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INTRODUCERE

Relatiile dintre o organizatie si publicurile sale reprezinta o preocupare centrala
pentru practica si cercetarea de relatii publice. Cativa profesori renumiti, din domeniul
relatiilor publice, au incercat dezvoltarea unor masuratori relevante pentru relatiile dintre
organizatie si public si au identificat indicatori cum ar fi increderea, controlul reciproc,
angajamentul, satisfactia care pot masura calitatea acestor relatii.’

Cu toate acestea, este inca neclar modul Tn care sunt construite si intretinute
relatiile dintre o organizatie si publicurile sale.

Cercetarea noastra reprezinta tocmai o incercare de clarificare a modului in care
sunt initiate, construite si intretinute relatiile dintre o organizatie si publicuri sale, prin
explorarea legaturii dintre relatiile angajat-organizatie, angajat-public §i organizatie-
public, din perspectiva relatiilor publice, ca liant al comunicarii interne §i externe.

Aceste trei dimensiuni relationale reprezintd, de altfel, conceptele cheie ale
cercetarii noastre si vor fi explorate teoretic - Cu ajutorul literaturii din diverse domenii $i
practic — intr-un context de viata reala reprezentat de Primaria Cluj-Napoca si relatia sa
cu cetatenii.

Avand 1n vedere pregitirea noastra academicd in domeniul relatiilor publice si
interesul practic pentru acest domeniu ne preocupa modul in care relatiile publice isi pot
identifica si documenta valoarea pentru o organizatie.

Se poate pune intrebarea: De ce este important pentru un om de relatii publice sa
masoare relatiile?? Réspunsul la aceastd intrebare ni-l1 ofera cercetarile din domeniul
relatiilor publice care aratd ca, pentru un numar din ce in ce mai mare de practicieni,
studenti si profesori din acest domeniu, scopul fundamental al relatiilor publice este acela

de a crea si mentine pe termen lung relatii pozitive intre o organizatie si publicurile sale.

Yntre 1997 si 1999 Institutul pentru Relatii Publice, din Statele Unite ale Americii (Institute for Public
Relations) a publicat o serie de trei ghiduri care aveau drept scop oferirea unor orientiri si sugestii cu
privire la cel mai bun mod de a evalua relatiile dintre o organizatie si publicurile sale. Aceste sugestii erau
facute pe baza rezultatelor obtinute de o echipa de cercetatori formata din profesori renumiti, din domeniul
relatiilor publice. Ghidurile pot fi consultate la adresa http://www.instituteforpr.org.

2 O preocupare majord pentru misurarea relatiilor in cadrul relatiilor publice au manifestat profesorii
universitari §i practicienii din spatiul american. Facem referire, in special, la studiile dezvoltate de catre
Ferguson(1984), Broom, Casey si Ritchey(1997), Ledingham si Bruning(1998), Hon si Grunig (1999).


http://www.instituteforpr.org/downloads/105

James E. Grunig sustine ca, ,,pentru ca relatiile publice sa fie pretuite in cadrul
organizatiilor, practicienii trebuie sa fie capabili sda demonstreze ca eforturile lor
contribuie la obiectivele acestor organizatii construind relatii comportamentale pe termen
lung cu publicurile strategice.”

Literatura de specialitate aminteste frecvent despre instrumentele si tehnicile
folosite pentru masurarea si evaluarea productivitatii si a rezultatelor pe termen scurt a
unor programe, evenimente si campanii, insd masurarea succesului sau esecului relatiilor
pe termen lung, ca rezultat datorat, in mare masura, eforturilor de relatii publice nu este
un subiect foarte bine acoperit in literatura de relatii publice.

Pentru cd am facut referire la termenul de ,,relatie organizatie-public”, consideram
necesar sa definim acest concept. Ledingham si Bruning descriu relatia organizatie-public
ca fiind ,starea care existd intre organizatie si publicurile sale tintd, in care actiunile
fiecarei parti produc un impact asupra bunei stari economice, sociale, politice si/sau
254

culturale ale celeilalte parti.

In acest context, lucrarea noastra pleaca de la patru intrebari de cercecetare

generale:

A Cum percep clujenii implicati in cercetarea noastrd relatia lor cu
Primaria Cluj-Napoca?

B. Cum influenteazd calitatea relatiei angajat-organizatie construirea
relatiei angajat-public?

C. Cum afecteazd calitatea relatiei angajat-public evaluarea de cétre
public a organizatiei?

D. Cum pot contribui relatiile publice, ca functie de management, la

construirea, promovarea si mentinerea relatiilor interne si externe ale
organizatiei?
Pe baza acestor Intrebari generale am dezvoltat o serie de intrebari de cercetare
mai specifice, acestea facand referire la modul in care este reflectatd in presa locala

activitatea Primariei, la rolul angajatilor in dezvoltarea relatiilor dintre Primarie si

3 James E. Grunig. “From Symbolic to Behavioral Relationships,” in Public Relations Review, vol. 19,
1993, p. 136.

* 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.62.



cetateni si la perceptia cetatenilor asupra elementelor considerate importante in evaluarea

relatiilor dintre ei si Primdrie. Vom prezenta aceste intrebari de cercetare grupandu-le in

trei seturi:

Imaginea Primariei in presa locala

1

. Cum este reflectata in presa locala activitatea Primariei?

