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АНОТАЦІЯ

Гаращук І. М. Значення іміджу публічного службовця. – Рукопис.

Кваліфікаційна (бакалаврська) робота за спеціальністю 281 «Публічне управління та адміністрування». – Івано-Франківський національний технічний університет нафти і газу. – Iвано-Франківськ, 2021.

У бакалаврській роботі досліджено теоретичні та практичні аспекти формування іміджу публічного службовця в системі публічного управління. Розкрито поняття та специфічні риси іміджу публічного службовця, визначено його роль у процесі реалізації функцій органів державної влади та місцевого самоврядування. Охарактеризовано основні складові іміджу публічної служби та окреслено фактори, що впливають на формування позитивного сприйняття діяльності публічних службовців у суспільстві.

Проаналізовано вплив іміджу публічного службовця на ефективність його професійної діяльності, рівень довіри громадян до органів публічної влади та результативність управлінських рішень. Визначено особливості формування іміджу публічної служби в сучасних умовах розвитку українського суспільства.

У роботі здійснено оцінку іміджу публічної служби в Україні, проаналізовано основні методи та інструменти формування позитивного іміджу публічного службовця. Узагальнено сучасні підходи до підвищення професійної репутації працівників органів влади, розвитку комунікативних навичок, етичної поведінки та управлінської культури. Запропоновано практичні рекомендації щодо вдосконалення процесу формування іміджу публічних службовців, підвищення рівня професійної культури та зміцнення авторитету публічної влади в Україні.

Ключові слова: публічна служба, імідж публічного службовця, органи публічної влади, організаційна культура, довіра громадян, професійна етика, комунікація в публічному управлінні.
ANNOTATION
Harashchuk I. M. The importance of the public servant’s image. – Manuscript.

Bachelor’s qualification thesis in specialty 281 “Public Administration and Management.” – Ivano-Frankivsk National Technical University of Oil and Gas – Ivano-Frankivsk, 2021.

The bachelor’s thesis examines the theoretical and practical aspects of forming the image of a public servant within the system of public administration. The concept and specific features of the image of a public servant are revealed, and its role in the implementation of the functions of state authorities and local self-government bodies is defined. The main components of the image of public service are characterized, and the factors influencing the formation of a positive perception of the activities of public servants in society are identified.

The influence of the image of a public servant on the effectiveness of professional activity, the level of public trust in public authorities, and the effectiveness of managerial decision-making is analyzed. The peculiarities of the formation of the image of public service in the modern conditions of the development of Ukrainian society are determined.

The thesis assesses the image of public service in Ukraine and analyzes the main methods and tools for shaping a positive image of a public servant. Modern approaches to improving the professional reputation of public authority employees, developing communication skills, ethical behavior, and managerial culture are summarized. Practical recommendations aimed at improving the process of forming the image of public servants, enhancing the level of professional culture, and strengthening the authority of public authorities in Ukraine are proposed.

Keywords: public service, image of a public servant, public authorities, organizational culture, public trust, professional ethics, communication in public administration.
ВСТУП

Актуальність теми дослідження. Довгострокові реформи в нашій державі спрямовані на підвищення ефективності діяльності державних органів і публічного управління в цілому. Серед основних завдань, пов'язаних з проведенням державних реформ, можна виділити дві основні групи: завдання, пов'язані з процесами модернізації державних послуг, та завдання, пов'язані з підвищенням ефективності кадрового забезпечення публічної служби.
Термін «імідж» в даний час використовується в бізнесі та маркетингу для позначення «штучного іміджу, сформованого в суспільній чи індивідуальній свідомості шляхом масової комунікації та психологічного впливу». У соціології імідж — це цілеспрямовано розроблений образ (особи, компанії, продукту), який підкреслює певні ціннісні характеристики, які мають надавати емоційно-психологічний вплив з метою донести та рекламувати.

Публічна служба як соціальний інститут репрезентує норми та правила поведінки людей у сфері публічного управління та має особливий інституційний потенціал, що відображає невикористані можливості підвищення легітимності установи.

Інституційний потенціал характеризується такими показниками: напруженість (ступінь легітимності інституту в суспільстві), спрямованість (ступінь впливу інституту в суспільстві) та вплив (ступінь важливості норм, цінностей і ролей, які він виконує). установа має для встановлення осіб, які в ньому містяться). Усе це разом складає соціальне поле інституції, яке може перетинатися, поглинати або поглинати поля інших інститутів. Змінити соціальне поле інституції можна, впливаючи на імідж соціальних явищ: у маркетингу розроблено різні методи створення позитивного іміджу, які часто використовуються в політиці.

На сьогоднішній день вже можна сказати, що завдання першої групи реалізуються досить успішно. Щодо завдань другої групи, то їх реалізація зіткнулася з низкою проблем, насамперед із небажанням чиновників прийняти нові принципи роботи. Причиною цього є існуючі в суспільстві уявлення про державну службу, тобто її імідж, який формується з низки факторів.

Публічна служба сьогодні — це соціальний інститут, який має певні норми та кодекси поведінки людей у державному управлінні та особливий інституційний потенціал, що в свою чергу є відображенням нереалізованих можливостей підвищення легітимності цього інституту. Крім того, характеристиками інституційного потенціалу є наявність ряду показників: напруженості (ступінь легітимності інституту в конкретному суспільстві), спрямованості (ступінь впливу інституту на суспільство) і силового ефекту (ступінь важливості існуючих норм, цінностей і ролей, які складають інституцію, якою є її члени).
Все разом — це соціальне поле інституту, яке може перетинатися, навіть поглинати або поглинати з полів інших інститутів. Зміни в соціальній сфері інституції можливі лише шляхом впливу на імідж соціальних явищ: у сфері маркетингу розроблено кілька методів формування позитивного іміджу, які часто використовуються в політиці.

Проблема дослідження полягає в тому, що імідж — це стійкий образ, який, створений, може існувати без суб’єкта, який є його прототипом. Це «візитна картка», створена однією людиною для інших, це образ, який орієнтований і підказує можливу реакцію, враження, яке ми хочемо викликати в інших. Інституційні реформи, які зараз проводяться в Україні, потребують невідкладних докорінних змін, стає все більш очевидним, що зміна публічного управління та створення умов для сталого соціально-економічного розвитку невіддільні від зміни якості публічна служба, яка є істотним елементом «організаційного капіталу» і визначає якість управлінського впливу.

У світлі історичних фактів можна навести низку прикладів свідомого формування офіційного іміджу — від сакралізації влади монархів і лідерів у давнину до ретельно розроблених і продуманих програм формування іміджу в сучасному суспільстві.

Актуальність питання також підкреслює слабкість та неефективність існуючої системи публічної служби, про що свідчить наявність високого рівня бюрократії, корупції, недостатнє врахування наявних чи невідкладних інтересів громадян, відсутність високого рівня кваліфіковані молоді таланти та недостатня кваліфікація наявних кадрів публічної служби. Доречно також дослідити велику кількість негативних оцінок роботи державних органів та недобросовісного виконання посадовими особами власних функцій. Усе разом веде до формування негативного іміджу публічних службовців та публічної служби, а також усієї системи публічного управління в нашій державі.

Сьогодні імідж публічного службовця є невід’ємною частиною ефективної роботи публічного апарату будь-якої країни. Це пояснюється тим, що кожен публічний службовець виступає як офіційний представник держави, а також формує схвалення чи несхвалення населення поточного політичного курсу країни.

У сучасному світі, де постійно зростає значення інформації, прискорюється процес її обробки та передачі, а рейтинги та відгуки населення все більше впливають на динаміку розвитку певної сфери життя, імідж громадськості. чиновника необхідно ретельно продумати та вдосконалити його компетентність, оскільки більшість людей сприймає це як сильний негативний відтінок на даний момент.
Основним шляхом підвищення привабливості публічної служби в Україні є її модернізація, під час якої необхідно вирішити проблеми подальшого розвитку змішаної кар'єрно-посадової моделі публічної служби, що виникла в Україні, з метою її трансформації. у кар'єру - орієнтована на повсякденне професійне обслуговування професійних публічних службовців, спрямоване на постійне гарантування конституційних прав громадян.

Формування та підтримка позитивного іміджу має велике значення для публічних службовців, оскільки цей імідж визначає рівень довіри та визнання роботи публічних службовців суспільством та є важливим критерієм оцінки ефективності державних програм та інновацій. Відповідність дій органів влади покладеним очікуванням і вимогам як окремих верств населення, так і суспільства в цілому оцінюється за іміджем того чи іншого публічного органу. Наслідком цього має бути певна поведінка громадян щодо 3 органів влади та їх представників, реалізовані державні програми та ступінь підтримки з боку суспільства діяльності посадових осіб та державних органів. Формування позитивного іміджу публічних службовців є необхідною умовою для подальшого розвитку та зміцнення публічної служби, покращення її функціонування та підвищення ефективності.
Мета дослідження полягає в теоретичному аналізі значення іміджу публічного службовця.
Відповідно до мети дослідження слід вирішити наступні завдання:

на підставі аналізу наукових джерел розкрити поняття та специфічні риси іміджу публічних службовців;

розкрити вплив іміджу публічного службовця на успішність його діяльності;

здійснити оцінку іміджу публічної служби в Україні;

охарактеризувати методи та способи формування іміджу публічного службовця;

визначити проблеми з якими стикаються публічні службовці на шляху формування свого іміджу;

розробити рекомендації щодо формування іміджу публічних службовців.

Об’єкт дослідження — публічна служба як професійна діяльність.
Предмет дослідження — імідж публічного службовця в Україні.
Практичне значення результатів дослідження полягає в тому, що отримані результати та висновки можуть бути використані, як при вивченні дисциплін «Публічна служба» та «Публічне управління», а також в практичній діяльності публічних службовців.
Методи дослідження. Для написання бакалаврської роботи було використано наступні загальнонаукові методи пізнання: аналіз, синтез, опис, узагальнення, аналогія, моделювання, системно-структурний, абстрактно-логічний.
Структура бакалаврської роботи обумовлена метою та завданнями дослідження. бакалаврська робота складається зі вступу, трьох розділів основної частини, висновків, списку використаних джерел та 2 додатки Загальний обсяг бакалаврської роботи становить 76 сторінок, з них основного тексту 72 сторінки. Список використаних джерел включає 72 найменування.
РОЗДІЛ 1

ТЕОРЕТИКО-МЕТОДОЛОГІЧНІ ЗАСАДИ ДОСЛІДЖЕННЯ ІМІДЖУ ПУБЛІЧНОГО СЛУЖБОВЦЯ

1.1 Поняття та специфічні риси іміджу публічних службовців

У наш час дуже важливо мати добре створений позитивний імідж. І в побудові міжособистісних стосунків, і в підйомі по кар’єрних сходах. Крім того, позитивний імідж є запорукою розвитку та процвітання організації та її конкурентного успіху. Поняття образ має багато визначень, воно використовується вже більше ста років. У науці давно сформувався напрямок вивчення цього поняття, який отримав свою назву і оформився як наукова дисципліна в 90-х роках минулого століття. Цей напрямок назвали іміджологією і визначили як науку догодити людям.

Сьогодні імідж є дуже складним поняттям, яке виконує різноманітні функції і має свої характерні риси. Ці підходи визначаються рамками таких наукових дисциплін, як реклама, зв’язки з громадськістю тощо 
.
Без грамотного іміджу важко уявити успіх як окремої особи, так і всесвітньо відомих компаній.

Ця робота присвячена дослідженню поняття образу, коренів його виникнення та використання, а також існуючих типологій іміджу.

Термін «імідж» існує вже давно. Як не дивно, але першими з ним почали активно співпрацювати економісти-підприємці. Такий факт відомий, коли американський економіст Болдуінг у 1960-х роках ввів термін «імідж» у ділові відносини та встановив його корисність для успіху бізнесу 
.
Потім «імідж» як специфічне явище було сприйнято політичною наукою, що формується, спеціалісти бачили в ньому важливий напрямок своєї роботи. Політологам відомі праці Нікколо Макіавеллі «Государ» і Г. Ле Бона «Психологія соціалізму», в яких дається науково-прикладне обґрунтування практичної цінності цього явища. Макіавеллі переконливо показав, наскільки важливо для публічного діяча мати відповідну «маску» (mask), а Ле Бон трактував значення образності як засобу досягнення політичного успіху за допомогою дії «особистого шарму».

