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PR informaciobrokereknek

A Magyar Informaciobrékerek Egyesuilete (MIBE)
2008. junius 3-an tartotta 8. konferencigjat, ,PR az
informacidszolgaltatasban” cimmel. A Magyar Pub-
lic Relations Szdvetség tamogatasaval megrende-
zett szakmai nap el6adoi elsésorban arra keresték
a valaszt, hogyan lehet hatékonyan felhasznalni a
PR eszkozeit a téritéses informacidszolgaltatasok-
ban, a bizalmas informacié szolgaltatoja és fel-
hasznaléja kozti kapcsolat kialakitasahoz és fenn-
tartasahoz. A cikk attekintést ad a konferencian
elhangzott el6éadasokrdl, a résztvevok altal a té-
maban megfogalmazott gyakorlati tapasztalatokrol.

A flggetlen informaciés szakember altal nydujtott
szolgaltatas, a megszerzett informacié értéke
rendszerint nem az atadas pillanatdban, hanem
csak kés6bb valik kézzel foghatova a meghizé
szamara, igy a felek kozti bizalom megteremtését
€és megdrzését szolgald PR-tevékenység jelentd-
sége vitathatatlan.

Bizalomépités az informacios szféraban

A PR elsédleges célja az ismertség, a hirnév, a
versenytarsaktol valé megkilonbdztetés, az egyedi
imazs valamint a megértés és a bizalom megte-
remtése, folyamatos fenntartdsa. A bizalomépités-
hez sok esetben a magas szinvonall, személyre
szabott szolgaltatas 6nmagaban nem elegendd.
Szamos egyéb szempont, emberi tulajdonsag be-
folydsolhatjia az Ugyféllel folytatott parbeszéd
eredményességét, a jo kapcsolat kialakitasat, és a
hosszu tavl egyittmikddés megvalésulasat. Az
informacidbréker — az lgyfél elvarasainak fliggvé-
nyében — a modern infokommunikaciés eszk6z6-
ket ismer6 és hasznalé, magasan képzett, idegen
nyelveket beszéld, informatikai ismeretekkel ren-
delkezé szakember, aki mindemellett j6 kommuni-
kacios készséggel, 6nallo és teammunkara val6
képességgel is rendelkezik. A gyors probléma-
felismerés, az ugyfélcentrikussag és a rugalmas-
sag szintén kbévetelmény, ahogyan a szakmai eti-
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kai kédexeknek valé megfelelés is. Elvarhaté to-
vabba, hogy az informacidkeresésben és -szolgal-
tatasban szerzett tapasztalaton és jartassagon tul,
a technikai felkésziltségen kivil az informéaciés
szakember egy vagy akar tébb szakteriilet elismert
szakért6je legyen. Szikséges a tapasztalat, a
szaktudas, a forrdsok értékének ismerete. Az itt
felsorolt elvarasokat tamasztja ala a Mikulas Gabor
(informaciés és PR tanacsadd, GM Consulting)
altal ismertetett svéd, magyar, izlandi, dan és ka-
nadai felmérés [1] eredménye is, amelyben az
informacids tanacsadd ot legfontosabb képessége
kézul a megkérdezettek elsd helyen emlitették a
szakmaisagot, az informaciés szakember kompe-
tencigjat, hitelességét, gyakorlatat és targyaloke-
pességét az adott szakterileten.

Az lUgyfelek véleményét és elégedettségét dontden
befolyasolo tényezdket bemutaté 2005-0s felmérés
adatai alapjan elmondhat6, hogy a megbizéban a
kapott szolgaltatasrdl végsé soron kialakulé képet
tébb kiloénbdz6 tényezé hatdrozza meg. Hatassal
van ra egyrészt a szolgaltatd szervezet dnimazsa,
az a kép, amit magunkrdl tartunk, ahogy magunkat
latjuk, masrészt az arculat, amit a szervezet suga-
roz, akar a vizualis megjelenésével (logo, névjegy,
egyenruha), akar a szolgaltatassal és kornyezeté-
vel, de leginkabb a szervezet imazsa az a tényezé,
amely az Ugyfél dontésében szerepet jatszik. Az
imazs az a kép, amit masok, a kivilallok latnak a
szervezetrél. Gyakran el6forduld hiba, hogy sajat
véleményilinkre gy gondolunk, mintha az masoke,
az ugyfeleké lenne. A felmérés eredményeképpen
bebizonyosodott példaul, hogy téves a szolgalta-
téknak az a vélekedése, miszerint az lUgyfél egy
szolgaltatas igénybevételekor elsésorban annak
ara alapjan dont. A valésagban ez a szempont
csak a fontossagi rangsor harmadik helyén all. Az
elsé és a masodik poziciot az tugyfélszolgalat és a
minéség foglalja el, amelyek jelentéségét viszont a
szolgaltatok becsilték ala olyannyira, hogy csak a
lista harmadik és negyedik helyére rangsoroltak (1.
abra).
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Vélelmeink és a realitds

