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1. Relatiile publice — definitii, roluri si concepte
b b

Activitatea de relatii publice este putin folosita si putin inteleasa in
Romania. Principala cauzd o reprezintd necunoagterea acestei activititi in
randul managerilor romani. In cele mai multe cazuri managerii bibliotecilor
din Romania se bazeazia pe intuitie in luarea deciziilor si nu folosesc
concepte fundamentale ale managementului ca planificare §i strategie
(Enache, 1999; Owens si Anghelescu, 1999). O alta cauza este confuzia
dintre relatii publice si relatii cu publicul (Pop, 2001). Cum spunea Pop
(2001, pag.6): ,.eroarea nu tine numai de o proastd cunoastere la teoriei
referitoare la domeniul [relatiilor publice], cit mai ales dintr-o ignoranti
grosierd fatd de finalitatea relatiilor publice” Relatiile cu publicul sunt doar
o micd parte a relatiilor publice.

Exista, bineinteles, mai multe definitii ale relatiilor publice. Astfel,
Cutlip, Center si Broom (2000, p. 06), studiind evolutia conceptului
consideri ci relatiile publice sunt: , functia managementului care stabileste
si mentine relatii reciproc avantajoase intre o organizatie si publicurile de
care depinde succesul sau esecul acelei organizatii”. Hutton (1999) a
sintetizat mai multe definitii si a propus un model de definire a relatiilor
publice in functie de roluri, functii si tacticile folosite. Astfel, relatiile
publice sunt managementul relatiilor strategice ale unei organizatii, rolurile
practicantului sunt, in principal, cele de manager al informatiei si al
reputatiei, functiile principale sunt cercetare, consiliere, comunicare iar
tacticile folosite sunt publicitatea, plasarea de produse, comunicate de
presa, web site-uri, programe pentru identitatea organizatiei.

In mare, putem spune ca relatiile publice pot fi practicate in mod
direct (ex. actionarea asupra opiniei publice se face prin publicatii proprii -
pliante, programe etc.) si in mod indirect (ex. prin mass-media).
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Adoptarea unui program de relatii publice inseamna trecerea de la
partea pasiva la cea activa (Kunczik si Zipfel, 1998).

In literatura de specialitate din tara noastra, sunt preferate relatiilor
publice concepte ca animatie culturald (Buluta, 1998), marketing (Ciorcan,
1997b; Moldoveanu si loan-Franc, 1997) sau chiar relatii cu publicul
(Ciorcan, 1997 a). Conceptul de animatie culturald poate fi considerat a fi
un concept paralel cu relatiile publice, dar mult mai limitat, iar folosirea lui
este astfel inutila. Considerdim cd nu este nevoie sd se inventeze un nou
concept — animatia culturala — cand conceptul de relatii publice este deja
cercetat si folosit. Marketingul este un concept inrudit, dar diferit de relatiile
publice. Confuzia dintre marketing si relatii publice este larg raspandita
(Cutlip, Center si Broom, 2000; Grunig si Grunig, 2000; Newsom,
VanSlyke Turk si Kruckeberg, 1999). La noi, relatiile publice sunt
considerate o parte a marketingului (Moldoveanu si loan-Franc, 1997).
Marketingul diferd de relatiile publice in cel putin trei zone fundamentale
(Cutlip, Center si Broom, 2000): dorintele si nevoile consumatorilor sunt
fundamentale in marketing, sunt oferite produse si servicii pentru a
satisface cererea, iar acestea sunt oferite in schimbul a ceva de valoare (ex.
bani). Spre deosebire, relatiile publice acopera o gama mult mai larga de
relatii, cu un numar mult mai mare de publicuri. In mod ideal, cele doui
concepte ocupi locuri separate in cadrul organizatiilor si conlucreaza strans.

Adaptand definitia relatiilor publice pentru biblioteci putem spune ci
rolul relatiilor publice in biblioteci este de a face cunoscuti biblioteca, de a
imbunatati comunicarea dintre biblioteca si publicurile sale si de a stabili
relatii de durati intre bibliotecd si publicurile sale. Pirtile functiei de relatii
publice sunt (dupa Cutlip, Center si Broom, 2000): publicitatea, reclama,
agentura de presd, afacerile publice, managementul problemelor si lobby.