Evaluarea relatiilor de catre angajati si cetateni

1.

Cum descriu participantii la studiu practica de relatii publice din cadrul
organizatiei?

Cum descriu angajatii sistemul de comunicare interna din cadrul
organizatiei?

Cum caracterizeaza participantii la studiu climatul organizational pentru
construirea de relatii interne si externe?

Ce inteleg participantii la studiu prin relatia organizatie-public?

Ce fel de angajament organizational au angajatii participanti la studiu?

Perceptia cetatenilor asupra relatiei cu Primaria

1.

Care sunt cele mai importante elemente in evaluarea relatiilor dintre
Primarie si cetateni?
Din punctul de vedere al cetatenilor, prin ce se caracterizeaza o relatie

reciproc avantajoasa?

Intrebirile de cercetarea din aceasta lucrare sunt axate pe investigarea modului n

care teoriile functioneaza intr-un context organizational specific. Tocmai acesta este

motivul pentru care am ales sa folosim in lucrarea noastra studiul de caz. Am ales

Primaria Cluj-Napoca pentru studiul de caz deoarece am fost interesati de modul in care o

institutie publica gestioneaza relatia cu publicurile.

Precizam ca nu credem ca prin alegerea unui singur caz se pune problema de

accentuare a generalitdtii. Ceea ce vom Tncerca sa facem este o examinare detaliata a unor

actiuni si evenimente, care, credem noi, expun functionarea unor principii teoretice.

Aceasta examinare detaliatd va fi facutd cu ajutorul unor metode de cercetare

calitative si cantitative. In mod specific, designul de cercetare cuprinde o analizd de

continut, un set de interviuri semi-structurate si un sondaj de opinie.



Vom fincepe incursiunca metodologica printr-o analiza de continut a articolelor
referitoare la Primaria Cluj-Napoca pentru a vedea care este imaginea acestei institutii in
presa locala clujeana si cum este prezentata activitatea Primariei opiniei publice clujene.

Cercetarea va continua cu ajutorul interviurilor semi-structurate aplicate atat in
interiorul Primariei, cat si in exterior. Vom avea patru ghiduri de interviu semi-structurat:
pentru angajatii din conducerea institutiei, pentru angajatii din biroul de relatii publice,
pentru angajatii din afara biroului de relatii publice si pentru cetdteni. Interviul semi-
structurat va fi utilizat in vederea obtinerii informatiilor care sa lamureasca modul in care
este perceputd legatura dintre cele trei dimensiuni relationale: angajat-organizatie,
angajat-public si oganizatie-public.

Partea finald a cercetarii va fi alocatd unei metode cantitative, si anume, sondajul
de opinie. Prin aceastd metodd ne propunem sa obtinem informatii suplimentare cu
privire la modul in care cetatenii percep relatia dintre ei si Primarie.

Lucrarea este structurata pe doua parti mari. Prima parte reprezinta o incursiune in
literatura de specialitate. Avand in vedere ca punctul central al lucrdrii noastre este
conceptul de relatie, un concept care necesita o abordare pluridisciplinara, incursiunea
teoretica va fi una destul de vasta. Vom aborda in aceasta prima parte a lucrarii teme din
domeniul relatiilor publice si managementului relatiilor, comunicarii organizationale,
climatului organizational, angajamentului organizational si psihologiei organizationale.
Partea a doua reprezinta cadrul metodologic in care vom incerca, cu ajutorul unui studiu
de caz, sa oferim dovezi empirice ale conexiunii dintre cele trei concepte majore ale
studiului nostru: relatiile angajat-organizatie, angajat-public si organizatie-public.

Subiectul acestei lucrari poate fi considerat nou si provocator pentru comunitatea
academica si practicienii din domeniul relatiilor publice, intrucat reprezintd o prima
incercare, in Romania, de masurare a relatiilor dintre o organizatie si publicurile sale,
utilizand scala cu sase dimensiuni propusa de cercetdtorii din cadrul Institutului pentru
Relatii Publice, din Statele Unite ale Americii. Prin realizarea acestei cercetari, lucrarea
noastra poate oferi date empirice despre modul 1n care organizatiile dezvoltd si

gestioneaza relatiile cu publicurile strategice.



PARTEA | - CADRUL TEORETIC

In aceastd parte a lucrdrii ne propunem si prezentim cadrul teoretic menit si
introduca 1n discutie conceptele principale ale tezei: relatii publice si teoria relationala.

Prin prezentarea unor cercetari relevante din domeniu ne propunem sa corelam
conceptele cheie mentionate mai sus si sa le introducem intr-un cadru mai larg constituit

de teoria managementului relatiei si excelentei in relatii publice.

CAPITOLUL I - Relatii publice-definitii, istoric, delimitari

Capitolul I face referire la prima notiune din titlul tezei, relatiile publice. Ce sunt
relatiile publice? Cine sunt cei care le practici? Care este rolul lor? in folosul cui se
desfasoara?

Raspunsurile la aceste intrebdri ne vor ajuta sd intelegem cu adevarat rostul
relatiilor publice si influenta pe care o exercitd asupra modului in care o societate se
dezvoltd. Intelegerea in profunzime a principiilor dupi care aceasta stiinta functioneaza
reprezintd fundamentul care ne ajuta sa folosim acest domeniu si actiunile specifice in
interesul dezvoltarii optime a oricarei societafi.

