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 Je me suis senti tota lement déla issé par ma hiéra rc hie ! ». C’est pa r 
c ette a ffirmation que Henri c ommenc e le retour d ’ expérienc e auquel nous 
l’ avons c onvié. Il est responsab le de la  c ellule de c rise d ’ une g rosse entreprise  
du sec teur d u transport aérien. A l’ oc c asion de la  gestion d ’ une a rrivée mas-
sive de rapa triés, il nous c onfie qu’ il s’ est senti tota lement déla issé par son 
responsab le. Il é ta it seul pour fa ire fac e au p rob lème. Il p rend  en c harge la  
tota lité  des aspec ts log istiq ues et c e sans fa ire appel à  d ’ autres appuis. Plus il 
s’ investit dans la  gestion de la  c rise, p lus son sentiment de déla issement 
s’ ac c entue. Il finit pa r penser que son manager l’ a  lâc hé et que les autres 
membres de la  c ellule de c rise ne manifestent auc une solida rité envers lui. 
Son sentiment s’ a ttise p lus enc ore quand une session de retour d ’ expérienc e 
sur c ette c rise q u’ il p ropose lui-même est annulée pendant son absenc e. « La  
p roc ha ine fois, ils se débrouilleront tout seul !» c onc lut-il la issant p laner le 
doute sur son imp lic a tion ou son effic ac ité  dans la  p roc ha ine c rise.  

Dans une entrep rise de c himie, à  l’oc c asion d ’un exerc ic e grandeur na ture, Jean-Jac ques, 
le d irec teur de la  c ommunic a tion, se voit préc ip ité sans p répara tion pa r les autres membres 
de la  c ellule de c rise devant un parterre de journa listes. Il perçoit c ette manœ uvre c omme 
une trahison de la  pa rt du c omité de d irec tion. C’est un homme pétri de c e sentiment qui se 
p résente donc  seul devant les journalistes. Les c hoses tournent mal. Persuadé que le comité 
de d irec tion l’ utilise comme un « fusib le » il est déstab ilisé. Ces messages ne passent pas. Il 
d rama tise la  situa tion. A son retour en sa lle de c rise, il ne donne aucun retour et ira  même 
jusqu’à  ac c ep ter qu’une équipe de tournage d ’une télévision na tionale se p résente sur le 
site sans en demander l’ac cord  au p résident. La  c ommunic a tion tourne a lors à  la  c a tastro-
phe et l’ entreprise est préc ip itée p lus encore dans la  c rise. Heureusement ( ?!) c ec i n’ éta it 
qu’un exerc ic e…  

Dans c es deux exemples des managers de haut niveau en c ha rge de fa ire fac e au dérè-
g lement d ’ une situa tion perdent bruta lement la  main. Alors qu’ ils sont sensés garder le 
c ontrôle d ’ une situa tion, ils se voient souda inement p risonniers des événements. Dans les 
deux cas, les frontières entre l’ événement et l’ expérienc e ind ividuelle s’ estompent puis 
s’ effond rent. La  c rise telle qu’elle est vécue par les deux p rotagonistes p rend  la  forme d ’un 
mélange inextricab le entre des événements, des éta ts d ’âme et des ac teurs dont on ne d is-
tingue p lus vra iment les limites. Le sentiment d ’ impuissanc e s’ insta lle et les déc onc erte. La  
c rise n’ est p lus seulement la  c rise de l’ entreprise ma is c elle de c eux sensés rep rendre la  main 
sur la  situa tion. Dans nos deux exemples, l’ événement tel qu’ il se déroule et la  c rise telle que 
l’ expérimentent les managers se contaminent mutuellement pour aboutir à  une situa tion p lus 
déséquilib rée qu’elle ne l’ éta it au départ. Pa radoxa lement c es deux managers ont contribué 
à  c réer la  c rise qu’ ils devaient gérer. 
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LES OUTILS DE GESTION DE CRISE : EFFICACES MAIS PARTIELS 

