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ЗАГАЛЬНА ХАРАКТЕРИСТИКА РОБОТИ

Актуальність теми. Тенденції сучасних соціальних процесів, зміни світового соціально-політичного та економічного простору, трансформаційні процеси в самій Україні спричиняють нові соціальні ризики та збільшення соціальних груп, що не здатні самостійно подолати свої проблеми та потребують допомоги. Однією з таких тенденцій є зростання ролі інформації та комунікації у сучасному світі, поява нового типу нерівності – інформаційного. Це обумовлює науковий і практичний інтерес, з одного боку, до соціальної політики та інструментів її реалізації, з іншого – до управління комунікаціями.
На сьогоднішній день одним із пріоритетних напрямків державної соціальної політики в Україні є реформування системи надання соціальних послуг, в основі якого лежить наближення до потреб клієнтів та підвищення якості соціального обслуговування шляхом створення нових форм відносин і взаємодії між різними учасниками на всіх рівнях функціонування цієї системи, що передбачає, перш за все, управління комунікативними процесами. В той же час не вироблені реальні механізми удосконалення комунікацій, що відповідали б соціально-економічним та культурним особливостям, специфічним характеристикам сфери соціального обслуговування, відсутні спеціальні наукові дослідження, які б дозволили виявити основні протиріччя та проблеми, що перешкоджають узгодженій діяльності та ефективній взаємодії учасників системи надання соціальних послуг, запропонувати шляхи їх подолання.

Незважаючи на різноманітність теоретичних підходів і прикладних досліджень соціальної комунікації в цілому, проблема управління комунікаціями в системі надання соціальних послуг залишається недостатньо розробленою.

Ступінь наукової розробленості проблеми. Оскільки процес комунікації є одним із основних процесів людської життєдіяльності, його вивченню присвячена велика кількість наукових праць, зокрема М. Бахтіна, Р. Барта, П. Бергера, Е. Берна,                 Г.-Г. Гадамера, Г. Гарфінкеля, Ж. Дельоза, Ж. Лакана, Г. Ласуела, Ж.-Ф. Ліотара, Ю. Лотмана, Т. Лукмана, Ч. Пірса, Ф. де Соссюра, У. Уівера, З. Фройда, К. Шенона, А. Шюца, К. Юнга, Р. Якобсона, К. Ясперса, що тяжіють до тих чи інших соціогуманітарних дисциплін і актуалізують соціальну, інформаційну, символічну, лінгвістичну, психологічну природу комунікації. 

У соціології до розуміння і пояснення природи соціальної комунікації склалися два протилежні підходи, що представлені теоріями, які тяжіють до об’єктивістської або суб’єктивістської парадигми. Соціологічні теорії, представлені роботами Г. Блумера, М. Вебера, І. Гофмана, Дж. Г. Міда, Р. Мертона, Т. Парсонса, орієнтовані на розуміння комунікації як процесу соціальної взаємодії у певній соціальній ситуації на основі самовираження, формування значень та інтерпретації символів. Вивчення комунікації такими представниками сучасної соціологічної науки, як Д. Белл, М. Кастельс, Н. Луман, М. Маклюен, А. Тоффлер зміщується з міжособистісного рівня на рівень соціальних структур. Комунікація розуміється як структуроутворюючий процес обміну знаннями за допомогою технологій і обумовлений місцем учасників комунікації у соціальній системі. Спробою об’єднання рівня соціальних структур і рівня соціальної дії представляються теорії П. Бурдьє, Ю. Габермаса, деяких інших сучасних соціологів, які розглядають комунікацію як структурно-діяльнісний процес, що обумовлений, з одного боку, характеристиками системи, у якій відбувається взаємодія, а з іншого – характеристиками суб’єктів взаємодії.

У вітчизняній науці проблемам вивчення спілкування і соціальної комунікації присвячені праці Л. Буєвої, Г. Булацького, М. Василика, В. Конецької, В. Коробейнікова, Н. Лисиці, Б. Паригіна, Г. Почепцова, Ю. Прилюка, Б. Родіонова, В. Соковніна, А. Соколова та ін..
Прикладні аспекти дослідження комунікації у різних сферах життєдіяльності суспільства, її основні види та тенденції змін у сучасному світі розкриваються такими українськими та російськими дослідниками, як В. Бакіров, В. Болотова, Б. Гладирев, В. Долбаєв, Т. Дрідзе, А. Єляков, Д. Іванов, К. Іванова, І. Кононов, Н. Костенко, О. Личковська, О. Маркова, В. Оссовський, Є. Подольська, О. Ро, С. Романенко, А. Ручка, Ю. Сорока, Л. Хижняк, В. Щербина та ін.. Слід зазначити, що найбільш популярними серед науковців є дослідження масових комунікацій, засобів масової інформації і їхнього впливу на громадську думку, переважно в політичній сфері, а також дослідження ролі нових комунікативних та інформаційних технологій у сучасному суспільстві. 

Проблему управління комунікаціями та застосування комунікативних технологій на пострадянському просторі розробляють І. Альошина, В. Бебик, А. Звєринцев, І. Ільченко, В. Королько, А. Крилов, Т. Лебедєва, Н. Лисиця, Т. Орлова, В. Полторак, Г. Почепцов, В. Рева, А. Чуміков, В. Шепель, І. Яковлєв та ін.. Серед закордонних авторів слід назвати С. Блека, Ж.-П. Бодуана, Д. Ньюсома, Ф. Сайтела та ін..
Незважаючи на велику теоретичну базу і всебічний аналіз соціальної комунікації в цілому, науковий аналіз комунікації в системі надання соціальних послуг має фрагментарний характер, що перешкоджає розв’язанню практичних завдань реформування даної сфери.

У системі надання соціальних послуг найбільш дослідженими є комунікації на міжособистісному рівні. Проте дослідження Д. Годлевської, Є. Данілавічуте, А. Капської, О. Кретової, М. Кухти, О. Повідайчик, А. Поляничко, Т. Сили, О. Стецюри, О. Яреми та ін. мають переважно психологічну, педагогічну чи лінгвістичну спрямованість.

Увагу соціологів зосереджено переважно на вивченні масових комунікацій у сфері соціальної політики та соціальної роботи, зокрема на проблемах формування громадської думки, соціальної реклами і PR. Цю проблематику розробляють А. Бзовецька, В. Вишняков, О. Войнаровська, Ю. Робота, Т. Семигіна, А. Тимошенко, Л. Хижняк і деякі інші дослідники. Деякі аспекти міжорганізаційних комунікацій у системі надання соціальних послуг (зокрема, соціальне замовлення, як одна з форм міжорганізаційнної взаємодії) представлені в роботах В. Брудного, С. Горбунової-Рубан, І. Камінника, А. Крупника, Т. Семигіної. Нечисленні публікації присвячені впровадженню інформаційних технологій у діяльність соціальних служб.

