
Постановка проблеми

У сучасному світі кризові ко-
мунікації органічно інтегрувались
в життя кожної цивілізованої
країни. Вони виконують управ-
лінську функцію, а також беруть
участь у протидії інформаційній
агресії, об’єктом якої є наша дер-
жава. Адже Україна перебуває
у стані війни з Російською Феде-
рацією, яка застосовує як війсь-
кову силу, так і діє агресивно
у інформаційному полі, спричиню-
ючи нові кризові процеси в сере-
дині країни. Ліквідація кризових
явищ є питанням існування
України як суверенної держави.
Сьогодні напрацювання у цьому
напрямку тільки починаються.
Наявний вітчизняний досвід бо-
ротьби з кризами у державному
управлінні свідчить про відсутність
системного підходу до досліджен-
ня та організації кризових кому-
нікацій в Україні.

У державному управлінні
завжди існує ризик виникнення
кризової ситуації. Україна вже
восьмий рік перебуває в стані
неоголошеної війни з Росією.
Тому феномен української кризи
можна охарактеризувати як за-
тяжну системну кризу, яка тор-
кається усіх сфер життєдіяльно-
сті населення. Сьогодні серед
фахівців з кризових комунікацій
ведеться дискусія про те, якими
мають бути тактичні дії щодо по-
долання кризи у масштабах цілої
країни. Багато фахівців акцен-
тують увагу на тому, які тактичні
дії необхідно здійснювати під
час виникнення кризи. Оскільки
організаційні та управлінські
аспекти завжди були об’єктом
пильної уваги науковців, більш
глибинні структури залишались
без належної уваги. 
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Аналіз попередніх 

досліджень

Проаналізувавши праці закор-
донних та вітчизняних вчених,
які стосуються проблем органі-
зації кризових комунікацій, їх
складових у галузі державного
управління, можна виокремити
теоретичні та методологічні на-
працювання зарубіжних дослід-
ників: Л. Арпена, Л. Бартона,
В. Бенуа, Дж. Грюніга, Дж. Діоні-
сополуса, М. Зігера, І. Карантелі,
Т.  Кумбса,  О.  Лербінгера,
Є. Мітрофа, Р. Хіта, С. Холідея.

Вітчизняні дослідники соціаль-
них комунікацій В. Березенко,
К. Горська, В. Іванов, В. Корнєєв,
В. Королько, О. Курбан, Д. Олтар-
жевський, Г. Почепцов, В. Різун,
М. Шульга, Н. Яблоновська зро-
били ґрунтовний внесок у дослі-
дження наукових основ соціаль-
них комунікацій у цілому і кризових
комунікацій зокрема, особливу
увагу приділяючи методологічним
принципам комунікації.

Так, Т. Кумбс пропонував зас-
тосовувати ситуативну кризово-
комунікаційну теорію [1], а В. Бенуа
досліджував тактичні аспекти
кризових комунікацій, які пов’я-
зані із відновленням іміджевих
втрат [2–4]. Т. Лібаер також до-
сліджував тактичні особливості
подолання криз на державному
рівні [5]. Окрім них, активно до-
слідженням особливостей реа-
гування на кризи займався вче-
ний із Університету Вестпорт
Дж. Діонісполус, який запропо-
нував теорію, яка ґрунтувалась
на корпоративній апології [6],
Р. Улмер із університету Кентукі,
який досліджував риторику від-
новлення [7] та Дж. Камерон
із Каліфорнійського університету,
який працював із теорією ймовір-

ності щодо виникнення кризових
явищ [8]. Всі вони акцентували
увагу на власних теоріях подо-
лання кризових ситуацій. Однак
досліджень щодо хронології про-
тікання кризи, тактичних аспек-
тів та дослідження кількісних
та якісних показників присутно-
сті держави у комунікативному
просторі бракує, особливо щодо
вітчизняних криз.

Мета роботи

Дослідити тактичні та мето-
дологічні аспекти комунікації
між владою та громадянами
України на прикладі однієї з най-
більш кризових ситуацій 2014 р.
та окреслити напрямки удоско-
налення комунікації.

