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Розглянуто типові способи врегулювання кризових і конфліктних ситуацій засобами ПР у
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Суттєвий вплив на життєдіяльність суспі-
льного середовища, у якому поряд із інши-
ми інституціями функціонують ВНЗ, справ-
ляють кризові ситуації, які виникають як зо-
вні, так і всередині установи та позначають-
ся на її репутації. Вивченню впливу кризо-
вих ситуацій та мінімізації наслідків присвя-
чено праці вітчизняних [5; 6; 9] і зарубіжних
науковців [3; 4; 10; 13], але здебільшого
об’єктом дослідження виступають прояви
кризи в комерційних установах. Сучасні
економічні та соціальні реалії зумовлюють
збільшення конфліктних й кризових ситуацій
і в некомерційній сфері, зокрема освітянсь-
кій. Їх міжособистісні прояви сьогодні систе-
мно досліджуються в педагогічній і психоло-
гічній площини, без урахування адаптацій-
них і соціорегуляційних функцій внутрішньо-
го та зовнішнього ПР. Об’єктом дослідження
кризових паблік рилейшнз зазвичай висту-
пають кризи соціального походження або
соціальні наслідки природних криз.1

Мета статті – розглянути засоби реа-
лізації захисної функції паблік рилейшнз у
кризових і конфліктних ситуаціях, пов’язаних
з діяльністю вищої школи. Актуальність ро-
боти полягає в розробці практичних прийо-
мів реагування на надзвичайну ситуацію з
боку технологічного суб’єкта ПР, адже опе-
ративність і професійний підхід до підбору
інформації та способу її оприлюднення
сприяє розв’язанню конфлікту із найменшою
шкодою для репутації базисного суб’єкта.

Наразі фахівці з паблік рилейшнз не роб-
лять чіткої градації між ступенем небезпеки
різних проявів кризових явищ. Дефініції
“криза”, “конфлікт”, “надзвичайна ситуація”,
“загроза”, “ризик”, “проблема”, “небезпека”
співіснують у спеціалізованій літературі і не-
рідко підміняються одна іншою. Однак і в те-
оретиків, і у практиків сформувалося чітке
усвідомлення необхідності дослідження до-
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свіду керування потенційними конфліктами
та планування стратегії ПР на випадок кризи.

Кризу в піарології розглянуто як ситуа-
цію, що може суттєво зашкодити або зруй-
нувати репутацію компанії та потенційно
загрожує її подальшому існуванню. Фахі-
вець з кризового менеджменту Стівен Фінк
дає таке визначення: “Кризи – це застережні
ситуації, що мають ризик ескалації в інтен-
сивності, приверненні уваги ЗМІ та уряду,
перешкоджань нормальному функціонуван-
ню, загрози іміджу організації і збитків осно-
вам діяльності” [10, с. 229] (тут і далі пере-
клад наш. – А.Б.). Також криза розглядаєть-
ся як “екстраординарна подія або низка по-
дій, що негативно впливають на цілісність
продукту, репутацію або фінансову стабіль-
ність організації, на здоров’я чи добробут
співробітників, громади або суспільства за-
галом” [10, с. 229].

Існує кілька підходів до класифікації криз.
За походженням кризи бувають природни-
ми, техногенними, управлінськими або нас-
лідком зловмисних учинків. Але для розроб-
ки плану дій ПР-відділу на випадок кризи
легше скористатися класифікацією за часо-
вою змінною, адже саме фактор часу є клю-
човим у процесі кризового управління. Аме-
риканські фахівці [3, с. 430] пропонують таку
диференціацію:

1. Несподівані кризи (надзвичайні випа-
дки), які є найбільш загрозливими внаслідок
непередбачуваності й відсутності часу для
вивчення ситуації і планування антикризових
заходів. До таких у досліджуваній нами галузі
можна віднести природні (землетруси, пове-
ні, зсуви) та технологічні (пожежі, вибухи), що
можуть спричинити руйнування навчальних
корпусів і гуртожитків та загрожувати життю
студентів і викладачів. Для подібних ситуацій
передбачені розробка масштабних планів із
затвердженням докладних посадових інстру-
кцій та відпрацювання узгоджених дій під-
розділів на практиці. У ВНЗ працюють відділи
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з охорони праці та цивільної оборони, які
мають запобігти некерованому розвитку по-
дій унаслідок подібних криз, а студенти ви-
вчають спеціально розроблені курси з циві-
льної оборони та безпеки життєдіяльності, де
розглядаються реальні загрози для певної
місцевості.

