stav vyhldseny kompetentnym orgdnom verejnej spravy na uréitom tzemi na
rieSenie krizovej situdcie v priamej zavislosti od jej charakteru a rozsahu (vojna, vojnovy stav, vynimocny
stav, nidzovy stav). Je spojeny so zlyhanim vSeobecne platnych postupov, néstrojov a mechanizmov ria-
denia a s potrebou aplikovania zdsad krizového riadenia vratane docasného obmedzenia zékladnych prav
a slobod

4Kriza : Rozhodny okamih alebo ¢asovy tsek, po ktorom méze nasledovat zésadnd zmena vo vyvoji
daného systému. Je to zlozity, tazko prekonatelny a nebezpecny stav v prirode, v zivote spolo¢nosti, v
¢innosti technickych systémov, ktory mé negativne nésledky na ich funkciu alebo existenciu.

5Krizové situacia : Casovo a priestorovo vymedzeny alebo ohraniceny priebeh javov a procesov po na-
ruseni rovnovazneho stavu spolocenskych, prirodnych a technologickych systémov a procesov, ktoré ohro-
zuju zivoty ITudi, zivotné prostredie, ekonomiku, duchovné a hmotné hodnoty stitu alebo regiénu a jeho
obyvatelov a moze sa narusit fungovanie institicii verejnej moci.

SKrizovy jav : Skutoénost, ktord narusila alebo znemoznila fungovanie, existenciu alebo rozvoj procesov
alebo systémov.

7"Mimoriadna situscia : Casovo a priestorovo determinované ohrozenie zivota, zdravia, majetku a zi-
votného prostredia, hospodarstva Statu, ako aj orgdnov verejnej spravy vyvolané pésobenim negativnych
nasledkov mimoriadnych udalosti, ktoré si vyzaduje pouzitie postupov, nastrojov, zdrojov a sil a prostried-
kov krizového riadenia.

8Mimoriadna udalost : Zavazn4, asovo tazko predvidatelna a priestorovo ohrani¢end prihoda spésobena
vplyvom zivelnej pohromy, technickej alebo technologickej havarie, prevadzkovej systému alebo prebieha-
jucich dejov a ¢innosti, ohrozuje zivoty a zdravie oséb, hmotné a kultirne statky ¢i zivotné prostredie.
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de restreindre les droits et libertés fondamentaux et d’imposer des obligations
aux citoyens sur le territoire affecté ou faisant I’objet d’une menace imminente®.

2 Précisions sur les modalités de la communication de crise

2.1 Quelques généralités sur la communication de crise

Les termes que nous venons de définir — crise, situation de crise, urgence, état d’ur-
gence — désignent tous, a des degrés divers, une perturbation de la vie sociale et du
fonctionnement de ’Etat rendant nécessaire un renforcement des forces de sécurité
publique. Les besoins sociaux primaires se voyant affectés, le sentiment de danger
provoque l'agitation et la confusion dans la population dont le mécontentement se
voit exacerber par une mauvaise gestion de la situation et un manque d’informa-
tion dii & une communication inadaptée conduisant & une escalade de la crise aux
conséquences néfastes sur la société. Pour faire face a ces débordements, il s’avere
indispensable d’informer suffisamment le public sur la situation en cours de maniére
a en atténuer les effets. Au contraire, une mauvaise application de la communication
de crise risque d’aggraver les tensions et de rendre le probleme encore plus difficile &
résoudre. Pour gérer une crise avec succes, différents principes doivent étre respectés
dans la communication de crise : prévoir une planification temporelle adéquate de la
communication avec le public; veiller a lui fournir un nombre suffisant d’informations
fiables et pertinentes sur la crise; I’éclairer sur les possibilités et procédures de sa
résolution ; le mettre en garde sur les conséquences attendues pour la société. Joue
aussi un role important dans la communication de crise le choix du canal adapté au
type de crise et celui d’'un communicant jouissant d’une grande reconnaissance sociale
et d’excellentes compétences en matiere de communication.