Психологічне обґрунтування образів стало предметом і предметом дослідження соціальних і політичних психологів. Знаючи закономірності процесу соціального сприйняття та суб’єктивного сприйняття зовнішнього образу, вони дали цій проблемі теоретичне та практичне обґрунтування.
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Рис. 1.1. Визначення поняття «імідж»

У наш час імідж став гарячим товаром для кожного, хто займається підприємницькою, а особливо політичною діяльністю. На їх придбання під час передвиборних мітингів по всій країні витрачаються величезні кошти, які сягають десятків тисяч доларів. Образ користується великим попитом на сцені та в театрі. Завдяки іміджу політична та комерційна реклама стала однією з розвинених індустрій послуг. Зростаючий попит на імідж породив нову професію — іміджмейкер. Це фахівець з побудови іміджу людини, корпорацій та політичних структур (наприклад, політичної партії чи громадської організації).

Образ можна розглядати як індивідуальний зовнішній вигляд чи ореол, створений медіа, соціальною групою чи власними зусиллями особистості привернути увагу».
При визначенні терміну «імідж», зокрема імідж організації, можна розглядати такі протилежні категорії:

об'єктивний — суб'єктивний;
природний — штучний;
пізнавально — емоційний.

Імідж формується на основі об’єктивних характеристик діяльності організації чи окремої людини, може розвиватися природним шляхом, у ході «еволюційного» розвитку організації чи окремої людини, нести значну раціональність. З цього видно, наскільки важко дати визначення, яке задовольняє всім цим критеріям.
Підсумовуючи вищесказане, можна дати таке визначення іміджу: «імідж — це різновид синтетичного образу, що складається у свідомості людей щодо конкретної людини, організації чи іншого соціального об’єкта, містить значну кількість емоційно забарвленого. інформації про об’єкт сприйняття і спонукає до певної соціальної поведінки».

Увага до іміджу оновлюється останніми роками через загострення проблеми вибору, з якою стикаються люди (вибір товарів і послуг, політичних партій і громадських організацій, лідерів і лідерів), та конкуренції на різних ринках — споживчому, політичному та інших. Щоб продати товар, послугу, залучити на свій бік виборця, успішно конкурувати на ринку, фірма, громадська організація, університет чи банк повинні створити собі відповідний імідж. Для будь-якого виду суспільної діяльності конче необхідний доцільний, адекватний імідж, що підтверджується багаторічною практикою.

Саме тому в рамках традиційних наукових дисциплін — психології, економіки, соціології, політології — виникають спеціальні науково-практичні галузі: теорія і практика реклами, зв’язки з громадськістю, іміджеві дослідження та інші, основним предметом яких є формування зображень, у тому числі соціальних. Діючи переважно в просторі символів, вони, тим не менш, сприяють вирішенню проблем у реальному житті 
.
У рамках іміджології вчені виділяють такі дві групи іміджевих функцій: ціннісні та технологічні 
.
Таким чином, ціннісні функції іміджу свідчать про його незаперечну важливість у побудові здорової психічної організації особистості. Філософський зв’язок «форма і зміст» пояснює закономірність функціонування іміджу як зовнішнього прояву духовного здоров’я особистості, стану її біоенергетичного потенціалу. Саме через образ внутрішній світ конкретної людини проявляється найбільш яскраво і тому доступно для інших людей. Тому роль ціннісних функцій іміджу така велика.

Серед технологічних можна виділити:

функція міжособистісної адаптації 
.
функція виділення найкращих особистих і ділових якостей.
функція відтиснення негативних особистісних якостей.
функція організації уваги 
.

- Функція подолання вікових обмежень.

Уміле володіння технікою самоінсценізації, що конкретно проявляється в вдалому виборі поведінкових моделей і сприйнятті різних ролей, дозволяє комфортно спілкуватися з людьми різного соціального та професійного статусу, не прив’язавшись до «комплексу». у своєму віці.

Знання технологічних функцій іміджу забезпечує його широке практичне використання.

Рис. 1.2. Структура іміджу публічного службовця

На жаль, багато людей недооцінюють роль іміджу в успіху бізнесу, незважаючи на те, що «добре ім’я» завжди виграє у когось із позитивною репутацією.
Імідж посадової особи називається індивідуальним іміджем, який є оцінним іміджем, він складається з таких параметрів: ефективність та результативність роботи, комунікативні якості, сумлінність і професіоналізм, культурний рівень, службова поведінка тощо. Імідж посадової особи складається з трьох невід'ємних одна від одної пов'язаних характеристик: особистої, соціальної та символічної. 

Населення сприймає публічного службовця через його представницький вигляд — стриманий, діловитий, сучасний. Для виконання завдань і функцій держави публічний службовець повинен дотримуватися принципів службового етикету, що втілено в моральних вимогах. Відповідно до нового Закону України «Про державну службу», який набрав чинності з 1 січня 2013 року, публічним службовцем є «громадянин України, який перебуває у публічно-правових відносинах з державою та займає посаду в органі публічної влади».
У сучасних умовах розвитку України все більшого значення набуває здатність держави впливати на зовнішню та внутрішню політику силою ідей та цілеспрямованими інформаційними потоками. Поряд з пріоритетами розвитку держави (наприклад, впровадження інновацій, залучення інвестицій, розвиток інфраструктури тощо) особливе місце займає імідж держави як необхідної умови її стратегічного розвитку, способу захисту інтересів країни та своїх громадян, забезпечити підтримку внутрішньої та зовнішньої політики як однієї з умов національної безпеки країни 
.
Сьогодні, в епоху інформаційної прозорості, якщо держава не забезпечує відкритість комунікацій, не ставить на перше місце дотримання основних прав і свобод людини, свободи політичних виборів і свободи слова в ЗМІ, неможливо досягти позитивного іміджу демократична держава в міжнародному співтоваристві. Від того, як країна сприймається світовою спільнотою, залежить її місце та значення в системі міжнародних відносин, її здатність вирішувати конкурентні проблеми, інвестиційна привабливість, розширення можливостей економічного розвитку та партнерства, ділового співробітництва, туризму тощо.

Від іміджу держави залежить зовнішня політика, розвиток торговельно-економічних зв'язків з іншими державами, залучення інвестицій в економіку країни та серйозні економічні проекти. Зовнішньополітичний стиль впливає і на внутрішньополітичні процеси. Наприклад, опозиційні сили можуть використовувати негативний імідж країни як один із аргументів для критики політики влади.

Індивідуальний образ (він відповідає індивіду — образу суб'єкта (людини), індивідуальний образ, це образ будь-якої людини, на відміну від образу об'єкта, організації, групи. Слід зазначити що імідж посадової особи повністю залежить від результатів роботи та його особистих якостей, а також від цієї організації, в якій він працює, та інших працівників, у співпраці з ними він досягає поставлених завдань і цілей. Дуже часто компетентні та висококваліфіковані посадові особи можуть від звинувачувати громадськість, оскільки багато громадян залишаються незадоволеними результатами звернень.
При виявленні факторів, що впливають на формування іміджу публічної служби, доцільно розглядати імідж публічного закладу в цілому, оскільки середовище, в якому оцінюються результати роботи чиновника, пов'язані з його іміджем Дзен визначаються на основі основних цілей освіти, а також структурних уявлень про соціальний досвід, особистий досвід, а також основні види трудової діяльності посадової особи, які дозволяють оволодіти соціальним досвідом, набути життєвих навичок та на практичних діяльність у сучасному суспільстві.
До першої групи характеристик посадової особи відноситься ділове спілкування. Основними вимогами у діловому спілкуванні, які пред'являються до посадової особи, є:

емпатія (співпереживання);

красномовство (вплив словом);

рефлексивність (розуміти іншу людину);

комунікативні навички (легко ладити з людьми).

Дані якості становлять повний набір природних обдарувань. Саме володіння такими здібностями, а також постійні вправи для їх розвитку — це і є запорукою успішного створення свого іміджу. Друга група — особистісні характеристики, пов'язані з вихованням та освітою. Належать до них: здатність до міжособистісного спілкування, психічне здоров'я, моральні цінності. Третя група — все, що купується з професійним та життєвим досвідом. Тривалий і складний процес — це освіту позитивного іміджу публічного службовця.

Поведінка та робота держслужбовця постійно на увазі. Тому його імідж є частиною іміджу цієї держави. Також по виконаній роботі публічних службовців та всіх керівників державних органів влади можна оцінити всю дієвість влади та її вміння відгукуватися на потреби людей. Звідси велика відповідальність, що лежить на плечах держслужбовців.

Будь-яка публічна служба зобов'язана регулювати суспільні процеси, а також забезпечувати реалізацію інтересів кожного громадянина та цілісність держави. Також постійно публічний сектор знаходиться у центрі життя та у центрі уваги суспільства 
.
Обов'язковою умовою створення власного, а головне позитивного іміджу є знання правил поведінки, встановлених етикетом, та вміння поводитися відповідно до них. Як і мораль, етикет є однією з необхідних форм регулювання людської поведінки. Ці правила необхідно не тільки знати, а й дотримуватися. Крім цього, нині збільшується інтенсивність зовнішніх зв'язків, більшими темпами посилюється процес глобалізації, у зв'язку з чим збільшується взаємозалежність усіх країн світу одна від одної. Що в свою чергу означає, що будь-який, навіть чиновник регіонального рівня, повинен знати основні положення дипломатичного протоколу 
.
Враховуючи процес прискорення всіх світових процесів, а також величезне значення інформації у сучасному середовищі, важливим показником ефективності роботи в державній службі є вільне та впевнене володіння комунікаціями та інформаційними технологіями. Безумовно, з часом дане вміння набуватиме все більшого і більш вагомого значення. Також для створення позитивного іміджу важливе значення має нормальний психічний стан людини, охайний та доглянутий зовнішній вигляд, грамотно та зі смаком підібраний одяг 
.
1.2 Вплив іміджу публічного службовця на успішність його діяльності

На сучасному етапі розвитку цивілізації особливу роль відіграє інноваційний потенціал суспільства, який вимагає від людей, які вміють системно і конструктивно мислити, швидко знаходити необхідну інформацію, приймати адекватні рішення, створювати нові ідеї в різних сферах. галузях знань.

Публічний службовець - це особа, на яку покладено безпосереднє виконання державних функцій на відповідній території у певній сфері публічного управління. Публічний службовець (в Україні) - громадянин України, який обіймає посаду публічної служби в органі публічної влади, іншому державному органі, його апараті (секретаріаті), отримує заробітну плату з публічного бюджету та виконує повноваження, встановлені на цій посаді, пов'язані з виконання завдань і функцій такого публічного органу, а також дотримуватись принципів публічної служби.

Громадяни України, які досягли 18 років, незалежно від раси, кольору шкіри, політичних, релігійних та інших переконань, статі, етнічного та соціального походження, майнового стану, місця проживання, які вільно володіють державною мовою, мають право бути публічним службовцем. Нині поняття «публічна служба» є досить актуальною темою. Публічна служба — це професійна діяльність осіб, які займають посади в державних органах та їх апаратах для практичного виконання завдань і функцій держави та одержання заробітної плати за рахунок державних коштів.
Публічний службовець — професія перспективна, і з кожним роком вимоги до публічної служби зростають. Поняття «імідж» включає не тільки природні властивості особистості, а й спеціально створені. Крім того, це свідчить як про зовнішність, так і про внутрішній світ людини, про її психологічний тип.

Образ — це певний образ, який людина, її «Я» представляє світу, це також своєрідна самопрезентація. З одного боку, це інформація для навколишнього світу, з іншого — спосіб досягнення певної мети 
.
Стиль. В даному випадку під іміджем розуміється зовнішній вигляд, стиль одягу і манера поведінки. Робота над іміджем — це підбір костюма, гриму, пошук найбільш вигідних ракурсів для фото- та відеозйомки. Іншими словами, можна сказати, що це верхній одяг людини. Ідеологія. Такий підхід говорить про те, що стиль одягу, поведінка і вчинки повинні підкорятися ідеології компанії.

Формування ідеології диктує формування іміджу. Тобто все має бути за стандартами і не відхилятися від норм. Кредит. При цьому робота над іміджем має на меті підвищити довіру до особистості менеджера як комунікатора, який повинен відповідати трьом умовам: бути експертом у певній галузі, викликати довіру та бути надійним джерелом, мати легітимний авторитет.

