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Перша психологічна допомога (ППД) — це набір навичок, який застосовують в гострий період 
після зіткнення з травматичними ситуаціями, спрямований на обмеження дистресу та дезадаптивної 
поведінки. Використання інструментів ППД в цифровому форматі підвищує доступність допомоги, 
створює можливість масштабування, сприяє дотриманню чіткої методологічної послідовності

Мета дослідження полягає у  визначенні впливу певних чинників, а  саме перебування в  не-
безпеці, неможливість змінити ситуацію та  інших, на  рівень стресу користувачів чат-бота ППД 
«Друг», а  також у  оцінюванні ефективності цього чат-бота як  засобу зниження стресу протягом 
визначеного періоду взаємодії.

Дослідження проводили на базі чат-бота першої психологічної допомоги «Друг» у месенджері 
Telegram в  період з  жовтня 2022  року до  вересня 2023  року. 

Зокрема, зі всіх користувачів, які вступили у взаємодію з ботом, 54 % пройшли перший замір 
рівня стресу, а  9,7  % дійшли до  четвертого заміру. 94,7  % (28 436) вказали, що  при взаємодії 
з ботом перебували в безпеці. Більшість з тих, хто дав негативну відповідь на це запитання, від-
повіли що потребували підтримки (77,1 %, 1 179). З них 69,4 % (802) відповіли, що ніяк не можуть 
вплинути на ситуацію, через яку вони перебувають у небезпеці. 3 % (909) користувачів зазначили, 
що їм бракувало їжі чи води. Майже всі, хто продовжив взаємодіяти з ботом, 99,6 % (20 563) від-
повіли, що почуваються самотніми. Найбільшу відносну кількість нових користувачів із сильним 
рівнем стресу було зафіксовано у  липні та  жовтні 2023  року. Найменша кількість користувачів, 
які  зазначили що  взагалі не  відчувають стрес, була зафіксована в  травні 2023  року. Наявна 
статистично значуща різниця між  замірами (χ2

(3)  =  2218, p  <  0,001), рівень стресу зменшився 
з  3,89  (Med  =  4, St.Dev.  =  1,06) на  першому замірі до  2,35 (Med  =  2, St.Dev.  =  1,28)  балів на  остан-
ньому замірі. Зміна мала градуальний, лінійний характер, де кожний замір відрізняється від іншого 
(Durbin-Conover’s p  <  0,001 у  всіх попарних порівняннях). За  критерієм попарного порівняння 
найбільша зміна спостерігається між  першим та  четвертим заміром (H  =  64,8), найменша  — 
між  третім та  четвертим замірами (H  =  11,5), що  може свідчити про  поступовий вихід на  плато 
та  зменшення ефекту від  взаємодії з  ботом.

Дослідження взаємодії користувачів із чат-ботом показало важливі зміни в рівні стресу. За до-
помогою статистичних методів виявлено значущі взаємозв’язки між  рівнем стресу та  різними 
чинниками, як-от почуття безпеки, потреба в підтримці та травматичний досвід. Взаємодія з ботом 
істотно знизила рівень стресу користувачів як  порівняти рівні стресу до  і  після користування 
ботом, що служить обґрунтуванням для проведення подальшого досліджування ефективності цього 
методу підтримки. Цифрові інструменти, а  саме чат-боти, мають великий потенціал для  надання 
психосоціальної підтримки населенню в  умовах війни.
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Psychological first aid (PFA) is  a  set of  skills used in  the acute period after encountering traumatic 
situations, aimed at  limiting distress and maladaptive behavior. The  creation of  PFA tools in  a  digital 
format increases the accessibility of  assistance, creates the possibility of  scaling, adherence to  a  clear 
methodological sequence.

The  goal is  to  determine the impact of  factors such as  being in  danger, the inability to  change the 
situation, and others, on  the stress level of  users of  the “Friend” PFA chatbot, as  well as  to  evaluate the 
effectiveness of  this chatbot as  a  means of  reducing stress during a  certain period of  interaction.

The research was conducted on the basis of the psychological first aid chatbot “Friend” in the Telegram 
messenger in  the period from October 2022 to  September 2023.