Dans son ouvrage Krizovd komunikace a komunikace rizika (Communication de crise
et communication sur les risques) (2009), Stépan Vymétal définit la notion de com-
munication de crise ainsi : « Echange d’informations entre les autorités responsables,
les médias, les organisations, les individus ou les groupes avant, pendant et aprés une
situation d’urgence »'°. Dans son approche de la notion, 'auteur se fixe pour objectif
d’intégrer les autorités dans le processus de communication de crise en les impliquant
dans la compréhension des informations transmises. De méme préne-t-il une adapta-
tion au type de crise du contenu et de la thématique de la communication de crise
dont ’objectif est de renforcer la résilience des individus et de la société dans son en-
semble face aux impacts sanitaires, sociaux, politiques et culturels des crises. En effet,
les exigences actuelles en matiere de communication de crise mettent ’accent sur la
proactivité, le principe de transparence, une approche participative et la participation
du public au processus de communication de crise. Dans son travail, 'auteur désigne
également la communication de crise par les termes synonymiques komunikace v krizi
(communication dans la crise), komunikace pii mimorddné uddlosti (communication

9Mimoriadny stav : Pravny stav vyhldseny prislusnym organom miestnej §tatnej spravy, pripadne sa-
mospravy na nevyhnutne dlhy c¢as na rieSenie nédsledkov mimoriadnej situécie, v ktorych rameci je mozné
v nevyhnutnom rozsahu obmedzit zdkladné prava a slobody a ulozit povinnosti obanom na postihnutom
tzemi alebo na bezprostredne ohrozenom tzemi.

10Vymeénu informaci mezi odpovédnymi autoritami, organizacemi, médii, jednotlivci a skupinami pied
mimorddnou udéalosti, v jejim pribéhu a po jejim skonceni
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en cas d’urgence), komunikace v krizovém tizeni (communication dans la gestion des
crises) et komunikace rizika (communication sur les risques). Il définit la communi-
cation sur les risques comme un processus social visant a informer la société sur les
événements en cours, ce qui, parallelement, influence ’opinion sur la situation.

2.2 Le processus de communication de crise

S’inspirant de Stépan Vymétal (2009), Jozef Majsky et Karol Rakusan définissent,
dans leur ouvrage Efektivna krizovd komunikdcia (La communication de crise efficace)
(2010), la communication de crise comme suit : « Forme spécifique de communication
sociale en situation de crise qui constitue un soutien communicatif pour les membres
de la cellule de crise et harmonise les demandes en ressources techniques, matérielles,
humaines et informative »*!. Ils en spécifient plus loin les implications : « Echange
d’informations entre les autorités responsables, les entreprises, les médias, les individus
et les groupes avant, pendant et aprés une situation d’urgence »!'2. Il s’ensuit que la
communication sur les risques représente un élément essentiel de la communication
de crise. Parallelement, dans leur travail, les deux auteurs présentent, toujours selon
Stépan Vymétal (2009), deux niveaux de communication de crise en fonction des
moyens expressifs employés :

¢ 1. La communication interne : emploi prédominant d’expressions professionnelles
spécialisées, la communication s’adressant aux experts de la cellule de crise.
e 2. La communication externe : emploi d’expressions courantes, la communication

s’adressant au groupe cible, le public.

Sous ses deux formes confondues, interne et externe, la communication de crise suit
trois étapes successives (Kadarova, 2018) :
e 1°" étape, avant la crise : phase préparatoire de la communication de crise.

e 2° étape, pendant la crise : phase de mise en ceuvre de la communication de
crise.

o 3° étape, apres la crise : la phase de rétablissement.

En suivant la méme progression en trois étapes, nous pouvons détailler séparément le
déroulement de la « gestion de crise » et celui de la « communication de crise ».

Déroulement de la gestion de crise :
e 1°7¢ étape, avant la crise : préparation du plan de gestion de crise, élaboration
de mesures préventives.
o 2° étape, pendant la crise : opérations de sauvetage visant a résoudre la crise.

o 3° étape, apres la crise : efforts de rétablissement des biens matériels et écono-
miques affectés par la crise.

HSpecifickt formu socidlnej komunikacie v krizovej situécii, ktord vytvira komunikaéni podporu &le-
nom krizového stabu, zjednocuje poziadavky na zabezpecenie nevyhnutnych technickych, materidlnych,
personalnych a informac¢nych zdrojov.

12yymenu informaécii, ktord nastava medzi zodpovednymi autoritami, podnikmi, médiami, jednotlivcami
a skupinami pred mimoriadnou udalostou, behom nej a po jej skonceni.
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Déroulement de la communication de crise :

e 1°" étape, phase préparatoire : communication de faible intensité, assurant uni-
quement une fonction de contact et de contrdle ; nombre fixe de noeuds de com-
munication.

o 2° étape, phase de réalisation : intensité élevée de la communication ; modifica-
tion du nombre de noeuds de communication.

o 3° étape, phase de renouvellement : diminution de l'intensité de la communica-
tion ; augmentation du nombre de nceuds de communication.