Якщо імідж більше пов’язаний із зовнішньою стороною іміджу конкретної людини, то репутація — це загальна думка, створена в певних колах про переваги та недоліки цієї людини, свого роду її фірмовий знак.
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Рис. 1.3. Складові репутації
Призначення іміджу – здатність передати інформацію про себе, про свій щирий ґрунт, ідеали, плани, дії. Враховуючи іконічний характер зображення, його можна розглядати як повідомлення, звернене до аудиторії, що людина має певні властивості. Для того, щоб аудиторія сприйняла таке повідомлення, воно має бути написане зрозумілою їй мовою, а отже, використовувати знайомі їй символи (знаки) у їх звичних значеннях. Об’єктом зображення є людина, група людей чи організація.
Імідж керівника містить інформацію про успішні дії керівника, що є прикладом, моделлю поведінки для підлеглих. Тому необхідно виділити критерії відбору поведінкових моделей 
.
З цього можна зробити висновок, що імідж публічної влади та публічної служби формує імідж окремого публічного службовця. Сьогодні відносини між громадянами та представниками влади є досить напруженими і навряд чи можна назвати партнерськими. Тому репутація чиновника є дуже важливим поняттям. Більш широке поняття — це просто «репутація» чиновника. Репутація виникає і існує в просторі публічного дискурсу як соціальне уявлення, що визначає суспільні уподобання. Репутація — це суб'єктивна або колективна оцінка, яка має специфічні характеристики 
.
Існує поняття «корпоративна репутація» — це набір характеристик і рейтингів будь-якої теми в корпоративному управлінні. Саме такий тип репутації може розповісти, наскільки людина відповідає основним вимогам публічного службовця. Часто доводиться мати справу з ситуацією, коли терміни «імідж» і «репутація» використовуються як синоніми. У цьому відношенні видається необхідним розмежувати ці поняття.
Репутація — важлива характеристика людини чи організації, вона пов’язана з уявленнями окремих соціальних груп про особливості та поведінку їх власника. Імідж, на відміну від репутації, орієнтований на масову аудиторію та масову свідомість.
Як видно з визначення, імідж є передусім засобом комунікації, інструментом комунікації його носія з масовою свідомістю. Н. Макіавеллі, у якого було загострення «картинного мислення» — здатність встановлювати міжособистісне спілкування, передбачати реакції інших людей і співвідносити свої дії з цими реакціями.

Послідовники геніального маніпулятора добре засвоїли його головний урок — у потрібних випадках потрібно не змінювати людину, не її характер чи погляди, але враження, яке він створює, часто залежить більше від ЗМІ, ніж від того, як характер змінюється. Тож можна сказати, що імідж і репутація доповнюють один одного. Кожне з цих понять має своє значення, але вони не схожі, а доповнюють одне одного 
.
На нашу думку, репутація є ширшим поняттям, ніж імідж чиновника. Адже картина може розповісти нам дещо про уявлення людини: як вона виглядає, як одягнена. А репутація дає нам більш повну характеристику конкретної особистості. Репутація ґрунтується на довірі громадян до публічних службовців.
Бо якщо ми знаємо, що людина, яка вирішує певні справи, ухвалює певні закони, бере участь у вирішенні соціальних проблем і має хорошу репутацію, ми можемо їй довіряти. Наприклад, обираючи Президента України, ми спочатку читаємо біографії кандидатів, дивимося інтерв’ю та аналізуємо інформацію, щоб зробити свій вибір. Схожа ситуація складається і щодо публічних службовців.

Усі експерименти та випробування тут мають проводитися не в лабораторних умовах, а на робочому об’єкті — звідси складно виділити внесок цієї інновації в загальний результат; відсутність стадії «виготовлення» (зливається з проектуванням). Це дозволяє уникнути виходу інноваційного процесу з однієї галузі в іншу, прискорює процес створення інновацій; своєрідність явища «винахід», що сприяє особливій авторській діяльності та популяризації на всіх етапах. Управлінські інновації зазвичай розробляються колективно, з багатьма угодами.
За критерієм масштабу новизни розрізняють глобальні, галузеві, регіональні, локальні інновації. Глобальні інновації припускають принципово нові види продукції, технологій, нові методи управління, які не мають аналогів у світовій практиці. Потенційним результатом глобальних інновацій є забезпечення довгострокових переваг над конкурентами. Галузеві інновації припускають інновації, які раніше не застосовувалися в організаціях даної галузі.

Регіональні інновації припускають застосування інновацій, які зарекомендували себе за кордоном, за межами даної країни або адміністративно-територіальної одиниці 
.
Локальні інновації припускають використання організацією прогресивного досвіду іншого господарюючого суб'єкта (наприклад, в сфері ресурсозбереження, стимулювання праці, роботи з постачальниками). Різні види інновацій тісно взаємопов'язані. Наприклад, технічні та технологічні інновації створюють умови для управлінських рішень, оскільки змінюють організацію виробництва. Різноманіття класифікаційних ознак інновацій свідчить про те, що форми організації впровадження інновацій, масштаби і способи впливу на економіку, а також методи оцінки їх ефективності повинні відрізнятися різноманіттям 
.
Класифікація інновацій дозволяє організації визначити найбільш ефективну інноваційну стратегію і механізм управління інноваційною діяльністю. Спираючись на вище викладене, можна сформулювати основну закономірність класифікацій інновацій: чим вище ранг інновацій, тим більші вимоги до науково-обґрунтованого управління інноваційним процесом. Інновації завжди доречні в діяльності організації.

Впровадження інновацій та забезпечення їх розвитку допомагає досягти більшої ефективності функціонування організації, сприяє збільшенню продуктивності виробництва, прибутків, покращує умови праці на підприємстві тощо. Публічна організація є динамічною систематичністю, яка безперервно і повсякчас перемінюється. Відповідно перемінюються і усі її складові: керуюча і керована системи, технології, фаховий, кваліфікаційний та віковий контингент робітників, організаційна структура управління, цілі, продукція тощо. Всі переміни є постійними, взаємопов'язаними і, як правило, відбуваються з участю працівників організації 
.
В цілому під інноваційним процесом розуміється комплексна діяльність зі створення, освоєння, використання і поширення новин. Структуру інноваційного процесу (його будову, склад) визначають безпосередньо на основі сутності інновацій як процесу, що відбувається протягом різних за тривалістю, але завершених проміжків часу 
.
Сьогодні частіше всього інновації застосовуються у великих організаціях, які володіють значними матеріальними і людськими ресурсами. Це не випадково, тому що на шлях від новаторської ідеї до нової організації, нового продукту чи нової послуги потрібно затратити великі кошти. В організації сформувалася схема поділу інноваційного процесу на етапи, яка отримала назву «життєвий цикл впровадження інновацій в організацію».
Інноваційний механізм управління публічними організаціями сучасних умовах — це цілісна система основних елементів, які регулюють процес управління його інноваційною діяльністю. До структури інноваційного механізму управління державною організацією належать елементи публічного нормативно-правового регулювання, ринкові механізми, внутрішні механізми регулювання окремих аспектів управлінської інноваційної діяльності, система конкретних методів і засобів її здійснення.
У даний час для того, щоб вижити на ринку, організації повинні діяти швидко. У цих умовах критично важливо постійно розробляти і впроваджувати на підприємствах нові методи і структури управління, тобто безперервно впроваджувати інновації в управлінську діяльність організації. Під управлінськими інноваціями в даний час розуміється нова управлінська технологія або процес. По суті, інновації відбуваються шляхом реформування існуючих систем управління, технологій і процесів. Управління інноваційним розвитком розглядається як елемент загального стратегічного розвитку організації. Його значення полягає у постановці цілей і завдань інноваційної діяльності, визначенні шляхів їх досягнення, розробці та реалізації інноваційної програми та формуванні інноваційного потенціалу організації.
Варіанти подальших дій представлені в квадрантах, де перетинаються їх визначені значення для організацій. Процес формування іміджу компаній пов'язаний з процесом їх підтримки. Оскільки імідж компанії постійно змінюється, актуальними стають питання постійного моніторингу змін цієї категорії серед груп контактних аудиторій.
Розвинені країни, які дійсно отримали визнання свого глобального значення, приділяють серйозну увагу реалізації інформаційної політики, виваженості іміджевої стратегії та дотриманню свого конкретного політичного завдання. Значні кошти витрачаються на вивчення громадської думки в інших країнах, щоб вчасно її виправити та уникнути серйозних наслідків. У більшості західних країн інформаційні та PR-служби успішно працюють при уряді, завданням якого є створення сприятливого фону для політичної, соціальної та комерційної діяльності.

Своєчасно інформуючи державні органи та дипломатичні представництва про можливі наслідки тих чи інших заходів, заходи уряду стають прозорими та зрозумілими для громадськості. Інформаційні бюро багатьох держав займаються технічним забезпеченням PR-діяльності, створюють і поширюють агітаційні фільми, фотоматеріали, статті, організовують виставки тощо 
.
Але якщо врахувати той факт, що міфи та стереотипи, що живуть у масовій свідомості жителів різних країн і широко поширюються зарубіжними ЗМІ, мають серйозний вплив на зовнішній імідж країни, можна відзначити, що імідж держави є усталеним кліше. Узагальнюючи різні визначення цього терміна, можна сказати, що імідж держави є багатогранним, багатогранним явищем, яке потребує міждисциплінарного погляду, що охоплює багато абсолютно різних аспектів (від культури до зовнішньої політики), які потребують комплексного дослідження, яке включає як аналіз сприйняття іміджу країни громадянами (вона багато в чому визначає внутрішньополітичну ситуацію), а також аналіз того, як його сприймають інші країни.

Позитивний імідж держави серед громадян може зміцнити самоуявлення людей та сприяти сталому розвитку країни. Не можна говорити про створення позитивного зовнішнього іміджу держави, коли в країні немає національної ідеї, немає взаєморозуміння між владою і народом, коли бажаний громадянами імідж своєї країни не збігається з реальним. стан. Відносини між владою та суспільством мають розвиватися повноцінно, вирішуватись питання взаємної відповідальності та усвідомлення національних інтересів 
.
Слід підкреслити, що формування іміджу держави можливе лише у зв’язку з реальними успіхами та досягненнями у соціально-економічному розвитку країни, зміцненням авторитету влади, її легітимності, компетенції та боротьби з корупцією.

РОЗДІЛ 2

ПРАКТИЧНІ АСПЕКТИ ФОРМУВАННЯ ІМІДЖУ ПУБЛІЧНОГО СЛУЖБОВЦЯ В СУЧАСНОМУ СУСПІЛЬСТВІ

2.1 Оцінка іміджу публічної служби в Україні

Імідж публічної служби (публічної служби та служби в органах місцевого самоврядування) є одним із важливих напрямів комунікативної діяльності держави, однією зі складових системи публічного управління в контексті розвитку інформаційного суспільства. Вона повинна змінюватися відповідно до динаміки та тенденцій суспільного розвитку. Сучасні вчені та практики надають пріоритет формуванню позитивного іміджу. У роботах, присвячених дослідженню іміджу як глобального соціального явища, можна знайти ряд характеристик, що становлять загальний зміст цього явища в розумінні різних вчених 
.
Досліджуючи природу іміджу, вчені акцентують увагу на його об’єктивній обумовленості, виходячи з певних властивостей масової свідомості, а саме впливу на неї соціальних стереотипів. Стереотипи проявляються у вигляді стійких, емоційно забарвлених, спрощених моделей об'єктивної реальності, певних оцінок, суджень, що мають форму понять і здатні викликати у людей почуття симпатії чи антипатії, пов'язані з їх досвідом.
У науковій літературі можна дати таке тлумачення поняття «імідж» як цілеспрямованого, усталеного образу певної людини, явища чи об’єкта, що підкреслює певні ціннісні характеристики та покликаний надавати емоційно-психологічний вплив на когось для мета популяризації, пропаганди, реклами тощо. Це візуальне уявлення людини, продукту чи установи, цілеспрямовано сформоване в масовій свідомості.

