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ЗАГАЛЬНА ХАРАКТЕРИСТИКА ДОСЛІДЖЕННЯ
Актуальність теми дослідження. Прагнення України до євроінтеграції передбачає проведення активної соціальної політики, що має на меті реформування та модернізацію соціальної сфери, досягнення європейських соціальних стандартів, гарантування й реалізацію для населення соціальних прав і високого рівня життя. Така ситуація вимагає вжиття заходів щодо оптимізації системи соціального захисту в руслі нової соціальної політики, зокрема пошуку інноваційних форм соціальної роботи та розвитку соціальних послуг.

Йдеться, передусім, про необхідність запровадження адресного підходу у реформуванні соціальних послуг; орієнтацію на потреби клієнта з урахуванням його життєвих обставин; актуалізацію ресурсів особистості та громади; досягнення цільового й ефективного використання коштів, спрямованих на соціальну допомогу та підтримку; підвищення кваліфікації соціальних працівників. Також за умов відсутності системи державних стандартів щодо соціальних послуг особливого значення набуває діяльність по їх розвитку та моніторингу.

Відтак, сучасні тенденції розвитку соціальної сфери потребують запровадження гуманістично спрямованої, орієнтованої на особистість і її життєву ситуацію, системи соціальної допомоги та послуг. Успішна реалізація цієї системи передбачає створення науково обґрунтованої, з урахуванням вітчизняних соціально-культурних особливостей та надбань концепції розвитку соціальних послуг і менеджменту соціальних служб, розробки заходів і методів взаємодії з людьми, що перебувають у скрутних життєвих обставинах. Ефективність соціальної роботи значною мірою залежить, з одного боку, від розуміння особливостей та механізмів формування та розвитку особистості, а з іншого, - від соціально-психологічних складових і наслідків діяльності самих соціальних працівників та соціальних служб. На сьогодні, коли активно впроваджуються принципи індивідуального підходу, брак соціально-психологічних знань і вмінь у спеціалістів соціальної сфери значно знижує ефективність надання соціальних послуг окремим категоріям громадян і дієвість соціальної роботи в цілому.

Ступінь наукової розробленості проблеми. Про важливість застосування соціально-психологічних підходів у соціальній роботі йдеться в наукових пошуканнях низки вітчизняних та зарубіжних авторів. Зокрема, дослідники: визначають напрямки використання соціально-психологічних теорій і методів у соціальній роботі (М. Герберт, М.А. Гуліна, М.В. Фірсов, К. Шелдон); вивчають витоки та шляхи подолання соціально-психологічних проблем клієнтів соціальної роботи (І.М. Грига, Т.В. Говорун, О.Л. Іванова, Н.В. Кабаченко, О.Г. Карагодіна, Р.І. Кравченко, Н.Ю. Максимова, Т.М. Титаренко, І.М. Трубавіна та ін.); досліджують питання організації взаємодії в системі «клієнт-соціальний працівник» (Д.Г. Лавриненко, Т.В. Семигіна, Т.І. Сила, О.В. Тюптя, В.Г. Панок, Ю.М. Швалб); зосереджують увагу на вивченні особистості та підготовці соціальних працівників і їх функціонально-рольовому навантаженні (І.Д. Звєрєва, А.Й. Капська, А.В. Кунцевська, І.І. Мигович, Л.І. Міщик, В.В. Сидоров, Н.Б. Шмельова та ін.); розглядають особливості психологічної підтримки в різних скрутних життєвих ситуаціях (Г.М. Бевз, П.П. Горностай, Н.Г. Осухова та ін.).

Натомість, набагато менше уваги приділяється дослідженню причин, що стимулюють розвиток скрутних життєвих ситуацій людини, вивченню особливостей надання соціальних послуг як професійної діяльності, висвітленню питань організаційної психології в соціальних службах, побудові цілісної системи соціально-психологічних знань, що виступають основою психологічної складової професійної компетенції працівників організацій, які надають соціальні послуги.

У зв'язку з цим, актуальним на теоретичному і практичному рівнях є проведення досліджень, що сприяють формуванню теоретичної концепції та практичних моделей соціально-психологічного забезпечення розвитку соціальних послуг в Україні.

Таким чином, актуальною соціальною проблемою, що потребує вирішення на науковому рівні є вдосконалення системи соціальних послуг в Україні шляхом розвитку і запровадження соціально-психологічного забезпечення даного виду професійної діяльності. 

Зв'язок роботи з науковими програмами, планами, темами. Дисертаційна робота тісно пов'язана з розробкою та введенням в дію Державних освітніх стандартів підготовки фахівців із соціальної роботи в межах діяльності науково-методичної комісії з вищої освіти Міністерства освіти і науки, молоді та спорту України з галузі знань 1301 «Соціальне забезпечення», підкомісія з напряму 6.130102 «Соціальна робота» (Наказ Міністерства освіти та науки, молоді і спорту від 25.11.2011  № 1364). Також дисертаційне дослідження виконано в межах комплексних науково-дослідних тем лабораторії соціальної психології Інституту психології імені Г.С. Костюка НАПН України: «Соціально-психологічні проблеми економічної соціалізації молоді» (2005 – 2008 рр.), державний реєстраційний номер 0104U010880; «Соціально-психологічні засади становлення суб'єкта економічної соціалізації» (2008 – 2011 рр.), державний реєстраційний номер 0107U012277. 

Тему дисертаційного дослідження затверджено на Вченій раді Інституту психології імені Г.С. Костюка НАПН України (протокол № 3 від 28 травня 2009 року) та узгоджено Радою з координації наукових досліджень у галузі педагогіки та психології в Україні (протокол № 6 від 29 вересня 2009 року).

Мета дослідження полягає в тому, щоб на основі теоретичного аналізу наукових доробок та експериментального вивчення соціально-психологічних аспектів соціальних послуг розробити концепцію та впровадити створені на її основі моделі соціально-психологічного забезпечення розвитку соціальних послуг соціально вразливим категоріям громадян в Україні. 

Об’єкт дослідження – соціально-психологічні аспекти розвитку соціальних послуг.

Предмет дослідження – особливості соціально-психологічного забезпечення розвитку соціальних послуг в Україні.

Загальна гіпотеза дослідження полягає у тому, що вдосконалення та розвиток соціальних послуг у суспільстві уможливлюється завдяки впровадженню розробленої на основі генетико-моделюючого методу концепції соціально-психологічного забезпечення розвитку соціальних послуг та сконструйованих на засадах даної концепції моделей.

Впровадження моделей соціально-психологічного забезпечення дозволяє розвивати соціальні послуги та сприяє вирішенню проблем соціалізації особистості, що потрапила у скрутну життєву ситуацію, шляхом спеціально організованої соціальної підтримки та спонукання до саморозвитку і формування  наснажуючих стратегій поведінки.

Відповідно до визначеної мети та сформульованої гіпотези дослідження основними  завданнями дисертаційної роботи є:

Здійснити теоретичний аналіз вітчизняних та зарубіжних джерел стосовно проблеми розвитку соціальних послуг та соціально-психологічного забезпечення даного виду професійної діяльності як важливої складової соціальної роботи. 

Дослідити та описати сучасний стан та основні соціально-психологічні особливості соціального обслуговування, встановити основні напрямки розвитку соціальних послуг, виділити умови, що визначають необхідність та напрямки формування соціально-психологічного забезпечення розвитку соціальних послуг. 

Розробити концепцію соціально-психологічного забезпечення розвитку соціальних послуг на основі використання генетико-моделюючого методу, теоретичних висновків і отриманих експериментальних даних про соціально-психологічні аспекти соціального обслуговування в Україні. 

Розробити та впровадити сконструйовані на основі створеної концепції моделі розвитку соціальних послуг та їх соціально-психологічного забезпечення для представників різних соціально вразливих груп. 

Визначити складові та основні напрями соціально-психологічного забезпечення моніторингу соціальних послуг та оптимізації діяльності соціальних працівників, які надають соціальні послуги.

Розробити та впровадити на основі отриманого досвіду реалізації концепції та моделей соціально-психологічного забезпечення розвитку соціальних послуг сукупність засобів соціально-психологічного та педагогічного впливу з метою соціальної підтримки та підвищення кваліфікації соціальних працівників і практичних психологів.

Теоретико-методологічну основу дослідження складають: загальні положення про сутність і розвиток особистості, її соціалізацію в процесі життєдіяльності (К.О. Абульханова-Славська, Г.О. Балл, М.Й. Боришевський, Л.С. Виготський, Е. Еріксон, І.С. Кон, М.Н. Корнєв, Г.С. Костюк, С.Д. Максименко, А. Маслоу, В.О. Моляко, В.В. Москаленко, Л.Е. Орбан-Лембрик, А.В. Петровський, М.І. Пірен, В.В. Рибалка, С.Л. Рубінштейн, В.О. Татенко, П.Р. Чамата, Н.В. Чепелєва, Т.С. Яценко); експериментально-генетичний (генетико-моделюючий) метод дослідження особистості (Г.С. Костюк,  С.Д. Максименко);  загальнометодологічний  підхід  до проблеми активності суб’єкта,  представлений в роботах Г.М. Андрєєвої, А.В. Брушлінського, Г.О. Балла, Л.С. Виготського, Г.С. Костюка, О.М. Леонтьєва, С.Д. Максименка, С.Л. Рубінштейна, В.А. Семиченко, Ю.М. Швалба; діяльнісний та особистісний підходи (Є.О. Клімов, О.М. Леонтьєв, Б.Ф. Ломов); положення про психологічне забезпечення професійної діяльності (В.А. Бодров, Л.М. Карамушка, М.С. Корольчук, П.П Криворучко, О.М. Леонтьєв, Г.В. Ложкін, Ю.І. Машбиць, Г.С. Нікіфоров, В.В. Стасюк); теорії інтеракції та соціальних уявлень (Г. Блумер, В.О. Васютинський, Е. Гофман, А.Л. Журавльов, Б.Ф. Ломов, Дж. Мід, В.В. Москаленко, С. Московічі, М.М. Обозов, В.О. Татенко, В.В. Третьяченко); концепції теорії соціальної роботи, практичної психології та соціальної педагогіки, психолого-педагогічного консультування (О.Ф. Бондаренко, Т.В. Говорун, П.П. Горностай, І.Д. Звєрєва, А.Й. Капська, О.Г. Карагодіна Н.Ю. Максимова, Л.І. Міщик, В.Г. Панок, Т.І. Сила, Т.М. Титаренко, Н.В. Чепелєва, Ю.М. Швалб), праці філософів, соціологів, психологів і педагогів із даних проблем. 

Методи дослідження. Методологічний комплекс роботи включає сукупність конкретних засобів, що використовуються для досягнення методичного задуму. На різних етапах використовувалися взаємопов’язані та взаємодоповнюючі методичні прийоми, релевантні предмету дослідження. Зокрема, застосовувались теоретичні та емпіричні методи. 

Теоретичні: аналіз, синтез, індукція, дедукція, узагальнення, систематизація, проектування, моделювання. В якості базового та системоутворюючого методу використано експериментально-генетичний (і його модифікацію - генетико-моделюючий) метод. 

Емпіричні: психодіагностичні методики (опитування, інтерв'ювання, бесіда, тестування, контент-аналіз документів, метод фокус-груп, аналіз результатів діяльності). 

Статистичні: методи статистичної та математичної обробки даних із подальшою якісною інтерпретацією та змістовним узагальненням отриманих даних. Обробка емпіричних даних та графічна презентація результатів здійснювалась за допомогою статистичних програм SPSS 13.0 for Windows та додатків Microsoft Office Excel (версія 11.0).

