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Abstract

This article is part of my PhD thesis and represents an attempt to clarify the way that relationships
between an organization and its publics are initiated, build and maintained, by exploring the connection between
employee-organization relationships, employee—public relationships and organization- public relationships, from
the public relations’ perspective, as a bridge between internal and external communication.

In this specific part of the thesis I investigate, from an empirical point of view, the public’s perception
over an organization and the way the quality of employee-organization relationships and employee- public
relationships might affect the quality of organization-public relationships. I have based this on a case study in the
Cluj Napoca City Hall environment.
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»Oamenii de stiinta isi permit luxul de a discuta natura relatiilor publice, in timp ce practicienii se
confrunta zilnic cu o problema legata de justificarea valorii programelor lor.”’( John A. Ledingham si
Stephen D. Bruning, profesori de relatii publice la Universitatea Columbus, SUA)

Orice organizatie trebuie sa comunice cu diferite publicuri. Modul in care actioneaza
organizatiile, in special cele guvernamentale, influenteaza vietile oamenilor. George David',
citindu-i pe Wilcox si colaboratorii, afirmd cd simpla actiune a organizatiilor nu este
suficientd pentru a produce influente asupra publicurilor vizate, este necesar si ca acele
publicuri sa perceapd actiunile organizatiilor. De aceea, organizatiile trebuie sd comunice
constant si eficient cu publicurile lor.

Activitatea de relatii publice este menitd sa contribuie tocmai la punerea in acord a
comportamentului organizatiei si a procesului de comunicare referitor la acest comportament.

Mary A. Ferguson, citatda de Ledingham si Bruningz, sustine ca relatiile dintre o
organizatie si publicurile sale trebuie sa fie considerate punctul central in cercetarile efectuate
pe domeniul relatiilor publice.

T. Falconi® afirma ci primii zece ani ai acestui secol au insemnat un nou inceput
pentru profesia de relatii publice 1n ceea ce inseamna practica de zi cu zi, conceptualizarea si
perceptia publica a acestei profesii.

! Dennis L. Wilcox, Phillip H. Ault, Warren K. Agee. Public Relations: Strategies and Tactics, third edition,
HarperCollins Publishers Inc.,New York, 1992 apud George David. Relatii Publice, editia a Il-a, revazuta si
adaugita, Ed. Oscar Print, Bucuresti, 2003, p. 85.

2 Mary A. Ferguson. Building Theory in Public Relations: Interorganizational Relationships, lucrare prezentata
la intilnirea anuald a Asociatiei pentru Educatie Tn Jurnalism si Comunicare de Masa, Gainesville, Florida,
August, 1984 apud John A. Ledingham, Stephen D. Bruning. ,,Relationship Management in Public Relations:
Dimensions of an Organization-Public Relationship”, in Public Relations Review, vol. 24, no. 1, 1998, p. 56.

3 T. Falconi. Global Stakeholder Relationship Governance, publicat de Institutul pentru Relatii Publice,
Gainesville, 2010, p. 5,

http://www_.instituteforpr.org/wpcontent/uploads/Global Stakeholder Relationship Governance.pdf, accesat in
15.06.2011.
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J.A. Ledingham, citat de Cristian Coman, afirma: ,,perspectiva centratd pe
managementul relatiilor sustine ca relatiile publice echilibreazad interesele organizatiilor si
publicurilor prin managementul relatiilor dintre organizatii si publicuri.” 4

Bruning si Ledingham au dezvoltat o scald a relatiei organizatie-publicuri, bazatd pe
mai multi itemi si mai multe dimensiuni. Rezultatele studiului® ficut de cei doi profesori au
ardtat ca Intre organizatii i publicurile lor tintd existd trei tipuri de relatii: profesionale,
personale si comunitare.

Teoria managementului relatiilor are potentialul de a servi ca platforma pentru a ghida
cercetare si practica de relatii publice. Provocarea initiata de Ferguson6 a servit drept imbold
pentru multi cercetdtori din domeniul relatiilor publice, acestia concentrdndu-si munca pe
cercetarea tipului, naturii si influentei relatiei organizatie-public.