Qu’ il s’ agisse d ’un ac c ident industriel, d ’ un a rtic le sc andaleux dans la  presse ou d ’un rappel 
massif de produit défec tueux, la  c rise commenc e souvent avec  l’ appa rition d ’un événement 
extraord ina ire ou inhabituel qui déséquilib re l’ entrep rise et la  préc ip ite dans une situa tion 
parfois dangereuse pour sa  pérennité. Or depuis une d iza ine d ’années p lusieurs outils et d is-
positifs ont été mis au point pour fa ire fac e à  c es situa tions d iffic iles. Les p lans d ’urgenc e, les 
c ellules de c rise, les analyses de risques ou les sc éna rios de c rise sont, de c e point de vue, des 
outils adap tés pour répond re aux urgenc es, pour c oordonner les déc isions et les ac tions des 
d ifférents ac teurs. Le med ia  tra ining et la  c ommunica tion de c rise sont aussi des outils effica -
c es pour améliorer la  capac ité des d irigeants à  fa ire fac e aux médias. De c e point de vue, la  
gestion de c rise a  beaucoup  progressé pour permettre aux entreprises de fa ire fac e p lus ra -
p idement à  des situa tions c ritiques. Chacun admet pourtant que la  mise en p lac e et la  d is-
ponib ilité de c es d ispositifs ne garantit pas toujours une ac tion efficac e au cœ ur du c haos et 
c e ma lgré leur sophistic a tion. Dans nos exemp les les deux p rotagonistes appartiennent à  des 
organisa tions à  la  pointe de c es méthodes et équipées de d ispositifs pour fa ire fac e à  des 
c rises ma jeures. Leurs équipes s’ entra înent régulièrement dans des exerc ic es de simula tion. 
Les p roc édures d ’urgenc e sont rôdées et les membres du c omité de d irec tion sont formés à  
la  gestion de c rise. Ma lgré c ela , dans les deux cas, la  situa tion tourne ma l. Les deux mana -
gers perdent leurs moyens de c ontrôle et préc ip itent l’o rganisa tion dans une situa tion p lus 
délic a te qu’elle ne l’ éta it au départ. Or quand  vient l’heure de fa ire le b ilan, l’ a ttention des 
d irigeants se porte rap idement sur les aspec ts pour lesquels les méthodes et les outils en 
p lac e n’ont pas été en mesure de fa ire fac e. S’ ils considèrent souvent que c es outils sont 
fiab les ils en viennent rap idement à  suspec ter des interventions humaines dép lac ées pour 
exp liquer les dérapages. Dans l’ exemp le de Jean-Jac ques l’ essentiel du retour d ’ expérienc e 
mené par l’ entrep rise suite à  l’ exerc ic e a  porté sur les deux éc hec s de c ommunica tion : la  
c onférenc e de p resse imp rovisée et l’ équipe de télévision arrivée au dernier moment. En 
l’absenc e d ’arguments suffisants pour exp liquer ces deux dysfonc tionnements, l’ entreprise a  
c onc lu à  une défa illanc e humaine pour exp liquer les dérapages.  

UNE CRISE, DEUX REALITES 

Dans les histoires que nous rapportons, deux univers cohabitent et s’ entrechoquent. D’un 
point de vue organisa tionnel, la  c rise est vécue c omme un événement inhab ituel qui désor-
ganise les moyens de réponse et les organisa tions en p lac e et c e au moins tempora irement ; 
dans le cas d ’espèc e un a fflux b ruta l de rapa triés et la  fuite d ’un gaz dont on ne conna ît pas 
la  toxic ité. La  question de savoir c e qui se passe oc c upe a lors tous les esp rits. Cette p remière 
étape fa it rap idement p lac e à  une urgenc e puis à  un emballement des événements. 
Plusieurs ac teurs interviennent et l’ informa tion a fflue. Le déroulement des événements est 
c haotique puis les ac tions se c oordonnent peu à  peu. Dans c ette phase d ’urgenc e, le règ le 
d ’or p rônée par les spéc ia listes est qu’ il faut fa ire vite pour ne pas se la isser déborder pa r la  
c rise. Cette urgenc e est normale tant l’ importance ac c ordée à  l’ événement c rée un besoin 
vita l de comprend re et d ’agir vite. Le c hoc  est pa rfo is rude. Il est d iffic ile pour les managers 
de c omprend re comment ils en sont arrivés là . En l’ absenc e de réponse immédia te sur les 
c auses ou les c onséquenc es de l’ événement, le sentiment qui p rédomine est une incompré-
hension sur les ra isons du bouleversement qui c onduit à  des réflexes de p rotec tion. Le « c e 
n’est pas notre faute ! » s’ instille rap idement dans l’ esp rit des managers en quête de réassu-
ranc e. La  phase d ’urgenc e et de rejet de responsabilité va  souvent de pa ir à  l’ image de l’ un 
des d irigeants de Buffa lo  Grill qui prend  rap idement la  parole dans la  presse pour adresser un 
démenti formel aux a lléga tions tenues dans la  p resse pa r un ex-sa la rié de l’ entrep rise. « Buf-
fa lo  Grill n’a  jamais importé de viande de bœ uf b ritannique pendant la  période 
d ’embargo » résonne c omme une tenta tive improvisée dans l’ urgenc e d ’évacuer toute res-
ponsabilité dans l’ a ffa ire. Or c ’ est dans c es postures de retra it et de défense organisa tion-
nelle que l’ entreprise s’ expose aux c ritiques et aux assauts d ’ autres ac teurs extérieurs. Dans 
c ette dernière étape, la  c rise s’ac c entue et s’amplifie. Des démentis p réc ip ités donnent 
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parfois l’ imp ression d ’un refus d ’ assumer une quelc onque responsabilité dans la  c rise et réac -
tive les déba ts et la  c rise elle-même. 