Однією із складових формування позитивного іміджу державних органів та органів місцевого самоврядування слід вважати самоосвіту публічних службовців та посадових осіб місцевого самоврядування. Практику самоосвіти необхідно розвивати, оскільки сьогодні в державній службі протягом усього професійного життя впроваджується характерний для європейських країн принцип навчання впродовж життя. Власний досвід практичної роботи свідчить про те, що спеціальна навчальна програма з цього питання має сприяти підвищенню рівня професійної компетентності працівників у розвитку корпоративної культури 
.
Вона має бути спрямована на засвоєння основних гуманітарних технологій, що забезпечують формування корпоративної культури. Актуальність навчальної програми зумовлена сучасними підходами до публічного управління, згідно з якими питання управління людськими ресурсами знаходяться на центральному місці роботи керівника.

Таким чином, у поєднанні з іншими програмами цей навчальний модуль має забезпечувати гуманістичний підхід до роботи керівника органу публічної влади, працівників кадрової служби та інших структурних підрозділів, які за змістом професійної діяльності повинні взаємодіяти з іншими людьми. 
Органи публічної влади та органи місцевого самоврядування мають бути представлені суспільству як органи відкриті, прозорі, доступні для діалогу, дискусій, пропозицій, співпраці. Їх діяльність повинна мати публічний характер через підзвітність перед населенням, інформування про плани, перспективи діяльності, прийняття рішень, їх мотиваційні підстави, шляхи й засоби досягнення поставлених цілей.

Новий імідж повинен бути чітко структурованим, керованим, розроблятись та реалізовуватись за відповідною схемою залежно від обставин. Важливою складовою ефективного іміджу органів публічної влади та органів місцевого самоврядування є рівень довіри до них з боку громадськості, харизматичність керівників органів влади, здатність нести відповідальність за прийняті рішення, внутрішня й зовнішня складові процесу позиціювання органів влади, здатність до презентації своєї діяльності, особистісний фактор, розвинені комунікативні здібності тощо.

Таким чином, ми можемо констатувати, що сучасний стан іміджу органів публічної влади та органів місцевого самоврядування потребує змін і впровадження інноваційних стратегій його покращення на загальнодержавному рівні 
.
Особливістю іміджу працівників є те, що він нерозривно пов'язаний з усім комплексом, який називають «імідж влади». Формування нового іміджу працівників має здійснюватися на основі принципу підвищення особистих моральних якостей та професійних рис, важливих у діловому світі. Фундаментальними чинниками формування позитивного іміджу органів публічної влади мають бути професіоналізм її представників та модель двостороннього спілкування влади та народу на основі чесності та відкритості 
.
Особливо гостро проблема позитивного іміджу влади постає в критичні моменти розвитку суспільства, коли посилюється тиск зовнішніх обставин, а внутрішні розбіжності підривають самі основи публічної влади та всієї системи управління. У зв’язку з цим можна виділити наступні напрямки підвищення іміджу органів публічної влади та місцевого самоврядування:

Визначення основних потреб громадян, а за потреби — потреб окремих соціальних груп і на цій основі, вибудовуючи основні принципи (принципи) для оновленого іміджу органів влади.

Доповнення цих принципів необхідними характеристиками, враховуючи потреби масової суспільної свідомості в бажаному образі та спроможність публічної влади їх продемонструвати.

Переклад основних характеристик іміджу на різні канали комунікації органів публічної влади у зрозумілі форми, доступні для масової аудиторії.

При цьому слід зазначити, що процес формування позитивного іміджу органів публічної влади та (або) окремих працівників має здійснюватися поступово, цілеспрямовано та постійно. Імідж органів публічної влади також передбачає соціальне конструювання, засноване на професійних і моральних якостях усіх працівників. Він виконує три основні комунікативні функції.

Формування позитивного іміджу органів публічної влади та органів місцевого самоврядування можна розглядати з урахуванням двох паралельних процесів: стихійного виникнення образу влади в суспільній свідомості та його цілеспрямованого формування з урахуванням потреб і запитів об’єкта. цього процесу 
.
Криза українського суспільства призвела до серйозних духовно-моральних наслідків у всіх сферах, у тому числі й на державній службі. Негативні процеси, що впливають на державну службу, різко впливають на її моральну сторону, яка є однією зі складових управлінської культури публічного службовця.

В уяві людей публічний службовець — це не просто спеціаліст, це людина, яка виступає від імені держави. Поведінка публічного службовця, незалежно від того, до якого виду публічної служби належить його посада, його ставлення до бізнесу, до громадян, його мова, зовнішній вигляд формують не тільки його власний авторитет, але й авторитет служби, яку він уособлює, а також стан.

У сфері публічного управління суспільна ідея влади складається не тільки з інтегрованого уявлення про весь спектр публічних службовців, але й з оцінок рівня організації роботи як окремих органів влади, так і всієї системи. державне управління.

Для створення умов для позитивного сприйняття влади населенням, атмосфери партнерства між владою та суспільством необхідно забезпечити їх підкріплення позитивними іміджами всього масиву публічних службовців. Крім того, на формування іміджу публічної влади суттєво впливає зовнішнє середовище, зокрема, оцінка громадськістю діяльності органів публічної влади, ефективності виконання ними своїх функціональних обов’язків.

Таким чином, можна стверджувати, що імідж державних інституцій, у тому числі і імідж центральних органів виконавчої влади, є оціночним. Рівень оцінки іміджу можна співвідносити, змінювати відповідно до умов соціально-політичного, соціального, економічного та культурного розвитку суспільства. Оцінку іміджу органів публічної влади можна здійснювати за двома показниками: дія (діяльність) і поведінка 
.
Оцінка діяльності органів публічної влади визначається рівнем виконання ними своїх функціональних обов'язків, а також наслідками їх функціонування для суспільства.

На визначення якісних характеристик іміджу (позитивний/негативний) впливає стиль поведінки публічних службовців, їх ставлення до представників громадськості. Слід зазначити, що ці оцінки ґрунтуються на публічних договорах, значна частина яких відображена в законах та підзаконних актах, що стосуються, зокрема, діяльності органів публічної влади.
2.2 Методи та способи формування іміджу публічного службовця

Позитивний імідж місцевої служби необхідний для підтримки сили та надійності місцевого самоврядування. Крім того, позитивний імідж муніципальної служби необхідний для залучення до міської влади молодих кваліфікованих спеціалістів. Зміцнення позитивного іміджу громадських робіт посилить конкурентоспроможний набір і залучить найкраще підготовлених фахівців.

Позитивний імідж публічної служби необхідний для підтримки сили та надійності публічної влади, а отже, і ефективності всього публічного управління. Крім того, для залучення молодих кваліфікованих спеціалістів до органів публічної влади необхідний позитивний імідж публічної служби. Посилення позитивного іміджу публічної служби посилить конкуренцію при підборі на роботу та залучить до роботи найкращих фахівців 
.
ЗМІ вважаються одним із найпоширеніших засобів створення образів, якому суспільство схильне довіряти через складність доступу до більш авторитетних каналів інформації. При цьому якість, достовірність і правдивість тиражованої інформації різна, але навіть сучасна освічена людина не завжди може побачити ці відмінності. Фундаментальну роль у формуванні іміджу організації відіграє система зв'язків з громадськістю.

Ключову роль тут відіграють ЗМІ. Особливо це стосується виборчих кампаній – чим вигідніше розкривається імідж політика в ЗМІ, тим охоче він завоює симпатії певної групи населення. Головною умовою формування такого іміджу є його відповідність очікуванням тих груп населення, на які політик хоче вплинути. На думку Є. В. Змановської, семантичними характеристиками індивідуального образу є:

зовнішній вигляд (або портретні характеристики) людини;

соціально-рольові характеристики;

символи зображення;

індивідуально-особистісні властивості.

Варто зазначити, що незмінною складовою іміджу є індивідуальні особливості особистості. Вони ґрунтуються на ідеологічних переконаннях і поглядах, культурних особливостях, тому для того, щоб мати позитивний імідж, політик повинен демонструвати певний загальновизнаний набір рис і якостей. Раніше зазначалося, що відмінність іміджу політика від чиновника полягає в тому, що імідж політика більш індивідуалізований, що визначається характером його поведінки в суспільстві, специфікою його роботи в системі публічної влади. Проте не менш важлива роль стереотипу у створенні іміджу чиновника.

У ЗМІ часто можна зустріти негативну інформацію про роботу публічних службовців, оскільки це вигідно представникам ЗМІ, але насправді більшість публічних службовців демонструють високий рівень якості своєї роботи. На думку експертів, критика публічної служби не завжди є фактичною або переважно упередженою. Створення колективного позитивного іміджу бюрократії як особливої соціально-професійної групи суспільства зараз є завданням і для спеціалізованих підрозділів державних агенцій зі зв'язків з громадськістю.

Слід підкреслити, що ця спеціально створена картина має базуватися на досвіді практичної роботи публічних службовців та чиновників. Організаційна культура як визначальний фактор іміджу публічних службовців Найважливішим фактором впливу на імідж публічних службовців є організаційна культура публічної організації, в якій вони працюють. Специфіка організаційної культури державних органів мало чим відрізняється від комерційних організацій. Спочатку розглянемо поняття організаційної культури 
.
Організаційна культура — це сукупність формальних і неформальних правил і норм діяльності, звичаїв, традицій, індивідуальних і групових інтересів, особливостей поведінки персоналу певної організаційної структури, стилю керівництва, спрямованих на досягнення цілей організації. Культура кожної організації відрізняє її від інших і є специфічною системою зв'язків і взаємодій і допомагає вирішувати проблеми позиціонування, мотивації та координації, сприяє зміцненню знань про організацію та покращенню її репутації 
.
Зовнішній рівень організаційної культури включає в себе такі атрибути, як корпоративні заходи, прийняті в організації, спосіб найму нових співробітників і процес переведення співробітників на нову посаду в організації, уніформа і культура писемного та усного мовлення, поява будівля. З точки зору створення іміджу, існує кілька важливих факторів, які впливають на формування іміджу організації.

По-перше, це імідж послуги або продукту, який пропонує організація. Що стосується громадських організацій, то це якість наданих державних послуг. По-друге, фінансовий та управлінський імідж. Тут важливо, як фінансово розподілена організація і чи ефективно влаштована система управління персоналом в організації. Третій фактор — імідж організації як роботодавця, який показує ставлення організації до працівників, рівень заробітної плати, можливість просування по кар’єрних сходах, форму спілкування між учасниками організації.

Нарешті, важливим фактором формування іміджу є соціальна залученість організації в суспільне життя, наскільки активно вона представляє себе та свою діяльність суспільству. Тепер перейдемо до корпоративної культури публічного закладу як частини організаційної культури та розглянемо, як вона впливає на імідж публічного службовця 
.
Не кожна організація є корпорацією, тому поняття «організаційна культура» ширше поняття «корпоративна культура». Такий підхід відповідає структурі державних організацій. Наприклад, органи місцевого самоврядування також мають організаційну культуру, але оскільки вони часто мають невеликий штат, їх не можна назвати корпорацією, але це не виключає можливості корпоративної культури. Почнемо з того, що корпоративна культура — це сукупність моделей поведінки, які сформувалися в організації в процесі адаптації до зовнішнього середовища та внутрішньої інтеграції.

Корпоративна культура — це сукупність моделей поведінки, що формуються в організації в процесі адаптації до зовнішнього середовища та внутрішньої інтеграції. До основних функцій корпоративної культури належать функція управління та мотивації, а також вона виступає своєрідною ознакою організації, індивідуальною рисою.

Існує два шляхи формування корпоративної культури — природний і штучний. У першому випадку всі співробітники організації беруть участь у розвитку корпоративної культури, при цьому важливу роль відіграє неформальний лідер. У другому випадку корпоративна культура нав’язується колективу керівництвом у вигляді наказів і розпоряджень. У такій ситуації всі співробітники зобов'язані, наприклад, відзначати особливі дні в організації всією командою або займатися корпоративним спортом.