Matthias Holenstein et Matthias Nast définissent la communication de crise comme
« Elément isolé de la communication sur les risques déja présent lors du processus
de perturbation. Il s’agit de surmonter cet état afin de recréer des conditions nor-
males » 3. Pour la notion de communication sur les risques, ils proposent 1’explication
suivante : « Processus qui englobe I’ensemble de la communication dans toutes les
phases de la gestion des risques : avant, pendant et aprés le processus de perturba-
tion »1* (Holenstein-Nast, 2007 : 80-81).

Selon Vladimir T. Mika (2004), une communication de crise efficace est un phénomeéne
concomitant et constitue la condition préalable a une gestion de crise réussie. Dans
son article Specifikd krizovej komunikdcie s verejnostou (Les spécificités de la commu-
nication de crise avec le public) (2004), 'auteur définit deux types de communication
de crise :

e 1. La communication visant & alerter et a préparer la population : il s’agit d’un
systeme de méthodes et d’outils permettant d’alerter rapidement la popula-
tion de I'imminence d’un danger. L’expérience nous montre que le probleme ne
vient pas de la mise en place d’un systéeme d’alerte au niveau local et national,
qui ne semble pas poser de difficultés particuliéres, mais de la réaction de la
population. Contrairement a d’autres pays, c’est la préparation des personnes,
en particulier des groupes spécifiques (enfants, malades, handicapés, personnes
agées, personnes seules et divers autres groupes minoritaires) qui est négligée
en Slovaquie.

e 2. La communication visant & informer sur I’évolution de la situation de crise :
elle est particulierement importante, car elle répond aux besoins des personnes
en attente d’informations opportunes, précises et compréhensibles. Ces informa-
tions contribuent a leur bien-étre physique et psychologique et a leur capacité a
faire face au déroulement des situations de crise et & leurs conséquences (Mika,
2004 : 430).

En comparaison, Jana Riec¢anské et Monika Révayova congoivent davantage ’objectif
de la communication de crise en terme économique — « Réduire 'impact négatif de la

13Ein einzelnes Element der Risikokommunikation wihrend eines bereits angelaufenen Stérprozesses. Es
geht dabei um die Uberwindung dieses Storprozesses und die Herstellung des Normalzustandes.

M Krisenkommunikation unterschieden : Risikokommunikation umfasst den gesamten Kommunikations-
prozess in allen Phasen des Risikomanagements, d.h. also vor, wihrend und nach einem Storprozess
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crise sur l'image/la réputation de l'entreprise »*° —, et proposent cing régles générales

de la communication de crise :

1. confirmer les faits : ne pas inventer, ne pas mentir, ne pas faire de suppositions,
ne pas deviner.

e 2. communiquer rapidement : prendre des initiatives, faire preuve de transpa-
rence, corriger les informations erronées.

e 3. maitriser et utiliser les outils disponibles : manuel, processus, questions et
réponses actualisées, document de synthese, modeéles.

e 4. définir des scénarios d’évolution de la crise : se préparer a des scénarios
possibles pour les évolutions a venir, adopter une approche proactive plutot que
réactive.

e 5. orienter correctement les communications et les messages : définir des groupes
cibles pertinents et communiquer avec eux de maniére cohérente.

Dans leur travail, Jana Riecanska et Monika Révayova donnent également des préci-
sions sur la portée et les limites de la communication de crise. Celle-ci

e peut : transmettre des informations factuelles, améliorer la compréhension des
activités et des intentions de I'entreprise par le public, démontrer sa crédibilité
et sa responsabilité, réagir face aux rumeurs et répondre aux inquiétudes, aider
a coordonner les processus internes et influencer activement la formation de
I’opinion publique ;

e mne peut pas : remédier aux conséquences factuelles/pratiques d’un incident, ga-
rantir un avenir sans crise, assurer le travail d’information des médias, fonction-
ner de maniére isolée sans 'implication de la direction (Genciova, 2018, d’aprés
Riefanska-Révayova, 2018 : 9-18).

La communication dans un environnement de crise (en fonction du type de crise) voit
interagir plusieurs entités qui s’influencent mutuellement et sont chargées d’informer
le public sur les principales caractéristiques de la crise afin d’en minimiser, neutra-
liser ou résoudre les effets. Une situation de crise est marquée par son déroulement
temporel entre le début de la crise et sa résolution, c¢’est-a-dire la minimisation ou la
neutralisation de la situation de crise. L’entité gestionnaire, dans le cadre de la gestion
de la crise, est responsable du déroulement et de la réalisation des objectifs fixés. Le
déclenchement d’une crise entraine la mise en place immédiate d’une cellule de crise
dans le cadre de laquelle les organes exécutifs, conformément aux regles de ’entité
gestionnaire, appliquent les procédures et les méthodes de travail visant a atteindre
I'objectif fixé.