Ce tab leau c lassique de la  c rise do it pourtant être c omplété pa r le point de vue des ind ivi-
dus qui gèrent l’ événement ca r selon nos observations, le véc u d ’une c rise pa r les managers 
est souvent d ifférent des événements tels qu’ ils se déroulent. L’ éc a rt entre la  situa tion inhabi-
tuelle extérieure et le sentiment de c rise qu’ ils entretiennent est d ’ a illeurs une fa ille que les 
outils trad itionnels de la  gestion de c rise n’ont pas encore couverte. C’est pourtant là  que 
résident souvent les points de rup ture que nous déc rivions en introduc tion.  

Intérieurement des sentiments pourtant récurrents s’ emparent de c eux qui font fac e à  la  
c rise. Soumis à l’ urgenc e de la  situa tion, un sentiment de débordement peut prend re forme. 
Il se manifeste parfois pa r une d ifficulté à  poser un d iagnostic  luc ide. Le c a rac tère inhab ituel 
de l’ événement, la  désorganisa tion, l’ agita tion amb iante qui règne fréquemment rendent 
d iffic ile la  prise de rec ul et l’ordonnanc ement d ’un p lan d ’ac tion. Ce sentiment de débor-
dement peut devenir rap idement insupportab le pour des hommes habitués à  comprend re 
et à  ag ir vite. Le débordement se manifeste a lors so it par un c omportement d ’ exc essive agi-
ta tion pour compenser le vide de c ompréhension la issé par la  c rise ou par un retra it complet 
de la  situa tion manifestant un aveu d ’ impuissanc e. Nos observa tions nous permettent c e-
pendant d ’ a ller p lus loin dans le déc hiffrage des c omportements à  l’œ uvre dans c ette situa -
tion. Déc onc ertés et pa rfo is démunis par la  situa tion qui les dépassent, les managers se met-
tent à  rec hercher des responsables à  la  situa tion dans laquelle ils sont p longés. Tout c omme 
Henri ou Jean-Jac ques ac cusent la  hiéra rchie ou le c omité de d irec tion de les avoir mis dans 
une situa tion impossib le à  gérer. Chez Henri le débordement se manifeste pa r le sentiment 
d ’ être seul fac e à  un a fflux de rapa triés auquel il ne peut p lus fa ire fac e. Pour Jean-Jacques 
c ’ est l’ improvisa tion d ’une conférenc e de p resse fac e à  des journalistes inconnus sans y avoir 
été p réparé qui le renforc e dans l’ idée qu’ il ne sert que de fusib le. Cette phase de responsa -
b ilisa tion suit fréquemment une période d ’ intense ag ita tion durant laquelle beauc oup  
d ’efforts ont été fournis pour fa ire avanc er la  situa tion. Dans le c as d ’Henri son animosité 
s’ exp rime immédia tement ap rès avoir dép loyé de nombreux moyens et beaucoup  
d ’énerg ie pour fa ire fac e aux flux de voyageurs. Il se p rofile c omme une forme de trop -p lein 
qui c onduit le manager à  c hercher les responsables de c ette situa tion sa turée. Dans les deux 
histo ires les responsables sont identifiées en interne ma is on observe aussi de nombreux cas 
ou des bouc s émissaires sont rec herc hés à  l’ extérieur de l’organisa tion. Forc e est de c onsta -
ter que c e comportement reste ma lgré tout b ien na turel tant il nous appa ra ît confortab le de 
trouver le responsable de tous nos maux au cœ ur de l’ adversité. Ce sc énario  pourra it prêter 
à  sourire s’ il ne se terminait pas, la  p lupa rt du temps, pa r des c omportements en rup ture 
avec  l’organisa tion ou p lus préc isément avec  les p rotagonistes c onsidérés c omme les res-
ponsables de nos d iffic ultés. Ces c omportements sont p ropres à  ac c entuer et amplifier la  
c rise en cours. Ainsi lorsqu’ il prend  l’ initia tive d ’acc ep ter seul la  venue d ’une équipe de tour-
nage sans en avertir le président Jean-Jacques inc arne typ iquement c ette rup ture. Ainsi 
c herche t-il à  se venger des autres membres du c omité de d irec tion à  qui il rep roche de 
l’avoir envoyé devant les journa listes sans prépa ra tion et Henri c onsidère l’annula tion de la  
session de retour d ’ expérienc e comme la  p reuve ultime qu’ il est toujours seul à  devoir fa ire 
fac e. Il en tire la  conc lusion que la  prochaine fois on ne c omp tera  p lus sur lui. Dans les deux 
exemp les, le sc énario  se termine avec  l’ idée selon laquelle il existe des responsables à  la  si-
tua tion dans laquelle nous nous sommes mis et qu’ il faut rompre avec  c es responsables. 
C’est à  c e moment p réc is que se p rofile l’amplifica tion potentielle de la  c rise en cours tant la  
réac tion des ind ividus c ontre c eux qui les ont supposément poussés dans une situa tion in-
c onfortab le. Lorsque Henri menac e de ne p lus intervenir en cas de c rise, il inc arne aussi une 
forme de rup ture moins abrup te que c elui de Jean-Jacques mais tout aussi na turelle dans le 
sc éna rio  que nous déc rivons. Ce sont donc  c haque fo is deux réa lités qui c oexistent. L’ une, 
extérieure, des événements qui dépassent l’organisa tion : l’ autre, intérieur, des ind ividus dé-
bordés ac tivant un sc énario  comportementa l les c onduisant à  la  rup ture. Ce sc éna rio  se 
c onstruit en c inq phases essentielles : 
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�  Ma la ise 
�  Dép loiement d ’ énergie et de moyens pour fa ire fac e 
�  Sentiment de trop  p lein 
�  Rec herc he de responsab les 
�  Rup ture 

