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А.П.Рачинський
ЗАГАЛЬНА ХАРАКТЕРИСТИКА РОБОТИ

Актуальність теми. Завдання модернізації Української держави, здійснення складних та болісних, але водночас необхідних реформ у всіх сферах суспільного життя можуть реалізувати лише  авторитетні органи державної влади, діяльність яких має бути зрозумілою і належно оціненою громадянами. Тому одним із провідних напрямів розвитку теорії та практики державного управління стає цілеспрямований вплив на формування позитивної репутації влади. Це пояснюється тим, що репутаційний ресурс набуває кардинально важливого значення поряд із економічними та соціально-політичними ресурсами. Брак уваги до репутації органів державної влади з боку її носіїв звужує їх інституціональні та статусні можливості для зміцнення свого авторитету і впливу. Таким чином, виникає необхідність переходу від маніпулятивних технологій до управління репутацією органів державної влади як способу відновлення довіри та дієвого інструменту конструктивної взаємодії між цими органами і громадянами. 

Позитивна репутація органів державної влади відображає не лише ціннісні настанови в суспільстві, а й містить раціональну оцінку їх діяльності, яка склалася в процесі реальної взаємодії між державною владою і громадянами. На етапі раціоналізації суспільної оцінки цієї діяльності використання лише іміджевих технологій недостатньо. Виникає об’єктивна потреба в науково-теоретичному обґрунтуванні інструментів управління їх репутацією. Репутація органів державної влади великою мірою визначається тим, наскільки вони виявляють свою соціальну ефективність, і, у свою чергу, знаходить або ж не знаходить підтвердження в лояльності громадян у складних умовах суспільної трансформації. 

Свідченням цього є ухвалення нових нормативно-правових документів, що стосуються доступу до публічної інформації (закони України “Про доступ до публічної інформації”, “Про інформацію”, “Про захист персональних даних”); антикорупційним законодавством (Закон України “Про засади запобігання та протидії корупції”); законодавством, що регулює етичні норми поведінки осіб, уповноважених на виконання функцій держави або місцевого самоврядування (Закон України “Про правила етичної поведінки”); законодавством, що закріплює демократичні форми участі громадян у здійсненні державної політики (Стратегії державної політики сприяння розвитку громадянського суспільства в Україні). Удосконалення механізмів управління репутацією органів державної влади сприяло б становленню мережевої структури відносин між державною владою та громадянами на основі діалогу та суспільного консенсусу, а отже, впровадженню реформ у всіх сферах суспільного життя. 

Аналіз наукових джерел показав, що феномен державної влади як форму управлінського впливу на групи людей не лише через законодавчі механізми чи прямий примус, а й шляхом використання авторитету та інших репутаційних чинників вивчали відомі вчені і мислителі: Аристотель, У.Бек, П.Бергер, П.Бурдьє, М.Вебер, Ю.Габермас, О.Гьофе, М.Кастельс, Т.Лукман, Н.Луман, Н.Макіавеллі, В.Парето,  К.Поппер, П.Штомпка, Ф.Фукуяма, Цицерон та ін. 

Проблеми формування системи державного управління в Україні, становлення професійної державної служби, у тому числі окремі аспекти репутації органів державної влади та державних службовців, розглядаються в роботах сучасних українських учених В.Д.Бакуменка, О.Л.Валевського, Н.Т.Гончарук, В.М.Голубь, В.М.Князєва, Ю.В.Ковбасюка, Т.В.Маматової, А.М.Михненка, І.Ф.Надольного, Н.Р.Нижник, О.Ю.Оболенського, Т.І.Пахомової, В.Л.Пілюшенка, М.І.Пірен, О.С.Поважного, Я.В.Радиша, О.В.Радченка, В.А.Ребкала, Є.В.Ромата, Т.О.Сенюшкіної, С.М.Серьогіна, Ю.П.Сурміна, С.О.Телешуна, В.П.Троня, Ю.П.Шарова та ін.

Чимало уваги в останні десятиріччя українські дослідники приділили відносинам між владою та суспільством. Цьому, зокрема, присвячені праці Е.А.Афоніна, Р.В.Войтович, М.Ф.Головатого, Л.В.Гонюкової, Н.В.Грицяк, Н.К.Дніпренко, М.М.Логунової, Ю.Г.Падафет, І.В.Пантелейчук, Г.Г.Почепцова, С.М.Серьогіна, С.К.Хаджирадєвої, В.А.Шахова, М.О.Шульги та інших науковців, у яких однією із характеристик сприйняття органів державної влади суспільством виступає їх імідж або образ. Морально-етичні аспекти реформування системи державної служби та проблеми репутаційного контролю в органах державної влади знайшли відображення в працях Т.Е.Василевської, В.М.Козакова, М.І.Рудакевич та інших дослідників.

У західній науці проблеми довіри, позитивних очікувань, узгодженості дій (як інтерпретативної раціональності), у тому числі і у зв’язку з формуванням репутації, висвітлені в працях Е.Гідденса, П.ДіМадджіо, Л.Нана, Е.Остром, М.Сачмена; поняття репутації проаналізовано в дослідженнях Д.Веттена, Е.Гріффіна, Дж.Грюніга, Дж.Далтона, Дж.Девіса, М.Кагілла, Дж.Кея, Дж.Корнеліссена, Ф.Котлера, Г.Мартіна, Е.Меккі, К.ван Ріла, В.Ріндової, Ч.Фомбрана, С.Хетрік, Р.Чун, К.Шапіро та ін. Утім, аналіз наукових праць з досліджуваної проблеми показав, що в науці державного управління вона й досі не отримала комплексного вирішення, чим також зумовлена актуальність дослідження. 

Зв’язок роботи з науковими програмами, планами, темами. Дисертація висвітлює результати наукових досліджень, що були отримані автором під час виконання комплексних науково-дослідних робіт “Публічне управління: системність та інституціональність” (ДР № 0113U002449) та “Управління змінами в процесі реформування апаратів публічної влади: науково-прикладний аспект” (ДР № 0111000U144) у межах комплексного наукового проекту Національної академії державного управління при Президентові України (далі – Національна академія) “Державне управління та місцеве самоврядування” (ДР № 0199U002877). Як співвиконавцем у цих роботах автором обґрунтовано необхідність формування нової системи відносин між органами державної влади та громадянами в Україні на основі формування атмосфери довіри до влади та зміцнення репутації органів державної влади. 

Мета і завдання дослідження. Мета дисертаційної роботи полягає в науково-теоретичному обґрунтуванні засад функціонування комплексу механізмів державного управління репутацією органів державної влади та розробці на цій основі проекту Концепції формування позитивної репутації органів державної влади для досягнення цілей державного управління, спрямованих на узгодження різноманітних груп інтересів у суспільстві, діалог, консенсус та партнерство. 

Для досягнення цієї мети було поставлено такі завдання:

· проаналізувати теоретичні розробки з проблем репутації як одного із засобів символічної легітимації органів державної влади та виявити специфіку державного управління в цьому процесі;

· обґрунтувати термінологічну систему досліджуваної проблеми, зокрема зміст поняття “репутація органів державної влади”, та способи впливу на її формування;

· розкрити сутність механізмів управління репутацією органів державної влади з точки зору впливу всієї сукупності заінтересованих сторін на основні характеристики носія репутації як одного зі способів розв’язання проблеми досягнення символічної легітимності;
· виявити особливості функціонування механізмів державного управління у сфері управління репутацією органів державної влади та, базуючись на їх функціональній специфіці, розробити проект Концепції формування позитивної репутації органів державної влади;

· з’ясувати сутність репутаційного менеджменту та розробити теоретичні засади його впровадження в органах державної влади як прикладного інструменту реалізації завдань управління репутацією;

· перевірити на основі моніторингу характеристик репутації органів державної влади гіпотезу щодо їх значимості в різних групах заінтересованих сторін та запропонувати узагальнені вимоги до  репутаційного профілю органу державної влади; 
· розкрити зміст концепту “медіа-репутація органів державної влади” та обґрунтувати його роль у процесі формування суспільної оцінки цих органів; запропонувати шляхи вдосконалення управлінського впливу на цей процес з урахуванням репутаційних підходів.

Об’єкт дослідження – суспільні відносини, які складаються у сфері управління та регулювання діяльності органів і установ державної влади.

Предмет дослідження – управління репутацією органів державної влади.
Методи дослідження. Методологічна основа роботи базується на комплексному погляді, який дає змогу представити правовий, політичний, організаційний, мотиваційний та інші механізми управління репутацією органів державної влади як цілеспрямований процес та впорядковану і скоординовану діяльність. У роботі застосовано міждисциплінарний підхід, що обґрунтовано традицією досліджень поняття “репутація” та багатовимірністю його характеристик. Цим також пояснюється й застосування комплексу загальнонаукових, конкретно-наукових та емпіричних методів дослідження, що становлять основу методології в галузях наук державного управління, філософії, соціології та психології, а саме: компаративно-історичного методу – для виявлення аналогій стану репутації органів державної влади і тенденцій її дослідження; методу структурно-функціонального аналізу – для визначення структури, передумов формування та впливу на репутацію органів державної влади; дискурс-аналізу – для дослідження категорії репутації органів державної влади в єдності мовної практики та надмовних чинників; методу ідентифікації – для порівняння іміджу та репутації органів державної влади; методу ідеалізації – для наділення репутації органів державної влади якостями, що притаманні їх ідеальній моделі, з метою визначення дійсних характеристик; методу верифікації – для зіставлення очікуваних характеристик репутації органів державної влади з реальними; методів аналізу та синтезу, систематизації і класифікації; контент-аналізу, за допомогою якого було виявлено появу в текстах певних характеристик, що дало змогу зробити висновки стосовно намірів авторів текстів вплинути на медіа-репутацію органів державної влади; семантичного аналізу – для встановлення залежності між семантичним забарвленням викладеного фактичного матеріалу, адекватністю значень і формуванням медіа-репутації органів державної влади; аналізу фактологічної та емпіричної інформації органів державної влади; ситуаційного методу, стрижнем якого став аналіз конкретних ситуацій, дослідження комплексу обставин, що впливають на інтерпретацію репутації органів державної влади групами стейкхолдерів.
У процесі науково-теоретичного пошуку, пов’язаного з розробкою теоретичних засад репутаційного менеджменту в органах державної влади, було використано методологічні можливості теорії соціального конструювання Бергера-Лукмана, яка дала змогу довести об’єктивність взаємозв’язку між нормативно встановленою легітимністю органів влади та її символічною формою. 
При написанні дисертаційного дослідження застосовувалися також емпіричні методи (спостереження, опис, порівняння), а також конкретно-наукові методи анкетування; групове інтерв’ю; фокусоване інтерв’ю; метод експертного опитування.