Le type de crise ou de situation d’urgence définit la communication de crise en tant
que composante de la cellule de crise. L’interaction entre les acteurs de la commu-
nication de crise, c’est-a-dire entre le communicant et le destinataire, est déterminée
par divers facteurs sociopragmatiques influant sur 'appropriation de la crise par le
public. Dans le processus de communication, le communicant est d’abord guidé par

15Znizenie negativneho dopadu krizy na imidz/reputédciu spolo¢nosti.
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des motivations spécifiques qui déterminent la fonction communicative du discours :
fournir des informations opportunes, pertinentes et crédibles sur les caractéristiques
principales de la crise, son déroulement et ses conséquences. Mais d’autres fonctions
de la communication, qui relevent de la séduction, de la persuasion ou de la manipu-
lation, peésent aussi sur le discours du communicant. Selon la phase de la crise ou de la
situation d’urgence et en fonction de I'orientation pragmatique et communicative de
la communication, 'information & transmettre est encodée par la sélection de moyens
d’expression spécifiques.

Le choix d’un canal de communication approprié joue également un réle important,
car il doit non seulement correspondre au type d’activités de la cellule de crise ou des
organes exécutifs, mais aussi répondre aux exigences et aux besoins du public affecté
par la crise. En situation d’urgence, il est essentiel de fournir rapidement 'intégralité
des informations. Les médias, acteurs de premier plan impliqués dans le déroulement
et I’évolution de la crise, sont les plus & méme d’assurer une diffusion rapide de
I'information dans tout le pays. Mais les médias peuvent aussi représenter un élément
problématique de la gestion de crise lorsque la maniére dont ils diffusent I'information
sur la crise s’éloigne des objectifs de la communication de crise pour se mettre au
service de leurs propres intéréts ou d’intéréts politiques particuliers. La crédibilité des
informations transmises est alors mise a mal, ce qui a pour conséquence d’accroitre les
tensions au sein du public mu par un sentiment grandissant de danger et de méfiance
a I'égard des instances dirigeantes chargées de résoudre la crise. En effet, pour les
médias, la tension est forte entre, d’une part, le devoir de diffusion d’informations
pertinentes et crédibles et, d’autre part, la mise en avant de leurs propres intéréts. Il
en résulte une escalade artificielle de la situation conflictuelle.

crise/phénoméne de crise

situation d*urgence/état d*urgence

entité gestionnaire

organes exécutifs
Communication de crise . , .,
L . méthodes/procédures/moyens de
Gestion de crise

C— — résolution des crises
g T i, i
,‘/ Communication \'\
\._  surlesrisques 7 objectifs fixés

neutralisation/minimalisation

résolution du probléme

Fi1G. 1 : La communication de crise comme composante de la gestion de crise (Annamaria
Genciovd)
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3 Communication de crise et médias

3.1 Le role des médias dans la communication de crise

En période de crise, d’urgence et d’état d’urgence, la société voit ses besoins en infor-
mations drastiquement augmenter. Pour que les informations transmises répondent
aux besoins de la société, en situation de crise la collaboration s’avere indispensable
entre les différentes composantes de la société, parmi lesquelles les médias'® jouent un
role particulierement important. Or, le succes du partage de I'information, c’est-a-dire
sa transmission aux groupes sociaux visés par la communication de crise, est étroi-
tement 1ié au bon choix du canal d’information (Vymétal, 2009). En effet, comme le
souligne Vladimir T. Mika (2004) qui met en évidence I'importance des médias dans le
processus de communication de crise, une communication médiatique mal choisie peut
aggraver les tensions. De méme, une évaluation défavorable ou négative de la crise
dans les médias peut en renforcer la gravité. « Nous avons souvent tendance a sous-
estimer l'influence des médias en étant incapables d’accepter que les médias suivent
leur propre logique, que leur role consiste a accentuer les perspectives critiques, qu’ils
se mettent davantage du coté des victimes et des personnes sans défense, et qu’ils
donnent volontiers la parole aux opposants résolus »'7 (Neméc, 1999, cité par Mika,
2004). En comparaison, Jarmil Valdsek et FrantiSek Kovarik énoncent les principes
de la communication médiatique dans un environnement de crise de la maniere sui-
vante : « Evaluer la situation et sa présentation au public; son impact sur la société ;
la vitesse a laquelle I'information doit étre donnée, c’est-a-dire s’il faut du temps pour
obtenir des informations supplémentaires ou si I'information peut étre communiquée
immédiatement, par quelle voie et par quels moyens I'information sera transmise » '8
(Valasek-Kovarik, 2008 : 141).

