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ВВЕДЕНИЕ

Актуальность темы. Тенденции современных социальных процессов, изменения мирового социально-политического и экономического пространства, трансформационные процессы в самой Украине влекут за собой новые социальные риски и все большее увеличение социальных групп, не способных самостоятельно справляться со своими проблемами и нуждающихся в помощи. Одной из таких тенденций является увеличение роли информации и коммуникации в современном мире, появление нового типа неравенства – информационного. Это обуславливает научный и практический интерес, с одной стороны, к социальной политике и инструментам ее реализации, с другой – к управлению коммуникациями.
На сегодняшний день одним из приоритетных направлений национальной социальной политики в Украине является реформирование системы предоставления социальных услуг, в основе которого приближенность к потребностям клиентов и повышение качества социального обслуживания путем создания новых форм отношений и взаимодействия между разными участниками на всех уровнях функционирования данной системы, что предполагает, прежде всего, управление коммуникативными процессами. В то же время не выработаны реальные механизмы совершенствования коммуникаций, которые бы отвечали социально-экономическим и культурным особенностям, специфическим характеристикам сферы, отсутствуют специальные научные исследования, которые позволили бы выявить основные противоречия и проблемы, препятствующие согласованной деятельности и эффективному взаимодействию участников системы предоставления социальных услуг, предложить пути их преодоления.
Несмотря на разнообразие теоретических подходов и прикладных исследований проблематики социальной коммуникации в целом, проблема управления коммуникациями в системе предоставления социальных услуг остается не достаточно разработанной.
Степень научной разработанности проблемы. Поскольку процесс коммуникации является одним из основополагающих процессов человеческой жизнедеятельности, его изучению посвящено множество научных работ тяготеющих к тем или иным социогуманитарным дисциплинам и актуализирующим социальную, информационную, символическую, лингвистическую, психологическую природу коммуникации. Объяснению природы и сущности процесса социальной коммуникации посвящены работы М. Бахтина, Р. Барта, П. Бергера, Э. Берна, Г.-Г. Гаддамера, Г. Гарфинкеля, Ж. Делеза, Ж. Деррида, Ж. Лакана, Г. Лассуелла, Ж.-Ф. Лиотара, Ю. Лотмана, Т. Лукмана, Ч. Пирса, Ф. де Соссюра, У. Уивера, З. Фрейда, К. Шеннона, А. Шюца, К. Юнга, Р. Якобсона, К. Ясперса и многих других.
В социологии к пониманию и объяснению природы социальной коммуникации сложилось два противоположных подхода, которые представлены теориями, тяготеющими к объективистской или субъективистской парадигме. Социологические теории, представленные работами Г. Блумера, М. Вебера, И. Гофмана, Дж. Г. Мида, Р. Мертона, Т. Парсонса ориентированы на понимание коммуникации как процесса социального взаимодействия в определенной социальной ситуации на основе произвольного и непроизвольного самовыражения, формирования значений и интерпретации символов. Изучение коммуникации такими представителями современной социологической науки, как Д. Белл, М. Кастельс, Н. Луман, М. Маклюэн, Э. Тоффлер смещается с межличностного уровня на уровень социальных структур. Коммуникация понимается как структурообразующий процесс обмена знаниями посредством технологий и обусловленный положением участников коммуникации в социальной системе. Попыткой объединения уровня социальных структур и уровня социального действия представляются теории П. Бурдье, Ю. Хабермаса и некоторых других современных социологов, рассматривающих коммуникацию как структурно-деятельностный процесс, обусловленный, с одной стороны, характеристиками системы, в которой происходит взаимодействие, с другой – характеристиками субъектов взаимодействия.
В отечественной науке теоретическим аспектам изучения общения и социальной коммуникации посвящены работы Л. Буевой, Г. Булацкого, М. Василика, В. Васильковой, В. Конецкой, В. Коробейникова, Н. Лисицы, Б. Парыгина, Г. Почепцова, Ю. Прилюка, Б. Родионова, В. Соковнина, А. Соколова и многих других.
Прикладные аспекты исследования коммуникации в различных сферах жизнедеятельности общества, ее основные виды и тенденции изменений в современном мире раскрываются такими украинскими и российскими исследователями, как В. Бакиров, В. Болотова, Б. Гладырев, В. Долбаев, Т. Дридзе, А. Еляков, Д. Иванов, К. Иванова, И. Кононов, Н. Костенко, О. Лычковская, О. Маркова, В. Оссовский, Е. Подольская, О. Ро, С. Романенко, А. Ручка, Ю. Сорока, Л. Хижняк, В. Щербина и др.. Следует отметить, что наиболее популярными являются исследования массовых коммуникаций, средств массовой информации и их влияния на общественное мнение, преимущественно в политической сфере, а также исследования роли новых коммуникативных и информационных технологий в современном обществе.