Relatiile publice sunt un domeniu de sine stititor care se bazeaza pe concepte,
teorii, modele si reguli bine stabilite.

Relatiile publice sunt practicate pentru firme care urmaresc profitul, pentru
asociatii civice sau ecologice, pentru institutii guvernamentale §i organizatii non-
guvernamentale, pentru institufii bancare, pentru institufii educationale sau culturale

s.a.m.d.

CAPITOLUL Il - Teoria relationala: organizatie-relatii publice-angajati-

publicuri

Capitolul II se axeaza pe explicarea teoriei managementului relatiei.



George David®, citandu-i pe Wilcox si colaboratorii, afirmd ¢ simpla actiune a
organizatiilor nu este suficienta pentru a produce influente asupra publicurilor vizate, este
necesar si ca acele publicuri sd perceapd actiunile organizatiilor. De aceea, organizatiile
trebuie sa comunice constant si eficient cu publicurile lor.

Cand nu exista concordantd intre declaratiile si actiunile unei organizatii sunt
afectate increderea si credibilitatea 1n fata opiniei publice si, astfel, imaginea organizatiei
are de suferit.

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

Mary A. Ferguson, citati de Ledingham si Bruning®, sustine ci relatiile dintre o
organizatie si publicurile sale trebuie sd fie considerate punctul central in cercetarile
efectuate pe domeniul relatiilor publice.

Ledingham si Bruning7 sustin ca viziunea conform careia relatiile publice sunt
vazute ca functie de management a reprezentat o schimbare conceptuald. Traditional,
relatiile publice erau vazute ca o activitate de comunicare, iar managementul relatiilor era
definit ca o functie a managementului care utilizeazd comunicarea strategica.

Tn mod traditional, relatiile publice erau descrise prin ceea ce fac, nu prin ceea ce
sunt. Introducerea notiunii de management al relatiilor reprezinta o incercare de definire a
domeniului in termeni de ,,ce este.”

Bruning si Ledingham au dezvoltat o scala a relatiei organizatie-publicuri, bazata
pe mai multi itemi si mai multe dimensiuni. Rezultatele studiului® facut de cei doi
profesori au aratat ca intre organizatii si publicurile lor {intd exista trei tipuri de relatii:

profesionale, personale si comunitare.

® 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 11-a,
revazuta si adaugitd, Ed. Oscar Print, Bucuresti, 2003, p. 85.

® Mary A. Ferguson. Building Theory in Public Relations: Interorganizational Relationships, lucrare
prezentatd la intdlnirea 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.

" John A. Ledingham, Stephen D. Bruning. op. cit., p. 56.

® 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.
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Perspectiva relationala este atractiva din mai multe motive. Adoptarea
perspectivei managementului relatiei permite practicienilor sa utilizeze metode de
evaluare cantitative pentru a urmari schimbdrile relatiei in timp. ,,In ciuda dificultitii de a
documenta relatiile de tip cauza-efect atunci cand avem de-a face cu comportamente
umane complicate, practicienii relatiilor publice, care folosesc masuri 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.”

Studierea relatiilor publice ca management al relatiilor necesitd integrarea unor
concepte din domenii cum sunt mass-media, comunicare interpersonalda, comportament
organizational, psihologie sociald, marketing i management.

Hon si Grunig® considera ca scopul fundamental al relatiilor publice este acela de
a crea $i apoi a spori relatii In curs de desfasurare sau pe termen lung cu publicurile cheie
ale unei organizatii. Acestia sustin cd oricat de important ar fi pentru o organizatie sa
masoare rezultate si efecte care tin de munca de relatii publice, este chiar mai important

pentru o organizatie sa masoare relatiile.

CAPITOLUL 111 - Particularitatea comunicarii in administratia publica

Tn acest capitol am abordat conceptele tratate in capitolele anterioare, dintr-o
perspectiva particulard, aceea a unei organizatii apartinand administratiei publice.

Am Tinceput acest demers cu prezentarea rezultatelor unor sondaje de opinie
referitoare la administratia publicd din Romaénia prin care am incercat sa conturam un
cadru general al imaginii institutiilor administratiei publice si vorbim aici despre
imaginea interioard si cea exterioara.

Am discutat apoi despre bariere in comunicarea organizationala si cultura

organizationald in contextul unei institutii publice.

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.

% |bidem, p. 22
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L.G. Popescu11 subliniza ca elementele care confera particularitate organizatiilor
din sistemul administratiei publice si care 1isi pun amprenta asupra  culturii
organizationale si, implicit, asupra comunicarii, isi au originea in menirea si in natura
activitatii administratiei publice: organizarea executarii si executia legilor in scopul
realizarii interesului general al cetatenilor.

Orice forma de manifestare a organizatiilor publice devine posibild doar in
contextul existentei unui cadru normativ general si a unor legi speciale, in care sunt
stipulate obiectivele fiecarei organizatii, sistemul de organizare si functionare, locul
detinut in cadrul sistemului administratiei publice, modul de constituire si de alocare a

resurselor sale (financiare, materiale, umane, informationale).

PARTEA a ll-a— RELATIA ANGAJAT-PUBLIC-
ORGANIZATIE. CERCETAREA EMPIRICA

Aceastd parte a lucrarii investigheaza, din punct de vedere empiric, perceptia
publicurilor asupra unei organizatii si modul in 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.

