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РОЛЬ ІНФОРМАЦІЙНОГО МЕНЕДЖМЕНТУ 

У СИСТЕМІ КРИЗОВО-КОМУНІКАЦІЙНОГО РЕАГУВАННЯ

Метою дослідження є аналіз та обґрунтування ролі

інформаційного менеджменту у системі кризово-

комунікаційного реагування.

На основі проведеного дослідження проаналізовано 

наукові підходи до визначення поняття «інформаційний

менеджмент». 
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Постановка проблеми

Нині, значний вплив на сучас-
не суспільство здійснюють засо-
би масової інформації, насампе-
ред, на громадську думку, що в
результаті впливає на сприйняття
громадянами різних подій у країні
і за її межами. На основі цього,
без чітко структурованої інформа-
ційної політики та контролю за про-
цесами комунікації неможливе
успішне державне управління,
це пов’язано з тим, що від зміс-
товного наповнення розповсю-
дження інформації залежить від-
ношення населення не тільки до
рішень та ініціатив органів дер-
жавної влади, але й до тих чи інших
подій у різних сферах життєдіяль-
ності країни. 

Саме за допомогою мас-медіа
відбувається успішна система ко-
мунікацій та взаємодії керівних
органів держави з громадянами,
що є гарантією збереження довіри

до влади на високому рівні та збе-
реження ефективного іміджу лі-
дерів політичної сфери. 

Значення відмінно організова-
ної системи комунікації підвищу-
ється в процесі кризових ситуацій
в країні, коли знищується стійкий
рух інформації. Як відомо, кризо-
ва ситуація зазвичай трансфор-
мується на основну подію дня у за-
собах масової інформації разом
з значною кількістю коментарів
та рекомендацій. На основі цього,
засоби масової інформації оби-
рають та розповсюджують інфор-
мацію про кризові ситуації та мо-
дель поведінки керівних органів
державної влади в процесі кризи,
продукуючи тим самим думку на-
селення стосовно діючої влади
та її спроможності вирішувати
кризові ситуації. Відповідно до за-
значених умов головним завдан-
ням держави є створення та ви-
користання стратегій кризово-ко-
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мунікаційного реагування, що
орієнтовані на захист свого іміджу
в різних інформаційних середо-
вищах, уникнення негативних
впливів загалом на репутацію краї-
ни, і особливо, на забезпечення
національної безпеки держави
та запобігання безвладдя, що може
завдавати шкоду громадянам пев-
ної країни. 

Якщо не буде відмінно органі-
зованої системи взаємодії орга-
нів державної влади із засобами
масової інформації та населенням,
а також сильних інформаційних
механізмів стосовно захисту ін-
тересів і безпеки на національно-
му рівні, органи державної влади
використовують стратегії кризо-
во-комунікаційного реагування.
Але, на даний час, ці стратегії можуть
завдати шкоду іміджу органів вла-
ди. У будь-яких кризових ситуа-
ціях всі країни, які функціонують
на демократичних засадах мають
здійснювати контроль за інфор-
маційним потоком. Крім того, пра-
цівники мас-медіа під час кризо-
вих подій мають чітко усвідомлю-
вати відповідальність за надану
громадянам інформацію та поглиб-
лено здійснювати оцінку ситуації,
яка склалася. 

Аналіз попередніх 

досліджень

Нами проаналізовано наукові
дослідження вітчизняних та за-
рубіжних вчених (Г. Афанас’єв,
Б. Борисов, Дж. Брум, С. Блек,
Г. Даулінг, С. Катліп, В. Крутько,
Т. Лібаер, Р. Льюіс, Г. Почепцов,
М. Реджестер, Ф. Сайтел, П. Сендмен,
П. Харт). Ці дослідники акценту-
вали увагу на вивченні значення,
динаміки розвитку криз у державі,
основні аспекти кризових кому-
нікацій та кризового управління,

налагодження співпраці засобів
масової комунікації з органами дер-
жавної влади в процесі кризи. А
вчена Л. Калініна у своїх наукових
розробках вивчала загальні тен-
денції інформаційного менеджмен-
ту та особливості його розвитку. 

Проаналізувавши наукові пра-
ці вчених, встановлено, що не-
достатньо досліджено роль інфор-
маційного менеджменту у системі
кризово-комунікаційного реагу-
вання.

Мета роботи

Проаналізувати та обґрунтувати
роль інформаційного менеджмен-
ту у системі кризово-комунікацій-
ного реагування.

