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С.В. Полякова

ЗАГАЛЬНА ХАРАКТЕРИСТИКА ДИСЕРТАЦІЙНОЇ РОБОТИ
Актуальність теми дослідження. Нерівномірний, нестабільний, незбалансований розвиток України, що постійно супроводжується глибокими кризами, вимагає від науки пошуку чинників та інструментів збалансування соціально-економічних процесів для досягнення добробуту на основі високої ефективності. За таких умов у ролі як важливого чинника, так і наслідку прогресивних суспільних змін виступає соціальний капітал (СК). Актуальність дослідження соціального капіталу обумовлена широким спектром явищ та процесів, на які можна вплинути у разі його використання. Значення соціального капіталу доведене повсякденною практикою та багатьма емпіричними дослідженнями. Формування позитивного соціального капіталу в українському суспільстві варто розглядати як один з основних чинників економічних і соціальних реформ, важливий вектор на шляху до цивілізованого демократичного європейського суспільства та високорозвинутої соціально орієнтованої економіки.
Значення соціального капіталу для успішної діяльності сфери послуг у сучасних умовах важко переоцінити. Розвиток сфери послуг у постіндустріальному суспільстві набуває характеру мегатренду. Саме ця сфера дає роботу найбільшій і дедалі зростаючій частині населення, виробляє основну частку ВВП і створює найбільше благ у розвинутих країнах. І саме у сфері послуг найактивніша роль серед усіх форм капіталу належить капіталу соціальному, адже саме соціальний капітал відіграє конструктивну, інструментальну роль у процесі взаємодії економічних агентів, стає найважливішою ознакою і конкурентною перевагою у задоволенні потреб споживачів послуг.

Теоретичні основи дослідження соціального капіталу закладені у роботах П. Бурдьє, Дж. Коулмена, Р. Патнема, Ф. Фукуями і знайшли подальший розвиток у дослідженнях Р. Барта, В. Бейкера, О. Вільямсона,Дж. Вулкока, Н. Ліня, Р. Роуза, Р. Шо та багатьох інших дослідників, які зробили свій внесок у формування сучасної міждисциплінарної теорії. Значний вклад у дослідження теорії і практики формування та використання соціального капіталу здійснили вітчизняні науковці А. Бова, В. Геєць, М. Горожанкіна, О. Грішнова, Г. Дмитренко, Т. Заяць, А. Колот, І. Кочума, Е. Лібанова, В. Онікієнко, П. Шихірєв та ін.

Проте ряд питань цієї складної проблеми потребує подальшого теоретичного і практичного обґрунтування. За всієї значущості низки вагомих міждисциплінарних наукових напрацювань, концепція соціального капіталу є відносно новою та перебуває на ранній стадії формування, передусім через багатозначність цього терміна та множинність різнобічних підходів до визначення його сутності. Багато питань, пов’язаних із дослідженням соціального капіталу та його складових, є відкритими для подальших розробок або потребують подальшого теоретичного і практичного обґрунтування. У науковій літературі переважають політичні і соціологічні підходи, у соціально-економічних дослідженнях більш поширений макрорівневий підхід до вивчення соціального капіталу, передусім як фактора соціального добробуту. Водночас недостатньо висвітлена роль соціального капіталу як джерела максимізації економічної корисності агентів та мінімізації трансакційних витрат, забезпечення додаткового доходу і соціального розвитку сфери послуг.
Актуальність окреслених вище проблем та їх значущість обумовлюють необхідність дослідження можливостей генерування, акумуляції та використання соціального капіталу у сфері послуг, оскільки реалізація цих можливостей є невичерпним резервом економічної та соціальної ефективності її діяльності. 

Зв’язок роботи з науковими програмами, темами, планами. Дисертація виконана згідно з планом наукових досліджень ДВНЗ «Прикарпатський національний університет імені Василя Стефаника», зокрема безпосередньо пов’язана з темою науково-дослідної роботи «Формування стратегії соціально-економічного розвитку регіону: людський вимір» (номер державної реєстрації 0113U003548), в межах якої автором досліджено теоретичні основи формування соціального капіталу, проведено оцінку рівня його розвитку у сфері послуг Прикарпаття, запропоновано напрями підвищення ефективності його використання.

Мета і завдання дослідження. Метою дисертаційної роботи є обґрунтування науково-методологічних засад і розробка практичних рекомендацій щодо формування, розвитку та використання соціального капіталу у сфері послуг. 

Для досягнення поставленої мети в дисертації було поставлено й вирішено такі наукові та практичні завдання:

· поглибити теоретичні положення щодо розуміння сутності соціального капіталу, його специфіки та значення для соціально-економічного розвитку;
· узагальнити та систематизувати цінності як важливий компонент і інструмент формування соціального капіталу; 
· виявити значення соціального капіталу для сфери послуг і розробити стратегічний підхід до його розвитку як основи конкурентних переваг;

· удосконалити науково-методичні підходи до оцінювання соціального капіталу;

· розробити програму дослідження складових і основних напрямів функціонування соціального капіталу готельно-туристичних комплексів та здійснити оцінку його впливу на результати їх діяльності;

· розробити науково-практичний підхід щодо забезпечення управлінського впливу на активізацію та розвиток соціального капіталу, виявити управлінський потенціал його генерування;

· обґрунтувати шляхи забезпечення ефективного функціонування соціального капіталу;
· визначити алгоритм формування та напрями дії механізму функціонування соціального капіталу організацій сфери послуг.

Об’єктом  дослідження у цій роботі є соціальний капітал.

Предметом дослідження є теоретичні та практичні аспекти процесу формування та використання соціального капіталу сфери послуг.

