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РОЛЬ КОНСУЛЬТУВАННЯ У ЗАБЕЗПЕЧЕННІ ДОСТУПНОСТІ ТА ЯКОСТІ 
СОЦІАЛЬНИХ ПОСЛУГ У СИСТЕМІ СОЦІАЛЬНОЇ РОБОТИ

Постановка проблеми. Сучасний етап роз-
витку системи соціальної роботи в Україні ха-
рактеризується зростанням соціальних проблем, 
ускладненням життєвих обставин значної час-
тини населення та істотним підвищенням по-
треби у якісних і доступних соціальних послу-
гах. Тривалий воєнний стан, масове внутрішнє 
переміщення громадян, зростання кількості осіб 
з інвалідністю, ветеранів війни, сімей у кризових 
ситуаціях, а також демографічні та соціально-
економічні зміни суттєво трансформували запи-
ти до системи соціального захисту та соціальних 
послуг. За таких умов актуалізується проблема 
розширення спектра соціальних послуг, забезпе-
чення їх реальної доступності та належної якості 
для різних категорій отримувачів. 

Попри наявність розгалуженої нормативно- 
правової бази у  сфері соціальних послуг, 

практичний доступ населення до них зали
шається ускладненим. Серед основних 
бар’єрів фахівці виокремлюють недостатній 
рівень поінформованості громадян про наявні 
можливості соціальної підтримки, складність 
процедур звернення, фрагментарність надання 
послуг, а також обмежену здатність системи 
оперативно реагувати на індивідуальні потре-
би клієнтів. У цих умовах проблема доступ-
ності соціальних послуг набуває як організа-
ційного, так і соціально-педагогічного виміру, 
і це потребує посилення ролі професійної ко-
мунікації між надавачем послуг і отримува-
чем. Особливої ваги набуває питання якості 
соціальних послуг, яка сьогодні розглядаєть-
ся крізь призму відповідності встановленим 
стандартам та  здатності системи соціаль-
ної роботи забезпечити індивідуалізований, 
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клієнтоорієнтований та результативний підхід. 
Якість соціальних послуг значною мірою ви-
значається рівнем урахування потреб конкрет-
ної особи, своєчасністю допомоги, доступніс-
тю інформації, а також ефективністю взаємодії 
між фахівцем соціальної сфери та клієнтом. 
Саме на цьому рівні ключового значення на-
буває консультування як базова форма профе-
сійної діяльності у соціальній роботі.

Законодавчо закріплено, що ефективне кон-
сультування є обов’язковим елементом надання 
окремих соціальних послуг, зокрема у стандар-
тах соціальної послуги консультування, затвер-
джених наказом Мінсоцполітики України, який 
визначає зміст, етапи та вимоги до професій-
ного консультування у соціальній роботі. Вод-
ночас Постанова Кабінету Міністрів України 
«Про організацію надання соціальних послуг» 
встановлює принципи доступності та клієнто-
орієнтованості соціальних послуг у системі со-
ціальної роботи, що передбачає активну роль 
консультування як засобу інформування та су-
проводу отримувачів послуг у процесі їх отри-
мання (Про організацію надання соціальних 
послуг, 2020). У контексті воєнного стану, за-
конодавство, зокрема Закон України № 2193-IX 
«Про внесення змін до деяких законів України 
щодо надання соціальних послуг у разі введен-
ня надзвичайного або воєнного стану в Україні 
або окремих її місцевостях» підсилює увагу 
до доступності та  адаптивності соціальних 
послуг, вимагаючи гнучких механізмів реагу-
вання, що також включає якісне інформаційне 
та консультативне забезпечення (Про внесення 
змін до деяких законів України щодо надання 
соціальних послуг, 2022).

Зазначимо, що  процес консультування 
у системі соціальної роботи виконує важливу 
навігаційну, інформаційну, підтримувальну 
та  посередницьку функції, сприяючи зни-
женню соціальних і психологічних бар’єрів, 
підвищенню правової обізнаності громадян 
та активізації їхнього залучення до отримання 
соціальних послуг. В умовах воєнного стану 
та соціальної нестабільності означений вид со-
ціальних послуг все частіше виступає першим 
і нерідко визначальним етапом взаємодії особи 
із системою соціальної допомоги, від якого 

залежить подальша ефективність соціального 
супроводу та результативність наданих послуг. 

Аналіз останніх досліджень і публікацій. 
Проблематика консультування у соціальній 
роботі ґрунтується на фундаментальних до-
слідженнях у галузі соціальної роботи, соці-
альної педагогіки та психології, у межах яких 
консультування розглядається як професій-
на форма взаємодії, спрямована на підтрим-
ку особи у складних життєвих обставинах, 
активізацію її ресурсів та підвищення здат-
ності до самостійного вирішення проблем. 
Фундаментальні праці К. Роджерса, А. Бека, 
А. Елліса, В. Франкла та ін., на які спирається 
теорія консультування, останнє визначаєть-
ся як структурований процес, що ґрунтується 
на етичних принципах, клієнтоорієнтованому 
підході та системному аналізі потреб. А. Каду-
шин, Л. Шульман та інші дослідники в галузі 
соціального консультування пов’язують його 
ефективність з професійною компетентністю 
фахівця та здатністю інтегрувати різні мето-
ди соціальної роботи. Серед українських на-
уковців – Т. Семигіна, І. Звєрєва, О. Безпалько, 
С. Харченко, Л. Завацька та інші приділяли 
увагу розвитку консультування в соціальній 
сфері. У наукових публікаціях В. Сулицького, 
О. Швед, К. Кулави, Р. Джуган, К. Новосад 
та  ін. обґрунтовується розуміння цього фе-
номену як складової професійних технологій 
соціальної роботи, яка поєднує інформаційно-
правову підтримку, соціально-педагогічний 
супровід та посередництво між клієнтом і сис-
темою соціальних послуг. Дослідники наголо-
шують, що консультування є наскрізним еле-
ментом багатьох соціальних послуг і відіграє 
ключову роль у забезпеченні їх доступності, 
зокрема через зменшення інформаційних, 
організаційних і психологічних бар’єрів для 
отримувачів допомоги.