Selon Kathleen Fearn-Banks (2017), le role des communicants de crise est de fournir
en temps utile des informations pertinentes ayant une valeur informative suffisante.
Elle retient quatre phases pour la couverture médiatique des crises. La premiere se
caractérise par ’absence d’informations nécessaires et la transmission d’informations
erronées. La deuxiéme commence lorsque les principales caractéristiques de 1’événe-
ment de crise sont disponibles et ses causes expliquées au public. La troisieme est
centrée sur 'analyse de la crise et de ses conséquences pour la société. La derniere
étape est celle de I'évaluation de la crise. L’auteure insiste également sur le besoin
constant des médias en informations pendant toute la durée de la crise. Les questions
les plus fréquentes sont les suivantes : Que s’est-il passé? Y a-t-il eu des pertes hu-
maines 7 Combien de personnes ont été blessées ? Quelle est ’étendue des dégats ? La
crise risque-t-elle de se reproduire ? Quelles sont les causes de la crise ? Qui est respon-
sable de son déclenchement ? Quand la crise prendra-t-elle fin ? Le méme événement

16Nous nous appuyons sur les deux définitions du terme « média» de Jan Jirdk et Barbara Kopplova
(2003) : 1. Technologie assurant la production, la transmission (distribution) et la réception d’informations
partagées; 2. Personnes qui produisent les contenus médiatiques.

17 Casto sa stretdvame s podcetiovanim vplyvu médii, neakceptovanim toho, ze médid maji svoju vlastna
logiku, Ze ich dlohou je zdéraznovat kriticky pohlad, Ze st vzdy viac na strane poskodenych a bezbrannych
a ze ochotne poskytni priestor zdsadnym odporcom

18Zhodnoceni situace a jeji prezentace na vefejnosti. Jaky to bude mit dopad. Jak rychle mé byt prvni
informace podéana, tedy zda si vyzadat kratky cas na zjisténi vice informaci a posouzeni situace nebo hned
podavat informace. Kterou cestou, jakymi prostfedky bude informace podana. Rozhlas, televize, email,
SMS, www stranky apod.
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s’est-il déja produit dans le passé? Des signes avant-coureurs de la crise ont-ils été
diffusés ? (Fearn-Banks, 2017).

La communication avec les médias en temps de crise joue donc un réle trés important.
Pour en assurer efficacité, Jana Riecanska et Monika Révayova proposent des reégles
générales a suivre :

e 1.se préparer : formuler les messages clés, préparer sa position et les informations
a ’appui, connaitre le journaliste.

e 2.soigner la communication verbale et non verbale : éviter les signes de nervosité
et les gestes fermés, ne pas détourner le regard, étre concis et clair.

e 3. répondre correctement aux questions problématiques : manuel, processus,
questions et réponses actualisées, opinion, modeles.

e 4. étre conscient de créer le contenu de la conversation : répéter les messages
clés et les arguments a ’appui, ne pas craindre de répondre quand on ne connait
pas la réponse.

e 5. faire preuve d’empathie : faites preuve d’empathie si des personnes sont im-
pliquées (Genciova, 2018, d’apres Riecanskd-Révayova, 2018 : 19).