Використана методологія дала можливість установити взаємозв’язок між управлінням репутацією органів державної влади та концепцією суспільних цінностей, показниками яких є надання якісних послуг, досягнення соціально значущих результатів, підтримання довіри і легітимності.
Наукова новизна одержаних результатів полягає в тому, що вперше в науці державного управління запропоновано розв’язання важливої наукової проблеми обґрунтування теоретико-методологічних засад функціонування комплексу механізмів державного управління репутацією органів державної влади та на цій основі розроблено проект Концепції формування позитивної репутації органів державної влади. 

У результаті наукових досліджень у дисертації 

вперше:
· концептуалізовано поняття репутації органів державної влади шляхом відображення суспільних відносин як сукупності форм вияву їх залежностей  у системі певного управлінського комплексу та від зовнішнього середовища на основі дій, поведінки, результатів діяльності і досвіду взаємовідносин, що відрізняється від традиційного наукового підходу до аналізу репутації на основі відображення її носія; що дало змогу обґрунтувати комплекс механізмів управління репутацією органів державної влади як систему впливу всієї сукупності заінтересованих сторін на основні характеристики носія репутації;
· виявлено та обґрунтовано теоретичні засади управління репутацією органів державної влади: спрямованість на довгострокову перспективу встановлення довірливих і лояльних відносин із громадянами; орієнтація на реальні потреби груп громадян; гнучкість у досягненні потрібної мети за допомогою адаптації до цих потреб та одночасного впливу на позитивні поведінкові зміни; комплексність;
· розроблено шляхом обґрунтування об’єктивного взаємозв’язку механізмів державного управління з процесом управління репутацією проект Концепції формування позитивної репутації органів державної влади, спрямований на формування бажаного стану їх репутації на основі ціннісно-раціонального визнання, довіри та прийняття їх діяльності, а також подолання суперечності між невідповідністю задекларованих і реальних дій органів державної влади;
· сформовано шляхом  визначення характеристик репутації органів державної влади ідеальний репутаційний профіль органу державної влади  та запропоновано узагальнені вимоги до нього за такими результуючими критеріями: політико-правові характеристики (відповідальність); професійні характеристики (компетентність, якість роботи); морально-психологічні характеристики (довіра, орієнтація на відносини) та критерії представлення: (відкритість, присутність у ЗМІ), що дало б змогу цілеспрямовано впливати на ці характеристики з різною інтенсивністю в різні проміжки часу, змінюючи їх у певних межах, та в такий спосіб управляти репутацією органів державної влади;
· обґрунтовано та введено в теоретичний дискурс концепт “медіа-репутація органів державної влади” шляхом розкриття його змісту як сукупної оцінки носія репутації, представленої в засобах масової комунікації за допомогою потоку мас-медійних повідомлень; запропоновано шляхи вдосконалення управлінського впливу на цей процес з урахуванням репутаційних підходів;

удосконалено:

· підходи до визначення поняття “імідж органів державної влади” та розмежовано його з терміном “репутація органів державної влади”, базуючись на яких доведено, що імідж є зовнішнім індивідуальним або колективним уявленням про органи влади, тоді як репутація – сукупною оцінкою носія заінтересованими сторонами, яке включає імідж та ідентичність (уявлення про самого себе); імідж органів державної влади значною мірою формується на основі стереотипів та очікувань, тоді як репутація – переважно на базі досвіду минулих інтеракцій, виходячи з чого управління нею спрямоване на коригування “внутрішнього”, змістового образу носія репутації та розробку нових, значимих для суспільства дій;
· методику моніторингу характеристик репутації органів державної влади та доведено, що репутація цих органів є не лише продуктом сприйняття (має когнітивний компонент та компонент представлення), а й містить ціннісний, раціональний, діяльнісний компоненти, має динамічний характер, виконує певні функції і може слугувати засобом удосконалення взаємодії органів державної влади і громадян;
· обґрунтування шляхів посилення функцій стратегічної комунікації в органах державної влади як системи довготривалих цілеспрямованих комунікативних дій в умовах невизначеної реакції груп громадян, спрямованих на досягнення конкретних результатів, нерозривно пов’язаних зі змінами в обізнаності та орієнтованих на досягнення позитивних соціальних трансформацій; змістове наповнення основних понять, якими оперує стратегічна комунікація (а саме: “довіра”, “зобов’язання”, “заінтересовані сторони” (“стейкхолдери”), “діалог”);
дістали подальшого розвитку:

· характеристики репутаційного капіталу органу державної влади як складової його репутаційного потенціалу, що є результатом уже досягнутих відносин носія репутації із групами заінтересованих сторін;

· сфера методологічного застосування проблеми довіри до органів державної влади, пов’язаної із формуванням їх бажаної репутації з метою посилення їх символічної легітимності;

· узагальнення результатів та ступеня впливу засобів масової комунікації на репутацію органів державної влади шляхом установлення стійкого взаємозв’язку між оцінкою носія репутації з боку ЗМК та його загальносуспільною оцінкою;

· теоретико-методологічні підходи до обґрунтування етапів процесу досягнення консенсусу на основі деліберативного підходу та симетричної комунікації й узгодження позицій сторін взаємодії з метою управління репутацією органів державної влади.  
Практичне значення одержаних результатів полягає в тому, що основні теоретичні положення, доведені до рівня практичних рекомендацій, можуть бути використані в процесі реформування органів державної влади в Україні, процедур репутаційної експертизи державно-управлінських рішень, створення корпоративних кодексів в органах державної влади, оцінювання готовності державних службовців до роботи на відповідному професійно-кваліфікаційному рівні, у просвітницькій роботі з підвищення рівня корпоративної культури в органах державної влади та місцевого самоврядування; у системі навчання працівників засобів масової комунікації з метою підвищення їхньої комунікативної культури та оволодіння знаннями про принципи взаємодії з органами державної влади. Окремі результати  дослідження впроваджені в діяльність органів державної влади, місцевої виконавчої влади та вищих навчальних закладів, зокрема:

· Національним агентством України з питань державної служби під час реалізації “Програми розвитку лідерства: адміністративна реформа-2011” для державних службовців 1-ї і 2-ї категорій посад, яка здійснювалася відповідно до Постанови Кабінету Міністрів України від 7 липня 2010 р. № 564  “Про затвердження Положення про систему підготовки, перепідготовки та підвищення кваліфікації державних службовців і посадових осіб місцевого самоврядування” та в рамках тренінгів “Ефективні публічні виступи і спілкування зі ЗМІ” щодо вдосконалення навичок комунікації та медіа-навичок, спрямованих на формування довіри, довгострокових відносин із громадянами та позитивної репутації відповідних органів державної влади (довідка про впровадження від 4 березня 2013 року); 
· Київською обласною державною адміністрацією щодо вивчення учасниками семінару інструментів стратегічної комунікації (довідка про впровадження № 11-19/15120); 
· Чернігівською  обласною державною адміністрацією під час проведення  навчання “Дієві комунікації та управління репутацією” щодо вивчення учасниками інструментів стратегічної комунікації  (довідка про впровадження 
№ 04-03/3237 від 21 травня 2013 року). Крім того, основні теоретичні положення дисертації використані: 

· Національною академією під час викладання дисциплін “Комунікації у державному управлінні” та “Комунікації у публічному адмініструванні” (довідка про впровадження № 1/15-22-384 від 17 квітня 2013 року); 
· Інститутом підвищення кваліфікації керівних кадрів Національної академії під час тематичних семінарів, що проводилися протягом 2010–2013 рр. “Психологічні основи ефективного управління”, “Лідерство в управлінській і політичній діяльності”, “Забезпечення ефективності діяльності органів місцевого самоврядування” для державних службовців, посадових осіб місцевого самоврядування та їх кадрового резерву І–ІV категорій посад (акт про впровадження від 25 січня 2013 року); 
· Хмельницьким Центром перепідготовки та підвищення кваліфікації працівників органів державної влади, органів місцевого самоврядування, державних підприємств, установ і організацій під час тематичних семінарів щодо набуття переговорних навичок та аналізу аудиторій для досягнення консенсусу (акт про впровадження від 1 березня 2013 року).
  Особистий внесок здобувача. Дисертація є самостійною науковою роботою. Висновки і результати, у тому числі й ті, що характеризують наукову новизну, отримані і сформульовані автором особисто. В опублікованих у співавторстві з Н.Б.Ларіною та А.І.Семенченком навчально-методичному посібнику [40] дисертантом проаналізовано аспекти правового та політичного механізмів управління репутацією органів державної влади; у співавторстві з О.В.Сосніним та Н.Б.Ларіною підручнику [41] обґрунтовано основні принципи стратегічної комунікації з погляду управління репутацією органів державної влади.

Апробація результатів дисертації. Основні положення й результати дисертації доповідалися та обговорювалися на науково-практичних конференціях за міжнародною участю, а також на міжнародних і всеукраїнських конференціях, семінарах, круглих столах, зокрема на щорічних: “Сучасна регіональна політика: формування, реалізація та розвиток публічної служби” (Одеса, 2010); “Громадський рух та становлення громадянського суспільства в Україні” (Сімферополь, 2010); “Реформування податкової служби України відповідно до європейських стандартів” (Ірпінь, 2010); “Реформування системи державного управління та державної служби: теорія і практика” (Львів, 2010); “Стратегія державної кадрової політики як складова Програми економічних реформ в Україні” (Дніпропетровськ, 2010); “Інновації в державному управлінні: системна інтеграція освіти, науки, практики” (Київ, 2011); “Модернізація системи державного управління: теорія та практика” (Львів, 2012); “Наука як ресурс модернізаційної стратегії держави” (Київ, 2012); “Формування регіонального лідера: виклики сьогодення” (Хмельницький, 2013); “Модернізація державного управління та європейська інтеграція України” (Київ, 2013).
Публікації. Основні наукові результати дисертаційної роботи відображені в 42 працях, зокрема:  в одноосібній і колективній монографіях та 32 одноосібних статтях, із них 21 опубліковані у фахових наукових виданнях. Серед публікацій, що додатково відображають результати дисертаційного дослідження, 1 підручник, 4 навчально-методичних посібники, з яких 
1 одноосібний, 9 тез доповідей на конференціях і семінарах. Загальний обсяг публікацій 36,5 друк. арк. 

Структура дисертації. Дисертація складається із вступу, п’яти розділів, висновків, додатків, рисунків і таблиць, списку використаних джерел. Загальний обсяг дисертації – 416 сторінок, з них 327 сторінок основного тексту. Дисертація містить 37 рисунків, 21 таблицю, 6 додатків. Список використаних джерел становить 607 найменувань, у тому числі 249 – іноземними мовами.