Останніми роками наукові дослідження де-
далі більше зосереджуються на особливостях 
консультування в умовах кризових ситуацій 
та надзвичайних обставин. Автори В. Качан, 
О. Кравченко, І. Трубавіна, К. Недря, О. Черед-
ниченко та ін. підкреслюють, що в таких умо-
вах консультування виконує функцію первин-
ного контакту, спрямованого на оцінку потреб, 
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стабілізацію стану клієнта та організацію по-
дальшого соціального супроводу, у тому числі 
із застосуванням дистанційних форм взаємо-
дії (Недря, Трубавіна, Чередниченко, 2022). 
Окремий напрям сучасних публікацій присвя-
чено консультуванню у соціальній сфері під 
час війни в Україні. Дослідники О. Байдарова, 
О. Кравченко, Ю. Сахарук та ін. зазначають, 
що воєнні дії зумовили різке зростання потреб 
у соціально-психологічній та інформаційно-
правовій підтримці внутрішньо переміщених 
осіб, ветеранів, членів їхніх сімей та інших 
вразливих груп (Байдарова, Качан, 2024). 
У  цих умовах консультація розглядається 
як ключовий інструмент забезпечення доступу 
до соціальних послуг, координації допомоги 
та підвищення її якості. Водночас у науково-
му дискурсі наголошується на необхідності 
подальшого вивчення ролі консультування 
як системоутворюючого чинника у забезпе-
ченні доступності та якості соціальних послуг 
у системі соціальної роботи, що й зумовлює 
актуальність даного дослідження. 

Мета даної статті – теоретично обґрунтувати 
роль консультування у забезпеченні доступності 
та якості соціальних послуг у системі соціаль-
ної роботи з урахуванням сучасних соціальних  
проблем і умов воєнного стану в Україні.

Методологічну основу дослідження стано-
вить сукупність загальнонаукових і спеціально- 
наукових методів, що забезпечили цілісний 
аналіз ролі консультування у  забезпечен-
ні доступності та якості соціальних послуг 
у системі соціальної роботи. Провідним ме-
тодом є  теоретичний аналіз, застосований 
для вивчення наукових підходів до розумін-
ня консультування, доступності та якості со-
ціальних послуг, а також для систематизації 
концептуальних положень соціальної робо-
ти. Методи аналізу та синтезу використано 
для узагальнення ключових характеристик 
консультування як  професійної діяльнос-
ті, його функцій і принципів, а порівняль-
ний аналіз – для зіставлення трактувань 
консультування у соціальній роботі та пси-
хологічному консультуванні. Структурно- 
функціональний аналіз дав змогу визначити 
місце консультування в системі соціальних 

послуг і обґрунтувати його роль як механізму 
забезпечення доступності та якості допомоги. 
Нормативно-правовий аналіз застосовано для 
дослідження законодавчої та організаційної 
рамки функціонування консультування як со-
ціальної послуги, зокрема вимог до її змісту 
та якості відповідно до чинних нормативних 
документів.

Виклад основного матеріалу. У системі 
соціальної роботи консультування посідає 
особливе місце. Воно забезпечує узгодження 
індивідуальних потреб отримувачів соціаль-
них послуг із нормативно визначеними про-
цедурами їх надання та очікуваними результа-
тами соціальної допомоги. В умовах воєнно-
го стану в Україні система соціальних послуг 
функціонує в ситуації постійного зростання 
запитів, соціальної нестабільності та нерів-
номірної доступності інфраструктури, що іс-
тотно ускладнює процес надання допомоги. 
За таких обставин значення консультування 
суттєво зростає. Саме консультативна взає-
модія створює підґрунтя для зниження різно-
манітних перешкод. Вона дозволяє уточнити 
індивідуальні потреби клієнтів, визначити прі-
оритети підтримки та обрати адекватні форми 
соціальних послуг. Водночас консультування 
виконує і координаційну функцію, сприяючи 
узгодженню дій різних суб’єктів соціальної 
роботи й підвищенню результативності допо-
моги. У такому контексті цей вид діяльності 
постає як базовий чинник забезпечення до-
ступності та якості соціальних послуг і важ-
лива умова ефективного функціонування сис-
теми соціальної роботи загалом.

Як зазначають науковці, поняття «консуль-
тування» посідає важливе місце та розгляда-
ється крізь призму різних галузей знань, що зу-
мовлює багатоваріантність його трактувань. 
У межах соціальної роботи консультування ви-
значається як професійна допоміжна взаємодія 
між фахівцем і клієнтом, спрямована на аналіз 
життєвої ситуації, виявлення проблем і ресур-
сів, а також на спільний пошук шляхів подо-
лання складних життєвих обставин. Таке ро-
зуміння простежується у працях В. Суліцького 
та О. Швед, де воно пов’язується з реалізацією 
соціальної підтримки, захистом прав людини 
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та наданням доступу до соціальних послуг. 
Це не епізодична розмова, а структурований 
професійний процес (Суліцький, Швед, 2023). 