Thus, of all users who interacted with the bot, 54 % passed the first measurement of the stress level, 
and 9.7 % reached the fourth measurement. 94.7 % (28436) indicated that they were safe when interact-
ing with the bot. Most of those who gave a negative answer to this question answered that they needed 
support (77.1  %, 1179). Of  them, 69.4  % (802) answered that they could not influence the situation due 
to  which they are in  danger. 3  % (909) of  users indicated that they did not have enough food or  water. 
Almost everyone who continued to  interact with the bot 99.6  % (20563) answered that they felt lonely. 
the highest relative number of new users with severe stress was recorded in July 2023 and October 2023. 
The lowest number of users who indicated that they do not feel stressed at all was recorded in May 2023. 
There is a statistically significant difference between the measurements (χ2(3) = 2218, p < 0.001), the stress 
level decreased from an of 3.89 (Med = 4, St.Dev. = 1.06) at  the first measurement to 2.35 (Med = 2, St  .
Dev.  =  1.28)  points at  the last measurement. The  change had a  gradual, linear character, where each 
measurement differs from the other (Durbin-Conover’s p < 0.001 in all pairwise comparisons). According 
to  the criterion of pairwise comparison, the largest change is observed between 1 and 4 measurements 
(H = 64.8), the smallest between 3 and 4 measurements (H = 11.5), which may indicate a gradual plateauing 
and a  decrease in  the effect of  interaction with the bot.

A  study of  user interaction with a  chatbot showed important changes in  stress levels. Using statisti-
cal methods, significant relationships were found between the level of  stress and various factors, such 
as  feelings of  safety, need for support, and traumatic experiences. Interaction with the bot significantly 
reduced the stress level of users when comparing the level of stress before and after using the bot, which 
serves as  a  rationale for conducting further research on  the effectiveness of  this method of  support.
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Перша психологічна допомога (ППД) — це на-
бір навичок, який застосовують в гострий період 
після зіткнення з травматичними ситуаціями, спря-
мований на обмеження дистресу та дез адаптивної 
поведінки, які можуть негативно вплинути на реабі-
літацію людей після травматичного досвіду [1]. ППД 
покращує адаптацію постражда лих за допомогою 
різних технік, включно зі сприян ням забезпеченню 
базових фізіологічних потреб, наданням достовірної 
перевіреної інформації, заспо коєнням, емоційною 

підтримкою, зменшенням фізіо логічних проявів 
стресу, що сприяє профілактиці виникнення психіч-
них розладів в майбутньому [2].

Hobfoll та ін. (2007) запропонували п’ять загальних 
принципів успішного втручання для постраждалих 
від катастроф і масового насильства, що стали осно-
вою для підходу до надання першої психологічної 
допомоги [3; 4]. Ці фундаментальні принципи можуть 
бути застосовані як для традиційного формату надан-
ня ППД, так і для ППД у цифровому форматі (табл. 1).

Таблиця 1. Загальні принципи успішного втручання для постраждалих від катастроф і масового насильства та можливість 
їх інтеграції в цифрові інструменти надання ППД

Принцип Опис Інтеграція в цифрові інструменти надання ППД

Сприяння відчуттю 
безпеки

Забезпечення безпеки постраждалих, надання 
інформації, потрібної для розуміння ситуації, 
інформації про родичів, якщо вони є учасниками 
травматичної ситуації

Створення безпечного середовища внаслідок ком-
фортної взаємодії з цифровим інструментом, швидко-
го доступу до потрібної інформації, чітких інструкцій 
щодо подальших дій користувачів

Сприяння 
заспо коєнню

Подолання симптомів тривоги за допомогою 
психоедукації щодо особ ли востей прояву три-
вожних реакцій, розвитку навичок релаксації, 
дихальних вправ, навичок розв’язання проблем, 
підвищення відчуття конт ро лю над ситуацією

Цифровий інструмент є завжди під рукою та здатен 
вчасно поставити потрібні запитання або  надати 
дієві рекомендації щодо зниження симптомів три-
воги та стресу, заохочуючи активну участь людини 
в процесі

Сприяння відчуттю 
власної та колектив-
ної ефективності

Зв’язок із зовнішніми ресурсами, вміння коопе-
руватись з  іншими, навички досягнення своїх 
цілей, розв’язання нагальних проблем створю-
ють відчуття спроможності справлятись із труд-
нощами, та сприяє формуванню відчуття власної 
та колективної ефективності

Можливість пріоритизації нагальних проблем, на-
дання ефективних інструментів для  їх розв’язання, 
скерування до корисних зовнішніх ресурсів, постійна 
підтримка 24/7, можливість скооперуватися зі спіль-
нотою роблять саме цифровий формат надання ППД 
винятково корисним

Сприяння належності Можливість відчути себе частиною соціаль-
ної групи, зокрема і  практичне розв’язання 
проб лем, емоційну підтримку та обмін досві-
дом, корис ни ми стратегіями подолання стресу, 
є знач ною частиною зміцнення психосоціаль-
ного благополуччя