Результати проведених 

досліджень

За основу ми вирішили взяти
кризи, які були спричинені внас-
лідок агресії Росії проти України.
Відтак у ході аналізу було дослі-
джено процес комунікації держа-
ви із громадянами України під час
кризових ситуацій, які пов’язані
із боями за Іловайськ (серпень–
вересень 2014 р.). На нашу думку,
ці події можуть виявити, які ас-
пекти тактичної комунікації були
правильні з боку держави, а які
елементи необхідно удосконалю-
вати. Контент-аналіз проводився
у системі державних ЗМІ, до яких
ми відносимо: Перший національ-
ний телеканал [9]; три радіостан-
ції УР-1 [10], УР-2 [11] та УР-3 [12];
офіційні сайти державних орга-
нів влади [13–17] та офіційні
сторінки в соціальних мережах
Facebook, Vkontakte, Instagram
та Twitter офіційних осіб держави,
які напряму відповідали за лікві-
дацію кризи [18–31].
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Отже, на першому етапі нами
було обрано кризову ситуацію —
Іловайськ (2014 р.). На другому
етапі ми намагались проаналі-
зувати хронологічні особливості
реагування держави на кризу
у комунікативному вимірі та під-
рахувати загальну кількість пові-
домлень, що їх продукували від-
повідні державні інституції через
державні канали комунікації. Ці
дані ми використовували на по-
дальших етапах дослідження.

На третьому етапі нами було
проаналізовано тактику реагуван-
ня на системні кризи з ураху-
ванням концептуальних підходів
до стратегій реагування на кризо-
ві події таких вчених, як Т. Кумбс,
В. Бенуа, Т. Лібаер Дж. Діонісполус,
Р. Улмер, Дж. Камерон. Це дало
змогу більш поглиблено дослі-
дити тактичні аспекти реагуван-
ня на системні кризи в українсь-
ких реаліях. Цей вид аналізу умож-
ливив висновки, чи застосовувала
українська влада професійні ко-
мунікативні прийоми із подо-
лання кризи.

На четвертому етапі була під-
рахована загальна кількість по-
відомлень, що були зроблені
через державні ЗМІ та спікерів
за допомогою онлайн сервісу
Semantrum, який використо-
вується для кількісного контент-
аналізу. Зазначені показники
дозволили порівняти частки го-
лосу державних медіа порівняно
з приватними.

Своє дослідження ми розпо-
чали із аналізу кризи, викликаної
боями за Іловайськ, для того,
щоб у динаміці порівняти рівень
інтересу населення до кризи та рі-
вень кризового реагування дер-
жави на подібні загрози у кому-
нікативному вимірі.

Бої за Іловайськ — це бойові дії,
які відбувались під м. Іловайськ
Донецької області у ході війни
на Сході України. Коротко, пере-
біг подій був таким [32]: 18 серп-
ня 2014 р. у результаті боїв ук-
раїнські війська, які були сфор-
мовані переважно із доброволь-
ців, увійшли в м. Іловайськ та взя-
ли під свій контроль більшість
районів міста, однак у ключовий
момент їм у тил зайшло велике
угрупування регулярних російсь-
ких військ. У ході контрнаступу
сепаратистів частини української
армії опинились в оточенні. 29
серпня 2014 р. для українських
бойових частин було відкрито гу-
манітарний коридор. Цього ж дня
о шостій ранку до с. Многопілля
прибув російський офіцер і пові-
домив, що українські військові
мають виходити без зброї. О 8:15,
коли українські війська почали ор-
ганізований рух колонами на ви-
хід із міста, вони були розстрі-
ляні сепаратистами та російсь-
кими військами. Внаслідок цього
у період з 28 по 30 серпня 2014 р.
під час виходу з оточення загину-
ла велика кількість військових:
за даними BBC News Україна,
отримані від Генштабу ЗСУ [33],
українська армія втратила у боях
за Іловайськ у серпні 2014 року
220 військових, 40 зникли без-
вісти, 13 військовослужбовців
у полоні (станом на 29 серпня,
2019 р.). Ці цифри не враховують
втрати добровольчих батальйо-
нів. Ці події спричинили велику
хвилю обурення діями влади
та військового керівництва дер-
жави. Країна, знаходячись у ста-
ні системної кризи, отримала
міцний стимул до ескалації кри-
зового процесу, який супроводжу-
вався величезним обуренням
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громадськості, яка могла пере-
рости у хвилю гніву, подекуди
панічними настроями та, як під-
сумок, призвела до переосмис-
лення військової стратегії держа-
ви та масштабної ротації керівно-
го військового складу Збройних
сил України (ЗСУ).

У своєму дослідженні ми бу-
демо враховувати те, що у війсь-
ковій справі не завжди можна по-
відомляти всю наявну інформацію
громадськості. Однак з іншого
боку це не означає, що громадсь-
кість повинна бути введена в оману.

