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ВОЛОНТЕРИ ЯК РУШІЙ ЦИФРОВІЗАЦІЇ СОЦІАЛЬНОЇ ПІДТРИМКИ  
В СІЛЬСЬКІЙ ГРОМАДІ

У статті розкрито феномен волонтерського цифрового посередництва як чинника цифровізації соціальної 
підтримки у сільських територіальних громадах України. З’ясовано особливості доступу мешканців сільської 
місцевості до цифрових сервісів соціальної підтримки, зокрема проблеми цифрової інклюзії людей похилого віку, 
осіб з інвалідністю, внутрішньо переміщених осіб та інших уразливих груп. Обгрунтовано, що волонтери вико-
нують функції посередників між отримувачами соціальної підтримки та цифровими платформами, надаючи 
інформаційний супровід, допомогу в реєстрації, консультації з використання електронних сервісів, а також 
навчаючи базовим навичкам цифрової грамотності.

Проаналізовано інноваційні практики співпраці між соціальними службами, громадськими організаціями та 
волонтерськими ініціативами, що використовують цифрові інструменти для збору потреб, комунікації з отри-
мувачами підтримки, мобілізації ресурсів громади та надання адресної допомоги. Представлено моделі цифрової 
волонтерської підтримки, зокрема застосування онлайн-спільнот, чат-ботів, сервісів дистанційного консульту-
вання та цифрових хабів на базі освітніх і культурних інституцій громади. Доведено, що залучення волонтерів до 
процесів цифровізації соціальної підтримки розширює доступ населення до соціальних сервісів, підсилює інклю-
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зивність соціальної взаємодії та сприяє формуванню соціальної згуртованості у сільських громадах. У статті 
систематизовано моделі цифрового волонтерського посередництва на основі аналізу практик сільських терито-
ріальних громад.

Ключові слова: волонтерська діяльність, цифровізація, цифровізація соціальних послуг, сільська громада, 
соціальна підтримка, електронні сервіси, соціальна робота, внутрішньо переміщені особи, вразливі групи насе-
лення.
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VOLUNTEERS AS A DRIVING FORCE OF DIGITALIZATION OF SOCIAL 
SUPPORT IN RURAL COMMUNITIES

The article examines the phenomenon of volunteer digital mediation as a driving factor in the digitalization of 
social support in rural territorial communities of Ukraine. It identifies the specific features of access to digital social 
support services for residents of rural areas, including challenges related to the digital inclusion of older adults, 
persons with disabilities, internally displaced persons, and other vulnerable groups. It is substantiated that volunteers 
act as intermediaries between recipients of social support and digital platforms by providing informational assistance, 
registration support, consultations on the use of electronic services, and training in basic digital literacy skills.

The article analyzes innovative practices of cooperation between social service providers, civil society organizations, 
and volunteer initiatives that use digital tools to collect needs, communicate with recipients of support, mobilize 
community resources, and provide targeted assistance. Models of digital volunteer support are presented, including online 
communities, chatbots, remote consulting services, and digital hubs based in educational and cultural institutions of the 
community. The study proves that the involvement of volunteers in the digitalization of social support expands population 
access to social services, enhances inclusive social interaction, and contributes to the strengthening of social cohesion 
in rural communities. The article systematizes models of digital volunteer mediation based on the analysis of practices 
implemented in rural territorial communities.

Key words: volunteering, digitalization, digitalization of social services, rural community, social support, electronic 
services, social work, internally displaced persons, vulnerable population groups.
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Постановка проблеми. Сучасні трансфор-
мації соціальної сфери України характеризу-
ються активним впровадженням цифрових 
інструментів у процес надання соціальної під-
тримки населенню. Особливо гостро потреба 
цифровізації проявляється у сільських терито-
ріальних громадах, де доступ до послуг часто 
ускладнюється недостатньою розгалуженістю 
інфраструктури, кадровим дефіцитом соціаль-
них працівників, низьким рівнем цифрової гра-
мотності мешканців і обмеженою доступністю 
високошвидкісного Інтернету. У цих умовах 
подолання цифрової нерівності стає не лише 
технічним завданням, а й елементом соціальної 
політики, спрямованої на забезпечення прав 
людини на отримання якісної та своєчасної 
соціальної підтримки, незалежно від місця про-
живання та індивідуальних потреб.

