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Степанова Е. Р. Особливості побудови комунікації волонтерів з населенням у кризових умовах
У статті комплексно досліджено специфіку комунікативної взаємодії волонтерських ініціатив із населенням в умовах воєнних дій та інших масш-
табних суспільних потрясінь. Актуальність теми зумовлена зростанням ролі волонтерського руху в Україні в період повномасштабної війни та 
необхідністю забезпечення ефективної, структурованої й етично виваженої комунікації як ключового чинника результативності гуманітарного 
реагування та підтримки соціальної стабільності. Метою дослідження є всебічний аналіз особливостей кризової комунікації волонтерів, виявлен-
ня її психологічних, інформаційних, поведінкових, етичних та організаційних компонентів, а також визначення чинників, що впливають на ефек-
тивність взаємодії з населенням в умовах підвищеної невизначеності та соціальної напруги. У процесі дослідження використано комплекс загаль-
нонаукових і спеціальних методів, зокрема теоретичний аналіз наукових джерел, систематизацію підходів до кризової комунікації, міждисциплі-
нарний аналіз положень соціальної психології, теорії соціальної роботи та організаційної комунікації, а також методи узагальнення, структурного 
аналізу й інтерпретації практичного досвіду волонтерських ініціатив. Результати дослідження дозволили встановити, що комунікація волонте-
рів у кризових умовах має комплексний характер і виконує не лише інформаційну, а й психологічно-регулятивну, координаційну та стабілізаційну 
функції. Доведено, що ефективність взаємодії значною мірою залежить від рівня довіри, структурованості повідомлень, адаптивності комуніка-
тивних стратегій до різних соціальних груп, а також поєднання інформаційної точності з емоційною підтримкою. Визначено ключові організаційні 
форми комунікації (інформаційні пункти, мобільні групи, цифрові канали, координаційні зустрічі, механізми зворотного зв’язку) та обґрунтовано 
доцільність їх комплексного застосування. На основі проведеного аналізу сформульовано практичні рекомендації щодо підвищення ефективності 
кризової комунікації, зокрема розвитку комунікативної компетентності волонтерів, упровадження структурованих алгоритмів інформування, 
забезпечення інформаційної відповідальності та створення систем психологічної підтримки як для населення, так і для самих волонтерів.
Ключові слова: волонтерство, кризова комунікація, гуманітарне реагування, соціальна підтримка, довіра, комунікативна компетентність, во-
єнний стан.
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Stepanova E. R. Features of Volunteer Communication with the Population in Crisis Situations
The article provides a comprehensive examination of the specifics of communicative interaction between volunteer initiatives and the population amid military 
actions and other major social upheavals. The relevance of the topic is driven by the increasing role of the volunteer movement in Ukraine during the period of full-
scale war and the necessity of ensuring efficient, structured, and ethically balanced communication as a key factor in the effectiveness of humanitarian response 
and the maintenance of social stability. The aim of the study is a thorough analysis of the characteristics of crisis communication by volunteers, the identification of 
its psychological, informational, behavioral, ethical, and organizational components, as well as the determination of factors affecting the efficiency of interaction 
with the population under conditions of heightened uncertainty and social tension. In the course of the study, a set of general scientific and specialized methods 
was employed, including theoretical analysis of scientific sources, systematization of approaches to crisis communication, interdisciplinary analysis of the principles 
of social psychology, social work theory, and organizational communication, as well as methods of generalization, structural analysis, and interpretation of the 
practical experience of volunteer initiatives. The study results made it possible to establish that volunteer communication in crisis conditions is complex in nature 
and serves not only informational but also psychological-regulatory, coordinative, and stabilizing functions. It was demonstrated that the efficiency of interaction 
largely depends on the level of trust, the structured nature of messages, the adaptability of communication strategies to different social groups, as well as the 
combination of informational accuracy with emotional support. The key organizational forms of communication have been identified (information points, mobile 
teams, digital channels, coordination meetings, feedback mechanisms) and the rationale for their integrated application has been substantiated. Based on the 
conducted analysis, practical recommendations have been formulated to enhance the efficiency of crisis communication, including the development of volunteers’ 
communication skills, the implementation of structured information protocols, ensuring information accountability, and creating psychological support systems for 
both the general population and the volunteers themselves.
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У періоди гострих суспільних потрясінь, таких 
як війни, природні катастрофи, економічні 
кризи, волонтерські ініціативи стають одни-

ми з перших, хто реагує на потреби людей. Саме во-
лонтери часто беруть на себе ті функції, до яких офі-
ційні інституції не завжди встигають адаптуватися. 
У таких умовах особливого значення набуває кому-
нікація: як швидко люди отримують інформацію, як 
налагоджуються контакти між різними групами, як 
координуються дії багатьох учасників, і зрештою – 
як формується довіра всередині спільноти.