Perspectiva relationald este atractivd din mai multe motive. Adoptarea perspectivei
managementului relatiei permite practicienilor sa utilizeze metode de evaluare cantitative
pentru a urmdri schimbadrile relatiei In timp. ,In ciuda dificultdtii de a documenta relatiile de
tip cauzd-efect atunci cand avem de-a face cu comportamente umane complicate, practicienii
relatiilor publice, care folosesc mdasuri cuantificabile pentru relatii, pot argumenta pentru
relatia organizatie-public ca parte a unui mix de interactiuni complexe care se combind pentru
a influenta perceptiile si comportamentul uman.”’

Ledingham si Bruning sugereaza ca relatia organizatie-public poate fi definitd ca
»starea care existd Intre organizatie si publicurile sale tintd, Tn care actiunile fiecarei parti
produc un impact asupra bunei stari economice, sociale, politice si/sau culturale ale celeilalte
pér!:i.”8 Autorii explica mai departe notiunea de relatie organizatie-public definind idealul de
relatie organizatie-public, ca fiind ,,starea care exista intre organizatie si publicurile sale tinta
si care furnizeaza beneficii economice, sociale, politice si/sau culturale pentru toate partile
implicate §i se caracterizeaza prin vederi reciproce pozitive.”9

Una dintre primele directii de cercetare care au incercat sa cuantifice influenta relatiei
organizatie-public a examinat perceptiile consumatorilor asupra relatiei organizatie-public,
din punctul de vedere al 1Increderii, deschiderii, implicarii, investirii 1n relatie si
angajamentului.

Definim 1n continuare aceste dimensiuni pe scurt:

* Conf. Univ. Dr. Cristina Coman. “Constructe teoretice folosite in relatiile publice. Partea a II-a”, disponibil la
http://www.praward.ro/resurse-pr/articole/constructe-teoretice-folosite-in-relatiile-publice-partea-a-ii-a.html,
accesat in 10.06.2011.

> Stephen D. Bruning, John A. Ledingham. ,,Relationships Between Organizations and Publics: Development of
a Multi-Dimensional Organization-Public Relationships Scale”, in Public Relations Review, vol. 25, nr. 2, 1999,
pp- 157-170.

6 Mary A. Ferguson. Building Theory in Public Relations: Interorganizational Relationships, lucrare prezentata
la intalnirea anuald a Asociatiei pentru Educatie in Jurnalism i Comunicare de Masa, Gainesville, Florida,
August, 1984 apud John A. Ledingham, Stephen D. Bruning. ,,Relationship Management in Public Relations:
Dimensions of an Organization-Public Relationship”, in Public Relations Review, vol. 24, no. 1, 1998, p. 56.
"Stephen D. Bruning, John A. Ledingham. ,,Organizational-Public Relationships and Consumer Satisfaction: The
Role of Relationships in the Satisfaction Mix,” Communications Research Reports 15, 1998, pp. 198-208, apud
Stephen D. Bruning, John A. Ledingham. ,,Relationships Between Organizations and Publics: Development of a
Multi-Dimensional Organization-Public Relationships Scale”, in Public Relations Review, vol. 25, no. 2, 1999,
p. 159.

® John A. Ledingham, Stephen D. Bruning, “Relationship Management in Public Relations: Dimensions of an
Organization-Public Relationship,” Public Relations Review, vol. 24, no. 1, 1998, p.62.

? Ibidem, p. 62.
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. Increderea inseamna ca membrii relatiei pot conta pe sustinere reciproca.

. Deschiderea se referd la transparentd in comunicarea dintre organizatie si
publicurile sale.

. Implicarea descrie gradul in care partenerii 1si promoveaza reciproc atingerea
intereselor.

. Investirea in relatie se refera la dispozitia partilor de a aloca timp, energie si

alte resurse 1n directia dezvoltarii relatiei.

. Angajamentul inseamna motivatia partilor de a mentine relatia la anumiti
paramentri functionali.

Ledingham si Bruning au demonstrat ca perceperea favorabild a acestor dimensiuni
este asociata cu atitudini pozitive si loialitate fatd de organizagielo.

Linda Childers Hon si James E. Grunig,11 au descoperit, prin cercetdrile lor, ca
rezultatele relatiilor de lungd durata ale organizatiilor cu publicurile lor tintd pot fi masurate
cel mai bine prin concentrarea pe sase elemente sau componente foarte precise ale relatiilor.