Loyality connection, eGain, 2005.
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Forras: THOMPSON, Bob: The loyalty connection: secrets to customer retention and increased profits. (March 2005)

18 p. C 2005 RightNow Technologies.

1. abra A valaszaddk aranya

A felmérés tovabbi részében az lgyfeleknek a
kovetkezd hat kérdésre adott valaszat vizsgaltak:
Miért volt sziiksége informacios tanacsadora?
Hogyan talalt ra?

Benyomasok az egyuttmikodésrol.

Tanulsadgok a munka soran.

Az informacios tanacsado 6t legfontosabb ké-
pessége.

6. Ajanlja-e masoknak?

aogrwdE

Az elsé kérdésre adott valaszok sokféleségébdl
kiderult, hogy a megrendel6k a legkildonb6zébb
okokbol dontenek ugy, hogy problémajukkal infor-
macios tanacsadohoz fordulnak. Volt olyan kliens,
aki egy médiatamadéast kovetd jogi folyamatban
kérte flggetlen szakérté véleményét, volt olyan
eset, amikor az ugyfél internetes keresési techni-
kajanak tokéletesitésében kellett segiteni, de el6-
fordult az is, hogy a megrendelének Uj, innovativ
stratégiai 6tletek formajaban vagy épp a szamité-
gépes halézat vjjaépitésében nyujtott tdmogatast
az informacios szakember.
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A masodik, a megrendeld és a szolgéltaté kapcso-
latfelvételének maodjara vonatkozo kérdés eredmé-
nye elgondolkodtatd. Az igyfelek elsésorban isme-
réseik és Uzletfeleik ajanldsa alapjan vélasztottak
és vették fel a kapcsolatot az informacios szerve-
zettel. A személyes ismeretséget, a szakmai ren-
dezvényeken valo talalkozast mind olyan tényez6-
ként emlitették meg, amelyek pozitiv iranyban
befolyasoljak, meghatarozzak az informacios
szakember kivalasztasat és felkérését.

A megval6sult egyuttmikodésekkel kapcsolatos
benyomasokat tudakolé harmadik kérdés alapjan
pontosan kirajzolédnak azok az ismérvek, amelyek
nagymértékben felelések az elégedettség, vagy
épp a hianyérzet kialakulasaért. Az lgyfél elége-
dettségét és a bizalom épitését szolgdlja, ha
egyedileg, személyre szabottan veheti igénybe a
szolgaltatast. Lényeges a téma céliranyosan feltett
kérésekkel valé pontositasa, koérilhatarolasa, va-
lamint a megrendelé szaméara megfelel6 médon és
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gyakorisaggal biztositott folyamatos kapcsolattar-
tas (e-mail, telefon, személyes stb.).

A felmérés negyedik kérdése az egylttmikodés
soran szerzett tapasztalatokat igyekezett feltarni
és értelmezni, lehetévé téve a jovébeni k6zos pro-
jektek sikerességét az informaciobroker altal al-
kalmazott mddszerek és eszkdzok, valamint az
Utemezés és a kapcsolattartas mikéntjének Gjra-
gondolasaval.

A mar korabban emlitett 6todik kérdés az lgyfelek
altal az informécidbrokerrel szemben tamasztott,
legfontosabbnak itélt képességeket gyljtdtte 6sz-
sze, melyek kozil az 6t legkiemeltebb a kdvetke-
z6: szakmaisag; kommunikéacios képesség; céltu-
datosséag; leleményesség és probléma-megoldasi
képesség; késlekedés nélkili kommunikacioé, valla-
lasok betartasa, idében és a szolgaltatas targyaban.