Дослідження проведене в чотири етапи.

Перший етап (2003 - 2004 рр.) був присвячений ознайомленню з теоретичними і методологічними аспектами проблеми, визначенню об’єкта, предмета і методичного задуму дослідження, напрацюванню теоретичних основ для створення концепції та моделі соціально-психологічного забезпечення розвитку соціальних послуг.

Другий етап дослідження (2005 – перша половина 2007 рр.) включав: вивчення соціально-психологічних аспектів соціальної роботи та соціальних послуг в громадських організаціях, соціальних службах системи соціального захисту населення, а також на підприємствах хімічної та машинобудівної галузей України; розробку та впровадження моделей соціальних послуг, спрямованих на вирішення соціально-психологічної проблематики їх отримувачів; побудову концепції та апробацію моделей соціально-психологічного забезпечення розвитку соціальних послуг працівникам організацій і підприємств та соціально вразливим членам їх сімей. 

Третій етап дослідження (друга половина 2007 – перша половина 2011 рр.) полягав у поглибленні та вдосконаленні концепції соціально-психологічного забезпечення розвитку соціальних послуг на основі аналізу досвіду попередніх етапів впровадження моделей соціальних послуг і їх соціально-психологічного забезпечення, а також у розширенні сфери апробації моделей для представників інших соціально вразливих груп: учасників бойових дій, осіб із функціональними обмеженнями. Водночас здійснювалися розробка і впровадження моделей соціально-психологічного забезпечення організаційної діяльності соціальних служб різного підпорядкування. На основі розробки, впровадження та аналізу відповідності концепції та моделей соціально-психологічного забезпечення розвитку соціальних послуг створювалися матеріали психолого-педагогічного характеру для підготовки та підвищення кваліфікації соціальних працівників. 

На четвертому етапі (друга половина 2011 – перша половина 2012 рр.) було узагальнено отримані теоретичні та емпіричні дані, проведено додаткові дослідження та підготовлено текст дисертації. 

Всього у дослідженні взяли участь понад 930 осіб: працівники підприємств та члени їх сімей, що стояли на обліку у створених соціальних службах на ЗАТ «Росава», м. Біла Церква; ВАТ «Азот», м. Черкаси; ВАТ «Чернігівське Хімволокно», м. Чернігів; АТ Харківський тракторний завод ім. С. Орджонікідзе, м. Харків; ТОВ Дніпропетровський завод кранів та засобів механізації «Дніпрокран», м. Дніпропетровськ; ВО «ТЕХНА», м. Київ (усього близько 620 осіб); учасники бойових дій, (42 особи); клієнти системи соціального захисту населення (в Харківській, Хмельницькій та Чернігівській областях України) (36 осіб); студенти гуманітарних спеціальностей Чернігівського державного інституту права, соціальних технологій на праці та Харківського національного університету імені В.Н. Каразіна (156 осіб); фахівці соціальних служб різного підпорядкування у містах Києві, Харкові, Хмельницькому, Черкасах, Чернігові (83  особи).

Наукова новизна дослідження полягає в розробці та поглибленні концептуальних напрямів психології соціальної роботи. А саме:

Вперше:

розкрито соціально-психологічні особливості розвитку соціальних послуг як професійної діяльності;

визначено умови та чинники, що зумовлюють необхідність розробки соціально-психологічного забезпечення розвитку соціальних послуг в Україні; 

обґрунтовано та створено концепцію соціально-психологічного забезпечення розвитку соціальних послуг на основі генетико-моделюючого методу;

розроблено та впроваджено моделі соціальних послуг і соціально-психологічного забезпечення розвитку соціальних послуг на підприємствах хімічної та машинобудівної галузі України та для учасників бойових дій;

створено соціально-психологічні моделі вимірювання  діяльності та оцінювання персоналу установ і організацій, які надають соціальні послуги.

Поглиблено наукові уявлення:

стосовно поняття та змісту соціально-психологічного забезпечення професійної діяльності взагалі та розвитку соціальних послуг зокрема;

щодо розуміння особистості, її проблематики, розвитку та соціалізації в умовах скрутних і кризових життєвих ситуацій як отримувача соціальних послуг;

про зміст, різновиди та динаміку життєвих ситуацій особистості в контексті соціальної роботи та соціальних послуг;

про ресурси і стратегії поведінки особистості в скрутних життєвих ситуаціях і значення соціальної підтримки та соціальних послуг в подоланні психосоціальних проблем на життєвому шляху особистості;

про зміст та рівні аналізу категорії «наснаження» та про методологічні засади застосування наснажуючого підходу як складової соціально-психологічного забезпечення розвитку соціальних послуг.

Дістали подальшого розвитку: 

положення теорії соціалізації особистості (зокрема, в частині механізмів, інститутів і проблем соціалізації особистості);

категорії та поняття «соціальні послуги», «соціально-психологічне забезпечення професійної діяльності», «зміни», «проблеми», «життєві ситуації», «наснаження» в аспекті психології соціальної роботи;

основні напрями вдосконалення організаційної діяльності щодо надання соціальних послуг та вирішення проблем суб'єктів соціальної роботи.

Теоретичне значення дослідження полягає у розширенні наукових  уявлень стосовно концептуальних засад психології соціальної роботи, а саме: соціально-психологічних характеристик клієнтів соціальних служб та особливостей розвитку соціальних послуг людям у різних скрутних життєвих обставинах; у подальшому розвитку теорії соціалізації особистості, зокрема стосовно інститутів, механізмів соціалізації та проблем соціальної адаптації; у визначенні змісту, встановленні особливостей та соціально-психологічних закономірностей діяльності організацій, що надають соціальні послуги; у розробці та емпіричній перевірці концепції та моделей соціально-психологічного забезпечення розвитку соціальних послуг різним групам клієнтів; в обґрунтуванні доцільності використання системи соціально-психологічного забезпечення соціальних послуг в ході підготовки та перепідготовки соціальних працівників.

Практичне значення. Отримані результати теоретичного та емпіричного дослідження уможливлюють оптимізацію процесу та результату розвитку соціальних послуг на індивідуальному, груповому та організаційному рівнях соціальної роботи, сприяють успішному реформуванню системи соціальних послуг в Україні. Завдяки розробленому концептуальному підходу розширено інфраструктуру соціальних послуг в державі, визначено напрямки наснаження та самонаснаження отримувачів соціальних послуг. Дані, отримані в результаті дослідження, можуть бути використані для поглиблення уявлень стосовно виникнення та проявів проблематики особистості в процесі її розвитку, для оптимізації діяльності соціальних служб. На підставі досвіду розробки та впровадження концепції та моделей соціально-психологічного забезпечення розвитку соціальних послуг в Україні були підготовлені матеріали, які знайшли своє відображення у розробці Державних стандартів підготовки фахівців із соціальної роботи різних освітньо-кваліфікаційних рівнів, а також у навчальних дисциплінах, вивчення яких забезпечує формування соціально-психологічної компетенції відповідних фахівців із психології та соціальної роботи. 

Впровадження результатів дослідження. На основі теоретичних та емпіричних результатів дисертаційної роботи були розроблені та реалізовані моделі соціально-психологічного забезпечення розвитку соціальних послуг для:

1) підприємств хімічної та машинобудівної галузі вітчизняної промисловості, а саме: ЗАТ «Росава», м. Біла Церква (довідка № 6-1703 від 21.04.2006 року), ВАТ «Азот», м. Черкаси (довідка № 7-1874 від 5.06.2006 року), ВАТ «Чернігівське Хімволокно», м. Чернігів (довідка № 8-1966 від 8.08.2012 року), АТ Харківський тракторний завод ім. С. Орджонікідзе, м. Харків (довідка № 8-163/7 від 1.02.2007 року), ТОВ Дніпропетровський завод кранів та засобів механізації «Дніпрокран», м. Дніпропетровськ (довідка № 004643 від  14.12. 2011 року), ВО «ТЕХНА», м. Київ (довідка № 64-1721 від 3.10.2011 року);

2) громадських організацій: Благодійна організація Благодійний фонд «Рідний Дім», м. Київ (довідка № 20/240 від 14.12.2011 року), ТОВ Інститут сільського розвитку, м. Київ (довідка № 4-141 від 3.08. 2010 року), Харківська міська Спілка ветеранів Афганістану (воїнів-інтернаціоналістів) (довідка № 11 від 20.01.2012 року);

3) навчальних закладів: Чернігівського державного інституту права, соціальних технологій та праці (факультет соціальної роботи), м. Чернігів (довідка № 81 від 04.10.2011 року), Чернігівського державного технологічного університету, м. Чернігів (довідка № 1700/08 - 2246 від 21.08.2012 року), Харківського національного університету імені В.Н. Каразіна, м. Харків (довідка №154/3701 від 20.03. 2012 року).

4) соціальних проектів, що здійснювалися під егідою Міністерства соціальної політики України та Міністерства з питань міжнародного розвитку Великої Британі, Агенції міжнародного розвитку і співробітництва уряду Швеції (SIDA), Світового банку «Фонд соціальних інвестицій» на базі установ і закладів системи соціального захисту населення (довідка № 8410/0/14-12/100 від 02.08.2012 року). 

Особистий внесок здобувача. Розроблені автором наукові положення та емпіричні дані є самостійним внеском у розробку системи соціально-психологічного забезпечення розвитку соціальних послуг в Україні. У статті, написаній у співавторстві, доробок здобувача становить 50 %. Розробки та ідеї співавтора в дисертації не використовуються.

Апробація результатів дослідження. 

Результати та головні положення дослідження доповідалися автором на: міжнародних конференціях: Міжнародній науково-практичній конференції «Генеза буття особистості», присвяченій ювілею наукової та педагогічної діяльності С.Д. Максименка, (м.Київ, 2006); Міжнародній науковій конференції «Соціально-психологічні   трансформації    особистості   та суспільства на сучасному етапі» (м. Чернігів, 2008); Міжнародному інноваційному форумі «Освіта, наука, виробництво у регіональному розвитку» (м. Чернігів, 2008), VІ Харківських Міжнародних читаннях «Психологія у суспільстві, що трансформується», присвячених пам’яті О.М. Лактіонова (м.Харків, 2010); Міжнародній науково-практичній конференції «Соціалізація і ресоціалізація особистості в умовах сучасного суспільства» (м.Київ, 2010); Круглому столі у межах Шостої Міжнародної науково-практичної конференції  «Соціалізація особистості в умовах системних змін: теоретичні та прикладні проблеми» (м.Чернігів, 2011); Міжнародній конференції  «Наукова спадщина Д.М.Узнадзе та сучасність», присвячена 125-річчю від дня народження Д. М. Узнадзе (м.Харків, 2011); Сьомій Міжнародній науково-практичній конференції «Соціалізація особистості в умовах системних змін: Теоретичні та прикладні проблеми» (м.Київ, 2012) та ін. Всеукраїнських конгресах, конференціях та семінарах: Всеукраїнській науково-практичній конференції «Соціальна служба в Україні: соціально-психологічні засади формування й ефективного функціонування» (м.Черкаси, 2005); Всеукраїнській науково-практичній конференції «Проблеми соціальної роботи в аспекті реформування соціальних відносин» (м. Чернігів, 2008), Всеукраїнській конференції «Проблеми політичної психології та її роль у становленні громадянина Української держави» (м. Київ, 2008); Всеукраїнському науково-практичному семінарі  «Перспективи розвитку освіти з соціальної роботи в Україні» (м.Київ, 2009); Всеукраїнській науково-практичній конференції «Актуальні проблеми сталого соціального розвитку: погляд молоді» (м.Чернігів, 2010); Всеукраїнській науковій конференції «Перші сіверянські соціально-психологічні читання» (м. Чернігів, 2010); І Всеукраїнському Конгресі з соціальної психології (м.Київ, 2010); VI Всеукраїнській науковій конференції «Проблеми політичної психології та її роль у становленні громадянина української держави» (м.Київ, 2011); Всеукраїнській науковій конференції «Другі Сіверянські соціально-психологічні читання»  (м. Чернігів, 2011); Першому науково-практичному семінарі «Соціальна робота: державні стандарти вищої освіти на засадах компетентнісного підходу» (м. Київ, 2012). Основні положення дисертаційного дослідження обговорювалися на засіданнях кафедри соціальної роботи Чернігівського державного інституту права, соціальних технологій та праці (2004 – 2011рр.) та на засіданнях лабораторії соціальної психології Інституту психології імені Г.С. Костюка НАПН України (2005 – 2011 рр.)