Цифровий інструмент повинен містити психоосвітню 
частину щодо важливості соціальних контактів з дру-
зями, сім’єю, спільнотою; рекомендації, яким спосо-
бом постраждалий може отримати психологічну під-
тримку від соціуму, віртуальний зв’язок з соціальною 
групою та скерування до практичних кроків

Сприяння надії Збереження надії після зіткнення з травматични-
ми подіями за допомогою психоедукації, норма-
лізації реакції на стрес, заохочення позитивної 
поведінки поліпшують пристосування постраж-
далих до стресу

Акцент на сильних рисах людей і здатності долати 
труднощі є важливою частиною підходу, який буде вті-
лений за допомогою цифрового інструменту. Наголо-
шується на важливості віри як ключового компонента 
відчуття надії під час кризи

Важливим критерієм прийнятності та ефектив-
ності ППД є її культуральна адаптація до відповідної 
популяції та культуральних особ ли востей країни [5; 
6]. Інтерпретація травматичних ситуацій, особ ли-
вості емоційної регуляції, цінності та переконання, 
особ ли вості функціонування соціуму відрізняються 
в  різних культурах  [7; 8]. Втручання, які  не  вра-
ховують культуральну чутливість, можуть стати 
нерелевантними або навіть посилити негативний 
вплив травматичної ситуації, збільшуючи страждан-
ня [9]. Культурально сенситивний підхід є ключовим 
у вирішенні питання зі стигматизацією психічного 
здоров’я, яка може по-різному проявлятися в різних 
культурах [10]. У контексті Украї ни важливість куль-
туральної адаптації ПДД інтервенцій набуває додат-
кового значення. Україн ці як нація стикались з істо-

ричними викликами, що сформувало особ ли вості 
колективної пам’яті  — досвід радянських часів, 
Голодомор чи недавні воєнні конфлікти з росією — 
усе це сприяє виникненню сенситивності до травма-
тизації  [11]. Традиційні українські цінності, сімей ні 
структури та ролі в суспільстві відіграють ключову 
роль у тому, як люди сприймають страждання та шу-
кають підтримки. Розуміння та оцінка цієї динаміки 
мають важливе значення для того, щоб допомога 
була не лише ефективною, але й сприймалась пер-
соналізовано. Крім того, з огляду на регіональне 
мовне розмаїття та соціально-політичне значення 
мови в  Україні, ППД має  бути лінгвістично адап-
тованою, виходячи за рамки простого перекладу 
для створення резонансу з емоційною та культур-
ною важливістю слів.
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Останніми роками цифрові інструменти все час-
тіше використовують в різних галузях медицини, 
зокрема і сфері психічного здоров’я [12]. Застосуван-
ня інструментів ППД в цифровому форматі підвищує 
доступність допомоги, створює можливість масшта-
бування, сприяє дотриманню чіткої методологічної 
послідовності, що особ ли во корисно в контекстах, 
обмежених географічними, соціально-політичними 
чи  інфраструктурними перешкодами. У регіонах, 
які постраждали від воєнних конфліктів, цифрові 
втручання ППД можуть критично вплинути на пост-
травматичні наслідки стресових ситуації  [13; 14]. 
Стандартизація цифрових втручань та доступність 
в режимі реального часу зменшують варіативність, 
яка часто спостерігається під час традиційного фор-
мату надання ППД, який виконує людина. Цифровий 
формат може успішно подолати бар’єр стигматиза-
ції, який підтримує певний рівень дистресу під час 
звернення по допомогу. Економічна ефективність 
цифрових втручань ППД стає очевидною, якщо 
зіставити широкі можливості охоплення великої 
кількості населення та стабільні операційні витрати. 
Можливість швидко врахувати зворотній зв’язок ко-
ристувачів робить цифрові інтервенції високоадап-
тивними. Варто зазначити, що цифрові інтервенції 
мають великий потенціал для інтеграції додаткових 
сервісів, створюючи комплексну інфраструктуру 
підтримки [15].

Незважаючи на  помітні переваги, цифровий 
формат має низку недоліків. Насамперед, цифрові 
інтервенції не передбачають емпатію, яка прита-
манна лише взаємодії між людьми. Терапевтичний 
альянс може знижуватись через стандартизованість 
та алгоритмічність інструментів, що може призвести 
до зниження ефективності втручань. Соціально-еко-
номічні чи географічні обмеження, технічна негра-
мотність населення можуть знижувати доступність 
цифрових інструментів. Проблема безпеки даних 
та конфіденційності є критичним питанням для циф-
рових втручань. Незважаючи на надійні протоколи 
шифрування, зберігається ймовірність витоку даних, 
що створює ризики для конфіденційності [16].