Voltak olyan valaszadok, akik ezeken kivil lénye-
ges elemként emlitették a humorérzéket, az intui-
ciét, a diszkréciot, valamint a rugalmassagot.

Végll az utols6 kérdésre — miszerint ajanlja-e ma-
soknak az informaciobroker szolgaltatasat? — adott
vélaszokbal kiderilt, hogy a megkérdezettek donté
tobbsége, a kordbbi megrendelék a szolgéltatast
masoknak is ajanljak, mert id6t és pénzt takarita-
nak meg altala, megkonnyitette munkajukat.

Ugyfélkapcsolatok hazon beliil és kiviil

Az informacidkeresésben szerzett tapasztalata és
szaktudasa mellett kiemelked6 fontossagu az in-
formaciés szakember és (ligyfele kapcsolatanak
menedzselése, melynek célja, hogy a kompetenci-
ak bizonyitasatél, a személytelen uzleti kapcsolat-
tol indulva eljussunk az Uzleti baratsag szintjére,
ahol az egyuttmikddd partnerek kdzoétt a korabbi
hivatalos kapcsolat és ugyfélismeret bizalomma
valik (2. abra).

Kiszl Péter (egyetemi adjunktus, Eotvos Lorand
Tudomanyegyetem, Informatikai és Konyvtartudo-
manyi Intézet) mindezt kiegésziti azzal, hogy a
kils6 PR mellett a bels6 PR jelentésége sem el-
hanyagolhaté, mivel az informaciés szervezeten
belul kialakitott szervezeti kultdra, valamint a belsé
informacidaramlas hatékonysaga egyarant befo-
lyasolhatja az Ugyfélkapcsolatok sikerességét.
Szeles Péter klasszikus PR-megkozelitését [2]
tovabb arnyalva megkilonbbztet a potencialis
megrendelék, meglévd gyfelek felé iranyuld PR-t,
az informacioforrasok felé iranyulé PR-t, valamint a

mas informaciészolgéltatok felé iranyulé és non-
profit PR-tevékenységet.

Az ligyfélkapcesolatok fejlesztése

- Netdor Eva: Az iizleri tandesadds marketingje (Akaddmiai, 2007.) adapjen -
Uzleti baratsag
/I':Tzletj es kiilso kapcsolatok
Szemelyes partneri viszony kialakitasa

A szemelyes kapcsolatok erdsitése
A bizalom megszerzése

A kompetenciak bizonyitasa

UZLETI MAGAN

Forras: Nador Eva: Az zleti tanacsadas marketingje.
Budapest, Akadémiai K., 2007.

2. abra Az lgyfélkapcsolatok fejlesztése

e A potencidlis, illetve a mar meglévé lgyfelek felé
irAnyul6 PR-tevékenység kbézéppontjaban a sajat
kompetencia kommunikalasa all. A gyakorlatban
ez azt jelenti, hogy az informéaciébréker szakmai
tevékenységét roviden és hatékonyan kell kom-
munikalni (,liftes széveg” — small talk). A célcso-
portot elsésorban nem a szolgéltatds mikéntje,
hanem a haszon érdekli, amelyhez a szolgalta-
tas révén juthat, ezért a megrendeld Uzleti céljai
szempontjabdél atgondolt és kommunikalt bemu-
tatkozads elengedhetetlen. A vizudlis arculati
elemek hianya, de akar egy komolytalan e-mail
cim vagy kiforratlan honlap is elbizonytalanithatja
a leendd megrendeléket. Mivel a hagyomanyos
értelemben vett reklam nem megfeleld eszkoz,
helyette az tgyfelek szamara fontos elektronikus
férumokon (hirlevelek, levelezélistak, blogok), az
frott és az elektronikus médiaban valdé rendsze-
res megjelenésen keresztil, valamint szakmai
rendezvények el6adodjaként érdemes bemutatni,
népszerisiteni a szolgéaltatadsokat. A formalis és
az informédlis csatornakon sugéarzott imazs a bi-
zalom kialakitdsaban fontos szerepet jatszik. Az
dgyfél szempontjainak, gondolkodasmaodjanak
megismerésével tudjuk csak az elvart szolgalta-
tast maradéktalanul nyujtani, tovabba térekedni
kell arra, hogy a nehezen megszerzett bizalom
és j6 kapcsolat a projekt lezarasa utan is fenn-
maradjon, azt sugallva a megrendelének, hogy
rank mindig szamithat.