У таблиці 1 наведено загальну
кількість повідомлень державних
ЗМІ, які були пов’язані із темою
кризи від 4 серпня до 14 вересня:
вона складає 4889 повідомлень.
Для порівняння, частка повідом-
лень недержавних ЗМІ суттєво
більша: загалом, ця цифра скла-
дає 97653 повідомлень. Ми не
брали до уваги соціальні мережі,
оскільки важко було б об’єктивно
оцінити ефективність комуніка-
тивного впливу через соціальні
мережі, відштовхуючись лише
від кількісного показника. Як ми
бачимо, присутність держави у ін-
формаційному просторі за темою
Іловайську була у 20 разів мен-
ша, ніж недержавних ЗМІ.

У контексті аналізу подій
Іловайської трагедії вважаємо,
що точкою відліку дослідження
має бути 4 серпня 2014 р. Ця да-
та є початком першого штурму
м. Іловайськ. Відразу визначимо
цю кризу, як таку, що має висо-
кий рівень відповідальності. В ін-
формаційному просторі у цей
період офіційним спікером було
призначено речника Інформацій-
но-аналітичного центру РНБО
А. Лисенка, який доповідав про
перебіг усіх подій на лінії бойових

зіткнень. Ним використовувалась
стратегія чіткого інформування
громадськості. У ході брифінгів
він повідомляв усю необхідну
інформацію журналістам. Окрім
цього зазначимо, що ним була
надана регулятивна інформація,
яка повідомляла громадськості,
як будуть розвиватись подальші
дії із ліквідації проблеми з пост-
раждалими. У складі інформацій-
ного блоку було таке: чисельність
загиблих та поранених у зоні
проведення антитерористичної
операції (АТО); контактні теле-
фони опорних пунктів допомоги
постраждалим; детальний опис
ситуації, що склалась на тому ета-
пі бойових дій. Цей етап можна
вважати етапом, який був части-
ною системної кризи, пов’яза-
ний із загальним станом справ
в країні та діями на військовому
фронті. Другий етап ліквідації ко-
мунікативної кризи починається
з 11 серпня. Ми пов’язуємо його
з другим штурмом українських
військ м. Іловайськ. Комунікація
з громадськістю на цьому етапі
відбулася з запізненням. Окрім
цього на той момент країною
почали поширюватись чутки, що
українські війська не можуть
взяти місто через конфлікт між
генералом Р. Хомчаком та доб-
ровольчими батальйонами. Ця
інформація значно поглибила
кризу та підвищила рівень недо-
віри громадськості до керівницт-
ва країни. 

На цьому етапі був уведений
другий спікер прес-центру АТО —
Л. Матюхін. Обоє спікерів обра-
ли стратегію заперечення кризи,
для якої характерним є спрос-
тування інформації про чутку та
про кризу загалом. 
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Спростовуючи чутки про кон-
флікт між генералом Русланом
Хомчаком та бійцями батальйо-
ну Кривбас, хочемо сказати, що
жодної конфліктної ситуації не ви-
никало. Всі батальйони знаходять-
ся на своїх місцях і чітко викону-
ють команди керівництва [34].

Відповідаючи на запитання
хочу сказати, що не існує ніякого
конфлікту серед військовослуж-
бовців ЗСУ. Цю інформацію було
декілька разів перевірено [35].
Була використана стратегія за-
перечення кризи.

Протягом 12 серпня офіційні
спікери А. Лисенко та Л. Матюхін
проінформували громадськість
про те, що українські війська
зайняли позиції поблизу міста
Іловайськ і готуються до штурму.
Окрім цього, вони вкотре зазна-
чили, що конфлікту між команду-
ванням та добровольчими бата-
льйонами немає. Зазначимо,
що у кінцевому підсумку конфлікт
таки існував. Це значно збіль-
шило бар’єр непорозуміння між
владою та громадськістю. Спи-
раючись на перелік стратегічних
варіантів вирішення кризи, за-
пропонований Т. Лібаером [5],
можемо констатувати: влада ви-
користала стратегію заперечен-
ня, але припустилась величезної
помилки, адже була розкрита
брехня і це поставило подвійний
бар’єр між владою та населенням.

Етап ескалації інформаційної
кризи почався 24 серпня. У цей
період військову перевагу отри-
мали російські війська, які були
задіяні у ході бойових зіткнень.
Це спричинило хвилю паніки та не-
гативного ставлення до військо-
вого керівництва держави. У цей
період активну участь у врегулю-
ванні кризи почали брати найви-

щі керівники держави: Президент
України П. Порошенко, Прем’єр-
міністр А. Яценюк, Міністр обо-
рони В. Галетей, Секретар РНБО
А. Парубій. Їм допомагали три
спікери Міністерства оборони
України — А. Лисенко, Л. Матюхін
та В. Селезньов.