Разом з тим, цифровізація соціальної під-
тримки не може бути реалізована виключно 
інституційними засобами. Органи місцевого 
самоврядування та соціальні служби в сіль-
ських громадах нерідко не мають достатніх 
ресурсів для навчання населення роботі з елек-
тронними сервісами, супроводу вразливих груп 
у процесі реєстрації заяв, отримання консуль-
тацій чи доступу до цифрових платформ. За 
цих умов значної ваги набуває участь волонтер-
ських спільнот, які виступають не лише джере-
лом допомоги, а й активним посередником між 
отримувачами соціальної підтримки та цифро-
вими інструментами її надання.

Волонтери дедалі частіше виконують функ-
ції цифрового супроводу: допомагають грома-
дянам орієнтуватися в електронних сервісах, 
консультують щодо можливостей отримання 
соціальних виплат і підтримки через онлайн-
платформи, здійснюють первинний збір запи-
тів і навчають базовим навичкам цифрової 
грамотності. Проте цей феномен залишається 
недостатньо дослідженим у науковому дис-
курсі. Вітчизняна соціальна робота поки не 
систематизувала моделі волонтерського цифро-
вого посередництва, не визначила його потен-
ціал і ризики, а також не окреслила умови, за 
яких волонтерська участь сприяє підвищенню 
доступності соціальної підтримки у сільських 
громадах.

Тому актуальним є наукове вивчення ролі 
волонтерів як рушія цифровізації соціальної 
підтримки в сільській громаді, визначення 

їхнього внеску у формування цифрової інклюзії 
та створення інноваційних форм взаємодії між 
соціальними службами, громадськими органі-
заціями та мешканцями громади.

Аналіз останніх досліджень і публікацій. 
Українські вчені та практики постійно зверта-
ються до питання поєднання соціальної під-
тримки, волонтерської діяльності та транс-
формацій, зумовлених воєнним контекстом 
і цифровізацією. У фокусі наукового дискурсу 
перебуває як підтримка внутрішньо переміще-
них осіб, так і модернізація системи соціальних 
послуг, зокрема в територіальних громадах.

В. Лях розкриває ключові завдання соціаль-
ної роботи з підтримки внутрішньо переміще-
них осіб в Україні, акцентуючи на необхідності 
поєднання адресної допомоги, захисту прав та 
розвитку потенціалу самих ВПО до інтеграції 
у приймаючі громади (Лях, 2025). У подібному 
контексті М. Лехолетова, А. Дуля та Т. Спіріна 
аналізують інтеграцію внутрішньо переміще-
них осіб у приймаючі громади, наголошуючи 
на важливості локальних механізмів соціальної 
підтримки, міжсекторальної взаємодії та участі 
громади у формуванні інклюзивного середо-
вища (Лехолетова, Дуля, Спіріна, 2025). Обидві 
праці демонструють, що без розвитку інстру-
ментів підтримки на рівні громади, включаючи 
волонтерські ініціативи, забезпечити стійку 
інтеграцію ВПО неможливо.

Окремий блок досліджень стосується волон-
терської діяльності як ресурсу розвитку гро-
мади. Т. Лях, В. Лютий і В. Жуков аналізують 
волонтерську діяльність студентів як шлях до 
їхньої активної участі в суспільному житті гро-
мади, підкреслюючи формування громадян-
ської відповідальності, соціальної чутливості 
та здатності до самоорганізації (Лях, Лютий, 
Жуков, 2024). Ж.  Петрочко і Т.  Лях розгля-
дають потенціал волонтерства для розвитку 
деокупованих громад, акцентуючи на ролі 
волонтерських ініціатив у відновленні місце-
вої інфраструктури, зміцненні соціальної згур-
тованості та налагодженні мереж підтримки 
для вразливих груп (Петрочко, Лях, 2024). 
У міжнародному контексті дослідження Т. Лях 
та співавторів, присвячене розвитку молодіж-
них волонтерських програм в умовах пандемії 
COVID-19 у громадах, розташованих поблизу 
зони бойових дій, демонструє гнучкість волон-
терських практик та їхню здатність адаптува-
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тися до кризових умов, у тому числі через вико-
ристання дистанційних та змішаних форматів 
(Liakh et al., 2021).