Публікації. Матеріали дослідження знайшли своє відображення у одноосібній монографії, 1 навчальному посібнику (з грифом МОНмолодьспорту України), у 23 статтях у наукових фахових виданнях з психології, затверджених МОНмолодьспорту України та 17 статтях і тезах в інших наукових виданнях.

Кандидатська дисертація та тему: «Соціально-психологічні чинники професійної самоідентифікації фахівців системи соціального захисту населення» - спеціальність 19.00.05 – соціальна психологія; психологія соціальної роботи була захищена у 2002 році. Її матеріали в тексті докторської дисертації не використовуються. 

Структура та обсяг дисертації зумовлені логікою дослідження і складаються зі вступу, п'яти розділів, висновків, списку використаної літератури (496 найменувань, з них  79 іноземною мовою) та 16 додатків на 67 сторінках. Основний зміст дисертації викладено на 392 сторінках. Робота містить 45 таблиць на 40 сторінках, 34 рисунки на 23 сторінках.

ОСНОВНИЙ ЗМІСТ РОБОТИ
У вступі обґрунтовано актуальність проблеми дослідження, визначено об’єкт, предмет і мету, сформульовано гіпотезу та завдання дослідження, його теоретико-методологічну основу та методи, розкрито наукову новизну, теоретичне та практичне значення роботи, наведено відомості про особистий внесок автора, апробацію дисертації та впровадження результатів у практику.

У першому розділі «Теоретико-методологічні основи розвитку соціальних послуг в Україні» здійснено соціально-психологічний аналіз соціальних послуг як професійної діяльності та складової соціальної роботи, розглянуто сучасний стан і соціально-психологічні особливості існуючих моделей соціальних послуг, а також визначено зміст і напрямки розвитку соціальних послуг в Україні та світі. 

На основі теоретичного аналізу наукових джерел стосовно еволюції поняття, особливостей надання, реформування та розвитку соціальних послуг (В.В. Апопій, Я.І. Безугла, В.П. Бех, Т. Ганслі, М.А. Гуліна, Н.В. Кабаченко, І.В. Козубовська, І.Ю. Косуля, Сл. Крупа, М.П. Лукашевич, Н.Ю. Максимова, Л.А. Найдьонова, В.Г. Панок, Т.В. Семигіна, Л.Л. Сідєльнік, Т.М. Титаренко, О.В. Тюптя, Є.І. Холостова, Ю.М. Швалб) було встановлено, що поняття «соціальні послуги» носить міждисциплінарний характер і активно використовується в економічному, правовому, управлінському, соціальному та соціально-психологічному аспектах.

Поняття «соціальні послуги» в нашій країні з'явилось у широкому вжитку відносно недавно і тісно пов'язано з наближенням та інтеграцією держави до Європейського Союзу. Задля забезпечення належного рівня якості життя та високих соціальних стандартів важливо переорієнтувати отриману у спадок від радянських часів громіздку систему соціального захисту й забезпечення на індивідуальний (адресний) підхід, надаючи соціальну підтримку саме тим громадянам, які дійсно її потребують в даний час і в тому обсязі, що є адекватним для вирішення проблематики конкретної особи. Відтак, основними проблемами, які потрібно подолати в ході модернізації соціальних послуг в нашій державі, є наступні: низький рівень охоплення соціальними послугами, невідповідність їх якості існуючим європейським стандартам, пасивність громадян та культивування споживацьких підходів, досить висока вартість соціальних послуг та значні видатки на утримування установ і організацій, що їх надають. Саме на реалізацію цих завдань і спрямовується нині політика держави по реформуванню системи соціальної допомоги та послуг, які надаються установами та закладами у підпорядкуванні Міністерства соціальної політики України, Міністерства освіти та науки, молоді та спорту України, Міністерства охорони здоров'я України, Державної пенітенціарної служби України та ін. Одним із напрямків вдосконалення системи соціальних послуг і виступає їх розвиток і соціально-психологічне забезпечення. 

У соціально-психологічному вимірі соціальні послуги визначаються нами як діяльність, спрямована на задоволення соціальних та/або соціально-психологічних потреб особистості чи групи, що має на меті покращення їх скрутної життєвої ситуації, а також спонукання до наснаження та опанування новим досвідом. В процесі надання соціальних послуг відбувається взаємодія соціального працівника та клієнта (чи групи), результатом якої є зміни в ситуації і взаємний вплив учасників взаємодії.

Як професійній діяльності соціальним послугам притаманні загальні та специфічні риси. Загальними рисами є усвідомлений характер надання, соціальна спрямованість і регламентованість цього виду діяльності, вмотивованість і цілеспрямованість, перетворюючий характер дійсності та ін. Специфічними особливостями соціальних послуг як професійної діяльності  виступають: їх нематеріальний, характер, невіддільність виробництва і споживання, змінюваність, нездатність до зберігання, залучення споживача до процесу виробництва послуг та ін. Продуктом праці виступає сама послуга, а основною метою та результатом її надання є досягнення змін в життєвій ситуації клієнта. Розгляд соціальних послуг в категоріях діяльності дозволяє визначати складові, цілі та мотиви даного процесу, а наукові аспекти діяльності (генетичний, структурно-функціональний та динамічний) уможливлює опис змісту, структури, конкретних операцій, результатів, напрямку досягнутих змін, необхідну активність в ході обслуговування тощо.

Існуючі підходи до аналізу моделей надання й розвитку соціальних послуг включають опис: характеристик та потреб цільової групи (отримувачів), зовнішніх обставин і життєвої ситуації, особливості створення послуг, їх види, відповідність розробленим стандартам та етичним нормам діяльності, необхідні ресурси та показники рівня успішності надання послуг. Соціально затребуваними та такими, що набули найбільшого поширення в нашій країні є послуги: для різних груп дітей, молоді та сімей з дітьми; для осіб з функціональними обмеженнями (різного віку); безробітних; самотніх людей похилого віку; бездомних; осіб, що повернулися з місць позбавлення волі; людей з різними видами узалежненої поведінки, ВІЛ-інфікованими та ін.  

Однак, не дивлячись на соціальний запит щодо впровадження й реформування соціальних послуг та їх моделей, залишаються невирішеними проблеми, пов'язані з необхідністю дотримання міжнародних принципів щодо їх доступності, диференціації, соціальної солідарності та ін. Повільно відбувається відхід від патерналістських колективних підходів на користь адресності, що спричиняє уніфікованість, однаковість послуг, неврахування конкретних життєвих обставин клієнта. Гострою залишається проблема інституціалізації соціальних послуг та низький рівень їх професіоналізації. Усе вищезазначене зумовлює необхідність розвитку соціальних послуг, що може здійснюватися екстенсивним та інтенсивним шляхом.

Екстенсивний шлях передбачає: приведення соціальних послуг у відповідність із результатами оцінювання потреб різних груп клієнтів, що уможливить розширення та/або переосмислення переліку послуг і їх змісту; перегляд груп отримувачів та умов, що визначають право на отримання соціальних послуг на засадах адресності та індивідуального підходу; розширення мережі організацій та установ, що можуть надавати соціальні послуги згідно розробленим відповідно до соціальних стандартів ліцензійним умовам та інші.

Інтенсивний шлях розвитку соціальних послуг повинен ґрунтуватися на «психологізації» усіх видів послуг, що передбачає розробку моделей їх соціально-психологічного забезпечення (наприклад, оцінки потреб та скрутної життєвої ситуації особистості, її можливостей та ресурсів оточення тощо), а також впровадженні «ідеології» наснаження, що полягає у спонуканні клієнтів до активності на противагу споживацьким підходам.

Таким чином, розв'язання проблеми розвитку соціальних послуг в Україні передбачає пошук шляхів, які дозволяють, з одного боку, адекватно відповідати на запити суспільства та соціально вразливих категорій населення щодо забезпечення належного рівня організації та якості життя, а з іншого, - уможливлює забезпечення відповідних, соціально-психологічно та економічно обґрунтованих професійних послуг з боку різноманітних соціальних інституцій. 

Другий розділ «Чинники та умови успішного розвитку соціально-психологічного забезпечення соціальних послуг» присвячено висвітленню питань, які розкривають зумовленість соціально-психологічного забезпечення розвитку соціальних послуг як важливої складової вітчизняної соціальної роботи. Також розглядаються теоретичні підходи до визначення ролі, змісту та етапів створення соціально-психологічного забезпечення різних видів професійної діяльності; визначається актуальність, проблеми та умови успішного становлення соціально-психологічного забезпечення розвитку соціальних послуг в Україні. 

Розвиток соціальних послуг як важливої складової соціальної роботи в будь-якій країні здійснюється на основі історичного досвіду та соціально-культурних надбань, традицій та особливостей певного суспільства. Тому непересічне значення для розвитку в Україні соціальних послуг та їх соціально-психологічного забезпечення мають вітчизняні соціально-культурні гуманістичні теорії, що розкриваються в роботах Г.О. Балла, В.І. Вернадського, В.К. Винниченка, М.П. Драгоманова, Г.С. Костюка, А.С. Макаренка, С.Д. Максименка, Г.С. Сковороди, В.О. Сухомлинського, П.Д. Юркевича та інших авторів. Їх цінність в аспекті соціальної роботи полягає не лише в тому, що людина в них розглядається в постійному розвитку, русі, самовдосконаленні та особистісному унікальному зростанні, але і у визнанні гуманізації суспільних відносин як єдино можливого адаптаційного напрямку виживання людства в умовах сучасних трансформацій. 

Відтак, з урахуванням здійсненого теоретичного та емпіричного дослідження сучасного стану та проблематики вітчизняного соціального обслуговування, встановлено, що значимість розвитку соціально-психологічного забезпечення діяльності по наданню соціальних послуг в Україні зумовлюється: гуманістичним, особистісно-орієнтованим змістом даного виду діяльності; системою принципів соціальної роботи та психології соціальної роботи, які спрямовані на індивідуалізацію надання соціальних послуг, орієнтацію на розвиток особистості, що переживає скрутну життєву ситуацію, а також на впровадження онтогенетичних, конструктивістських, системних, холістичних поглядів на людину та її взаємини з соціальним оточенням, впливом на її життєву ситуацію; соціально-психологічним характером професійної взаємодії у соціальній роботі та при наданні соціальних послуг; необхідністю виділення чинників, що детермінують, з одного боку, результативність діяльності соціальних працівників, а з іншого, забезпечують можливості розкриття особистісного потенціалу клієнта; потребами, пов'язаними з реформуванням системи організацій і закладів, які надають соціальні послуги та здійснюють соціальну роботу. 