Методи дослідження. Теоретичним і методичним підґрунтям роботи є система загальнонаукових і спеціальних методів, а саме: історико-логічний метод використано для дослідження еволюції міждисциплінарної думки щодо феномену соціального капіталу; метод теоретичного узагальнення – для визначення складових і функцій СК; систематизації – для упорядкування підходів до трактування соціального капіталу, розробки рекомендацій щодо процесу управління ним; класифікаційно-аналітичний – для класифікації структурних компонентів СК; статистичного аналізу – для групування, порівняння, оцінки та інтерпретації ознак соціального капіталу; економічного аналізу – для визначення впливу СК на результати діяльності сфери послуг; графічно-аналітичний – для моделювання досліджуваних соціально-економічних явищ та процесів, зображення отриманих результатів; спостереження, інтерв’ю, анкетування – для отримання первинних даних, необхідних для проведення діагностики соціального капіталу.
Теоретико-методологічною базою роботи є наукові праці зарубіжних і вітчизняних вчених, аналітичні результати зарубіжних та вітчизняних центрів соціологічних і економічних досліджень, офіційні публікації міжнародних інституцій, матеріали науково-практичних конференцій, симпозіумів і семінарів. Інформаційною базою дослідження є законодавчі та нормативні акти, матеріали Державної служби статистики України, дані консалтингових та інформаційних агенцій, зарубіжні та вітчизняні наукові дослідження соціального капіталу, матеріали внутрішньої звітності та авторських соціологічних обстежень підприємств сфери послуг. 
Наукова новизна одержаних результатів полягає в такому:

вперше:
розроблено науково-практичний підхід щодо забезпечення управлінського впливу на активізацію та розвиток складових індивідуального та корпоративного соціального капіталу у сфері послуг, що дає змогу послідовно ідентифікувати та використовувати соціальну складову в управлінських діях та досягати економічних результатів через вплив на соціальний капітал;
удосконалено:
науково-методичні засади оцінювання соціального капіталу, які вирізняються виділенням трьох рівнів дослідження, об’єктів, предметів і ряду послідовних етапів програми (визначення системи вихідних об’єктивних показників, вивчення суб’єктивної оцінки кожного з індикаторів соціального капіталу, розрахунок показників стану соціального капіталу), що дає змогу виявити резерви і каталізатори подальшого розвитку соціального капіталу у сфері послуг;
стратегічний підхід до розвитку соціального капіталу як основи конкурентних переваг сфери послуг, що відрізняється від наявних підходів виділенням основних функцій управління та включає місію, цілі, напрями, методи й інструменти, дає змогу досягти конкретних результатів у вигляді підвищення ефективності співпраці, зростання іміджу і конкурентоспроможності організацій сфери послуг;

алгоритм формування і дії соціального капіталу організації через виокремлення конкретних етапів цього процесу, а саме: 1) визначення цілі у вигляді конкретного компонента (індикатора) соціального капіталу; 2) визначення структур, які можуть забезпечити його реалізацію; 3) визначення форм інвестицій, які спрямовуються на реалізацію завдання; 4) практичне втілення з визначенням точок контролю, які здатні відобразити поступ;
набули подальшого розвитку: 

тлумачення природи та сутності категорії «соціальний капітал» у частині виокремлення визначальних рис соціального капіталу, його компонентів, специфіки, розкриття його продуктивної багатофункціональної природи та різнобічного впливу на можливості реалізації інших форм капіталу на різних рівнях, його інструментальної ролі в процесі соціально-економічного розвитку та як джерела конкурентних переваг;

класифікація (систематика) цінностей у напрямі визначення відповідно до їх рівнів (глибинні – організаційні – індивідуальні) специфічного призначення кожної з груп цінностей (етичних, гуманітарних, родинних, національно-патріотичних, професійних, ієрархічних, специфічних та ін.), що створює передумови для трансформації завдань організації в конкретні дії персоналу підприємства;
науковий інструментарій дослідження соціального капіталу організацій сфери послуг, який, на відміну від наявних, включає розробку системи 11 завдань соціологічного дослідження його окремих складових, що дає змогу виявити рівень розвитку компонентів соціального капіталу, ідентифікувати подальші можливості його активізації, з’ясувати, які його компоненти є дійсно продуктивними та здатними вплинути на позитивну динаміку соціально-трудових відносин, мотивацію співробітників, фінансово-економічні показники, конкурентоспроможність і репутацію організації;
комплексний підхід щодо реалізації пріоритетних завдань і напрямів забезпечення ефективного функціонування соціального капіталу через побудову моделі «Дерево мережевої взаємодії» (яка призначена для управління взаємовідносинами з клієнтами підприємств сфери послуг на основі використання новітніх технологій співпраці та сучасних систем соціального зв’язку) та створення в організації навчального центру «парасолькового» типу із виділенням його окремих блоків та модулів, що дозволить забезпечити розвиток усього персоналу організації, а також активізувати та примножити корпоративний та індивідуальний соціальний капітал.

Практичне значення одержаних результатів полягає в тому, що основні положення, висвітлені автором у дисертації, доведено до рівня методичних розробок та прикладних рекомендацій, які створюють підґрунтя для подальших досліджень соціального капіталу як економічного активу, забезпечують методичну основу для оцінки рівня та розробки стратегії його формування і використання з метою досягнення соціального та економічного ефекту.

Наукові розробки автора використані у практичній діяльності державних установ і закладів, зокрема: Департаментом стратегічного планування та аналізу Міністерства соціальної політики України при обґрунтуванні основних пріоритетів, методів і заходів соціально-економічної політики в контексті розвитку соціального капіталу, для формування стратегічних напрямів удосконалення соціальної політики через розвиток соціального капіталу в Україні (довідка № 91/10/136-14 від 10.06.2014); Асоціацією готельних об’єднань та готелів міст України при проведенні майстер-класів для менеджерів готелів по проекту «Патріот фірми» (довідка № 20 від 12.06.2014); ДВНЗ «Прикарпатський національний університет імені Василя Стефаника» при викладанні навчальних дисциплін «Соціальна економіка», «Людський розвиток», «Економіка готельних господарств і туризму», «Управління соціально-економічним розвитком регіону» (довідка № 01-14/03-806 від 24.06.2014).