Specialigtii in relatii publice sunt unanimi in a aprecia ci nu exista
termenul de public in general, la singular, ci existd publicuri ale unei
organizatii. O tipologie elementard a publicurilor le imparte in publicuri
externe si publicuri interne'. Un alt concept des intalnit in literatura de
relatii publice este cel de stakeholder. Termenul de stakeholder a fost impus
de Freeman (1984). Stakeholderii sunt definiti drept ,,07ice grup sau individ
care poate afecta sau este afectat de atingerea obiectivelor firmer” (Freeman,
1984, p. 25).

! Mai multe tipologii ale publicurilor se gasesc iIn Coman (2001).
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Diferenta dintre stakeholderi si public este (dupa Gruning si Gruning,
2000): stakeholderii devin public pe masuri ce devin mai constienti si mai
activi cu privire la o problemad sau intr-o situatie. Lista publicurilor unei
biblioteci poate include, dar nu este limitata la cititorii, partenerii (editurile,
distribuitorii), ordonatorii de credite, mass-media etc.

2. Internetul i relatiile publice

Site-urile de internet au fost identificate drept tactici / instrumente de
relatii publice (Hutton, 1999). Heath (1998) considera cd Internetul oferd
noi oportunitati practicantilor de relatii publice pentru atragerea,
persuadarea si motivarea publicurilor unei organizatii. Dar, in acelagi timp,
Internetul ofera noi provocari practicantilor de relatii publice, fiind necesara
o reconsiderare a modelelor de comunicare folosite (Fawkes si Gregory,
2000). Pentru biblioteci, Internetul a fost perceput, in unele cazuri, ca un
potential pericol pentru existenta lor. Solutii fanteziste, de tipul celei
»propuse recent”, de trecere a tuturor documentelor din format clasic in
format electronic pentru oferirea lor pe Internet au dus la o proastd
reputatie a Internetului in randul bibliotecarilor. Este si scopul acestei
lucriri de a prezenta avantajele enorme pe care Internetul le poate oferi
bibliotecilor si bibliotecarilor, altele decat cataloagele on-line si accesul la
baze de articole (pentru alte intrebuintari ale Internetului vezi, de ex. Garcia,
2000).

Metodologia cercetarii gi rezultate

Cercetarea de fatd si-a propus sa afle rispunsul la urmatoarele

intrebari:

1. Cate biblioteci judetene din Romania au site-uri de Internet?

2. Care este continutul acestor site-uri si caror tipuri de publicuri li se
adreseaza?

Astfel, in perioada 16 — 22 septembrie 2002, pornind de la denumirile
bibliotecilor judetene au fost efectuate cautiri pe Internet folosind
,motoarele” de cidutare www.google.com si www.yahoo.com. Au fost
efectuate mai multe cautari pentru fiecare bibliotecd judeteana folosind
diferite sintaxe (ex. ,Biblioteca Arad”, ,Biblioteca Judeteana Arad”,
,,Biblioteca Judeteana A.D. Xenopol Arad” s.a.).
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De asemenea, au fost cautate link-uri pe alte pagini, in special pe cele
ale Bibliotecii Central Universitare si ale Bibliotecii Nationale. A fost
folosita o conexiune de fibrd optica RDSlink, iar ca web browser Internet
Explorer 5.0. Rezultatele primei faze a cercetdrii au fost urmatoarele: un
numar de 9 biblioteci judetene au site-uri de web. Alte 4 link-uri catre site-
uri n-au putut fi accesate in ciuda incercirilor repetate, desi au fost folosite
si alte conexiuni de Internet.

Numarul scizut de pagini web a impiedicat realizarea fazei a doua a
cercetarii (Wimmer si Dominick, 2000). Aceasta trebuia si fie o analiza de
continut a site-urilor, prin codarea prezentei sau absentei unor trasituri
identificate in cercetdri anterioare si aplicarea unor analize statistice (Esrock
si Leichty, 1998, 2000). Am fi dorit sd aflim care sunt tipurile de publicuri
carora li se adreseaza paginile de Internet ale bibliotecilor judetene din tara
noastrd. Din putinele pagini existente am observat ci nu existd nici o
diferentiere intre tipurile de publicuri. Se pare ca tipologia publicurilor este
necunoscuta bibliotecilor din Romania. Astfel am preferat prezentarea unor
sugestii pentru realizarea de pagini de Internet eficiente din punctul de
vedere al practicantului de relatii publice.