ОСНОВНИЙ ЗМІСТ РОБОТИ

У вступі обґрунтовано актуальність теми дисертаційної роботи, подано аналіз ступеня дослідженості теми, визначено мету й завдання, об’єкт і предмет дисертації, наведено характеристику використаних методів дослідження, сформульовано основні положення щодо наукової новизни роботи. Показано практичну значущість результатів дослідження, наведено інформацію про апробацію результатів дисертації і перелік публікацій.

У першому розділі – “Теоретико-методологічні засади дослідження репутації органів державної влади” – проаналізовано понятійно-категорійний апарат та методологічні аспекти дослідження теми. Зокрема, доведено, що репутація органів державної влади є породженням суспільних відносин і водночас їх відображенням. У такий спосіб у дослідженні акцентовано увагу на важливості репутації як способу світоглядно-ціннісного обґрунтування цілей державного управління, спрямованих на узгодження різноманітних груп інтересів, діалогу, консенсусу та партнерства.

У процесі з’ясування сутнісного змісту репутації органів державної влади було виявлено, що вона перебуває не тільки в певній системі залежностей, але й має відповідний статус. З’ясовано, що обов’язки, дії, поведінка і є тими індикаторами, за якими оцінюють їх репутацію і які можна, принаймні в певних межах, змінювати та в такий спосіб управляти репутаційними характеристиками. З огляду на зазначене репутацію органу державної влади визначено через відображення суспільних відносин як сукупність форм вияву залежностей цього органу в системі певного управлінського комплексу (тобто в системі подібних собі), а також від зовнішнього середовища на основі дій, поведінки, результатів діяльності та досвіду взаємостосунків. 

У розділі розглянуто еволюцію наукових підходів до вивчення репутації органів державної влади як предметного поля міждисциплінарних знань; сутність поняття та механізми управління репутацією органів державної влади, а також співвідношення та взаємозв’язок основних репутаційних категорій у державно-управлінському контексті. 
У результаті дослідження визначено чотири основні школи вивчення репутації: правова, “школа  відносин” (етична, соціологічна, управлінська, маркетингова та комунікативна традиції), “школа враження” (психологічна традиція),  “школа доданої цінності” (економічна, бухгалтерська, стратегічна традиції). Підкреслено особливу теоретичну цінність соціологічного підходу до аналізу репутації для державно-управлінської науки. Так, репутацію органів державної влади можна вважати одним з індикаторів легітимності її носіїв. Безумовною перевагою цього підходу є орієнтація на роботу із заінтересованими сторонами. На основі теорії соціального конструювання зроблено висновок про те, що бажана репутація державної влади є одним із чинників виправдання, пояснення та обґрунтування дій і рішень органів державної влади, інтерпретації їхньої діяльності. 
З’ясовано, що суспільні відносини у сфері управління репутацією органів державної влади мають складний, нелінійний характер. Аналіз цих відносин із використанням традиційної формули “суб’єкт управління – об’єкт управління” є малопродуктивним. Це можна пояснити тим, що суб’єкт управління репутацією є саморегулятивним суб’єктом. Як суб’єкт управління (і самоуправління власною репутацією) певний орган державної влади в ідеалі повинен  би мати у своїй структурі відповідну функціональну підсистему. Як об’єкт управлінського впливу на репутаційні характеристики орган державної влади має бути налаштований на сприйняття таких впливів з боку інститутів громадянського суспільства, ЗМК, міжнародних урядових та неурядових організацій, а також інших груп заінтересованих сторін. Зміна репутаційних характеристик органів державної влади  відбувається під їх впливом, а також є результатом усвідомлення самим носієм репутації такої потреби. При цьому носій репутації може розглядати зміну її стану як умову свого подальшого функціонування й розвитку, отже, має бути зворотний зв’язок. Якщо носій вважає, що його життєві інтереси залежать від зміни стану репутації, він спрямовуватиме траєкторію її руху в потрібному, бажаному напрямі – до виникнення такого стану. 

Доведено, що у сфері управління репутацією органів державної влади слід застосовувати комплекс механізмів: правовий, політичний, організаційний, мотиваційний та ін. Специфіка правового механізму управління репутацією органів державної влади полягає, зокрема, у тому, що він спирається не лише на спеціальну нормативно-правову базу, пов’язану, наприклад, з етичними нормами і стандартами з питань діяльності державної служби, а практично на увесь комплекс законодавчого регулювання системи державного управління. У цьому комплексі виокремлено такі блоки правових норм щодо управління репутацією органів державної влади: норми, які стосуються прозорості та відкритості цих органів, а також реалізації конституційно закріпленого права на свободу слова не тільки в царині доступу до публічної інформації та інформації взагалі, а й на всіх етапах гарантування, реалізації та відновлення цього права; норми, які гарантують сприятливі умови для діяльності незалежних ЗМК; норми з питань забезпечення участі громадянського суспільства в ухваленні й упровадженні державно-управлінських рішень; і, зрештою, ніщо так позитивно не впливає на поліпшення репутації влади, як дієве антикорупційне законодавство.

Органічним доповненням правового механізму є організаційний. Він передбачений у нормативно-правових актах, які закріплюють повноваження та порядок функціонування відповідних інституцій, пов’язаних із забезпеченням реалізації цих відносин (Президент України; Верховна Рада України; Кабінет Міністрів України; центральні органи виконавчої влади та органи місцевого самоврядування; суди, що відновлюють або знімають перешкоди з реалізації прав, пов’язаних із регулюванням суспільних відносин, які виникають у процесі управління репутацією органів державної влади; Уповноважений Верховної Ради України з прав людини, чия діяльність є особливо помітною у сфері реалізації інформаційного законодавства).
Політичний механізм управління репутацією органів державної влади є засобом реалізації державної політики із залученням до кола суб’єктів управлінського впливу інституцій громадянського суспільства, приватних структур, консультаційно-дорадчих органів, ЗМК тощо. У цьому разі політичний механізм є сукупністю певних управлінських процедур, прийомів, об’єднаних на основі дотримання принципів, серед яких визначальними є відповідальність, легітимність, законність, прозорість, відкритість, науковий підхід. Водночас у сфері формування репутації органів державної влади головного значення набувають способи реалізації управлінських процедур: розробка, прийняття та реалізація рішень, регулювання політичних криз і конфліктів, форми суспільного спілкування та взаємодії із заінтересованими сторонами. 
Мотиваційний механізм управління репутацією органів державної влади також відіграє велику роль у цьому процесі. Серед основних чинників, що впливають на мотивацію державних службовців, відзначено такі: економічні (закріплення гарантій заробітної плати та пенсійного забезпечення державних службовців, з одного боку, та матеріальні втрати винних у завданні шкоди репутації – з другого); адміністративні (субординаційний вплив на державного службовця); соціальні (пов’язані зі статусом та змістом праці державного службовця) та морально-психологічні. Ці, останні, чинники, хоч і є суб’єктивними, безпосередньо стосуються демотивації державних службовців. Ідеться про низький престиж самого звання “державний службовець”, поширені стереотипні уявлення про корумпованість системи державної служби, постійну загрозу втрати посади внаслідок зміни політичної влади, формальне проходження навчання та підвищення кваліфікації державними службовцями, відсутність помітного зв’язку між реальними результатами діяльності державного службовця і його кар’єрним зростанням та матеріальним забезпеченням. Водночас спостерігається соціально-психологічна упередженість, недостатня професійна підготовка та відсутність мотивації до реальної взаємодії представників органів державної влади з громадськістю; має місце також взаємна недовіра цих сторін, що негативно позначається на репутації органів державної влади. У результаті автор дійшла висновку, що важливу роль у становленні мотиваційного механізму управління репутацією органів державної влади може відіграти формування “культури необвинувачення”, якій притаманні діалог та саморефлексія; готовність брати на себе відповідальність; сприяння командній роботі; довіра; стабільні взаємини між працівниками на всіх рівнях  (рис. 1).

Вказано, що реалізація функції управління репутацією органів державної влади потребує лише впорядкованої організації; чинна нормативно-правова база дає достатньо важелів для цього. Водночас управління репутацією органів державної влади потребує розширення суб’єктів такого управління – від рівня відповідних функціональних підсистем (наприклад керівників комунікативних підрозділів) до керівників відповідних органів державної влади, що сприяло б зміцненню довіри та лояльності громадян в умовах невизначеності.

У другому розділі – “Проблеми впровадження репутаційного менеджменту в органах державної влади” – розмежовано поняття “управління репутацією органів державної влади” та “репутаційний менеджмент” як концептуально-управлінську та її інструментальну підсистему. При цьому доведено, що управління репутацією спрямоване на формування бажаної репутації органів влади в її інтегральному вимірі, а репутаційний менеджмент – це сукупність обмежених у часі і просторі методів та технологій, спрямованих на коригування певних репутаційних характеристик органу державної влади.

  Наголошено, що підсистема репутаційного менеджменту в органах державної влади, за умови її формування на основі правового, політичного, організаційного, мотиваційного та інших механізмів, і спрямована на управління репутацією могла б стати своєрідним способом “нарощування” його символічної легітимності. Адже потужними чинниками легітимації органів державної влади слугують не лише правові ресурси, а й такі, що не закріплені правом. 




Як показують результати дослідження, репутація може виступати одним із символічних ресурсів, заснованих на суб’єктивному визнанні, згоді з існуванням тієї чи іншої політики. Специфікою репутації як символічного капіталу є те, що вона включає діяльнісний компонент: легітимація чи делегітимація через неї відбувається внаслідок дій або бездіяльності. Отже, якщо об’єктивними чинниками легітимації, схвалення дій органів влади є економічні та соціальні показники, то до суб’єктивних чинників належать втрата довіри і погіршення репутації. 

У процесі науково-теоретичного пошуку, пов’язаного з розробкою проекту Концепції формування позитивної репутації органів державної влади, була використана низка методологічних положень теорії соціального конструювання Бергера-Лукмана, що дало змогу довести об’єктивність взаємозв’язку між нормативно встановленою легітимністю органів державної влади та її символічною формою. Відтак вдалося з’ясувати, що цей спосіб виправдовує суспільний лад, надаючи упорядкованого характеру його практичним імперативам з урахуванням не лише нормативного, а й когнітивного аспекту. 