Результати проведених 

досліджень

У контексті нашого досліджен-
ня вважаємо за необхідне проа-
налізувати наукові підходи до ви-
значення поняття «інформаційний
менеджмент». Так, українська вче-
на О. Матвієнко, даний термін опи-
сує як новітню діяльність, яка спря-
мована на безперервний пошук
нових методів, прийомів органі-
зації діяльності в інформаційному
просторі, формування матеріаль-
них та соціальних передумов ре-
зультативного доступу до інфор-
мації для забезпечення інформа-
ційних та комунікаційних проце-
сів [1, С. 64]. 

А дослідники В. Ільганаєва
та І. Давидова зазначали, що тер-
мін «інформаційний менеджмент»
може використовуватися у наступ-
них значеннях [2, С. 23]: управ-
ління за рахунок інформації, тобто
мова йде про інформативне управ-
ління; управління власне інформа-
ційними ресурсами та потоками
з метою удосконалення роботи



органів чи організації; управлін-
ня процесами інформатизації.

Саме вчений Д. Дачен перший
надав визначення поняттю «інфор-
маційний менеджмент» і зазначив,
що саме даний термін визначає
види інформації, основні способи
її знаходження з даних, час, коли
необхідно її подати та цільову ауди-
торію. Крім того, цей вчений під-
креслював, що менеджер з інфор-
мації має локалізувати обсяги ін-
формування з основних проблем-
них питань до рівня, що забезпе-
чить ухвалення необхідних рі-
шень [3].

Зарубіжний вчений Дж. Борбелі,
визначив, що інформаційний ме-
неджмент являє собою інновацій-
ну стратегію управління інформа-
ційними ресурсами та потоками
і має бути погодженим з основ-
ними цілями визначеної страте-
гії організації [2]. 

Інший дослідник, а саме: В. Стайбік
зазначав у своїх наукових дослі-
дженнях, що інформаційний мене-
джмент — це система різних функ-
цій, до яких належить загальне уп-
равління, технічні засоби обробки
інформації та програмні застосун-
ки, комплекс приміщень, призна-
чених для розміщення комп’ютер-
них систем, комунікації, копіюван-
ня та видавництво, інформаційні
ресурси, стандартизацію та захист
інформації і даних [1]. 

Таким чином, розглянувши нау-
кові погляди вчених з визначення
поняття «інформаційний мене-
джмент», вважаємо за необхідне
у рамках нашого дослідження роз-
глянути систему кризово-комуні-
каційного реагування та роль ін-
формаційного менеджменту.

Так, комплексно досліджували
цю проблему такі зарубіжні вчені
як Дж. Даулінг, Т. Кумбс, Дж. Ларкін,

Т. Селлнау, Д. Старгс, Р. Улмер
та K. Хеаріт, які у своїх наукових
розробках розглядали фази кри-
зового реагування як основного
етапу в управлінні та розв’язання
кризи. Всі вони погоджувалися
з тим, що спосіб, який обирає ор-
ганізація для відповіді на негараз-
ди, відіграє важливе значення щодо
ставлення до успіху управління
під час кризово-комунікаційного
реагування. Крім того, дослідни-
ки зазначали, що будь-яка криза
є унікальною і потребує особли-
вого підходу до її вирішення та чітко
продуманих дій [4, 5], що сприя-
тиме успішному подоланні небез-
печних загроз.

Як відомо, кризово-комуніка-
ційне реагування у широкому
значенні розглядається як один
з етапів управління кризою. Зару-
біжний вчений С. Фінк, у своїх нау-
кових дослідженнях, підкреслював,
що дана фаза розпочинається
із часу виникнення кризи і завер-
шується, коли проходять кризові
загрози, і організація має можли-
вість перейти до розв’язання інших
проблемних питань [6, С. 245].

У вузькому розумінні, кризово-
комунікаційне реагування включає
в себе публічні заяви доповідачів
про кризову ситуацію, які вони
роблять вперше [7]. Крім того,
на думку зарубіжних дослідників,
кризово-комунікаційне реагуван-
ня включає в себе зміст, що ґрун-
тується в попередженні та зведен-
ні до мінімуму, підтримці роботи
організації і відновленні репута-
ційного ушкодження та форму. 