3.2 Meédias grand public et médias alternatifs en communication de crise

Vladimir Patras (2017 : 37-38) caractérise la communication médiatique de crise a
travers le prisme de la sociolinguistique par une forte tendance a la polarisation se
traduisant par une confusion entre moyens et fins, causes et effets, persuasion et im-
pression. Dans cette perspective, la prise en compte du support de communication
s’avere indispensable. Aussi nous semble-t-il important de nous attarder sur le choix
du type de média qui, selon nous, occupe une place décisive dans la transmission de
Iinformation sur la crise. Il faut notamment bien faire la différence entre les médias
dominants (les médias grand public et les médias d’opinion) et les médias alternatifs.
L’existence de différents types de médias rend compte de la variabilité du traitement
des réalisés quotidiennes selon les politiques médiatiques qui peuvent occuper une
position paralléle, mais aussi en opposition avec les idées dominantes diffusées dans
la société. La politique médiatique exerce une influence marquante sur la fagcon de
traiter I'information dans la mesure ou ’activité des médias est orientée par certains
déterminants sociopragmatiques dans un environnement idéologique particulier. On
peut cependant observer une certaine perméabilité entre les deux types de médias.
Ainsi, comme le remarque Linda Jean Kenix (2011), les médias grand public mo-
dernes utilisent de plus en plus les modeles de communication des médias alternatifs.
Par exemple, ils s’efforcent d’impliquer le public en tant que participant actif. Pa-
rallelement, beaucoup de médias alternatifs a vocation commerciale empruntent des
modeles économiques a leurs homologues grand public. De cette maniére integrent-ils
certains normes et valeurs établies et la vision du monde qui lui est associée. De méme,
pour les deux types de médias, Vladimir Patras fait le constat suivant : « [les deux
types de médias] risquent de s’appuyer sur des déductions “libérales” — individualisées
et généralement subjectives, perceptuelles — tirées uniquement des activités mentales
et du prisme expérientiel du destinataire »'® (Patras, 2017 : 39).

19 [oba typy médii] rizikovo poéitaju s ,liberdlnym“— individualizovanym a spravidla subjektivnym,
dojmovym — vyvodzovanim zaverov iba prijemcovymi vlastnymi mentdlnymi aktivitami a skiisenostnou
prizmou
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En analysant les similitudes et les différences entre les publics des médias alternatifs
et celui des médias traditionnels, dans son ouvrage Mainstream vs. Alternative Media
(2018), Nicole LaMarco met cependant bien en relief les spécificités de chaque type de
média. Considérant qu’ils sont de nature différente, 'auteure en conclut qu’il s’agit de
deux publics bien distincts. Le public des médias alternatifs, dont le principal canal
de communication est Internet, est généralement restreint et segmenté en fonction
des opinions. Les médias traditionnels ont un public plus large et plus diversifié que
le public des médias alternatifs. Dans sa comparaison entre les deux types de mé-
dias, elle s’appuie également sur le critére d’accessibilité en montrant que les médias
traditionnels sont dans ce domaine favorisés par rapport aux médias alternatifs plus
difficiles d’acces. Pour Burak Dogu (2015), les deux types de médias s’opposent aussi
sociologiquement. Il identifie, en effet, les médias traditionnels a la voix des classes
sociales dominantes et les médias alternatifs a celle des groupes faibles et marginalisés.
De leur c6té, Olga Bailey, Bart Cammaerts et Nico Carpentier (2007) considérent les
médias traditionnels comme des acteurs importants autant du point de vue de leur
champ d’action orienté vers un public large et homogene que de leur base financiére
solide. Autrement dit, les dirigeants des médias traditionnels sont des professionnels
qui représentent les tendances et les points de vue dominants dans la société.

Mais c’est surtout le support technologique qui imprime sa différence entre les deux
types de médias, comme le laisse entendre le Cambridge Dictionary qui définit les
médias traditionnels comme des « Formes de médias, en particulier traditionnelles
telles que les journaux, la télévision et la radio plutot qu’Internet, qui influencent un
grand nombre de personnes et sont susceptibles de représenter les croyances et les
opinions généralement acceptées. »2° 21, En effet, le développement d’Internet, moyen
de communication de masse atteignant les couches les plus larges de la population,
a entrainé l'explosion des médias alternatifs au début du XXI® siecle. Ce nouveau
moyen de communication a contribué a 1’émergence de nouvelles formes de médias
réagissant de maniére critique aux valeurs sociales traditionnelles. Ils ont pour prin-
cipal objectif de véhiculer un contenu subversif appelant au changement social. Leurs
contenus thématiques refletent I'importante diversité du public issue des évolutions
sociales, politiques, économiques, culturelles et religieuses actuelles. Méme dans 1’es-
pace médiatique slovaque, les médias alternatifs sont en position d’opposition par
rapport aux médias traditionnels. Il n’est cependant pas rare qu’ils occupent égale-
ment une position complémentaire. Par les positions divergentes qu’ils affichent, les
médias alternatifs entretiennent une relation ambivalente avec le grand public. On les
accuse non seulement d’amateurisme, mais aussi de manipuler implicitement ou méme
explicitement ’opinion, de désinformer le public et d’émettre délibérément des idées
radicales. C’est ce que montre lextrait de l'article suivant tiré de Protiprudu.org,
journal slovaque en ligne d’orientation nationaliste, aujourd’hui disparu, accusé de
désinformation, dont le proces d’intention tend & discréditer ’ensemble du paysage
médiatique :