Комунікація волонтерів у кризових ситуаці-
ях має свої характерні риси. Вона відбувається у 
стані постійної невизначеності, під тиском часу, із 
залученням великої кількості людей, які не завжди 
мають попередній досвід взаємодії. Попри це, во-
лонтерські спільноти здатні створювати ефективні 
мережі підтримки та мобілізувати значні ресурси –  
людські, інформаційні та матеріальні. Їхня комуні-
кація охоплює не лише обмін повідомленнями чи 
дорученнями, а й важливу соціальну функцію – під-
тримувати людей емоційно, бути джерелом стабіль-
ності та солідарності там, де їх найбільше бракує.

Актуальність вивчення цієї теми зумовлена 
масштабом волонтерського руху в Україні після 
2014 року та особливо після початку повномасш-
табної війни. Кризові умови виявили як сильні, 
так і вразливі сторони волонтерської комунікації: 
від неймовірної здатності до самоорганізації – до 
хаотичності інформаційних потоків і ризику пере-
вантаження учасників. Дослідження цих особли-
востей дає можливість краще зрозуміти, як забез-
печити ефективну взаємодію волонтерів у склад-
них обставинах і як підвищити стійкість громад до 
викликів, з якими вони стикаються.

Сучасні дослідження та наукові публікації на-
голошують на особливій значущості ефективної 
системи соціального захисту внутрішньо перемі-
щених осіб, адже саме належна підтримка, інтегра-
ція та доступ до соціальних послуг є ключовими 
чинниками їхньої стійкості та адаптації в умовах 
війни. Серед дослідників, які приділяли увагу те-
оретичним і методологічним аспектам волонтер-
ської діяльності, варто виділити роботи Ю. Полі-
щук, Л. Міщик, О. Карпенко, І. Звєрєвої, О. Акімо-
вої та багатьох інших вітчизняних науковців. 

Водночас значна частина наявних досліджень 
зосереджена переважно на загальнотеоретичних 
підходах до проблематики соціального захисту в 
умовах кризи, тоді як питання практичних меха-
нізмів взаємодії та залучення ключових суспільних 
акторів, зокрема місцевих громад і партнерських 
інституцій, розкривається недостатньо.

Метою статті є всебічне дослідження спе-
цифіки комунікації волонтерів у кризових умовах, 

виявлення ключових комунікативних механізмів, 
які забезпечують оперативну взаємодію та мобілі-
зацію ресурсів, а також визначення чинників, що 
впливають на ефективність волонтерських кому-
нікацій у ситуаціях підвищеної невизначеності та 
соціальної напруги.

Періоди суспільних криз супроводжуються 
різкими змінами у звичних моделях взаємодії та 
організації суспільного життя. В умовах воєнних 
дій, природних катастроф чи масштабних гумані-
тарних викликів саме волонтерські ініціативи ста-
ють одними з найдієвіших інструментів підтримки 
населення. Їхня діяльність нерозривно пов’язана 
з якісною комунікацією – здатністю швидко вста-
новлювати контакт, поширювати інформацію, ко-
ординувати дії та забезпечувати безперебійний 
обмін ресурсами. Комунікація в таких умовах на-
буває унікальних характеристик, які відрізняються 
від повсякденної роботи громадських організацій. 
Тому дослідження особливостей комунікаційних 
процесів у волонтерському середовищі має не лише 
теоретичне, а й практичне значення для підвищен-
ня ефективності роботи волонтерських мереж.

Волонтерство в умовах кризи – це не тільки 
надання допомоги, а й спосіб організації со-
ціальної взаємодії між численними актора-

ми: волонтерами, громадами, державними струк-
турами, бізнесом, міжнародними партнерами. Ко-
мунікація стає ядром цього процесу, оскільки саме 
завдяки налагодженим каналам взаємодії можна 
швидко визначити потреби, узгодити дії, забезпе-
чити логістику та мобілізувати ресурси [1].