Американським вченим Д. Старгсом
було розглянуто змістовне напов-
нення кризово-комунікаційне реа-
гування, що включає в себе дирек-
тивну та регулятивну інформацію,
а також інформацію з управління
іміджем [3].
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На думку цього вченого, ди-
рективна інформація спрямована
на надання зацікавленим особам
важливої інформації про необхід-
ні заходи з метою забезпечення
захисту себе від кризи на фізич-
ному та фінансовому рівнях. 

А врегулювати кризу на пси-
хологічному рівні допомагає ре-
гулятивна інформація, — це пов’я-
зано з тим, що жертви кризи та інші
зацікавлені громадяни мають ус-
відомлювати і розуміти основні
причини подій та дії попереджу-
вальної діяльності.

І, нарешті, інформація з управ-
ління репутацією спрямована
на захист репутації організації і пе-
редбачає конкретні стратегії кри-
зового реагування.

Розглядаючи форму кризово-
комунікаційного реагування, за-
рубіжні вчені, серед яких Т. Кумбс,
зазначали, що воно має бути дуже
швидким, структурованим та про-
зорим [4]. На думку, цього вчено-
го, саме швидка реакція на кризу
сприяє створенню певного вра-
ження про контроль над ситуацією,
яка виникла. Крім того, Т. Кумбс
підкреслював, що за допомогою
інноваційних технологій, в наш час,
організації можуть реагувати на
кризові події відразу, а також за-
стосовувати Інтернет-технолоії
як основний засіб для реалізації
комунікації за допомогою поши-
рення інформації.

Категорія «структурованість»
з позиції Т. Кумбса під час кризи —
це скоординоване і несуперечли-
ве реагування організації на неї.
І аналізуючи категорію «прозорість»,
необхідно зазначити, що з позиції
вченого — це готовність фахівців,
що займаються кризово-комуні-
каційним реагуванням обговорю-
вати відкрито кризу із населенням,

не приховуючи інформацію та на-
давати відповіді на запити гро-
мадян.

Інший дослідник Р. Улмер у своїх
наукових дослідженнях акценту-
вав увагу на особливості реагуван-
ня організації на кризу, і визначив,
що основною метою є зниження
рівня невизначеності (дефіцит ін-
формації) [5, С. 119].

Основною складовою кризово-
комунікаційного реагування як ос-
новного етапу інформаційного
управління кризою є звернення
до адресата кризової комунікації
(громадян, які перебувають у бі-
ді). Успішність кризово-комуніка-
ційного реагування, на думку
Р. Улмера, залежить від налаго-
дження конструктивних взаємо-
відносин організації із безпосе-
редніми учасниками, а саме: ор-
ганами державної влади, засобами
масової інформації, конкурентами,
споживачами. На основі цього,
важливим є налагодження рівно-
правних відносин і партнерства
з населенням [5].

Крім того, важливо зазначити,
що засоби масової інформації ві-
діграють вагоме значення під час
кризово-комунікаційного реагу-
вання.

У зв’язку з тим, що криза швид-
ко потрапляє в інформаційне се-
редовище, її учасники моменталь-
но стають центром уваги громадсь-
кості, а сам процес комунікації
з ними потребує негайних змін.
Під час криз взаємодія організа-
цій та органів державної влади
з населенням та засобами масо-
вої інформації визначається як кри-
зові комунікації, основною ціллю
яких є захист учасників кризи від
загроз для їх іміджу, а у деяких
ситуаціях — для майбутнього іс-
нування [7]. 
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Специфічними проблемами
комунікацій під час кризи є рап-
тове зменшення кількості пара-
метрів, що підлягають контролю,
підвищення значення інформації
за рахунок відсутності чіткого
та зрозумілого трактування подій,
зниження рівня довіри або її втра-
та до офіційних каналів комуніка-
ції, порушення інформаційних по-
токів, їх неспроможність здійсню-
вати свої повсякденні функції
та розбудова власних систем за-
безпечення життєдіяльності та без-
пеки [8, С. 89]. Як уже було зазна-
чено, до головних принципів кри-
зової комунікації належить чесність
та прозорість. Тому, в умовах кри-
зової ситуації, комунікація органі-
зації з населенням має базуватися
на оперативному розповсюдженні
інформації, як відповідає основ-
ним потребам цільової аудиторії,
бере до уваги особливості як са-
мої ситуації, так і моделі поведінки
засобів масової інформації. Після
виникнення кризової ситуації, рі-
шучими є перші двадцять чотири
години. За зазначений проміжок
часу організація має надати за-
собам масової інформації найбільш
детальну інформацію про подію
та основні її детермінанти, чітко
та структуровано згенерувати вла-
сну точку зору щодо ситуації, яка
виникла та інформувати населення
про заходи, які застосовуються
з метою зменшення наслідків кризи.