Ces c inq étapes du vécu de la  c rise répondent aux  étapes de la  c rise p réc édemment iden-
tifiées.  
Tableau 1 – Les phases de la  c rise /  point de vue de l’organisation et véc u ind ividuel 

Etapes de la c rise vue du point de vue de 
l’organisation 

Etapes de la c rise véc ue par les managers 

 

Evénement inhab ituel déc lenc heur 

« Qu’est-c e qui se passe ? » 

 

Ma la ise ind ividuel  

« De toute façon je suis un fusib le » 
(J.Jac ques) 

 

Urgenc e 

« Il faut fa ire vite ! » 

 

 

Dép loiement d ’ énergie pour fa ire fac e 

« Je tiens mon poste pour leur montrer que je 
vaux b ien mieux que c ela  ! » (J.Jac ques) 

 

Dérèglement des moyens de réponse 

« Mettons les moyens ! » 

 

 

Trop p lein – dépassement 

« Les journalistes sont là . C’est à  vous d ’ y a l-
ler ! » 

 

Rec herc he de protec tion 

« Ce n’est pas notre faute » 

 

 

Rec herc he de responsab les 

« Ils me prennent vra iment pour un fusib le ! » 

 

Amp lific a tion 

« Ils (les d irigeants de c ette entrep rise) 
n’assument pas leur responsabilité ! » 

 

Rup ture 

« Ils vont b ien voir ! J’ ac c ep te que la  télévi-
sion vienne » 
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« Tout c ommenc e avec  une 
perc eption erronée qui 
brouille la vision des 
managers. »�

GERER LE SENTIMENT DE CRISE 

 