Окрему увагу звернено на те, що метою репутаційного менеджменту має стати формування бажаного стану репутації органу державної влади на основі ціннісно-раціонального визнання, довіри та прийняття їх діяльності. Репутаційний менеджмент має слугувати подоланню суперечностей між невідповідністю задекларованих і реальних дій влади. Базовим його принципом в органах державної влади має стати спрямованість на перспективу встановлення довгострокових лояльних відносин з громадянами та на позитивні поведінкові зміни в суспільстві. Оскільки репутація формується на основі досвіду взаємодії її носія з групами громадян, вона часто відображає суперечність, “розрив” між владою і суспільством. Мінімізувати цей розрив покликана бажана, “належна” репутація, яка уособлює в діях влади високий ступінь відповідності запитам та інтересам громадян. Важливим етапом є встановлення релевантних характеристик репутації органу державної влади (критеріїв), на які справлятиметься вплив і які можливо виміряти під кутом зору визначення ступеня реалізації мети управління репутацією органу державної влади.
Методи управління репутацією органів влади переважно належать до непрямого регулюючого впливу на ці органи і конкретних посадових осіб: виховання, демократизація управління. Разом з тим метод правового регулювання також є підґрунтям управління репутацією органів державної влади. 

До технологій управління репутацією відносимо брендинг, іміджмейкінг, стратегічні комунікації, державну рекламу, маркетинг взаємин, краудсорсинг, за допомогою яких можна вплинути на відповідні репутаційні характеристики органу державної влади. До засобів управління репутацією органів державної влади, крім законодавчих актів, належать моральні норми, ЗМК, а також міжособистісні комунікації, оскільки репутація має вербальну форму та далеко не всі її аспекти визначаються законодавчим регулюванням. При цьому на кожному етапі слід здійснювати моніторинг репутаційних характеристик та коригування технологій, методів і засобів. З огляду на зазначене репутація є “перевіркою на реальність”.

Окремий параграф роботи присвячено аналізу категорії “довіра” як індикатора репутаційних характеристик органів державної влади. Оскільки довіра виникає внаслідок підтвердження очікувань сторін, їхньої готовності цим очікуванням відповідати, а також унаслідок переконання в тому, що інша сторона поділяє відповідні норми і цінності, діє передбачувано, у дисертації доводиться, що ця категорія тісно “вплетена” в процес формування репутації органів державної влади. Саме репутація визначає те, наскільки заінтересовані сторони, які мало знають про істинні наміри її носія, довіряють йому. У репутаційному вимірі йдеться про кредит довіри – очікування ще позитивніших дій від органів державної влади у майбутньому, ніж вони, на думку заінтересованих сторін, зробили в минулому.

У зв’язку з формуванням довіри розкрито маркетинговий постулат “побудова довіри”, згідно з яким трансакція вважається ефективною, якщо під час її перебігу вдалось створити довгострокові, взаємовигідні відносини між учасниками обміну. Але очевидним є й те, що стрімка втрата довіри до органів державної влади та інших інституцій є одним із найбільших сучасних викликів представницьких демократій. На підставі аналізу робиться висновок про те, що в репутаційному дискурсі довіра виникає на основі якісних соціальних відносин, які характеризуються узгодженістю рішень, неупередженістю, відсутністю інформаційної асиметрії при їх ухваленні; залученням сторін до їх вироблення, прозорістю контролю за їх дотриманням. Наголошено, що довіра є вагомим, хоч і непрямим методом виявлення стану характеристик носія репутації.

  Шляхом експертного опитування респондентів, які представили три групи заінтересованих сторін (державні службовці центральних органів виконавчої влади та органів місцевого самоврядування; працівники відділів зв’язків з громадськістю центральних органів виконавчої влади та консультанти відділів зв’язків з громадськістю цих органів, які не є державними службовцями; представники всеукраїнських та місцевих засобів масової інформації), здійснено практичну верифікацію теоретичних підходів до формування репутаційного профілю органів державної влади. Запропоновано узагальнені вимоги до такого профілю; базові характеристики згруповано в блоки: політико-правові характеристики (відповідальність); професійні (якість роботи, компетентність); морально-психологічні (довіра, орієнтація на відносини); характеристики представлення (відкритість, присутність у ЗМК). З’ясовано, що найбільш “проблемні” моменти у формуванні репутаційного профілю органів державної влади містяться у сферах якості відносин та комунікацій (орієнтація на відносини, довіра, виконання зобов’язань) та неефективному представленні (відкритість, низький рівень комунікативних навичок, несприйняття самої потреби представлення). Зроблено висновок, що найбільш “проблемні” місця у формуванні репутації органів державної влади містяться у сферах якості комунікацій (довіра, орієнтація на відносини) та неефективному представленні (відкритість, низький рівень комунікативних навичок, несприйняття самої потреби презентації). Саме на них передусім має бути спрямована увага під час впровадження репутаційного менеджменту в органах державної влади. 

У третьому розділі – “Стратегічна комунікація як функція репутаційного менеджменту в органах державної влади” – розкрито методологічний потенціал стратегічної комунікації як технології репутаційного менеджменту у сфері державного управління.
Підкреслено, що стратегічна комунікація має стати основою діяльності, спрямованої на формування довгострокових відносин між владою та громадянами на принципово нових засадах партнерства та взаємної відповідальності. З’ясовано основні тенденції, які нині визначають специфіку стратегічної комунікації в органах державної влади: швидкі технологічні зміни, наявність величезних обсягів інформації, яка циркулює (і досить часто – неконтрольовано) за посередництвом нових і традиційних засобів масової комунікації; посилення впливу груп стейкхолдерів, які вимагають переходу від однобічного інформування до симетричної комунікації, діалогу, базованих на урахуванні їхніх інтересів; мережевий підхід до стратегічної комунікації, що позначається на коливанні репутації її носіїв; дедалі більший вплив так званої “мережевої довіри”. Разом з тим ці умови відкривають значно ширші можливості для мобілізації груп заінтересованих сторін на підтримку носія репутації та професіоналізації “спікерів”, які представляють носіїв репутації у просторі соціально-комунікативної взаємодії.

Стратегічну комунікацію визначено як систему цілеспрямованих комунікативних дій для досягнення довгострокових цілей органів державної  влади в умовах невизначеної реакції заінтересованих сторін. Наголошено, що стратегічна комунікація – це симетричний процес, спрямований на досягнення конкретних результатів, нерозривно пов’язаний із поглибленням обізнаності та орієнтований на досягнення позитивних соціальних змін. Стратегічна комунікація з огляду на це набуває ознак стратегічної функції; вона має бути гнучкою, диференційовано підходити до процесу формування повідомлень. Роль стратегічної комунікації в цих умовах – застосування інструментів діалогу, переговорів за інтересами, рефреймінгу в питаннях, що стосуються основних соціально-політичних проблем. Зазначено, що стратегічна комунікація має працювати і на соцієтальні цілі: зміцнення існуючих цінностей та створення нових. Відтак вона є як функцією, спрямованою на формування довіри і довгострокових відносин на основі зобов’язань, так і навичкою, яка полягає в умінні вибудовувати діалог з урахуванням інтересів сторін. 
У роботі визначено шляхи гармонізації між двосторонніми моделями комунікації з громадськістю, пропонованими теоретиками, та односторонніми моделями, які застосовують практики зв’язків з громадськістю у сфері державного управління. На оcнові аналізу теоретичних підвалин деліберативної, “дорадчої” комунікації визначено завдання стратегічної комунікації у сфері державного управління в цих умовах. До них належать: вивчення стану громадської думки та її тенденцій, аналіз первинної репутації органу державної влади та способів його поліпшення/утвердження; вирішення оперативних завдань органу державної влади, поширення відомостей про діяльність носія репутації, налагодження зв’язків із цільовими аудиторіями, встановлення і підтримка контактів із мас-медіа та іншими комунікативними каналами; поліпшення людського й соціального пабліситі органу державної влади, налагодження і підтримка контактів із мас-медіа та іншими комунікативними каналами за допомогою міжособистісних відносин; розвиток соціальної участі і формування культури залучення, комунікативне забезпечення впровадження інновацій, запобігання кризам відносин органу державної влади із заінтересованими сторонами, формування довіри; позитивний вплив на формування репутаційного капіталу органу державної влади, налагодження і підтримка зв’язків з усіма групами заінтересованих сторін. 

Виявлено, що найпродуктивнішою парадигмою сучасної стратегічної комунікації є маркетинг взаємин, який характеризується спрямованістю на співпрацю рівних і рівновідповідальних суб’єктів. На основі здійсненого аналізу “американської” (зосередженої на управлінні інформаційними потоками) та “скандинавської” комунікативних практик зроблено висновок про більшу продуктивність останньої, яка фокусує увагу на всебічному розумінні громадянина як споживача, і основний акцент робить на узгодженні організаційних ресурсів у такий спосіб, щоб отримати споживчу/громадянську лояльність. Максимально важливого значення тут набуває довіра: громадяни мають буквально брати на віру компетентність і надійність органів державної влади або діяти на основі попереднього досвіду трансакцій (фактично на основі наявної їх репутації). 

Розмежовано поняття “аудиторія”, “громадськість” і “заінтересовані сторони” (“стейкхолдери”) з урахуванням сучасних надбань теорії комунікації, які фіксують тенденцію до урізноманітнення змісту мас-медіа, фрагментації та сегментації аудиторії, а також соціальну поляризацію. Вказано, що аудиторія охоплює широкий загал, є дисперсною (розпорошеною в часі і просторі), фрагментованою та такою, що має низький рівень структурної закріпленості. Категорію “громадськість” розглянуто як відкриту комунікативну систему, у рамках якої відбувається обмін інформацією та поглядами і до якої кожен член суспільства юридично та фактично повинен мати доступ. Отже, якщо аудиторія визначається як сукупність осіб, об’єднана довірою до певного джерела інформації, чиї інтереси, потреби і смаки слід задовольняти,  громадськість – як найактивніша частина суспільства, то підхід до громадян як до заінтересованих сторін є принципово новим, принаймні в державах, що трансформуються. Відносини з громадськістю в цьому підході мають базуватись на формуванні легітимності через комунікацію, яка підтримується та захищається шляхом діалогу.
У четвертому розділі – “Система мас-медіа та формування медіа-репутації органів державної влади” – з’ясовано, що медіа-репутація є вагомим показником загальної репутації органів державної влади як сукупної оцінки їх групами громадян. Зазначено, що перші теоретичні розвідки в цьому напрямі можна віднести до вивчення громадської думки та аналізу теорій “порядку денного”. 

