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Объект исследования - организационные коммуникации таможенной службы Российской Федерации. 

Предмет исследования - связи с общественностью таможенной службы РФ.

Цель работы: выявить особенности и охарактеризовать эффективность управления связями с общественностью таможни; выработать рекомендации по совершенствованию управления коммуникативным взаимодействием таможни с общественностью. 

Задачи исследования: 

· изучить теоретико-методологические основы управления коммуникативным взаимодействием организаций и общественности;

· сформулировать подходы и принципы управления внутренними и внешними коммуникациями таможни, отвечающие требованиям Всемирной таможенной организации; 

· охарактеризовать социальную эффективность управления связями с общественностью таможенной службы РФ;

· разработать рекомендации по совершенствованию управления связями с общественностью таможенной службы РФ.

В первой главе диссертант раскрывает теоретические подходы к осмыслению предмета исследования, рассматривает различные научные концепции в области теории коммуникаций и управления коммуникациями организаций.

Основываясь на классификациях Грунига, Ханта и проч., автор выделяет при типа задач решаемых эффективной службой «связей с общественностью»:

1) установление доверия к организации, целям и методам ее деятельности со стороны значимых для нее сегментов социального окружения;

2) создание и поддержание высокой деловой репутации организации; 

3) прогнозирование, предупреждение и преодоление кризисных и конфликтных ситуаций во взаимоотношениях с общественностью. 

При оценке эффективности коммуникаций диссертант использует подход, разработанный Богомоловой Н.Н. В качестве показателей эффективности она предлагает рассматривать не только запоминание аудиторией формального содержания сообщения, но также «отдельные выделенные психологические эффекты массовой коммуникации»: утилитарный (разрешение различных жизненных проблем), престижный (удовлетворенность от информационной поддержки цели и ценности социальной группы, к которой принадлежит реципиент), эффект усиления позиции (поддержка во мнении по спорному вопросу), эмоциональный, эстетический и эффект комфорта. 

 Опираясь на приведенные теоретические концепции и изучив опыт лучших таможенных администраций мира, аккумулированный Всемирной таможенной организацией, диссертант формулирует основные задачи службы ПР ГТК РФ:

· достижение полной информированности общества о деятельности таможенного ведомства и применяемой им законодательной базе

· создание и поддержание положительно- го имиджа и высокой деловой репутации всей службы

· внушение  целевым аудиториям уверенности, что их взгляды и мнения приняты во внимание и учтены при расстановке приоритетов в политике ведомства и воплощении в жизнь намеченных программ (обратная связь)

· мониторинг и постоянная оценка информации, публикуемой СМИ

· всестороннее изучение социальной среды, в которой таможня предоставляет государственную услугу

Вторая глава посвящена исследованию эффективности деятельности пресс-службы ГТК РФ и степени соответствия результатов данной деятельности современным требованиям коммуникативного менеджмента. С целью исследования степени информированности общества о задачах и роли таможни в жизни страны, было проанкетировано 690 человек, являющихся представителями различных целевых аудиторий таможенного ведомства и общественности в целом:

· 190 участников внешнеэкономической деятельности (ВЭД) из Томска, Воронежа, Иваново, Санкт-Петербурга и Москвы, 

· 270 юношей и девушек из разных регионов страны, желающих поступить в Российскую таможенную академию. 

· 230 пассажиров, проходивших таможенный контроль в международных аэропортах Шереметьево и Домодедово,

 Проанализировав результаты исследования, диссертант пришла к следующим выводам:

1. Широкая общественность, включая молодежь и бизнес-сообщество, испытывает дефицит полной и объективной информации о значении, роли и функциях таможни в жизни современного российского общества.

2. Общественность испытывает потребность в свободном доступе к определенным видам информации, связанным с представлением таможенных услуг, а наличие неясностей и ничем не обоснованных препятствий в получении такой информации, способствует проявлению недоверия к действиям таможенников, что негативно сказывается на репутации ведомства в обществе. 

3. Практикуемая модель коммуникативного взаимодействия таможни с социальной средой является исключительно односторонней, не отслеживающей обратной связи, вследствие чего коммуникативные технологии становятся малоэффективными. 

4. В ГТК РФ не проводится структурированная внутренняя работа с коллективом – мнения служащих по большей части совпадают с мнением внешних по отношению к таможне респондентов. 

В третьей главе разработаны основные направления использования кадрового потенциала таможенной службы РФ в целях совершенствования управления социальными коммуникациями таможни и организационная модель службы по связям с общественностью. 

Диссертант видит наилучший способ организации службы ПР как гибкой самоуправляемой организационной структуры, по типу кроссфункциональных команд, куда войдут специалисты разного профиля (кадровики, психологи, сотрудники пресс-службы и др.) имеющие общие цели, взаимодополняющие навыки и умения.

Автором предлагается организационная модель службы по связям с общественностью таможенного ведомства, построенная на следующих принципах:

1. Использование элементов матричной организационной структуры управления, когда в рамках имеющейся штатной численности на разных уровнях управленческой иерархии создаются советы по связям с общественностью, подчиняющиеся линейному руководителю данного уровня. Члены Совета, продолжая работу в соответствующих функциональных подразделениях, одновременно становятся членами кроссфункциональной команды по связям с общественностью.

2. Использование иерархической принципа, подразумевающего вертикальную подчиненность советов нижнего уровня  высшему. 

3. Использование в кроссфункциональных командах кадрового потенциала и функциональных подразделений таможни (штатных психологов, пресс-секретарей, Музея таможенной службы, отдела международных связей, юридических отделов, кадровиков и др.) в целях планирования и реализации единой коммуникативной стратегии ведомства. 

К функциям Совета по связям с общественностью ГТК, автор относит такие виды работ как разработка коммуникативной стратегии и влияние на политику таможенного ведомства, консультирование таможенной администрации по вопросам сотрудничества с бизнес-сообществом и общественностью в целом.

Подход, предложенный диссертантом является достаточно оправданным, так как позволит начать выстаивать грамотные коммуникации уже на текущем этапе перехода менеджмента ГТК РФ к новой парадигме управления, и при этом одновременно существенно снизить затраты на внедрение службы благодаря использованию внутренних ресурсов ГТК РФ.