Особистий внесок здобувача. Дисертація є завершеною науковою працею, в якій викладено авторський підхід до теоретичних і практичних проблем формування і використання соціального капіталу у сфері послуг. Наукові положення, висновки і рекомендації, що виносяться на захист, зроблені автором самостійно. Із наукових праць, опублікованих у співавторстві, в роботі використані лише ті ідеї та положення, які є результатом особистих досліджень здобувача.

Апробація результатів дисертації. Основні теоретичні та практичні положення дисертаційної роботи доповідалися на міжнародних та всеукраїнських науково-практичних конференціях, зокрема: «Модернізація українського суспільства: чинники, передумови, перспективи» (м. Київ, 29 листопада 2011 р.), «Імперативи розвитку України в умовах глобалізації» (м.  Чернігів, 13–14 травня 2012 р.), «Економіка, фінанси, менеджмент: проблеми і перспективи» (м. Харків, 30–31 жовтня 2012 р.), «Пріоритетність соціального розвитку економіки регіону» (м. Івано-Франківськ, 27–28 вересня 2012 р.), «Праця у ХХІ столітті: новітні тенденції, соціальний вимір, інноваційний розвиток» (м. Київ, 3–5 жовтня 2012 р.), «Information Technologies, Management and Society» (Riga, Latvia, 18–19 April 2013), «Суспільство, держава, економіка: національні пріоритети та регіональні детермінанти» (м. Євпаторія, 23–24 травня 2013 р.), «Конкурентоспроможність національної економіки» (м. Київ, 28 березня 2014 р.), «Актуальні проблеми соціально-економічного розвитку: регіональні особливості та світові тенденції» (м. Івано-Франківськ, 10 квітня 2014 р.), «Інноваційний розвиток економіки Росії: міждисциплінарна взаємодія» (м. Москва, 16–18 квітня 2014 р.) та ін.

Публікації. Автором опубліковано безпосередньо за темою дисертації 12 наукових праць (з них 2 – у співавторстві), у тому числі 9 – у наукових фахових виданнях (у т.ч. 2 – у журналах, які входять до наукометричних баз), 3 – у збірниках матеріалів науково-практичних конференцій (з них 1 – за кордоном), загальним обсягом 5,9 друк. арк., з яких автору належить 5,68 друк. арк.
Обсяг та структура дисертації. Дисертація складається зі вступу, трьох розділів, висновків, списку використаних джерел та додатків. Обсяг основного тексту дисертації становить 209 сторінок, включає 36 таблиць та 12 рисунків, з яких 14 займають усю площу сторінки. Список використаних джерел містить 189 найменувань і займає 19 сторінок, 14 додатків розміщено на 16 сторінках.

ОСНОВНИЙ ЗМІСТ РОБОТИ
У першому розділі «Теоретико-методологічні основи дослідження соціального капіталу у сфері послуг» на основі вивчення та узагальнення наукових джерел розкрито теоретичні положення щодо розуміння сутності соціального капіталу, його специфіки та значення для соціально-економічного розвитку, узагальнено, конкретизовано та систематизовано компоненти соціального капіталу, удосконалено науково-методичні підходи до оцінювання соціального капіталу.

 Концепція соціального капіталу дуже важлива для міждисциплінарної теоретичної інтеграції, особливо економіки та соціології. Дослідження соціального капіталу здійснюються на різних рівнях, які не завжди чітко ідентифікуються, що нерідко викликає значні відмінності у трактуванні його сутності.

Соціальний капітал є особливою формою капіталу, що існує в таких компонентах як соціальні мережі, соціальні норми й довіра, які створюють умови для координації й кооперації заради взаємної вигоди. Соціальний капітал має ряд економічних ознак, серед яких ресурсність, прибутковість та конвертованість. У широкому розумінні поняття соціального капіталу відображає соціальні стосунки між людьми, які дають змогу отримувати продуктивні результати (переваги).

Поглиблення розуміння змісту категорії «соціальний капітал» в роботі здійснено через системний розгляд сутності соціального капіталу, його специфіки та взаємозв’язку з іншими формами капіталу за рівнями аналізу, розкриття його продуктивної багатофункціональної природи та різнобічного впливу на можливості реалізації інших форм капіталу на різних рівнях, його інструментальної ролі в процесі економічної взаємодії та як джерела конкурентних переваг й економічного розвитку.
На макрорівні соціальний капітал ми розглядаємо як сукупність норм, традицій, цінностей та довіри, що через систему специфічних структурних форм та інституцій визначає характер суспільної взаємодії. Основна властивість соціального капіталу на макрорівні полягає в його здатності сприяти розвитку демократії, людському розвитку та досягненню суспільного добробуту через механізми деперсоніфікованої довіри, норм поведінки та цінностей, культивованих у суспільстві. Соціальний капітал організації – це нематеріальний актив, що створюється нею через систему соціальних взаємовідносин та чинить синергетичний вплив на результати її діяльності завдяки здатності мобілізувати ресурси і знижувати витрати. Основна властивість соціального капіталу полягає в його здатності полегшувати комунікації й координацію діяльності, заміщувати інші фактори виробництва, опосередковано впливати на витрати виробництва та знижувати трансакційні витрати, ризики, невизначеність. Порівняльна характеристика форм капіталу за різними ознаками наведена у табл. 1.

Таблиця 1
Порівняльна характеристика форм капіталу1 

	Ознаки
	Фізичний капітал
	Людський капітал
	Соціальний капітал

	1
	2
	3
	4

	Інкорпоро-ваний стан


	Основний та оборотний капітал.
	Професійні знання,

компетенції,

навички,

здоров’я та ін.
	Співпраця,

партнерство, 

соціальна інтегрованість,

взаємна довіра

	Об’єкти 
	Засоби виробництва, сировина

 та ін.
	Технологічні, соціально-трудові,

організаційні, ін. знання,

корпоративна пам’ять
	Мережеві контакти,

організаційні цінності,

корпоративна культура,

комунікаційні мережі

	Документи про пра-вовий статус
	Право власності
	Дипломи, сертифікати,

патенти,

ліцензії та ін.
	Статут, правила внутрішнього розпорядку,

стандарти комунікацій

	Способи придбання/ відчуження 
	Купівля,

спадщина,

конфіскація, рейдерство
	Розвиток людини.