Порівняння підходів до консультацій в со-
ціальній роботі та психології дозволяє виокре-
мити як спільні риси, так і принципові відмін-
ності. Спільним для обох підходів є орієнта-
ція на допомогу людині, дотримання етичних 
норм, побудова довірливих відносин і спря-
мованість на позитивні зміни. Так, у роботі 
А. Колоска, С. Чернети, О. Белкіної-Ковальчук 
зазначено, що у соціальній роботі консульту-
вання має виразну соціальну спрямованість 
і тісно пов’язане з умовами життєдіяльнос-
ті клієнта, його соціальним статусом, досту-
пом до ресурсів, правовими можливостями 
та функціонуванням соціальних інститутів 
(Колосок, Чернета, Белкіна-Ковальчук, 2025). 
На відміну від психологічного консультування, 
яке зосереджується переважно на внутрішньо-
особистісних переживаннях і психологічних 
процесах, соціальне – орієнтоване на взаємо-
дію особи із соціальним середовищем та сис-
темою соціальної підтримки, що  підкрес-
люють А. Колосок, С. Чернета, О. Белкіна- 
Ковальчук (2025), В. Тесленко (2025) та ін.

На думку В. Тесленка та К. Кулави, важ-
ливим є розуміння консультування як про-
фесійної допоміжної взаємодії, а не як про-
стого інформування клієнта. Інформування 
передбачає передання відомостей і має од-
носторонній характер. Консультування ж ба-
зується на  діалозі, активній участі клієнта 
та спільному осмисленні ситуації. У працях 
науковців наголошується, що саме взаємодія, 
а не передача інформації, дозволяє врахувати 
індивідуальні потреби клієнта, його життєвий 
досвід, рівень готовності до змін і можливі об-
меження. Воно також передбачає професійну 
відповідальність фахівця за процес і якість 
взаємодії, водночас зберігаючи активну роль 
клієнта у прийнятті рішень. Як професійна 
діяльність консультування характеризується 
цілеспрямованістю та структурованістю. Воно 
має визначену логіку, етапність і спрямоване 
на досягнення конкретного результату, узго-
дженого з клієнтом. Цей процес передбачає 
уточнення запиту, аналіз проблемної ситуації, 

визначення можливих варіантів дій і підтрим-
ку клієнта у виборі оптимального рішення. 
Важливою характеристикою консультування 
є його орієнтація на зміни, що можуть стосува-
тися як поведінки клієнта, так і його взаємодії 
з соціальним середовищем або системою со-
ціальних послуг, на що звертають увагу (Тес-
ленко, 2025; Кулава, 2025). Взагалі, на нашу 
думку, у системі соціальної роботи консуль-
тування посідає особливе місце серед профе-
сійних технологій. Воно супроводжує різні 
етапи роботи з клієнтом і виступає наскріз-
ним компонентом первинного прийому, оцінки 
потреб, кейс-менеджменту, перенаправлення 
та соціального супроводу. Саме під час кон-
сультативної взаємодії відбувається первин-
не окреслення проблеми, формування запиту 
та визначення подальшої траєкторії допомо-
ги. Це початкова точка і від її якості залежить 
ефективність подальших дій.

Як вже зазначалося, консультування тісно 
пов’язане із соціально-педагогічною підтрим-
кою та соціальним супроводом, оскільки за-
безпечує умови для усвідомлення клієнтом 
власної ситуації, активізації його ресурсів 
і формування готовності до співпраці. У пра-
цях Т. Білошицької підкреслюється, що саме 
консультативна взаємодія створює основу для 
довготривалого супроводу, визначення реа-
лістичних цілей і підтримки клієнта у процесі 
змін. У цьому контексті воно виконує функцію 
«входу» у систему соціальних послуг, виступа-
ючи точкою доступу, через яку клієнт отримує 
можливість орієнтуватися у складній мережі 
соціальної підтримки (Білошицька, 2013).

Функціональне значення консультування 
у  системі соціальних послуг проявляється 
у виконанні низки взаємопов’язаних функ-
цій. Однією з  ключових є  інформаційно- 
навігаційна функція, яка забезпечує орієнта-
цію клієнта у системі соціальної підтримки, 
роз’яснення можливостей отримання допо-
моги та алгоритмів звернення до відповідних 
служб. Не менш важливою є підтримувальна 
та мотиваційна функція, спрямована на залу-
чення клієнта до активної участі у вирішенні 
власних проблем і використання наявних ре-
сурсів. Даний вид діяльності також виконує 
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діагностико-оцінювальну функцію, що  пе-
редбачає первинну оцінку потреб, ризиків 
і пріоритетів клієнта, а також координаційну 
функцію, пов’язану з комунікацією та взаємо-
дією з іншими суб’єктами соціальної роботи. 
Окреме значення має правозахисна функція, 
яка полягає у підтримці реалізації прав отри-
мувачів соціальних послуг і підвищенні їхньої 
правової обізнаності, на що звертають увагу 
(Тесленко, 2025; Білошицька, 2013).