Однак поза полем інтересів соціологів залишається аналіз комунікації в контексті управління системою надання соціальних послуг і пошук шляхів її удосконалення з метою підвищення ефективності функціонування всієї сфери в цілому. 

Зв’язок роботи з науковими програмами, планами, темами. Робота виконана в межах науково-дослідного напрямку роботи кафедри соціології управління та соціальної роботи Харківського національного університету імені В.Н. Каразіна «Технологізація надання якісних соціальних послуг у територіальній громаді м. Харкова» (0108U001638).
Метою дисертаційної роботи є концептуалізація соціологічного аналізу управління комунікаціями в системі надання соціальних послуг і розробка організаційно-управлінського забезпечення удосконалення комунікацій у системі надання соціальних послуг в умовах сучасного українського суспільства.

Досягнення поставленої мети здійснювалося за допомогою постановки й розв’язання таких завдань:

– уточнення теоретичних підходів до аналізу комунікацій у соціальних системах та інтерпретація поняття «комунікація»;

– теоретична інтерпретація та уточнення поняття «управління комунікаціями»;

– уточнення понять «система надання соціальних послуг», «соціальна служба», «соціальне обслуговування», співвідношення понять «соціальні послуги» і «соціальна робота»;

– виявлення особливостей комунікацій у системі надання соціальних послуг;

– визначення структури і специфіки становлення системи надання соціальних послуг в Україні;

– визначення стану комунікацій у системі надання соціальних послуг і виявлення основних комунікативних проблем у діяльності соціальних служб;

– обґрунтування управлінських методів удосконалення комунікацій у системі надання соціальних послуг.

Об’єкт дисертаційного дослідження – комунікації в системі надання соціальних послуг.

Предмет дисертаційного дослідження – управління комунікаціями в системі надання соціальних послуг.

Теоретико-методологічні засади дослідження. У дослідженні використовуються основні положення суб’єктивізму Г. Блумера, М. Вебера, Т. Парсонса, Дж. Хоманса та об’єктивізму Д. Белла, М. Кастельса, Н. Лумана, Э. Тоффлера, теорія комунікативної дії Ю. Габермаса, структурно-діяльнісний підхід П. Бурдьє, а також теоретичні положення, розроблені вітчизняними та закордонними дослідниками – Л. Буєвою, М. Василиком, В. Конецькою, В. Королько, Б. Мільнером, М. Месконом, Е. Роджерсом та Р. Агарвала-Роджерс, В. Соковніним, А. Соколовим, Б. Паригіним, Г. Почепцовим та ін..
Теоретичними методами дослідження є порівняльний аналіз і синтез, елементи структурно-функціонального і компаративного аналізу, методи логічного узагальнення та аналогії. Отримання первинної соціологічної інформації здійснено за допомогою якісно-кількісного аналізу на основі використання опитувальних методик та контент-аналізу. 

Емпірична база дослідження. Емпіричною базою є результати досліджень системи надання соціальних послуг в м. Харкові, проведених за участі автора дисертації співробітниками соціологічного факультету Харківського національного університету імені В.Н. Каразіна у межах проекту «Сприяння реформі соціальних послуг в Україні» (FRSSU) CNTR № 03-52-89: «Аналіз потреб населення м. Харкова в соціальних послугах» (листопад 2005 р. – лютий 2006 р., керівник – В. Ніколаєвський, методи дослідження: напівстандартизоване інтерв’ю з експертами (n=50), нестандартизоване інтерв’ю з працівниками соціальних служб (n=29), стандартизоване інтерв’ю з клієнтами соціальних служб (n=230), масове опитування населення м. Харкова методом стандартизованого інтерв’ю (n=802)); «Порівняльний аналіз потреб населення м. Харкова в соціальних послугах (динаміка за 2006 рік)» (березень – травень 2007 р., керівник – В. Ніколаєвський; методи дослідження: напівстандартизоване інтерв’ю з експертами (n=30), контент-аналіз основних харківських видань («Вечірній Харків», «Время», «События», «Слобідський край», «Харьковские известия») за період січень 2006 р. – березень 2007 р.). А також результати дослідження кафедри соціології управління та соціальної роботи Харківського національного університету імені В.Н. Каразіна «Технологізація надання якісних соціальних послуг у територіальній громаді м. Харкова» 0108U001638 (лютий – грудень 2008 р., керівник – В. Ніколаєвський, методи дослідження: напівстандартизоване інтерв’ю з експертами (n=30)).

Наукова новизна дисертації полягає у розв’язанні важливого наукового завдання соціології управління – концептуалізації соціологічного аналізу управління комунікаціями в системі надання соціальних послуг, а саме:

вперше
– виокремлені та схарактеризовані основні групи комунікативних проблем на основі порівняльного аналізу діяльності державних та недержавних соціальних служб, що обґрунтовує необхідність удосконалення комунікацій у системі надання соціальних послуг;

– схарактеризовані виокремлені функції комунікативного менеджменту на основі аналізу трьох рівнів функціонування системи надання соціальних послуг, що стає підґрунтям удосконалення комунікацій у системі надання соціальних послуг;

удосконалено

– визначення поняття «комунікація», яке на основі діяльнісного підходу та інтегративної методології розуміється як суб’єкт-суб’єктна взаємодія комунікантів у процесі спільної діяльності, що дозволило виявити та схарактеризувати специфіку комунікацій у системі надання соціальних послуг;

– визначення поняття «управління комунікаціями», що на основі використання процесного підходу дозволило акцентувати увагу на його складових та забезпечити підґрунтя попередження та подолання наявних та потенційних комунікативних проблем у системі надання соціальних послуг;

дістали подальшого розвитку
– інтерпретація поняття «система надання соціальних послуг», яке на основі вузького розуміння «соціальних послуг» визначається як сукупність учасників, які взаємодіють у процесі планування і реалізації правових, економічних, психологічних, освітніх, медичних, реабілітаційних та інших заходів та є організаційно об’єднаними у єдине ціле задля поліпшення або повного відновлення здатності соціальних груп, що знаходяться в складних життєвих обставинах, до повноцінної життєдіяльності, що сприяє підвищенню рівня соціальної захищеності населення;

– аналіз структури сучасної системи надання соціальних послуг в Україні, а саме зазначається тенденція розширення меж системи надання соціальних послуг та зростання ролі організацій недержавного сектору, що обґрунтовує доцільність впровадження та розвитку інформаційних центрів.

Теоретичне значення отриманих результатів полягає в концептуалізації соціологічного аналізу управління комунікаціями в системі надання соціальних послуг, застосуванні діяльнісного підходу та інтегративної методології до аналізу комунікацій у системі надання соціальних послуг, у здійсненні теоретичної інтерпретації понять «управління комунікаціями», «система надання соціальних послуг», структурному аналізі сучасної системи надання соціальних послуг в Україні, аналізі комунікативних проблем у діяльності соціальних служб. У дисертаційному дослідженні отримано результати, що можуть бути використані для теоретичного осмислення низки дискусійних питань як соціології управління, так і інших галузевих соціологій, зокрема соціології комунікації, соціології організацій, соціології соціальної роботи; при розробці теоретичних основ та напрямків удосконалення системи соціального захисту.