Відчуження неможливе
	Розвиток зв’язків. Відчуження неможливе


Продовження табл. 1

	1
	2
	3
	4

	Компоненти
	Техніка, сировина, комплектуючі, технології та ін.
	Знання, компетенції,

навички, 

здоров’я та ін.
	Цінності, довіра, 

навички співпраці, 

можливості спілкування

	Способи активації
	Організація виробництва, логістика та ін.
	Організація праці, делегування повнова-жень, мотивація та ін.
	Мотивація,

самореалізація,

командна робота та ін.

	Мета використання
	Одержання прибутку
	Одержання доходу, моральних зисків,

самореалізація
	Одержання моральних зисків, самореалізація. Дохід стає наслідком, а не метою

	Учасники – носії
	Власники,

акціонери


	Підприємець, спеціаліст,

фахівець – економічно активна людина
	Персонал, 

клієнти,

партнери – стейкхолдери

	Спосіб відтворення та нагрома-дження
	Інвестиції коштів та ідей у техніку і технологію
	Інвестиції коштів і часу в освіту, здоров’я,

економічну активність
	Інвестиції коштів, ідей і часу в соціальний розвиток, культуру, спілкування

	Способи виміру капіталу
	Грошові і натуральні одиниці

(кількісний вимір). Потужність, продуктивність (якісний вимір)
	Чисельність зайнятого населення, персоналу організації (кількісний вимір). Рівень освіти, здоров’я, кваліфікації, інноваційної актив-ності (якісний вимір).

Конкурентна позиція на ринку (непрямий вимір)
	Кількісного виміру немає. 

Рівень довіри, співпраці, розвиненості мереж, соціальної активності (якісний вимір).

Відданість персоналу, прихильність клієнтів, імідж організації, її конкурентна позиція на ринку (непрямі виміри)


1 Складено автором 

Про наявність і рівень розвитку соціального капіталу на будь-якому рівні свідчать три його взаємообумовлені та взаємопов’язані компоненти. Перший з них – довіра – виступає фундаментальним, основоположним, наріжним компонентом соціального капіталу. Умовою формування довірчих відносин, зокрема і в організаціях сфери послуг, є спільні ціннісні орієнтири, норми та переконання, які аксіоматично визнаються та якими керується весь персонал незалежно від посадового статусу. Вони і складають другий компонент, який формується та активізується менеджментом у межах національної, регіональної, галузевої і (найчастіше) організаційної культури. Для функціонування соціального капіталу на усіх рівнях необхідне формування соціальної мережі, яка дає змогу структурувати взаємини між людьми і гарантувати їм соціальну залученість. Ці соціальні мережі є третім компонентом соціального капіталу. Узагальнено структура соціального капіталу показана на рис. 1. 

Рис. 1. Структура соціального капіталу (СК)1
1 Складено автором

Соціальний капітал підприємств сфери послуг має стратегічне значення для успішного функціонування і розвитку цієї сфери. Він становить основу конкурентних переваг,  тому що його особливі компоненти є унікальним здобутком організацій, відтворити який не можуть ні конкуренти, які діють у галузі, ні ті, які можуть у неї ввійти. Саме нагромаджений підприємством соціальний капітал перетворює вибагливих покупців на постійних клієнтів, а тиск постачальників – на гармонійні партнерські стосунки. Конвертуючись у специфічні партнерські стосунки, соціальний капітал набуває характеру нематеріальних активів, які істотно впливають на конкурентну позицію фірми, зменшують трансакційні видатки та підвищують прибутковість організації.
На основі аналізу методичних підходів до вимірювання соціального капіталу зроблено висновок про те, що в науковій літературі тривають серйозні дебати з приводу можливості, доцільності та практичності вимірювання соціального капіталу. Спроби вимірювання соціального капіталу зазвичай наштовхуються на проблеми розмежування рівнів, форм, джерел і результатів використання соціального капіталу. Питання вимірювання соціального капіталу залишається відкритим. Запропонована в роботі методика оцінки СК за об’єктивними та суб’єктивними даними включає систему об’єктивних показників – як тих, що вже використовуються у звітності підприємств, так і запропонованих для введення у внутрішню звітність для моніторингу індикаторів СК (табл. 2), а також суб’єктивних показників, які збирають за допомогою розробленої системи 11 анкет для визначення суб’єктивної оцінки персоналом організації індикаторів СК. Ця методика створює основу для аналізу рівня й динаміки соціального капіталу в організаціях сфери послуг.
Таблиця 2

Об’єктивні показники індикаторів СК організацій сфери послуг1
	Індикатори соціального капіталу
	Діючі звітні показники, які непрямо показують рівень розвитку СК
	Показники, які необхідно сформувати для моніторингу стану СК організації

	Рівень довіри


	· Стан трудової дисципліни.

· Коефіцієнт плинності кадрів по підприємству в цілому та по окремих підрозділах.

· Кількість і характер трудових спорів
	· Участь і внесок персоналу в реалізацію проектів організації.

· Участь і результативність навчання персоналу

	Рівень соціальної інтегрованості


	· Витрати на створення робочого місця.

· Кількість комп’ютерів на 10 працівників.

· Витрати на розширення мережі Інтернет в організації.

· Витрати на навчання персоналу.

· Кількість і частка співробітників, охоплених системами навчання
	· Залученість персоналу в мережі організації.

· Інтеграція індивідуальних соціальних мереж персоналу.

· Залученість індивідуальних соціальних мереж в проекти організації по розширенню ринку збуту

	Рівень співпраці
	· Фотографія робочого часу спеціаліста та частка в ній часу, який витрачається на роботу з персоналом.

· Форми роботи з персоналом.
	· Участь персоналу в командах.