Звернемо також увагу на  важливий мо-
мент – реалізація консультування у соціаль-
ній роботі ґрунтується на чітких принципах 
і етичних засадах. Добровільність участі клі-
єнта, конфіденційність отриманої інформації, 
недискримінація та повага до людської гіднос-
ті є базовими умовами професійної консуль-
тативної взаємодії. Важливими також є клі-
єнтоорієнтованість і партнерський характер 
відносин, що передбачають спільне прийняття 
рішень і забезпечення інформованої згоди клі-
єнта. Принцип «не нашкодь», безпека клієнта 
та дотримання меж професійної компетент-
ності фахівця виступають етичними орієнти-
рами, які визначають якість консультаційної 
допомоги і довіру до системи соціальної ро-
боти загалом, що підкреслюють В. Суліцький, 
О. Швед (2023) та ін.

Відповідно до  чинного законодавства, 
функціонування консультування у системі со-
ціальної роботи відбувається в межах чітко 
визначеної нормативно-правової та організа-
ційної рамки, яка задає загальні принципи на-
дання соціальних послуг, коло їх отримувачів 
і суб’єктів надання (Про організацію надання 
соціальних послуг, 2020; Про внесення змін 
до деяких законів України щодо надання со-
ціальних послуг, 2022). Законодавство Укра-
їни визначає соціальні послуги як комплекс 
заходів, спрямованих на подолання або міні-
мізацію складних життєвих обставин, а кон-
сультування розглядається як одна з базових 
форм професійної допомоги, доступної різним 
категоріям населення. Законодавче закріплен-
ня поняття соціальних послуг створює осно-
ву для уніфікованого підходу до їх організації 
та забезпечує правові гарантії для отримувачів 
допомоги. Водночас нормативна база визначає 

суб’єктів надання соціальних послуг, серед 
яких органи місцевого самоврядування, ко-
мунальні та недержавні установи, громадські 
організації, що розширює можливості доступ-
ності консультаційних послуг (Суліцький, 
Швед, 2023).

Особливе значення для практики соціаль-
ної роботи має Державний стандарт соціаль-
ної послуги консультування, який встановлює 
мінімальні вимоги до  змісту та  якості цієї 
послуги. Стандарт окреслює загальну логі-
ку консультування, передбачаючи його етап-
ність, орієнтацію на результат і необхідність 
фіксації основних дій фахівця (Про затвер-
дження Державного стандарту соціальної по-
слуги консультування, 2015). На нашу думку, 
саме стандартизація цього процесу дозволяє 
забезпечити певний рівень якості незалежно 
від місця проживання клієнта чи форми ор-
ганізації надання послуг. У практичному ви-
мірі державний стандарт виступає своєрідним 
«якісним мінімумом», який гарантує базовий 
рівень професійності консультативної допомо-
ги та водночас залишає простір для індивідуа-
лізації роботи з клієнтом. Окрім того, важливу 
роль у впорядкуванні системи соціальних по-
слуг відіграє Класифікатор соціальних послуг, 
який забезпечує чіткість у визначенні видів 
допомоги та сприяє ефективній маршрутиза-
ції клієнтів (Про затвердження Класифікатора 
соціальних послуг, 2020). Класифікація дозво-
ляє уникнути дублювання послуг і спрощує 
взаємодію між різними суб’єктами соціальної 
роботи. Консультування у цьому контексті по-
сідає особливе місце, оскільки може виступати 
як самостійна соціальна послуга, так і як су-
путній компонент інших видів допомоги. Тож, 
його універсальність зумовлює і його затребу-
ваність у роботі з різними запитами та катего-
ріями отримувачів соціальних послуг.

На нашу думку, організація надання со-
ціальних послуг на місцевому рівні передба-
чає наявність різних точок входу до системи 
соціальної підтримки, серед яких громади, 
центри надання адміністративних послуг, цен-
три соціальних служб, служби у справах дітей, 
а також медичні й освітні заклади. У цій ба-
гаторівневій системі консультування виконує 
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важливу координаційну роль, забезпечуючи 
зрозуміле пояснення процедур, допомогу 
у підготовці необхідних документів і перена-
правлення клієнтів до відповідних установ. 
Саме через консультативну взаємодію ство-
рюються умови для підвищення доступності 
соціальних послуг і зниження ризику втрати 
клієнта на етапі звернення.

У той же час, зміни, спричинені воєнним 
станом в Україні, суттєво вплинули на під-
ходи до  організації та  надання соціальних 
послуг. Зростання кількості осіб у складних 
життєвих обставинах, висока мобільність на-
селення та поява нових категорій отримувачів 
допомоги зумовили потребу в більш гнуч-
ких і оперативних формах підтримки. У цих 
умовах консультування постає як адаптивний 
інструмент, здатний забезпечити швидке реа-
гування на запити клієнтів, використання дис-
танційних форматів взаємодії та застосування 
кризових алгоритмів роботи. Як зазначають 
провідні науковці в галузі соціальної роботи, 
саме консультативна допомога дозволяє систе-
мі соціальних послуг зберігати функціональ-
ність і реагувати на виклики, пов’язані з воєн-
ними та гуманітарними кризами (Байдарова, 
Качан, 2024; Кулава, 2025).