Наголошено на зростанні взаємної залежності органів державної влади та засобів масової комунікації: якщо мас-медіа потребують постійної інформації для виконання своєї безпосередньої функції інформування суспільства про діяльність органів влади, то останні не повинні недооцінювати потенціал засобів масової комунікації як інструменту реалізації державних стратегій та формування політичних симпатій суспільства. До системи мас-медіа віднесено засоби масової комунікації, які поширюють повідомлення на широку та дисперсну аудиторію, причому як класичні (друковані, аудіовізуальні – радіо й телебачення), так і нові (Інтернет,  мультимедійні ЗМК, а також громадські медіа). Встановлено, що існує позитивний взаємозв’язок між тональністю, в якій про носія репутації відгукуються у порядку денному мас-медіа, та його оцінкою заінтересованими сторонами. 

Медіа-репутацію визначено як сукупну оцінку органів державної влади, а також їхніх окремих представників, представлену в засобах масової комунікації, за допомогою потоку мас-медійних повідомлень. У цей процес залучені носій репутації, цільові аудиторії, а також інші групи споживачів мас-медійних повідомлень. Автор розмежовує поняття “медіа-репутація” та поняття “медіа-привабливість”, останнє з яких містить загальну оцінку ступеня присутності носія репутації в мас-медіа. При цьому вказано, що носій негативної репутації становить зазвичай більшу медіа-привабливість для засобів масової комунікації, ніж носій позитивної (явище так званої “негативної кореляції”).
На підставі аналізу теоретичних засад формування медіа-репутації органів державної влади робиться висновок про вплив на цей процес сучасного інформаційного середовища. Ідеться про те, що Інтернет та інші нові ЗМК змінюють саму природу комунікації – з вертикальної, контрольованої на горизонтальну, мережеву, значно менш контрольовану; попри те, що Інтернет залишається полем “політики скандалів”, комунікативні можливості цієї мережі як альтернативи традиційним засобам масової комунікації можуть відіграти важливу роль у модернізації та раціоналізації діяльності ключових носіїв репутації – як органів державної влади, так і інституцій громадянського суспільства (партій, громадських організацій, самих ЗМК тощо). Внаслідок появи численних телевізійних шоу у громадян виникає відчуття “доступності” державного управління якщо не всім, то, принаймні, багатьом, і замість відчуття лояльності та усвідомлення рівня відповідальності влади у великої частини аудиторії формується відчуття її несприйняття. У такий спосіб спекулятивна “публічність” породжує невідому досі форму вразливості, коли незначні помилки в ситуативній проекції можуть призвести до серйозних наслідків: наприклад, необдумана фраза, зафіксована телекамерою, може істотно позначитись на репутації умовного посадовця та репутації влади загалом.
У розділі також проаналізовано комунікативну складову репутаційних ризиків у діяльності органів влади та проблему їх впливу на формування “порядку денного” інформаційних ЗМК у зв’язку з їх медіа-репутацією. 

З’ясовано, що репутаційний ризик у сфері державного управління – це загроза втрати довіри, лояльності та позитивної репутації у ключових групах заінтересованих сторін, виникнення “репутаційних розривів”, тобто суперечностей між очікуваннями стейкхолдерів і реальними діями носія репутації. Вказано, що негативна громадська думка вже сама по собі є репутаційним ризиком для органів державної влади. Тому такою важливою в цих умовах є складова представлення. Наголошено, що в практиці державного управління мінімізація репутаційних ризиків досить часто зводиться до кризової комунікації. Але такий підхід є недостатнім, адже комунікативна стратегія певного органу державної влади полягає не лише в реагуванні на ситуацію, а і в безперервному накопиченні репутаційного капіталу та застосуванні випереджальних комунікативних дій, спрямованих на побудову довіри та довгострокових відносин із заінтересованими сторонами. Особливого значення тут набуває функція прогнозування репутаційних ризиків, тобто функція передбачення можливих загроз в оцінюванні тих чи інших дій і рішень влади у громадській думці. 

Вплив на медіа-репутацію органів державної влади проаналізовано у комплексі з поняттям нормативності діяльності засобів масової комунікації (тобто принципами, на яких будується їх діяльність). Констатовано, що ступінь втручання держави в діяльність мас-медіа в Україні залишається високим. На практиці українські мас-медіа у своїй більшості не є бізнес-проектами; їх призначення – утримання і посилення інформаційно-політичного впливу та формування потрібної громадської думки. З огляду на зазначене українські засоби масової комунікації характеризуються посиленням інструменталізації та зростанням клієнтилізму, які включають контроль над ними з боку зовнішніх сил (фінансово-промислових груп, партій, соціальних об’єднань тощо), а також передбачають надання ресурсу “клієнтам” в обмін на різні форми підтримки. Запобігти цьому могла б їх професіоналізація, яка за своєю суттю має бути спрямована на вироблення суспільно значущих суджень та містити такі елементи: уявлення про журналістику як про суспільне благо; дотримання спільних стандартів професійної діяльності (системи “противаг”); акцент на журналістській автономності, яка має забезпечити не стільки нейтральність, скільки недоторканність суспільної оцінки.
У розрізі управління репутацією органів державної влади встановлено, що “порядок денний”, представлений органами державної влади, є одним зі способів медіалегітимації їх діяльності, оскільки сприймається як коло проблем, якими влада опікується в певний відрізок часу, а інтерпретація цих проблем – як певний  політичний курс. Але не слід сприймати медіалегітимацію органів державної влади через встановлення “порядку денного” лише як сукупність кампаній із пропаганди їх діяльності через мас-медіа. Органи державної влади мають  зближувати зміст медійного “порядку денного” з дійсним “порядком денним”, базуючись на більшій експліцитній переконливості, ніж на замовчуванні проблемних тем. Важливим з огляду на це є висновок про те, що формування порядку денного могло б стати “продуктом” взаємної згоди органів державної влади і мас-медіа. Запропоновано практичні методи презентації подій, пов’язаних із діяльністю влади, адаптованих до вимог мас-медійного відбору, а саме: урахування “цінностей новин”, форматів програм, технологічних можливостей, журналістських норм, редакційної політики, спрямування цільових груп, журналістських мотивів та журналістського сприйняття. Наголошено, що за таких умов взаємодія між органами державної влади та громадськістю за посередництвом мас-медіа може стати значно ефективнішою. 
У п’ятому розділі – “Розвиток комунікативної та медіа-компетентності державних службовців як спосіб удосконалення репутаційних характеристик органів державної влади” – показано взаємозв’язок між репутацією органів державної влади та комунікативною і медіа-компетентністю державних службовців у розрізі впливу на формування позитивної репутації органів державної влади. Оскільки мовлення державних службовців функціонує в рамках інституційного, або ж статусно-орієнтованого дискурсу, який реалізується через спілкування в усіх його контекстних проявах, на основі його соціолінгвістичного аналізу з’ясовано, що мовлення державних службовців є не лише засобом інформування, переконання, впровадження рішень, а й “мовною дією”, яка безпосередньо стосується репутації органів державної влади. 
Наголошено, що для типології інституційного дискурсу в репутаційному вимірі важливим комунікативним показником є його монологічність-діалогічність. Діалогічність тут виявляється в принциповій полемічності, яка грунтується на засобах співпраці і суперництва. Монологічний же, за своєю суттю тоталітарний дискурс базується на недотриманні деліберативних максим співпраці та суперництва. Якщо в тоталітарному дискурсі діалогічність має тільки зовнішній характер (у комунікативну практику впроваджуються атрибути, що створюють видимість діалогу), то діалог на основі деліберативного підходу наближається до природного діалогу, орієнтованого на певну процедурну закріпленість та рівність сторін. Саме діалогічний спосіб комунікації вирішальним чином впливає на формування довіри, а отже, й позитивної репутації органів державної влади. 

Попри те, що будь-який дискурс спрямований на встановлення та підтримання асиметричних стосунків, у відкритих комунікаційних системах за допомогою всіх доступних способів групи заінтересованих сторін намагаються подолати комунікативну асиметрію. З огляду на це органи державної влади не мають іншого виходу, ніж більш чутливо реагувати на їхні потреби. В нинішніх умовах досягнути цього за допомогою традиційних способів – інформування, “спіну” чи пропаганди (в рамках односторонніх моделей комунікації) неможливо. Уточнено, що пропаганда і “спін” – це такі способи комунікації, які протистоять деліберативним формам, використовуючи дезінформацію, спотворення або маніпулювання. Оскільки репутація має вербальну форму, то обмін думками на основі діалогових форм комунікації (консультування, переговори, залучення громадськості) визначено як значно ефективніший. До характеристик діалогових процедур комунікації віднесено: симетричність (рівність суб’єктів комунікації незалежно від статусу кожного з них); довіру; автономію (право на власну думку та претензію на її значимість незалежно від статусу кожної зі сторін); неієрархічність; відкритість (відсутність прихованих намірів); добровільність процесу комунікації. Запропоновано управлінську процедуру досягнення консенсусу в рамках діалогової комунікації: ініціювання обговорення відповідної проблеми (з оприлюдненням позицій сторін та правил процесу); з’ясування рівня відповідальності сторін; обговорення проблеми на основі пошуку інтересів сторін та їх узгодження; ухвалення рішення (із зазначенням критеріїв, за якими кожна зі сторін зрозуміє, що рішення її задовольняє); імплементація рішення.
З’ясовано, що носії репутації у сфері державного управління досі не повною мірою володіють знаннями про ефективне управління через комунікативний простір. Способами вдосконалення таких знань визначено розвиток комунікативної та медіа-компетентності державних службовців. На наш погляд, комунікативна компетентність державного службовця – це інтегральна характеристика його особистості, яка полягає в здатності вирішувати завдання, які виникають у реальних комунікативних ситуаціях. Ця характеристика включає професійне бачення державним службовцем ситуації комунікації, володіння сукупністю знань і умінь, спрямованих на продуктивний обмін інформацією, судженнями, ідеями, цінностями; здатність застосовувати усталені в певному соціокультурному середовищі тактики комунікативної діяльності та технології комунікативного лідерства; вміння гнучко реагувати на зміну ситуації. 