Цифрові втручання є альтернативним методом 
надання ППД, розумний баланс, що  ґрунтується 
на глибокому розумінні переваг та обмежень цього 
формату, є ключовим для забезпечення їх ефектив-
ності. Сьогодні бракує досліджень, які визначають 
доцільність інтервенцій ППД в цифровому форматі, 
особ ли вості взаємодії користувачів з цими інстру-
ментами, а також їх ефективність та прийнятність.

Мета дослідження полягає у визначенні впливу 
чинників, як-от перебування в небезпеці, немож-
ливість змінити ситуацію та інших, на рівень стресу 
користувачів чат-бота ППД «Друг», а також у оціню-
ванні ефективності цього чат-бота як засобу знижен-
ня стресу протягом визначеного періоду взаємодії.

Дослідження проводили на базі чат-бота пер-
шої психологічної допомоги «Друг» у месенджері 

Telegram в період з жовтня 2022 року до вересня 
2023 року. Чат-бот «Друг» був розроблений для на-
дання першої психологічної підтримки особам, 
що  зазнали стресових ситуацій, і  через діалоги 
з  ним визначалася потреба користувачів у  під-
тримці, їх рівень стресу, стан безпеки, наявність 
травматичних досвідів та інші параметри. Реліз чат-
боту відбувся на другий день після початку повно-
масштабної війни [17]. Чат-бот є конт ро льованою 
інтервенцією, яка базується на  скрипті з  чітким 
алгоритмом надання першої психологічної допо-
моги у вигляді decision tree. Основний сервер розта-
шований в Естонії, тип сервера — VPS (virtual private 
server), сервер належить FastVPS Eesti OU. Резервний 
сервер з резервним копіюванням бази даних роз-
ташований в Німеччині, тип сервера — VPS, сервер 
належить компанії Digital Ocean. Для управління 
базою даних чат-бота використовують програмне 
забезпечення MySql. Це текстовий розмовний агент, 
здатний надати негайну допомогу постраждалим, 
не обмежений в масштабованості, безкоштовний 
та доступний для населення. Вміст чат-бота було 
створено на основі п’яти важливих елементів негай-
ного та середньострокового втручання при масових 
травмах  [3]. Технічно чат-бот взаємодіє з онлайн-
платформою психологічної підтримки «Розкажи 
мені», тому користувачі мають можливість записа-
тись на консультацію до спеціаліста з психічного 
здоров’я.

Загальна кількість користувачів чат-бота пер-
шої психологічної допомоги «Друг» на  вересень 
2023  року була 99 508  осіб. 33 838 користувачів 
заблокували чат-бот після першого користуван-
ня. Це дослідження проводили в період з жовтня 
2022 року до вересня 2023 року після модифікації 
та вдосконалення контенту чат-бота на основі по-
переднього дослідження [18]. У дослідження залу-
чено 30 088 осіб, які використовували бот з 1 жовтня 
2022 року до 1 вересня 2023 року. З них для аналізу 
було відібрано 30 041  особу, які дали відповідь 
хоча б на одне запитання.

Бот містив 11 запитань та 41 пораду, які надава-
лися на основі попередніх відповідей користувачів, 
утворюючи собою розгалужену мережу інтеракцій, 
«гілки» бота (рис. 1). 

Протягом спілкування з ботом ми чотири рази 
пропонували користувачам виміряти актуальний 
рівень стресу, відповівши на запитання за шкалою 
Лікерта (від відсутності до сильного його прояву).

Аналіз даних проводили у програмному забезпе-
ченні Jamovi, написаному мовою R. Основні методи 
аналізу включали критерій Хі-квадрат Пірсона (χ2) 
для перевірки взаємозв’язку між змінними та тест 
Фрідмана для порівняння рівнів стресу протягом 
різних часових точок, для попарних порівнянь ви-
користовували метод Дурбіна — Коновера. Для гра-
фічного відображення результатів використовували 
пакет ggplot2 в R.

https://tellme.com.ua/
https://tellme.com.ua/
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Рис. 1. Скріншот діалогу з чат-ботом «Друг»

Зокрема, зі всіх користувачів, які вступили у взає-
мо дію з ботом, 54 % пройшли перший замір рівня 
стресу, а 9,7 % дійшли до четвертого заміру. Абсолют-
ні кількості та відносне співвідношення відображені 
у табл. 2.