Оскільки головною метою органів публічної влади є задоволення потреб громадян та ефективне виконання завдань, моральний «імідж» чиновника має відображати запити суспільства та включати такі якості, як лояльність, професіоналізм, моральність. Етичні норми публічних службовців можна поділити на три групи: норми загального характеру, норми внутрішньої поведінки та норми вирішення службових конфліктів. Норми загального характеру регулюють як службові відносини, так і відносини держава-суспільство 
.
Прикладами таких норм можуть бути чесність, доброзичливість, повага до особистості, смирення тощо. Взаємовідносини між посадовими особами всередині апарату регулюють такі норми внутрішньої поведінки, як дисциплінованість, комунікабельність, вміння зберігати державну таємницю та інші види тощо. Стандарти вирішення службових конфліктів — уміння йти на компроміс тощо — допомагають не тільки при прийнятті рішень, а й при їх реалізації 
.
Перераховані вище норми виступають як орієнтир для публічного службовця в процесі його робочої діяльності, своєрідне керівництво дій при виникненні проблем. Також за даними нормами можна визначити, чи підходить людина до роботи на державній службі. Останнім часом у Україні ведеться робота над способами підвищення довіри до органів влади з боку населення, а також поліпшення внутрішньо-організаційного клімату.

Типовий кодекс є зведенням загальних принципів професійної службової етики та основних правил службової поведінки, якими повинні керуватися державні (муніципальні) службовці незалежно від посади, яку вони заміщають. Створюються стандарти поведінки публічних службовців. І тут найважливішу роль має зіграти типовий Кодекс етики поведінки службовців громадських органів влади.

Саме кодекс має стати основою морального імперативу як у сфері публічної служби, так і у суспільній свідомості. Цілями кодексу є встановлення етичних норм і правил службової поведінки для гідного виконання ними своєї професійної діяльності, а також сприяння зміцненню їх авторитету, довіри громадян до органів місцевого самоврядування та забезпечення єдиних норм поведінки. Кодекс покликаний підвищити ефективність виконання публічними службовцями своїх посадових обов'язків 
.
Фактично кодекс є основою для формування належної моралі у сфері публічної служби, шанобливого ставлення до неї у суспільній свідомості, а також є своєрідним інструментом самоконтролю. До моральних цінностей представника публічної влади відносяться порядність, незалежність від фінансового інтересу, об'єктивність, відповідальність, відкритість, самовідданість, професіоналізм, здоровий глузд, надійність, гідність.
Професійна мораль має стати певною духовною реальністю, що має відносну самостійність, своєрідною моральною силою, що визначає поведінку службовця органу місцевого самоврядування. Професіонально - комунікативна компетентність як чинник, що впливає формування іміджу публічних службовців У процесі вивчення праць вітчизняних дослідників було виявлено, що імідж публічного службовця значною мірою залежить від професіоналізму та вміння чиновника компетентно вирішувати проблеми та завдання, що стоять перед ним.

Професіоналізм публічного службовця означає володіння професійними теоретичними знаннями у межах його компетенції, а також практичний досвід у відповідній галузі. Що стосується компетентності, то це вміння публічного службовця застосувати свої знання і навички так, щоб підвищити якість і ефективність виконання завдань, що стоять перед ним. Концепція реформування публічної служби робить великий акцент на професійний розвиток державних та муніципальних службовців та виділяє серед пріоритетних напрямків розвитку програми підготовки та розвитку публічних службовців.

Якщо громадяни бачать публічних службовців як висококваліфікованих, розумних спеціалістів у своїй сфері, імідж чиновників, природно, покращиться та сприятиме розвитку та зміцненню всього апарату публічної служби. Слід зазначити, що дії посадових осіб багато в чому залежать від їхньої компетентності. Це означає, що чим успішніше чиновник зможе використати свої знання, навички та особистісні якості в конкретній ситуації, тим професійніше він вирішить поставлене завдання.

Саме тут і сформується його образ. Коли публічний службовець при зверненні до громадян поводиться ввічливо і компетентно, здатний кваліфіковано виконати запит громадянина, він забезпечує визнання та повагу громадськістю його роботи, а потім і організації, в якій він працює. Слід також зазначити, що компетентнісний підхід полягає не в тому, скільки знань має чиновник, а в тому, якими знаннями він володіє в певній сфері, щоб потім застосувати їх на практиці.

Часто висококваліфіковані фахівці публічної служби, які мають компетенції, професійні знання та добре розвинені навички та вміння, можуть потрапити в скрутне становище, якщо у них немає правил взаємодії з іншими людьми. З цього можна зробити висновок, що для формування всебічно позитивного іміджу публічний службовець повинен мати не лише професійні компетенції, а й добре розвинені комунікативні навички, правильну манеру спілкування.

Виділяють такі компоненти комунікативної компетентності, що впливають на імідж публічного службовця: когнітивний, особистісно-мотиваційний та діяльнісний. Когнітивний компонент, насамперед, являє собою комунікативне знання, яке можна охарактеризувати як систему знань, що дозволяє державному службовцю будувати ефективне спілкування відповідно до його цілей та умов професійної та міжособистісної взаємодії. Він може включати знання про правила професійної поведінки, знання про спілкування в цілому, його фази, види і який ефект вони мають, які їх можливості та обмеження 
.
Також до когнітивного компонента можна віднести знання про ступінь розвитку тих чи інших знань і вмінь, ступінь їх розвитку. Особистісно-мотиваційний компонент включає комунікативну мотивацію, а також особистісні характеристики. Основними компонентами цього компонента є особистісні характеристики, що формують комунікативний потенціал особистості, здатність до адекватної самооцінки, формування мотивації до професійно-комунікативних рішень та вміння застосовувати набуті знання у професійній діяльності 
.
Завершальним компонентом діяльності є комунікативні навички. Сюди входить уміння знаходити найкращі форми спілкування з колегами та партнерами, вміння сприймати вербальні та невербальні сигнали співрозмовника та керувати ними в процесі спілкування, вміння визначати особистісні особливості інших людей, здатність орієнтуватися в соціальних ситуаціях 
. Усі три складові формують комунікативні завдання, які додатково додаються до професійного середовища публічного службовця. Як наслідок, можна сказати, що значною мірою формуванню позитивного іміджу публічних службовців сприяє високий рівень професійної компетентності, а також вміння спілкуватися та знаходити спільну мову з представниками різних рівнів влади., а також з громадськістю. Такі навички дозволяють державному службовцю самостійно, гідно та відповідально виконувати покладені на нього завдання, що безумовно сприяє покращенню та зміцненню іміджу.

РОЗДІЛ 3

РЕКОМЕНДАЦІЇ ЩОДО ФОРМУВАННЯ ІМІДЖУ ПУБЛІЧНОГО СЛУЖБОВЦЯ

3.1 Проблеми з якими стикаються публічні службовці на шляху формування свого іміджу

Проблеми формування іміджу центральних органів виконавчої влади пов’язані, насамперед, із кризовими тенденціями розвитку сучасного українського суспільства. Значні негативні зрушення в усіх сферах життя суспільства впливають на соціальний добробут населення України.

Нині спостерігається тенденція до зниження довіри населення до державних інституцій, у тому числі до органів публічної влади. Громадяни зневірилися у можливості вирішення власних проблем центральними та місцевими органами влади, що в свою чергу впливає на якість надання адміністративних послуг, отримання запитів населення на ці послуги, реформування системи надання цих послуг 
.
Можна констатувати, що органи влади вживають заходів щодо вирішення питання покращення іміджу держави, органів публічної влади, публічних службовців шляхом формування публічної інформаційної політики. При цьому прийняті законодавчі акти не є системними та, на жаль, не сприяють формуванню відкритого діалогу між владою та громадськістю, що в свою чергу не реалізує принцип відкритості та прозорості влади 
.
У зв’язку з викладеним актуалізується питання визначення основних проблем формування іміджу органів публічної влади, у тому числі іміджу центральних органів виконавчої влади. Завдяки виявленню проблем у формуванні іміджу центральних органів виконавчої влади можна визначити шляхи вдосконалення процесів та механізмів формування цього іміджу.

Формування іміджу органів публічної влади, у тому числі іміджу центральних органів виконавчої влади, є складним процесом, що потребує координації діяльності не лише інформаційних служб, а й структурних підрозділів, які займаються зв’язками з громадськістю.

Багато українських науковців відзначають недосконалість, а іноді й відсутність виваженої, перспективної програми діяльності української влади щодо розвитку конструктивних зв’язків з громадськістю з метою формування позитивного іміджу влади та її представників.

Проблеми формування іміджу органів публічної влади аналізуються з точки зору формування іміджу службовців, політиків, посадових осіб місцевого самоврядування.

Так, на думку українських вчених суспільство занепокоєне поведінкою публічних службовців та якістю наданих ними державних послуг, корупцією та хабарництвом, зволіканням і бюрократизмом, непрозорістю та невизначеністю адміністративних процедур, викриттям «свавілля чиновників», необґрунтованістю публічна політика та постійний фінансовий ризик, викликаний його непередбачуваністю можливості реального публічного контролю за діяльністю органів публічної влади 
.
У сфері публічного управління суспільна ідея влади складається не тільки з інтегрованого уявлення про весь спектр публічних службовців, але й з оцінок рівня організації роботи як окремих органів влади, так і всієї системи. державне управління. Для створення умов для позитивного сприйняття влади населенням, атмосфери партнерства між владою та суспільством необхідно забезпечити їх підкріплення позитивними іміджами всього масиву публічних службовців.

Крім того, на формування іміджу публічної влади суттєво впливає зовнішнє середовище, зокрема, оцінка громадськістю діяльності органів публічної влади, ефективності виконання ними своїх функціональних обов’язків. Таким чином, можна стверджувати, що імідж державних інституцій, у тому числі і імідж центральних органів виконавчої влади, є оціночним. Рівень оцінки іміджу можна співвідносити, змінювати відповідно до умов соціально-політичного, соціального, економічного та культурного розвитку суспільства 
.
Оцінку іміджу органів публічної влади можна здійснювати за двома показниками: дія (діяльність) і поведінка. Оцінка діяльності органів публічної влади визначається рівнем виконання ними своїх функціональних обов'язків, а також наслідками їх функціонування для суспільства. На визначення якісних характеристик іміджу (позитивний/негативний) впливає стиль поведінки публічних службовців, їх ставлення до представників громадськості. Слід зазначити, що ці оцінки ґрунтуються на публічних договорах, значна частина яких відображена в законах та підзаконних актах, що стосуються, зокрема, діяльності органів публічної влади 
.
Аналіз літератури з даної тематики дає підстави виділити основні принципи формування позитивного стилю публічного управління, серед яких можна виділити наступні. Так, першим принципом є передбачення (стратегія) центральної виконавчої влади, що характеризує її здатність пропонувати громадянам перспективні та ефективні програми вирішення соціально-політичних та економічних проблем.

Другий принцип — справедливість центральних органів виконавчої влади пов’язана, насамперед, із законністю, відкритістю та прозорістю їх діяльності, а головне — з дотриманням чітких етичних та правових стандартів суспільного життя, інакше – з правом ризику., беззаконно в очах громадськості виглядати безвідповідальним і вкрай корумпованим 
.
Наступний принцип — стабільність функціонування центральних органів виконавчої влади створює ефект передбачуваності та перспективності реалізації публічної політики. Важливою складовою формування довіри населення до влади є стабільність, що характеризує ефективне виконання завдань публічного управління. Тривалість комунікації між владою та громадськістю залежить від того, наскільки стабільною є влада 
.
Довіра до центральних органів виконавчої влади також є принципом позитивного сприйняття влади, і її можна досягти лише в тому випадку, якщо вона продемонструє своє стратегічне спрямування на об’єктивне інформування громадськості про свої рішення і таким чином декларуючи відкритість та прозорість своїх дій.

Важливе місце в системі державних пріоритетів посідає формування позитивного іміджу центральних органів виконавчої влади. Для цього є об’єктивні причини: по-перше, стрімкий розвиток інформаційно-комунікаційних технологій, які значно розширили межі іміджевого впливу публічного апарату; по-друге, чітке усвідомлення владою тієї важливої ролі, яку відіграє збалансована іміджева політика у забезпеченні ефективності публічної політики та реалізації національних інтересів.
На основі аналізу відповідної літератури можна відзначити такі труднощі у формуванні стилю центральних органів виконавчої влади.

По-перше, відсутність єдиної концепції формування іміджу центральних органів виконавчої влади. Існує багато нормативно-правових актів України, які декларують принципи прозорості та відкритості влади через посилення ролі громадськості у прийнятті управлінських рішень. Зокрема, це закони України «Про інформацію», «Про звернення громадян», «Про порядок висвітлення діяльності органів публічної влади та місцевого самоврядування в Україні засобами масової інформації», «Про доступ до Публічна інформація», «Про основні засади розвитку інформаційного суспільства в Україні на 2007-2015 роки» та ін. Водночас зазначені нормативно-правові акти не сприяють формуванню позитивного іміджу центральних органів виконавчої влади.