Медіа-компетентність державного службовця є одним із показників його комунікативної компетентності, що нині набуває все більшого значення. Наголошено на необхідності вміння декодувати, оцінювати й аналізувати медіа-тексти та розвитку медіа-навичок для роботи з різними мас-медіа (друкованими, аудіовізуальними, електронними) та в різних жанрах як видах комунікативної практики, що містять у собі певні набори правил і соціальних відносин. Аналіз практики застосування сучасних активних технологій навчання на прикладі авторського тренінг-курсу для розвитку комунікативної та медіа-компетентності державних службовців дав змогу зробити висновок про їхні переваги у зв’язку з можливістю залучення слухачів до комунікативної діяльності саме через усвідомлене тренування відповідних навичок та створення креативного середовища, що дає змогу апробувати нові ідеї та партнерське спілкування, яке сприяє формуванню атмосфери довіри, відкритості. Таким чином, з метою набуття рівня відповідної компетентності запропоновано коригувати вербальну репутацію державних службовців як один із засобів управління репутацією органів державної влади.
ВИСНОВКИ

Дисертаційне дослідження дало змогу отримати нові результати в галузі державного управління, які розв’язують важливу проблему, пов’язану з відсутністю науково-теоретичного обґрунтування комплексу механізмів державного управління репутацією органів державної влади та розробкою проекту Концепції формування позитивної репутації органів державної влади, спрямованої на досягнення цілей державного управління на засадах узгодження різноманітних груп інтересів у суспільстві, діалогу, партнерства та консенсусу. На основі результатів дослідження сформульовано такі теоретичні висновки та пропозиції. 

1. У результаті дослідження було доведено, що нинішній стан розвитку Української держави характеризується необхідністю модернізації всіх сфер суспільного життя та подолання суперечності між “віртуалізацією” діяльності органів державної влади та їх реальними діями. Уже звичні “ігрові” способи формування іміджу за допомогою засобів масової комунікації часто лише знижують довіру до органів державної влади та посилюють суспільну апатію і викликають когнітивний дисонанс. Цим пояснюється необхідність переходу від маніпулятивних технологій до управління репутацією органів державної влади з метою відновлення довіри та встановлення конструктивної взаємодії між органами державної влади і громадянами. Тому цілеспрямований вплив на формування позитивної репутації органів державної влади має стати провідним напрямом теорії та практики державного управління. Адже позитивна репутація органів державної влади відображає не лише ціннісні настанови в суспільстві, а й містить раціональну оцінку їх діяльності, яка склалась у результаті практики взаємодії між владою і громадянами. 

На підставі аналізу наукових джерел за проблематикою дисертаційного дослідження встановлено, що досі вона не отримала комплексного науково-теоретичного висвітлення, хоча окремі її аспекти, зокрема оцінки рівня довіри до влади, сприйняття органів державної влади громадянами, проблеми відносин політичної еліти і громадськості, формування іміджу державних службовців та органів державної влади, були об’єктами ґрунтовного аналізу. У нашій дисертаційній роботі увага зосереджена саме на теоретичній проблемі цілеспрямованого впливу на репутацію органів державної влади як одного із способів їх символічної легітимації, що базується на суб’єктивному визнанні, згоді з їх діяльністю. 

2. Із застосуванням методу історико-порівняльного аналізу встановлено, що в ході дослідження репутації наукова думка пройшла шлях від осмислення її моральної природи, уявлень про репутацію як невимірювану моральну категорію, далі – через нематеріальний актив до теоретичного обґрунтування  репутації як “ліцензії на діяльність”, що є важливим індикатором символічної легітимності державної влади.
 У процесі дослідження еволюції підходів до аналізу репутації було  виокремлено чотири основних школи вивчення репутації: правова, “школа  відносин” (яку відображають етична, соціологічна, управлінська, маркетингова та комунікативна традиції), “школа враження” (психологічна традиція),  “школа доданої цінності” (економічна, бухгалтерська, стратегічна традиції). Виявлено методологічний потенціал для державно-управлінської науки соціологічного підходу до аналізу репутації. Згідно з ним репутацію органу державної влади можна вважати одним з індикаторів легітимності її носія, тобто зовнішнім визнанням чинної системи, відповідності нормам діяльності і очікуванням заінтересованих сторін. На основі теорії соціального конструювання зроблено висновок про те, що бажана репутація державної влади є одним із чинників виправдання, пояснення та обґрунтування діяльності суспільних інститутів, інтерпретації специфіки їхньої взаємодії. Доведено, що мультидисциплінарна природа поняття “репутація” створює певні труднощі для його осмислення, оскільки інструментальні дослідження тут превалюють над теоретичними. При цьому великою проблемою є брак фахівців, які володіють необхідними знаннями в різних галузях. Проте комплексний аналіз управління репутацією в науці державного управління може стати каталізатором концептуальної взаємодії із суміжними галузями знань з метою впровадження цих підходів у практику.
 3. Авторське тлумачення репутації було забезпечено уведенням у термінологічну систему науки державного управління взаємодоповнюючих понять: “репутація органів державної влади”, “управління репутацією органів державної влади”, “репутаційний менеджмент”, “репутаційний капітал”, “репутаційний потенціал”, “репутаційний профіль органів державної влади” та ін. Разом з тим у контексті теми дисертації було розширено зміст низки традиційних термінів, які застосовуються в науці державного управління, зокрема, “довіра”, “відповідальність”, “консенсус”. Це дасть можливість “вплести” поняття репутації в тканину особливого типу соціальних відносин, а не розглядати її лише як вияв звичайної суб’єктивної оцінки діяльності органів влади.
Сутність репутації органів державної влади інтерпретовано через систему залежностей і відповідний статус. З’ясовано, що обов’язки, дії, поведінка певного органу влади і є тими індикаторами, за якими оцінюють його репутацію і які можна, принаймні у певних межах, змінювати й у такий спосіб управляти репутаційними характеристиками. Таким чином, репутацію органу державної влади визначено через відображення суспільних відносин як сукупність форм вияву залежностей цього органу в системі певного управлінського комплексу (тобто в системі подібних собі), а також від зовнішнього середовища на основі дій, поведінки, результатів діяльності та досвіду взаємостосунків із заінтересованими сторонами. Обґрунтовано коректність такої структури репутації органів державної влади: ціннісний компонент; когнітивний компонент (пов’язаний зі сприйняттям); раціональний (досвідний) компонент; діяльнісний компонент; компонент представлення.
Тлумачення репутації через систему її залежностей, тобто через вияв її місця в системі соціальних відносин, дало підстави розмежувати це поняття з термінами “авторитет” та “імідж” органів державної влади. Наголошено на тому, що всі ці категорії визначають те, як групи громадськості оцінюють діяльність носія репутації; фіксують загальну думку про його певні риси, переваги або ж недоліки. Тобто авторитет, імідж та репутація є атрибутивними ознаками статусу органів державної влади. Але авторитет – це форма суспільних відносин, які ґрунтуються на загальноприйнятій значимості і високому впливі суб’єкта (групи чи індивіда). Імідж органів державної влади є їх комплексним образом, що складається із зовнішніх та внутрішніх елементів сприйняття, на яких у суспільній свідомості акцентується увага з метою формування позитивної оцінки тих чи інших характеристик діяльності або носія іміджу в цілому. Репутація ж актуалізується досвідом інтеракцій з її носієм; це означає, що кожна наступна інтеракція базується на досвіді попередньої, і з кожним наступним разом генералізація позитивного/негативного сприйняття носія репутації має властивість зміцнюватись.

4. Доведено, що суспільні відносини у сфері управління репутацією органів державної влади мають складний, нелінійний характер. Це можна пояснити тим, що суб’єкт управління репутацією певного органу державної влади є саморегулятивним суб’єктом, водночас він виступає і об’єктом сприйняття управлінських впливів ззовні. Як суб’єкт управління (і самоуправління репутацією) певний орган державної влади в ідеалі мав би мати у своїй структурі відповідну функціональну підсистему. Як об’єкт управлінського впливу на свої репутаційні характеристики орган державної влади має бути налаштований на сприйняття таких впливів з боку інститутів громадянського суспільства, ЗМК, міжнародних урядових та неурядових організацій, а також інших груп заінтересованих сторін, чия діяльність залежить від органу державної влади і від кого, відповідно, залежить і його діяльність.
Встановлено взаємозалежність комплексу механізмів управління репутацією органів державної влади, а саме: правового, політичного, організаційного, мотиваційного та ін. 
Наведено аргументи про те, що правове забезпечення управлінської діяльності у сфері формування репутації відбувається не лише на основі спеціальної нормативно-правової бази, пов’язаної, зокрема, з етичними нормами і стандартами з питань діяльності державної служби, а й спирається на увесь комплекс законодавчого регулювання системи державного управління. У цьому комплексі виокремлено такі блоки правових норм щодо управління репутацією органів державної влади: норми, які стосуються прозорості та відкритості діяльності цих органів, а також реалізації конституційного права на свободу слова не тільки в царині доступу до публічної інформації та інформації взагалі, а й на всіх етапах гарантування реалізації та відновлення цього права; норми, які гарантують сприятливі умови для діяльності незалежних ЗМК; норми з питань забезпечення участі громадянського суспільства та його впливу на ухвалення й впровадження державно-управлінських рішень. Доведено, що найдієвішим елементом правового механізму управління репутацією органів державної влади є реальні правовідносини, що формуються у цій сфері, та об’єктивні результати діяльності компетентних органів державної влади, що забезпечують застосування правових норм у цій сфері (зокрема антикорупційне законодавство). 
Визначено, що реалізація функції управління репутацією органів державної влади потребує лише впорядкованої організації; чинна нормативно-правова база дає достатньо важелів для її реалізації. Але важливим аспектом забезпечення її виконання є включення в систему управління репутацією не лише комунікативної підсистеми, а й інших підсистем державно-управлінського комплексу. Отже, управління репутацією органів державної влади потребує розширення суб’єктів такого управління – від рівня відповідних функціональних підсистем (наприклад керівників комунікативних підрозділів) до керівників відповідних органів державної влади. 

5. На основі функціональної специфіки механізмів державного управління у сфері управління репутацією органів державної влади розроблено проект Концепції формування позитивної репутації органів державної влади. З’ясовано і досліджено теоретичні джерела та ідеї, що стали її основою.  Показано, що апробованим на практиці в незалежній Україні в 1990-х рр. підходом до розв’язання проблем, пов’язаних із репутацією органів державної влади, було і залишається використання інструментів пропаганди та спроб маніпулювати масовою свідомістю за допомогою ЗМІ або – в кращому разі – іміджевих технологій. Такий варіант дає можливість забезпечувати інформаційну присутність органів державної влади в інформаційному просторі України; формувати ілюзорні образи як органів державної влади в цілому чи окремих посадових осіб, так і забезпечувати певне тлумачення їхніх дій і рішень та свого роду конструювати дійсність. І хоч ця ситуація сприяє психологічному комфорту органів державної влади і їх окремих представників та забезпечує для них зростання самоповаги, водночас вона руйнує довіру між органами державної влади та громадянами, знижує рівень критичності мислення та призводить до того, що лише іміджеві технології сприймаються як такі, що не відповідають дійсності. Ігнорування наявного когнітивного дисонансу, “репутаційного розриву” може призвести до накопичення негативного сприйняття діяльності органів державної влади і спровокувати конфлікт.   