2%https://dictionary.cambridge.org/dictionary /english/mainstream-media

21Forms of the media, especially traditional forms such as newspapers, television, and radio rather than
the internet, that influence large numbers of people and are likely to represent generally accepted beliefs
and opinions.
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« Récemment, le quotidien SME a de nouveau procédé a la censure. Le jeudi 20 mars
2003, les troupes des Etats-Unis, dirigés par le président George Bush, ont attaqué
I'Trak et déclenché ainsi la guerre. Cela s’est passé exactement a 03h35, selon notre
fuseau horaire. La guerre en Irak, que les Américains préparaient depuis longtemps, a
été baptisée Iraqi Freedom (Liberté de 'Irak). La raison principale du déclenchement
de la guerre reposait sur une information de la CIA selon laquelle le dictateur de
I’époque, Saddam Hussein, possédait des armes de destruction massive. Le quotidien
SME était le défenseur le plus fanatique en Slovaquie de 'invasion de I'Irak. Pour
la rédaction, il était évident que Saddam Hussein possédait des armes chimiques.
C’était un fait indiscutable. Toute autre opinion était une conspiration propagée par
des illusionnistes »?2 23 (www.protiprudu.org)

Pour faire contre-poids aux orientations conspirationnistes de certains médias alter-
natifs, le journal d’investigation en ligne Aktuality.sk prone la création de médias en
ligne de qualité :

« C’est pourquoi il est grand temps de déverrouiller tous les médias « fermés » et de
soutenir financiérement la création de nouveaux projets médiatiques qui réfuteront
les illusions répandues par les sites Web alternatifs grace a un travail journalistique
honnéte et de grande qualité. Ainsi, les porte-parole de Poutine seront mis en échec
par la qualité et la quantité des sources d’information »2* (www.aktuality.sk)?®

3.3 Pour une réhabilitation des médias alternatifs

Les jugements portés par I'opinion sur les médias alternatifs dépendent des facteurs
sociopragmatiques déterminés par ’espace sociocommunicatif, culturel et politique
dans lequel le public évolue, autrement dit par les normes et idéologies prévalant dans
le groupe social auquel il appartient. D’aprés les exemples mentionnés ci-dessus, le
terme « média alternatif » désigne un type de médias se caractérisant par un conte-
nu informatif controversé, le recours a des méthodes discutables visant a présenter
une certaine image de la réalité, et une attitude subversive par rapport a ’opinion
majoritaire. Pour définir avec plus de justesse le terme « médias alternatifs », il nous
parait cependant indispensable de faire la part entre ce qui releve de la diffusion d’une
vision alternative du monde a travers la présentation d’opinions complémentaires ou a
contre-courant des valeurs idéologiques dominantes et la diffusion de fausses nouvelles
et de théories conspirationnistes par des journalistes, blogueurs ou analystes dans le

22Dennik SME predneddvnom cenzuroval znovu. Vo §tvrtok 20. marca 2003 zautocili vojskd Spojenych
statov americkych na cele s prezidentom Georgom Bushom na Irak a tym rozputali vojnu. Stalo sa tak presne
o 03 :35 nasho casu. Vojnu v Iraku, ktort Americ¢ania pripravovali uz dlhsi ¢as, nazvali Irackd sloboda.
Hlavnym dévodom na zaciatok vojny bola informécia od CIA o tom, ze vtedajsi diktdtor Sadddam Husajn
vlastni zbrane hromadného ni¢enia. Dennik SME bol najfanatickejsi obhajca invézie do Iraku na Slovensku.
Pre redakciu bolo tplne jasné, ze Saddam Husajn vlastni chemické zbrane. Bol to nespochybnitelny fakt.
Akékolvek iné nézory boli konspiracie sirené bludarmi.

2313 manipulécii a klamstiev mainstreamovych médii. » (13 manipulations et mensonges des médias
traditionnels). Protiprudu.org, 25.8.2023 : https://www.protiprudu.org/13-manipulacii-a-klamstiev-
mainstreamovych-medii/

24Prave preto je tu najvyssi ¢as odomknut vsetky ,zavreté” médid, ako i finanéne podporit vznik novych
medidlnych projektov, ktoré buda poctivou kvalitnou novinarskou pracou vyvracat bludy sirené alternativ-
nymi Webmi. Tak, aby Putinove hldsne triby boli porazené kvalitou i kvantitou informac¢nych zdrojov .