e Az informéciéforrasok felé iranyuld PR-tevé-
kenység jelentésége sem elhanyagolhatd, mivel
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az informaciészerzés sikeressége szamos té-
nyez6tdl fiigg. Lényeges szempont, hogy meny-
nyire vagyunk felkésziltek, milyen el6zetes is-
meretekkel rendelkeziink informacioforrasunkrol,
pontosan megterveztiik-e az informaciokérés szi-
tuaciojat, felkésziiltiink-e az elutasité valaszra,
és nem elfelejtendd gesztus a segitség megkd-
szOnése, viszonzéasa sem.

e A versenytarsak felé iranyuld6 PR-tevékenység, a
kolcsdnos tisztelet, egymas munkajanak elisme-
rése alapvet6. A gyorsan valtozé versenyhely-
zetben kdnnyen elképzelhetd, hogy az a személy
vagy szervezet, aki/amely korabban csak érdek-
I6déként volt jelen, egy nem vart dontés kovet-
keztében megrendelévé, partnerré vagy épp
konkurenssé valik. A szakmai férumokon valo
megjelenés, konferenciak rendezése, publikalas,
szerepvdllalas szakmai szervezetekben szintén
meghatarozé lehet, s6t egymas kapcsolati halé-
janak hasznalata sem elképzelhetetlen, és ha
sor keril ra, akkor mindig viszonzando!

A konyvtarakat leginkabb érintd irany, a nonprofit
PR eszkozeinek és mddszereinek alkalmazéasa
segitséget nyujthat, ha a csokkené anyagi forra-
sok kiilsé tAmogatok felkutatdsat teszik szikseé-
gessé. Azon tul, hogy altala igazolhat6 a szolgal-
tatasokra vonatkozé igény, az intézménynek a
Iétjogosultsagat is segithet bizonyitani. A kdnyv-
tarak el6tt is nyitva all a téritéses informéacioszol-
géltatds megvaldsitdsanak a lehetésége, amihez
szponzorok felkutatasara, lobbitevékenységre
van sziikség, a szunnyad¢ tartalékok mozgésita-
sara.[3]

Ahhoz, hogy az informaciés szakember ajanlata
kiemelkedjen versenytarsaié kozil, nem art meg-
ismerni az Ugyfelek tanacsado-valasztasi szem-
pontrendszerét, amelyet Nador Eva koényve [4]
alapjan ismertetett Kiszl Péter. A szempontrend-
szer elemei, fontossagi sorrendben a kévetkezék:

e Az ajanlat szakmai tartalma.

e Személyes benyomas, bizalom.

e A tanacsadd személye.

e A cég referenciai.

e Vallalasi ar.

e Vallalasi hataridé.

e A cég imazsa.

A rangsor alapjan lathaté, hogy a téritéses infor-
macid szolgdltatdja és ugyfele kozotti kapcsolat-
ban a személyes benyomas, a tanacsad6 szemé-
lye és a cég referenciai mind megel6zik a vallalasi
hataridét, de még a vallalasi arat is. Ennek oka
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tobbek kozott arra vezethetd vissza, hogy az in-
formacios szférdban, a személyre szabott informa-
cibszolgéltatas keretében az lgyfelek rendszerint
olyan kérdésekkel fordulnak tanacsadohoz, ame-
lyek diszkréciot igényelnek, igy a bizalmi viszony
kialakitdsa alapvetd és fenntartasa nélkul6zhetet-
len. Ebben a kdrnyezetben a tolakodo reklammad-
szerek eredménytelenek, a kéretlen reklamlevelek,
spamek olvasatlanul keriilnek az elektronikus leve-
lezés torolt elemek mappajaba. A ramendsség
bizalmatlansagot, gyanakvast kelthet, ezért mas,
joval hatékonyabb, mégis etikus mddszerekre van
szilkség, amelyek valéban eljutnak a szolgéltatas
célcsoportjahoz, felkeltik annak figyelmét.