In cadrul studiului nostru intentionim si explorim relatiile complexe dintre
variabile cum sunt relatiile organizationale interne si relatiile organizationale externe.

Ipotezele si intrebarile de cercetarea din acest studiu sunt axate pe investigarea
modului in care teoriile functioneazd intr-un context organizational specific. Tocmai
acesta este motivul pentru care am ales sa folosim 1n lucrarea noastra studiul de caz.

Incursiunea metodologica va incepe printr-o analiza de continut a articolelor
referitoare la Primaria Cluj-Napoca pentru a vedea care este imaginea acestei institutii Tn
presa locala clujeanad si cum este prezentata activitatea Primariei opiniei publice clujene.

Ne vom continua cercetarea prin utilizarea interviurilor semi-structurate aplicate
atat in interiorul institutiei, cat si in exterior. Vom avea patru ghiduri de interviu semi-
structurat: pentru angajatii din conducerea institutiei, pentru angajatii din biroul de relatii

publice, pentru angajatii din afara biroului de relatii publice si pentru cetateni. Interviul

“1bidem, p. 267-268.
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semi-structurat va fi utilizat in vederea obtinerii informatiilor care sa lamureasca modul
in care este perceputa legatura dintre cele trei dimensiuni relationale: angajat-organizatie,
angajat-public si oganizatie-public.

Analiza noastra va continua cu utilizarea unei metode cantitative, si anume,
sondajul de opinie. Prin aceastd metoda ne propunem sa obtinem informatii suplimentare,
pe langa cele obtinute prin intermediul interviului semi-structurat, de la cetatenii Clujului,
cu privire la modul 1n care percep relatia dintre ei si Primarie.

Investigarea relatiilor complexe dintre variabile cum sunt relatiile organizationale
interne si relatiile organizationale externe necesita combinarea metodelor calitative cu

cele cantitative in vederea realizarii unei cercetari descriptiv-exploratorii.

CAPITOLUL IV - Analiza de continut — Priméria Cluj-Napoca in presa scrisa

locala

Desi studiul nostru nu face referire la relatia dintre Primaria Cluj-Napoca si presa
scrisd locala am considerat ca este relevant sa vedem cum este prezentata Primaria unei
categorii de public importante pentru cercetarea noastrd, si anume cetatenii. Prin
intermediul acestei analize de continut am incercat sa creiondm imaginea institutiei pe
care o vom analiza in detaliu in capitolele urmatoare.

Tn studiul nostru, Tn cadrul analizei de continut, vom analiza toate articolele care
fac referire la Primaria Cluj-Napoca, aparute timp de 3 luni, in trei publicatii locale, doua
cotidiene (Ziua de Cluj si Monitorul de Cluj) si una saptaméanala (Gazeta de Cluj). Vom
analiza articolele aparute in varianta online a publicatiilor, Tn perioada februarie-aprilie
2011. Am ales aceasta perioadd pentru analiza deoarece am vrut sa vedem cum era
prezentatd Primdria Cluj-Napoca in presa, Tnaintea si in timpul realizarii cercetarii
noastre, pentru a creiona acea imagine de ansamblu despre care am pomenit la Tnceputul
capitolului.

Avand 1n vedere ca la momentul analizei noastre niciun ziar local clujean nu era
auditat de catre Biroului Roman de Audit al Tirajelor (BRAT) nu ne-am putut baza
alegerea pe tiraje si am supus analizei publicatiile cu cele mai multe articole referitoare la

Primaria Cluj-Napoca.
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Editia online a ziarului Ziua de Cluj, in cele trei luni monitorizate, contine 55 de
articole referitoare la Primaria Cluj-Napoca. Din acestea, 41 au peste 500 de vizualizari.
Dintre cele 55 de articole, doar sapte sunt negative. Celelalte 48 au un caracter pozitiv
sau neutru.

Monitorul de Cluj, editia online, contine 44 articole care fac referire la Primaria
Cluj-Napoca. Dintre acestea 20 sunt pozitive, 16 neutre si 8 negative.

In editia online a publicatiei Gazeta de Cluj am gasit, in perioada monitorizat,
sase articole, dintre care cinci sunt negative si unul pozitiv.

Putem afirma ca articolele cu referire la Primaria Cluj-Napoca sau la
reprezentantii ei se bucura de interes din partea cititorilor. Media este de aproximativ 800
de vizualizari pe articol, in conditiile in care nu am putut afla numarul de vizualizari
decét pentru articolele a doua, din cele trei publicatii analizate.

In analiza noastrd am identificat un numar de 105 articole avand ca subiect
Primaria Cluj-Napoca.

In perioada analizata, Primaria Cluj-Napoca apare cu o imagine pozitiva in presa

locald clujeana si activitatea Primariei se bucura de interes din partea presei.

CAPITOLUL V - Analiza interviurilor

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

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

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

perioada aprilie-iunie 2011.

12 1n categoria angajatilor de relatii publice i-am inclus si pe cei din biroul mass-media, pentru ca, desi
formal sunt doua birouri distincte, dar ca mod de lucru si atributii reprezinta 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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Temele abordate in interviuri sunt urmatoarele: Relatiile publice, Climatul
organizational, Teoria managementului relational, Sinergia intre relatiile interne si
externe.