Практичне значення наведених у дисертації теоретичних положень, фактичних даних, узагальнень та висновків полягає в можливості їхнього використання органами управління системою надання соціальних послуг різного рівня (міських, регіональних, державних) та керівниками окремих соціальних служб з метою підвищення ефективності їхньої діяльності та, як наслідок, рівня соціальної захищеності населення.

Результати дослідження використані автором при розробці навчальної програми та в процесі викладання курсу «Менеджмент та маркетинг у соціальній роботі», також вони можуть бути корисними в практиці викладання навчальних курсів «Соціологія управління», «Вступ до соціології комунікації», «Соціальна політика», «Соціальна робота», «Сучасні соціальні служби» тощо.

Особистий внесок здобувача. Усі ключові ідеї, положення і висновки дисертаційного дослідження розроблялися автором самостійно.

Апробація результатів дисертації. Основні ідеї та результати дослідження доповідалися та обговорювалися на таких наукових конференціях: VI Всеукраїнська науково-практична конференція «Проблеми розвитку соціологічної теорії: соціальна інтеграція і соціальні нерівності в контексті сучасних соціальних трансформацій» (м. Київ, 2008); IV наукова конференція «Сучасні суспільні проблеми у вимірі соціології управління» (м. Донецьк, 2008); Науково-практичні конференції Харківського відділення Соціологічної асоціації України «Якубинська наукова сесія» (м. Харків, 2007, 2008); VI Міжнародна науково-практична конференція «Конфліктологічна експертиза: теорія і методика» (м. Київ, 2007); Міжнародні наукові конференції «Харківські соціологічні читання» (м. Харків, 2003-2007); Міжнародна науково-практична конференція «Актуальні проблеми професійної підготовки фахівців соціальної роботи в Україні і за рубежем» (м. Ужгород, 2003). Результати дисертаційного дослідження увійшли до наукового звіту за науково-дослідною темою «Технологізація надання якісних соціальних послуг у територіальній громаді м. Харкова» (0108U001638) кафедри соціології управління та соціальної роботи Харківського національного університету імені В.Н. Каразіна.

Публікації. Основні ідеї і положення дисертації викладені у 10 наукових статтях, 8 з яких опубліковані у виданнях, що входять до переліку спеціалізованих видань з соціології, затверджених ВАК України.

Структура й обсяг дисертації. Дисертація складається зі вступу, трьох розділів (які включають 9 підрозділів), висновків, списку використаних джерел та двох додатків. Загальний обсяг дисертації 224 с., з яких 175 с. основного тексту, 25 с. списку використаних джерел (206 найменувань) і 24 с. додатків.
ОСНОВНИЙ ЗМІСТ РОБОТИ

У вступі обґрунтовується актуальність теми дисертаційного дослідження, розкривається ступінь наукової розробленості проблеми, визначаються мета та завдання дослідження, формулюються його об’єкт і предмет, розкривається наукова новизна, теоретичне і практичне значення результатів дисертаційної роботи, а також способи їхньої апробації. 

У першому розділі «Теоретико-методологічні засади вивчення комунікацій у системі надання соціальних послуг» представлено аналіз соціологічних концепцій, що пояснюють природу і сутність соціальних комунікацій, розглянуто підходи до розуміння сутності «соціальних послуг», розкрито значення категоріально-понятійного апарату дослідження, визначені особливості комунікативного процесу в системі надання соціальних послуг та управління ним. 

У розділі на основі аналізу двох протилежних напрямків до пояснення природи соціальної комунікації, представлених теоріями, що тяжіють до об’єктивістської або суб’єктивістської парадигми в соціології, обґрунтовується вибір інтегративної методології, що на основі синтезу ідей суб’єктивізму й об’єктивізму дозволяє об’єднати рівень структур і рівень дій (у зв’язку з чим увага акцентується на основних положеннях теорії комунікативної дії Ю. Габермаса і структурного конструктивізму П. Бурдьє), для подальшого аналізу комунікацій у системі надання соціальних послуг. Комунікація в контексті інтегративної методології розглядається як структурно-діяльнісний процес, що обумовлений, з одного боку, характеристиками системи, в якій відбувається взаємодія, з іншого – характеристиками комунікантів.

Водночас автор відзначає характерне для вітчизняної науки в контексті даної проблеми використання терміна «спілкування», указує на наявність наукової дискусії про співвідношення понять «спілкування» та «комунікація». На основі проведеного аналізу дисертант обґрунтовує вибір діяльнісного підходу, що дозволяє розуміти комунікацію як процес спілкування, суб’єкт-суб’єктну взаємодію комунікантів у процесі спільної діяльності.

Діяльнісний підхід та інтегративна методологія дозволили авторові визначити комунікацію як суб’єкт-суб’єктну взаємодію комунікантів у процесі спільної діяльності на основі обміну у вербальній і невербальній формі інформацією, знаннями, досвідом, установлення відносин взаєморозуміння і взаємовпливу й обумовлену характеристиками комунікантів, специфічною природою тієї соціальної системи, у якій ця взаємодія відбувається, а також зовнішніми соціокультурними, політичними, економічними тощо чинниками.

На основі проведеного у розділі теоретичного аналізу різних трактувань сутності «соціальних послуг» дисертант обґрунтовує доцільність виокремлення широкого і вузького значення даного поняття. У роботі соціальні послуги (і соціальне обслуговування, як діяльність із надання соціальних послуг) розглядаються у вузькому значенні, тобто як елемент соціального захисту, що полягає у правових, економічних, психологічних, освітніх, медичних, реабілітаційних тощо заходах добровільного (з боку адресата послуг) короткотривалого втручання до досягнення бажаного результату – поліпшення або повного відновлення здатності соціальних груп або окремих індивідів, що знаходяться в складних життєвих обставинах, до повноцінної життєдіяльності.

На відміну від соціальної роботи, що має безперервний характер і спрямована на різні соціальні групи та створення умов для їхньої успішної життєдіяльності, автором підкреслюється адресний характер соціального обслуговування, спрямованість, насамперед, на ситуацію (складні життєві обставини) і подолання її негативного впливу шляхом короткочасного втручання до досягнення бажаного ефекту. 

У роботі зазначається, що соціальне обслуговування розглядається не просто як діяльність розрізнених суб’єктів, що надають соціальні послуги тим чи іншим соціально незахищеним групам, а взаємодія об’єднаних загальними цілями, задачами, функціями взаємозалежних органів, організацій та індивідів, тобто як система надання соціальних послуг. 

Для визначення сутності управління комунікаціями в системі надання соціальних послуг автор обґрунтовує вибір процесного підходу до розуміння «управління», що дозволяє визначити його як процес цілеспрямованого впливу на форму і зміст, об’єктивні і суб’єктивні умови і фактори суб’єкт-суб’єктної взаємодії комунікантів під час спільної діяльності, що здійснюється у певній соціальній системі з метою її вдосконалення і здійснюваний на основі виявлення наявних та потенційних комунікативних проблем, розробки і реалізації конкретних заходів щодо їхнього подолання.