Acestea sunt:

. Controlul reciproc - masura in care partile sunt de acord cu privire la cine
este Indreptdtit de a influenta cealaltd parte. Desi un oarecare dezechilibru este normal,
relatiile stabile necesitd ca atit organizatiile cat si publicurile sd aiba un oarecare controul
asupra celeilalte parti.

. increderea - gradul de Incredere si dorinta de deschidere a unei parti catre
cealalta. Increderea are trei dimensiuni: integritatea-convingerea ci o organizatie este corecti
si justd; dependabilitatea-convingerea ca o organizatie va face ceea ce spune ca va face;
competenta-convingerea cd o organizatie are capacitatea de a face ceea ce spune ca face.

. Stafisfactia - masura 1n care fiecare parte se simte favorabila fata de cealaltd
datorita faptului cad asteptarile pozitive cu privire la relatie sunt Intdrite. O relatie
satisfacatoare este aceea in care beneficiile depasesc costurile.

. Angajamentul - masura in care fiecare parte crede si simte cd relatia merita
consumul de energie pentru a fi mentinutd si promovatd. Doua dimensiuni ale angajamentului
sunt angajamentul de continuitate, care se refera la o anumita linie de actiune, i angajamentul
afectiv, care tine de orientarea emotionala.

. Relatia de shimb - intr-o relatie de schimb, o parte aduce beneficii celeilalte
numai pentru cd aceasta i-a adus beneficii In trecut sau este de asteptat sd faca asta in viitor.

. Relatia mutuala - intr-o relatie mutuald ambele parti aduc beneficii una alteia
pentru ca le intereseaza bunastarea celeilalte, chiar si stunci cand nu au beneficii In schimb.
Pentru majoritatea activitatilor de relatii publice dezvoltarea relatiilor mututale cu publicurile
cheie este mult mai importantd decat dezvoltare relatiilor de schimb.

10 Stephen D. Bruning, John A. Ledingham. ,,Relationships Between Organizations and Publics: Development
of a Multi-Dimensional Organization-Public Relationships Scale,” in Public Relations Review, vol. 25, no. 2,
1999, pp. 157-170.

! 1inda Childers Hon si James E. Grunig. ,,Guidelines for Measuring Relationships in Public Relations,” in
Institute for Public Relations, 1999, p. 3.
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In continuare am investigat, din punct de vedere empiric, perceptia publicurilor asupra
unei organizatii si modul 1n care calitatea relatiei angajat-organizatie si angajat-public
influenteaza calitatea relatiilor dintre organizatie si public, pe baza studiului de caz realizat in
Primaria Cluj-Napoca.

Am recrutat patru grupuri majore de participanti pentru studiu: angajati din
conducerea Primdriei Cluj-Napoca, angajati din biroul de relatii publice12 din cadrul
Primariei, angajati din afara biroului de relatii publice si cetateni ai orasului Cluj-Napoca.

In selectia participantilor la studiu am folosit ceea ce se numeste strategie de
construire teoreticd a esantionului. Lindlof si Taylor sustin cad atunci cind un proiect de
cercetare este condus de concepte teoretice, participantii pot fi selectati in conformitate cu
constructele cheie utilizate."

Aceste interviuri au fost utilizate Tn vederea obtinerii informatiilor care sa lamureasca
modul in care este perceputd legitura dintre cele trei dimensiuni relationale: angajat-
organizatie, angajat-public si oganizatie-public. Interviurile au fost aplicate in perioada
aprilie-iunie 2011.

In acest sens, au fost formulate patru ghiduri principale de interviu diferite, dar care
contin si Intrebari comune.

Tabel - Participantii la interviurile semi-structurate

Participanti Numar
Angajati non-PR 15
Angajati PR 5
Angajati din conducere (top management) | 3
Cetateni 18
Total 41

Angajatii non-PR sunt din cadrul urmatoarelor departamente si servicii: Serviciul
Centru de Informare pentru Cetateni, Serviciul Relatii Comunitare §i Turism, Biroul
Evenimente Publice. Am ales sa intervievdm angajatii din cele trei departamente pentru ca
acestia sunt In contact direct cu cetatenii.