O prima concluzie rezultatd in urma analizdrii interviurilor este aceea ca relatiile
publice din cadrul institutiei sunt gestionate la cel mai Tnalt nivel, fiind in subordinea
directd a primarului. In cazul Primiriei Cluj-Napoca functia de relatii publice este
divizatd in doud departamente, Directia de Comunicare, Relatii Publice si Turism si
Biroul Mass-Media, ambele aflate in subordinea directa a primarului, desi specialistii din
domeniul relatiilor publice argumentezd in favoarea integrarii functiei de relatii publice
intr-un singur departament pentru ca aceasta sa ob{ina o prezenta puternica in structura
verticald a organizatiei.

Activitatile de relatii publice sunt vazute, de catre angajati, ca avand 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.

Raspunsurile primite la sectiunea referitoare la sistemul de comunicare interna ne
indreptatesc sa afirmam ca angajati din Primarie nu intdmpina probleme in a-si exprima
eventualele nemultumiri, acest lucru reprezentdnd, din punctul nostru de vedere, un
aspect pozitiv al comunicdrii interne. Am aflat, deasemenea, cd existd o preferintd a
angajatilor pentru comunicare directa, interpersonald si nu a comunicdrii mediate cu
privire la informatii si probleme organizatorice.

Cercetarea noastra a evidentiat, deasemenea, existenta unui climat intern favorabil
constructiei de relatii pozitive, pe termen lung, cu publicurile externe. Un aspect foarte
important, identificat de catre angajatii Primariei, care incurajeaza construirea unei relatii
pozitive cu exteriorul este deschiderea catre comunicare si 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
schimbadrile pozitive produse in organizatie o data cu schimbarea echipei de management,
n 2004.

In ceea ce priveste relatiile organizatie-public putem afirma ci Primaria si

cetatenii au avut perceptii similare asupra calitatii relatiei dintre ei. Ambele parti au

15



indicat elementul Tncredere ca fiind important pentru calitatea de relatiei, mai ales ca
membrii comunitatii sustin ca au un nivel limitat de control asupra Primariei. Ambele
parti adus in discutie ideea de respect reciproc, ca o caracteristica a relatiei reciproc
avantajoase.

Toti angajati intervievati sunt convinsi cd modul in care interactioneaza cu
cetatenii este influentat de calitatea relatiei dintrei ei si organizatie. Acestia cred, de
asemenea, cd aceasta calitate a relatiei dintre ei si Primarie este proiectata 1n interactiunile
lor cu cetatenii.

Concluzia majora rezultatd in urma analizei interviurilor cu angajatii Primariei si
cu cetdtenii este ca relatia pe care cetdtenii o au cu angajatii organizatiei reprezintd un
reper important pentru modul in care cetatenii evalueaza organizatia In ansamblul ei.
Deasemenea, putem confirma ca cetdtenii care au interactiuni pozitive cu angajatii
dezvoltd o relatie constructivd cu acesti angajatii si au o perspectivd pozitiva asupra

organizatiei.

CAPITOLUL VI - Perceptia cetatenilor asupra relatiei cu Primaria

Aceastd parte a lucrdrii noastre 151 propune sa evidentieze perceptia cetatenilor
clujeni, inclusi in aceastd cercetare, asupra relatiei dintre ei si Primarie. Reamintim ca
cele trei concepte majore pe care le-am cercetat in acest studiu sunt: relatiile angajat-
organizatie, relatiile angajat-public si relatiile organizatie-public. Daca in capitolul
anterior am explorat aceste trei concepte incercand sa intelegem relatiile dintre ele, in
acest capitol vom cerceta doar conceptul de relatii organizatie-public.

Avand in vedere cd ne-am propuns sa evidentiem modul in care percep cetatenii
clujeni, inclusi in aceastd cercetare, lor cu Primaria, intrebarile de cercetare de la care
porneste aceastd parte metodologica sunt urmatoarele:

1. Cum percep respondentii relatia lor cu Primaria Cluj-Napoca?

2. Care sunt cele mai importante elemente in evaluarea relatiilor dintre Primarie si
cetateni?

3. Din punctul de vedere al respondentilor, prin ce se caracterizeazd o relatie

reciproc avantajoasa?
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Tn acest context, ipotezele de cercetare ale anchetei sunt urmitoarele:

H1. Cetatenii sunt multumiti de relatia cu Primaria.

H2. Cetatenii cred ca Primadriei 1i pasa de ei atunci cand ia decizii importante.

H3. Cetatenii cred existd un interes reciproc in dezvoltarea relatiei dintrei ei si

Primarie.

H4. Comparand Primaria cu alte institutii publice, cetatenii apreciaza mai mult

relatia cu Primaria.

H5. Cetatenii considera ca Primaria le oferd ceva pentru cd vrea altceva in

schimb.

Pentru a oferi raspunsuri intrebarilor de cercetare si pentru a verifica ipotezele am
utilizat metoda sondajului de opinie, avand ca instrument chestionarul. Datele au fost
culese in luna mai 2011.

Esantionul este unul de convenienta si este alcatuit in mod exclusiv din cetateni
ai municipiului Cluj-Napoca. Un numar de 140 de persoane au compus acest esantion.