По-друге, фрагментація публічної інформаційної політики, у тому числі формування зв'язків з громадськістю. Нормативно-правові акти, що формують державну інформаційну політику, лише в окремих аспектах розвивають інформаційне поле діяльності центральних органів виконавчої влади, але не впливають на ефективне формування іміджу цих органів 
.
По-третє, відсутність довіри населення до органів влади та публічних службовців. Імідж публічного службовця є важливою складовою у формуванні іміджу центральних органів виконавчої влади. Формування іміджу публічного службовця ускладняється тим, що в Україні тривалий час не було власної системи публічного управління, а система публічного управління, створена після проголошення незалежності, перебуває в стані постійних змін і трансформацій. Крім того, як показав аналіз, у населення України склалося негативне ставлення до чиновників, а також до державних інституцій.

По-четверте, негативні прояви в системі публічного управління, такі як: непрофесіоналізм, корупція, протекціонізм, непрозорість прийняття управлінських рішень, негативно впливають на формування іміджу центральних органів виконавчої влади.

По-п’яте, відсутність комплексної програми владних структур для формування конструктивних суспільних відносин та врахування думки населення України при прийнятті та реалізації важливих управлінських рішень 
.
По-шосте, недосконала взаємодія владних структур із ЗМІ (ЗМІ), що висвітлюють діяльність центральних органів виконавчої влади. При розробці Концепції формування іміджу центральних органів виконавчої влади необхідно враховувати встановлення та постійний зв’язок ОМК із центральними органами виконавчої влади. Крім того: ЗМК фактично персоніфікують «четверту владу» і мають досить велику довіру населення; ЗМК є так званим посередником між центральними органами виконавчої влади та населенням країни; ЗМК фактично своїми інформаційними повідомленнями змушує центральні органи виконавчої влади скасувати свою діяльність та результати своїх рішень.

По-сьоме, для формування позитивного іміджу цих осіб необхідно прийняти Кодекс етики публічного службовця та посадової особи місцевого самоврядування. У цьому Кодексі слід зазначити не лише обмеження поведінки публічних службовців та посадових осіб місцевого самоврядування, а й їхню відповідальність перед громадськістю за свою діяльність, що налагоджуватиме взаємодію між центральними органами виконавчої влади та публічними установами.

Чи не найважливішими чинниками, що впливають на формування іміджу публічної влади, є: забезпечення ефективності діяльності влади в інтересах суспільства; прозорість дій та відкритість влади до діалогу з громадянами; контроль за діяльністю публічних службовців та її висвітлення в засобах масової інформації; ефективна та об’єктивна кадрова політика в органах публічної служби як складова механізму формування іміджу; організаційна культура. Доведено, що створити позитивний імідж можна, якщо визначити потреби та запити цільової аудиторії, зробити правильний вибір каналів комунікації та вибудувати повідомлення безпосередньо від представників влади в ЗМІ.

Передумовою ефективної роботи зі ЗМІ з формування іміджу має стати регулярне дослідження засобами соціологічних служб існуючих уявлень населення стосовно публічних службовців та державних установ різного рівня. Імідж повинен бути чітко структурованим, керованим, розроблятись та реалізовуватись за відповідною схемою, в залежності від обставин. Важливою складовою ефективного іміджу службовців є рівень довіри до них з боку громадськості, здатність нести відповідальність за прийняті рішення, харизматичність службовців, внутрішня і зовнішня складова позиціювання влади, здатність до самопрезентації, особистісний фактор і розвинені комунікативні здібності 
.
Таблиця 3.1.
Механізм формування цілісного іміджу публічного службовця діє як система певних стратегічних і тактичних кроків

	1
	розробку, обґрунтування й опрацювання стратегії;

	2
	визначення та пошук головних і пріоритетних напрямів;

	3
	дослідження аудиторії іміджу

	4
	застосування певних методів управління стосовно кожної корпоративної групи;

	5
	визначення образу службовців;

	6
	соціологічні опитування (місцеве, регіональне тощо);

	7
	вибір ЗМІ

	8
	порівняння результатів за допомогою контент-аналізу.


Вважаємо, що найважливішими чинниками, які формують імідж публічних службовців є:

якість послуг, які надаються; рівень компетентності працівників;

діяльність місцевої публічної адміністрації та її службовців у вирішенні соціальних проблем;

імідж голови адміністрації;
дотримання публічними службовцями етичних норм. напрямів роботи владних структур із громадськістю свідчать, що в реальному житті практика діяльності інформаційних служб не співпадає з ефективними формами роботи з формування іміджу 
.
Недостатнє врахування громадської думки у практиці роботи інформаційних служб органів виконавчої влади не лише унеможливлює налагодження дієвого «зворотного зв’язку» з населенням, а й перешкоджає оперативному коригуванню діяльності цих служб. Необхідно забезпечити більшу відкритість та вільний доступ громадян до інформації щодо діяльності органів публічної влади шляхом створення спеціальних структур з надання населенню інформаційних та консультаційних послуг; визначити більш чіткі правила та процедури взаємодії владних структур усіх рівнів із засобами масової інформації; створити державну систему зв’язків із громадськістю 
.
На основі проведених досліджень, серед інших, можна зробити наступні висновки, стосовно проблеми, яка представляє предмет нашого дослідження: — культуру управління характеризує рівень якості надання послуг, які представляють державні службовці громадянам.

В сучасній Україні спостерігається досить низький рівень довіри громадськості до різних гілок влади, що пов’язано з втратою посадовцями моральності. 52% опитаних респондентів вважають зміну культури і свідомості публічних службовців, їх професіоналізм і доброчесність першочерговим завданням у розбудові сучасної публічної служби України; — у контексті загального процесу формування іміджу публічних службовців знання ділового етикету формують внутрішній каркас, який складається з переконань і цінностей персоналу, а отже, сприяє виробленню єдиної моделі поведінки, виступає як важлива інтегративна характеристика службовців, що визначає взаємовідносини із зовнішнім середовищем 
.
Світогляд формує ідеали, цінності та цілі управління, а мораль — технологію їх реалізації. І якщо якісь елементи з названих груп якостей персоналу суб’єкта владних повноважень мають негативні характеристики, то про демократичне, раціональне та ефективне управління говорити важко. Для менеджменту дуже важливі три групи знань. По-перше, знання про суперечності в розвитку природи, суспільства і мислення, оскільки це основа управлінського впливу 
.
Без урахування цих компонентів неможливо виробити ефективне програмування та стратегічне планування. По-друге, знання про взаємозв'язки, координацію, підпорядкованість між і всередині систем управління, оскільки тільки їх облік дозволяє щось організувати і підтримувати організацію суспільства. 92 По-третє, знання про людину, її потреби, мотиви та стимули поведінки, що створює передумови для розумного регулювання її дій та дій, у тому числі через різноманітні громадські та державні інститути 
.
Управління виходить із світогляду персоналу суб’єктів влади, що включає їх світогляд, масштаб мислення, талант, розуміння рушійних сил функціонування та розвитку. Обмежені орієнтири, самовдоволення, невміння порівнювати негативно впливають на керівництво.

Світогляд визначає управлінське мислення, яке за своїми параметрами має бути: критично-аналітичним (бачити недоліки, відсталість), творчо-пошуковим (різноманітним), фактично обґрунтованим (відповідає об’єктивності), доказовим (обґрунтованим), стратегічним. обсяг (у часі та просторі), відповідальний за висновки, оцінки та прийняті рішення, переконливий. Втілення змісту влади через управління призводить до того, що всі її параметри та їх практична здійсненність цілком залежать від моральності мислення, поведінки та дій персоналу суб’єктів владних повноважень.

Мораль включає внутрішні мотиви, цінність — внутрішні мотиви, цінності, норми та установки, якими людиною щиро (без примусу та публічної гри) керують. Особливо актуальним тут є ставлення до сім'ї та Батьківщини. Будь-яка система управління загалом складається з двох підсистем: одна незначна за обсягом, але все вирішальне: суб’єкт влади; інший — люди, які створюють у цій системі товари, послуги, інформацію, здатні задовольнити певні особисті, колективні чи суспільні потреби (приватні чи публічні запити) — керовані об’єкти. Разом вони утворюють капітал, яким володіє будь-яка конкретна система управління. Управлінський професіоналізм суб'єктів владних повноважень у цьому випадку виявляється в наступному:

як він організовує, забезпечує ресурсами та стимулює функціонування керованих об'єктів;

як він розподіляє та використовує створений капітал системи управління 
.
Державні службовці об'єктивно наділені владою і владою, але публічна служба не є перевагою. Виконання публічними службовцями професійних обов’язків пов’язане з обов’язками та обмеженнями (наприклад, право на критику, підприємницьку діяльність, право голосу), суворою самодисципліною та відповідальністю. Це пов’язано з тим, що етичні норми публічного службовця суворіші за моральні норми інших громадян. Традиційними для публічної служби є такі складові: інтенсивність трудового процесу, низький рівень впливу суб'єктів праці на його процес, обмежений вибір засобів діяльності, наявний тимчасовий та інформаційний дефіцит для прийняття відповідальних рішень, високий рівень рівень відповідальності за прийняті рішення, перенасиченість вимушеним спілкуванням, недостатня оплата праці 
.
Тому окремі дорікання щодо діяльності публічних службовців можна пояснити їхньою схильністю до професійного психічного вигорання. Виявлені особливості не виправдовують не гідну професійну поведінку публічних службовців, але привертають увагу до організації їхньої праці. Також, варто зазначити, що реальний образ може бути диференційованим, порівняно з узагальненим негативним іміджем, що склався в масовій свідомості. Очевидними є протиріччя між особистісними якостями реальних публічних службовців та очікуваннями, які висуваються до них суспільством, що може дискредитувати будь-які наміри влади і підірвати довіру до неї 
.
Закордонний досвід реформування публічного апарату доводить, що успішність реалізації нормативно-правових, організаційно-управлінських і кадрових заходів залежить безпосередньо від організаційної культури публічної служби та від формування позитивного образу публічного службовця. При формуванні позитивного іміджу рекомендується звертати увагу й на висвітлення в засобах масової комунікації об’єктивних успіхів, що досягнуто публічними службовцями. Це слід визнати більш дієвим засобом, ніж спробу повного викорінення негативних оцінок відносно чиновників. Зазначені заходи можуть сприяти підвищенню зацікавленості громадян, їхній більшій поінформованості щодо особливостей професійної діяльності публічних службовців, підвищенню їхнього авторитету і довіри до влади в цілому.

Однією з функцій політичного управління є налагодження ефективних, стійких комунікацій. Керування комунікацією дозволяє учасникам політичного процесу розбудовувати сильні сторони і нейтралізувати слабкі. У результаті комунікативної взаємодії одержана в процесі зворотного зв’язку 95 інформація дозволяє корегувати політичний курс і дає уявлення про громадську думку з локальних питань. Результатом ефективного політичного управління є досягнення консенсусу, вироблення спільного рішення щодо проблеми, реалізація політичної волі.
3.2 Рекомендації щодо формування іміджу публічних службовців

Імідж співробітника як частина внутрішнього іміджу складається з наступних змінних: компетентність співробітника (професійна компетентність, лідерські та інші навички, загальна ерудиція), культура співробітника (дружелюбність, ввічливість, акуратність, культура спілкування), соціально-демографічний профіль співробітника. організація. Картина може виникати спонтанно або формуватися навмисно. Спонтанне формування часто призводить до різноспрямованої дії факторів, що впливають на імідж 
.
Реалізація реформ в сучасній Україні закладає основу для оновлення комплексу професійно-кваліфікаційних характеристик публічних службовців. Перш за все, професіоналізм — це здатність посадової особи з урахуванням умов і реальних можливостей визначати найефективніші шляхи та засоби виконання покладених на неї завдань у межах нормативно визначених повноважень.