Hagyomanyos reklammaédszerek helyett

Fileki Daniel (egyetemi adjunktus, Budapesti
Corvinus Egyetem, E-business Kutatok6zpont)
szerint a figyelemgazdasag egyik lényeges megal-
lapitasa, hogy a figyelem szikés er6forras; az
egyidejileg, parhuzamosan végezheté tevékeny-
ségek szama korlatos. Az informaciés faradtsag-
nak, kulturdlis figyelemzavarnak nevezett jelen-
séggel nap mint nap talalkozhatunk, amikor is a
tevékenységek és feladatok sokasaga, intellektua-
lis és érzelmi figyelmiink, valamint mozgasos és
vegetativ eréfeszitéseink teljesit6képességiink ma-
ximumat varjak el télink. Egy, a Reuters tigyndkség
altal végzett vizsgalatbdl [5] példaul kiderdlt, hogy
a tul sok informécid hatdsara bekdvetkezé infor-
mécios faradtsdg megbénitja az elemzdkészséget,
ellehetetleniti a koncentraciét, de akar az embe-
rekkel valo kapcsolatokban is zavart okozhat.[6] Az
allapot normalizdlédasa csak ugy toérténhet meg,
ha bizonyos tevékenységeket, példaul a vallalko-
zas szadmara szikséges informéciok Osszegydjté-
sét nem sajat magunk végezzik, hanem egy in-
forméaciobrokerre bizzuk a feladatot.

Az informéciés szakember bevonasanak, valamint
az altala kinalt szolgaltatas elényeinek megismer-
tetése a hagyomanyos reklammaodszerekkel aligha
képzelhet6 el. A piaci mechanizmusok helyett ha-
tékonyabb eredmény érhet6 el a szakmai reklam
és ismeretterjesztés kilénbdz6 formainak alkalma-
zasaval, mint példaul:

e az informacioés szakember vegyen részt a kép-
zésben: ,Be az egyetemre, oktasd a sajat tudo-
manyod!”

e hivja fel magéara és szolgaltatdsara a sajté fi-
gyelmét: ,Fogj magadnak Ujsagirot és kérdez-
tesd le magad!”
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e hasznalja ki az internet adta lehet6ségeket, al-
kalmazza a web 2.0 kinalta eszkdzoket, készit-
sen blogot, honlapot, inditson RSS szolgaltatast,
vagy akar forumok aktiv tagjaként adjon tajékoz-
tatast munkajarol, szolgaltatasairol.

Az emlitett modszerekkel valdszinlleg nagyobb
sikerek érhet6k el a téritéses informacidszolgélta-
tds PR-jaban, meggy6zve a jovébeli klienseket,
miért éri meg inkabb egy informaciébrékert meg-
bizni ahelyett, hogy a véllalkozas maga kutassa fel
a szamara sziikséges piaci informaciokat a nyiltan
elérhet6 forrasokbdl. Kérdés, hogy az ugyfelek
tudjak-e pontosan, kik azok az informacidbroke-
rek?

Ki hallott mar informaciobrokerekrol? - a
szakma PR-ja

Az egyén lehetéségeinek és képességeinek meg-
ismerése, az onismeret fontos lépés ahhoz, hogy
pontosan meghatarozhassuk az informaciobroke-
rek helyét és szerepét az informacios piacon. Ko-
rantsem mindegy, hogy hogyan gondolnak az in-
formaciébrékerek sajat szakmajukra, egyaltalan
kilon szakméanak tekintik-e azt. Ferling Jozsef
(gynokségvezetd, Ferling PR & Communications
Kft.) tapasztalatai azt mutatjdk, a szakmat nem
Ujsaghirdetéseken vagy oriasplakatokon keresztil
kell bemutatni a leend6 ugyfeleknek. Informéacio-
brokert nem telefonkdnyvbél vélaszt a kliens, sok-
kal inkabb sajat barati, tizleti kapcsolatainak segit-
ségével, informalis csatornakon keresztil jut el
hozza. Eppen ezért nem mindegy, hogy milyen
hiriik van ezekben a kérokben az infobrokereknek.
A megfelel6 informéacidbroker megtalalasa nem
konnyld. A megrendel§ abban sem lehet biztos,
hogy valéban a ,legjobb” tanacsadéra bizta-e fél-
tett titkait. Ma mar barki készithet magarél és cé-
gérdl honlapot, sokat igéré prospektusokat, de
még a legdragabb reklam is ablakon kidobott pénz,
ha az informéciobroker ,bizalmi folydszamlajanak
egyenlege” nem éri el a megfelel szintet.