Таблиця 2. Кількість користувачів на кожному етапі дослідження

Ч. ч. 
заміру

Кількість 
користувачів

Рівень 
стресу 

(M ± SD), 
бали

% від тих, 
хто пройшов 

перший 
замір

% від кількості 
користувачів 
бота в період 

01.10.22 — 
01.09.23

1 16208 3,70 ± 1,06 100,00 53,95

2 6882 3,14 ± 1,12 42,46 22,91

3 3628 2,63 ± 1,24 22,38 12,08

4 2919 2,34 ± 1,28 18,01 9,72

Описова статистика. На  вибір користувачів 
ми  запропонували українську, англійську та  ро-
сійську мови функціоналу та  повідомлень боту. 
Пере важна більшість (95,6 %, 28 731) користувачів 

обрали українсь ку мову для спілкування з ботом. 
94,7 % (28 436) користувачів вказали, що при взаємо-
дії з ботом перебували в безпеці. Більшість з тих, 
хто дав негативну відповідь на це запитання, відпо-
віли що потребували підтримки (77,1 %, 1 179). З них 
69,4 % (802) відповіли, що ніяк не можуть вплинути 
на ситуацію, через яку вони перебувають у небезпеці.

Важливо також зазначити, що серед усіх про-
аналізованих нами відповідей 3 % (909) користува-
чів зазначили, що їм бракувало їжі чи води. Майже 
всі, хто продовжив взаємодіяти з ботом — 99,6 % 
(20 563) відповіли, що почуваються самотніми. Серед 
тих користувачів, які пройшли далі, на запитання 
бота «…,  скажи, у  тебе був  схожий досвід? Подія, 
яка і зараз переслідує тебе у вигляді раптових спо-
гадів, нічних кошмарів?» 70,9 % (15 991) дали пози-
тивну відповідь. Надалі, дещо більш ніж половина 
(54,7 %) відповіли, що відчувають підвищену насто-
рогу. Більшість опитаних також зазначили що мають 
бажання уникати всього, що нагадує про травматич-
ний досвід (67,3 %, 10 013), відчувають напруження 
(68,1 %, 6 955), відчуття що навколишній світ — нере-
альний, сюрреалістичний чи віддалений (62 %, 4393) 
та занепокоєння (81,7 %, 11 584).

Ми проаналізували дату початку користування 
ботом (час та  дата першої відповіді користувача 
на  запитання бота). Під час візуального аналізу 
ми виділили шість «піків» — дати, у які непропо-
рційно велика кількість людей починали викорис-
товувати наш бот. Більшість з  цих  пікових подій 
ми змогли зіставити із подіями, що пов’язані із ві-
йною. Інші ж, ймовірно, пов’язані із каналами роз-
повсюдження бота, коли про нього ставало відомо 
у  певному колі осіб. Графік розподілу звернень 
за датами зображено на рис. 2, до піків наведено 
цитати (скріншоти) із засобів масової інформації 
щодо подій відповідного дня.

Зокрема, великий сплеск активності корис-
тувачів зафіксований нами 16  грудня 2022  року, 
що припадає на проблеми із енергопостачанням 
внаслідок масштабного обстрілу росією території 
України. Наступні піки припадають на кінець грудня 
2022 — початок січня 2023 року. Це можна пояснити 
відповідними подіями, що відбувалися у той період 
(обстріли Києва, повідомлення про можливу хвилю 
загальної мобілізації в рф тощо), але також зауважи-
мо, що період новорічних свят, в який ми зафіксува-
ли підвищену кількість звернень, може виступати 
додатковим чинником, що вплинув на пошук відпо-
відної допомоги. Пікові запити 19 січня та 4 квітня 
2023 року ми не можемо пов’язувати з конкретними 
подіями чи наслідками конкретних подій, а отже 
дотримуємось гіпотези, що  ми  висунули вище. 
Сплеск активності 6  квітня ми  пов’язуємо із  під-
ривом Каховсь кої ГЕС, «найбільшим актом екоциду 
за останні кілька десятиліть» [19]. Додатково ми ві-
добразили рівень стресу щодо дня першого запиту, 
згрупувавши відповіді за місяцями (рис. 3).
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Рис. 2. Розподіл дати відправлення першого повідомлення боту

Отже, найбільшу відносну кількість нових корис-
тувачів із сильним рівнем стресу було зафіксовано 
у липні 2023 року та вересні 2023 року. Найменшу 
кількість користувачів, які  зазначили що  взагалі 

не  відчувають стрес, було зафіксовано в  травні 
2023 року. 