· Ефективність співпраці в процесі командної роботи


1 Складено автором
У другому розділі «Оцінка соціального капіталу та його впливу на ефективність діяльності організацій сфери послуг» розроблено програму дослідження складових і основних напрямів функціонування соціального капіталу готельно-туристичних комплексів та здійснено оцінку його впливу на результати їх діяльності; запропоновано науково-практичний підхід щодо забезпечення управлінського впливу на активізацію та розвиток соціального капіталу, оцінено управлінський потенціал його генерування.

У діяльності організації проявляються два рівні соціального капіталу – індивідуальний та корпоративний, і зв'язок між ними реалізується в позитивному напрямку, якщо є відкритість індивідуального капіталу та його спрямованість на  інтеграцію, а не на капсулювання. Корпоративний капітал, у свою чергу, забезпечує загальний соціокультурний контекст соціально-трудових відносин і діяльності організації в цілому. За таких умов відбувається взаємодія та взаємозбагачення соціального капіталу на обох рівнях. Зростання позитивного соціального капіталу організації сфери послуг формує позитивні риси соціально-трудових відносин – довіру, співпрацю, командну роботу, взаєморозуміння, порозуміння при вирішенні конфліктних та нестандартних ситуацій, взаємну відповідальність. Соціальний капітал формується і нагромаджується виключно в процесі активного використання.

Соціальний капітал здатний інтенсифікувати прояви інших форм капіталу. Мотиватором активізації індивідуального соціального капіталу є перспектива його конвертації в інші форми капіталу, і це спонукає персонал сфери послуг до нарощення власного людського, інтелектуального і соціального капіталу, які, взаємодіючи між собою, здатні надати нової якості кожного елемента. Феномен корпоративного соціального капіталу проявляється всередині організації у вигляді згуртованості, єднання колективу в цілому та навколо втілення певних проектів; зовні він проявляється у вигляді репутації організації сфери послуг, її визнання на ринку та прихильності споживачів.

Розроблений і апробований у роботі інструментарій оцінювання соціального капіталу організацій сфери послуг, що включає розробку програми соціологічного дослідження його окремих складових – довіри, спільних ціннісних орієнтирів і соціальної мережі – а також поетапну оцінку результатів діяльності персоналу, дав змогу виявити рівень розвитку соціального капіталу та ідентифікувати подальші можливості його активізації. 
Проведене за розробленою в дисертації методикою соціологічне дослідження було спрямоване на те, щоб визначити основні прояви корпоративного соціального капіталу, його роль та вплив. Анкети були розроблені як багатоцільові, зокрема для зосередження уваги на баченні та усвідомленні працівниками тих проявів корпоративного СК, які вони відчувають і яким надають перевагу в практичній діяльності. Важливим результатом цього дослідження стало виявлення пріоритетів, які можуть у майбутньому стати об’єктом інвестицій або управлінських корекцій корпоративного соціального капіталу.

Корпоративний соціальний капітал вибудовується на основі індивідуальних капіталів, але в його формуванні і нагромадженні задіяні істотні управлінські зусилля та інвестиції. Обґрунтовані й систематизовані в роботі функції управління, механізми, інструменти прямого й опосередкованого впливу, спрямовані на формування корпоративного та індивідуального СК, узагальнено в табл. 3. 
Таблиця 3

Функції управління, спрямовані на формування корпоративного та індивідуального соціального капіталу (СК)1
	Функції управління
	Механізми формування СК
	Форми прямого управлінського впливу
	Форми опосередкованого управлінського впливу

	1
	2
	3
	4

	Входження

людини в організацію
	Навчання, адаптація, корекція
	Доведення до персоналу цінностей організації, формування відповідних поведінкових стереотипів
	Очікування організації та визначення рольових характеристик, формування довіри

	Управління груповою динамікою
	Соціальна інтегрованість
	Формування командного духу як основи соціальної взаємодії
	Модифікація поведінки людини в організації,

формування довіри

	Мотивація діяльності
	Залучення, визнання, надання статусу, реалізація
	Правила конвертації форм капіталу, винагорода, догана та ін.
	Формування потреб зв’язку, професійного зростання, довіра та ін.


Продовження табл. 3

	1
	2
	3
	4

	Планування: стратегічне, тактичне, оперативне
	Місія організації.

Мобілізація ресурсів. Включення СК в ресурсну базу
	Залучення персоналу до участі в розробці та корегуванні планів.

Навчання персоналу
	Готовність до сприйняття стратегічних змін, відкритість до інновацій,

формування довіри

	Адміністру-вання, депар-таменталізація організації
	Формування органі-заційної структури, проектування та дизайн робіт
	Формування чітких вимог, характеристик робіт.

Навчання персоналу
	Проектування та збагачення змісту праці, формування соціотех-нічної системи, довіри

	Комунікації
	Комунікаційні мережі, специфіка та моделі їх побудови
	Міжособистісні комунікації, зворотний зв’язок
	Комунікаційні стилі, вербальні/невербальні комунікації, довіра

	Прийняття рішень
	Залучення персоналу всіх рівнів до прийняття рішень
	Відкрите обговорення проблем, навчання персоналу, тренінги й ділові ігри та ін.
	Залучення експертів з числа співробітників, обговорення пропозицій,

формування довіри

	Організація; делегування повноважень
	Владне делегування повноважень: експертна влада, влада інформації та ін.
	Формування структури організації та інфраструктури

корпоративного СК
	Реалізація потенціалу особистої експертної та інформаційної влади, формування довіри

	Управління конфліктами
	Відкритість, рівність, визнання конфліктної ситуації джерелом розвитку й удосконалення
	Відкрите оперативне обговорення складних ситуацій, ситуаційне навчання, реєстр складних ситуацій з варіантами та ін.
	Традиції та процедури врегулювання складних ситуацій, довіра,

зворотний зв’язок

	Формування корпоративної культури
	Формування системи знань про корпоративний СК
	Формулювання організаційних цінностей, норм, процедур, правил
	Створення традицій та звичок щодо внутрішньої інтеграції персоналу,

формування довіри тощо

	Лідерство
	Лідерські якості, ситуаційне лідерство, лідерство в інноваціях
	Навчання персоналу, демонстрація прикладів успішного лідерства
	Формування емоційної складової соціального капіталу

	Контроль
	Моніторинг. Вибір об’єктів, методів, систем контролю
	Ринковий контроль. 