У сучасних реаліях доступність соціаль-
них послуг розглядається як одна з ключових 
характеристик функціонування соціальної 
сфери. Вона відображає здатність системи со-
ціальної роботи забезпечити реальну можли-
вість отримання допомоги для осіб, які перебу-
вають у складних життєвих обставинах. Як за-
значають О. Чусова та співавтори, наявність 
соціальних послуг сама по собі ще не гарантує 
їх доступності, оскільки між формальним іс-
нуванням допомоги та фактичним її отриман-
ням часто виникає значний розрив (Чусова, 
Котломанітова, Олексієнко, 2020). На нашу 
думку, саме цей розрив і визначає необхідність 
звернення до консультації як до механізму за-
безпечення доступу.

Взагалі, доступність соціальних послуг 
доцільно розглядати як  системну характе-
ристику, що формується під впливом низки 
взаємопов’язаних чинників. У наукових пра-
цях вона аналізується через різні рівні, серед 

яких інформаційний, територіальний, орга-
нізаційний, комунікативний і психологічний. 
Кожен із цих рівнів може як полегшувати, так 
і ускладнювати шлях клієнта до отримання 
допомоги. Вважаємо, що саме комплексний 
характер доступності зумовлює особливу роль 
консультування, здатного поєднувати роботу 
з різними бар’єрами одночасно. 

Однією з найбільш поширених проблем за-
лишаються інформаційні бар’єри, коли люди-
на не знає, куди звертатися по допомогу або 
які соціальні послуги їй належать. Такі си-
туації часто поєднуються з організаційними 
труднощами, пов’язаними зі складністю про-
цедур, необхідністю збирання значної кількос-
ті документів, чергами та функціонуванням 
різних «вікон» надання послуг. Територіальні 
й логістичні бар’єри особливо загострюються 
в умовах віддалених громад, прифронтових 
територій або вимушеного переміщення на-
селення. Окремої уваги заслуговують комуні-
кативні бар’єри, зумовлені складною мовою 
офіційних повідомлень або відсутністю адап-
тації інформації до потреб конкретних груп. 
Психологічні бар’єри, пов’язані зі стигмою, 
недовірою до інституцій і травматичним до-
свідом, часто залишаються менш помітними, 
проте суттєво впливають на готовність люди-
ни звертатися по допомогу, як підкреслюють 
О. Чусова, Г. Котломанітова, Л. Олексієнко 
(2020), К. Кулава (2025) та ін.

На нашу думку, консультативна допомо-
га виступає одним із найбільш ефективних 
інструментів зменшення перешкод доступу 
до соціальних послуг. Уже на етапі первин-
ного звернення консультативна взаємодія до-
зволяє надати клієнту базову навігацію щодо 
того, куди саме слід звернутися, у який спосіб 
це зробити, які документи необхідні та за яких 
умов може бути надана допомога. Такі, 
на перший погляд, прості пояснення мають 
суттєве значення, оскільки знижують рівень 
невизначеності та напруги. Консультування 
також створює можливості для роз’яснення 
прав і соціальних гарантій, що сприяє підви-
щенню правової обізнаності клієнтів і фор-
муванню активної позиції у взаємодії з сис-
темою соціальної підтримки. Важливою 
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є і підтримувальна функція, яка проявляється 
у мотивуванні клієнтів до звернення по до-
помогу та подоланні почуття безпорадності. 
Вважаємо, що саме емоційна підтримка та ви-
знання складності ситуації клієнта часто ста-
ють вирішальними чинниками для продовжен-
ня контакту з соціальними службами. Окрім 
цього, консультативна допомога забезпечує 
ефективне перенаправлення та координацію, 
коли клієнта не залишають сам на сам із про-
блемою, а супроводжують у процесі взаємо-
дії з різними установами. У такому випадку 
ключовим є принцип маршрутизації, а не фор-
мального «відсилання» до  інших служб, 
на що  звертають увагу Н. Карпчук (2018), 
В. Тесленко (2025) та ін.

Особливої уваги потребує питання доступ-
ності соціальних послуг для вразливих груп 
населення. До них належать внутрішньо пе-
реміщені особи, сім’ї військовослужбовців, 
ветерани, а також люди з інвалідністю, осо-
би похилого віку та особи з психічними роз-
ладами. Окрему групу становлять сім’ї з ді-
тьми, які перебувають у кризових ситуаціях, 
та особи, постраждалі від насильства. На нашу 
думку, робота з такими категоріями клієнтів 
потребує спеціальних підходів у консультуван-
ні, що передбачають адаптацію комунікації, 
створення безпечного простору для звернення 
та надання чіткого й зрозумілого алгоритму 
отримання допомоги. Саме ці умови дозволя-
ють підвищити рівень довіри до соціальних 
служб і зменшити ризик повторної відмови 
від звернення.

Окрім того, в  сучасних умовах воєнно-
го стану, значного поширення набуває дис-
танційне консультування, яке розглядається 
як додатковий ресурс забезпечення доступ-
ності соціальних послуг. Його перевагами 
є оперативність реагування, можливість охо-
плення ширшого кола осіб і підвищення без-
пеки взаємодії. Водночас дистанційні форма-
ти пов’язані з певними ризиками, серед яких 
питання конфіденційності, зниження якості 
контакту та наявність цифрової нерівності. 
Вважаємо, що доцільність використання дис-
танційного консультування має визначатися 
з урахуванням конкретної ситуації клієнта, 

характеру запиту та можливості забезпечення 
професійних і етичних стандартів допомоги.