Проблему управления коммуникациями и применения различных коммуникативных технологий на постсоветском пространстве разрабатывают И. Алешина, В. Бебик, А. Зверинцев, И. Ильченко, В. Королько, А. Крылов, Т. Лебедева, Н. Лисица, Т. Орлова, В. Полторак, Г. Почепцов, В. Рева, А. Чумиков, В. Шепель, И. Яковлев и др.. Среди зарубежных авторов следует назвать С. Блека, Ж.-П. Бодуана, Д. Ньюсома, Ф. Сайтела и др.
Несмотря на обширную теоретическую базу и всесторонний анализ социальной коммуникации в целом, научный анализ коммуникации в системе предоставления социальных услуг носит фрагментарный характер, что препятствует решению практических задач реформирования данной сферы.
В системе предоставления социальных услуг наиболее изученными являются коммуникации на межличностном уровне. Однако работы Д. Годлевской, Е. Данилавичутэ, Л. Дунец, О. Дунец, А. Капськой, О. Кретовой, М. Кухты, О. Повидайчик, А. Поляничко, Т. Силы, О. Стецюры, О. Яремы и др. имеют преимущественно психологическую, педагогическую (социально-педагогическую) и лингвистическую направленность.
Внимание социологов сосредоточено преимущественно на изучении массовых коммуникаций в сфере социальной политики и социальной работы, в частности на проблемах формирования общественного мнения, социальной рекламы и PR. Эту проблематику разрабатывают А. Бзовецкая, В. Вишняков, О. Войнаровская, Ю. Работа, Т. Семигина, А. Тимошенко, Л. Хижняк и некоторые другие. Некоторые аспекты межорганизационных коммуникаций в системе предоставления социальных услуг (в частности, социальный заказ как одна из форм межорганизационного взаимодействия) представлены в работах С. Горбуновой-Рубан, В. Брудного, И. Каминника, А. Крупника, Т. Семигиной. Немногочисленные работы посвящены анализу внедрения информационных технологий в деятельность социальных служб.
Однако вне поля интересов социологов остается анализ коммуникации в контексте управления системой предоставления социальных услуг и поиск путей ее совершенствования с целью повышения эффективности функционирования всей сферы в целом.
Связь работы с научными программами, планами, темами. Диссертационная работа выполнена в рамках научно-исследовательского направления работы кафедры социологии управления и социальной работы Харьковского национального университета имени В.Н. Каразина «Технологизация предоставления качественных социальных услуг в территориальной громаде г. Харькова» (0108U001638).
Целью диссертационной работы является – концептуализация социологического анализа управления коммуникациями в системе предоставления социальных услуг и разработка организационно-управленческого обеспечения совершенствования коммуникаций в системе предоставления социальных услуг в условиях современного украинского общества.
Достижение поставленной цели осуществлялось посредством постановки и решения следующих задач:
– уточнение теоретических подходов к анализу коммуникаций в социальных системах и интерпретация понятия «коммуникация»;
– теоретическая интерпретация и уточнение понятия «управление коммуникациями»;
– уточнение понятий «система предоставления социальных услуг», «социальная служба», «социальное обслуживание», соотношение понятий «социальные услуги» и «социальная работа»;
– выявление особенностей коммуникаций в системе предоставления социальных услуг;
– определение структуры и специфики становления системы предоставления социальных услуг в Украине;
– определение состояния коммуникаций в системе предоставления социальных услуг и выявление основных коммуникативных проблем в деятельности социальных служб;
– обоснование управленческих методов совершенствования коммуникаций в системе предоставления социальных услуг.
Объект диссертационного исследования – коммуникации в системе предоставления социальных услуг.
Предмет диссертационного исследования – управление коммуникациями в системе предоставления социальных услуг.
Теоретико-методологические основы исследования. В исследовании используются основные положения субъективизма Г. Блумера, М. Вебера, И. Гофмана, Т. Парсонса, Дж. Хоманса и объективизма Д. Белла, М. Кастельса, Н. Лумана, Э. Тоффлера, теория коммуникативного действия Ю. Хабермаса, структурно-деятельностный подход П. Бурдье, а также теоретические положения, разработанные отечественными и зарубежными исследователями – Л. Буевой, М. Василиком, В. Конецкой, В. Королько, Б. Мильнером, М. Месконом, Э. Роджерсом и Р. Агарвала-Роджерс, В. Соковниным, А. Соколовым, Б. Парыгиным, Г. Почепцовым и другими.