e

remtésében a tajékoztatds—tudatositas—megeértés
harmasan tul csak az elfogadason és a bizalom
kialakuldsan keresztiil vezet az Ut a tamogatasig.
Minden G Ggyfél, minden felkérés és megbizas
Ujabb lehetéség a bizalmi folydszamla egyenlegé-
nek novelésére, és egyben jelzés, méghozza pozi-
tiv visszajelzés a tekintetben, hogy az informacioé-
brokernek és a szakménak hitele van. A kélcson-
hatas kézzel foghato, az egyén bizalmi folydoszam-

lajanak kerete hatassal van mas informaciobroke-
rek, s6t az egész szakma bizalmi egyenlegére,
hitelére is. Erdemes ezen a ponton attekinteni,
melyek azok az Uj csatornak, amelyeken keresztil
mindezt potencidlis Ugyfeleink felé kommunikalni
tudjuk!

Technolédgiai megfontolasok

Az informaciés csatornak és a bizalom 6sszefiig-
géseinek megismerése kulcsfontossagu. Siska
Matyas (marketingvezetd, Inuit Network) vélemé-
nye szerint az id6 elérehaladtaval a kommunikaci-
0s csatorndk irdnt, a kildnb6zé manipulécios
technikdk megjelenésének hatasara csokken a
bizalom. A bizalmi index csokkenése ellenére —
legyen sz06 akar a televiziordl, az irott sajtérol vagy
a web 2.0-rél — a csatorna mint kozvetitéeszkdz
mikodéképes marad, viszont a felhasznalok, ér-
zékelve a manipulacios szandékot, egyre kritiku-
sabba vélnak az informéacié mindségét illetéen. A
csatorndk kozoétt brandek, markanevek alakulnak
ki, amelyek jol elkiilénitheték egymastdl, sajat ar-
culattal, csak rajuk jellemzé tulajdonségokkal ren-
delkeznek. A felhasznal6 szempontjabdl a koztiik
fennallé rangsor alapjat elsésorban a hitelesség
hatarozza meg. A haldzatot elarasztd, szabadon
hozzaférhet6 informécidhalmaz miatt az internet
manapsag inkabb digitalis telefonkonyv latszatéat
kelti, nem pedig megbizhatd, tudomanyos hal6za-
tét, mint ahogy azt eredetileg tervezték. Emlithet-
nénk akar az interneten elérhetd, ingyenes cég-
nyilvantartasok problematikajat is; ezek latszolag
kifogastalan szolgaltatasok, mégis gyakran csak
korlatozott, nem aktualizalt adattartalom elérését
teszik lehetévé, igy a relevans informécié felkuta-
tasa soran nem potolhatjak, nem helyettesithetik a
téritéses adatbazisok hasznalatat. Egyre hataro-
zottabban meril fel az igény a mindsitett, autenti-
kus informacioforrasok irant.