Angajatii PR sunt din cadrul Directiei de Comunicare, Relatii Publice si Turism si din
cadrul Biroului Mass-Media.

In categoria angajatilor din conducere au fost inclusi trei directori de departamente.

Precizam ca nu este stabilitd o anumita limitd pentru un numar ideal de intervievati in
cercetarea calitativi. In general, cercetitorii din acest domeniu sugereazi ci, atunci cind
interviurile ne furnizeaza aceleasi informatii, Tn mod repetat, nu mai este nevoie sd continuam
interviurile.

Cetdtenii participanti la interviu au fost selectati prin metoda ,,bulgarelui de zapada.”
Aceastd metoda presupune identificarea unei persoane care indeplineste criteriile de includere
in studiu. Aceastd persoand este rugatd apoi sd recomande alte persoane care indeplinesc

2 1in categoria angajatilor de relatii publice i-am inclus si pe cei din biroul mass-media, pentru cd, desi formal
sunt doua birouri distincte, ca mod de lucru si atributii reprezintd de fapt un tot unitar.

BT, Lindlof, B. Taylor. Qualitative communication research methods, editia a 2-a, Thousand Oaks, CA: Sage,
2002, p. 65.
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criteriile cerute."* In cazul studiului nostru criteriile de selectie au fost acestea: sa fie cetdteni
ai Clujului si sa fi avut contacte cu Primaria. Utilizand aceastd metodad de selectie am realizat
18 interviuri.

Cel mai scurt interviu, din totalul interviurilor realizate, a durat 14 minute, iar cel mai
lung 78 de minute. Durata medie a unui interviu a fost de 41.56 minute si durata totald a
interviurilor a fost 28.4 ore.

In cercetarea noastra am folosit interviul semi-structurat, cu un ghid de interviu
construit pe baza unor concepte din literatura de specialitate.

Setul initial de intrebari din cele patru ghiduri de interviu se refera la chestiuni
generale. Au fost incluse Intrebari despre pozitia din organizatie, despre responsabilitdtile pe
care le au respondentii 1n cadrul organizatiei si despre durata colaborarii cu organizatia.

Temele abordate in interviuri au fost urmaétoarele: Relatiile publice, Climatul
organizational, Teoria managementului relational, Sinergia Intre relatiile interne si externe.

Aceastd parte a lucrarii si-a propus sa analizeze parerile angajatilor din Priméria Cluj-
Napoca si cetatenilor din orasul Cluj-Napoca asupra modulului in care calitatea relatiei
angajat-organizatie §i angajat-public influenteaza calitatea relatiilor dintre organizatie si
public.

O primé concluzie rezultatd Tn urma analizarii interviurilor este aceea ca relatiile
publice din cadrul institutiei sunt gestionate la cel mai inalt nivel, fiind in subordinea directa a
primarului. In cazul Primériei Cluj-Napoca functia de relatii publice este divizati in doui
departamente, Directia de Comunicare, Relatii Publice si Turism si Biroul Mass-Media,
ambele aflate Tn subordinea directd a primarului, desi specialistii din domeniul relatiilor
publice argumenteza 1n favoarea integrarii functiei de relatii publice intr-un singur
departament pentru ca aceasta sd obtind o prezentd puternicad in structura verticalda a
organizatiei. Reprezentantii celor doua departamente afirma, insd, in unanimitate, ca exista o
colaborare foarte buna intre ei. Am constatat, de altfel, utilizarea de modele simetrice de
comunicare, atdt in comunicare dintre departamente, cit si in comunicarea cu publicurile
externe.

Activitatile de relatii publice sunt vazute, de catre angajati, ca avind un rol major in
construirea si mentinerea relatiilor dintre organizatie si publicurile externe si un rol mai putin
important pentru construirea relatiilor din interiorul organizatie.

Relatii publice nu sunt percepute ca aviand un rol de mediere 1n gestionarea interna a
informatiile pozitive sau negative care ar putea sa-i afecteze pe angajati. Cei din conducerea
organizatiei stabilesc intdlniri directe cu sefii de departamente, pentru a explica anumite
situatii, ca apoi, acestia sa le comunice angajatilor din subordine.