Зазначається, що управління комунікаціями в системі надання соціальних послуг має свої особливості, зумовлені особливостями комунікативного процесу в цій сфері. На основі обґрунтованого діяльнісного підходу та інтегративної методології дисертант виокремлює та характеризує 1) значущі специфічні характеристики учасників комунікації (суб’єктна обумовленість), 2) значущі специфічні характеристики, що мають відношення до природи самої сфери (структурна обумовленість) та 3) чинники макросередовища (зокрема вплив процесів глобалізації й інформатизації), що обумовлюють специфіку комунікацій у системі надання соціальних послуг.

Суб’єктна обумовленість комунікацій у системі надання соціальних послуг, на думку автора, пов’язана з соціальними, соціально-психологічними та деякими фізичними характеристиками клієнтів соціальних служб (станом здоров’я; відхиленнями у поведінці, пов’язаними з різними залежностями, захворюваннями, віком; важким матеріальним становищем; низьким соціальним статусом і соціальною виключеністю тощо), організаційними чинниками (некомерційним характером діяльності організацій; організаційною структурою; стилем керівництва; чинниками внутрішнього середовища організації (умовами, оточенням тощо акта комунікації)), соціально-психологічними й особистісними характеристиками соціальних працівників.

Структурна обумовленість комунікацій у системі надання соціальних послуг, на думку автора, пов’язана з двома основними характеристиками 1) несамостійністю сфери надання соціальних послуг і її залежністю від процесів в інших сферах і 2) моделлю соціальної політики та відповідною до неї організаційною структурою надання соціальних послуг у суспільстві.

Обумовленість процесу комунікації в системі надання соціальних послуг зовнішніми чинниками автор пов’язує зі змінами характеристик суб’єктів та структурних характеристик сфери, що відбуваються під впливом процесів глобалізації й інформатизації. Серед змін, характерних для системи надання соціальних послуг і обумовлених глобалізацією, в роботі відзначаються 1) глобалізація соціальних проблем і збільшення соціальних груп, що потребують допомоги, та, як наслідок, 2) збільшення суб’єктів надання соціальних послуг (у зв’язку з переосмисленням ролі національних держав, виникненням та посиленням ролі міжнародних організацій). Процес інформатизації пов’язується: 1) зі змінами в системі управління сферою надання соціальних послуг у цілому й окремими соціальними службами; 2) з появою нових форм надання соціальних послуг; 3) з розширенням доступу громадськості до інформаційних ресурсів сфери, з одного боку, та поглибленням нового типу нерівності – «інформаційного» – з іншого.

Другий розділ роботи «Стан комунікацій у діяльності соціальних служб» присвячено аналізу становлення системи надання соціальних послуг в Україні, її характеристиці на сучасному етапі, виявленню комунікативних проблем у діяльності соціальних служб, що перешкоджають наданню якісних соціальних послуг.

У розділі зазначається, що система соціального захисту в сучасній Україні знаходиться на новому етапі свого розвитку, що пов’язано з реформуванням системи соціального обслуговування у напрямку становлення ринку соціальних послуг із характерною для цього процесу зміною ставлення до споживача і якості послуг. 

На основі аналізу нормативно-правових документів та офіційної статистики автор приходить до висновку, що реформування системи надання соціальних послуг в Україні характеризується розширенням її меж за рахунок збереження старих і появи нових організаційних форм соціального обслуговування, як у межах державного, так і недержавного секторів.

У межах державного сектора дисертант акцентує увагу на наслідках залучення нових організацій до надання соціальних послуг та розширення функціональних обов’язків безпосередньо суб’єктів соціального обслуговування, що можуть мати як позитивний (максимальне охоплення соціально незахищених груп), так і негативний (перетинання функцій, дублювання послуг, можливість перекласти відповідальність на інші міністерства, відомства та організації з подібними функціями) характер.

Значну увагу в роботі приділено розвитку «третього» сектора як суб’єкта соціального обслуговування в Україні. Серед тенденцій автор зазначає позитивну динаміку кількісних показників (насамперед, за рахунок зростання числа благодійних організацій і фондів), зростання ролі недержавних організацій у процесі надання соціальних послуг, посилення підтримки «третього» сектора з боку держави та міжнародних організацій.

На основі емпіричних даних автор робить висновки щодо інтенсивності та форм взаємодії між учасниками системи надання соціальних послуг на рівні територіальної громади, аналізує міжорганізаційні комунікації та інформаційну діяльність соціальних служб, комунікації на рівні «соціальний працівник-клієнт». 

У роботі доводиться, що міжорганізаційні комунікації в системі надання соціальних послуг на рівні територіальної громади характеризуються, з одного боку, декларуванням комунікантами спрямованості на співробітництво та спільну діяльність, з іншого – реальною комунікативною поведінкою, що характеризується активністю чи пасивністю. Саме з останнім автор пов’язує успішність функціонування соціальних служб. 

У роботі підкреслюється, що носіями позитивних змін у системі надання соціальних послуг є організації, які займають активну комунікативну позицію, що виражається в активному пошуку ресурсів (фінансових, матеріально-технічних, інформаційних, трудових тощо) для надання соціальних послуг та максимального задоволення різних потреб своїх клієнтів шляхом розширення партнерських відносин, участі у конкурсах соціальних проектів, пропагування своєї діяльності тощо.

У свою чергу для організацій, що займають пасивну комунікативну позицію, характерне очікування допомоги (перш за все матеріальної) та патерналістські настрої. Такі організації, не виявляючи ініціативи, «самовиключаються» з комунікативних мереж, тим самим опиняючись в інформаційному вакуумі. Пасивна комунікативна позиція та, як наслідок, відсутність необхідної інформації не тільки не дозволяє даним соціальним службам забезпечити фінансову і матеріально-технічну базу своєї діяльності та надавати дієву допомогу і необхідні послуги, але і створює негативні стереотипи (як, наприклад, «ми нікому не потрібні»), що згодом поділяють і клієнти цих організацій. Організації, що займають пасивну комунікативну позицію, не можуть бути конкурентоспроможними на ринку соціальних послуг, опиняються на периферії системи соціального обслуговування, а в перспективі входитимуть до неї лише формально.

Проведений аналіз дозволив авторові дійти висновку, що у системі надання соціальних послуг на рівні територіальної громади відбуваються позитивні зміни та підвищення комунікативної активності суб’єктів соціального обслуговування. 