Instrumentul utilizat n realizarea sondajului de opinie este chestionarul.
Chestionarul aplicat respondentilor este format dintr-un numar de 29 de afirmatii in
legdtura cu care le-am cerut respondentilor sd-si exprime acordul sau dezacordul, pe o
scala de la 1 la 5, unde 1 reprezintd acord total si 5 dezacord total. Aceste afirmatii sunt
legate de perceptiile respondentilor asupra unor indicatori de relatie: control reciproc,
incredere, satisfactie, angajament, relatie de schimb, relatie mutuala.

Am utilizat in cercetarea noastra analiza factoriala pentru a sublinia relatii latente
pentru un numar mare de variabile. Aceasta analiza ne ajutd in sumarizarea informatiei
ntr-un set mai mic de factori sau componente. In studiul nostru urmarim si identificim
structuri de corelatii puternice Tntre variabile.

Rezultatele analizei factoriale ne-au aratat ca respondentii percep Primaria ca
fiind o organizatie oarecum egoistd care ii ajutd pe cetateni pentru ca asteaptd ceva in
schimb. Spunem ca acest lucru nu este deloc surprinzator pentru ca discutam despre o
institutie publica care aduna taxe, impozite si ai carei conducatori vor sustinere electorala
din partea comunitatii.

In ceea ce priveste perceptia asupra unei relatii reciproc avantajoase cetitenii vad

o relatie reciproc avantajoasa intre ei si Primarie daca aceasta este preocupatd de
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bunastarea cetatenilor si isi doreste sa ii ajute. Putem spune ca preocupare Primariei
pentru bunastarea cetdtenilor se poate concretiza in acest avantaj reciproc, deoarece
bunastarea comunitatii determind si bunastarea institutiei publice care gestioneaza aceasta
comunitate.

In ceea ce priveste increderea, rezultatele obtinute ne-au aritat ci pentru a
considera Primaria Cluj-Napoca ca fiind o organizatie de incredere, cetatenii trebuie, in
primul rand, sa o perceapa ca fiind corecta si justa.

Un rezultat interesant a fost cel referior la ideea de succes organizational, care, in
ceea ce priveste Primaria Cluj-Napoca, este legatd de indeplinirea promisiunilor, de
corectitudine si de interesul manifestat pentru cetateni.

Facand referire la procesul de comunicare dintre Primarie si cetateni, rezultatele
ne-au aratat ca, din punctul de vedere al cetatenilor, pentru a putea discuta despre o
relatie in care fiecare parte sa aiba ceva de spus, Primaria nu trebuie sa-si impuna prea
tare autoritatea.

Satisfactia fatd de Primarie este datd de gradul de multumire al cetatenilor si
importanta pe care acestia considera ca o au in relatia cu Primaria. Asteptarile pozitive in
privinta relatiei dintre cetateni si Primarie sunt intarite, ceea ce duce la opinii favorabile.

O concluzie importantd rezultatd In urma interpretdrii rezultatelor corelatiilor
dintre factori este aceea ca, daca Primaria le va acorda cetdtenilor sansa de a participa la
luarea deciziilor importante care i-ar putea afecta, cetatenii vor simti ca organizatia nu
incearcd sa profite de pe urma lor, vor fi multumiti si vor aprecia mai mult relatia cu
Primaria, comparativ cu alte institutii.

Cele sase dimensiuni, la care am facut referire inca de la inceputul acestei parti
din cercetarea noastrd, ar fi trebuit sa ne arate punctele forte si sldbiciunile relatiei
Primarie-cetateni, insd constatdm ca fiecare dintre cele sase dimensiuni conteaza aproape

in egald masura in perceptia calitatii relatiilor dintre cetateni si Primarie.

18



CONCLUZII

Lucrarea noastra a plecat de la ideea ca relatiile dintre o organizatie si publicurile
sale reprezintd o preocupare centrald pentru practica si cercetarea de relatii publice. In
acest context am facut referire la cercetari din domeniul relatiilor publice care au incercat
dezvoltarea unor masuratori relevante pentru relatiile dintre organizatie si public si au
identificat anumiti indicatori care pot masura calitatea acestor relatii.

Plecand de la acele cercetari ne-am propus sd exploram, cu ajutorului unui studiu
de caz, legaturile dintre relatiile angajat-organizatie, angajat-public si organizatie-public,
din perspectiva relatiilor publice, ca liant al comunicarii interne si externe. Studiul de caz
a fost Primaria municipiului Cluj-Napoca.

Lucrarea a fost structuratd pe doua mari parti. Partea I a reprezentat o incursiune
n literatura de specialitate din domeniul relatiilor publice si managementului relatiilor,
comunicdrii organizationale, climatului organizational, angajamentului organizational si
psihologiei organizationale. Partea a |l-a a fost constituitd dintr-o cercetare empirica prin
care am incercat sa oferim date concrete despre modul in care o organizatie dezvolta si
gestioneaza relatiile cu publicurile strategice.

La inceputul lucrarii am formulat o serie de intrebari de cercetare care au
constituit punctul de plecare spre doud directii majore de cercetare: rolul angajatilor in
construirea relatiilor dintre organizatie si public si identificarea celor mai importante
elemente in evaluarea relatiilor dintre organizatie §i public.