A tudasmegosztas egyre egyszeriibb és egyre
praktikusabb megoldasait kinalja az internet. A
téritéses és az ingyenes szolgaltatasok egyarant
véltozatos, hatékony és gyors maddszereket nyj-
tanak a felek kozti parbeszédhez, a szinte valés
ideji kommunikaciohoz, biztositva az 6nszervezé-
dés lehet6ségét, illetve a kapcsolatteremtés azon
formait, amelyeket a felhasznalék a web 2.0-tdl
varnak. Emellett egyre inkabb megfigyelhetd az
informacidk differencidlodasa idében és térben
egyarant, az aktualis felhasznal6i igényeknek meg-
feleléen. Ha megnézziik kézelebbrél a web 2.0 és
a PR kapcsolatat, joggal merilhet fel a kérdés:
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hogyan lehet bizalmi kapcsolatot épiteni olyan
kornyezetben, ahol elmosoédik a hatar a tartalom
elédllitdja és fogyasztdja kozott, ahol nincs valoga-
tas az informacio forrasa, hitelessége és minésége
alapjan. Gyakorlatilag barki barmilyen tartalmat
elhelyezhet a halon, sok esetben anélkil, hogy
annak valGsagtartalméat valaki is ellenérizné. Eb-
ben a kdrnyezetben megnd a manipulalhatésag
veszélye, ami akar pozitiv, akar negativ iranya,
mindenképpen félrevezeté.

A modern infokommunikécios csatornak altal nyu;j-
tott lehet6ségek, valamint a kapcsolattartas és
kapcsolatfenntartas web 2.0-as eszkozei csak ugy
allithatok a hatékony PR-tevékenység szolgalata-
ba, ha az informaciobroker aktiv szerepet vallal az
online kdzdsségekben. Szaktudasanak a kozossé-
gi cél érdekében torténé hasznositasaval elismert
szakeértévé, véleményvezérré véalhat, akinek érez-
hetd befolydsa van egy-egy k6z6sség kommunika-
cidjara, €életére. A hiteles, egyéni stilusi online
kommunikacid, a kialakitott kapcsolati halok végsé
soron ,offline” megrendeléseket eredményezhet-
nek. A virtualis kbézosségekben vald jelenlét tovab-
bi elényei kozott emliti Mikulas Gabor a kovetke-
z06ket:
e Ugyfélszerzés és ugyfelek megtartasa (potencia-
lis megrendel6k széles kdrének elérése).
e Piackutatas (vélemény és igényfelmérés).
e Valsagkezelés és -megel6zés (megismerhetd a
szervezetr6l a kiilsé szemlélében kialakult kép).
e Kapcsolatépités (folyamatos parbeszéd az Ugy-
felekkel).
e Publicitas (kapcsolodd férumok, megjelenési
formak feltlintetése, pl. honlap).[7]

Az Uzleti kapcsolati halokban szakértévé valni és
annak maradni, véleményt mondani és formalni
komoly felelésség, az informéaciobroker ebben a
kozegben az egész halézatért felel munkajanak
mindéségével. Akar egy informéacios szervezet, akar
az egyén PR-tevékenységérdl van szg, a hiteles-
ség és a szakmaisag bizonyitdsa nem egyszeri
alkalom, id6igényes, dsszetett folyamatrél van szé
a bizalom elnyeréséig és azt kdvetden is.

PR-sikerek és -tanulsagok

Az el6adasokat kovetd kerekasztal-beszélge-
tésben a szakmai nap el6addin kivil részt vett
Kérody Judit, az Infodok Kft., valamint Gelényi
Csaba, az EPPA Magyarorszag Kft. Ggyvezetdje
is.
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Kérody Judit tapasztalata szerint az tgyfelek in-
formacios igényeinek megismerése és az igények
valtozdsanak kovetése, illetve elbrejelzése, a
proaktivitds jelentés mértékben hozzajarul ahhoz,
hogy a régi szolgaltatdsok megsziintetése és az
Ujak bevezetése zokkenémentesen torténjen,
megdrizve a megrendelével kialakitott bizalmi kap-
csolat folytonossagat.[8]

Gelényi Csaba ugy latja, hogy egyel6re még nincs
igazi kereslet az egyéni igényeket kielégité szisz-
tematikus informacioés szolgaltatasok irant, habar a
felhasznalok egyre nehezebben tudjak kezelni a
rajuk zaduld, kezelhetetlen informéacioaradatot. Az
EPPA altal kinalt Information Management
Systems ebben képes segitséget nyujtani el6fize-
téinek. A szdvegbanyaszati technoldgiat alkalmazo
szoftverrendszer lehetévé teszi tdébbek kozott
olyan honlap létrehozasat, amely képes a kilonfé-
le digitalis forméban elérhetd informéaciokat az
tgyfél szempontjainak és céljainak megfeleld,
koncentralt szolgaltatassa formalni. A szakmai nap
témajanak szerzéi jogi vonatkozasaival kapcsolat-
ban elhangzott, hogy a sajtéfigyeldket sujtdé szaba-
lyozas, illetve az erre tett kisérlet korszer(tlen,
nincs felkészillve az exponencidlisan ndvekvd
digitalis tartalmakra, valamint a web 2.0 altal kinalt
kommunikéacios formak sokféleségére, az informa-
ci6 és tudasmegoszto rendszerek jogi kdrnyezeté-
nek kialakitaséara.