Розглянемо роль консультації у забезпеченні 
саме якості соціальних послуг. На наш погляд, 
якість соціальних послуг дедалі частіше роз-
глядається як багатовимірна категорія. Вона по-
єднує формальну відповідність встановленим 
стандартам і реальну відповідність індивіду-
альним потребам отримувача. Йдеться не тіль-
ки про дотримання процедур, а про досягнення 
змістовного результату для конкретної людини. 
Якість у соціальній сфері пов’язують із резуль-
тативністю, своєчасністю, етичністю втручан-
ня, безпекою взаємодії та рівнем задоволеності 
клієнта отриманою допомогою. І на нашу дум-
ку, саме консультування створює передумови 
для клієнтоорієнтованості та індивідуалізації 
соціальних послуг. У процесі консультативної 
взаємодії відбувається уточнення запиту, який 
не завжди збігається з первинно заявленою про-
блемою. Часто за формальним зверненням при-
ховується інший, глибший або більш комплек-
сний запит. Консультація дає змогу здійснити 
первинну оцінку потреб і наявних ресурсів клі-
єнта, а також узгодити подальші кроки у фор-
маті домовленостей або умовного «контракту», 
що підвищує усвідомленість і відповідальність 
обох сторін.

З огляду на  вище викладене, вважаємо, 
що внесок консультування у результативність 
соціальних послуг проявляється передусім 
у правильному визначенні потреб. Саме цей 
етап значною мірою визначає подальший ви-
бір послуги та її ефективність. Чітка орієн-
тація в запиті зменшує кількість повторних 
звернень «не за адресою», знижує фрустрацію 
клієнтів і навантаження на систему. Водночас 
послідовне та професійне надання консуль-
тативних послуг сприяє формуванню довіри 
до соціальних інституцій загалом.

Окремої уваги заслуговує також роль кон-
сультування у забезпеченні якості через між-
відомчу взаємодію. У цьому контексті воно 
виконує функцію своєрідного комунікаційного 
мосту між клієнтом і різними суб’єктами на-
дання допомоги. Йдеться про перенаправлен-
ня, координацію, посередництво, пояснення 
логіки взаємодії між службами. Такий підхід 
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мінімізує дублювання зусиль, зменшує ри-
зик втрати клієнта між різними структурами 
та запобігає виникненню «прогалин» у до-
помозі. Якість консультування як  процесу, 
на нашу думку, доцільно оцінювати за низ-
кою узагальнених критеріїв. Серед них до-
ступність і зрозумілість наданої інформації, 
повага до гідності клієнта, безпечність взаємо-
дії, фаховість спеціаліста та дотримання меж 
професійної ролі. Важливим є також належне 
документування в межах установлених вимог 
і безумовне дотримання принципів етичності 
та конфіденційності. Показником якості може 
виступати й досягнення узгодженого резуль-
тату, навіть якщо він оформлюється у вигляді 
реалістичного плану подальших дій.

Очевидним є той факт, що повномасштаб-
на війна суттєво трансформувала структуру 
соціальних потреб населення України. Запити 
отримувачів соціальних послуг набули мно-
жинного й комплексного характеру, поєднуючи 
матеріальні, правові, психологічні та соціально- 
адаптаційні аспекти. Йдеться про проблеми втра-
ти житла й доходів, відновлення документів, пе-
реживання травматичних подій, втрату близьких, 
досвід насильства, вимушену міграцію та необ-
хідність адаптації до нових умов життя. Одно-
часно посилилася вразливість багатьох груп на-
селення. У таких умовах особливої ваги набуває 
кризове консультування як специфічний формат 
професійної допомоги. На думку К. Кулави, його 
ключовими завданнями є первинна стабілізація 
емоційного стану клієнта та забезпечення базо-
вої безпеки (Кулава, 2025). Консультативна взає-
модія в кризі орієнтована не на глибоку роботу 
з проблемою, а на швидку оцінку ситуації, ви-
явлення ризиків, зокрема пов’язаних із насиль-
ством, суїцидальною поведінкою або загрозою 
життю. Важливим компонентом виступає корот-
кострокова підтримка з подальшим перенаправ-
ленням до спеціалізованих служб, що дозволяє 
зберегти безперервність допомоги. Окрім того,  
значну роль у  забезпеченні якості консуль-
тування в  умовах війни відіграє травма- 
інформований підхід. Як зазначають дослідники, 
зокрема О. Сергєєнкова, цей підхід ґрунтується 
на усвідомленні поширеності травматичного до-
свіду та його впливу на поведінку й сприйняття 

клієнтів (Сергєєнкова, 2025). Вважаємо прин-
ципово важливими такі орієнтири, як створення 
безпечного простору, формування довіри, збе-
реження контролю клієнта над процесом допо-
моги, забезпечення вибору та розвиток партнер-
ської взаємодії. Недопущення ретравматизації, 
уважне ставлення до мови підтримки та чітке 
дотримання меж професійної ролі фахівця є не-
обхідними умовами етичного надання консуль-
тативних послуг в кризових обставинах.

Водночас воєнний період загострює низ-
ку проблем, що  безпосередньо впливають 
на якість консультативної допомоги. Серед 
них перевантаження системи соціальних по-
слуг, кадровий дефіцит, нерівномірність досту-
пу між громадами, особливо в прифронтових 
і віддалених регіонах. Додатковим ризиком 
виступає професійне вигорання фахівців, які 
тривалий час працюють у режимі високої емо-
ційної напруги. На нашу думку, ігнорування 
потреб самих спеціалістів у підтримці неми-
нуче позначається на якості допомоги отри-
мувачам послуг.