Cercetarea empirica a debutat cu o analizd de continut in cadrul careia am analizat
toate articolele care faceau referire la Primaria Cluj-Napoca, aparute timp de 3 luni, in
trei publicatii locale. Desi cercetarea noastra nu facea referire la relatia dintre Primaria
Cluj-Napoca si jurnalistii din presa locala am considerat ca este important sa vedem cum
este reflectata in presa scrisa locala activitatea Primariei, de aceea am apelat la analiza de
continut, in prima parte a cercetdrii empirice.

Rezultatele acestei analize ne-au aratat ca, in perioada analizatd, Primaria Cluj-
Napoca aparea cu o imagine pozitiva in presa locala clujeana si activitatea Primariei se

bucura de interes din partea presei.
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Avand in vedere ca perioada monitorizata a coincis, Tn mare parte, cu perioada in
care am cules informatiile despre relatia Primarie-cetateni, aceste rezultatele sunt
importante pentru noi deoarece ne arata ca studiul de caz s-a desfagurat intr-0 perioada de
calm si normalitate pentru Primaria Cluj-Napoca.

Ne-am continuat demersul metodologic cu utilizarea interviurilor semi-structurate
aplicate atat 1n interiorul Primariei, cat si in exterior. Am folosit patru ghiduri de interviu
semi-structurat: pentru angajatii din conducerea institutiei, pentru angajatii din biroul de
relatii publice, pentru angajatii din afara biroului de relatii publice si pentru cetateni.

In finalul cercetirii am recurs la sondajul de opinie, metoda prin care ne-am
propus sa obtinem informatii suplimentare, pe langd cele obtinute prin intermediul
interviului semi-structurat, de la cetatenii Clujului, cu privire la modul in care percep
relatia dintre ei si Primarie.

Metodele de cercetare utilizate pentru obtinerea raspunsurilor la intrebarile de
cercetare au fost, asadar, analiza de continut, interviul semi-structurat si sondajul de
opinie.

Ne-am fintrebat la inceputul demersului de cercetare cum pot contribui relatiile
publice, ca functie de management, la construirea, promovarea §i mentinerea relatiilor
interne §i externe ale organizatiei? Rezultatele interviurilor ne-au aratat cad relatiile
publice din cadrul Primariei sunt gestionate la cel mai nalt nivel, fiind in subordinea
directd a primarului, insd nu putem spune cd au un rol major in construirea relatiilor din
interiorul organizatiei. Activitatile de relatii publice sunt vazute, de cétre angajati, ca
avand un rol major doar in construirea si mentinerea relatiilor dintre organizatie si
publicurile externe.

Putem afirma ca relatiile publice din cadrul Primariei Cluj-Napoca contribuie la
construirea, promovarea si mentinerea relatiilor externe ale organizatiei prin initierea
unor programe de comunicare simetricd $i prin construirea unui climat pozitiv Intre
Primarie si cetateni.

Interviurile si constatarile noastre personale din timpul interactiunilor cu angajatii
Primariei, ne permit sd afirmdam cd un rol foarte important n crearea acestui climat
pozitiv il are purtatorul de cuvant al Primariei, care nu doar ,,poartd cuvantul”, ci

coordoneaza activ Intregul proces de comunicare dintre Primarie i publicuri.
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In ceea ce priveste rolul relatiilor publice in  construirea, promovarea si
mentinerea relatiilor din interiorul organizatiei, rezultatele interviurilor ne-au aratat ca
relatiile publice nu au un rol de mediere in gestionarea interna a informatiile pozitive sau
negative care ar putea sa-i afecteze pe angajati, chiar directorul de relatii publice
afirmand ca departamentul pe care il conduce nu are o strategie de comunicare interna.
Tocmai de aceeea consideram ca pentru a castiga o prezenta reala si puternica in structura
verticald a organizatiei relatiile publice din cadrul Primariei trebuie sa construiasca si sa
punad in aplicare o strategie de comunicare interna.

Tn momentul cand formulidm aceste concluzii institutia despre care discutim trece
printr-o puternica criza de imagine, primarul fiind arestat pentru acte de coruptie. Suntem
de parere ca, tocmai acum, o strategie de comunicare interna si-ar putea dovedi eficienta
n gestionarea informatiilor negative care ajung la membrii organizatiei.

Ne-am fintrebat apoi cum influenteaza calitatea relatiei angajat-organizatie
construirea relatiei angajat-public si cum afecteaza calitatea relatiei angajat-public
evaluarea de catre public a organizatiei?

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

Am mai constat si cd managementul organizatiei are un impact foarte mare
asupra modului in care angajafii percep organizatia. Foarte mulfi dintre angajatii
intervievati au adus in discutie schimbdrile pozitive produse in organizatie o datd cu
schimbarea echipei de management, in 2004, schimbari care s-au concretizat in
constructia unui climat intern pozitiv, care a avut efecte benefice si asupra relatiei
angajat-public.

Toti angajatii intervievati sunt convingi cd modul in care interactioneaza cu
cetatenii este influentat de calitatea relatiei dintrei ei si organizatie. Acestia cred, de
asemenea, ca aceasta calitate a relatiei dintre ei si Primarie este proiectata in interactiunile

lor cu cetatenii.
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Am constatat, de asemenea, ca cetatenii care au interactiuni pozitive cu angajatii
dezvoltd o relatie constructivd cu acesti angajatii si au o perspectiva pozitiva asupra
organizatiei.