Отже, важливими умовами успішності вдосконалення соціальних послуг на сучасному етапі розвитку українського суспільства є врахування традицій та здобутків вітчизняної соціально-психологічної науки,  а також гуманістично спрямований характер формування соціальних відносин, регулятором яких виступає соціальна робота та соціальні послуги як її складова. Ось чому вдосконалення та розвиток соціальних послуг уможливлюється завдяки розробці соціально-психологічного забезпечення даного виду діяльності.

Розвиток концепцій соціально-психологічного забезпечення тісно пов'язаний з такими галузями як практична, прикладна, соціальна психологія, психологія праці і зумовлюється проникненням психологічної теорії та практики в усі сфери суспільного життя. Соціально-психологічне забезпечення діяльності спрямоване на вирішення конкретних соціально-психологічних проблем та/або завдань, які постають перед людьми в процесі підготовки та безпосереднього здійснення різних видів соціальної активності. Воно має на меті оптимізацію того виду діяльності, на який воно направлене, шляхом впровадження соціально-психологічних теорій і методів. Соціально-психологічне забезпечення професійної діяльності формується на основі: вивчення даного виду діяльності, дослідження суб'єкта праці, формування психологічної системи для цілей професійної орієнтації і професійної підготовки, вивчення суб'єкта пізнання або спілкування.

Особливу роль соціально-психологічне забезпечення відіграє у професіях, які ґрунтуються на тісній взаємодії між людьми, де є ризики негативного впливу індивідів одне на одного, або у професіях, яким притаманний підвищений рівень відповідальності працюючих. Соціально-психологічне забезпечення професійної діяльності розглядається як чинник професійної надійності, що позитивно впливає на створення безпечних і таких, що унеможливлюють прояви професійних загроз, ризиків умов праці. 

Даний напрямок успішно розвивається завдяки дослідженням вітчизняних і зарубіжних авторів, таких як: Д.В. Гандер, М.О. Дмітрієва, М.М. Дорошенко, Л.М. Карамушка, М.С. Корольчук, В.М. Крайнюк, С.Л. Леньков, С.Д. Максименко, Ю.І. Машбиць, Г.С. Нікіфоров, В.С. Новіков, В.І. Осьодло, В.Г. Панок, Н.Ю. Скороходова, В.В. Стасюк, Т.В. Шеломова та інших. На основі аналізу доробок, ми дійшли висновку, що зміст соціально-психологічного  забезпечення професійної діяльності розглядається науковцями в  трьох  основних  вимірах: 1) як  система  заходів, що  мають  на  меті вдосконалення, оптимізацію   професійної діяльності; 2) як специфічна діяльність, супровід особистості в професії; 3) як процес перетворення особистості, набуття нею нового досвіду, нових якостей, рис тощо. Причому, це перетворення і зумовлене спеціально організованими впливами і супроводом, а сама особистість при цьому має бути достатньо вмотивована. Вченими виділяються певні етапи, функції та рівні соціально-психологічного забезпечення, розробляються його концепції, програми та моделі для різних видів діяльності. 

Ґрунтовні концепції соціально-психологічного забезпечення розроблені: у військовій практиці, діяльності органів МВС, МНС у працях Д.В. Гандера, Г.С. Грибенюка, Л.І. Казміренко, Р.А. Калениченка, О.В. Кононова, В.І. Розова, В.О. Скребця, В.В. Стасюка, А.А. Пилипенко та інших; у педагогічній діяльності та психолого-педагогічному консультуванні в роботах О.І. Бондарчук, П.П. Горностая, Л.М. Карамушки, С.Д. Максименка, Н.Ю. Максимової, Ю.І. Машбиця, В.Г. Панка, Т.М. Титаренко, Н.В. Чепелєвої, в сфері управлінської та організаційної діяльності – Є.Д. Короткіної, Л.Е. Орбан-Лембрик, Л.Г. Почебут, Г.В. Суходольського, В.О. Чікер та ін.

Зважаючи на те, що соціальна робота як професійна гуманістично орієнтована діяльність базується на суб'єкт - суб'єктній та суб'єкт-об'єктній взаємодії людей, спрямована на поліпшення життєвої ситуації клієнтів, недопущення загострення їх проблем та підвищення якості життя в цілому, дана професія також потребує ґрунтовного соціально-психологічного забезпечення. Однак, розробленої на основі вітчизняних теорій і практичного досвіду та впорядкованої системи та концепції соціально-психологічного забезпечення даного виду діяльності поки що не існує. 

На підставі аналізу результатів проведеного опитування та стандартизованого інтерв'ю з соціальними працівниками різних регіонів України (усього 48 осіб – 87% жінок, 13% чоловіків, середній стаж роботи – 6 років) та з урахуванням теоретичних висновків було встановлено, що основними напрямками розробки соціально-психологічного забезпечення соціальної роботи та розвитку соціальних послуг мають бути: 

формування гуманістичного підходу до розуміння особистості в аспекті соціальної роботи, усвідомлення необхідності наснажувати клієнтів, сприяти їх фасилітації;

залучення соціально-психологічних принципів до системи ціннісних орієнтирів соціальної роботи, використання психологічних концепцій для пояснення соціально-психологічних явищ чи процесів, що призводять до негараздів та проблем на життєвому шляху особистості;

використання психологічних методів для діагностики, соціально-психологічної корекції, консультування, профілактики, вирішення конфліктів, налагодження спілкування та взаємодії при наданні послуг різним групам клієнтів;

розробка програм психологічного супроводу, що сприяють вирішенню соціалізаційних завдань людини на різних вікових етапах на основі вивчення соціально-психологічних характеристик особистості клієнта та аналізу його життєвої ситуації, соціального оточення тощо; 

вироблення системи психогігієни та профілактики синдрому професійного вигорання у соціальних працівників;

впровадження соціально-психологічного супроводу служб, які надають соціальні послуги, згідно з логікою процесу управління ними.

Таким чином, соціально-психологічний контекст розгляду соціальної роботи та соціальних послуг передбачає виокремлення суттєвих ознак, які дозволяють описувати, моделювати, проектувати та вдосконалювати ці види діяльності. Ключовими соціально-психологічними поняттями, які, на наш погляд, характеризують соціальні послуги як процес і результат, а також є важливими для розвитку соціальних послуг виступають: категорії особистості, її розвитку, соціалізації, життєвого досвіду та життєвої ситуації (зокрема, скрутної та кризової); поняття діяльності; професійне спілкування, професійна взаємодія; соціальний вплив; мотиви, потреби та цілепокладання; соціальні установки, очікування, ставлення, стереотипи. 

В третьому розділі «Зміст та вихідні поняття концепції соціально-психологічного забезпечення розвитку соціальних послуг» визначаються методологічні засади створення концепції соціально-психологічного забезпечення розвитку соціальних послуг в Україні, здійснюється змістовне наповнення теоретичного компонента соціально-психологічного забезпечення розвитку соціальних послуг завдяки поглибленню уявлень про проблеми особистості та її становлення, висвітленню особливостей соціалізації та вироблення стратегій поведінки в різних життєвих ситуаціях в аспекті соціальної роботи. 

Зважаючи на специфічні особливості соціальних послуг як професійної діяльності та з урахуванням того, що в центрі уваги при наданні соціальних послуг перебуває особистість, життєва ситуація якої потребує змін, методологічною основою розробки концепції соціально-психологічного забезпечення розвитку соціальних послуг може виступати експериментально-генетичний (і його модифікація - генетико-моделюючий) метод наукового пізнання. Використання даного методологічного підходу дозволяє переорієнтувати сучасне розуміння соціальної роботи та соціальних послуг з діяльності по вирішенню проблем клієнтів на діяльність, що сприяє організації розвитку та саморозвитку особистості, яка переживає скрутну життєву ситуацію, з урахуванням унікальності, онтогенетичних особливостей, досвіду, культурно-історичного та соціального контексту життя особистості. Також використання генетико-моделюючої методології дозволяє забезпечити досягнення як теоретичних, так і прикладних завдань в межах реалізації концепції, що розробляється. 

Концепція соціально-психологічного забезпечення соціальної роботи та розвитку соціальних послуг розглядається нами як сукупність теоретичних положень та розроблених на їх основі практичних моделей діяльності, спрямованих на оптимізацію процесу і результату професійної взаємодії в соціальній роботі соціально-психологічними засобами. Принципи побудови концепції відповідають методології експериментально-генетичного (і його модифікації - генетико-моделюючого) методу та узгоджуються з принципами та цінностями соціальної роботи. 

Основними складовими концепції соціально-психологічного забезпечення розвитку соціальних послуг є: 

- теоретичний компонент, що включає доробки стосовно дослідження особистості та особливостей її розвитку і саморозвитку, життєвих ситуацій і соціально-психологічних особливостей клієнтів, соціальних працівників та інших суб'єктів соціальної роботи, а також стосовно побудови ефективної соціально-психологічної взаємодії в межах професійних відносин; 

- моделі діяльності, що базуються на врахуванні соціально-психологічних особливостей суб'єктів професійної взаємодії та передбачають сукупність спеціально розроблених соціально-психологічних заходів, форм та видів роботи, спрямованих на ініціювання та підтримку процесів саморозвитку особистості, її наснаження, покращення життєвих ситуацій клієнтів і оптимізацію роботи соціальних працівників шляхом мобілізації різних видів ресурсів;

- сама практична діяльність по реалізації розроблених моделей з метою досягнення позитивних змін і наснаження клієнтів. 

Отже, концепція соціально-психологічного забезпечення розвитку соціальних послуг передбачає формування теоретичної складової та створення на її основі певних прикладних моделей, покликаних розв'язувати конкретні завдання соціально-психологічного характеру в межах професійної взаємодії. Основу теоретичної складової концепції складають теорії розвитку та соціалізації особистості, моделі змін та життєвих ситуацій особистості, а також концепції наснаження в контексті соціальної роботи та соціальних послуг.

Зокрема, за С.Д. Максименком розвиток особистості відбувається шляхом привласнення індивідом культурно-історичного досвіду всього людства і являє собою, фактично, історію розвитку самої особистості та полягає в організації та інтегруванні людиною свого внутрішнього світу. Тому розвиток особистості повинен розглядатися системно – як розвиток організму, психіки та соціальної поведінки, а також в генетичному вимірі. 

На підставі використання методології генетико-моделюючого методу, встановлено, що важливим завданням в аспекті соціальної роботи та соціальних послуг є формування розуміння клієнта не просто як особи, що має подолати життєві проблеми та негаразди завдяки соціальній підтримці, а як особистості, яка здатна перетворити скрутну життєву ситуацію у розвиваючу, яка є спроможною до наснаження і самонаснаження, що уможливлює настання позитивних змін в життєвій ситуації клієнта. Зміни виступають не лише як ціль, бажаний результат соціальних послуг, але і як критерій успішності соціально-психологічного впливу. Це підкреслює безумовну важливість і необхідність використання психологічних знань для досягнення позитивних змін в життєвій ситуації клієнтів. Психологічні теорії та методи виступають важливим ресурсом соціальної роботи в якості чинника, що спонукає до змін та уможливлює їх. Напрямок (спрямування) змін визначає зміст взаємодії соціального працівника та клієнта, що об’єктивується у відповідних видах послуг чи допомоги. 

На засадах принципів єдності біологічного і соціального, креативності та системності в межах методології нашого дослідження, а також з урахуванням аналізу особливостей прояву та розуміння соціальних та психологічних проблем особистості в контексті психології соціальної роботи, різноманітних підходів до визначення та типізації життєвих ситуацій людини, нами розроблена модель скрутної життєвої ситуації особистості (див. рис.1). 