Використання спеціаль-них систем та методів
	Превентивний, супутній контроль та контроль за принципом зворотного зв’язку. Самоконтроль


1 Розроблено автором.

Такий підхід щодо забезпечення управлінського впливу на активізацію та розвиток складових індивідуального та корпоративного соціального капіталу дає змогу послідовно ідентифікувати та використовувати соціальну складову в управлінських діях та досягати економічних результатів через вплив на соціальний капітал.
Оцінка впливу соціального капіталу на результати діяльності підприємств сфери послуг здійснена на прикладі програми «Патріот фірми» ГТК «Надія», розробленої автором. Результатом цієї програми для працівників стала конвертація особистого соціального капіталу у фінансовий та статусний (символічний) капітали, а також формування особливого унікального емоційного та когнітивного компонента корпоративного соціального капіталу. Аналіз динаміки показників економічної ефективності підприємства дав змогу встановити їх динамічне швидке зростання, що прямо залежало від розгортання програми (рис. 2). 
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Рис. 2. Показники рентабельності підприємства «Фірма «Надія» в період розгортання проекту «Патріот фірми»1
1 Розраховано автором за даними підприємства.
Істотно покращилися також і соціальні показники діяльності ГТК – створювалися нові робочі місця, зростала зарплата і премії, охоплення персоналу навчанням досягло 100 %, зміцніла трудова дисципліна, практично зникли конфлікти. Таким чином, оригінальна інтерпретація мотиваційної ідеї виявилася формою соціальної інвестиції, яка сприяла активізації прихованих характеристик індивідуального соціального капіталу, формуванню та нарощенню унікального за емоційними, когнітивними та поведінковими компонентами корпоративного соціального капіталу.
У третьому розділі «Пріоритетні напрями формування, удосконалення і використання соціального капіталу у сфері послуг» розроблено стратегічний підхід до його розвитку як основи конкурентних переваг, обґрунтовано шляхи забезпечення ефективного функціонування соціального капіталу, визначено алгоритм формування та напрями дії механізму функціонування СК організацій сфери послуг.

У роботі запропоновано стратегічний підхід до формування та використання соціального капіталу у сфері послуг як основи конкурентних переваг (рис. 3). Він  базується на виділенні основних функцій управлінського впливу на формування і розвиток СК, включає чітке визначення місії, цілей, напрямів, методів, інструментів. Використання такого підходу на досліджуваних підприємствах сфери послуг сприяло продуктивній кооперації, залученню нових і закріпленню постійних клієнтів, ефективним комунікаціям, обміну знаннями, посиленню прихильності й зменшенню плинності персоналу, суттєвому підвищенню економічних результатів, зростанню іміджу і конкурентоспроможності організацій.


Рис. 3. Стратегічний підхід до формування та використання соціального капіталу у сфері послуг1
1 Складено автором

Ключовою складовою процесу формування індивідуального і корпоративного соціального капіталу є навчання персоналу, оскільки кожна з потенційних можливостей стає реальністю тільки за умови розуміння персоналом її змісту та оволодіння навичками її реалізації. Інформація є змістом соціальних контактів, власне, вони здійснюються з метою одержання-передачі інформації. Соціальний капітал розширює інформаційний простір організації, сприяє його розвитку, створюючи передумови інформаційного балансу. 

Розвиток соціальних контактів в організації можливий лише за умови цілеспрямованого формування комунікаційних каналів. Важливо забезпечити взаємозв’язок та координованість усіх компонентів, а в такий спосіб і всіх учасників процесу, з погляду інтересів споживача.

Наше дослідження вкотре беззаперечно довело, що у сфері послуг персонал стає абсолютною конкурентною перевагою організації. Для досягнення цієї конкурентної переваги, для навчання усього персоналу, впроваджуючи ідею формування, примноження та активації індивідуального та корпоративного соціального капіталу, ми розробили програму створення в організації навчального центру «парасолькового» типу. Структура центру включає три блоки: дослідницький, навчальний, моніторинговий. Дослідницький центр створюється з метою розробки програм та новітніх технологій навчання, розробки та реалізації проектів активації соціального капіталу організації тощо. Завдання дослідницького центру полягає в розробці базових та ситуативних навчальних програм, у яких передбачено застосування технологій, спрямованих на формування соціального капіталу. Освітня діяльність центру не зосереджується на відтворенні традиційних академічних моделей навчання, а формується як інструмент примноження індивідуального і корпоративного капіталу. Навчання в центрі – це не просто передача певних професійних знань і навичок, це набуття досвіду спілкування, а за умови застосування ігрових, імітаційних та ситуаційних методів відбувається засвоєння певних етичних і моральних цінностей, поглиблюється рівень довіри та взаємність соціальних зобов’язань.

Необхідність розвитку соціального капіталу кардинально змінює традиційні завдання та пріоритети інвестиційної політики і стратегічні цілі розвитку організації в цілому. Аналітика, здійснена в ході дослідження,  дає змогу визначити майбутні напрями формування соціального капіталу організації сфери послуг за таким алгоритмом: 1) визначення цілі у вигляді конкретного індикатора соціального капіталу; 2) визначення структур, що можуть забезпечити його реалізацію; 3) визначення форм інвестицій, що спрямовуються на реалізацію завдання; 4) практичне втілення з визначенням точок контролю, що здатні відобразити поступ.

На організаційно-інституціональному рівні соціальний капітал втілений у системі відносин між організацією та інституціональним середовищем її функціонування. Організаційно-інституціональний соціальний капітал визначається суспільним іміджем та рівнем суспільної довіри до організації, сфери (та/або галузі) її діяльності. При дослідженні цього рівня оцінюється, як соціальний капітал окремих організацій включається в соціальний капітал соціальних, політичних, економічних, культурних або інших систем.

