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Реакцiя на будь-яку кризову ситуацiю має кiлька типових етапiв: шок – запе-
речення – вiдсторонення – прийняття – змiна. Вихiд iз кризи — це завжди змiна
поведiнки, й найгiрше, що можна зробити — це вiдкласти вирiшення пробле-
ми на завтра. Американський дослiдник Т.Кумбс виокремлює основнi правила
кризових комунiкацiй, а саме: 1) швидкiсть (speed) — здатнiсть надавати iнфор-
мацiю та вiдповiдати на запити щонайшвидше пiсля подiї/нового етапу розгор-
тання кризи. Вiдповiдь та перша заява потрiбнi протягом першої години, вони
заповнять iнформацiйний вакуум та/або структуруватимуть потiк надмiрної iн-
формацiї з рiзних джерел; 2) координованiсть (coherence) — несуперечливiсть,
послiдовнiсть повiдомлень. Представники органiв влади мають озвучувати од-
наковi меседжi у своїх заявах; 3) вiдкритiсть (openess) — готовнiсть працювати
з цiльовими аудиторiями, зокрема медiа. Правило пiдтримання зв’язкiв iз пре-
сою пiд час кризових ситуацiй становить фундаментальну умову управлiння
кризою [1].

Основними помилками пiд час проведення антикризової кампанiї є: нерi-
шучiсть, що створює вiдчуття некомпетентностi, вiдсутностi пiдготовки; вiдхiд
вiд прямих вiдповiдей, демагогiя; конфронтацiя i проведення заходiв, що збiль-
шують напругу та привертають увагу [2].

У данiй роботi дослiджується застосування комунiкацiї пiд час кризи, що
пов’язана iз катастрофою лiтака МАУ в Тегеранi.

Саме медiа пiд час кризових ситуацiй вiдбирають, структурують та поширю-
ють iнформацiю про кризу та про поведiнку керiвництва держави пiд час кри-
зи. Ефективна стратегiя антикризових комунiкацiй — це стратегiя завоювання
контролю над суспiльно-полiтичним дискурсом. Хрестоматiйним в антикризо-
вих комунiкацiях вважається «правило шести годин» — протягом цього часу
має бути висловлена офiцiйна позицiя щодо кризової ситуацiї. Тому антикри-
зовi комунiкацiї мають враховувати характеристики полiтичного дискурсу та
базуватися на принципах наочностi, пояснення, доступностi, оперативностi та
об’єктивностi, репрезентативностi (перед суспiльством мають звiтувати першi
особи) [3].

Отже, кризова комунiкацiя — важливий елемент спiлкування мiж людьми в
умовах надзвичайної ситуацiї. У випадку зi збиттям лiтака МАУ 8 сiчня 2020 ро-
ку Україна не склала iспит з кризової комунiкацiї. Хороша кризова комунiкацiя
може виправити репутацiйнi втрати. Першi години пiсля катастрофи авiаком-
панiя втратила, адже не спiлкувалася iз суспiльством. Типова помилка українсь-
ка влади — не входити в комунiкацiю доки не буде вичерпної iнформацiї [4].
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Зранку, 8 сiчня Офiс президента заявив, що В. Зеленський термiново повер-
тається до Києва. Близько 3 ночi 9 сiчня, майже через добу пiсля трагедiї, пре-
зидент збирає нараду щодо катастрофи лiтака. Надзвичайно показово, що на нiй
були вiдсутнi глави СБУ I.Баканов та голова ОП А.Богдан, який координує дiї
силових структур при президентi, та мiнiстр iнфраструктури В.Криклiй. Тобто
усi найважливiшi в цiй ситуацiї люди.

Станом на 9 сiчня українська позицiя щодо обставин катастрофи залишалась
незрозумiлою. Українське посольство в Iранi через кiлька годин пiсля трагедiї
опублiкувало заяву, що лiтак розбився внаслiдок аварiї двигуна через технiчнi
причини, а версiю теракту виключають. Згодом це повiдомлення видалили, але
у своєму вiдеозверненнi Зеленський бiльш стримано повторював цю тезу.

Протягом дня почали з’являтися заяви з рiзних джерел про те, що українсь-
кий лiтак насправдi збила iранська ракета. The New York Times публiкує ма-
терiал, у якому називає цю iнформацiю перевiреною. Bellingcat публiкують вi-
део, де зображене ймовiрне попадання ракети в лiтак. Увечерi спочатку Дональд
Трамп натякнув на те, що лiтак збили ракетою. Згодом прем’єр-мiнiстр Канади
Джастiн Трюдо зiбрав брифiнг, на якому заявив, що лiтак збила ракета. Його
слова пiдтвердив британський прем’єр Борис Джонсон. Усi вони посилалися на
данi власних спецслужб. Реакцiя Зеленського з’явилася на особистiй сторiнцi у
Facebook аж о 9-iй ранку 10 сiчня.

Окрiм того, ця катастрофа є частиною ширшого геополiтичного конфлiкту
i має надзвичайну мiжнародну важливiсть. Позицiя України може вплинути
як на iмiдж держави, так i на вiдносини з нашими союзниками, насамперед iз
США, Канадою, Великою Британiєю.

Висновок. Чого не вистачило у комунiкацiї вiдразу пiсля аварiї лiтака? Швид-
ких, точних i делiкатних коментарiв як реакцiї на виклики, кинутi в соцмере-
жах. Користувачi соцмереж, а не офiцiйнi спiкери, першими повiдомили про
трагедiю, що трапилась. Це перше випробування кризовими комунiкацiями для
влади. Мав бути чiткий алгоритм дiй, якого дотримувалися США, Канада. Це
— перш за все, лiдерська позицiя президента та висловлення спiвчуття. Окрiм
цього — нарада, робоча термiнова група, виїзд групи реагування на мiсце подiї.
Першочергово, що потрiбно було зробити МЗС — це дипломатичнi комунiкацiї.
Президент обрав тактику тривалого мовчання. В кризових ситуацiях потрiбно
приймати неймовiрну кiлькiсть рiшень i дуже швидко. В данiй ситуацiї iнфор-
мацiйного вакууму не буває, його так чи iнакше хтось заповнить, тим самим
сформувавши погляд громадськостi на подiї.
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