Рис. 1. Модель розвитку скрутної життєвої ситуації особистості
Отже, соціальна допомога та послуги мають спрямовуватися не лише на вирішення та пом'якшення проблематики клієнта, а бути орієнтованими, передусім, на покращення скрутної життєвої ситуації в цілому та на недопущення переростання її в критичну чи кризову ситуацію. При цьому дії соціальних працівників повинні як передбачати вплив на об'єктивні обставини ситуації клієнта (шляхом надання йому послуг) з тим, щоб не дати загострюватися проблемам клієнта, так і сприяти пізнанню та розвиткові самого отримувача допомоги, мотивувати його, спонукати до активності, тобто наснажувати.  

В ході теоретичного аналізу встановлено, що важливими характеристиками особистості в аспекті її опору життєвим труднощам та їх успішному подоланню виступають: життєстійкість (зокрема, психологічна та стресостійкість), особистісний потенціал, система ціннісно-мотиваційних особливостей, активна позиція, оптимізм, бажання розібратися в ситуації, усвідомивши її компоненти, обставини (механізм когнітивної оцінки), пошук сенсу існування, переосмислення, здатність брати і нести відповідальність за своє життя, вчинки, робити відповідальні вибори. Підтримка та допомога від інших осіб, соціального оточення є додатковим ресурсом, мобілізація якого має призвести до подолання негараздів. Серед чинників, які визначають успішність проходження особистістю через життєві труднощі та негаразди, особливе місце посідають так звані «стратегії долаючої поведінки».

З урахуванням позицій генетичної психології щодо психологічних механізмів становлення особистості та на підставі практичного досвіду нами було розроблено модель наснаження клієнта при наданні йому соціальних послуг.

Наснаження (емпауермент) розуміється як певна методологія даного виду діяльності, що ґрунтується на відмові від патерналістичного відношення та слабкості клієнтів на користь ставлення до клієнта як до рівноправного учасника професійної взаємодії, що спроможний розвиватися, нести  відповідальність за своє життя і скрутні ситуації в ньому. Наснаження має на меті досягнення змін у житті людей шляхом підсилення та розвитку їх особистісного потенціалу, за рахунок залучення внутрішніх і зовнішніх ресурсів, рефлексії, підвищення рівня відповідальності клієнтів разом із розподіленням повноважень в ході професійної взаємодії. У зв'язку з багатоаспектністю емпауерменту було виділено декілька рівнів аналізу цієї категорії в системі соціальної роботи: методологічний, особистісний, рівень групи, громади, спільноти, соціально-організаційний, діяльнісний та запропонована модель різнорівневого аналізу категорії наснаження (див. рис.2). 

Згідно розробленої моделі наснажувати клієнта в процесі надання послуг означає так впливати на нього, щоб відбувався розвиток його особистості та виникали зміни у емоційній, когнітивній та поведінковій сферах. Зокрема, на рівні емоцій у клієнта повинні з'явитися відчуття впевненості у своїх силах, насиченість енергією, певне піднесення, натхнення. На когнітивному рівні, має відбутися переоцінка можливостей, сформуватися позитивне, конвергентне мислення, розкритися потенціал, проявитись аналітичні здібності тощо. Поведінкова сфера наснаженої особистості має характеризуватися активністю, прагненням реалізації планів і конкретними діями, налагодженням взаємодії з іншими, побудовою нових стосунків, пошуком однодумців та ін.

Рис.2. Модель різнорівневого аналізу категорії наснаження
Таким чином, досліджені та описані теоретичні складові соціально-психологічного забезпечення розвитку соціальних послуг  дозволяють розуміти діяльність соціальних працівників як вплив на об'єктивні обставини ситуації клієнта (шляхом надання йому соціальних послуг) з тим, щоб не дати загострюватися його проблематиці, та як створення умов для пізнання та розвитку самого отримувача допомоги, мотивування його, спонукання до активності, самонаснаження. 

Отже, суть концепції соціально-психологічного забезпечення розвитку соціальних послуг полягає в тому, що:

1. Клієнт розглядається як особистість, що розвивається в скрутній життєвій ситуації, і є спроможною перетворювати цю життєву ситуацію на розвиваючу за допомогою соціальної підтримки та послуг. Відтак, клієнт є не просто отримувачем послуг, а має виступати активним суб’єктом взаємодії.

2. Соціальні послуги:

- надаються на підставі вивчення соціально-психологічних особливостей клієнта й об’єктивних і суб’єктивних компонентів його життєвої ситуації;

- розглядаються не стільки як вирішення проблем за клієнта, а як створення умов для його розвитку та саморозвитку. Тому основний вплив при наданні соціальних послуг має здійснюватися не лише на подолання проблем клієнта, а задля покращання його скрутної життєвої ситуації в цілому;

- мають розвиватися на основі моделювання професійної взаємодії з клієнтом, кінцевою метою якої є наснаження та розвиток особистості клієнта.

3. Для забезпечення ефективності надання соціальних послуг важливо враховувати взаємні впливи клієнта і соціального працівника. Для мінімізації негативного впливу в ході професійної взаємодії важливо використовувати соціально-психологічні моделі забезпечення діяльності фахівців, які надають соціальні послуги. 

Четвертий розділ «Практика організації та впровадження моделей соціально-психологічного забезпечення розвитку соціальних послуг різним категоріям населення» містить опис складових та особливостей впровадження моделей соціально-психологічного забезпечення розвитку соціальних послуг для працівників промислових підприємств України, отримувачів послуг громадських організацій, зокрема, колишніх учасників бойових дій. 

Відповідно до визначених концептуальних засад нами були розроблені моделі соціальних послуг та основні підходи щодо їх соціально-психологічного забезпечення. Основними змістовними блоками моделей виступають: інформаційно-діагностичний, прогностичний; блок планування та мобілізації ресурсів; інструментальний; вимірювання діяльності по наданню соціальних послуг; оцінки отриманих результатів і змін внаслідок впровадження послуги. 

Створені та впроваджені нами в межах даного дослідження моделі соціально-психологічного забезпечення розвитку соціальних послуг будувалися на основі розробленої концепції соціально-психологічного забезпечення розвитку соціальних послуг та з урахуванням конкретних запитів і потреб, виявлених під час роботи з представниками тієї чи іншої бази впровадження. Особливе значення серед методологічних принципів створюваних моделей мали принципи проектування й моделювання, а також єдності експериментальної та генетичної лінії розвитку. 

Розробці моделей психологічного забезпечення діяльності передував розвиток того чи іншого виду послуг разом з організацією та вдосконаленням роботи відповідних соціальних служб.

Специфікою розвитку соціальних послуг на підприємствах машинобудівної та хімічної промисловості в умовах ринкової економіки є те, що їх замовниками виступають власники підприємств, отримувачами – соціально вразливі працівники та члени їх сімей, а надавачами, - представники адміністрації та фахівці соціальних підрозділів даного підприємства. Відтак, створювані нами моделі послуг та їх соціально-психологічне забезпечення були орієнтовані: на соціальні запити замовників, на діагностовану проблематику та особливості скрутних життєвих ситуацій працівників; на можливості соціальної інфраструктури та відповідних служб підприємства.

Створенню моделей соціальних послуг і їх соціально-психологічному забезпеченню передувала пошуково-аналітична та дослідницька діяльність на підприємствах: проведення анкетування, бесід з працівниками, узгодження майбутніх дій з адміністрацією підприємств та профспілковими комітетами. Також для розробки моделей нами були використані результати, отримані за допомогою методики фокус-груп серед фахівців, які мають не менш ніж п’яти річний досвід надання соціальних послуг різним категоріям клієнтів. Впровадження моделей розвитку соціальних послуг на підприємствах здійснювалось на базі організованих нами соціальних служб. 

В основу діяльності соціальних служб заводів по наданню соціальних послуг покладена методика, яка була апробована нами на багатьох підприємствах хімічної та машинобудівної промисловості України. Вона містить соціальні та соціально-психологічні компоненти, передбачає використання соціально-психологічних, управлінських та організаційних методів. Згідно методики основними видами діяльності соціальних працівників при наданні послуг є: аналітична діяльність; збір інформації; систематизація та узагальнення інформації; документування та перевірка достовірності інформації; розробка програми соціального впливу; реалізація дій в межах угоди про соціальну підтримку і послуги; оцінка ефективності роботи та визначення перспектив; звіт про надання соціальної допомоги та послуг.

Використання даної методики розвитку соціальних послуг на підприємствах дозволило нам створити бази даних отримувачів допомоги та послуг серед працюючих. До  їх числа входили:

сім'ї (зокрема, і неповні), в яких виховуються діти з функціональними обмеженнями;

 сім'ї, де виховується дитина-сирота, чи дитина, позбавлена батьківського піклування (опікуни, як правило, бабусі чи дідусі, або інші родичі працюють на даному підприємстві);

багатодітні сім'ї;

люди пенсійного віку, що працюють на підприємстві, і звертаються по допомогу для організації дозвілля;

працівники з великим досвідом роботи на даному підприємстві (не менше 10 років), що потребували одноразової фінансової допомоги (наприклад, на проведення хірургічної операції, дорогого лікування чи реабілітації, на оплату навчання дитини у вищому навчальному закладі та ін.);

сім'ї (найчастіше неповні), де виховуються обдаровані та талановиті діти.

Для поліпшення скрутної життєвої ситуації представників зазначених груп клієнтів нами були розроблені та впроваджені в межах створених програм соціального розвитку підприємств перелік соціальних послуг і їх психологічне забезпечення. 

Було встановлено, що оптимальними для вирішення проблем зазначених категорій клієнтів є моделі надання послуг індивідуального та групового характеру. Також реалізація моделі соціально-психологічного забезпечення надання послуг різним групам сімей з дітьми на підприємствах засвідчила, що змістовний компонент даної моделі повинен розроблятися як на рівні вирішення проблем клієнтів, так і на рівні запобігання появи особистісних проблем у соціальних працівників (пов'язаних із можливістю їх професійного вигорання), так і на рівні організації діяльності соціальних служб.

Окрім моделей надання соціальних послуг сім’ям з дітьми, важливим напрямком розвитку соціальних послуг на підприємствах була також організація підтримки працюючим літнім людям.

Нами було проведене емпіричне дослідження стосовно особливостей життєвих ситуацій та проблематики працюючих літніх людей. Нас цікавили їх адаптивні особистісні особливості (вимірювалися за допомогою асоціативних тестів В.Г. Гарбузова для визначення домінуючого інстинкту), оцінка самопочуття, активності та настрою (діагностували за методикою САН), а також діагностика ступеня задоволеності основних потреб (метод парних порівнянь В.В. Скворцова). Вибір методик пояснювався, з одного боку, логікою гіпотези, а з іншого, - доступністю, нескладністю процедури діагностики для осіб старшого віку. Суть нашого припущення полягала в тому, що літнім людям, які продовжують працювати, має бути притаманний активний тип старості, що, поряд із індивідуальними особливостями та при наданні затребуваних соціальних послуг значно підвищує їх рівень адаптованості у суспільстві.

В результаті діагностики виявилося, що домінуючими у опитаних виявилися два інстинкти: генофільний (у 64% жінок і 36% чоловіків) і альтруїстичний (у 48 % жінок і 52 % чоловіків). 