ВИСНОВКИ
У дисертації запропоновано вирішення актуального науково-практичного завдання, яке полягає у подальшому теоретичному обґрунтуванні науково-методологічних засад і розробці практичних рекомендацій щодо формування, розвитку та використання соціального капіталу у сфері послуг.

Результати проведеного дослідження дають змогу зробити висновки теоретичного і науково-практичного спрямування, основними з яких є такі:

1. У роботі соціальний капітал досліджено як ресурс, що здатен примножувати результативність і збільшувати віддачу всіх видів капіталу. Дослідження ролі соціального капіталу як економічного ресурсу дає змогу ідентифікувати його потенціал, межі та механізми застосування, визначає пріоритети в спрямуванні інвестицій та наповнює новим гуманістичним змістом економічний прогрес.
2. Як розвиток попередніх досліджень із цієї проблематики, теоретико-методологічні засади концепції соціального капіталу системно розкриті в роботі через призму генезису міждисциплінарної концепції соціального капіталу, теоретико-концептуальної систематизації наявних підходів до визначення, тлумачення  природи та сутності категорії соціального капіталу, його компонентів. Проведений різнобічний аналіз категорії «соціальний капітал» дав змогу  виокремити визначальні риси соціального капіталу як центрального системоутворювального поняття сучасної трансдисциплінарної концепції, що ґрунтується на важливості людських стосунків, довіри, норм і правил для якості життя, людського розвитку і економічного зростання.
3. Соціальний капітал у роботі розглядається як унікальний нематеріальний актив, який організація здатна створити самостійно на основі особливих соціальних взаємовідносин на міжіндивідуальному, організаційному, міжорганізаційному та організаційно-інституціональному рівні та який має синергетичний вплив на результати її діяльності завдяки здатності мобілізувати ресурси чи знижувати витрати. Соціально-трудові відносини в межах організації дають змогу реалізувати свої права та інтереси сторонам і суб’єктам цих відносин, і цінності організації повинні слугувати збалансуванню та гармонізації цих інтересів. Здійснена в роботі класифікація (систематика) цінностей організації як важливого компонента та головного інструмента формування соціального капіталу на основі виділення специфічного призначення кожної з груп дала змогу трансформувати завдання організації в конкретні корпоративні правила і, відповідно, в дії персоналу.

4. Відповідно до основних компонентів соціального капіталу визначено основні його індикатори: рівень довіри, рівень соціальної інтегрованості, рівень співпраці. У роботі удосконалено методичні підходи до оцінювання індикаторів соціального капіталу через виділення трьох рівнів дослідження (співробітники, організація, система зовнішніх зв’язків) ряду послідовних етапів (визначення системи вихідних об’єктивних показників, вивчення суб’єктивної оцінки персоналу організації щодо кожного з індикаторів соціального капіталу), що дало змогу виявити каталізатори розвитку соціального капіталу та виміряти вплив його нарощення й активізації на ефективність діяльності сфери послуг.

5. Розроблений і апробований у роботі інструментарій оцінювання соціального капіталу організацій сфери послуг, що включає розробку програми соціологічного дослідження його окремих складових та поетапну оцінку результатів діяльності персоналу, два змогу виявити рівень розвитку соціального капіталу та ідентифікувати подальші можливості його активізації. Дослідження, проведене на успішних і типових для сфери послуг підприємствах Івано-Франківської та Львівської областей, зокрема в готельно-туристичному комплексі «Надія», довело, що рівень розвитку компонентів соціального капіталу й економічна ефективність тісно корелюють, і, головне, цілеспрямований управлінський вплив на соціальний капітал дає істотне і швидке покращення економічних результатів у сфері послуг.
6. Висока економічна ефективність активізації соціального капіталу потребує науково обґрунтованого управління цим стратегічним ресурсом. Підприємства сфери послуг тією ж мірою, якою намагаються досягнути економічної ефективності, повинні управляти процесами формування і розвитку власного соціального капіталу. Об’єкти управління визначаються відповідно до ринкової стратегії підприємства, але каталізатором розвитку соціального капіталу є виключно внутрішні зусилля менеджменту організації. Розроблений у роботі науково-методичний та прикладний підхід щодо забезпечення управлінського впливу на активізацію та розвиток складових індивідуального та корпоративного соціального капіталу дає змогу послідовно ідентифікувати та використовувати соціальну складову в управлінських діях та досягати економічних результатів через вплив на соціальний капітал.

7. Запропонований у роботі стратегічний підхід до розвитку соціального капіталу як основи конкурентних переваг базується на виділенні основних функцій управлінського впливу на його формування і розвиток та включає місію, цілі, напрями, методи, інструменти. Такий підхід дає змогу досягти конкретних результатів (продуктивна кооперація, залучення нових і закріплення постійних клієнтів, ефективні комунікації, обмін знаннями, посилення прихильності й зменшення плинності персоналу, реальне підвищення економічних результатів, зростання іміджу і конкурентоспроможності організацій сфери послуг).

8. Дослідження показало, що саме персонал є абсолютною конкурентною перевагою організації сфери послуг. Для активізації цієї конкурентної переваги в роботі запропоновано створення в організації навчального центру «парасолькового» типу, тобто такого, у якому персонал навчався б не вибірково, а в цілому, впроваджуючи ідею формування, примноження та активації індивідуального й корпоративного соціального капіталу. Призначення спеціалізованого навчального центру виходить за межі суто освітньої діяльності і передбачає здійснення тих завдань і функцій, що не спроможні виконати традиційні підрозділи. Центр діє як інструмент формування таких компонентів соціального капіталу, як довіра та лояльність персоналу, інтеграція та взаємодія. У зв’язку з цим його завданням і результатом є створення довірчих ділових стосунків та солідарності на тлі формування особливих характеристик корпоративної культури.

9. Удосконалення науково-практичних підходів до функціонування та розвитку соціальних мереж організації дало змогу теоретично обґрунтувати і реалізувати на практиці модель «Дерево мережевої взаємодії». Вона дає змогу організувати управління взаємовідносинами з клієнтами підприємств сфери послуг у частині моніторингу їхніх споживчих смаків та поведінки, а також підвищення рівня їхньої лояльності до організації, що призводить до розширення та збалансування клієнтської мережі.