За даними національних соціологічних опиту-
вань 2022–2024 років [2], до волонтерської діяльнос-
ті в Україні в різних формах долучалися від 60 до 70% 
дорослого населення, а понад 80% громадян хоча б 
раз отримували або передавали гуманітарну допо-
могу. При цьому близько 75% респондентів зазна-
чають, що ключовим джерелом інформації про мож-
ливості допомоги були саме волонтерські ініціативи 
або пов’язані з ними цифрові канали комунікації.

Рівень довіри до волонтерських організацій 
залишається стабільно високим: упродовж остан-
ніх років він коливається в межах 80–90%, що сут-
тєво перевищує показники довіри до більшості 
інших соціальних інституцій. Це підтверджує, що 
ефективна комунікація є не лише технічним інстру-
ментом координації, а й чинником формування со-
ціального капіталу та консолідації суспільства [2].

На відміну від традиційної інституційної ко-
мунікації волонтерська взаємодія має переважно 
горизонтальний характер. Хоча певна координація 
необхідна, більшість рішень ухвалюється опера-
тивно, через неформальні зв’язки та спільноти, що 
створює високу гнучкість комунікаційної мережі.
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Однією з провідних особливостей комуніка-
ції волонтерів є необхідність працювати в режимі 
постійного «авралу» часу. Потреби змінюються 
щогодини, ситуація може бути небезпечною або 
непередбачуваною, а ресурси – обмеженими. Це 
вимагає [3]:
	 миттєвого обміну інформацією;
	 використання цифрових платформ і месен-

джерів;
	 оперативного прийняття рішень без трива-

лих погоджень;
	 швидкої перевірки даних, адже помилки у 

кризі можуть мати серйозні наслідки.
Така динамічність створює велику комуніка-

ційну напругу, але водночас дозволяє реагувати на 
потреби в найкоротші строки.

Побудова комунікації волонтерів з населен-
ням у кризових умовах є складним багато-
вимірним процесом, що формується під 

впливом соціально-психологічних, організаційних 
і ситуаційних чинників. Кризові умови характери-
зуються порушенням звичних моделей соціальної 
взаємодії, обмеженістю ресурсного забезпечення, 
підвищеним рівнем соціальної напруги та неста-
більністю інформаційного середовища. У таких 
обставинах комунікація набуває стратегічного зна-
чення, оскільки виступає не лише інструментом пе-
редачі інформації, але й механізмом підтримки со-
ціальної стабільності, формування довіри та забез-
печення ефективності гуманітарного реагування.

Теоретичні підходи до аналізу кризової кому-
нікації базуються на поєднанні соціально-психо-
логічної, поведінкової та організаційної парадигм.  
З позицій соціальної психології кризові події супро-
воджуються підвищенням рівня тривожності, від-
чуттям втрати контролю над життєвими обстави-
нами, посиленням потреби в соціальній підтримці 
та зовнішньому регулюванні поведінки. Своєю 
чергою, поведінковий підхід акцентує увагу на зміні 
моделей реагування людини на інформацію, що в 
умовах стресу стає більш емоційно забарвленою, 
фрагментарною та залежною від довіри до джере-
ла повідомлення. Організаційний підхід розглядає 
комунікацію як складову системи управління кри-
зовим реагуванням, що забезпечує координацію 
дій різних суб’єктів допомоги.

Однією з ключових особливостей комунікації 
у кризових умовах є її висока контекстуальна за-
лежність. Зміст і форма повідомлень визначаються 
не лише інформаційними потребами населення, 
але й рівнем безпеки середовища, ступенем інтен-
сивності кризових подій, наявністю або відсутніс-
тю базових ресурсів. У таких умовах комунікація 
повинна поєднувати інформативність, доступність 

та емоційну стабільність. Надмірна формаліза-
ція повідомлень може знижувати рівень довіри, 
тоді як надмірна емоційність – викликати сумніви 
щодо професійності волонтера.

Систематизація ключових особливостей кри-
зової комунікації волонтерів може бути представ-
лена у вигляді узагальненої таблиці (табл. 1).