La  question demeure pourtant de savoir c e qui se c ac he derrière c es sc énarios. Bien en-
tendu les outils de la  gestion de c rise trad itionnels n’ont pas voca tion à  couvrir toutes les d i-
mensions d ’une c rise. La pa rtie la  p lus délic a te à gérer réside comme souvent dans la  dyna -
mique humaine particulière qui entoure c es événements. Dans les deux exemp les la  réac tion 
des deux ind ividus ne relève pas de l’ erreur ou de la  défa illanc e mais p lutô t d ’un sc éna rio 
c omportementa l se déroulant malgré eux et les c onduisant à  reproduire une situa tion 
c onforme à  la  perc ep tion qu’ ils se font d ’ eux-mêmes et du rôle qu’ il doive jouer dans la  c rise. 
Il existe a insi une d ifférenc e entre l’ événement inhabituel ob jec tif – l’ événement déc lenc heur 
– et le sentiment qu’ il instille dans les esp rits des managers qui do ivent le gérer c omme le 
montre le tab leau n°1. Or c omme le montre nos deux exemples p réc édents, la  d ifférenc e 
entre l’ événement et la  c rise réside princ ipa lement dans la  faç on dont les ind ividus perço i-
vent c et événement. Car c ’ est b ien de la  faç on dont les hommes vivent la  situa tion que dé-
pend ront la  tra jec toire et la  tournure des événements. De nombreux exemples nous montrent 
que la  c rise résulte souvent d ’un sentiment et d ’une expérienc e véc us pa r le filtre de 
perc ep tions erronées sur des événements extérieurs. Tout se passe c omme si les managers 
déc roc ha ient d ’une situa tion ac c identelle et rentra ient eux même en c rise amp lifiant par la  
même la  situa tion qu’ ils ont à  gérer.  

Tout c ommenc e avec  une perc ep tion erronée qui brouille la  vision des managers. Cette  
perc ep tion porte non seulement sur la  situa tion elle-même ma is surtout sur eux-mêmes et sur 
le rô le qu’ ils doivent jouer dans l’organisa tion à laquelle ils appartiennent. Durant la  c rise 
c ette perc ep tion agit c omme un point de repère vita l pour donner un sens à  c e qui est en 
tra in de se dérouler. Cette perc ep tion fondamenta le sert d ’ anc rage pour les ind ividus dans 
un c ontexte de bouleversement et de perte de repères. Cette perc ep tion tronquée c onsti-

tue un filtre puissant à  travers lequel les ind ividus vont 
lire les événements. Plus qu’une grille de lec ture et 
d ’ interp réta tion dans l’ esp rit des managers c ette per-
c ep tion subjec tive du monde se c onfond  souvent 
avec  la  réa lité. En c e sens le sentiment de c rise se 
c onfond  fréquemment avec  la  c rise extérieure 
c ontribuant à  donner aux événements extérieurs une 

tournure p lus d rama tique encore. Ce qu’ ils pensent être la  réa lité n’ est en fa it que leur ré-
a lité. Or la  préc ip ita tion des événements, la  p ression du temps et des autres ac teurs ne per-
mettent pas aux managers de p rendre du recul au rega rd  de leurs perc ep tions. Au c ontra ire 
la  d ifficulté à  s’a rrêter les renforc e p lus enc ore dans c ette vision tronquée du monde qu’ ils 
c ontinuent d ’ entretenir. Ce qui importe ic i pour c elui qui vit la  situa tion c ’ est de rester fidèle à  
c ette perc ep tion ca r c ’ est le seul po int de repère à  sa  d isposition. La  meilleure façon de lui 
rester fidèle c onsiste à  mettre en sc ène son environnement a fin qu’ il corresponde à  la  situa -
tion telle qu’ il la  perçoit. Si l’ environnement et les autres ac teurs  réagissent c onformément à  
c e qu’ il pense être la  réa lité, il gagne une forme de réassuranc e. La  c rise c a ta lyse a insi les 
perc ep tions ind ividuelles dans lesquelles c hacun c herche à  rep roduire c e qu’ il pense devoir 
être la  situa tion. Il ne s’agit pas forc ément d ’une erreur ca r c ela  signifiera it que c e compor-
tement est c onsc ient voire volonta ire. Il s’ agit p lutô t d ’une erreur de visée qui conduit les in-
d ividus à  agir en toute bonne foi comme si leur sentiment de l’ événement éta it la  réa lité et 
que leur ac tion découla it d ’ une analyse ob jec tive de la  situa tion. Ainsi Jean-Jac ques agit de 
telle façon qu’ il rep roduit l’ idée qu’ il a  de lui et de sa  fonc tion, c elle d ’ être un fusib le. Ce 
c omportement s’ inc arne jusqu’à  la  c onférenc e de p resse improvisée qui se termine ma l et 
qui l’ amène à  envisager une forme de vengeanc e c ontre c eux qui l’ont utilisé c omme un 
fusib le.  
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Pour nous conva incre que c es hommes n’ont agit qu’en fonc tion d ’ une vision partielle de la  
c rise et qu’ ils y sont restés fidèle jusqu’au bout, il n’y a  qu’à  revenir au débriefing auquel nous 
les avons c onviés et qui fa it souda inement appa ra ître une autre réa lité en déca lage 
c omplet avec  la  façon dont nos deux managers ont véc u la  situa tion. Le déb riefing avec  
Henri lui permet de réa liser que sa  hiéra rc hie ne l’a  pas forc ément « lâc hé » à  c et instant ma is 
a  p lutô t cherché à le p rotéger. Sans c onsc ienc e de c e mode de fonc tionnement, il ne songe 
pas à  demander de l’a ide tant il a  besoin de se penser déla issé à  c et instant préc is pour 
c onforter la  perc ep tion qui le guide depuis le début de la  c rise. Son véc u de la  situa tion, 
déformé et drama tisé pa r la  c rise puis l’ agita tion environnante le verrouille dans un 
c omportement et des déc isions inopérantes. Dans la  suite du déb riefing il réa lise que c e 
mode de comportement va  beaucoup  p lus loin puisqu’ il s’assure régulièrement que seul son 
numéro de téléphone est d isponib le en c as de c rise. Bref il s’organise pour se retrouver sans 
c esse seul dès lors qu’une c rise survient. 