Теоретическими методами исследования являются сравнительный анализ и синтез, элементы структурно-функционального и компаративного анализа, методы логического обобщения и аналогии. Первичная социологическая информация была получена с помощью качественно-количественного анализа на основе использования опросных методик и контент-анализа.
Эмпирической базой являются результаты исследований системы предоставления социальных услуг в г. Харькове, проведенные при участии автора диссертации сотрудниками социологического факультета Харьковского национального университета имени В.Н. Каразина в рамках проекта «Содействие реформе социальных услуг в Украине» (FRSSU) CNTR № 03-52-89: «Анализ потребностей населения г. Харькова в социальных услугах» (ноябрь 2005 г. – февраль 2006 г., руководитель – В. Николаевский, методы исследования: полустандартизированное интервью с экспертами (n=50), нестандартизированное интервью с работниками социальных служб (n=29), стандартизированное интервью с клиентами социальных служб (n=230), массовый опрос население г. Харькова методом стандартизированного интервью (n=802)); «Сравнительный анализ потребностей населения г. Харькова в социальных услугах (динамика за 2006 год)» (март – май 2007 г., руководитель – В. Николаевский, методы исследования: полустандартизированное интервью с экспертами (n=30), контент-анализ ведущих харьковских изданий («Вечерний Харьков», «Время», «События», «Слободской край», «Харьковские известия») за период январь 2006 г. – март 2007 г.). А также результаты исследования кафедры социологии управления и социальной работы Харьковского национального университета имени В.Н. Каразина «Технологизация предоставления качественных социальных услуг в территориальной громаде г. Харькова» (0108U001638) (февраль – декабрь 2008 г., руководитель – В. Николаевский, методы исследования: полустандартизированное интервью с экспертами (n=30)).
Научная новизна полученных результатов заключается в решении важной научной задачи социологии управления – концептуализации социологического анализа управления коммуникациями в системе предоставления социальных услуг, а именно:
впервые
– выделены и охарактеризованы основные группы коммуникативных проблем на основе сравнительного анализа деятельности государственных и негосударственных социальных служб, что обосновывает необходимость совершенствования коммуникаций в системе предоставления социальных услуг;
– охарактеризованы выделенные функции коммуникативного менеджмента на основе анализа трех уровней функционирования системы предоставления социальных услуг, что становится основой совершенствования коммуникаций в системе предоставления социальных услуг;
усовершенствовано
– определение понятия «коммуникация», которое на основе деятельностного подхода и интегративной методологии понимается как субъект-субъектное взаимодействие коммуникантов в процессе совместной деятельности, что позволило выявить и охарактеризовать специфику коммуникаций в системе предоставления социальных услуг;
– определение понятия «управление коммуникациями», которое на основе использования процессного подхода позволило акцентировать внимание на его элементах и обеспечить основу предупреждения и преодоления имеющихся и потенциальных коммуникативных проблем в системе предоставления социальных услуг;
получили дальнейшее развитие
– интерпретация понятия «система предоставления социальных услуг», которое на основе узкого понимания «социальных услуг» определяется как совокупность участников, которые взаимодействуют в процессе планирования и реализации правовых, экономических, психологических, образовательных, медицинских, реабилитационных и других мероприятий и являются организационно объединенными в единое целое ради улучшения или полного восстановления способности социальных групп, которые находятся в сложных жизненных обстоятельствах к полноценной жизнедеятельности, что способствует повышению уровня социальной защищенности населения;
– анализ структуры современной системы предоставления социальных услуг в Украине, а именно отмечается тенденция расширения границ системы предоставления социальных услуг и возрастания роли организаций негосударственного сектора, что обосновывает целесообразность внедрения и развития информационных центров.
Теоретическое значение полученных результатов состоит в концептуализации социологического анализа управления коммуникациями в системе предоставления социальных услуг, применении деятельностного подхода и интегративной методологии к анализу коммуникаций в системе предоставления социальных услуг, в осуществлении теоретической интерпретации понятий «управление коммуникациями», «система предоставления социальных услуг», структурном анализе современной системы предоставления социальных услуг в Украине, анализе коммуникативных проблем в деятельности социальных служб. В диссертационном исследовании получены результаты, которые могут быть использованы для теоретического осмысления ряда дискуссионных вопросов, как социологии управления, так и других отраслевых социологий, в частности социологии коммуникации, социологии организаций, социологии социальной работы; при разработке теоретических основ и направлений совершенствования системы социальной защиты.