Співвідношення рівня стресу користувачів по мі-
сяцях наведено в таблиці 3.
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Рис. 3. Рівень стресу за першим заміром щодо дня першої взаємодії з ботом
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Таблиця 3. Розподіл користувачів за рівнем стресу по місяцях

Місяці

Рівень стресу

відсутній мінімальний є певне напруження помірний сильний

n % n % n % n % n %

2022-10 9 2 30 6,6 82 18,1 168 37,1 164 36,2

2022-11 35 4,5 55 7 165 21,1 299 38,2 229 29,2

2022-12 109 4,4 241 9,8 682 27,8 879 35,8 545 22,2

2023-01 227 4,2 607 11,3 1583 29,5 1991 37,1 956 17,8

2023-02 42 3 83 5,9 372 26,3 526 37,2 391 27,7

2023-03 36 3,1 85 7,2 268 22,8 434 36,9 353 30

2023-04 75 4,4 173 10,2 427 25,1 591 34,7 437 25,7

2023-05 9 1,4 37 5,6 141 21,4 245 37,2 226 34,3

2023-06 34 3,3 88 8,7 238 23,4 361 35,5 295 29

2023-07 9 1,9 18 3,8 73 15,5 160 34 211 44,8

2023-08 11 2,2 30 6,1 84 17,2 183 37,4 181 37

2023-09 4 1,8 18 8 35 15,6 84 37,3 84 37,3

Статистичний аналіз. Ми проводили статистич-
ний аналіз у програмному забезпеченні Jamovi [20], 
яке працює на основі мови R  [21]. Для перевірки 
гіпо тези про взаємозв’язок даних ми використа ли 
Хі-квадрат Пірсона. Щоб  перевірити зміну стре-
су протягом чотирьох замірів, ми  використали 
тест Фрідмана та  пост-хок метод Дурбіна  — Ко-
новера для  попарного порівняння замірів  [22]. 
Графіки були підготовлені за  допомогою пакету 
ggplot2 [23].

Щоб перевірити зв’язок між висловленою потре-
бою у підтримці та першим заміром (pre-intervention) 

рівня стресу в  діалозі чат-бота ми  використали 
Хі-квадрат Пірсона. Одержано статистично значущу 
різницю у рівні стресу людей, які потребують під-
тримки, та тими, хто від неї відмовився (χ2

(4) = 36,6, 
p < 0,001). Це означає, що користувачі, які зазначали, 
що потребують підтримки, відчували вищій рівень 
стресу на початку користування ботом. Найбіль-
шою за кількістю (та відносною) виявилась група 
користувачів, які потребують підтримки та відчу-
вають сильний стрес при першому замірі. Серед 
тих, хто підтримки не потребує, найбільш частим 
був помірний рівень стресу (табл. 4).

Таблиця 4. Розподіл користувачів за рівнем стресу залежно від потреби в підтримці

Тобі потрібна зараз підтримка  
щоб упоратися з ситуацією?

Перший замір рівня стресу

відсутній мінімальний є певне 
напруження помірний дуже сильний

n % n % n % n % n %

Так 19 3,1 23 3,7 108 17,5 170 27,6 297 48,1

Ні 9 6,4 17 12,1 37 26,2 42 29,8 36 25,5

Хоча більша кількість користувачів відзначила, 
що  перебуває в  безпеці, саме серед тих, хто  був 
в  небезпеці, більша частка вказали на  наявність 
сильного стресу. Звідси підтверджуємо гіпотезу 
про зв’язок рівня стресу із перебуванням в безпеці 
(χ2

(4) = 158, p < 0,001). Тобто користувачі, що зазна-
чали, що перебувають в небезпеці, відчували вищий 
рівень стресу проти тих, хто зазначав, що перебу-
ває в безпеці. Неможливість вплинути на ситуацію 
також пов’язана із рівнем стресу при першому за-
мірі (χ2

(4) = 19,5, p < 0,001), налічуючи дещо більшу 
частку користувачів із високим та помірним рівнем 
стресу серед тих, хто відповів про відсутність мож-
ливості щось вдіяти. Наявність досвіду переживан-
ня травматичного досвіду також була пов’язана 

зі стресом (χ2
(4) = 497, p < 0,001), отож маємо більшу 

відносну кількість користувачів із високими рівнями 
стресу серед тих, хто повідомив про такий досвід. 
Схожу тенденцію спостерігаємо у зв’язку уникан-
ня неприєм них спогадів чи речей із рівнем стресу 
(χ2

(4) = 68,3, p < 0,001). Рівень стресу також пов’язаний 
із відчуттям дереалізації (χ2

(4) = 171, p < 0,001), серед 
осіб, які  дали позитивну відповідь на  запитання 
«скажи, у тебе буває відчуття, що навколишній світ 
нереальний, сюрреалістичний чи віддалений?», спо-
стерігається більша частка користувачів із вищими 
рівнями стресу.