Для генофільного типу характерним є своєрідний егоцентризм, коли «Я» заміщується поняттям «Ми» (йдеться, в першу чергу, про сім'ю). Цінності, цілі, життєвий задум підпорядковані інтересам дітей, сім'ї. Другий переважаючий тип інстинктів –  альтруїстичний. Для людей цього типу характерні доброта, емпатійність, піклування про близьких, захист інтересів слабких, безкорисливість, миролюбність. Власне, такі показники пояснюються тим, що більшість опитаних звернулися до соціальної служби по допомогу для вирішення проблем своїх сімей (наприклад, у вихованні дитини з функціональними обмеженнями, допомоги у виконанні функції опікунів тощо). Також серед досліджуваних були ті, хто звертається по допомогу для організації діяльності хору ветеранів заводу, клубу дозвілля, так званої «навчальної групи» людей літнього віку тощо.

В цілому, отримані дані про домінуючий інстинкт передбачають попередні висновки стосовно активного типу старості, зокрема - сімейного і типу соціальної пристосованості. 

Приблизно до таких же висновків можна дійти при аналізі результатів діагностики психічних станів (за допомогою методики САН). Тенденція, зафіксована в нашому випадку характеризує функціональний стан втоми людей. Даний факт пояснюється тим, що, як правило, опитування відбувалося після робочої зміни, коли люди відпрацювали робочий день і були досить виснажені. Однак, позитивні оцінки основних факторів, побічно підтверджують тезу про їх життєву активність і досить високу адаптованість. За результатами  аналізу звернень цієї категорії людей у соціальні служби та проведених з ними бесід було також встановлено, що важливим пріоритетом для працюючих осіб похилого віку є розвиток різних напрямків комунікацій: від спілкування з однолітками, товаришами по роботі, колегами, до зустрічей зі спеціалістами різних сфер (юристами, медиками, соціальними працівниками тощо). Підтвердження значимості задоволеності потреби у  соціальних зв'язках, повазі та самореалізації можна спостерігати і при аналізі результатів методики парних порівнянь (В.В. Скворцова). 

Отже, експериментально було встановлено, що найбільш дієвими напрямками розвитку соціальних послуг на підприємствах для працюючих пенсіонерів є наступні: допомога у підтримці їх соціально незахищених членів сімей; культурна та розвиваюча організація дозвілля, формування та підтримка системи комунікації; сприяння у саморозвитку шляхом залучення до різних видів творчої та інтелектуальної активності. Відтак, робота осіб похилого віку на підприємствах є не лише способом поліпшення матеріального становища громадян даної вікової групи, але і можливістю для їх розвитку і саморозвитку.

Ще одним напрямком нашого дослідження по розробці та впровадженню моделей соціально-психологічного забезпечення розвитку соціальних послуг стала робота з ветеранами та учасниками бойових дій. На основі здійсненого емпіричного дослідження стосовно проблематики і відношення учасників бойових дій до власного життя і надзвичайних ситуацій та обставин в ньому, пов'язаних із їх участю у бойових діях, а також щодо ставлення до даної категорії з боку сучасної молоді нами було розроблено модель соціально-психологічного забезпечення розвитку соціальних послуг для даної категорії громадян. 

Зокрема, за результатами проведеного інтерв’ю серед учасників бойових дій (N= 42), було встановлено, що більшість із опитаних доходять висновку, про те, що переживання ними надзвичайних, екстремальних ситуацій у бойових діях (навіть, не зважаючи на поранення, отриману інвалідність тощо) позитивно вплинуло на їх життя в цілому, завдяки формуванню відповідних рис, сили характеру, особливих відносин з людьми, переоцінки значення життя та свого місця в ньому. Вони відмічають, що труднощі, які вони пережили у зв'язку з  участю у воєнних конфліктах, можна умовно розділити на дві великі групи: адаптація до життя в умовах війни та адаптація до мирного життя після повернення. Приблизно половина з опитаних висловилися, що після повернення їм було, навіть, складніше пристосовуватися до нормального, аніж до життя в умовах війни. Основною проблемою реадаптації ветеранів, на їх думку, було те, що їх погляди та спосіб життя, до якого вони звикли упродовж терміну служби, не відповідали нормам і принципам існування у мирному суспільстві. 

Для перевірки гіпотези стосовно ієрархії потреб в учасників бойових дій і їх прагнення зберегти соціально-правовий статус ветерана, ми використали методику діагностики ступеня задоволеності основних потреб (метод парних порівнянь В.В. Скворцова). Виявилося, що чільне місце серед значимості проблем опитаних відіграють потреби у самовираженні (27%), соціальні (міжособистісні) потреби (21%), потреби у визнанні, повазі (19 %). 

Для того, щоб отримати більше інформації про те, як суспільство сприймає сьогодні учасників бойових дій та як вони самі ставляться до сучасних молодих людей, нами було проведене дослідження з використанням методики адаптованого особистісного диференціалу (російськомовний варіант), яка дозволяє оцінювати не стільки знання про певні об'єкти, але їх індивідуальне значення, особистісний смисл для конкретної особистості. У дослідженні взяли участь ті ж учасники бойових дій, з якими проводилося інтерв'ювання та діагностика рівня задоволеності потреб, а також група молодих людей, які не перебувають у родинних чи якихось інших стосунках з ветеранами -«афганцями», займаються навчанням у вишах, або працюють у різних сферах. Результати представлені на рис.3 та рис.4. 

Рис. 3. Показники уявлень про учасників бойових дій за трьома факторами (сила, оцінка, активність)

Узагальнюючи результати порівняння  уявлень про учасників бойових дій з боку них самих і молодих людей, то помітними стають наступні тенденції. Колишні воїни в уявленнях молоді постають доволі сильними, вольовими, спроможними на вчинок, такими, що мають соціально позитивні характеристики, активними, дієвими, з досить високим соціальним статусом у суспільстві. Приблизно так само оцінюють себе і самі «афганці». Різниця між уявленнями полягає в тому, що ветерани демонструють дещо вищі показники по факторам «оцінки» та «активності», натомість молодь вважає колишніх воїнів більш сильними та менш активними, аніж вони себе уявляють.

Стосовно ставлення до молоді з боку учасників бойових дій, то молодих людей вони оцінюють в невисоких (однак, позитивних) показниках оцінки, нульових – сили, та досить високих - активності. Натомість у самих молодих людей сформовані уявлення про себе як про набагато сильніших, більш активних і позитивних, аніж учасників бойових дій. 

Рис. 4. Показники уявлень про молодь за трьома факторами 

(оцінка, сила, активність)

Отже, здійснені нами дослідження підтверджують тезу про те, що поведінка, проблематика, життєва ситуація учасників бойових дій не повинні розглядатися лише в аспекті проявів посттравматичних стресових розладів і медико-соціальної реабілітації. Життєві обставини ветеранів сприяли формуванню їх життєстійкості, витривалості, вміння розбиратися в людях, налагоджувати і підтримувати щирі стосунки, цінувати життя як таке. Не зважаючи на те, що для декого з досліджуваних, травмуючі події молодості залишили масу негативних проявів: від хвороб, фізичних травм, інвалідності до узалежненої поведінки, агресивних проявів, соціально неприйнятних стереотипів і форм поведінки, важливу роль у їх житті відіграє екзистенційна проблематика, посилене прагнення до підтримки поваги і самоповаги, високої самооцінки, визнання заслуг і унікальності їх досвіду. 

Відтак, було встановлено, що колишнім воїнам потрібна не тільки (а, можливо, і не стільки) матеріальна підтримка (за виключенням осіб з функціональними обмеженнями), скільки розуміння, цінування і повага з боку суспільства, що втілюється у прагненні зберегти пільги. Для членів цієї групи цінною є можливість підтримувати тісні зв'язки з товаришами по службі, іншими воїнами-інтернаціоналістами, тобто людьми, які мають подібний життєвий досвід і тими, хто підтримує і розуміє їх цінності. 

На основі результатів впровадження програми заходів, спрямованих на розвиток соціальних послуг для учасників бойових дій (зокрема тих, хто має обмежені можливості), а також для членів їх сімей, було виділено три пріоритетних форми надання їм послуг: 1) індивідуальна робота, консультації; 2) групові обговорення та бесіди для воїнів-інтернаціоналістів і членів їх сімей; 3) соціально-психологічні засоби наснаження. По кожному з напрямків розроблено та впроваджено сукупність методів соціально-психологічного забезпечення соціальної підтримки і послуг. 

Зокрема, в ході індивідуальної роботи нами здійснювались: діагностика особистісних особливостей, психічного стану та життєвої ситуації ветеранів; консультації стосовно діагностованої індивідуальної проблематики; відповіді на запитання психологічного, екзистенційного характеру, що хвилювали людину в конкретний момент; психотерапевтична допомога. Стосовно другого виду роботи, то кількість присутніх і тематика бесід та виступів формувалася з урахуванням побажань членів Спілки воїнів-інтернаціоналістів. Так, обговорювалися питання: які зміни відбуваються з людиною на війні; що означають терміни «стрес», «посттравматичний стресовий синдром», «адаптація» та «реадаптація»; як люди долають стрес і в чому суть соціально-психологічної допомоги в цьому процесі; що означає бути «сильною особистістю»; в чому люди вбачають смисл свого існування та ін.

Серед завдань та форм роботи третього напрямку програми заходів, спрямованих на розвиток соціальних послуг для учасників бойових дій, були сформульовані та реалізовані наступні: ознайомлення з поняттям наснаження і самонаснаження особистості за допомогою міні-лекцій, дискусій та авторських вправ під час майстер-класу; усвідомлення значення та можливостей стратегії наснаження для подолання скрутних і кризових життєвих ситуацій особистості в процесі спеціально організованих рольових ігор, роботи в малих групах; актуалізація та мобілізація ресурсів, що є необхідними для наснаження, шляхом виконання евристично-пошукових завдань, підготовки презентацій та дебрифінгу; формування та закріплення досвіду самонаснаження.

Таким чином, практика розробки та впровадження моделей соціально-психологічного забезпечення розвитку соціальних послуг різним категоріям населення дозволяє розглядати суб’єктів соціальної роботи та соціального обслуговування як важливий інститут соціалізації на будь-якому віковому етапі та при вирішенні різноманітних завдань і проблем соціалізації особистості. 

П'ятий розділ «Складові соціально-психологічного забезпечення менеджменту соціальних служб» присвячено опису емпіричного дослідження та розробці моделей соціально-психологічного забезпечення організації діяльності соціальних інституцій і фахівців, які надають соціальні послуги. Необхідність розгляду питань менеджменту соціальних служб та формування соціально-психологічної компетенції соціальних працівників зумовлюється визначеним вище змістом інтенсивного напрямку розвитку соціальних послуг, що передбачає впровадження нових соціальних технологій, постійне підвищення кваліфікації спеціалістів, а також вдосконалення суб'єкт-суб'єктної взаємодії в процесі соціального обслуговування.

З метою ознайомлення з ситуацією щодо моніторингу, оцінювання та вивчення діяльності по наданню соціальних послуг нами були використані наступні методи соціально-психологічного дослідження: фокусоване (напівстандартизоване) інтерв'ю, аналіз документів, аналіз ситуацій та випадків, що характеризують досвід працівників та діяльність соціальних організацій, а також методи математичної статистики  для обробки отриманих результатів. Результати апробації запропонованої методики вимірювання соціальних послуг обговорені у фокус-групах.