Важливий аспект представлений у працях, 
що стосуються підготовки майбутніх фахівців 
соціальної роботи до волонтерської діяльності. 
О. Карпенко і А. Котелевець розглядають фор-
мування готовності майбутніх соціальних пра-
цівників до волонтерської діяльності в тери-
торіальній громаді, підкреслюючи значення 
практико орієнтованої підготовки, рефлексії 
й ціннісних засад соціальної роботи (Карпенко, 
Котелевець, 2025). У цьому ж полі, але з іншим 
акцентом, А. Котелевець аналізує явище онлайн 
волонтерства, окреслюючи сучасні виклики 
дистанційних форм залучення, пов’язані 
з мотивацією, емоційним вигоранням та потре-
бою у нових форматах координації й підтримки 
(Kotelevets, 2021). Ці напрацювання вказують 
на поступовий перехід волонтерства до циф-
рових та гібридних форматів, однак питання 
системного цифрового посередництва у сфері 
соціальної підтримки залишається переважно 
неструктурованим.

Окремий напрям становить дослідження, 
присвячене цифровізації соціальних послуг. 
Г. Гриценко аналізує цифровізацію соціальних 
послуг крізь призму можливостей, викликів 
і компетентнісних вимог до фахівців, наголо-
шуючи на тому, що впровадження електронних 
сервісів вимагає не лише технічної модерніза-
ції, а й розвитку цифрових компетентностей 
персоналу та користувачів (Гриценко, 2024).

Питання специфіки надання соціальних 
послуг у сільських громадах ґрунтовно роз-
крито у дослідженні С. Гунька та співавторів, 
де акцентовано на обмеженості ресурсів, кадро-
вому дефіциті, територіальній розгалуженості 
та вразливості різних груп сільського населення 
(Gunko et al., 2024). Автори підкреслюють, 
що сільські громади потребують адаптованих 
моделей соціальної підтримки, які враховують 
просторову віддаленість, обмежений доступ до 
інфраструктури та цифрову нерівність. У поєд-
нанні з напрацюваннями щодо інтеграції ВПО 
та розвитку волонтерства це створює підґрунтя 
для пошуку нових форматів роботи, де циф-
рові інструменти поєднуються з громадською 
активністю.

Отже, наявний науковий дискурс демон-
струє: по-перше, зростання ролі волонтерства 

у підтримці вразливих груп та розвитку громад, 
у тому числі деокупованих і прикордонних; 
по-друге, усвідомлення значущості цифрові-
зації соціальних послуг та необхідності підго-
товки фахівців до роботи в умовах цифрових 
трансформацій; по-третє, визнання особливих 
викликів сільських громад у сфері соціальної 
підтримки. Водночас у проаналізованих пра-
цях недостатньо висвітлено феномен волонте-
рів як рушія цифровізації саме соціальної під-
тримки у сільській громаді, а також майже не 
концептуалізовано цифрове волонтерське посе-
редництво між мешканцями та електронними 
сервісами соціальних послуг. Це й зумовлює 
актуальність обраної теми дослідження та 
необхідність подальшого теоретико практич-
ного осмислення ролі волонтерів у розширенні 
цифрової доступності соціальної підтримки на 
рівні сільських територіальних громад.

Метою статті є актуалізувати роль волон-
терської діяльності у цифровізації соціальної 
підтримки в сільській громаді, обґрунтувати 
потенціал волонтерського цифрового посеред-
ництва та визначити інноваційні форми взаємо-
дії між соціальними службами, громадськими 
організаціями і мешканцями громади, спрямо-
вані на забезпечення доступності соціальної 
підтримки за допомогою електронних сервісів.