По-перше, було відзначено зростання активності з боку органів місцевого управління (зокрема, значущою є реалізація проекту «Єдина соціальна мережа» Управління праці та соціального захисту населення Харківської міської ради), у зв’язку з чим втратила актуальність, перш за все для недержавних організацій, така проблема, як відсутність підтримки і бажання співпраці з боку держави й органів місцевого самоврядування; активно розвивається така форма взаємодії між місцевими органами влади та організаціями соціального обслуговування, як соціальне замовлення. По-друге, збільшилася активність самих організацій, що надають соціальні послуги. Найбільш активними на ринку соціальних послуг є ряд недержавних організацій, активність яких обумовлена об’єктивними причинами пошуку джерел фінансування та особистісними якостями керівників цих служб. По-третє, відзначено активну діяльність міжнародних організацій-донорів (зокрема Міністерства з питань міжнародного розвитку Великої Британії (DFID), Українського фонду соціальних інвестицій (УФСІ) за сприяння Світового банку тощо), розвиток соціальних проектів, програм надання грантів. Проте серед недоліків слід зазначити обмежений термін реалізації проектів міжнародних організацій-донорів. Також однією з проблем залишається відсутність активності з боку вітчизняних комерційних організацій, відсутність культури благодійної діяльності в українському суспільстві.

У роботі зазначається, що найменш ефективними в системі надання соціальних послуг на рівні територіальної громади є масові комунікації. За результатами масового опитування більша частина харків’ян нічого не знає про державні та недержавні (58 % і 87 % відповідно) організації соціального обслуговування в місті та має потребу в додатковій інформації, на що вказали 75 % респондентів. Серед причин такої ситуації автор виокремлює такі. По-перше, ряд організацій навмисно не поширюють інформацію про себе та про свою діяльність, мотивуючи це тим, що не впораються з потоком клієнтів (перш за все, це стосується недержавних організацій, що, на відміну від державних, мають право самостійно регламентувати кількість своїх клієнтів). По-друге, засоби комунікації, що найчастіше обирають соціальні служби, є малоефективними та не забезпечують достатнього охоплення аудиторії – це найбільш дешеві і доступні з фінансової точки зору засоби інформування громадськості (найчастіше організації інформують громадськість про себе і свою діяльність за допомогою районних газет). При цьому додаткове фінансування як результат активної комунікативної позиції в міжорганізаційній взаємодії зазвичай спрямовується на поліпшення якості наявних і пропозицію нових послуг, але не на активну інформаційну кампанію і розширення кола своїх клієнтів. Як результат, потенційні клієнти, що потребують допомоги, не можуть її отримати через відсутність інформації про неї.

Автор відзначає, що низький рівень поінформованості є притаманним не тільки громадськості, але й самим організаціям соціального обслуговування. Ідеться про брак інформації як про своїх потенційних клієнтів, так і про конкурси соціальних проектів, умови участі в них тощо.

У роботі доводиться, що найбільш плідними є комунікації на рівні «соціальний працівник - клієнт», що підтверджується, з одного боку, високим рівнем розуміння потреб клієнтів та відповідними діями соціальних служб, спрямованими на задоволення цих потреб, з іншого – високим рівнем задоволеності клієнтів взаємодією з соціальною службою.

Проте автор зазначає, що дії соціальних працівників обмежуються об’єктивними можливостями, зокрема матеріально-технічними ресурсами організації, що створюють протиріччя між найбільш затребуваними та у найбільшому обсязі наданими послугами. Високий рівень задоволеності клієнтів результатами взаємодії із соціальною службою пояснюється не в останню чергу низьким рівнем домагань представників соціально незахищених груп та задоволенням їхньої потреби в спілкуванні, що знаходиться поряд із задоволенням основних вітальних потреб (потреби в продуктах харчування, одязі, взутті, ліках тощо). Саме потребою в спілкуванні більшість клієнтів пояснюють своє звернення до соціальної служби.

Також автор вказує на умови, що створюють негативний контекст комунікації та безпосередньо впливають на соціальних працівників, а опосередковано і на їхніх клієнтів. Це низький рівень заробітної плати соціальних працівників, незадовільні умови праці (зокрема, низька якість або відсутність необхідного обладнання, приміщення тощо), високий рівень фізичних та емоційних навантажень і, як наслідок, загроза професійного «вигоряння», низький статус професії тощо. У цілому задоволеність клієнтів від взаємодії із соціальними працівниками вище, ніж рівень задоволеності самих соціальних працівників різними аспектами своєї діяльності.

На основі проведеного аналізу в роботі виокремлюються основні групи комунікативних проблем та відповідно до них основні напрямки удосконалення комунікацій в системі надання соціальних послуг: підвищення поінформованості та стимулювання комунікативної активності усіх учасників системи надання соціальних послуг, створення сприятливого комунікативного макро- та мікросередовища.

У третьому розділі роботи «Організаційно-управлінські методи удосконалення комунікацій у системі надання соціальних послуг» обґрунтовується концепція комунікативного менеджменту як теоретико-методичної основи удосконалення комунікацій у системі надання соціальних послуг. Особлива увага приділяється аналізу інформаційних центрів як суб’єктів соціального обслуговування та соціологічному супроводу управління комунікаціями. 

У роботі відзначається, що вживання терміна «менеджмент» у контексті управління комунікативними процесами обумовлено прагненням автора підкреслити три значущих моменти. По-перше, управлінський вплив з метою одержання ефективного результату, а не просто з метою підтримки системи в рівновазі; по-друге, функціонування організацій системи соціального обслуговування в умовах становлення ринку соціальних послуг; по-третє, комплексний підхід до управління комунікаціями, а не окремими її аспектами.

Аналіз функціонування системи надання соціальних послуг на трьох рівнях – макрорівні (державному), мезорівні (регіональному) та мікрорівні (соціальні служби), – дозволив охарактеризувати специфічне наповнення функцій комунікативного менеджменту.

Комунікативний менеджмент на державному рівні пов’язаний:

– зі створенням інституційних умов, оптимального середовища для здійснення взаємодії між різними учасниками, що належать до системи надання соціальних послуг, а також інших систем (зокрема, з формуванням конкурентного середовища, підвищенням зацікавленості суб’єктів соціального обслуговування у взаємодії зі своїми клієнтами; активною інформаційною підтримкою соціальних програм державного рівня; формуванням громадської думки, адекватної до зміни моделі соціальної політики та соціального обслуговування: подоланням патерналістських стереотипів, стимулюванням активної комунікативної позиції, формуванням культури благодійної діяльності, подоланням соціальної виключності та формуванням толерантного ставлення до представників соціально незахищених груп, підвищенням статусу професії соціального працівника тощо);

– із запобіганням потенційним проблемам та розв’язанням уже наявних проблем комунікації, що носять системний характер (зокрема, неврегульованість взаємодії суб’єктів надання соціальних послуг як наслідок недосконалості нормативно-правової бази; низька соціальна захищеність та схильність до професійного «вигоряння» соціальних працівників тощо).