До складу досліджуваних соціальних організацій увійшли: територіальні центри обслуговування самотніх непрацездатних громадян, центри ранньої реабілітації дітей з функціональними обмеженнями, інформаційно – консультативний центр для дітей з особливими потребами, центр підтримки неповнолітніх, умовно засуджених до покарань, соціальна служба для студентської молоді при навчальному закладі. Дослідження здійснювалось серед працівників зазначених соціальних служб та управлінців органів місцевого самоврядування, що безпосередньо контролюють діяльність зазначених установ в Київській, Хмельницькій та Чернігівській областях (усього 83 особи). Вивчення діяльності умовно було поділено на такі блоки інформації: дані про призначення (мету) програми чи організації; інформація щодо уявлень про поняття та зміст вимірювання діяльності; дані про існуючу систему звітності та ставлення респондентів до неї; інформація про проблеми кадрового забезпечення та особливості оцінки персоналу в організації; критерії оцінювання успішності/ неуспішності діяльності організації.

На підставі результатів даного дослідження було встановлено, що існує необхідність розвитку концептуальних моделей менеджменту соціальної роботи та інтеграції соціально-психологічних знань з менеджментом та теорією соціальної роботи. Виявилося, що чимало соціальних агенцій звітує про свою роботу за встановленими ще за радянських часів формами, які не мають належного, такого, що відповідають сучасним вимогам, оформлення та змістовного наповнення. Успішною роботу організацій вважають тоді, коли немає скарг, а також коли вирішуються проблеми громади. Крім того, важливим критерієм ефективності роботи керівники місцевого рівня вважають чітке слідування з боку організацій нормативним актам, інструкціям, відповідність стандартам тощо. Основними причинами, що пояснюють проблеми у вимірюванні діяльності по соціальному обслуговуванню, є відсутність чітко визначених та впроваджених на державному рівні стандартів із надання соціальних послуг, недосконалість розробки нормативної бази, відсутність належної системи соціально-психологічного забезпечення соціальної роботи. З'ясувалося також, що важливим напрямком вдосконалення моніторингу соціальних послуг є перехід від суто кількісних показників до якісної оцінки процесу, результату, їх продуктивності, ефективності та змін в соціальній роботі. 

В межах реалізації моделі соціально-психологічного забезпечення діяльності організацій, що надають соціальні послуги, нами були розроблені соціально-психологічні складові методики з вимірювання діяльності (див. табл.1). Важливими етапом реалізації даної методики є виділення показників (індикаторів), які повинні бути суттєвими для організації; чітко визначеними; легко зрозумілими та простими у використанні. Вони повинні: підбиратися та підраховуватися таким чином, щоб можна було перевірити інформацію та дані; бути недвозначними; відкритими до впливу; статистично виваженими; своєчасними. В нашій моделі ми пропонуємо застосовувати наступні показники: ресурсні (для моніторингу матеріальних і нематеріальних ресурсів, які використовує соціальна служба); індикатори продукту (показують обсяги наданих послуг чи виконаних робіт); індикатори результату (характеризують зміни в соціальній ситуації клієнта); показники якості (відображають враження від послуги з боку споживачів); ефективність (характеризує співвідношення між витраченими ресурсами та обсягом наданих послуг). Правильно розроблені індикатори дають змогу зрозуміти, наскільки добре надається послуга. 

Таблиця 1.

Складові методики вимірювання діяльності організацій, 

що надають соціальні послуги
Зміст вимірювання діяльності по наданню послуг 


Полягає у дослідженні процесу та результату діяльності організацій/проектів в ході надання ними соціальних послуг. 

Дослідження процесу діяльності передбачає отримання інформації про те: які послуги надаються (їх різновиди, актуальність, зміст); хто надає послуги (кваліфікація та інші характеристики соціальних працівників та їх команд);  які особливості самого процесу надання послуги (ліцензування, необхідні ресурси та  оснащення, існуючі та можливі проблеми здійснення обслуговування тощо).

Дослідження результату діяльності покликано встановити, яких змін досягнуто в ситуації клієнтів.

Мета та завдання вимірювання 


- Визначити, чи організація/проект виконує свою місію;

- продемонструвати прогрес у виконанні завдань;

- встановити наявні та потенційні проблеми;

- обґрунтувати ресурси, необхідні для реалізації програми/послуги;

- зробити бажані результати осяжними та вимірюваними.

Етапи вимірювання


1. Визначення об'єкта вимірювання (соціальна послуга, групи соціальних послуг, проект, підрозділ, організація в цілому).

2. Конкретизація мети та завдань діяльності з надання послуг (бажано у кількісних вимірах).

3. Вибір показників (індикаторів) діяльності, встановлення їх базових та цільових значень.

4. Збір та обробка інформації, розрахунок показників.

5. Аналіз фактичних даних і порівняння їх з: 

а) запланованими цільовими значеннями; 

б) встановленими стандартами і нормативами;

в) показниками попереднього періоду;

г) показниками інших подібних організацій/проектів.

6. Підготовка звіту та визначення необхідних дій для покращення ситуації. 

В разі потреби – складання та реалізація плану заходів щодо запланованих змін.

З метою вирішення проблеми підвищення кваліфікації та встановлення кваліфікаційного рівня персоналу, нами була розроблена система оцінки працівників соціальних організацій, що надають соціальні послуги. Під оцінкою персоналу розуміємо цілеспрямований процес встановлення відповідності якісних характеристик персоналу вимогам посади або робочого місця. Індикаторами для характеристики й оцінки працівників, можуть бути наступні: рівень професійної кваліфікації, офіційно підтверджений відповідними документами; рівень професійної компетентності; особистісні та комунікативні характеристики. В табл. 2 представлена поетапна схема створення системи оцінки персоналу у вигляді послідовних кроків та рекомендацій до їх впровадження.

Таблиця 2. 

Етапи оцінювання персоналу організацій, 

що надають соціальні послуги
№
п/п
Зміст етапу
Пояснення щодо змісту етапу

Визначення переліку показників (характеристик), значимих для оцінки працівників організації/ проекту
Показники повинні характеризувати: ділові якості працівника (рівень професійних знань, організованість, пунктуальність, комунікабельність, емпатійність тощо); його трудову поведінку (вміння планувати діяльність, неупередженість у ставленні до клієнтів, толерантність, чіткість у звітуванні, здатність до дій в нестандартних обставинах, вміння налагоджувати зв’язки з організаціями-партнерами тощо); результати діяльності (кількість наданих послуг, рівень задоволення якістю послуг з боку клієнтів (відсутність/наявність скарг), відповідність наданих послуг стандартам, кількість проведених заходів).


Визначення ваги кожного з показників для даної організації/проекту
Можна скористатись або 10-бальною шкалою важелів, або ж застосувати відсоткове ранжування, встановивши значимість важеля від 1 до 100 %. Слід пам'ятати, що сума важелів у першому випадку повинна дорівнювати 10, а у другому – 100%.


Узгодження шкали оцінки
Максимальна та мінімальна шкала оцінювання визначається за бажанням. 


Оцінювання працівника та визначення результатів оцінки
Для зручності оцінювання пропонується заносити результати у спеціальну таблицю чи бланк. Заповнення таблиці чи бланку може здійснюватись індивідуально (наприклад, керівником), або ж обговорюватись колегіально. Сума, отримана в ході підрахунків, є кількісним показником характеристики того чи іншого працівника.


Підбиття підсумків
В залежності від завдань оцінювання пропонується побудувати зведену таблицю, скласти звіт.

Не менш важливим напрямком розвитку соціальних послуг є вдосконалення суб'єкт-суб'єктної взаємодії в ході їх надання. Відтак, нами була запропонована програма заходів щодо розвитку послуг для соціальних працівників, яка включала: психодіагностику фахівців, які надають соціальні послуги, вироблення у них навичок самодіагностики психічних станів та дослідження особливостей комунікації з різними групами клієнтів; роботу над формуванням «позитивного образу клієнта», недопущення стигматизації в процесі професійного спілкування; вдосконалення досвіду запобігання та подолання соціально-психологічних проблем самих фахівців, пов'язаних із негативними впливами у їх професійній діяльності та загрозою професійної деформації особистості; сприяння становленню навичок ефективної психогігієни, наснаження та самонаснаження, опанування методиками релаксації та відновлення; створення умов для налагодження системи супервізії в соціальній службі та ін.

Напрацьовані в межах розробки соціально-психологічного забезпечення розвитку соціальних послуг для фахівців із соціальної роботи матеріали знайшли відображення у навчальних дисциплінах, змістовному наповненні тренінгів і курсів підвищення кваліфікації відповідних спеціалістів, були використані при створенні освітньо-кваліфікаційної характеристики та освітньо-професійної програми підготовки молодшого спеціаліста за спеціальністю 5.040202 «Соціальна робота» напрямку підготовки 0402 «Соціологія»  кваліфікації 3460 «Соціальний працівник». 

ВИСНОВКИ
В результаті здійсненого нами теоретичного аналізу вітчизняних та зарубіжних джерел стосовно проблеми соціально-психологічного забезпечення соціальної роботи взагалі та розвитку соціальних послуг, зокрема, шляхом теоретичного та емпіричного осмислення сучасних теорій розвитку особистості та соціалізаційних концепцій, з'ясування особливостей розуміння людини в скрутних життєвих обставинах як клієнта соціальних служб, а також на підставі результатів впровадження розроблених концепції і моделей соціально-психологічного забезпечення розвитку соціальних послуг, ми дійшли наступних висновків:

1. Встановлено, що вирішення завдань, пов'язаних із реформуванням та вдосконаленням системи соціальної роботи та соціальних послуг в державі, лежить у площині розвитку соціальних послуг (екстенсивному та інтенсивному). Значимість розвитку та впровадження концепції соціально-психологічного забезпечення діяльності по наданню соціальних послуг зумовлюється: 

- гуманістичним, особистісно-орієнтованим змістом соціальної роботи взагалі та соціального обслуговування, зокрема;

- системою принципів соціальної роботи та психології соціальної роботи, які спрямовані на індивідуалізацію надання соціальних послуг, орієнтацію на розвиток особистості, що переживає скрутну життєву ситуацію, а також на впровадження онтогенетичних, конструктивістських, системних, холістичних поглядів на людину та її взаємини з соціальним оточенням, впливом на її життєву ситуацію;

- соціально-психологічним характером професійної взаємодії у соціальній роботі та при наданні соціальних послуг. Професійна інтеракція, в основі якої лежать наснаження та наснажуючий вплив на особистість клієнта, потребує ґрунтовної розробки теоретичних та практичних психологічних засад, що, в свою чергу, допоможе науково адекватно інтерпретувати різноманітні явища та процеси в царині соціальної роботи та зробити професійну інтеракцію більш ефективною та дієвою;

- необхідністю виділення чинників, що детермінують, з одного боку,  результативність діяльності соціальних працівників, а з іншого, - забезпечують можливості розкриття особистісного потенціалу людини, яка потрапила в скрутну життєву ситуацію. Задіяння цих чинників дозволить розвивати соціальні послуги в інтенсивному напрямку, а також уможливить процес актуалізації усіх видів ресурсів у соціальній роботі.

- потребами, пов'язаними з реформуванням системи організацій і закладів, що надають соціальні послуги та здійснюють соціальну роботу. 

2. Під соціально-психологічним забезпеченням соціальної роботи та соціальних послуг ми розуміємо сукупність теоретичних положень та розроблених на їх основі практичних моделей діяльності, спрямованих на оптимізацію процесу і результату професійної взаємодії в межах надання соціальних послуг соціально-психологічними засобами. Мета соціально-психологічного забезпечення розвитку соціальних послуг полягає в оптимізації процесу та результату їх надання та досягнення змін у життєвих ситуаціях клієнтів, а також у створенні безпечних умов професійної соціально-психологічної взаємодії в соціальній роботі.