Представлені в табл. 1 особливості відобра-
жають багаторівневу структуру кризової комуні-
кації. Психологічний компонент спрямований на 
зниження рівня тривожності населення та фор-
мування відчуття безпеки. Інформаційний ком-
понент забезпечує доступність і зрозумілість по-
відомлень. Поведінковий компонент реалізується 
через конкретні дії допомоги. Етичний компонент 
регулює характер взаємодії та запобігає порушен-
ню особистих меж. Організаційний компонент за-
безпечує системність допомоги.

Суттєвою особливістю є трансформація ролі 
комунікатора. Волонтер виступає не лише пере-
давачем інформації, але й посередником між на-
селенням та системою соціальної підтримки, коор-
динатором ресурсної допомоги та суб’єктом пси-
хологічної стабілізації. Це потребує високого рівня 
комунікативної компетентності, що включає здат-
ність до активного слухання, адаптації стилю спіл-
кування, швидкого аналізу ситуації та прийняття 
рішень у межах доступних повноважень.

Важливим теоретичним аспектом є принцип 
довірчої взаємодії. Довіра виступає ключо-
вим фактором ефективності кризової ко-

мунікації, оскільки визначає готовність населення 
сприймати інформацію та виконувати рекоменда-
ції. Формування довіри базується на трьох осно-
вних складових: передбачуваності поведінки во-
лонтера, прозорості інформації та відповідності 
між словами і практичними діями. В умовах кризи 
навіть незначні порушення цих принципів можуть 
призводити до втрати довіри та зниження ефек-
тивності допомоги.

Особливе значення має структурованість 
комунікації [6]. Через когнітивне перевантаження 
населення в умовах стресу інформація повинна по-
даватися в чітко визначеній логічній послідовно
сті: опис ситуації, можливі дії, доступні ресурси, 
подальші кроки. Така модель комунікації сприяє 
зниженню рівня невизначеності та формує в люди-
ни відчуття керованості ситуацією.

Окремої уваги потребує емоційно-регуля-
тивна функція комунікації. У кризових умовах на-
селення потребує підтвердження власної значущо
сті, визнання пережитого досвіду та можливості 
безпечного вираження емоцій. У цьому контексті 
важливими є підтримувальні мовні конструкції, що 
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Таблиця 1

Особливості комунікації волонтерів з населенням у кризових умовах 

Група особливостей Зміст особливості Характерні дії волонтера Приклади формулювань

Психологічні Орієнтація на емоційну 
стабілізацію населення

Активне слухання, спокійний 
тон, підтримка контакту

«Я вас чую», «Ми разом 
подумаємо, що можна 
зробити»

Інформаційні Чіткість, структурованість, 
достовірність інформації

Повторення ключових  
даних, уточнення деталей

«Зараз поясню по кроках», 
«Ось що потрібно зробити 
спочатку»

Поведінкові Демонстрація підтримки 
через дії

Супровід, допомога  
в заповненні документів,  
координація допомоги

«Я допоможу вам запо-
внити форму», «Підемо 
разом, уточнимо інфор-
мацію»

Етичні Повага до гідності,  
недопущення тиску

Некатегоричність,  
добровільність допомоги

«Ви можете прийняти  
рішення у зручний  
для вас час»

Організаційні Узгодження дій з іншими 
службами

Передача інформації,  
координація ресурсів

«Я передам ваш запит  
колегам», «З вами 
зв’яжуться додатково»

Джерело: складено за [3–5].

демонструють прийняття та готовність до допомо-
ги. Водночас необхідно уникати директивних або 
оціночних висловлювань, які можуть викликати 
захисну реакцію або посилювати відчуття безпо-
радності.

Характерною рисою кризової комунікації є 
домінування практично орієнтованих по-
відомлень. Населення потребує конкретної 

інформації щодо алгоритмів дій, доступних послуг, 
часових меж отримання допомоги. У зв’язку з цим 
комунікація повинна мати інструктивний, але не-
директивний характер, зберігаючи повагу до авто-
номії людини.

Суттєвою особливістю є необхідність високо-
го рівня інформаційної відповідальності. В умовах 
криз швидко поширюються неперевірені повідо-
млення, що можуть провокувати панічні настрої 
або соціальну дестабілізацію. Тому волонтери 
повинні використовувати виключно перевірені 
джерела інформації, чітко розмежовувати факти 
та припущення, а також повідомляти про можли-
ву зміну обставин. Робота з різними соціальними 
групами потребує варіативності підходів до подачі 
інформації. Вікові, культурні, освітні та соціальні 
особливості населення безпосередньо впливають 
на ефективність комунікації. Відповідно, універ-
сальні моделі спілкування у кризових умовах є ма-
лоефективними.