Комунікативний менеджмент на регіональному рівні функціонально пов’язаний з організацією ефективної висхідної та низхідної вертикальної комунікації між соціально незахищеними групами, соціальними службами і суб’єктами соціального обслуговування, що розробляють соціальні програми на державному та регіональному рівнях. Це передбачає: 
– збір і аналіз інформації з метою розроблення пропозицій щодо вдосконалення системи соціального обслуговування (створення регіональних баз даних соціально незахищених груп населення та суб’єктів соціального обслуговування; моніторинг проблем та потреб соціально незахищених груп, а також діяльності соціальних служб тощо);

– створення безбар’єрного комунікативного середовища, тобто подолання та запобігання фізичним (пов’язаним із чинниками фізичного середовища, як, наприклад, необлаштованість громадських місць відповідно до потреб людей з обмеженими можливостями), соціально-психологічним (пов’язаним із особливостями громадської думки та настроїв в регіоні, як, наприклад, рівнем довіри до діяльності державних установ, зокрема, соціальних служб) та соціальним (пов’язаним із нерівним доступом до ресурсів системи надання соціальних послуг, зокрема, інформаційних) бар’єрам комунікації;

– залучення до системи надання соціальних послуг та розв’язання соціальних проблем нових учасників, зокрема, місцевих комерційних підприємств, волонтерських організацій тощо.

На рівні соціальних служб функції комунікативного менеджменту полягають у встановленні контакту й організації ефективної взаємодії, як зі своїми клієнтами, так і з іншими цільовими групами (зокрема, з організаціями-партнерами, спонсорами, волонтерами тощо). Це передбачає:

– пропагування своєї діяльності та розширення кола своїх партнерів і клієнтів (зокрема, за допомогою використання різних способів інформування громадськості – виступів у ЗМІ, розповсюдження друкованих матеріалів, участі у виставках соціальних служб, створенні веб-сторінки тощо);

– конструювання «суб’єкт-суб’єктних» відносин у процесі соціального обслуговування (збільшення ролі соціально незахищених груп у процесі комунікації, зокрема шляхом їх залучення до діяльності соціальних служб);

– формування сприятливого, як фізичного, так і соціально-психологічного комунікативного середовища в організації (створення належних умов праці, сприятливого соціально-психологічного клімату в колективі, формування організаційної культури тощо).

У роботі відзначається, що різноманіття функцій комунікативного менеджменту диктує різноманіття управлінських методів і технологій, що окремо можуть бути спрямовані на розв’язання вузького кола визначених проблем, а в комплексі – на вдосконалення процесу комунікації в системі соціального обслуговування в цілому. Йдеться про такі організаційно-управлінські методи та соціальні технології, як розробка стандартів соціальних послуг, ліцензування та оцінювання їх якості, а також діяльності соціальних служб; системне стимулювання зайнятості у сфері надання соціальних послуг та інституційна підтримка діяльності соціальних працівників (зокрема, матеріальне (приведення заробітної плати у відповідність до соціальної значущості соціального працівника в суспільстві) та моральне (створення позитивного іміджу соціального обслуговування, підвищення статусу професії) стимулювання; розробка та впровадження механізму соціального захисту працівників сфери соціального обслуговування; впровадження компенсаторних механізмів, що перешкоджають професійному «вигорянню»; створення системи безперервної освіти та підвищення кваліфікації адекватної до потреб системи надання соціальних послуг тощо); упровадження системи соціального моніторингу (де особливе місце мають зайняти соціологічні дослідження) та створення банку соціологічної інформації; активне впровадження інноваційних інформаційних технологій (у тому числі розробка вітчизняного інформаційного продукту, що задовольняв би потреби сфери, а також єдиних стандартів та класифікаторів, що дозволили б порівнювати дані, уникати дублювання інформації); впровадження й активне використання власне комунікативних технологій та їх методів (PR і реклами, у тому числі соціальної), а також технологій маркетингової комунікації (стимулювання збуту і прямого маркетингу): виступи у ЗМІ, розповсюдження друкованої продукції (брошури, буклети, листівки), direct-mail (пряма розсилка за допомогою Інтернету, мобільного телефону, пошти, бланків комунальних платежів та ін.), участь у виставках і ярмарках соціальних служб, організація комунікативних подій, зустрічі з населенням тощо.

У роботі обґрунтовується доцільність створення інформаційних служб не тільки в межах окремих організацій, але і як самостійних учасників системи надання соціальних послуг. Доводиться на основі аналізу переваг і недоліків різних моделей інформаційних центрів найбільша відповідність до умов сучасного українського суспільства інтегративної моделі, створеної на основі поєднання переваг державної і недержавної моделей (розширений доступ до різної соціальної інформації, гнучкість, орієнтованість на потреби клієнтів тощо) з бажаним відображенням усіх напрямків діяльності в Інтернет-просторі, що забезпечить максимальну та оперативну доступність послуг і ресурсів центру для всіх цільових груп.

Проте автор зазначає, що з урахуванням специфіки сфери надання інформаційних послуг за допомогою новітніх технологій (зокрема, через електронну пошту, веб-сторінки) в умовах сучасного українського суспільства не може цілком замінити інші засоби комунікації. Як для соціально незахищених груп, так і для багатьох соціальних служб більш доступними залишаються традиційні форми і засоби отримання інформації: особисті консультації, телефонний зв’язок тощо.

Важлива роль в управлінні комунікаціями в системі надання соціальних послуг автором відводиться соціологічному супроводу. Виходячи зі структури комунікативного процесу, в роботі виокремлені та схарактеризовані такі основні напрямки соціологічних досліджень, як дослідження 1) комунікантів, 2) каналів комунікації, 3) повідомлень, 4) результатів (ефективності) комунікації, 5) комунікативного середовища та 6) комунікативних технологій. Запропоновано систему оцінки комунікативного процесу на основі використання об’єктивних і суб’єктивних, кількісних і якісних показників, обґрунтовується доцільність використання якісних і кількісних методів збору соціологічної інформації залежно від цілей та напрямку дослідження.

Автор звертає увагу на проблеми, що пов’язані з використанням деяких методів, зокрема, методів інтерв’ювання в техніці «віч-на-віч», що передбачають контакт із представниками соціально незахищених груп: проблеми доступу до інформації про генеральну сукупність соціально незахищених груп та конструювання моделі вибіркової сукупності; труднощі встановлення контакту, пов’язані з фізичними або психічними особливостями респондентів; особиста безпека інтерв’юерів.

У роботі зазначається протиріччя між особливою актуальністю збирання та аналізу соціологічної інформації на регіональному рівні (оскільки саме регіональний рівень являє собою, так би мовити, «інформаційний буфер» між соціально незахищеними групами з їх проблемами та соціальними програмами, що розробляються на державному та регіональному рівнях) та відсутністю замовлення на такі дослідження з боку державних та місцевих органів управління. 

У висновках зафіксовано основні положення та результати дисертаційного дослідження.

У роботі на основі теоретичного й емпіричного аналізу доведено, що в умовах сучасного українського суспільства в системі надання соціальних послуг існують проблеми, які мають комунікативний характер, що актуалізує необхідність концептуалізації управління комунікативними процесами та розробки організаційно-управлінського забезпечення удосконалення комунікацій. 