10. Обґрунтований у роботі алгоритм формування, розвитку та використання соціального капіталу організації сфери послуг передбачає визначення чіткого переліку стандартів діяльності, моніторинг індикаторів СК за запропонованими показниками, стратифікацію персоналу за його значенням у СК, налагодження системи зв’язків з клієнтами. Алгоритм включає такі кроки: визначення цілі у вигляді конкретного компонента (індикатора) соціального капіталу; визначення структур, які можуть забезпечити його реалізацію; визначення форм інвестицій, які спрямовуються на реалізацію завдання; практичне втілення з визначенням точок контролю, які здатні відобразити поступ. Ефективна дія такого механізму сприяє розвитку організації, розширенню клієнтської бази, зростанню рейтингових оцінок класності і зірковості готельно-туристичних комплексів, підвищенню ефективності сфери послуг.

11. Таким чином, соціальний капітал стає дедалі потужнішим і важливішим ресурсом економічного розвитку цивілізованого суспільства. Особливе значення він набуває у сфері послуг, тому що послуга надається у безпосередньому контакті зі споживачем і соціальні її аспекти часто бувають значно важливішими, ніж матеріальні. Необхідність розвитку соціального капіталу кардинально змінює традиційні завдання та пріоритети інвестиційної політики і стратегічні цілі розвитку сфери послуг загалом. 
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Дисертація присвячена обґрунтуванню теоретико-методологічних засад і розробці практичних рекомендацій щодо формування, розвитку та використання соціального капіталу у сфері послуг.
Поглиблено теоретичні положення щодо розуміння сутності соціального капіталу, його специфіки та значення для соціально-економічного розвитку. Узагальнено та систематизовано цінності як важливий компонент і інструмент формування соціального капіталу. Виявлено значення соціального капіталу для сфери послуг і розроблено стратегічний підхід до його розвитку як основи конкурентних переваг. Удосконалено науково-методичні підходи до оцінювання соціального капіталу. Розроблено науково-практичний підхід щодо забезпечення управлінського впливу на активізацію та розвиток соціального капіталу, виявлено управлінський потенціал його генерування. Обґрунтовано шляхи забезпечення ефективного функціонування соціального капіталу у сфері послуг.
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Диссертация посвящена обоснованию теоретико-методологических основ и разработке практических рекомендаций по формированию, развитию и использованию социального капитала в сфере услуг.

Получили дальнейшее развитие толкование природы и сущности категории «социальный капитал» в части определения отличительных черт социального капитала, его компонентов, специфики, раскрытие его производительной многофункциональной природы и разностороннего воздействия на возможности реализации других форм капитала на разных уровнях, его инструментальной роли в процессе социально-экономического развития и как источника конкурентных преимуществ.

Классифицированы и систематизированы ценности в направлении выделения в соответствии с их уровнями (глубинные – организационные – индивидуальные) специфического назначения каждой из групп ценностей (этических, гуманитарных, родственных, национально-патриотических, профессиональных, иерархических, специфических и проч.), что создает предпосылки для трансформации задач организации в конкретные действия персонала предприятия.

Предложен научно-методический подход к оценке социального капитала, характеризирующийся выделением трех уровней исследования, объектов, предметов и ряда последовательных этапов программы (определение системы исходных объективных показателей, изучение субъективной оценки каждого из индикаторов социального капитала, расчет показателей состояния социального капитала). Он позволит раскрыть резервы и катализаторы дальнейшего развития социального капитала в сфере услуг.

Разработан научный инструментарий оценки социального капитала организаций сферы услуг, который, в отличие от существующих, включает систему из 11 задач социологического исследования его отдельных составляющих, позволяет определить уровень развития компонентов социального капитала, идентифицировать дальнейшие возможности его активизации, выяснить, какие его компоненты действительно являются продуктивными и способны повлиять на положительную динамику социально-трудовых отношений, мотивацию и преданность сотрудников, финансово-экономические показатели, конкурентоспособность и репутацию организации.

Предложен научно-практический подход к обеспечению управленческого воздействия на активизацию и развитие индивидуального и корпоративного социального капитала в сфере услуг, что позволяет последовательно идентифицировать и использовать социальную составляющую в управленческих действиях и достигать экономических результатов через влияние на социальный капитал.

Разработан стратегический подход к развитию социального капитала как основы конкурентных преимуществ сферы услуг, который отличается от существующих выделением основных функций управления, включает миссию, цели, направления, методы, инструменты и позволяет достичь конкретных результатов в виде повышения эффективности сотрудничества, улучшения имиджа и конкурентоспособности организаций сферы услуг. 

Обоснован алгоритм формирования процесса деятельности социального капитала организации через выделение конкретных его этапов, а именно: 1) определения цели в виде конкретного компонента (индикатора) социального капитала; 2) определения структур, которые могут обеспечить его реализацию; 3) определения форм инвестиций, направляемых на реализацию задачи; 4) практического воплощения с определением точек контроля, которые способны выразить прогресс.

Предложен комплексный подход к реализации приоритетных задач и направлений обеспечения эффективного функционирования социального капитала.

Ключевые слова: социальный капитал, сфера услуг, управляющее воздействие, социальная составляющая, программа оценки, экономическая и социальная эффективность.
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The dissertation is devoted to substantiation of theoretical and methodological foundations and development of practical recommendations for the formation, development and utilization of social capital in services sector.

Theoretical principles concerning the nature of social capital, its specificity and importance for socio-economic development have been profoundly researched. Values as an important component and tool for social capital have been overviewed and systematized. The importance of social capital for the area of services was discovered and strategic approach to its development as a competitive advantage was developed. Scientific and methodological approaches to the assessment of social capital have been improved. Scientific and practical approaches for the provision of administrative influence on the activation and development of social capital. Management capacity of social capital’s development has been found. The opportunities for ensuring the effective functioning of social capital in services have been justified.
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