У східних і прифронтових регіонах (Харків-
ська, Донецька, Запорізька, частково Херсонська 
області) частка населення, яке отримує інформа-

цію про гуманітарну допомогу безпосередньо че-
рез волонтерів, становить у середньому 70–85%.  
У цих регіонах до 60% комунікації відбувається 
через мобільні волонтерські групи та виїзні інфор-
маційні пункти, оскільки частина цифрової інфра-
структури є пошкодженою або нестабільною. Рі-
вень довіри до локальних волонтерських ініціатив 
перевищує 85%, що пояснюється безпосереднім 
контактом і персоналізованою допомогою [2].

У центральних регіонах (Дніпропетровська, 
Полтавська, Кіровоградська області) спостеріга-
ється поєднання офлайн- та онлайн-комунікації. 
Близько 50–60% звернень надходять через циф-
рові канали (месенджери, чат-боти, гарячі лінії), 
тоді як 30–40% – через стаціонарні пункти допо-
моги. Частка населення, що взаємодіє з волонтера-
ми з інформаційних питань, становить приблизно 
55–65%. Рівень довіри до волонтерських структур 
коливається в межах 80–88%.

У західних регіонах (Львівська, Івано-Фран-
ківська, Закарпатська, Тернопільська області), які 
прийняли значну кількість внутрішньо переміще-
них осіб, до 60–70% інформаційних запитів у 2022–
2023 роках надходили через організовані гумані-
тарні штаби та координаційні центри. Частка циф-
рових звернень становить 55–65%, що пов’язано з 
кращою інфраструктурною забезпеченістю. При 
цьому близько 75% ВПО зазначали, що першу ін-
формацію про доступну допомогу отримали саме 
від волонтерів або через волонтерські мережі.

У південних регіонах (Одеська, Миколаївська 
області) комунікація має змішаний характер: 45–
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55% звернень здійснюються через цифрові канали, 
близько 35–45% – через стаціонарні пункти та міс-
цеві громадські ініціативи. У деокупованих грома-
дах частка мобільних форм комунікації зростає до 
50%, що пов’язано з потребою адресного інформу-
вання та уточнення актуальних потреб населення.

Окремо варто відзначити столичний регіон 
(м. Київ та область), де понад 65–70% комунікації 
здійснюється в онлайн-форматі. Гарячі лінії, спе-
ціалізовані платформи та чат-боти акумулюють 
до 60% консультаційних звернень. Рівень довіри 
до волонтерських організацій у регіоні становить 
близько 85%, а частка населення, що прямо або 
опосередковано взаємодіяла з волонтерами, пере-
вищує 70% [2].

Регіональний аналіз свідчить, що у прифрон-
тових і деокупованих територіях переважає 
безпосередня, персоналізована та мобільна 

комунікація, тоді як у центральних і західних ре-
гіонах з розвиненою інфраструктурою домінують 

цифрові канали взаємодії. Водночас стабільно ви-
сокий рівень довіри до волонтерських ініціатив у 
всіх регіонах підтверджує їх ключову роль у забез-
печенні інформаційної підтримки населення та ко-
ординації гуманітарної допомоги.

У практиці кризового реагування організа-
ційні форми комунікації волонтерів із населенням 
мають бути структурованими, багато каналів взає
модії повинні функціонувати одночасно та взаємо-
доповнювати один одного. Це дозволяє охоплю-
вати різні соціальні групи, оперативно передавати 
інформацію, координувати допомогу та отримува-
ти зворотний зв’язок від населення. Конкретизація 
таких форм комунікації дає змогу чітко визначити 
їх функціональне призначення, інструменти реалі-
зації та очікувані результати (табл. 2).