Jean-Jac ques réa lise lui aussi, lors d ’un déb riefing postérieur, que la  demande de la  c ellule 
de c rise d ’a ller trouver les journa listes n’ est en rien un sac rific e mais la  reconna issanc e d ’une 
qua lité à  fa ire fac e à  l’ urgenc e du terra in. Un a rrêt de quelques minutes imméd ia tement 
après la  demande du comité de d irec tion l’aura it amené à  consc ientiser la  reproduc tion de 
c e sentiment et à  prend re une p lac e peut-être déc isive dans la  conférenc e de p resse. Dans 
les deux cas, à  l’ oc c asion du retour d ’ expérienc e, Jean-Jac ques et Henri, p renant du rec ul, 
réa lisent que leur véc u de la  c rise, les a  verrouillé dans des comportements déplac és qu’ ils 
s’ ingénia ient à  entretenir seul. Ils ont aussi estimé que la  réac tion des « autres » ne proc édait 
pas néc essairement des motiva tions qu’ ils leur prêta ient. Dans nos deux cas on aperçoit à  
quel po int les managers, parc e qu’ ils perço ivent la  situa tion à  travers le miro ir déformant de 
leur interpréta tion, en arrivent à  se mettre dans des situa tions de b loc age qui déséquilib rent 
toute la  situa tion a ttisant p lus encore la  c rise.  

Christophe Roux-Dufort, Professeur EM Lyon et Direc teur des rela tions internationales de l’OIC 
et Sanjy Ramboatiana, consultant, c ab inet Ramboatiana & Lombard i 

 
Livre  

Gérer et déc ider en situation de c rise 
Christophe Roux-Dufort 
2e ed ition - Dunod  
 
Face aux c rises de toutes natures qui a ffec tent les organisations tant dans leur 
légitimité que dans leur pérennité (sc andales financ iers, c rise soc ia le, inc endies, 
c atastrophes aériennes, remise en cause du p roduit), c et ouvrage initie le 
lec teur aux méthodes qui a ident à  gérer une situation de c rise majeure. Il fournit 
à  la fois des matrices de réflexion sur les c rises et p ropose des outils d©analyse et 
d©intervention pour p révenir les c rises, réagir de façon adéquate et c apita liser sur 
c es événements pour transformer les organisations. L©auteur fa it dans cette 
nouvelle édition le c onstat de la  p rise de c onsc ience récente des c hefs 
d©entrep rise de l©extrême néc essité de gérer les c rises, pa r a illeurs de plus en plus 
nombreuses et médiatisés. 

 
http:/ /www .alapage.c om/mx/ ?type=1&tp=F&donnee_appel=GKDZI&l_isbn=2100081063 
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