Все частішими стають несподівані кризи,
причиною яких є людський фактор, зокрема
зловмисна непередбачувана і некерована
поведінка молодих людей. Як приклад не-
сподіваної кризи можна навести трагічну
“бійню” в американському стилі, що сталася
в Азербайджанській нафтовій академії [12].

До цього типу криз можна віднести не-
щасні випадки, що трапляються поза стіна-
ми навчальних закладів і стають причиною
загибелі студентів. Керівництво ВНЗ не є
відповідальним за ці нещасні випадки, але
їх розголос спричинює виникнення негатив-
них асоціацій з вишем. Ілюстративним при-
кладом може бути трагедія, що сталася у
Харкові [14]. Загинула студентка Львівського
національного університету ім. І. Франка,
яка приїхала на святкування Дня фізика до
Харківського національного університету
ім. В. Каразіна. Незважаючи на те, що міс-
цем трагічного випадку стали атракціони в
парку відпочинку, стійка асоціація з універ-
ситетським святом простежувалася в усіх
журналістських матеріалах.

Очевидно, що за подібних обставин фун-
кції з керування зв’язками з громадськістю
та регуляції інформаційного потоку прагнуть
перебрати на себе правоохоронні органи,
тому університетська прес-служба має
спланувати свою роботу так, щоб власноруч
керувати зв’язками зі ЗМІ. Зазначимо, що в
кризовій ситуації важко обмежити доступ
преси, адже підвищення уваги громади
сприяє трансформації новин із розряду уні-
верситетських у суспільно значущі. Але
внаслідок закритості в інтересах слідства
інформаційного масиву керівництво ВНЗ
часто стає єдиним доступним джерелом
офіційної інформації. Дії ПР-відділу у випад-
ку несподіваної кризи, в першу чергу, спря-
мовані на запобігання плутанині, паніці,
конфліктам тощо.

Для інформування громадськості про
розвиток і наслідки несподіваної кризи не-
обхідно призначити відповідального за
зв’язки зі ЗМІ, до якого буде надходити офі-
ційна інформація від перших осіб. У випадку
масштабної трагедії фахівці радять облаш-
тувати постійно діючий прес-центр, адже
основною ознакою ефективної комунікації в
кризових умовах є оперативність. Своєчас-
не оприлюднення достовірної інформації
краще за будь-які спростування допоможе
боротися з чутками, а спроби приховати по-
гані новини викликають обурення з боку
громадськості. Для ефективної двосторон-

ньої комунікації налагоджується інформа-
ційний обмін з визначеним колом неупере-
джених журналістів. Водночас встановлю-
ються двосторонні комунікації з родинами
постраждалих.

Стратегія інформаційної відкритості дик-
тує організацію прес-конференцій та брифі-
нгів, під час яких журналісти можуть з пер-
ших джерел отримати достовірну інформа-
цію про розвиток кризи та її наслідки. Однак
об’єктивна складність ситуації часто вима-
гає диференціації новин на такі, що можуть
бути оприлюдненими, та на службову інфо-
рмацію, яка тимчасово закрита для преси. У
такому випадку необхідно назвати причини
відмови від оприлюднення певних фактів.
Обов’язковою вимогою є гуманний підхід до
потерпілих та їх родин, достовірність і пере-
віреність фактів. Необхідно оприлюднювати
лише таку інформацію, яка не ускладнюва-
тиме процес мінімізації наслідків кризи, не
провокуватиме панічних настроїв та неаде-
кватної поведінки. Вона має формувати у
громадськості впевненість, що ситуація кон-
тролюється відповідними структурами, є
чіткий план ліквідації наслідків кризи, усі
постраждалі отримають необхідну допомогу
в повному обсязі.

Відзначимо адекватні дії керівництва і
студентів Харківського національного уні-
верситету ім. В. Каразіна на вищезгаданий
трагічний випадок: скасування проведення
свята; залучення донорів з числа студентів
для переливання крові потерпілій; постійне
чергування в лікарні викладачів і студентів;
організація транспортування тіла до Львова
та поховання за кошти університету.

2. Кризи, що розвиваються в часі,
дають можливість дослідити ситуацію і
спланувати дії на випадок реальної загрози.
До подібних ми б віднесли такі технологічні
кризи, як пожежі і вибухи, причиною яких є
недбалість. Фахівці радять вчасно проводи-
ти запобіжні заходи, які б скорегували ситу-
ацію до того моменту, коли вона перейде в
критичну стадію. Наприклад, за сучасного
стану справ у житлово-комунальній сфері
ймовірною причиною пожеж у гуртожитках
може бути погана електропроводка та вико-
ристання обігрівачів. Криза латентно розви-
вається щороку під час опалювального се-
зону в більшості студентських гуртожитків,
але внаслідок активно вживаних профілак-
тичних заходів надзвичайних випадків неба-
гато.