Задля досягнення поставленої мети на основі аналізу різних підходів до дослідження управління у роботі обґрунтовується вибір процесного підходу, що дозволив акцентувати увагу на таких етапах управлінського циклу, як опис стану об’єкта управління, виявлення проблеми, оцінка її актуальності й обґрунтування необхідності її вирішення, пошук шляхів вирішення проблеми (у контексті діяльнісного підходу – розробка й обґрунтування вибору методів вирішення проблеми). 

Застосування до розуміння й аналізу комунікації в соціальних системах інтегративної методології (що поєднує основні положення суб’єктивістської та об’єктивістської соціологічних парадигм) та діяльнісного підходу (що дозволяє розглядати комунікацію як суб’єкт-суб’єктну взаємодію комунікантів у процесі спільної діяльності), а також визначення меж та учасників системи надання соціальних послуг на основі вузького розуміння соціальних послуг як елемента соціального захисту дозволило виявити й охарактеризувати специфіку комунікацій у цій сфері.

Автор доводить, що специфіка комунікації в системі надання соціальних послуг зумовлюється соціальними, соціально-психологічними і деякими фізичними характеристиками представників соціально незахищених груп; соціально-психологічними та особистісними характеристиками соціальних працівників; організаційними характеристиками установ соціального обслуговування (насамперед, некомерційним характером їх діяльності); несамостійністю сфери надання соціальних послуг і її залежністю від процесів в інших сферах; моделлю соціальної політики і відповідною до неї структурою надання соціальних послуг у державі; впливом зовнішніх факторів (зокрема, процесів глобалізації й інформатизації).

У роботі зазначено, що сучасний стан розвитку системи надання соціальних послуг характеризується тенденціями розширення її меж та зростання ролі організацій недержавного сектора, що, врешті, дозволило обґрунтувати доцільність впровадження і розвитку інформаційних центрів, як суб’єктів соціального обслуговування. 

Результати порівняльного аналізу діяльності державних і недержавних соціальних служб м. Харкова дозволили виявити та схарактеризувати основні групи комунікативних проблем і тим самим обґрунтувати необхідність удосконалення комунікацій у системі надання соціальних послуг. Були виокремлені такі основні групи проблем:

– низька поінформованість усіх учасників системи надання соціальних послуг, обумовлена відсутністю налагодженої системи інформування на всіх рівнях функціонування системи надання соціальних послуг і пасивною комунікативною позицією самих учасників (як організацій, так і соціально незахищених груп);

– пасивна комунікативна позиція учасників системи надання соціальних послуг, обумовлена, насамперед, патерналістськими стереотипами;

– несприятливе комунікативне макро- і мікросередовище, що пов’язано з наявністю, насамперед, фізичних (необлаштованість громадських місць і відсутність спеціального обладнання для людей з особливими потребами, незадовільне матеріально-технічне забезпечення соціальних служб тощо) та соціально-психологічних (наявність негативних стереотипів та нетолерантного ставлення до деяких соціально незахищених груп, недовіра до соціальних служб, низький статус професії соціального працівника тощо) бар’єрів.

Задля подолання наявних та потенційних комунікативних проблем у роботі запропоновані організаційно-управлінські методи удосконалення комунікацій у системі надання соціальних послуг, а саме, обґрунтовано концепцію та охарактеризовано функції комунікативного менеджменту на трьох рівнях функціонування системи соціального обслуговування. Зазначено, що функціонально комунікативний менеджмент на макрорівні (державному) пов’язаний зі створенням оптимальних інституційних умов для здійснення взаємодії між різними учасниками, як усередині системи, так і за її межами, запобіганням потенційним і вирішенням вже наявних комунікативних проблем, що мають системний характер; на мезорівні (регіональному) – з організацією ефективної висхідної і низхідної вертикальної комунікації між соціально незахищеними групами, соціальними службами і суб’єктами соціального обслуговування, що розробляють соціальні програми на державному та регіональному рівнях; на мікрорівні (рівні соціальних служб) – зі встановленням контакту та організацією ефективної взаємодії, як зі своїми клієнтами, так і з іншими цільовими групами (зокрема, з організаціями-партнерами, спонсорами, волонтерами тощо).

У рамках концепції комунікативного менеджменту доводиться доцільність створення інформаційних центрів, як на рівні окремих соціальних служб, так і в ролі самостійних учасників системи надання соціальних послуг (обґрунтовується модель інформаційного центру, що міг би виконувати посередницькі функції між усіма учасниками на ринку соціальних послуг), а також необхідність соціологічного супроводу управління комунікаціями, що повинен здійснюватися на всіх його етапах і рівнях функціонування системи соціального обслуговування. Відзначається особлива актуальність досліджень на регіональному рівні.
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Дисертація на здобуття наукового ступеня кандидата соціологічних наук за спеціальністю 22.00.04 – спеціальні та галузеві соціології. – Харківський національний університеті імені В.Н. Каразіна. – Харків, 2009.

Дисертацію присвячено концептуалізації соціологічного аналізу управління комунікаціями в системі надання соціальних послуг та розробці організаційно-управлінського забезпечення удосконалення комунікацій у системі надання соціальних послуг в умовах сучасного українського суспільства. На основі застосування інтегративної методології (що поєднує основні положення суб’єктивістської та об’єктивістської соціологічних парадигм) та діяльнісного підходу (що дозволяє розглядати комунікацію як суб’єкт-суб’єктну взаємодію комунікантів у процесі спільної діяльності) було схарактеризовано специфіку комунікацій у системі надання соціальних послуг. Результати аналізу даних емпіричних досліджень дозволили виявити та схарактеризувати основні групи комунікативних проблем в діяльності соціальних служб та відповідні до них напрямки удосконалення комунікацій у системі надання соціальних послуг. Задля подолання наявних та потенційних комунікативних проблем у роботі обґрунтовано концепцію комунікативного менеджменту та схарактеризовано його функції на трьох рівнях функціонування системи надання соціальних послуг (макрорівні – державному, мезорівні – регіональному, мікрорівні – рівні соціальних служб). Доведено доцільність створення інформаційних центрів, як на рівні окремих соціальних служб, так і у ролі самостійних учасників системи надання соціальних послуг, необхідність соціологічного супроводу управління комунікаціями.

Ключові слова: соціальні послуги, соціальні служби, система надання соціальних послуг, комунікація, взаємодія, управління комунікаціями.
АННОТАЦИЯ

Косуля И.Ю. Управление коммуникациями в системе предоставления социальных услуг в современной Украине. – Рукопись.

Диссертация на соискание ученой степени кандидата социологических наук по специальности 22.00.04 – специальные и отраслевые социологии. – Харьковский национальный университет имени В.Н. Каразина. – Харьков, 2009.