Réspunsurile primite la sectiunea referitoare la sistemul de comunicare internd ne
indreptatesc sd afirmam ca angajati din Primdrie nu intdmpind probleme in a-si exprima
eventualele nemultumiri, acest lucru reprezentand, din punctul nostru de vedere, un aspect
pozitiv al comunicarii interne. Am aflat, deasemenea, cd existd o preferinta a angajatilor
pentru comunicare directa, interpersonald si nu a comunicarii mediate cu privire la informatii
si probleme organizatorice.

Yhitp://www.socialresearchmethods.net/kb/sampnon.php, accesat in 11.08.2011
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Angajati sustin cd pot sd-si exprime problemele catre sefii directi. Am retinut
comentarii de tipul: ,,nu ma pot gandi la vreo situatie in care sa nu pot sa-mi exprim
Tocmai acest gen de afirmatii ne determind sa credem cd sistemul de
comunicare internd, din cadrul Primariei, este unul simetric, aceasta constatare fiind in acord

B

problemele.

cu ceea ce spune literatura de specialitate din domeniul comunicarii si relatiilor publice,
despre importanta comunicdrii interpersonale in dezvoltarea unui sistem de comunicare
simetricd in organizatii.

Cercetarea noastrd a evidentiat, deasemenea, existenta unui climat intern favorabil
constructiei de relatii pozitive, pe termen lung, cu publicurile externe. Un aspect foarte
important, identificat de cétre angajatii Primariei, care Tncurajeaza construirea unei relatii
pozitive cu exteriorul este deschiderea catre comunicare §i climatul pozitiv din interiorul
organizatiei.

Managementul organizatiei are un impact foarte mare asupra perceptiilor angajatilor
asupra organizatiei. Foarte multi dintre respondenti au adus in discutie schimbdrile pozitive
produse in organizatie o datd cu schimbarea echipei de management, in 2004.

Tot legat de climatul organizational am constatat, insa, cd existd putine practici
organizationale de recompensare a angajatilor, respondentii facdnd referire doar Ia
recompensa pentru angajatul lunii.

In ceea ce priveste relatiile organizatie-public putem afirma ca Primiria si cetitenii au
avut perceptii similare asupra calitatii relatiei dintre ei. Ambele parti au indicat elementul
incredere ca fiind important pentru calitatea de relatiei, mai ales cd membrii comunitatii sustin
cd au un nivel limitat de control asupra Primariei. Ambele parti adus 1n discutie ideea de
respect reciproc, ca o caracteristica a relatiei reciproc avantajoase.

Putem spune cd, pentru participantii la acest studiu, o relatie reciproc avantajoasa este
una in care obiectivele si asteptarile fiecaruia se Intalnesc la un anumit nivel.

Una dintre temele majore abordate in interviuri a fost aceea a sinergiei dintre relatiile
interne si externe din cadrul Primariei, iar in cadrul acestei teme un punct important a fost
legat de identificarea existentei unui anumit tip de angajament organizational al celor din
Primarie fata de organizatie.

Teoriile sin domeniul managementului organizational argumenteaza cd angajatii cu un
puternic angajament afectiv tind sa-si asume obiectivele si misiunile organizatiei, sunt dispusi
sd depuna efort suplimentar in munca lor si vor sa rimana in organizatie pe termen lung. Este
si cazul angajatilor intervievati de noi.

Toti angajati intervievati sunt convinsi cd modul in care interactioneaza cu cetdtenii
este influentat de calitatea relatiei dintrei ei §i organizatie. Acestia cred, de asemenea, ca
aceastd calitate a relatiei dintre ei i Primarie este proiectatd in interactiunile lor cu cetatenii.

Concluzia majora rezultatd Tn urma analizei interviurilor cu angajatii Primariei si cu
cetdtenii este ca relatia pe care cetatenii o au cu angajatii organizatiei reprezintd un reper
important pentru modul 1n care cetdtenii evalueaza organizatia in ansamblul ei. Deasemenea
putem confirma cd cetdtenii care au interactiuni pozitive cu angajatii dezvoltd o relatie
constructiva cu acesti angajati si au o perspectiva pozitiva asupra organizatiei.
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