Пожежа, що сталася в гуртожитку При-
азовського державного технічного універси-
тету (м. Маріуполь), стала прикладом роз-
витку подій за найгіршим сценарієм: отруї-
лася чадним газом і загинула одна студент-
ка [2]. Необхідно відзначити відкритість і
оперативність керівництва ПДТУ у спілку-
ванні зі ЗМІ. Зокрема, під час інтерв’ю рек-
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тор відверто визнав, що були проблеми з
опаленням гуртожитку, протягом канікул
тепловий режим знижували. Така стратегія,
на нашу думку, допомогла ректорові не
тільки залишитися на посаді після трагічно-
го випадку, а й пізніше провести у ЗМІ кам-
панію зі збору коштів на встановлення у гур-
тожитку протипожежної сигналізації.

Наслідком подібної кризи стала трагедія
в Національному гірничому університеті
(м. Дніпропетровськ): результатом відклю-
чення ліфтів з метою економії електроенер-
гії була смерть юнака. Студент, який з ди-
тинства був інвалідом III групи, загинув на
13-му поверсі під час підйому сходами. Така
ситуація є типовою для висотних корпусів
багатьох ВНЗ, де наслідки економії загро-
жують як студентам, так і викладачам.

У таких випадках діяльність ПР-відділу, в
першу чергу, має бути спрямована на внут-
рішню аудиторію ВНЗ, особливо під час
проведення профілактичних заходів. Аме-
риканські фахівці радять зосередитися на
виконанні таких настанов:
– ідентифікувати проблеми, які можуть

розвиватися в загрозливому напрямі й
стають надто помітним;

– визначити вразливі місця в управлінні
ними;

– провести селекцію проблем, щоб визна-
чити найбільш загрозливі й імовірні;

– спланувати запитання, відповіді і резо-
люції для кожного потенційного сцена-
рію кризи;

– зосередитися на двох найважливіших
завданнях: що робити і що говорити в
перші години кризи;

– розробити стратегію для запобігання
розвитку кризи, щоб протидіяти їй, а не
реагувати на неї [3, с. 432].

3. Стійкі кризи, що існують місяцями,
навіть роками, всупереч зусиллям адмініст-
рації. Констатуємо, що ВНЗ на цілком за-
конних підставах перебувають під постійним
контролем влади, конкурентів, ЗМІ, суспіль-
ства. Так, активно підтримані пресою в про-
тидії корупції в закладах освіти, громадські
організації не працюють у галузі системно, а
займаються актуалізацією суспільно значу-
щого дискурсу “від сесії до сесії”. Але в разі
поширення негативної інформації та зволі-
кання з адекватною реакцією на неї, конф-
лікт може суттєво вплинути на подальшу
діяльність закладу освіти і його репутацію,
адже громадськість має певні уявлення про
існуючі кризові явища, і достатньо одного
скандального випадку, щоб аудиторія пере-
коналася, що всі чутки мали підґрунтя.

За приклад ми можемо розглядати про-
блему хабарництва. Багатотисячні колекти-
ви університетів болісно реагують на без-
підставні звинувачення з боку ЗМІ, абітуріє-
нтів, студентів та їх батьків, але випадки,

коли питання заліку чи іспиту вирішується за
гроші, наявні. Лише час і збіг обставин ви-
рішать, який з ВНЗ стане наступним ілюст-
ративним матеріалом для демонстрації сус-
пільству вад усієї системи.

Так, інтернет-видання “ПОДІЇ.com.ua” в
огляді за 2006 р. пише, що “рекордний ха-
бар у системі вищої освіти зафіксувала мі-
ліція у Східноукраїнському національному
університету ім. В. Даля. Він становить
60 тисяч гривень” [11]. Автор зазначає, що з
початку року правоохоронці виявили майже
три сотні фактів хабарництва у ВНЗ України,
і це на 4% більше, ніж у 2005 р. На думку
автора, причина поширення хабарництва –
у лояльності судових органів, адже поруш-
ників ніколи не ув’язнюють, а штрафи наба-
гато менші за хабарі.