Виклад основного матеріалу. Цифрові-
зація соціальної підтримки в сільських тери-
торіальних громадах можлива лише за умови 
включення до цього процесу широкої мережі 
міжособистісної та міжвідомчої взаємодії, яку 
формують соціальні служби, органи місце-
вого самоврядування та громадські ініціативи. 
Волонтери, що працюють з місцевими мешкан-
цями, дедалі частіше виступають цифровими 
посередниками, забезпечуючи інформаційний 
супровід отримувачів соціальної підтримки, 
допомогу у реєстрації на платформах та кон-
сультування щодо використання електронних 
сервісів. Така діяльність спрямована не лише 
на оперативне реагування на запит, а й на змен-
шення цифрової нерівності, що є поширеною 
проблемою для сільських населених пунктів.

З огляду на недостатній рівень цифрової гра-
мотності серед літніх людей, маломобільних 
осіб, внутрішньо переміщених осіб та сімей, 
що опинилися у складних життєвих обстави-
нах, волонтери фактично компенсують дефіцит 
цифрових компетентностей у громаді. Вони 
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забезпечують неформальне навчання навичкам 
користування електронними платформами: 
пояснюють, як оформити субсидію, соціальну 
виплату, допомогу на проживання внутрішньо 
переміщених осіб, записатися на прийом до 
соціального працівника або отримати онлайн-
консультацію. Таким чином, волонтери викону-
ють функцію важливого соціально-технологіч-
ного елемента, що з’єднує мешканців громади 
з інструментами соціальної підтримки.

Іншим аспектом цифровізації соціальної 
підтримки є використання волонтерами кому-
нікаційних інструментів та цифрових серві-
сів для збору потреб і координації допомоги. 
У багатьох громадах активно використовуються 
групи в месенджерах, локальні сторінки у соці-
альних мережах, а також електронні форми 
опитування. Волонтерські ініціативи за допо-
могою цих цифрових інструментів збирають 
інформацію про потреби вразливих груп, здій-
снюють пошук ресурсів та оперативно коор-
динують надання допомоги. Це створює ефект 
«громадської мережі реагування», що функці-
онує паралельно або у взаємодії з офіційними 
соціальними службами.

Застосування цифрових технологій у волон-
терській діяльності сприяє формуванню нефор-
мальних, але ефективних моделей адресної 
допомоги. Наприклад, використання електро-
нних платформ дозволяє створювати бази даних 
запитів, систематизувати інформацію про враз-
ливі сім’ї, оптимізувати маршрути доставки 
допомоги. В окремих громадах на базі бібліо-
тек, освітніх центрів, будинків культури функ-
ціонують цифрові хаби, де волонтери разом із 
соціальними працівниками проводять консуль-
тації, допомагають у створенні електронних 
кабінетів та виконанні цифрових процедур.

Ключовим результатом цифровізації соці-
альної підтримки є формування партнерських 
моделей взаємодії між соціальними службами 
та волонтерськими ініціативами. Така співп-
раця дозволяє ефективно поєднати інституцій-
ний та громадський ресурси, орієнтуючись на 
реальні потреби населення. Соціальні праців-
ники забезпечують професійну оцінку потреб 
отримувачів підтримки, а волонтери доповню-
ють цей процес цифровим супроводом та опе-
ративним реагуванням на локальні запити.

Ці партнерські моделі сприяють: підви-
щенню доступності соціальної підтримки для 

мешканців віддалених населених пунктів; 
інклюзивному залученню вразливих груп до 
електронних сервісів; зменшенню наванта-
ження на соціальних працівників; зміцненню 
соціальної згуртованості у громаді; форму-
ванню цифрової компетентності населення.

Залучення волонтерів до цифровізації соці-
альної підтримки та соціальних послуг не замі-
нює роботу соціальних служб, а посилює її, 
сприяючи формуванню стійкої системи доступ-
ної та інклюзивної соціальної допомоги на 
рівні громади.