Диссертация посвящена концептуализации социологического анализа управления коммуникациями в системе предоставления социальных услуг и разработке организационно-управленческого обеспечения совершенствования коммуникаций в системе предоставления социальных услуг в условиях современного украинского общества. На основе проведенного теоретического анализа и обоснованного выбора узкой трактовки «социальных услуг», как элемента социальной защиты, уточнены границы и участники системы предоставления социальных услуг. В работе проанализированы различные подходы к анализу коммуникаций в социальных системах, обоснован выбор деятельностного подхода и интегративной методологии, которые позволили рассматривать коммуникацию как субъект-субъектное взаимодействие коммуникантов в процессе совместной деятельности, выявить и охарактеризовать специфику коммуникации в системе предоставления социальных услуг. Доказано, что специфика коммуникации в системе предоставления социальных услуг обуславливается социальными, социально-психологическими и некоторыми физическими характеристиками представителей социально незащищенных групп; социально-психологическими и личностными характеристиками социальных работников; организационными характеристиками учреждений социального обслуживания (прежде всего, некоммерческим характером их деятельности); несамостоятельностью сферы предоставления социальных услуг и ее зависимостью от процессов в других сферах; моделью социальной политики и соответствующей ей структурой предоставления социальных услуг в государстве; влиянием внешних факторов (в частности, процессов глобализации и информатизации).

Сравнительный анализ деятельности государственных и негосударственных социальных служб, проведенный на основе данных эмпирических исследований, позволил выявить и охарактеризовать основные группы коммуникативных проблем в системе предоставления социальных услуг: низкая информированность всех участников системы предоставления социальных услуг, обусловленная отсутствием налаженной системы информирования 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 связано с наличием, прежде всего, 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 нетолерантного отношения к некоторым социально незащищенным группам, недоверие к социальным службам, низкий статус профессии социального работника и т.п.) барьеров. 

В работе предложены организационно-управленческие методы совершенствования коммуникаций в системе предоставления социальных услуг. Обоснована концепция коммуникативного менеджмента, охарактеризованы его функции на трех уровнях функционирования системы предоставления социальных услуг. Особое внимание уделено анализу информационных центров как субъектов социального обслуживания и социологическому сопровождению управления коммуникациями. Функционально коммуникативный менеджмент на макроуровне (государственном) связан с созданием оптимальных институциональных условий для осуществления взаимодействия между различными участниками, как внутри системы, так и за ее пределами, предупреждением потенциальных и решением уже имеющихся коммуникативных проблем, которые имеют системный характер. На мезоуровне (региональном) – с организацией эффективной восходящей и нисходящей вертикальной коммуникации между социально незащищенными группами, социальными службами и субъектами социального обслуживания, которые разрабатывают социальные программы на государственном и региональном уровнях. На микроуровне (уровне социальных служб) – с установлением контакта и организацией эффективного взаимодействия, как со своими клиентами, так и с другими целевыми группами (в частности, с организациями-партнерами, спонсорами, волонтерами и т.п.).

В работе обосновывается целесообразность создания информационных служб не только в структуре отдельных организаций, но и как самостоятельных участников системы предоставления социальных услуг. На основе анализа достоинств и недостатков различных моделей информационных центров доказано, что наиболее соответствующей для реализации посреднических функций на рынке социальных услуг в условиях современного украинского общества является интегративная модель, созданная на основе сочетания сильных сторон государственной и негосударственной моделей с желательным отображением всех направлений деятельности в Интернет-пространстве, что обеспечит максимальную и оперативную доступность услуг и ресурсов центра для всех целевых групп.

Исходя из структуры коммуникативного процесса, в работе выделены и охарактеризованы такие основные направления социологических исследований, как исследования 1) коммуникантов, 2) каналов коммуникации, 3) сообщений, 4) результатов (эффективности) коммуникации, 5) коммуникативной среды и 6) коммуникативных технологий. Предложена система оценки коммуникативного процесса на основе использования объективных и субъективных, количественных и качественных показателей, обосновывается целесообразность использования качественных и количественных методов сбора социологической информации в зависимости от целей и направления исследования. 

Ключевые слова: социальные услуги, социальные службы, система предоставления социальных услуг, коммуникация, взаимодействие, управление коммуникациями.

SUMMARY

Kosulya I.Y. The Communications Management in the Social Services System in the Contemporary Ukraine. –  Script.

The Dissertation Paper for a Candidate Degree in Sociology, speciality 22.00.04 – Special and Branch Sociologies. – V.N. Karazin Kharkiv National University. – Kharkiv, 2009.

The Dissertation Paper deals with the sociological analysis of the communications management in the social services system and with the development of organizational-administrative maintenance of the communications improvement in the social services system in the contemporary Ukrainian society. On the basis of the integrative methodology (that combines fundamental ideas of the subjectivistic and objectivistic sociological paradigms) and the activity approach (that allows to consider communication as a subject-subject interaction communicants within the process of their joint activity) the characteristics of the communications in the social services system has been specified. The results of the analysis of the empirical research data give an opportunity to recognize and characterize basic groups of communicative problems in the social services activity and the corresponding trends of the improvement of the communications in the social services system. For overcoming available and potential communicative problems the concept of the communicative management has been proved and its functions at three levels of operation of the social services system (macrolevel – state, mezolevel – regional, microlevel – level of social services) in The Dissertation Paper have been characterized. The expediency of the information centres creation, either at a level of separate social services or at a level of independent participants of the social services system has been given reasons for. The necessity of sociological support of the communications management has been proved as well.

Key words: social services, social services agencies, social services system, communications, interaction, communications management.
Відповідальний за випуск

кандидат філософських наук доцент

Ніколаєвський В. М.

Підписано до друку 09.12.08.

Для заказа доставки работы 

сделайте запрос на ее доставку через форму обратной связи по ссылке:  http://mydisser.com/ru/contact.html

3[image: image1.wmf]2

y

[image: image2.png]


[image: image3.jpg]10 pm




[image: image4.wmf]r

[image: image5.png]


[image: image6.emf] 

[image: image7.wmf]d

[image: image8.png]


[image: image9.emf]0

500

1000

1500

2000

2500

3000

3500

4000

4500

0,08 0,09 21,04 42,1363,2484,33105,2126,4147,7 168,6189,3209,5218,4

Скорость сдвига D, с-1

Вязкость 



эф

, Па с

0

500

1000

1500

2000

2500

3000

3500

4000

Напряжение сдвига 



, Па

Вязкость 1

Вязкость 2

Вязкость 3

Напряжение сдвига 1

Напряжение сдвига 2

Напряжение сдвига 3

[image: image10.png]


[image: image11.png]430

IS
=)
3

CMELIEHHUST, MM
w
&
3

w
=3
3

250

200

0 1

2

3 4

PaccToAHHe TI0 NIy GHHE MOYBbI BRIPaGOTKH, M

=4—Fe¢3 aHKepOBAHHA
== AHKepa 1.5M

~S-Amnkepa 1.8M
- Aprepa 1.2M




[image: image12.png]


[image: image13.png]


[image: image14.emf]
































































































































































































































