Avand Tn minte conturarea unei imagini de ansamblu asupra relatiei cetateni-
Primarie ne-am intrebat care sunt cele mai importante elemente in evaluarea relatiilor
dintre Primarie §i cetdgteni $i prin ce se caracterizeaza o relatie reciproc avantajoasa?

Interviurile ne-au demonstrat ca Primaria si cetatenii au perceptii similare asupra
calitatii relatiei dintre ei. Ambele parti au indicat elementul incredere ca fiind important
pentru calitatea de relatiei, mai ales ca membrii comunitatii susfin ca au un nivel limitat
de control asupra Primariei si ambele parti au adus in discutie ideea de respect reciproc,
ca o caracteristica a relatiei reciproc avantajoase. Sondajul de opinie ne-a furnizat o
informatie suplimentard legatd de acest aspect, aratindu-ne ca cetatenii vad o relatie
reciproc avantajoasa intre ei si Primdrie dacd aceasta este preocupatd de bunastarea
cetatenilor si 1si doreste sa ii ajute.

In ceea ce priveste elementele importante in evaluarea relatiilor dintre Primarie si
cetateni rezultatele anchetei ne-au ardtat ca, pentru a considera Primaria Cluj-Napoca ca
fiind o organizatie de incredere, cetatenii trebuie, in primul rand, sd o perceapa ca fiind
corectd §i justa.

Referitor la modul in care percep cetatenii din esantion relatia cu Primaria Cluj-
Napoca, putem spune ca acestia se considerda multumiti de relatia cu Primaria daca sunt
tratati corect, daca parerile lor conteaza si daca Primaria isi {ine promisiunile fatd de ei.
Acest sentiment de multumire determind, pe termen lung, o crestere a sentimentului de
loialitate fata de Primarie.

Ne-am asteptat, cand am pornit in aceasta cercetare, ca cele sase dimensiuni de
evaluare a relatiilor sa ne arate punctele forte si slabiciunile relatiei Primarie-cetéteni,
insa am constatat ca fiecare dintre cele sase dimensiuni conteaza aproape in egald masura
in perceptia calitafii relatiilor dintre cetateni si Primarie.

Imbinand metodele calitative si cele cantitative, aceastd cercetare a oferit dovezi
cuantificabile asupra perceptiilor pe care cetdtenii le au asupra relatiilor cu Primaria Cluj-
Napoca. Rezultatele acestea ar putea fi folosite pentru construirea unor programe de

management 1n relatii publice, care sa creasca valoarea practica a acestui domeniu.

22



Limite ale lucrarii si perspective de cercetare

Ca orice cercetare, si aceasta lucrare prezinta cateva seturi de limite. Aceste limite
pot fi grupate in urmatoarele doud categorii: limite care tin de alegerea studiului de caz si
limite care tin de metodele de cercetare ales. Pe baza acestor limite vor fi trasate cateva
perspective de cercetare In vederea imbunatatirii rezultatelor obtinute.

Primul set de limite se referd la alegerea unui singur studiu de caz, si anume
Primaria municipiului Cluj-Napoca. Rezultatele obtinute nu pot fi raportate ca fiind
valabile si pentru alte organizatii. Mai mult decat atat, am luat in considerare o singura
categorie de public cu care Primadria are relatii, in conditiile in care exista si alte publicuri
care interactioneaza cu aceasta institutie si a caror opinie ar putea fi relevanta.

Cel de-al doilea set de limite, se refera la metodele de cercetare alese si la modul
n care acestea au fost aplicate. Tn primul rand, am folosit in cercetare, ca punct central,
indicatori de relatie testati doar in putine alte cazuri. In al doilea rand, sondajul de opinie
a fost realizat pe un esantion de convenientd, ceea ce inseamna ca rezultatelor cercetarii
nu pot fi generalizate la nivelul intregii populatii a municipiului Cluj-Napoca. In al treilea
rand, cercetarea noastra nu a luat deloc in considerare datele socio-demografice ale
cetdtenilor implicati in studiu. Date de acest tip ar fi putut nuanta mai mult rezultatele
cercetarii.

Pe baza acestor limite ale cercetarii putem identifica cateva perspective de
cercetare. O prima idee 1n acest sens ar fi folosirea acestor indicatori de relatie Intr-un
studiu comparativ pe mai multe organizatii. De exemplu, credem ca ar fi interesant de
cercetat cum sunt percepute relatiile publicurilor cu cateva organizatii mari, din domeniul
public si privat, din Romania. Prin masurarea calitatii percepute a relatiilor se pot masura
fortele relationale care explicd, de obicei, de ce organizatiile au reputatii bune sau
proaste. In plus, utilizind indicatorii de relatie in cat mai multe cercetari se poate masura
fiabilitatea lor, lucru care ar fi de mare folos practicii si cercetarii de relatii publice,
aratand cum poate fi masurata valoarea relatiilor publice pentru o organizatie.

O alta perspectiva de cercetare se referd la desfasurarea unei cercetari de acest tip,
n care respondentii sa fie segmentati in publicuri active si pasive, pentru a vedea daca

existd diferente de evaluare a relatiilor cu o organizatie anume. Deasemenea, ar fi
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interesant de luat in considerare datele socio-demografice ale publicurilor care evalucaza

relatiile cu o anumita organizatie.
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