У процесі дослідження нами було виокрем-
лено низку моделей цифрового волонтерського 
посередництва, що реалізуються в сільських 
громадах під час надання соціальної підтримки. 
Ці моделі охоплюють різні форми допомоги, 
від цифрового супроводу та консультацій до 
управління логістикою адресної підтримки та 
партнерської взаємодії із соціальними служ-
бами. Для кожної моделі визначено ключові 
індикатори ефективності та інструменти моні-
торингу, що можуть бути використані органами 
місцевого самоврядування, соціальними пра-
цівниками та волонтерськими ініціативами для 
оцінювання результативності такої діяльності. 
Деталізацію наведено у табл. 1.

Наведені моделі цифрового волонтерського 
посередництва показують, що доступність 
соціальної підтримки у сільській громаді визна-
чається не лише наявністю цифрових сервісів, 
а й здатністю населення ефективно ними корис-
туватися. Саме волонтери виконують роль про-
міжної ланки між отримувачем та цифровою 
платформою, компенсуючи дефіцит цифрових 
компетентностей, часових та кадрових ресурсів 
у соціальних службах. Тому оцінювання волон-
терської діяльності має спиратися не тільки на 
кількісні показники (кількість консультацій, 
запитів, залучених осіб), а й на якісні зміни, що 
стосуються цифрової інклюзії населення.

Індикатори у таблиці спрямовані на вимірю-
вання як безпосередніх результатів (успішність 
оформлення послуг, швидкість реагування, 
кількість отримувачів підтримки), так і опосе-
редкованих ефектів, що відображають реальні 
соціальні зміни: зменшення потреби у посеред-
ництві завдяки підвищенню цифрової грамот-
ності, розширення соціальної участі вразливих 
груп, формування партнерських мереж у гро-
маді. 
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Таблиця 1
Моделі цифрового волонтерського посередництва у сільській громаді:  

індикатори та інструменти оцінювання
Модель взаємодії Характеристика 

волонтерської діяльності Ключові індикатори дієвості Інструменти моніторингу  
та оцінювання

Цифровий супровід 
отримувачів 
соціальної 
підтримки

Допомога у використанні 
е-сервісів, реєстрації, 
заповненні заяв

- кількість людей, які отримали 
цифровий супровід
- відсоток успішних заяв
- час від запиту до отримання 
послуги

- журнали реєстрації звернень 
- електронні таблиці супроводу 
- короткі опитувальні листи

Інформаційно-
консультаційна 
підтримка населення

Роз’яснення можливостей 
отримання соціальної 
підтримки через цифрові 
платформи

- кількість консультацій
- рівень розуміння інформації 
(оцінка 1–5)
- кількість збережених або 
повторно відкритих матеріалів

- опитування після 
консультацій
- статистика соціальних мереж
- перегляди інформаційних 
матеріалів

Збір потреб і 
верифікація запитів

Визначення потреб 
вразливих груп та 
збирання звернень онлайн

- кількість отриманих запитів
- кількість верифікованих запитів
- точність адресної допомоги (%)

- Google Forms
- електронні бази потреб 
- порівняння «запит – надання 
послуги»

Партнерська 
взаємодія волонтерів 
і соціальних служб

Співпраця у вирішенні 
конкретних кейсів 
соціальної підтримки

- кількість кейсів з успішним 
результатом
- кількість партнерських 
організацій
- обсяг залучених ресурсів

- акти надання допомоги
- внутрішня звітність служб
- протоколи співпраці

Цифрове навчання 
населення

Навчання цифровим 
навичкам (оформлення 
онлайн-послуг, 
користування сервісами)

- кількість осіб, що пройшли 
навчання
- рівень засвоєння навичок (до/
після)
- кількість людей, які надалі 
оформили послуги самостійно

- тести простих навичок
- повторні звернення
- реєстрації в е-сервісах

Адресна допомога 
через цифрові 
мережі реагування

Координація допомоги 
через чати, групи, 
електронні списки

кількість отримувачів допомоги
швидкість реагування
кількість волонтерів, які 
долучилися

електронні журнали логістики
відмітки доставки
короткі дзвінки-верифікації

Таблиця 2
Інструменти моніторингу результативності цифрового волонтерського посередництва