Системна організація комунікаційних форм 
у діяльності волонтерів дозволяє забезпечити 
багаторівневу взаємодію з населенням у кризо-
вих умовах. Поєднання стаціонарних, мобільних і 
цифрових каналів комунікації, а також регулярний 

Таблиця 2

Організаційні форми комунікації волонтерів з населенням у кризових умовах

Організаційна форма Мета комунікації Основні інструменти 
реалізації Практичний результат

Інформаційні пункти  
допомоги в місцях масо-
вого перебування людей

Забезпечення швидкого  
доступу населення  
до перевіреної інформації 
та консультацій

Стаціонарні намети або 
стійки, друковані матеріа-
ли, стенди з інструкціями, 
консультації волонтерів, 
навігаційні схеми

Підвищення обізнаності 
населення щодо доступ-
ної допомоги, зниження 
панічних настроїв, коор-
динація потоків отримува-
чів послуг

Мобільні волонтерські 
групи адресного інфор-
мування

Охоплення вразливих 
груп населення, які  
не мають доступу до циф-
рових каналів або пунктів 
допомоги

Обхід домогосподарств, 
виїзди в віддалені райони, 
індивідуальні консуль-
тації, роздача інформа-
ційних листівок, фіксація 
потреб

Забезпечення адресної 
комунікації, виявлення 
неврахованих потреб, 
оперативне реагування 
на локальні проблеми

Гарячі телефонні лінії  
та чат-боти

Надання дистанційної 
консультаційної  
підтримки та швидкого 
інформування

Кол-центри, месенджери, 
чат-боти в Telegram/Viber, 
автоматизовані відповіді 
на типові запити, маршру-
тизація звернень

Оперативне отримання 
інформації населенням, 
зменшення навантаження 
на офлайн-пункти, нако-
пичення даних про запити 
громадян

Координаційні зустрічі  
з представниками громад

Узгодження дій між  
волонтерами, місцевими 
лідерами та населенням

Громадські збори, робочі 
зустрічі, фокус-групи, 
онлайн-конференції, 
участь старост і місцевих 
активістів

Підвищення довіри до 
волонтерських ініціатив, 
узгодженість дій, враху-
вання соціокультурних 
особливостей громади

Зворотний зв’язок через 
опитування та короткі 
інтерв’ю

Оцінювання ефективності 
допомоги та комунікацій-
них стратегій

Анкетування, експрес-
опитування, інтерв’ю  
після отримання допо-
моги, онлайн-форми, 
скриньки для відгуків

Виявлення проблем  
у наданні допомоги, кори-
гування комунікаційних 
підходів, підвищення 
якості взаємодії

Джерело: складено за [7; 8].
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зворотний зв’язок сприяють підвищенню ефектив-
ності гуманітарної діяльності, зміцненню довіри 
до волонтерських структур і більш точному реагу-
ванню на актуальні потреби громад.

Узагальнені статистичні дані моніторинго-
вих звітів волонтерських і гуманітарних 
ініціатив свідчать, що інформаційні пункти 

допомоги в місцях масового перебування людей 
охоплюють у середньому від 35 до 50% населення в 
межах відповідної території. Саме через такі пунк-
ти надходить до 40% первинних звернень щодо 
отримання гуманітарної допомоги або уточнення 
інформації. За результатами опитувань, 70–80% 
відвідувачів зазначають, що отримали повну та 
зрозумілу консультацію.

Мобільні волонтерські групи забезпечують 
охоплення приблизно 15–30% домогосподарств у 
віддалених або вразливих категоріях населення. До 
25% адресних звернень формуються саме завдяки 
виїзній роботі. При цьому в 60–75% випадків мо-
більні групи фіксують додаткові потреби, які не 
були задекларовані через стаціонарні чи цифрові 
канали комунікації [9].

Гарячі телефонні лінії та чат-боти демонстру-
ють найвищий рівень залучення серед населення, 
що має доступ до мобільного зв’язку та інтернету: 
їх використовують 45–65% потенційних отриму-
вачів допомоги. Через ці канали надходить від 30 
до 50% усіх консультаційних запитів. Середній час 
реагування становить 3–10 хвилин, а 75–85% ко-
ристувачів оцінюють оперативність і доступність 
інформації як задовільну або високу.

Координаційні зустрічі з представниками гро-
мад охоплюють 60–80% локальних спільнот через 
участь старост, лідерів громадських організацій 
або ініціативних груп. Хоча така форма не забезпе-
чує прямого масового контакту з усім населенням, 
вона впливає на рівень довіри: у 65–70% випадків 
фіксується підвищення позитивного ставлення до 
волонтерських структур після проведення регу-
лярних зустрічей та обговорень.