У 2009 р. інтернет-видання писали про за-
тримання хабарників з числа викладачів Оде-
ського національного університету ім. І. Меч-
никова та Національного гірничого універси-
тету (м. Дніпропетровськ) [1]. Як показову
наведемо реакцію керівництва НГУ на кри-
зову ситуацію: ректор виступив у місцевій
пресі із заявою, що обидва затримані на
момент скоєння злочину не були співробіт-
никами університету. До цього виступу газе-
ти повідомляли, що один із хабарників обі-
ймав посаду проректора, інший був викла-
дачем. Тож, замовчування факту спричини-
ло появу в пресі небажаної або неперевіре-
ної інформації про причетність керівництва
до хабарів.

До цього ж виду криз можна віднести
нещасні випадки, що трапляються зі студен-
тами внаслідок свідомих порушень ними
правил і норм поведінки. Не зважаючи на
проведення виховних заходів, часто девіан-
тна поведінка молоді не піддається корекції.
У випадку трагічного розвитку подій керів-
ництву закладу та прес-службі необхідно
послідовно дотримуватися стратегії інфор-
маційної відкритості, адже результатом від-
сутності вигідного для ВНЗ публічного дис-
курсу та неузгоджених інформаційних пото-
ків є викривлення журналістами сутності
подій та утвердження в громадській свідо-
мості думки про безлад у студентських гур-
тожитках. Молодь замість суспільного осуду
отримує громадську підтримку потенційних
порушень на майбутнє [7; 8].

Приклади стійких криз, що розвиваються
всупереч зусиллям керівництва ВНЗ, можна
класифікувати як конфліктні ситуації. Дефі-
ніцію конфлікт фахівці визначають як
“динамічний тип соціальних взаємовідносин,
що виходить із потенційно можливих і реа-
льних сутичок суб’єктів унаслідок супереч-
ностей у сприйнятті переваг, інтересів і цін-
ностей” [13, с. 338]. У парадигматиці кризо-
вих ПР провідне місце посідає прогнозуван-
ня, аналіз і розв’язання конфліктних ситуа-
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цій на початкових стадіях, до того моменту,
коли вони перетворюються на загрозливі
кризові явища. Аксіоматично визнаючи при-
родність конфлікту для будь-якої системи,
одним з основних завдань у реалізації захи-
сної функції паблік рилейшнз є керування
ними. Фахівці виділяють три рівні вирішення
конфліктів: інтересів, права, сили.

Самим ефективним способом розв’я-
зання конфліктів, що знищує можливу при-
чину розвитку кризи, є вирішення проблеми
на рівні інтересів. Коли обидві сторони дій-
дуть консенсусу відносно гарантії захисту
власних пріоритетів і значущих для них пе-
реваг, можна вважати конфлікт розв’язаним
на тривалий час. Якщо конфлікт перейшов
на наступну стадію розвитку, обговорення
інтересів обох сторін можливе лише після
аргументації на правовому рівні або демон-
страції сили. Це допомагає обом сторонам
ефективніше співпрацювати на рівні інтере-
сів, не провокуючи ескалацію конфлікту.

Так, конфлікти, які виникають у гуртожит-
ках унаслідок девіантної поведінки молоді,
необхідно розв’язувати на рівні інтересів (як
керівництва, так і студентів), а в разі неефе-
ктивності – на рівні права, враховуючи пра-
вила внутрішнього розпорядку в гуртожитку,
а потім – на рівні сили. Конфлікти, спрово-
ковані таким явищем, як хабарництво, ми б
також запропонували вирішувати у право-
вому полі на рівні “університет – викладач”,
не зволікаючи, поки конфлікт виникне на
рівні силових структур.

Висновки. Таким чином, у разі своєчас-
ного прогнозування майбутньої кризи та ви-
явлення конфлікту, що є причиною її розви-
тку, юридична база дає змогу вирішувати ці
конфлікти на рівні інтересів або на рівні
права, без завдання шкоди репутації вищого
навчального закладу та трагічного розвитку
подій для іншої сторони. А врегулювання в
соціумі кризових і конфліктних ситуацій,
пов’язаних із діяльністю вищої школи, із за-
стосуванням захисної функції паблік ри-
лейшнз сприятиме розв’язанню конфліктів із
найменшою шкодою для репутації ВНЗ. На
окреме дослідження заслуговує методика
визначення репутаційних збитків ВНЗ унас-
лідок кризових і конфліктних ситуацій.
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ациях в высшей школе

Рассматриваются распространенные способы урегулирования кризисных и конфликтных
ситуаций методами ПР в вузах Украины и определяются пути минимизации влияния таких
ситуаций на репутацию базисного субъекта ПР.
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Bakhmetieva A. University’s protective PR-activity in the conflict and crisis
The article analyzes protective aspects in PR activities of Ukrainian universities in tension and

crisis. We search tendencies in communicative strategies for minimize consequences of crisis for
university’s image.
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