Інструмент Що оцінює
Журнали звернень (електронні або паперові) кількість людей, що потребують цифрової підтримки
Електронні таблиці супроводу ефективність та завершеність послуг
Опитувальні листи (3–5 запитань) рівень задоволеності, зрозумілість сервісу
Google Forms збір і систематизація потреб
Статистика соцмереж/каналів охоплення інформаційних матеріалів
Тести простих навичок сформованість цифрової грамотності
Реєстри логістики факт надання допомоги та її адресність

Для оцінювання впливу волонтерської діяль-
ності на доступність цифрової соціальної під-
тримки в сільській громаді важливо використо-
вувати інструменти, які дають змогу фіксувати 
не лише обсяг виконаної роботи, а й її ефектив-
ність, адресність, якість та вплив на цифрову 
грамотність населення. Нижче подано стислий 
перелік таких інструментів та їх оцінювальних 
можливостей (табл. 2).

Узагальнюючи, ці інструменти дозволяють 
охопити ключові виміри результативності циф-
рового волонтерського супроводу: кількісні 

показники допомоги, якість взаємодії з отри-
мувачами, адресність підтримки, ефективність 
комунікацій і рівень сформованості цифрових 
навичок у населення. Їх застосування дає мож-
ливість громаді не лише оцінити обсяг вико-
наної волонтерами роботи, а й відслідкову-
вати реальні соціальні зміни, що відбуваються 
завдяки цифровій підтримці.

Отже запропоновані розробки дозволя-
ють комплексно оцінити ефективність волон-
терської діяльності в цифровому супроводі 
соціальної підтримки, враховуючи її внесок 
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у розширення доступу до сервісів, підсилення 
інклюзивності та зміцнення соціальної згурто-
ваності громади.

Висновки. Цифровізація соціальної під-
тримки у сільській громаді потребує не лише 
розвитку технологічної інфраструктури, 
а й створення дієвих механізмів супроводу 
населення у взаємодії з цифровими сервісами. 
У цьому контексті волонтери виступають важ-
ливим ресурсом цифрової інклюзії, забезпечу-
ючи інформаційний супровід, консультування, 
навчання та адресну допомогу, що дозволяє 
вразливим групам отримувати соціальну під-
тримку через цифрові платформи.

Запропоновані моделі волонтерського 
цифрового посередництва демонструють, що 
волонтерська участь не замінює роботу соці-
альних служб, а доповнює її, розширюючи 
можливості доступу до соціальної підтримки 
та зменшуючи цифрову нерівність у сільській 
місцевості. Визначені індикатори та інстру-
менти моніторингу дозволяють комплек-
сно оцінювати ефективність цієї діяльності, 
враховуючи як кількісні, так і якісні зміни, 
пов’язані з підвищенням адресності під-
тримки, покращенням цифрової грамотності 
населення та зміцненням соціальної взаємо-
дії в громаді.

Таким чином, волонтерська діяльність 
у цифровому супроводі соціальних послуг 
може розглядатися як інноваційний компонент 
соціальної підтримки, що сприяє формуванню 
інклюзивного середовища та підвищенню 
спроможності громади забезпечувати потреби 
своїх мешканців у цифровому форматі.

Перспективними напрямами подальших 
досліджень є вивчення впливу цифрової під-
тримки на якість життя окремих вразливих 
груп (літніх людей, осіб з інвалідністю, вну-
трішньо переміщених осіб), розроблення моде-
лей підготовки волонтерів до виконання функ-
цій цифрового супроводу соціальних послуг 
на рівні громад, аналіз ефективності міжсек-
торальної взаємодії соціальних служб, закла-
дів освіти, громадських організацій та бізнесу 
у цифровізації соціальної підтримки, створення 
методичних рекомендацій для оцінювання 
діяльності волонтерів у сфері цифрового посе-
редництва, а також дослідження регіональних 
відмінностей щодо рівня цифрової інклюзії та 
потреб у цифровому супроводі в різних типах 
сільських громад. Така наукова перспектива 
поглиблює розуміння ролі волонтерів у цифро-
візації соціальної підтримки та сприятиме фор-
муванню інклюзивних цифрових сервісів для 
мешканців сільських територій.
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