Отже, у контексті підвищення доступнос-
ті та якості консультування під час війни 
доцільно виокремити кілька пріоритетних 
напрямів. Серед них впровадження стандар-
тизованих маршрутизаційних алгоритмів, 
які спрощують навігацію клієнтів у системі 
допомоги та зменшують суб’єктивний чин-
ник. Перспективним є розвиток і дистанцій-
них форматів за умови дотримання етичних 
запобіжників і  захисту конфіденційності. 
Важливою умовою ефективності залишаєть-
ся міжсекторна співпраця між державними 
структурами, органами місцевого самовря-
дування, громадськими організаціями та не-
державними ініціативами. Окремо наголо-
шуємо на необхідності системної підготовки 
кадрів, організації супервізії та впроваджен-
ня заходів профілактики професійного ви-
горання як складників забезпечення сталої 
якості надання консультацій в умовах три-
валої кризи.

Узагальнення теоретичних підходів дозволяє 
розглядати консультування як системоутворю-
ючий чинник у функціонуванні сучасної сис-
теми соціальних послуг. На нашу думку, саме 
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через нього відбувається включення людини 
в систему підтримки, її первинна орієнтація 
та формування зрозумілої логіки подальших 
дій. Без цього компонента доступність соціаль-
них послуг залишається формальною і нерівно-
мірною, особливо для осіб у кризових або враз-
ливих життєвих обставинах. Консультування 
водночас виступає інструментом забезпечення 
якості соціальних послуг. Йдеться як про якість 
процесу – етичність, клієнтоорієнтованість, об-
ґрунтованість рішень, так і про якість результа-
ту, що проявляється у відповідності наданої до-
помоги реальним потребам отримувача. Вважа-
ємо, що саме на етапі консультації закладають-
ся передумови результативності всієї подальшої 
соціальної роботи. Вважаємо, що умови воєн-
ного стану стали своєрідним «тестом» для сис-
теми соціальних послуг і водночас підставою 
для її переосмислення та трансформації. Зрос-
тання потреб, ускладнення запитів і ресурсні 
обмеження загострили значущість консульту-
вання як гнучкого, адаптивного та швидкодію-
чого механізму. У цьому контексті воно постає 
не як допоміжна опція, а як ключовий елемент 
забезпечення доступності й якості соціальних 
послуг у сучасних реаліях.

Висновки. У результаті теоретичного аналізу 
встановлено, що консультування відіграє ключо-
ву роль у забезпеченні доступності соціальних 
послуг у системі соціальної роботи. Саме кон-
сультативна взаємодія створює первинні умо-
ви для включення особи в систему соціальної 
підтримки, знижує інформаційні, організацій-
ні, комунікативні та психологічні перешкоди 
доступу, а також забезпечує навігацію клієнта 
в складній мережі соціальних інституцій і по-
слуг. Консультування виступає точкою входу 
до системи соціальних послуг, від якості якої 
значною мірою залежить подальша результа-
тивність соціального супроводу. Важливим уза-
гальненням є те, що консультування забезпечує 
доступність соціальних послуг як на  інфор-
маційному рівні, так і у ширшому соціально- 
педагогічному вимірі. Воно сприяє формуванню 
довіри до соціальних служб, підвищенню право-
вої обізнаності отримувачів послуг та активізації 
їх участі у вирішенні власних проблем. В умовах 
соціальної нестабільності та високої вразливості 

окремих груп населення консультування на-
буває системоутворюючого значення, забез-
печуючи реальну, а не формальну доступність  
соціальної допомоги. 

Аналіз ролі даного виду професійної діяль-
ності у забезпеченні якості соціальних послуг 
дозволяє зробити висновок, що воно є важ-
ливим механізмом поєднання стандартів на-
дання соціальних послуг з індивідуалізованим 
підходом до клієнта. Консультування створює 
умови для уточнення запиту, первинної оцінки 
потреб і ресурсів, а також спільного плану-
вання подальших дій, що підвищує відповід-
ність наданої допомоги реальним життєвим 
обставинам отримувача. Саме на цьому ета-
пі закладаються передумови процесуальної 
та результативної якості соціальних послуг. 

Встановлено також позитивний вплив на ре-
зультативність соціальної роботи, оскільки за-
безпечує правильне визначення потреб і ви-
бір адекватних форм допомоги. Це  сприяє 
зменшенню кількості непотрібних повторних 
звернень, знижує навантаження на систему со-
ціальних послуг і підвищує рівень задоволенос-
ті клієнтів. Водночас консультування виконує 
важливу роль у міжвідомчій взаємодії, висту-
паючи комунікаційним містом між клієнтом 
і різними суб’єктами соціальної роботи, що мі-
німізує дублювання зусиль і втрату клієнта між 
службами. Окрім того, особливого значення 
воно набуває в умовах воєнного стану, коли 
структура соціальних потреб населення істот-
но ускладнюється та набуває комплексного ха-
рактеру. Зростання кількості кризових запитів, 
поява нових вразливих груп, а також нерівно-
мірність доступу до соціальної інфраструктури 
актуалізують потребу в гнучких, адаптивних 
і швидкодіючих формах допомоги. У цьому 
контексті консультування, зокрема кризове 
та дистанційне, виступає важливим інструмен-
том забезпечення безперервності, доступності 
та якості соціальних послуг.