Реалізація принципу професіоналізму потребує, перш за все, постійного підвищення кваліфікації публічних службовців, що має забезпечуватися активним функціонуванням, високим ступенем організації та науково-методичного управління системою освіти, підготовки та підвищення кваліфікації публічних службовців 
.
На рівні органу публічної влади професіоналізм публічної служби структурно формується з:

організації та функціонування публічної служби на основі сучасних наукових знань і передового досвіду, творчого використання професійних знань, умінь і навичок усіх. співробітників;

оптимально можливий прояв навичок, особистих якостей працівників за рахунок їх раціонального використання на посадах, формування найбільш здібних команд;

повне використання професійного та творчого людського потенціалу органів публічної влади та місцевого самоврядування 
.
Діловий імідж включає наявність навичок ділового етикету (ділового етикету) та ефективність реалізації взаємовідносин конкретного публічного органу з публічними органами та іншими публічними органами як на горизонтальному, так і на вертикальному рівнях. До цього аспекту відноситься і виконавська дисципліна органу, пов’язана зі своєчасністю та ефективністю виконання покладених на нього завдань і функцій держави, але насамперед із забезпеченням задоволеності споживачів наданими ними адміністративними послугами.

Візуальний образ – це чітко визначений образ конкретного соціального факту (об’єкта, предмета, явища), який одразу сприймається (споглядання, спілкування) при першому контакті з ним. Візуальний образ створюється шляхом розміщення таких елементів:

зовнішній вигляд будівлі, приміщення, де розташований публічний орган (наявність вивіски із зазначенням назви органу, наявність публічної символіки — прапора, пальто). зброї);

естетичне оформлення інтер’єрів публічного органу (кабінетів, залів для прийому відвідувачів, залів засідань, конференцій), яке повинно виконуватися відповідно до вимог Санітарних та будівельних норм, а також норм охорони праці персоналу;

зовнішній вигляд і поведінка персоналу публічного органу, особливо при проведенні громадянських прийомів та виконанні службових обов'язків, безпосередньо пов'язаних з постійними контактами з людьми;

різноманітні види соціальної, пропагандистської та роз'яснювальної реклами, білборди, брошури, теле- та радіопередачі про функціонування агентства. Візуальний образ тісно пов'язаний із образом публічного органу в цілому, образом керівника та образом персоналу цього органу 
.
Однак неможливо зрозуміти та виробити певні шляхи побудови іміджу публічної служби, якщо не врахувати і такі складові, як соціальний імідж публічного органу та імідж управлінської послуги.

Соціальний імідж — це уявний образ певного об'єкта, предмета, явища, виникає у процесі виявлення соціального ефекту (суспільної корисності чи соціальної ефективності) від своїх діяльності. Таким чином, формування позитивного іміджу є одним із ключових завдань. Здебільшого оцінка ефективності діяльності органів влади невисока. Це робить суперечливим процес сприйняття населенням об'єктивних процесів, що у них відбуваються, політики, яка ними впроваджується.

Тому до формування іміджу державних установ необхідно підходити комплексно та виважено. Найважливішими факторами, що формують імідж службовців, є: якість послуг, рівень компетентності працівників, діяльність у вирішенні соціальних проблем, дотримання публічними службовцями етичних норм. Публічна служба у повсякденному свідомості населення, громадської думки ототожнюється з владою.

Вважається, що від того, наскільки сумлінно та кваліфіковано працюють державні службовці, залежать добробут, рівень життя пересічних громадян, порядок та безпека у суспільстві. Тому поведінка цієї категорії осіб завжди перебуває у полі зору суспільної уваги. І коли справи в суспільстві йдуть погано, то насамперед у цьому звинувачують публічних службовців. Зрозуміло, що в умовах соціально-економічної кризи, яка переживає наше суспільство, людям хочеться знайти пояснення, чому вони так погано живуть, із чим усюди стикаються їхні проблеми.

Як це завжди буває у сфері соціальної психології мас, пропонується вкрай спрощена відповідь. У разі досить поширеним є пояснення, що суспільство переживає труднощі внаслідок некомпетентності публічних службовців, їх шахрайства, хабарництва. Однак одночасно у громадській думці публічним службовцям віддається належна роль у державному будівництві.

Позитивний імідж органів публічного управління у демократичному суспільстві є одним із елементів довіри населення. Формування позитивного іміджу державних установ має сприяти, з одного боку, підтримці населенням демократичних перетворень у суспільстві та налагодженню ефективного зворотного зв'язку, а з іншого — підвищенню рівня ефективності та результативності діяльності органів влади.

Сьогодні ж довіра громадян до державних інституцій, від яких насамперед залежить стан справ із дотриманням прав людини, на жаль, є вкрай низькою. Повсякденна практика не лише підтверджує правильність буденних стереотипів, а й поповнюється все новими та новими фактами грубого порушення прав людини саме з боку представників 45 податкових установ та відомств.

Самопочуття безпорадності перед свавіллям влади – явище дуже суб’єктивне. Це може проявлятися у людей, які мають певний рівень громадянської самоповаги, які знають свої права та оцінюють певні дії влади як свавілля. Якщо такі особистісні якості не розвинені, то людина просто не реагує на відповідні дії влади, вважає їх нормальними. Це явище породжує парадокс: там, де вища громадянська свідомість людей, гостріша реакція на порушення їхніх прав, де вона нижча, може скластися враження про меншу кількість порушень прав людей. Цей парадокс потребує подальшого вивчення, з'ясування багатьох обставин і факторів, що його викликають 
.
Для населення враження від контактів з владою залишається негативним, а розвиток справ у цій сфері оцінюється як такий, що погіршується. Очевидно, що такий стан справ є дуже тривожним і потребує спеціальних заходів як для покращення характеру взаємовідносин влади та громадян, так і для формування у свідомості суспільства позитивного іміджу державних органів та публічних службовців.

Виникла нагальна потреба в науковому обґрунтуванні організаційних, функціональних, соціальних, економічних та інших заходів, спрямованих на формування цілісного образу органів публічної влади. У зв’язку з цим важливою є розробка фірмового стилю на рівні органів влади, що є формуванням концепції, розробкою та доведенням до внутрішньої та зовнішньої аудиторії місії, бачення та основних функцій публічного органу. Корпоративна ідентифікація органів виконавчої влади має сприяти формуванню довіри громадян до цих інституцій, плідній співпраці з іншими органами влади, громадськими організаціями, бізнес-структурами, залученню працівників, які ідентифікують себе з цією інституцією.

Як правило, корпоративна ідентифікація включає три складові:

ідентифікацію (логотип, кольори, дизайн бланка, уніформа тощо);

корпоративна комунікація (паблік, інформування громадян, повідомлення тощо);

корпоративна поведінка (поведінка, внутрішні цінності, культура, норми, етика тощо) 
.
Створення іміджу влади тісно пов'язане з фірмовим стилем. Замість того, щоб зосередитися лише на тому, як сформулювати повідомлення та використовувати канали, сьогодні експерти з комунікацій, як правило, працюють із спілкуванням усього персоналу та в усіх сферах організації. При підході до спілкування з цього боку завдання комунікативного підрозділу публічного органу значно змінюються і розширюються.

Замість того, щоб зосередитися на інформуванні громадськості, мета — мобілізувати працівників публічного органу. Деякі з найуспішніших корпорацій, інститутів громадянського суспільства та уряди гарантують, що всі співробітники та члени організації розуміють місію, цілі, цінності та процеси організації, іншими словами, вони створюють позитивну організаційну культуру.

Мета створення такої культури полягає не в тому, щоб домінувати або контролювати працівників, а в тому, щоб «націлити» їх на спільні завдання, над якими вони можуть працювати щодня. Це забезпечує послідовність робочого процесу та створює можливості для кращої координації. Усуваючи будь-яку двозначність щодо «що», «як» і «чому», спільна культура дозволяє співробітникам діяти з відчуттям своєї влади. Успішний процес ідентифікації компанії враховує всі три аспекти цієї концепції: — візуальна ідентифікація; — корпоративні комунікації; — корпоративна поведінка.

Візуальна ідентифікація — фактично все в державній установі привертає увагу: від логотипу та інших графічних елементів до одягу, архітектури та дизайну інтер’єру. Візуальна ідентифікація зміцнює державні комунікації та допомагає співробітникам справити чітке та сильне враження.

Вдалий графічний профіль, так би мовити, «матеріалізує» іміджеву стратегію. Корпоративний візуальний стиль відіграє важливу роль у тому, як компанія представляє себе внутрішній і зовнішній аудиторії. При розробці фірмового стилю можна використовувати «Модель кількох ідентичностей», яка зосереджується на п’яти різних аспектах: фактична ідентичність, повідомлена ідентичність, уявна ідентичність, ідеальна ідентичність та бажана ідентичність.

Основна документація корпоративного стилю повинна включати місію та бачення, основні цінності, графічний профіль та ключові повідомлення. Формування позитивного іміджу публічної установи та ефективне управління цим процесом підвищить довіру до влади, її репутацію, авторитет, а також сприятиме мобілізації невикористаного потенціалу та ресурсних можливостей та закладе основу для підвищення рівня ефективності та результативність роботи. Заходи щодо створення іміджу владних структур не є індивідуальними заходами, а представляють собою систему взаємоузгоджених комплексних і послідовних заходів, спрямованих на громадян, партнерів та підвищення престижу самої влади як такої 
.
Для того, щоб краще контролювати службову поведінку публічних службовців, керівники інспекції повинні застосовувати соціально-психологічні та морально-етичні методи управління, які сприяють необхідній виробничій поведінці працівників відповідно до поставлених цілей. Використання соціально-психологічних методів сприяє зміцненню професійних цінностей публічної служби, спрямованих на розвиток системи стимулювання високоморальної поведінки працівників, позитивної мотивації до сумлінної праці та виконання службових обов’язків.

Соціально-психологічні методи можуть бути використані для дослідження та оцінки соціальних цінностей у поведінці публічних службовців, їхньої етики, розмежування морального від аморального, законного та протиправного. Морально-етичні методи ґрунтуються на зверненні до гідності, честі та совісті людини. Їх завданням є створення позитивного морально-психологічного середовища, сприятливого для вирішення поставлених завдань та засвоєння працівниками публічної служби морально-етичних норм.

Досвід низки країн підтверджує, що покращення функціонування апарату управління можливе лише за умови введення в практику його діяльності норм та принципів управлінської етики. Тому затвердження у державній службі основ професійної етики є вимогою часу, що зумовлено потребами демократизації публічного управління. Для підтримки високого рівня службової поведінки публічних службовців в інспекції необхідно проводити періодичні теорико-практичні семінари з метою вдосконалення службової поведінки. На семінарі можуть розглядатися теоритичні питання, пов'язані з поняттями корупції, корупційних правопорушень та відповідальності за вчинення цих протиправних діянь, роз'яснюватись вимоги до службової поведінки публічних службовців 
.
Також необхідно розповідати про практику застосування законів, що регулюють службову поведінку, обговорювати практичні ситуації, відповідати на запитання. Проведення подібних семінарів у податковій інспекції сприятиме зміцненню правосвідомості державних цивільних службовців. Робота в органах публічної служби передбачає постійний контакт із відвідувачами, населенням, громадськістю, що у свою чергу веде до більш активного звернення до етичних правил та норм поведінки у процесі професійної діяльності.

Правила етикету, яким потрібно слідувати на державній службі, базуються на нормах моралі. У сучасній практиці публічної служби такі риси як працьовитість, безкорисливість, доброзичливість, пунктуальність, чесність, своєчасність виконання наказів та розпоряджень тощо. кваліфікуються як моральні якості.

Для формування таких якостей з держслужбовцями необхідно проводити тренінги з метою вирішення завдань щодо формування у них умінь застосовувати положення Етичного кодексу у повсякденній роботі, щодо розвитку та вдосконалення навичок аналізу етичних колізій та управління етично складними ситуаціями, які можуть виникнути в процесі професійної діяльності, розвитку навички застосування способів запобігання випадкам порушень вимог Етичного кодексу.

Одним з механізмів формування високої моралі є управлінський етичний тренінг, що є своєрідними етичними модулями, сприяючи практичному використанню етичних знань у процесі прийняття управлінських рішень. Етичний тренінг має такі мети: -прояснення етичних сторін прийняття управлінських рішень та стимулювання засвоєння на робочому місці норм поведінки, закріплених в Етичному кодексі; вироблення концептуальних основ аналізу етичних проблем та допомогу в їх засвоєнні; поглиблення розуміння етичних законів організації та способів їх застосування; сприяння та застосування етичного аналізу до ситуацій повсякденності практики та донесення до службовців важливості етичних принципів 
.
У програмах тренінгу можна використовувати відеоматеріали, рольові ігри, реальні факти з преси, обговорення моральних проблем у формі конференції, семінару та ін. очікувати від колег, начальника або від підлеглих Стандартизуючи поведінку кожного члена колективу етикет допомагає їм, не замислюючись, вибирати лінію поведінки відповідно до реальної обстановки та очікувань оточуючих.