Механізми зворотного зв’язку у вигляді опи-
тувань та коротких інтерв’ю охоплюють близько 
20–40% отримувачів допомоги, тоді як активний 
відгук надають 10–20% респондентів. Водночас 
аналіз отриманих даних дозволяє усунути до 50% 
виявлених організаційних недоліків у подальшій 
діяльності, що свідчить про їх високу коригуваль-
ну ефективність.

Загалом статистика підтверджує, що макси-
мальний результат досягається за умов комбіну-
вання стаціонарних, мобільних і цифрових каналів 
комунікації, доповнених системним механізмом 
збору та аналізу зворотного зв’язку.

Комунікація волонтерів з населенням у кри-
зових умовах виступає ключовим елементом сис-
теми соціальної підтримки та гуманітарного реагу-
вання. Її значення виходить за межі інформаційно-
го забезпечення та охоплює функції психологічної 
стабілізації, соціальної координації та формуван-
ня довіри між населенням і суб’єктами допомоги.  
В умовах кризових трансформацій ефективна ко-
мунікація стає одним із визначальних чинників ре-
зультативності соціальної допомоги та зниження 
рівня соціальної напруги [10].

Можна стверджувати, що кризова комуніка-
ція має комплексний міждисциплінарний характер 
і формується на перетині соціальної психології, те-
орії соціальної роботи, кризового менеджменту та 
організаційної комунікації. У кризових умовах змі-
нюються як інформаційні потреби населення, так 
і механізми сприйняття інформації. Підвищений 
рівень тривожності, невизначеність майбутньо-
го, обмежений доступ до ресурсів та досвід трав-
матичних подій формують специфічні вимоги до 
змісту, форми та способів передачі інформації.

Встановлено, що ефективність комунікації 
волонтерів значною мірою залежить від здатності 
поєднувати інформаційну точність із емоційною 
підтримкою. Недостатній рівень структурованості 
інформації може призводити до дезорієнтації насе-
лення, тоді як ігнорування емоційного стану людей 
знижує рівень довіри та готовність до взаємодії.  
У зв’язку з цим кризова комунікація повинна буду-
ватися на принципах доступності, достовірності, 
послідовності та етичності.

Важливим результатом аналізу є визначення 
системи ключових особливостей кризової 
комунікації, що включає психологічні, інфор-

маційні, поведінкові, етичні та організаційні ком-
поненти. Психологічний компонент спрямований 
на зниження рівня тривожності та формування від-
чуття безпеки. Інформаційний компонент забезпе-
чує зрозумілість і достовірність повідомлень. Пове-
дінковий компонент реалізується через конкретні 
підтримувальні дії. Етичний компонент гарантує 
дотримання принципів поваги до гідності людини 
та добровільності отримання допомоги. Організа-
ційний компонент забезпечує узгодженість дій між 
різними суб’єктами соціальної підтримки.

Особливу увагу слід приділити ролі довіри як 
базового механізму ефективної взаємодії. Форму-
вання довіри відбувається через передбачуваність 
поведінки волонтера, відповідність між словами 
та діями, прозорість інформації та чесне інфор-
мування про можливості й обмеження допомоги. 
Порушення цих принципів може призводити до 
зниження ефективності комунікації та зростання 
соціальної напруги.
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Дослідження також підтверджує важливість 
адаптивності комунікативних стратегій. Робота з 
різними соціальними групами населення потребує 
врахування вікових, культурних, соціальних і пси-
хологічних особливостей. Універсальні моделі ко-
мунікації у кризових умовах є малоефективними, 
що обумовлює необхідність індивідуалізації підхо-
дів до взаємодії.

Важливим напрямом підвищення ефектив-
ності кризової комунікації є розвиток професійної 
підготовки волонтерів. Підготовка повинна вклю-
чати розвиток комунікативної компетентності, на-
вичок активного слухання, роботи з емоційними 
реакціями населення, управління конфліктними 
ситуаціями, а також навичок роботи з інформацією 
в умовах інформаційної нестабільності.

Не менш значущим є питання психологічної 
підтримки самих волонтерів. Робота в умовах по-
стійного контакту з травматичними подіями може 
призводити до емоційного виснаження та про-
фесійного вигорання. У зв’язку з цим необхідним 
є впровадження систем супервізії, командної під-
тримки та регуляції робочого навантаження.