3. Теоретично обґрунтовано та практично доведено, що використання експериментально-генетичного (і його модифікації генетико-моделюючого) методу наукового пізнання як ключового у побудові концепції соціально-психологічного забезпечення надання соціальних послуг дозволяє переорієнтувати сучасне розуміння соціальних послуг з діяльності, що лише сприяє вирішенню соціальних проблем клієнтів на діяльність, що має забезпечувати розвиток та саморозвиток особистості, яка переживає скрутну життєву ситуацію, її наснаження, з урахуванням унікальності, онтогенетичних особливостей, досвіду, культурно-історичного та соціального контексту життя особистості. 

4. Науково обґрунтовано та визначено, що основними складовими концепції соціально-психологічного забезпечення соціальної роботи є: 1)теоретичні розробки стосовно особливостей розвитку і саморозвитку особистості, її соціалізації, аналізу життєвих ситуацій і соціально-психологічних особливостей клієнтів, соціальних працівників та інших суб'єктів соціальної роботи, стосовно побудови ефективної соціально-психологічної взаємодії в межах професійних відносин та управління ними; 2)моделі діяльності, що базуються на врахуванні соціально-психологічних особливостей суб'єктів професійної взаємодії з урахуванням усіх її рівнів та передбачають сукупність спеціально розроблених соціально-психологічних заходів, форм та видів роботи, спрямованих на покращення життєвих ситуацій клієнтів і оптимізацію роботи соціальних працівників; 3) сама практична діяльність по реалізації розроблених моделей з метою досягнення позитивних змін і наснаження клієнтів. 

5. На основі аналізу вітчизняних та зарубіжних джерел, матеріалів емпіричного дослідження розроблено теоретичну концепцію соціально-психологічного забезпечення розвитку соціальних послуг.  Її зміст складають наукові уявлення про: особливості розвитку, соціалізації та соціальної адаптації особистості як клієнта та причини виникнення соціальних і психологічних проблем і скрутних життєвих ситуацій; подальший розвиток скрутної життєвої ситуації клієнта за умови соціальної підтримки та без неї; особистісні ресурси особистості та вибір нею стратегії поведінки при подоланні труднощів; наснаження особистості як багаторівневий феномен. Виходячи з теоретичних положень концепції розроблено модель розвитку скрутної життєвої ситуації особистості та різнорівневу аналітичну модель наснаження і практичну модель процесу наснаження і самонаснаження особистості.

6. З урахуванням концепції соціально-психологічного забезпечення та на основі принципів експериментально-генетичного (і його модифікації генетико-моделюючого) методу створено модель соціально-психологічного забезпечення розвитку соціальних послуг, що вміщує наступні блоки: інформаційно-діагностичний; прогностичний; блок планування та мобілізації ресурсів; інструментальний блок; блок вимірювання діяльності по наданню соціальних послуг; блок оцінки отриманих результатів і змін внаслідок впровадження послуги. В ході апробації створені моделі показали свою ефективність на відповідність завданням, що були сформульовані на початку дослідження.

7. Зроблено висновок, що моделі соціально-психологічного забезпечення розвитку соціальних послуг мають будуватися з використанням результатів здійснених емпіричних досліджень щодо проблематики та інших особливостей життєвих ситуацій та на основі розробленої концепції соціально-психологічного забезпечення розвитку соціальних послуг, а також з урахуванням конкретних запитів, можливостей і потреб клієнтів. Розробці моделей психологічного забезпечення діяльності повинен передувати розвиток того чи іншого виду послуг разом з організацією та/або вдосконаленням роботи відповідних соціальних служб. 

8. Доведено, що ефективність створених моделей соціально-психологічного забезпечення розвитку соціальних послуг уможливлюється завдяки  їх розробці на рівнях: 1) особистості клієнта, його життєвої ситуації та проблематики; 2) професійної взаємодії між отримувачем, замовником і надавачем соціальних послуг; 3) особистості фахівця, що надає соціальні послуги; 4) управлінському та рівні організації діяльності з надання соціальних послуг. Сукупність форм і методів соціально-психологічної підтримки на всіх рівнях створює умови для цілісної, дієвої системи соціально-психологічного забезпечення розвитку соціальних послуг.

9. В межах апробації створеної концепції розроблені та впроваджені моделі: соціально-психологічного забезпечення розвитку соціальних послуг на підприємствах машинобудівної та хімічної промисловості України; програми соціально-психологічної підтримки дітей з обмеженими можливостями та дітей, позбавлених батьківського піклування, сукупність заходів соціально-психологічного та розвиваючого характеру для працюючих осіб похилого віку; комплекс соціально-реабілітаційних заходів для колишніх учасників бойових дій (зокрема з функціональними обмеженнями). 

10. Створена та апробована програма заходів для впровадження системи вимірювання діяльності та соціально-психологічної і професійної оцінки персоналу установ, що надають соціальні послуги, показала свою відповідність поставленим завданням. Моделювання соціально-психологічного забезпечення знайшло відображення при вирішенні проблем, пов'язаних із формуванням складових соціально-психологічної компетенції соціальних працівників, які надають соціальні послуги.

Перспективами подальших розвідок має стати поглиблення та подальше наповнення соціально-психологічного забезпечення соціальної роботи, вдосконалення теоретико-праксеологічних засад психології соціальної роботи, а також розвиток різноманітних соціально-психологічних моделей надання послуг соціально вразливим категоріям громадян нашої держави. Зокрема, перспективним напрямком уявляється розвиток системи соціальних послуг на всіх вікових етапах соціалізації особистості, а також розробка соціально-психологічного інструментарію для пом'якшення та/або вирішення соціальних проблем клієнтів соціальної роботи.
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АНОТАЦІЇ
Кривоконь Н.І. Соціально-психологічне забезпечення розвитку соціальних послуг в Україні. – Рукопис.

Дисертація на здобуття наукового ступеня доктора психологічних наук за спеціальністю 19.00.05 – соціальна психологія; психологія соціальної роботи. – Інститут психології імені Г.С. Костюка НАПН України. – Київ, 2012.

Дисертаційне дослідження присвячене розвиткові соціальних послуг в Україні та розробці моделей їх соціально-психологічного забезпечення. На основі генетико-моделюючого методу наукового пізнання та на підставі аналізу соціально-психологічних особливостей соціальних послуг як професійної діяльності обґрунтовано та створено концепцію соціально-психологічного забезпечення розвитку соціальних послуг, а також впроваджено моделі соціальних послуг і їх соціально-психологічного забезпечення в Україні.

Метою соціально-психологічного забезпечення розвитку соціальних послуг є оптимізація процесу та результату їх надання та досягнення змін у життєвих ситуаціях клієнтів, а також у створенні безпечних умов професійної соціально-психологічної взаємодії в соціальній роботі. Отримані результати теоретичного та емпіричного дослідження уможливлюють оптимізацію процесу та результату розвитку соціальних послуг на індивідуальному, груповому та організаційному рівнях соціальної роботи, сприяють успішному реформуванню системи соціальних послуг в Україні. 

Ключові слова: соціальна робота, психологія соціальної роботи, соціальні послуги, соціально-психологічне забезпечення розвитку соціальних послуг, скрутна життєва ситуація,  наснаження. 

Кривоконь Н.И. Социально-психологическое обеспечение развития социальных услуг на Украине. – Рукопись.

Диссертация на соискание ученой степени доктора психологических наук по специальности 19.00.05 – социальная психология; психология социальной работы. – Институт психологии имени Г.С. Костюка НАПН Украины. – Киев, 2012. 

Диссертация посвящена проблемам развития социальных услуг и разработке моделей их социально-психологического обеспечения в условиях украинского общества. На основании использования генетико-моделирующего метода научного познания и с учетом анализа социально-психологических особенностей социальных услуг как профессиональной деятельности создана концепция социально-психологического обеспечения развития социальных услуг, а также внедрены модели социальных услуг и их социально-психологического обеспечения.

Под социально-психологическим обеспечением социальной работы и социальных услуг понимается совокупность теоретических положений и разработанных на их основе моделей деятельности, направленных на оптимизацию процесса и результата профессионального взаимодействия социально-психологическими средствами в ходе оказания социальных услуг. Целью социально-психологического обеспечения развития социальных услуг является оптимизация процесса и результата их оказания и достижения изменений в жизненных ситуациях клиентов, а также в создании безопасных условий профессионального социально-психологического взаимодействия в социальной работе.

Определено, что основными составляющими концепции социально-психологического обеспечения социальных услуг являются: 1) теоретические разработки проблемы развития и саморазвития личности, её социализации, анализа жизненных ситуаций и социально-психологических особенностей клиентов, социальных работников и других субъектов социальной работы в аспекте построения эффективного социально-психологического взаимодействия в рамках профессиональных отношений и управления ими; 2) модели деятельности, созданные с учётом социально-психологических особенностей субъектов профессионального взаимодействия на всех уровнях и предусматривающие совокупность специально разработанных социально-психологических мероприятий, форм и видов работы, направленных на улучшение жизненных ситуаций клиентов и оптимизацию деятельности социальных работников; 3) сама практическая деятельность по реализации разработанных моделей с целью достижения позитивных изменений у клиентов.

В рамках концепции социально-психологического обеспечения развития социальных услуг разработаны теоретические представления об особенностях развития, социализации и социальной адаптации личности как клиента социальной работы, а также о причинах возникновения социальных и психологических проблем и сложных жизненных ситуаций в условиях наличия и отсутствия социальной поддержки. Рассматриваются ресурсы личности и стратегии их мобилизации. Разработаны теоретическая модель развития сложных жизненных ситуаций, а также многоуровневая аналитическая модель эмпауэрмента (empowerment) личности и практическая модель этого процесса. 

На основе концепции созданы и внедрены в жизнь модели социально-психологического обеспечения развития социальных услуг для предприятий машиностроительной и химической отрасли промышленности Украины; программы социально-психологической поддержки детей с ограниченными возможностями и детей, лишенных родительского попечения; совокупность мероприятий социально-психологического и развивающего характера для работающих людей пожилого возраста; программа реабилитационных мероприятий для участников боевых действий (в частности и с функциональными ограничениями). Опыт апробации и внедрения продемонстрировал действенность и жизнеспособность разработанных моделей услуг и их социально-психологического обеспечения.

Установлено, что особое место в социально-психологическом обеспечении развития социальных услуг занимает деятельность по совершенствованию работы организаций, оказывающих социальные услуги. В рамках реализации моделей социально-психологического обеспечения услуг создана программа мероприятий для внедрения системы измерения деятельности социальных служб и разработана методика социально-психологической и профессиональной оценки персонала этих учреждений. 

Полученные результаты теоретического и эмпирического исследования делают возможной оптимизацию развития социальных услуг на индивидуальном, групповом и организационном уровнях социальной работы, способствуют успешному реформированию системы социальных услуг в государстве. 

Ключевые слова: социальная работа, психология социальной работы, социальные услуги, социально-психологическое обеспечение развития социальных услуг, сложные жизненные обстоятельства, эмпауэрмент.
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Dissertation research is sanctified to the development of social services in Ukraine and creating the models of their social-psychological ensuring. There was substantiated and created a concept of the social-psychological ensuring the development of social services as well as the implementation of social services models and their social-psychological support in Ukraine was reached on the basis of genetic-modeling method of scientific cognition and on analysis of social-psychological features in social services as professional activity.

The results of theoretical and empirical research enable the optimization of the process and result of the development of social services at the individual, group and organizational levels of social work, assist the successful reformation of the social services system in Ukraine. Due to the conceptual approach that had been developed social services infrastructure was expanded in the state and the algorithm of empowerment and self-empowerment of recipients of social services was created.

Keywords: social work, psychology of social work, social services, social-psychological ensures the development of social services, life circumstances, empowerment.
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