Cele cinci principii ale construirii de relatii cu ajutorul Internetului
sunt (dupa Kent si Taylor, 1998, p. 326 — 331): principiul dialogului,
principiul  informatiilor folositoare, principiul revizitarii, principiul
accesibilitatii si principiul pastrdrii vizitatorilor. Principiul dialogului se
refera la posiblitatea vizitatorilor site-ului de afla informatiile specifice de
care au nevoie, altele decat cele oferite de organizatia stapana a site-ului.
Concret, e vorba de oferirea de adrese de e-mail pentru publicuri, si de
raspunsuri la e-mail-uri trimise de vizitatori. Dacd sunt oferite adrese de e-
mail e bine sia existe persoane care si raspunda prompt solicitirilor.
Principiul informatiilor folositoare se referd la includerea de informatii
folositoare pentru toate publicurile si accesibile pentru toate publicurile. Un
exemplu concret ar putea fi orarul si locatia bibliotecii, servicii suplimentare
oferite (ex. copiatoare, Internet, legislatie) — informatii pentru potentialii
vizitatori; un scurt istoric al institutiei, ultimele comunicate de presi —
informatii pentru mass-media etc. In viitor, odati cu introducerea
fondurilor bibliotecilor pe calculator, este posibild si oferirea cataloagelor
on-line. Principiul revizitarii se refera la generarea de “return visits”, adica
intoarcerea vizitatorilor pe paginile site-ului.
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Concret, e vorba de caracteristici atractive pentru vizitatori (ex.
concursuri on-line dotate cu premii in carti) si de actualizari ale
informatiilor, chiar o schimbare periodica a graficii si a aspectului = site-ului;
pot fi folosite strategii interactive ca forumuri de discutii, intrebari si
raspunsuri on-line etc.

Principiul accesibilitatii interfetei: aceasta ar trebui sa fie bazati pe
text mai mult decat pe imagine. Majoritatea conexiunilor de internet din
Romania sunt dial — up, deci paginile cu multe de fotografii se incarca
foarte greu.

Principiul pastrarii vizitatorilor: e vorba de link-uri citre alte pagini
care trebuie limitate ca numar, iar modul de intoarcere sa fie usor si clar
marcat. De asemenea, ar fi utild folosirea de URL-uri similare: exemplu
www.bjarad.ro sau www.bjtimis.ro. Ca o masurd suplimentara ar fi indicat
ca fiecare pagind de Internet a unei biblioteci sa aiba link-uri catre celelalte
pagini ale bibliotecilor din Romania.

Concluzii

Datele unui recent sondaj CSOP releva cd cca. 12% din populatia
Romaniei are acces la Internet, iar numarul este in continud crestere. 57%
dintre utilizatorii de internet au varste de pand-n 29 de ani. Paginile de
Internet atrag audiente mai active in modul in care isi cauta informatiile
utile decat audientele care folosesc mass-media traditionale (Esrock si
Leichty, 1998). Conducerile bibliotecilor judetene ar trebui si recunoasca
potentialul folosirii Internetului ca instrument de relatii publice si si
integreze relatiile publice in managementul bibliotecilor. Cercetiri de
amploare au ardtat cd practicarea de relatii publice strategice poate contribui
la managementul eficient al organizatiei (Grunig, 1990; Grunig si Grunig,
2000). Relatiile publice practicate eficient — adicd stiintific §i strategic pot
aduce bibliotecilor locul care il meritd in comunitate.
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Web-sites of Romanian County Librairies —
Instruments of Public Relations

Abstract

The first part of this paper defines public relations and presents the
role public relations play in the effective management of libraries. We also
present similar concepts, such as marketing, and examine the differences
between public relations and marketing. Some concepts from public
relations theory — publics and stakeholders — are defined. In the second
part, we examine the web sites of Romanian public libraries and offer
suggestions for designing effective web sites from a public relations
perspective.
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