Практическое значение приведенных в диссертации теоретических положений, фактических данных, обобщений и выводов состоит в возможности их использования органами управления системой предоставления социальных услуг разного уровня (городских, региональных, государственных) и руководителями отдельных социальных служб с целью повышения эффективности их деятельности, и, как следствие, уровня социальной защищенности населения.
Результаты исследования использованы автором при разработке учебной программы и в процессе преподавания курса «Менеджмент и маркетинг в социальной работе», также они могут быть полезными в практике преподавания учебных курсов «Социология управления», «Введение в социологию коммуникации», «Социальная политика», «Социальная работа», «Современные социальные службы» и некоторых других дисциплин. 
Апробация результатов диссертации осуществлялась на таких научных конференциях: 
VI Всеукраинская научно-практическая конференция «Проблемы развития социологической теории: социальная интеграция и социальные неравенства в контексте современных социальных трансформаций» (г. Киев, 2008);
IV научная конференция «Современные общественные проблемы в измерении социологии управления» (г. Донецк, 2008);
Научно-практические конференции Харьковского отделения Социологической ассоциации Украины «Якубинская научная сессия» (г. Харьков, 2007, 2008);
VI Международная научно-практическая конференция «Конфликтологическая экспертиза: теория и методика» (г. Киев, 2007);
Международные научные конференции «Харьковские социологические чтения» (г. Харьков, 2003-2007);
Международная научно-практическая конференция «Актуальные проблемы профессиональной подготовки специалистов социальной работы в Украине и за рубежом» (г. Ужгород, 2003).
Результаты диссертационного исследования вошли в научный отчет по научно-исследовательской теме «Технологизация предоставления качественных социальных услуг в территориальной громаде г. Харькова» (0108U001638) кафедры социологии управления и социальной работы Харьковского национального университета имени В.Н. Каразина.
Публикации. Основные идеи и положения диссертации отражены в 10 научных статьях, 8 из которых опубликованы в изданиях, которые входят в перечень специализированных изданий по социологии, утвержденных ВАК Украины.
ВЫВОДЫ


В диссертационной работе концептуализирован социологический анализ управления коммуникациями в системе предоставления социальных услуг. Обосновано применение деятельностного подхода и интегративной методологии к анализу коммуникаций в системе предоставления социальных услуг, получили теоретическую интерпретацию понятия «управление коммуникациями», «система предоставления социальных услуг», охарактеризована специфики становления и структура современной системы предоставления социальных услуг в Украине, выявлены и охарактеризованы коммуникативные проблемы в деятельности социальных служб, предложены организационно-управленческие методы совершенствования коммуникаций в системе предоставления социальных услуг.
На основе узкого понимания «социальных услуг» как элемента социальной защиты, «система предоставления социальных услуг» в диссертационной работе определяется как совокупность участников, которые взаимодействуют в процессе планирования и реализации правовых, экономических, психологических, образовательных, медицинских, реабилитационных и других мероприятий и являются организационно объединенными в единое целое ради улучшения или полного восстановления способности социальных групп, которые находятся в сложных жизненных обстоятельствах, к полноценной жизнедеятельности, что способствует повышению уровня социальной защищенности население.
Применение деятельностного подхода и интегративной методологии позволило усовершенствовать понятие коммуникации, рассматривать ее как субъект-субъектное взаимодействие коммуникантов в процессе совместной деятельности, выявить и охарактеризовать специфику коммуникаций в системе предоставления социальных услуг. В частности, в качестве определяющих были выделены:
– характеристики субъектов, которые входят в систему предоставления социальных услуг (социальные, социально-психологические и некоторые физические характеристики клиентов социальных служб; характеристики организаций социального обслуживания (прежде всего, некоммерческий характер деятельности); социально-психологические и личностные характеристики социальных работников);
– значимые для процесса коммуникации характеристики, которые относятся к природе самой сферы (несамостоятельность сферы предоставления социальных услуг и ее зависимость от процессов в других сферах, модель социальной политики и соответствующая ей структура предоставления социальных услуг в государстве);
– факторы макросреды (в частности влияние процессов глобализации и информатизации).
Использование процессного подхода к анализу управления коммуникациями позволило акцентировать внимание на его элементах и обеспечить основу предупреждения и преодоления имеющихся и потенциальных коммуникативных проблем в системе предоставления социальных услуг. Управление коммуникациями определяется как процесс целенаправленного влияния на форму и содержание, объективные и субъективные условия и факторы субъект-субъектного взаимодействия коммуникантов в процессе совместной деятельности, которое осуществляется в определенной социальной системе с целью ее совершенствования и на основе определения имеющихся и потенциальных коммуникативных проблем, разработки и реализации конкретных методов их преодоления.