О 24.08.2014 р. у виступі
Президент П. Порошенко закли-
кав світову спільноту негайно від-
реагувати на дії РФ: «Я закликаю
світову спільноту, лідерів всіх країн
негайно відреагувати на вторгнен-
ня російських військ на територію
суверенної держави, нашої дер-
жави. Я запевняю, що ці злочин-
ні дії проти людства та проти на-
селення України не залишаться
без відповіді» [36]. На першому
етапі президент обрав страте-
гію визнання кризи. На другому
етапі П. Порошенко використав
стратегію покладання відповідаль-
ності. Однак в даному контексті
вона була ефективною, оскільки
спікер апелював до союзників
з проханням підтримки у боротьбі
з агресором. 

У своєму виступі Прем’єр-мі-
ністр А. Яценюк зазначив таке:
«Я звертаюсь до наших європейсь-
ких та американських партнерів,
щоб сьогодні терміново склика-
ти раду безпеки ООН, оскільки
це вже не питання безпеки од-
нієї держави, це початок нової
всесвітньої загрози. Путін і його
військо таким чином кинули вик-
лик усій світовій спільноті і реагу-
вати треба жорстко» [37]. У своїй
промові А. Яценюк також вико-
ристав дві стратегії. Спочатку це
було визнання кризи, на чому
прем’єр наголосив декілька ра-
зів, на другому він використав
атаку у відповідь.
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Міністр оборони В. Галетей
у своїй заяві зазначив: «Буду
чесним, ситуація на лінії фронту
вкрай важка. Російські війська
разом із озброєними терорис-
тами ведуть потужний обстріл
наших військових. Ми були зму-
шені відступити для того аби пе-
регрупувати свої сили» [38]. У своїй
промові В. Галетей використав
лише визнання кризи. Однак як
ми бачимо з тексту, не було ска-
зано нічого, що могло б заспо-
коїти громадськість.

Важливу заяву у контексті ан-
тикризового врегулювання зро-
бив Секретар РНБО А. Парубій:
«Ми звернулись до світової спіль-
ноти. Ми будемо готувати всі від-
повідні документи для того, щоб
мати докази прямого військового
втручання Росії у ситуацію на сході
країни. Не буду приховувати є ве-
лика кількість поранених і ми за-
раз працюємо над тим, щоб ви-
везти їх всіх за межі лінії фрон-
ту» [39]. У цьому випадку дер-
жавний діяч використав прийом
налагодження комунікації. Він
спробував заспокоїти суспільст-
во та викликати довіру. Вважає-
мо, що у цьому йому вдалось
досягти мети. Водночас він ви-
користав стратегію визнання кри-
зи, що теж знизило комунікатив-
ний бар’єр між керівництвом
держави та громадськістю.

Третій етап кризової комуніка-
ції між владою та громадськістю
ми пов’язуємо із домовленістю
між російською та українською
стороною про вихід українських
військ із оточення і подальше по-
рушення російською стороною
цієї домовленості, внаслідок чого
ЗСУ та добровольчі батальйони
зазнали величезних втрат [33].
Це поглибило кризу у комуніка-

тивному просторі, оскільки ці
факти з одного боку підсилюва-
лись потужною інформаційною
кампанією РФ, а з іншого, не дуже
вдалими діями з боку українсь-
кого військового керівництва про-
тягом усього періоду військової
операції. 

28 серпня 2014 р. по Першому
національному виступив прези-
дент П. Порошенко і зробив зая-
ву з приводу критичної ситуації
на лінії фронту: «Це вже не про-
сто вторгнення на територію су-
веренної держави, це — злочин
проти людяності, проти гідності
наших солдат, які з честю по-
клали своє життя, щоб майбутні
покоління Українців знали, яка
ціна свободи. Я запевняю, що
ця підлість і звірство вчинене
російськими військовими ніколи
не буде забуте. Загарбника че-
катиме суд та гаазький трибунал»
[40]. У цьому випадку П. Порошенко
обрав стратегію мінімізації пані-
ки. Такий висновок можна зро-
бити з того, що він наголошує
на якнайшвидшому правовому
вирішенні проблеми, у той же час
він намагався заспокоїти грома-
дян і наголосити на тому, що
українські війська контролюють
ситуацію на Донбасі.