Перспективними напрямами подальших до-
сліджень є розроблення стандартизованих мо-
делей кризової комунікації, адаптованих до умов 
різних типів кризових ситуацій, а також дослі-
дження впливу цифрових комунікаційних каналів 
на ефективність взаємодії з населенням. Окремої 
уваги потребує вивчення довгострокового впливу 
комунікації на рівень соціальної довіри та соціаль-
ної стабільності в посткризовий період.

Отже, ефективна комунікація волонтерів з 
населенням у кризових умовах є важливою 
складовою системи соціальної підтримки 

та гуманітарного реагування. Вона забезпечує не 
лише передачу інформації, але й формування від-
чуття безпеки, підтримку психологічної стабіль-
ності населення та підвищення ефективності соці-
альної допомоги. Розвиток науково обґрунтованих 
підходів до організації кризової комунікації сприя-
тиме підвищенню якості гуманітарних інтервенцій 
та зміцненню соціальної стійкості суспільства в 
умовах кризових трансформацій.	                 
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ІНСТИТУЦІЙНІ ОБМЕЖЕННЯ РОЗБУДОВИ ЕКОНОМІКИ ЗНАНЬ  
НА РЕГІОНАЛЬНОМУ РІВНІ В УМОВАХ ВОЄННОЇ ЕКОНОМІКИ
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Зварич О. І., Шпак А. Д. Інституційні обмеження розбудови економіки знань на регіональному рівні  
в умовах воєнної економіки

У статті досліджено інституційні обмеження розбудови економіки знань на регіональному рівні в умовах воєнної економіки України. На основі 
інституційної теорії Д. Норта та О. Вільямсона, а також теорії регіональних інноваційних систем Б. Куке систематизовано типи інституційних 
обмежень за рівнями (національний, регіональні, мікро-) та видами (формальні, неформальні, організаційні). Розроблено матрицю інституційних 
обмежень, яка відображає системний, взаємопосилюючий характер виявлених дисфункцій і дозволяє ідентифікувати «вузлові» обмеження з най-
більшим структурним впливом: слабкий захист прав інтелектуальної власності, фрагментованість національної інноваційної системи та не-
довіра між акторами інноваційного процесу. Розкрито специфіку інституційних деформацій, спричинених повномасштабною збройною агресією: 
деструкцію науково-освітньої інфраструктури, відплив людського капіталу, розрив мережевих зв’язків між акторами регіональних інноваційних 
систем, перерозподіл державного фінансування на користь оборонних видатків. Обґрунтовано асиметричний характер регіональних наслідків 
воєнної агресії: для прифронтових регіонів характерна деструкція інноваційної інфраструктури, тоді як регіони – реципієнти переміщених осіб 
отримали додаткові ресурси для знаннєвого розвитку. Запропоновано концепцію «інституційної резильєнтності» регіональних систем знань, 
що охоплює три виміри: абсорбційну, адаптаційну та трансформативну спроможність. Аргументовано необхідність підходу «відновлення зі 
зміною траєкторії» (recovery with trajectory change) замість простого повернення до довоєнного статус-кво. Обґрунтовано п’ять пріоритетів 
інституційного реформування задля відновлення та розвитку регіональної економіки знань: реформування захисту та комерціалізації інтелек-
туальної власності; децентралізація управління науково-інноваційною системою; програми залучення діаспори та повернення наукових кадрів; 
нові формати міжрегіональної та транскордонної науково-освітньої співпраці; формування культури інновацій та підприємництва.
Ключові слова: інституційні обмеження, економіка знань, регіональний розвиток, воєнна економіка, інституційна резильєнтність, регіональні 
інноваційні системи, повоєнне відновлення.
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Zvarych O. I., Shpak A. D. Institutional Constraints on the Development of the Knowledge Economy at the Regional Level  
in the Context of the Wartime Economy

The article examines institutional constraints on the development of the knowledge economy at the regional level in the context of Ukraine’s wartime economy. 
Based on the institutional theory of D. North and O. Williamson, as well as the theory of regional innovation systems by B. Cooke, the types of institutional 
constraints are systematised by level (national, regional, micro) and type (formal, informal, organisational). A matrix of institutional constraints has been de-