Отже, узагальнюючи теоретичні положення, 
можна стверджувати, що консультування є сис-
темоутворюючим чинником функціонування 
сучасної системи соціальної роботи. Воно поєд
нує нормативні вимоги, професійні стандарти 
та індивідуальні потреби клієнтів, забезпечуючи 
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цілісність і результативність соціальної допомо-
ги. Воєнний стан став своєрідним випробуван-
ням для системи соціальних послуг і водночас 
підставою для її трансформації, у межах якої 
саме консультування посідає центральне місце.

Перспективи подальших досліджень пов’язані 
з емпіричною перевіркою ефективності різних 

моделей консультування в умовах територіальних 
громад, оцінюванням якості консультативних по-
слуг з позиції отримувачів, удосконаленням сис-
теми підготовки та супервізії фахівців соціальної 
роботи, а також науковим обґрунтуванням його 
можливостей і обмежень дистанційних форматів 
в кризових і посткризових умовах.
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Заверико Н. В., Соловйова Т. Г., Лещенко О. Г. Роль консультування у забезпеченні доступності 
та якості соціальних послуг у системі соціальної роботи

У статті здійснено теоретичне обґрунтування ролі консультування у забезпеченні доступності та якос-
ті соціальних послуг у  системі соціальної роботи в умовах сучасних соціальних реалій і  воєнного стану 
в Україні. Проаналізовано консультування як професійну форму допоміжної взаємодії, що забезпечує пер-
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винний контакт особи із системою соціальної підтримки, орієнтацію в мережі соціальних послуг та фор-
мування індивідуальної траєкторії допомоги. Розкрито зміст поняття «консультування» у соціальній роботі 
та окреслено його відмінності від психологічного консультування, зокрема за предметом, функціональним 
призначенням і спрямованістю на взаємодію клієнта із соціальним середовищем. Обґрунтовано місце кон-
сультування серед професійних технологій соціальної роботи як наскрізного компонента первинного при-
йому, оцінки потреб, кейс-менеджменту, перенаправлення та  соціального супроводу. Увагу зосереджено 
на нормативно-правовій та організаційній рамці консультування як соціальної послуги, визначеній законо-
давством України, державним стандартом соціальної послуги консультування та Класифікатором соціальних 
послуг. Показано, що  стандартизація консультування забезпечує мінімальний гарантований рівень якості 
послуг і водночас створює умови для їх індивідуалізації. Проаналізовано роль консультування у зменшенні 
перешкод доступу до соціальних послуг, зокрема інформаційних, організаційних, територіальних, комуні-
кативних і психологічних. Доведено, що консультативна взаємодія сприяє підвищенню правової обізнаності 
отримувачів, зниженню тривожності, формуванню довіри до соціальних інституцій і запобіганню втраті клі-
єнтів у процесі звернення. 

Окрему увагу приділено специфіці консультування в умовах воєнного стану, зокрема кризовому та дис-
танційному консультуванню, застосуванню травма-інформованого підходу, а також викликам забезпечення 
якості допомоги в умовах перевантаження системи соціальних послуг. Зроблено висновок, що консультуван-
ня виступає системоутворюючим чинником доступності й якості соціальних послуг та потребує подальшого 
наукового осмислення й емпіричного вивчення.

Ключові слова: консультування у  соціальній роботі, соціальні послуги, якість соціальних послуг, вразливі  
групи населення, кризове консультування, травма-інформований підхід, воєнний стан, психосоціальна підтримка.

Zaveryko N. V., Soloviova T. H., Leshchenko O. H. The role of counseling in ensuring accessibility 
and quality of social services in the social work system

The article provides a theoretical justification of the role of counseling in ensuring the accessibility and quality 
of social services within the social work system under contemporary social realities and martial law in Ukraine. 
Counseling is  analyzed as  a  professional form of  supportive interaction that facilitates an  individual’s initial 
contact with the social support system, orientation within the network of  social services, and the development 
of an individualized pathway of assistance.

The content of  the concept of “counseling” in  social work is  clarified, and its distinctions from psychological 
counseling are outlined, particularly in terms of focus, functional purpose, and orientation toward interaction between the 
client and the social environment. The place of counseling among professional social work technologies is substantiated 
as a cross-cutting component of initial intake, needs assessment, case management, referral, and social support.

Special attention is  paid to  the regulatory and organizational framework of  counseling as  a  social service, 
as defined by Ukrainian legislation, the State Standard for the Social Counseling Service, and the Classifier of Social 
Services. It is demonstrated that the standardization of counseling ensures a minimum guaranteed level of service 
quality while simultaneously creating conditions for individualized support.

The role of counseling in reducing obstacles to access to social services is analyzed, including informational, 
organizational, territorial, communicative, and psychological difficulties. It  is  argued that counseling interaction 
contributes to  increased legal awareness among service recipients, reduced anxiety, strengthened trust in  social 
institutions, and prevention of client disengagement during the help-seeking process.

Particular emphasis is placed on  the specificity of  counseling under martial law, including crisis and remote 
counseling, the application of a trauma-informed approach, and challenges to maintaining service quality amid the 
overload of the social service system. The article concludes that counseling functions as a system-forming factor 
of accessibility and quality of social services and requires further theoretical reflection and empirical investigation.

Key words: counseling in social work, social services, quality of social services, vulnerable population groups, 
crisis counseling, trauma-informed approach, martial law, psychosocial support.
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