Для політичних лідерів країни
криза є значним випробуванням,
у зв’язку з тим, що порушує со-
ціально-політичні та організаційні
процеси. Політичне керівництво
має максимально брати до уваги
потреби та вимоги громадян краї-
ни. Саме під час кризи громадсь-
кість потребує турботливого став-
лення уряду до ситуації, яка скла-

лася, і який має відповідні повно-
важення взяти під контроль кри-
зову ситуацію, надавати відкриту
та достовірну інформацію про по-
дію, проявляти співчуття, а також
передбачити майбутні кризи та змен-
шувати їх наслідки, які можуть но-
сити негативний характер [9]. 

Відповідно до вище зазначено-
го — це управління будь-якими си-
туаціями, технології їх створення,
забезпечення контролю над ними [7].

Таким чином, основними ком-
понентами успішного інформацій-
ного менеджменту у системі кри-
зово-комунікаційного реагування
є оперативне і узгоджене розпов-
сюдження інформації про кризову
ситуацію за допомогою засобів
масової інформації, врахування
основних потреб та інтересів гро-
мадян, підкорення довіри людей
через створення іміджу чесності,
прозорості, рішучості, прояву тур-
боти, переконання у результатив-
ності заходів стосовно вирішення
кризової ситуації [10, С. 249]. Коли
виникає криза, основним завдан-
ням є створення та впровадження
комунікативної стратегії, в якій чітко
визначені особи, які відповідаль-
ні за розповсюдження інформації
про подію, головні повідомлення
з урахуванням інформаційних по-
треб цільових аудиторій, способи
взаємодії з представниками за-
собів масової інформації тощо. 

З метою отримання підтримки
засобами масової інформації,
на наш погляд, потрібно поставити
організацію у центр кризової си-
туації як єдине надійне джерело
про подію та заходи, що застосо-
вуються. Як зазначає зарубіжний
дослідник Дж. Даулінг, успішний
діалог з засобами масової інфор-
мації має включати в себе такі ета-
пи: швидка комунікативна реакція,
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яка спрямована на більш активну
позицію з метою підготовки до на-
ступних дій; надання відповідей
на всі актуальні запитання засо-
бів масової інформації; прояв ем-
патії та співчуття [11].

Крім того, під час кризово-ко-
мунікаційного реагування, для на-
дання інформації більшої вагомо-
сті і достовірності, представникам
організації необхідно використо-
вувати такі принципи, як зрозумі-
лість, точність інформації, щирість
виступу та відповідність суспільним
нормам, які є загальноприйнятими.

Як зазначається у наукових
джерелах, одразу після початку
кризової події, фахівці під час ко-
мунікації мають скласти чітке, зро-
зуміле і несуперечливе повідом-
лення і презентувати його. 

Висновки

Отже, проаналізувавши роль
інформаційного менеджменту
у системі кризово-комунікаційно-
го реагування, нами було визна-
чено, що швидка, структурована,
прозора та об’єктивна реакція
на потреби населення під час кри-

зи сприяє зниженню рівня неви-
значеності та здатна зміцнити
імідж організації. 

Успішне кризово-комунікаційне
реагування організації передба-
чає узгоджені дії з інформаційно-
го менеджменту і постійне інфор-
мування кожного, до яких відно-
ситься криза, а також, насамперед
до засобів масової інформації.
Крім того, відповідно до проведе-
ного аналізу наукових поглядів
зарубіжних вчених визначено,
що сутність кризово-комунікацій-
ного реагування розглядається
як повідомлення організації про
власні дії населення в процесі кри-
зи. І як було з’ясовано, що криза
є унікальною і потребує особли-
вого підходу до її вирішення та
застосування відповідних дій,
частина кризово-комунікаційного
реагування може бути запланова-
на, і тому має бути відпрацьована
і попередньо підготовлена у фор-
мі чітко сформованих стратегій,
за рахунок яких організація ма-
тиме можливість успішно вирішу-
вати кризові загрози.
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The purpose of the study is to analyze and substantiate 

the role of information management in the crisis commu-

nication response system.

On the basis of the conducted research, scientific appro-

aches to defining the concept of ‘information management’

were analyzed.
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