Далі ми перевірили гіпотезу про ефективність 
використання засобів цифрового формату (теле-
грам-бота) для зниження рівня стресу. Застосувавши 
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тест Фрідмана (непараметричний аналог ANOVA 
для повторних замірів), ми попарно порівняли рі-
вень стресу за кожним з чотирьох замірів. Можемо 
свідчити, що наявна статистично значуща різниця 
між замірами (χ2

(3) = 2218, p < 0,001), рівень стресу 
зменшився з 3,89 (Med = 4, St.Dev. = 1,06) на першому 
замірі до 2,35 (Med = 2, St.Dev. = 1,28) балів на остан-
ньому замірі. Зміна мала градуальний, лінійний 
характер, де кожний замір відрізняється від іншого 
(Durbin-Conover’s p < 0,001 у всіх попарних порівнян-
нях). За критерієм попарного порівняння найбільша 
зміна спостерігається між першим та четвертим замі-
ром (H = 64,8), найменша — між третім та четвертим 
замірами (H = 11,5), що може свідчити про поступо-
вий вихід на плато та зменшення ефекту від взає-
мо дії з ботом. Графічно динаміка змін відображена 
на рис. 4.
Рівень стресу (Med), бали

4,0

3,6

3,2

2,8

2,4

 1 замір  2 замір 3 замір  4 замір

Рис. 4. Динаміка зміни стресу протягом дослідження

На вересень 2023 року чат-бот першої психо-
логічної допомоги «Друг» використовували майже 
100 тисяч користувачів. Докладний опис функціона-
лу цифрових інструментів дає змогу користувачам 
розуміти, як вони працюють, які можливості вони 
надають і як  їх можна використовувати найбільш 
ефективно. Поняття про основні характеристики 
та особ ли вості інструменту може суттєво зменшити 
страх або опір його використанню, особ ли во серед 
тих, хто менш досвідчений у цифрових технологі-
ях [24]. В нашому чат-боті понад 30 тисяч осіб вирі-
шили припинити користування ботом після першої 
взаємодії. Як раз перше повідомлення, яке отримує 
користувач бота, описує функціонал інструменту 
та можливості застосування. Тож, припинення ко-
ристування ботом після першої взаємодії може свід-
чити про те, що запити користувачів не відповідали 
спрямуванню чат-бота.

Лише 54  % користувачів завершили перший 
замір рівня стресу, та лише 9,7 % пройшли до кін-
цевого четвертого заміру. Це може вказувати на по-
требу в оптимізації процесу взаємодії чи можливі 
проблеми з тривалістю та складністю використання 
бота. Якщо користувачі дійшли до першого заміру 

рівня стресу після початкової взаємодії з ботом, 
але цей ефект поступово знижується в подальшому, 
це може свідчити про те, що початкова структура 
бота або  його рекомендації слушні та  актуальні. 
Однак, тривала взаємодія може виявити певні огріхи 
у дизайні чи функціональності бота.

Чат-бот використовував три мови: українську, 
російську та англійську. Надання можливості вибору 
мови було спрямоване на забезпечення психологіч-
ного комфорту користувачів та можливості спілкува-
тись з ботом на тій мові, яка є рідною. Це наголошує 
на важливості культуральної адаптації цифрових 
інструментів. Основна категорія користувачів чат-
бота обрала українську мову для взаємодії, що може 
свідчити про актуальність і потребу розвитку подіб-
них сервісів, спрямованих на українську аудиторію. 
Більшість людей перебували в безпеці, але майже 
80 % тих, хто перебував у небезпеці, потребували 
психологічної підтримки. Проте за  статистикою 
69,4 % з тих, хто не відчував безпеки, відчували свою 
безсилість щодо зміни ситуації. Це підкреслює важ-
ливість не лише надання психологічної підтримки 
за  допомогою цифрових інструментів, але  й  на-
гальну потребу розроблення механізмів втручання 
або додаткової підтримки для осіб в складних жит-
тєвих обставинах [25]. У деяких випадках, особ ли во 
коли йде мова про психічне здоров’я чи небезпеку 
для життя, може бути критично важливо мати мож-
ливість звернення до професійних служб допомоги. 
Цифрові інструменти повинні мати механізми роз-
пізнавання таких ситуацій та скеровувати користува-
чів до відповідних ресурсів.