Доведено, що оптимальним варіантом розв’язання зазначених проблем може бути цілісний системний підхід,  що поєднає кращі світові зразки  та забезпечить розвиток демократії в Україні, згуртує громадянське суспільство. Досвід країн сталої демократії свідчить, що формування належної репутації органів влади має вигляд наскрізних стратегій, якими опікуються не лише підрозділи комунікацій із громадськістю, а органи влади в цілому (Великобританія, Данія, Канада, Швеція, Фінляндія). Так, “нейтральна репутація” визнана серед цінностей уряду Фінляндії (з 2004 р.), у Великобританії діють “Нові вказівки з репутації” (“New Reputation Guide”), якими послуговується у своїй діяльності Асоціація місцевого самоврядування. 
Встановлено, що формування позитивної репутації органів державної влади має реалізовуватися за такими напрямами: соціальна ефективність; інновації; надання високоякісних державних послуг; клієнт-орієнтованість; прозорість; боротьба з корупцією; відповідальність; формування довіри,  лояльності громадян; суб’єкт-суб’єктні відносини, рівноправний діалог органів державної влади і громадян.
 Показано, що система заходів, спрямованих на формування позитивної репутації органів державної влади,  мала б складатися з таких етапів: аналіз стартових позицій рівня підтримки громадянами діяльності органів державної влади, визначення індексу довіри до певного органу державної влади, оцінка суб’єктивного сприйняття репутації та структури “ідеальної” репутації з погляду основних груп заінтересованих сторін та вибір ключових показників, які на неї впливають;  розробка і реалізація системи заходів, спрямованих на формування позитивної репутації органів державної влади, основою яких є  усвідомлення органами державної влади цілеспрямованого впливу на позитивну репутацію  (фактично самоуправління нею) шляхом  формування спільної ціннісної та поведінкової платформи з основними групами стейкхолдерів; прозорості – оприлюднення  інформації про діяльність органів державної влади; публічних обговорень і громадської експертизи державно-управлінських рішень; застосування інструментів переговорів та діалогу з основними групами стейкхолдерів під час підготовки рішень, які зачіпають їхні інтереси; формування рейтингів репутації органів державної влади й окремих посадових осіб;  моніторинг і коригування системи заходів зі зміцнення репутації органів державної влади за участю представників громадянського суспільства. Доведено, що в сукупності ці заходи можуть забезпечити сприяння формуванню позитивної репутації органів державної влади, зростанню довіри громадян до них, поліпшення суспільної оцінки їх діяльності. Головними індикаторами зміцнення репутації слугуватиме довіра, лояльність і підтримка органів державної влади. 
6. Аналіз, проведений у роботі, довів, що особливу роль в управлінні репутацією органів державної влади мав би відігравати репутаційний менеджмент. Ці поняття розмежовано як концептуально-управлінську систему та її інструментальну підсистему. Обґрунтовано пріоритетні завдання управління репутацією органів державної влади – спрямованість на формування бажаної репутації органів державної влади в її інтегральному вимірі; вказано, що репутаційний менеджмент є обмеженою в часі і просторі сукупністю методів та технологій, спрямованих на коригування репутаційних характеристик певного органу державної влади. За допомогою використання напрацювань теорії соціального конструювання доведено об’єктивність взаємозв’язку між нормативно встановленою легітимністю органів державної влади та її символічною формою. Таким чином, репутація органів державної влади інтерпретована як ресурс, що не закріплений правом, але водночас є одним із способів обґрунтування інституціонального ладу, посилюючи на ціннісному рівні його нормативність.
На основі правового, політичного, організаційного, мотиваційного механізмів управління репутацією обґрунтовано теоретичні засади впровадження репутаційного менеджменту, що базуються на перспективі встановлення довгострокових довірливих відносин із громадянами та спрямованості на позитивну трансформацію в суспільстві; орієнтації на реальні потреби груп громадян; гнучкості у досягненні потрібної мети за допомогою адаптації до таких потреб та одночасного впливу на позитивні поведінкові зміни; комплексності, тобто єдності змісту, методів і форм репутаційного менеджменту. Доведено, що результативність впровадження  репутаційного менеджменту в органах державної влади зумовлена злагодженою діяльністю в цьому напрямі органів державної влади та суб’єктів громадянського суспільства на основі взаємовпливів і взаємозалежностей у процесі формування репутації органів державної влади.
7. Шляхом експертного опитування респондентів, які представили три групи заінтересованих сторін, здійснено практичну верифікацію теоретичних підходів до формування репутаційного профілю органів державної влади. Запропоновано узагальнені вимоги до такого профілю; базові характеристики згруповано в блоки: політико-правові характеристики (відповідальність); професійні (якість роботи, компетентність); морально-психологічні (довіра, орієнтація на відносини); характеристики представлення (відкритість, присутність у ЗМК). З’ясовано, що найбільш “проблемні” моменти у формуванні репутаційного профілю органів державної влади містяться у сферах якості відносин та комунікацій (орієнтація на відносини, довіра, виконання зобов’язань) та неефективному представленні (відкритість, низький рівень комунікативних навичок, несприйняття самої потреби представлення). Доведено, що саме на них має бути спрямована увага у процесі впровадження репутаційного менеджменту в органах державної влади. 

8. У результаті аналізу формування репутації органів державної влади за допомогою системи мас-медіа доведено, що медіа-репутація є вагомим показником загальної репутації органів державної влади як сукупної оцінки їх групами громадян. Встановлено, що існує безпосередній позитивний взаємозв’язок між тональністю оцінки носія репутації в порядку денному мас-медіа і тональністю його оцінки групами громадян. Медіа-репутацію органів державної влади визначено як сукупну характеристику їх у цілому, а також їх окремих представників, представлену в засобах масової комунікації через посередництво мас-медійних повідомлень. Вказано, що існує взаємна недовіра засобів масової комунікації і органів державної влади: тривають дискусії про журналістські стандарти; спостерігається низька культура журналістської роботи (так звані “клієнтилізм”, використання прихованої реклами, “замовних” матеріалів); так само низьким є рівень комунікативної культури представників органів державної влади. Попри те, що медіа-репутацію досить складно визначити через відносини (оскільки вона здебільшого є їх суб’єктивним відображенням), доведено, що на основі формування сприятливих умов для взаємодії між органами влади і мас-медіа можна мінімізувати стереотипне негативне відображення діяльності органів влади.

Визначено, що формуванню взаємної довіри мають слугувати партнерство і діалог; адже  у відриві від уявлень, думок і способу життя людей, які постійно вступають у комунікативну взаємодію як між собою, так і з органами державної влади, жодна реформа, жодне соціально значиме управлінське рішення не лише не дадуть позитивного соціального ефекту, а будуть просто “провалені”, оскільки їх реалізація не асоціюватиметься у свідомості громадян з їхніми власними інтересами. У репутаційному вимірі це виявляється в публічно проартикульованій відповідальності за рішення; у діалозі з громадянами та суспільному контролі за діяльністю суб’єктів влади, що великою мірою характеризує якість державного управління. Зроблено висновок, що носії репутації досі не достатньо володіють знаннями про ефективне управління через комунікативний простір. 

9. Обґрунтовано роль розвитку особистісно-комунікативного потенціалу державних службовців в управлінні репутацією  органів  державної влади. Оскільки мовлення державних службовців функціонує в рамках статусно-орієнтованого інституційного дискурсу, на основі соціолінгвістичного аналізу цього дискурсу доведено, що в його специфіці мовлення функціонує не лише як інструмент інформування, переконання, впровадження рішень, а, насамперед, як “мовна дія”. Наголошено, що репутація має вербальну форму; визначено авторське бачення основних характеристик діалогової форми комунікації, яка безпосередньо впливає на складову презентації в репутаційному вимірі. Це: симетричність (рівність суб’єктів комунікації незалежно від статусу кожного з них); довіру; автономію (право на власну думку та претензію на значимість цієї думки незалежно від статусу кожної зі сторін); неієрархічність; відкритість (відсутність прихованих намірів); добровільність процесу комунікації. Показано, що такий організаційно-управлінський підхід може ефективно функціонувати лише за умови формування інституціональної довіри між суб’єктами взаємодії. Методами вдосконалення особистісно-комунікативного потенціалу державних службовців визначено розвиток комунікативної та медіа-компетентності державних службовців. Вказано, що інтегральним критерієм, який визначає ступінь впливу активних навчальних технологій на суб’єкт, може слугувати комунікативна продуктивність, яку визначено як відповідність комунікативним завданням та вміння орієнтуватись у типових комунікативних ситуаціях. 
10. Проведене дослідження дало змогу сформулювати низку практичних рекомендацій щодо удосконалення механізмів управління репутацією органів державної влади.

Так, доцільно на законодавчому рівні:

· ухвалити Концепцію формування позитивної репутації органів державної влади;

· розробити та ухвалити Закон України “Про основні засади державної комунікативної політики”, який би містив понятійно-термінологічні визначення категорій “комунікація”, “відкритість”, “прозорість”,  “громадськість”, “діалог з громадськістю”, “засоби масової комунікації” тощо та закріплював стандарти комунікаційного обміну між органами державної влади, органами місцевого самоврядування, засобами масової комунікації і громадськістю з урахуванням репутаційної складової діяльності цих органів і сприяв забезпеченню підвищення рівня довіри громадян до органів державної влади;

· закріпити поняття професійної репутації державного службовця як набутого в період роботи на відповідній посаді на державній службі немайнового блага, яке охороняється законом і формується на основі наявної інформації про престиж його професійних якостей та інших належних йому нематеріальних активів серед кола заінтересованих сторін – суб’єктів цивільного права;

Кабінету Міністрів України:

· розробити Державну цільову програму з впровадження засад репутаційного менеджменту в органах державної влади, яка дала б змогу впливати на діяльнісну та комунікативну складову в їхній роботі. На етапі впровадження такої програми особливу увагу звернути на управлінські аспекти репутаційних стандартів: виконання органами державної влади своїх рішень та представлення зразків належної поведінки, що включає прозорість їх діяльності, у тому числі прозорість перших осіб; публічне обговорення рішень та їх громадську експертизу; запровадження рейтингової системи оцінювання репутаційних характеристик у діяльності органів державної влади та окремих посадових осіб; моніторинг і контроль реалізації програм репутаційного менеджменту, зокрема створення відповідних громадських рад при органах державної влади;

· модернізувати Типове Положення про прес-службу (прес-центр) міністерства, іншого органу центральної виконавчої влади шляхом внесення до нього необхідних змін і доповнень з метою уточнення функцій щодо забезпечення впровадження засад репутаційного менеджменту в органах державної влади та рекомендувати поширити дію цього документа на діяльність органів місцевого самоврядування; 

· з урахуванням науково-теоретичних напрацювань вітчизняних і зарубіжних фахівців розробити та впровадити систему показників оцінювання репутації органів державної влади та окремих категорій посад;
· впровадити в практику діяльності відповідних підрозділів в органах державної влади дієві процедури моніторингу інформаційних повідомлень, які стосуються репутації органів державної влади та державних службовців; налагодити чітку систему реагування на негативну інформацію з метою інформування громадян про дієвість репутаційного контролю, антикорупційного законодавства та послідовність у реалізації Закону України “Про доступ до публічної інформації” і встановити відповідальність за неналежну реалізацію відповідних функцій;
Міністерству освіти і науки України:

· впровадити в систему післядипломної освіти державних службовців комплексну освітньо-наукову програму з медіа-освіти з метою оволодіння сучасним інструментарієм взаємодії із ЗМК;
Національній академії державного управління при Президентові України та центрам перепідготовки кадрів державного управління і місцевого самоврядування:

· у системі підготовки та підвищення кваліфікації державних службовців та посадових осіб місцевого самоврядування виокремити навчальний напрям медіа рилейшнз (зв’язки із засобами масової комунікації), створити спеціальні навчальні програми і проводити цільову підготовку та перепідготовку фахівців за цим напрямом.
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АНОТАЦІЯ

Федорів Т. В. Управління репутацією органів державної влади. – На правах рукопису.