Наслідування прийнятим правилам поведінки у кожної зі сторін спілкування зміцнює впевненість у правильності у своїх діях, народжує самоповагу, створює почуття психологічного комфорту. Оскільки ми розглядаємо імідж як загальне сприйняття будь-якого об'єкта, що включає дві складові: описову (інформаційну, оцінювальну) та цілісну складову, яка існує незалежно від будь-якої інформації про об'єкт (організацію, установу, людину, товар, послугу тощо). Тому важливо, окрім створення яскравої привабливої «картинки» інституту публічної служби, зробити якісні зміни.

Вважаємо корисним:

розробити загальний кодекс честі публічних службовців, який регулює їх поведінку у відносинах з колегами, фізичними та юридичними особами, зокрема представниками громадських формувань та окремими громадянами. Прийняття такого Кодексу рекомендацій для всіх органів виконавчої влади та його затвердження на відкритих і вільних зборах відповідних трудових колективів;

посилення юридичної (кримінальної, адміністративної, дисциплінарної) відповідальності всіх категорій публічних службовців за протиправні дії, порушення законодавства, Кодексу публічної служби (чесна поведінка) та моральних норм.

Необхідно розвивати певні традиції, професійну культуру, яка змусить порушення усталених морально-правових норм самостійно залишити державну службу 
;

за умови дотримання норм робочого дня щодо запобігання та боротьби з корупцією в органах публічної влади, має існувати особиста і неминуча відповідальність усіх посадових осіб (особливо вищого) за дії, що суперечать інтересам держави та ганьблять честь посадової особи. Важливо мінімізувати безпосередні контакти чиновників із отримувачами їхніх послуг, створюючи та налагоджуючи ефективну роботу центрів надання адміністративних послуг (у тому числі віртуальну реєстрацію заяв на надання послуг);

усунути в окремих місцях практику прийняття на державну службу не за професійною ознакою, а за політичною приналежністю чи ступенем особистої лояльності до керівника чи іншими ознаками, що підривають довіру до публічної служби;

заміщення посад публічної служби виключно за результатами конкурсів за результатами співбесіди з перевагою кандидату з найкращими результатами;

впровадити в діяльність публічного управління систему управління якістю не на словах (чи звітах), а на ділі, що дозволить переорієнтувати свою діяльність, і зокрема кожного чиновника, з виключно служіння державі на обслуговування судової влади, юридичних і фізичних осіб., тобто служіння суспільству;

запровадити обов’язкове публічне обговорення найважливіших управлінських рішень, посилити відкритість та прозорість діяльності органів влади;
широке використання електронних засобів управління;

усунення невідповідності між заробітною платою публічного сектору та заробітною платою кваліфікованих працівників у приватному секторі, що стає стимулом для залучення висококваліфікованих фахівців у публічний сектор та може запобігти відтоку мізків та забезпечити конкурентоспроможність публічного сектору на ринку праці;
активна агітація молодих спеціалістів (кращих випускників вишів) на державну службу;

вирішення питання про надання молодим чиновникам довгострокових кредитів на будівництво чи придбання житла з мінімальним відсотком;

проведення регулярного моніторингу кадрових процесів та кадрових аудитів у системі публічної служби;

постійне підвищення професійної компетентності публічних службовців шляхом мотивованого подальшого та підвищення кваліфікації;

щодня підтримувати конструктивну комунікацію з громадськістю, висвітлюючи їх діяльність, вказуючи на позитивні результати, недоліки, проблемні питання та можливі шляхи їх вирішення за допомогою громадськості;

включати тренінги, лекції, тематичні зустрічі, тренінги з іміджевої тематики тощо 
.
Це далеко не всі можливі шляхи підвищення привабливості публічної служби в Україні, головне, щоб публічна служба стала дійсно привабливою для молоді та спрямовувала свою діяльність на задоволення потреб всього суспільства, забезпечення захисту прав і свобод людини та громадянина, а також стала дійсно дієздатним та ефективним інструментом публічної політики.

Поліпшення іміджу багато в чому залежить від видимих результатів діяльності, реальних змін у житті людей та вирішення гострих суспільних проблем. У багатьох випадках таке покращення потребує структурних реформ та організаційних змін у державному управлінні. У пропозиціях щодо підвищення ефективності публічного управління респонденти вказують на необхідність підвищення кваліфікації публічних службовців та можливість залучення на державну службу спеціалістів з інших сфер діяльності.

Заслуговує на увагу думка респондентів про те, що такий фактор, як деполітизація публічного управління, впливає на позитивний імідж органів публічної влади. Суть цього чинника полягає в тому, що публічна влада має займати більш незалежну позицію проти тиску політиків при прийнятті тих чи інших важливих рішень. Сьогодні у свідомості громадян склався стійкий стереотип про наявність проявів корупції у взаємодії чиновників і політиків. Уникнути цієї проблеми можна шляхом удосконалення чинного законодавства щодо регулювання цієї взаємодії з метою уникнення політичного тиску на посадових осіб.

Аналіз європейського досвіду формування позитивного іміджу органів публічної влади показав, що він базується, з одного боку, на сприйнятті громадськістю їх діяльності, а з іншого — на сприйнятті публічними службовцями своєї роботи в системі публічного управління 
.
На цій основі дієвість стилю влади визначається шляхом: оцінки якості державних послуг; професіоналізм, компетентність і продуктивність посадових осіб; привабливість публічного сектору як роботодавця. Вирішальним чинником формування позитивного іміджу публічного сектору є високий рівень довіри громадян до своєї діяльності. Багатокомпонентність іміджевих характеристик органів публічної влади відкриває широке поле для подальших наукових досліджень, які зосереджуються на змістовній деталізації кожного структурного елемента.

ВИСНОВКИ

Таким чином, публічна служба — це професійна діяльність осіб, які займають посади в публічних органах та їх апараті щодо практичного виконання завдань і функцій держави та одержують заробітну плату за рахунок державних коштів.

В наступну чергу, слід зазначити, що публічний службовець є перспективною професією і з кожним роком вимоги до публічної служби зростають. Поняття «імідж» включає не тільки природні властивості особистості, але і спеціально створені. Крім того, воно свідчить як про зовнішній вигляд, так і про внутрішній світ людини, про його психологічний тип. Саме цією проблемою і займається нова галузь наукового знання — іміджологія. «Імідж» у перекладі з англійського означає «образ», причому в це поняття входить не тільки візуальний, зоровий образ, але й спосіб мислення, дій, учинків

Публічна служба є не лише одним із найважливіших інститутів публічного управління, а й дуже важливим публічним інститутом, оскільки якість управлінських рішень, які приймаються публічними службовцями, часто визначає не лише ефективність та ефективність відповідної публічної політики, а й також результативність та дієвість відповідної публічної політики, рівень життя населення, здоров'я та добробут громадян. Тому в нинішній ситуації втрати довіри суспільства до цієї інституції в цілому та окремих її представників, особливо до держави, необхідно кардинально змінити своє ставлення до публічної служби, вживати цілеспрямованих заходів щодо її популяризації та покращення іміджу.

Таким чином, професійна діяльність публічних службовців пов’язана з поєднанням громадських, колективних та індивідуальних інтересів. Його можна вважати різновидом управлінської діяльності, що поєднує в собі управління процесами в різних сферах життя та управління людьми. Розвиток лідерських якостей публічних службовців є динамічним процесом, який залежить від конкретних факторів, об’єктивних, суб’єктивних та об’єктивно-суб’єктивних, які тісно пов’язані між собою.

Оцінка ефективності професійної діяльності публічних службовців та органів публічного управління безпосередньо пов’язана зі ступенем довіри у відносинах суспільства та держави, у формуванні яких значну роль відіграє публічний імідж службовців. Поки що в громадськості склався стійкий негативний імідж публічного службовця.

Імідж публічного службовця є показником рівня довіри громадян до нього. Сьогодні не вистачає чесних, компетентних та професійних кадрів публічної служби. Як наслідок, виникла необхідність приділяти велику увагу та час формуванню позитивного іміджу публічних службовців.

Завданням органів публічної влади є формування професійної публічної служби, в якій кожен публічний службовець повинен:

бути професіоналом своєї справи;

нести відповідальність за доручену роботу;

сумлінно вести власну справу;

чітко дотримуватись норм законності та морально-етичних норм поведінки по відношенню до власних колег, громадян тощо.

Крім професіоналізму та компетентності, публічний службовець повинен бути поважним, чесним, патріотом своєї країни. Саме ці якості певною мірою впливають на процеси формування позитивного іміджу публічних службовців. З метою прозорості та підвищення рівня довіри до публічної служби та працівників населення їхню діяльність слід пропагувати за допомогою засобів масової інформації, оприлюднюючи результати роботи публічних службовців, органів влади на сторінках різноманітних видань. Усі ці заходи сприятимуть підвищенню іміджу публічних службовців у суспільстві.

На основі вивчення «образу» різними науками можна констатувати, що формування іміджу є актуальною проблемою сучасності. З моменту усвідомлення ролі іміджу в перебігу історичних, соціально-економічних і політичних процесів виникає бажання контролювати процес його створення, імідж починає використовуватися в державному управлінні для досягнення певної мети. виступаючи транслятором соціально значущої інформації. Розвиток ефективної внутрішньої та зовнішньої системи публічного управління є визначальним чинником формування позитивного іміджу України як держави.

Метою модернізації є створення професійної публічної служби, яка забезпечить ефективність публічного управління в інтересах нашого суспільства, зміцнення та розвитку демократичної України. Одним з найважливіших завдань модернізації публічної служби в Україні є розробка ефективної іміджевої стратегії та визначення концепції національного брендингу з метою просування позитивного іміджу публічної служби по всіх каналах комунікації.

Основними ціннісними складовими публічної служби повинні бути стабільність, відданість національним інтересам, доступність, відкритість, високий рівень культури та професіоналізму. Імідж публічної служби повинен бути орієнтований на майбутнє - відкривати перед кожним громадянином Україні нові горизонти і можливості, надавати позитиву і впевненості в безперервному розвитку держави.

Публічний службовець є представником публічної влади. Тому його імідж, здатність регулювати, контролювати та моделювати власне життя та професійну поведінку мають великий вплив на формування довіри не лише до нього як до суб’єкта діяльності, а й до місцевих структур у цілому.

Образ службової особи — це зображальне уявлення, прикріплене до об’єкта, який є службовим, за властивостями асоціації (соціальними, психологічними, естетичними тощо) самого об’єкта, але має соціальне значення для сприйняття такого образу.

Формування позитивного іміджу публічних службовців є одним із найважливіших завдань у подоланні цих кризових тенденцій. Позитивний імідж не тільки ініціює позитивні оцінки населенням діяльності публічних службовців, але й впливає на особистість публічного службовця, формує у нього уявлення про норми поведінки, мотивує та регулює його діяльність.

Необхідно змінити сучасний брендинг публічних службовців та запровадити інноваційні стратегії його вдосконалення на національному рівні. Особливістю іміджу службовців є те, що він нерозривно пов’язаний з усім комплексом, який називають «іміджем публічної влади». Формування нового іміджу публічних службовців має здійснюватися на основі принципу підвищення особистих моральних якостей та професійних якостей, важливих у діловому світі.

Для створення та підтримки позитивного іміджу публічного службовця доцільно використовувати різні засоби масової комунікації. Відсутність адекватної оцінки, низька емоційна насиченість та реалістичність матеріалів, що висвітлюються у ЗМІ, не сприяють створенню позитивного іміджу публічної служби.

Пріоритетами публічної політики мають бути підвищення авторитету публічної служби в суспільстві шляхом побудови відносин між державою та громадянином на засадах партнерства, удосконалення організаційних форм, методів і засобів забезпечення прав і свобод людини в державному управлінні тощо. Імідж і репутація іноді можуть збігатися і бути ідентифіковані.
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