Аналізуючи відповіді користувачів нашого чат-
бота, можна виявити декілька тривожних тенденцій. 
По-перше, 3 % користувачів стикалися із пробле-
мами браку їжі та води, що свідчить про об’єктивні 
труднощі їх  життєвої ситуації. Це  може вказува-
ти на  соціально-економічні проблеми в  регіоні, 
спричинені впливом війни. По-друге, абсолютна 
більшість (99,6  %) користувачів відчувають по-
чуття самотності, що  вказує на  істотні емоційні 
труднощі. Війна сприяє ізоляції людей, знижуючи 
рівень фізичного спілкування [26]. З огляду на таку 
кількість відповідей, можемо припустити, що окрім 
об’єктивної загрози, з якою стикалися користувачі 
нашого бота, сам факт використання також є певною 
стратифікацією вибірки та може свідчити про пере-
важання певних рис, що властиві людям, які шука-
ють підтримку у такий спосіб. До того ж, чат-боти 
та інші цифрові підтримувальні інструменти можуть 
приваб лювати осіб, які вже відчувають себе самот-
німи і шукають засоби зв’язку. Самотність великої 
кількості користувачів може вказувати на величезну 
потребу в психологічній підтримці та спільнотах, 
які здатні надавати її.

Також вартує звернути увагу на  те, що  70,9  % 
користувачів вказали на наявність травматичного 
досвіду, що свідчить про нагальну потребу досліджу-
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вання психологічних впливів травматичних ситуацій. 
Більше того, реакції на травму, а саме напруженість, 
бажання уникати травматичних обставин та викрив-
лене сприйняття реальності, підкреслюють глибину 
психологічних порушень.

Велика частина активності користувачів бота 
корелює з подіями, пов’язаними із війною, вказую-
чи на те, що люди звертаються за психологічною 
підтримкою в моменти соціальних криз та страху. 
Проте, також важливо зауважити вплив культураль-
них та сезонних чинників, а саме новорічні свята. 
Це свідчить про те, що, незалежно від глобальних 
криз, існують постійні чинники, які можуть підсилити 
потребу у підтримці. Додатково, відсутність явного 
зв’язку між певними піками активності та конкрет-
ними подіями може свідчити про важливість каналів 
розповсюдження та соціального впливу. Це стосу-
ється пікових запитів, які ми не можемо прямо зіста-
вити з конкретними подіями. Звернення до аналізу 
рівня стресу допомагає глибше розуміти емоційний 
стан користувачів та  можливі причини, які  спо-
нукали їх звертатися до бота. Наприклад, істотне 
збільшення кількості користувачів із високим рівнем 
стресу у певні місяці може вказувати на глобальні 
стресові події або зміни у суспільному оточенні.

Отже, наші дані підтверджують існування пря-
мого зв’язку між  висловленою користувачами 
потребою у підтримці та рівнем стресу на момент 
звернення до чат-бота. Це свідчить про важливість 
ініціації психологічної допомоги особам, які актив-
но виражають потребу в  підтримці. Адже вони 
вияви лися найбільш схильними до високого рівня 
стресу. Водночас висока ефективність використан-
ня чат-бота для зниження рівня стресу підкреслює 
потенціал цифрових інструментів у сфері психічно-
го здоров’я. Проте поступове зменшення ефекту 
від взаємодії з ботом після третього заміру може 
вказувати на те, що треба розглядати такі інстру-
менти як доповнення до традиційних методів пси-
хологічного втручання, а не  як повноцінну заміну їх. 
У майбутніх дослідженнях можна було б розглянути 
комбінацію цифрових інструментів з іншими видами 
підтримки, а також дослідити чинники, які можуть 
впливати на ефективність цифрової взаємодії в кон-
тексті зниження стресу.

Результати проведеного аналізу дають змогу 
сформулювати такі висновки.

Дослідження взаємодії користувачів із чат-ботом 
показало важливі зміни в  рівні стресу. Було ви-
явлено значущі взаємозв’язки між рівнем стресу 
та різними чинниками, як-от почуття безпеки, по-
треба в підтримці та травматичний досвід. Взаємодія 
з ботом істотно знизила рівень стресу користувачів 
як порівняти рівні стресу до  і після користування 
ботом, що слугує обґрунтуванням для проведення 
подальшого дослідження ефективності цього мето-
ду підтримки в рандомізованому конт ро льованому 
дослідженні.

Аналіз даних користувачів чат-бота виявив три-
вожні тенденції, зокрема високий рівень відчуття 
самотності та  наявність травматичного досвіду 
у великої частини користувачів. Ці показники вказу-
ють на глибокі соціальні та психологічні проблеми, 
які, ймовірно, зумовлені впливом війни та  інших 
стресових ситуацій. Зібрана інформація підкреслює 
важливість введення психологічних служб підтрим-
ки для користувачів, а також потенціал цифрових 
інструмен тів у  психосоціальній підтримці, хоча 
їх варто використовувати як доповнення до тради-
ційних методів надання ППД.

Цифрові інструменти, а саме чат-боти мають ве-
ликий потенціал для надання психосоціальної під-
тримки населенню в умовах війни.
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