Дисертація на здобуття наукового ступеня доктора наук з державного управління за спеціальністю 25.00.02 – механізми державного 
управління. – Національна академія державного управління при Президентові України, Київ, 2013.

У дисертаційному дослідженні представлено комплексний підхід до механізмів управління репутацією органів державної влади, яка базується на сучасних теоретико-методологічних і практичних підходах. Розроблено теоретичні засади репутаційного менеджменту в органах державної влади. Розкрито зміст основних складових цієї системи: правового, політичного, організаційно-інституційного та мотиваційного механізмів її формування, а також впровадження інструментів та технологій репутаційного менеджменту на основі взаємодії органів державної влади і груп громадськості. Проаналізовано зарубіжний досвід упровадження репутаційного менеджменту в органах влади. 

Запропоновано управлінський підхід, відповідно до якого управління репутацією органів державної влади є впливом усієї сукупності суб’єктів управління на основні характеристики носія репутації за допомогою інструментів репутаційного менеджменту з метою коригування цих характеристик у бажаному напрямі задля досягнення нової якості легітимності. 

Обґрунтовано та розроблено практичні рекомендації щодо забезпечення результативного впливу органів державної влади на формування позитивної репутації та довіри.

Ключові слова: репутація органу державної влади, механізми управління репутацією органів державної влади, репутаційний менеджмент, довіра, репутаційний профіль органів державної влади, репутаційний капітал, медіа-репутація органів державної влади, стратегічна комунікація, консенсус. 

АННОТАЦИЯ

Федорив Т. В. Управление репутацией органов государственной власти. – На правах рукописи.

Диссертация на соискание ученой степени доктора наук государственного управления по специальности 25.00.02 – механизмы государственного управления. – Национальная академия государственного управления при Президенте Украины, Киев, 2013.

В диссертационном исследовании представлен комплексный подход к механизмам влияния на формирование репутации органов государственной власти, базирующихся на современных теоретико-методологических и практических подходах. Разработаны теоретические основы системы репутационного менеджмента в органах государственной власти. Раскрыто содержание основных составляющих этой системы: правового, политического, организационно-институционального и мотивационного механизмов ее формирования, а также внедрения инструментов и технологий репутационного менеджмента на основе взаимодействия органов государственной власти и групп общественности. Проанализирован зарубежный опыт внедрения репутационного менеджмента в органах власти.

Предложен управленческий подход, согласно которому управление репутацией органов государственной власти является интегрирующим воздействием всей совокупности субъектов управления на основные характеристики носителя репутации с помощью инструментов репутационного менеджмента в целях корректировки этих характеристик в желаемом направлении для достижения нового качества легитимности.

Обоснованы и разработаны практические рекомендации по обеспечению результативного воздействия органов государственной власти на формирование положительной репутации и доверия.

Ключевые слова: репутация органа государственной власти, механизмы управления репутацией органов государственной власти, репутационный менеджмент, доверие, репутационный профиль органов государственной власти, репутационный капитал, медиа-репутация органов государственной власти, стратегическая коммуникация, консенсус. 

ANNOTATION

Fedoriv T. V. Managing the reputation of public administration. – Manuscript.
Thesis for obtaining the doctor of sciences degree in public administration; speciality 25.00.02 – Mechanisms of public administration. – The National Academy of Public Administration, the President of Ukraine, Kyiv, 2013.

The research presents an integrated approach to mechanisms of influence on the reputation of public administration, based on contemporary theoretical and methodological and practical approaches. The conceptual basis of reputation management of public administration has proposed. Also foreign experience of implementing reputation management in public administration has analyzed. 

Based on historical and comparative analysis showed that during the study of “reputation” scientific thought has gone from understanding its moral nature and moral assessment of the individual and the state, notions of reputation as a moral category through an intangible asset to the theoretical justification reputation as a “license to operate”, which indicates an important characteristic of symbolic legitimacy of public administration. Defined nine major traditions of learning reputation: the ethical, the sociological, the economic, the accounting, the strategic, the marketing, the management, the legal and the communicative. It is shown that the theoretical value for the state-administrative science has sociological approach to the analysis of reputation. According to him, the reputation of public administration can be considered one of the indicators of the legitimacy of its external recognition of the current system, compliance with norms and expectations of stakeholders in the institutional field. Based on the Berger-Luckmann’s theory of social construction concludes that the desirable reputation of public administration is one of the factors of justification, explanation and justification of social and political institutions, the interpretation of their work.

The author’s vision of the essence of the reputation of public administration through the relationships and corresponding status has proposed. It was found that the duties of the behavior of the state and are the indicators used to evaluate the reputation of a public administration and which can, at least to a certain extend, modify, and thus manage reputational characteristics. Thus, the reputation of the public administration is a reflection of social relations as a set of forms of expression dependencies that agency management system certain complex as well as from the external environment through actions, behavior, performance and experience of interaction.

Managing the reputation, public administration used complex of the mechanisms: legal, political, organizational and motivational mechanisms. The legal mechanism as a set of interrelated legal remedies that are statutory and focused on the legal regulation of social relations that arise in the process of reputation management of public administration, provides regulatory and institutional and organizational means.

It is shown that the implementation of the functions of reputation management administration need a structured organization, existing regulatory framework provides enough leverage to implement this function. The important aspect is to ensure that its performance is not at the level of communication departments, along with public relations, and the heads of public administration.

The conceptual framework of reputation management in government on the basis of political and legal, organizational and motivational management mechanisms aimed at reputation management of public administration as responsible and those that credible could become a sort of way to “building legitimacy”. The reputation management is defined as a system of reputation management of public administration, determined by legal, political, organizational, institutional and other mechanisms of governance through the use of methods, tools and technology management, marketing and strategic communications and covers the system of government, limited in time and space. The purpose of the reputation management in public administration is to create the desired reputation of public administration on the basis of value-rational recognition, trust and acceptance of their activities. The reputation management can serves to overcome the contradictions between the declared and actual disparity actions of public administration. The basic principle of reputation management in public administration is a focus on long-term establishment of trusting and loyal relationships with citizens and positive behavioral changes in society.

 Based on the theoretical basis of media reputation of public administration, it is concluded the impact on the process of modern informational environment, in particular, the social networks and the civil ommunications. The  new media are changing the nature of communication – from vertical, controlled by the horizontal, network, much less controlled, despite the fact that the Internet remains a field of "politics scandal" communicative capabilities of the network as an alternative to traditional mass media can play a important role in the modernization and rationalization of key media reputation ofpublic administration. Thus publicity raises the new form of vulnerability when minor errors in situational projection can lead to serious consequences such as reckless phrase fixed cameras, can significantly affect the reputation and the reputation of conditional official authorities in general. The professionalization of mass media, the idea of ​​journalism as a public good, compliance with common standards of professional activity and the  emphasis on journalistic autonomy, which should provide not only neutral, but social security evaluation, could prevent  this situation. Grounded and has proposed the practical recommendations to ensure the effective influence of state to form a positive reputation and trust of public administration.
Key words: reputation of public administration, mechanisms of managing the reputation of administration, reputation management, trust, reputation profile public administration, reputational capital, media reputation administration, strategic communication, consensus.
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Когнітивний рівень





Раціональний рівень





Діяльнісний рівень





зміст діяльності носіїв репутації





Рівень представлення





символічна легітимність; довіра





Ціннісний рівень





суспільні цінності





ПОЛІТИЧНИЙ





МОТИВАЦІЙНИЙ





Рис. 1. Аналітична схема механізмів управління репутацією органів державної влади    











ОРГАНІЗАЦІЙНИЙ





відкритість; прозорість – підзвітність, оприлюднення інформації, прозорість  вищих посадових осіб





Рівні впливу на репутацію органів державної влади





Запровадження рейтингової системи оцінювання репутаційних характеристик у діяльності органів державної влади та окремих посадових осіб; субординаційний вплив на державних службовців; соціальний вплив, пов’язаний зі статусом державних службовців; формування “культури необвинувачення”





Урахування потреб та інтересів груп заінтересованих сторін (інституцій громадянського суспільства, приватних структур, аналітичних центрів, ЗМК тощо) та залучення їх як суб’єктів управлінського впливу; способи реалізації управлінських процедур: розробка, прийняття та реалізація рішень, регулювання політичних криз і конфліктів, форми суспільного спілкування та взаємодії з групами заінтересованих сторін на основі переговорів та консенсусу








Розширення суб’єктів управління репутацією органів державної влади; впровадження репутаційного менеджменту в органах державної влади; моніторинг і коригування репутаційних характерстик, зокрема, за участю відповідних громадських рад при органах державної влади








ПРАВОВИЙ





МЕХАНІЗМИ УПРАВЛІННЯ РЕПУТАЦІЄЮ ОРГАНІВ ДЕРЖАВНОЇ ВЛАДИ





Нормативно-правові та інші нормативні і підзаконні акти, що регулюють етичні норми діяльності державної служби; стосуються прозорості та відкритості діяльності органів державної влади, реалізації права на свободу слова та доступу до публічної інформації; норми з питань забезпечення участі громадянського суспільства в ухваленні державно-управлінських рішень; антикорупційне законодавство; впровадження Концепції формування позитивної репутації та органів державної влади
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