Окрему заяву того ж дня зро-
бив Прем’єр-міністр А. Яценюк
[41], яка транслювалась по Пер-
шому національному, яка згодом
була викладена на його офіцій-
ній сторінці у Facebook та Twitter.
Арсеній Яценюк використав стра-
тегію мінімізації паніки, спрямо-
вану на заспокоєння суспільст-
ва. У той же час він використав
стратегію атаки у відповідь. Ґрун-
туючись на думці експертів, за-
значимо, що використання другої
стратегії не можна вважати цілком
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ефективним в даному випадку.
Такий висновок випливає з того,
що тодішня кризова ситуація —
це військова криза з обтяжую-
чими наслідками. Окрім того,
складалось загальне враження,
що влада приховує велику кіль-
кість фактів, що також відіграва-
ло негативну роль.

Четвертий етап, на нашу дум-
ку, розпочався 30 серпня і три-
вав до 14 вересня 2014 р. Після
цієї дати кількість повідомлень
у інформаційному просторі по-
чала різко зменшуватись. У цей
час у інформаційному просторі
по державних каналах можна
було помітити трьох спікерів, які

по черзі надавали інформацію
громадськості. Окрім них, прак-
тично кожного дня у комунікацію
з громадськістю вступали Пре-
зидент П. Порошенко, Прем’єр-
міністр А. Яценюк та Секретар
РНБО А. Парубій. Не так часто,
але вступав у комунікацію Міністр
оборони В. Гелетей. Також після
затримання російських військо-
вих у комунікативному просторі
з’явився тодішній Голова Служби
безпеки України Валентин Нали-
вайченко.

Показники кризової комуні-
кації всіх учасників моніторингу
кризової комунікації під час боїв
за Іловайськ зведено в таблиці 2.
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Таблиця 2
Показники кризової комунікації всіх учасників моніторингу

кризової комунікації під час боїв за Іловайськ

Спікер
Прийом антикризового

реагування
Дата

Чи ефективним
був використаний

прийом?

Так Ні

А. Лисенко Заперечення кризи 11.08.2014 2 8

Л. Матюхін Заперечення кризи 11.08.2014 2 8

П. Порошенко Визнання кризи 24.08.2014 2 8

П. Порошенко
Покладання

відповідальності
24.08.2014 3 7

А. Яценюк Визнання кризи 24.08.2014 7 3

А. Яценюк
Покладання

відповідальності
24.08.2014 7 3

В. Гелетей Визнання кризи 24.08.2014 2 8

А. Парубій Налагодження комунікації 24.08.2014 7 3

А. Парубій Визнання кризи 24.08.2014 7 3

П. Порошенко Мінімізація паніки 28.08.2014 8 2

А. Яценюк Мінімізація паніки 28.08.2014 2 8

А. Яценюк
Покладання

відповідальності
28.08.2014 2 8



Висновки

У ситуації з Іловайськом ке-
рівництво країни припустилось
декількох помилок. 

По-перше, не завжди комуні-
катори були чесними із громадсь-
кістю, що спричинило додаткове
непорозуміння між громадськіс-
тю та керівництвом. По-друге,
не відразу були вжиті заходи щодо
піклування про постраждалих
внаслідок кризи. Йдеться не так
про військових, як про їхні сім’ї,
а також про представників гро-
мадськості. Гаряча лінія, як впер-
ше було проінформовано по Пер-
шому національному, була ство-
рена лише 29 серпня 2014 р.
По-третє, частка державного
телебачення та радіо виявилась
критично низькою для ефектив-
ної комунікації з громадськістю.
По-четверте, було залучено за-
надто велику кількість спікерів.
На наш погляд, не зважаючи
на масштаб та критичність си-
туації, до комунікативного поля
варто було б залучити лише
А. Лисенка та В. Селезньова, як
основних прес-офіцерів. Велика
кількість дійових осіб збільшує кіль-
кість різних точок зору на події. 

Найбільш вагомою помилкою
було те, що українське керівницт-
во обрало стратегію відкидання
кризи, хоча така була наявна.
Викрита неправдива інформація
значно підірвала рівень довіри
до керівництва країни та армії
зокрема. В подальшому це стало
одним з наріжних каменів для кри-
тики постмайданної влади в ці-
лому та Президента Порошенка
зокрема.

Отже, під час вибору страте-
гій реагування на кризу під час
Іловайської трагедії керівництво
України допустило низку поми-
лок, що призвело до неефектив-
ної комунікації з громадськістю.
Спочатку постійно відбувалось
заперечення кризи, після чого най-
більшу кількість разів було вико-
ристано стратегію визнання кри-
зи. Це критично знизило рівень
довіри до вищого та військового
керівництва країни. Ефективни-
ми у цьому випадку були страте-
гії атаки у відповідь та мінімізації
паніки. Вважаємо, що владі також
потрібно було використовувати
прийом інградації для того, аби
знижувати рівень негативу та пси-
хологічної напруги в українсько-
му суспільстві.
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