На основе проведенного структурно-функционального анализа современной системы предоставления социальных услуг в Украине, в работе отмечается тенденция расширения границ системы предоставления социальных услуг и возрастания роли организаций негосударственного сектора, что впоследствии позволило обосновать целесообразность внедрения и развития информационных центров, как самостоятельных субъектов социального обслуживания.
На основе эмпирических данных проведен сравнительный анализ деятельности государственных и негосударственных социальных служб г. Харькова, выделены и охарактеризованы основные группы коммуникативных проблем, что позволило обосновать необходимость усовершенствования коммуникаций в системе предоставления социальных услуг. Были выделены следующие основные группы проблем:
– низкая осведомленность всех участников системы предоставления социальных услуг, обусловленная отсутствием налаженной системы информирования на всех уровнях функционирования системы предоставления социальных услуг и пассивной коммуникативной позицией самих участников (как организаций, так и социально незащищенных групп);
– пассивная коммуникативная позиция участников системы предоставления социальных услуг, обусловленная, прежде всего, патерналистскими стереотипами;
– неблагоприятная коммуникативная макро- и микросреда, что связанно с наличием физических (необустроенность общественных мест и отсутствие специального оборудования для людей с особыми потребностями, неудовлетворительное материально-техническое обеспечение социальных служб и т.п.) и социально-психологических (наличие негативных стереотипов и нетолерантное отношение к некоторым социально незащищенным группам, недоверие к социальным службам, низкий статус профессии социального работника и т.п.) барьеров.
В диссертационной работе предложены организационно-управленческие методы совершенствования коммуникаций в системе предоставления социальных услуг. В качестве теоретико-методической основы совершенствования коммуникаций в системе предоставления социальных услуг рассматривается коммуникативный менеджмент. На основе анализа трех уровней функционирования системы предоставления социальных услуг охарактеризованы выделенные функции коммуникативного менеджмента, а именно:
– на макроуровне (государственном) – создание оптимальных институционных условий для осуществления взаимодействия между субъектами как внутри системы, так и с субъектами, которые относятся к другим системам, предупреждение потенциальных и решение уже имеющихся коммуникативных проблем, которые носят системный характер;
– на мезоуровне (региональном) – организация эффективной восходящей и нисходящей вертикальной коммуникации между социально незащищенными группами, социальными службами и субъектами социального обслуживания, разрабатывающими социальные программы на государственном и региональном уровнях, создание безбарьерной коммуникативной среды;
– на микроуровне (социальные службы) – обеспечение доступности социальных услуг и организация эффективного взаимодействия, как со своими клиентами, так и с другими целевыми группами (в частности, с организациями-партнерами, спонсорами, волонтерами и т.п.).
В рамках концепции коммуникативного менеджмента обосновывается необходимость создания информационных центров, как на уровне отдельных социальных служб, так и в качестве самостоятельных субъектов системы предоставления социальных услуг.
На основе сравнительного анализа различных моделей информационных центров в работе отмечается, что наиболее подходящей для реализации посреднических функций на рынке социальных услуг является интегративная модель, созданная на основе сочетания сильных сторон и достоинств государственной и негосударственной моделей. При этом отмечается, что, несмотря на значимость такой составляющей функционирования информационного центра в современных условиях становления информационного общества, как отражение всех направлений деятельности в Интернет пространстве, специфика сферы диктует наряду с инновационными технологиями использование традиционных форм и каналов предоставления информации.
В работе обосновывается необходимость социологического сопровождения управления коммуникациями, которое должно осуществляться на всех его этапах и уровнях функционирования системы предоставления социальных услуг. Отмечается особая актуальность исследований на региональном уровне.
Представленные в диссертационном исследовании теоретические положения, фактические данные, обобщения и выводы могут быть использованы для теоретического осмысления ряда дискуссионных вопросов, как социологии управления, так и других отраслевых социологий, в частности социологии коммуникации, социологии организаций, социологии социальной работы; при разработке теоретических основ и направлений усовершенствования системы социальной защиты, также в процессе практической деятельности органами управления системой предоставления социальных услуг разного уровня (городских, региональных, государственных) и руководителями отдельных социальных служб, с целью повышения эффективности их деятельности, и, как следствие, уровня социальной защищенности населения.
В качестве возможных направлений дальнейшего научного анализа предлагаются исследования: технологий коммуникативного менеджмента, возможностей и проблем внедрения маркетингового подхода в деятельность организаций системы предоставления социальных услуг, комплекса проблем, связанных с внедрением инновационных информационных технологий в практику социального обслуживания и др.
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