25 ¢« Komentar Zola Mikesa : Ako porazit alternativne médid » (Commentaire de Zolo Mike$ : comment
vaincre les médias alternatifs), Aktuality.sk, 6.7.2016 : https://www.aktuality.sk/clanok/346697 /komentar-
zola-mikesa-ako-porazit-alternativne-media/
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but de désinformer. Cette confusion entre ces deux caractéristiques des médias alter-
natifs tend a généraliser leur représentation négative dans I’espace public. Largement
galvaudée, la notion mérite donc d’étre redéfinie a partir de criteres précis.

Nous nous appuyons pour cela sur la notion d’« information alternative partagée »
pour laquelle nous proposons les criteres d’évaluation suivants : 1. définir d’autres
maniéres d’encoder I'information partagée ; 2. déterminer le cadre des valeurs de I'in-
formation partagée ; 3. établir un cadre informationnel ; 4. établir une base argumenta-
tive ; 5. mettre en évidence les contradictions et les concordances dans I’encodage et le
décodage de I'information alternative et de I'information dominante. Ceci nous permet
de proposer la définition suivante de la notion de « médias alternatifs » : « Opposition
aux médias dominants (traditionnels) de maniére a rendre compte de I’actualité natio-
nale et internationale en présentant un point de vue différent de celui des institutions
médiatiques préférées. L’objectif vise a ce que les destinataires ne soient pas limités a
la politique médiatique dominante pour étre en mesure de développer des perceptions
critiques, de comparer et de forger leur propre opinion sur les événements sociopo-
litiques, culturels et économiques du monde qui les entoure a partir des positions
divergentes adoptées par les deux types de médias. Il s’agit de faire en sorte qu'une
voix critique se fasse entendre dans un environnement médiatique dominant afin de
partager des informations qui ne soient pas assimilables a la politique des médias do-
minants et de créer un espace ou le public puisse développer ses propres opinions »2%
(Genciova, 2017). Dans la mesure ol les médias alternatifs remplissent une fonction
complémentaire par rapport aux médias traditionnels en proposant des contenus en
opposition aux intéréts hégémoniques, nous jugeons leur présence bénéfique dans I’es-
pace public, car ils contribuent au développement de points de vue critiques sur les
contenus médiatiques. Dans un contexte de saturation de I'information, ils permettent
au public de s’ouvrir a des thématiques et des problématiques moins diffusées dans
I’espace médiatique.

4 Conclusion : pour une communication de crise efficace

Ce chapitre nous a permis de faire le point sur les principales conditions a réunir
permettant une communication de crise efficace pour gérer au mieux les crises. Nous
avons d’abord souligné I'importance a accorder a la terminologie de crise qui doit étre
précise et critériée. Il s’avere également nécessaire d’établir des modalités de com-
munication de crise adaptées a ses différents acteurs a partir de scénarios préétablis
permettant d’éviter des erreurs de communication susceptibles d’accroitre la gravité
de la situation. Nous avons ensuite montré qu’une grande part, sinon l’essentiel de
la communication de crise était pris en charge par les médias. Pour assurer leur role
dans la gestion des crises sans trahir leur mission démocratique, ceux-ci doivent faire
preuve d’objectivité tout en donnant les moyens au public de porter un regard cri-

26 Opozitum k mainstreamovym (hlavnopridovym) médidm s cielom informovat o aktudlnych udalos-
tiach doma © vo svete z iného uhla pohladu, ako viac preferované medidlne instituty. Zamerom je, aby
recipienti neboli obmedzovani len medidlnou politikou médii hlavného pridu a boli schopni kritickej per-
cepcie ; porovndvat a vytvdrat si vlastné ndzory na spolocensko-politické, kultirne a ekonomické dianie
v okolitom svete na zdklade opozitného postavenia dvoch typov médii. Ide o tzv. spolocensko-kriticky hlas
v prostredi dominantnych medidlnych korpordcii s cielom zdielat informdcie, ktoré su nestotoznitelné
s politikou hlavnopridovych médii a vytvorit priestor pre tvorbu vlastnych ndzorov
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tique sur linformation, méme en situation d’urgence. Pour cela, la communication
de crise ne doit pas passer uniquement par les médias traditionnels, mais aussi par
les médias dits alternatifs qui, une fois la part faite entre désinformation et véritable
travail critique sur l'actualité, méritent toute leur place dans le paysage médiatique.
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