Palya-e a konyvtarosoknak?
- A konyvtaros mégis golyalabra szall

A kérdést, hogy van-e létjogosultsaga a téritéses
informacidszolgaltatasoknak a hazai kdzkonyvta-
rakban, Czupi Gyula (igazgaté, nagykanizsai Halis
Istvan Varosi Konyvtar) igyekezett megvalaszolni.
A téritéses szolgaltatasok konyvtari fogadtatasaval
kapcsolatos tapasztalatai alapjan meghatarozhaté
azon szolgaltatasoknak a kore, amelyekért hajlan-
do fizetni a felhasznalo, és azoké is, amelyekért
nem.

e Hajlando fizetni: beiratkozéasi dijat, késedelmi
dijat, fénymasolast, nyomtatast, leselejtezett
konyveért, specialis allomany hasznalataért.

e Nem szivesen fizet: konyvtarkdzi kolcsdnzést,
szines nyomtatast, plusz nyitva tartast.

e \Végképp elutasitja: tadjékoztatas téritésessége, a
jelmondat: ,Ami ingyen megkaphat6, azért nem
fizetlink!”
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A konyvtarosok hozzadllasa szintén bizonytalan,
az olvasok érdekképviseli és az egyenléség hive-
iként idegen télink az alku, az &rajanlat, s6t —
ahogy Czupi Gyula fogalmazott — egyenesen visz-
szataszitd, ha barmiért fizetni kell. A kdnyvtaros
dontésén, elhatarozasan kivil a fenntarté szerepe
és szandéka, elvi és anyagi tamogatasa sem
hagyhat6 figyelmen Kkivil. Olyan finanszirozasi
kérnyezetben, ahol a f6 szempont az ,olcs6sag”,
és a mikddtetés koltségein kivil a fejlesztés lehe-
tésége nincs meg, ott az informacidbroker helyzete
sem tul ,r6zsas”, mozgastere jelentésen leszlkiil.
Ha az intézmény vezetése az Ujabb bevételre ugy
tekint, mint a koltségvetési tamogatas csokkenté-
sének egyik lehetséges okozéjara, vagy ha a téri-
téses informacioszolgaltatas bevezetéséhez sziik-
séges kiadasok megtérilése szamara elképzelhe-
tetlen és a befektetésben kizarélag a kiadasok
csokkentésének eszkozét latja, akkor azonnal
érthetévé valik az ellenéllas.[9]

Mi var azokra, akik mégis megprobaljak a lehetet-
lent? Hogyan alakithat ki Uj imazst magarél az
intézmény és a konyvtaros, hogy megnyerjen
olyanokat is, akik a hagyomanyos (ingyenes) szol-
galtatasokon tul mast varnak? Képesek vagyunk-e
szamukra téritéses informacidszolgaltatasokat
kialakitani és ajanlani?

Informaciébrékerek és konyvtarosok egyarant ta-
lalkoznak azzal a véleménnyel, miszerint minden
ingyen megtalalhatd az interneten; mikézben tud-
juk, hogy a keresémotorok egyelére csak a felszin
atvizsgalasara és bemutatasara képesek, a mély
web feltérképezésére nem. Tovabba a vilaghalon
elérhet6 ingyenes forrdsok esetében szamolni kell
azzal, hogy az adatok minésége meglehetésen
egyenetlen, ellendrizetlen lehet, és késdbbi elérhe-
téségiikre sincs garancia. Egyelére még a Google
sem kérdez vissza, hogy jol érti-e a beirt
keresékifejezést, és nem gy6zddik meg arrdl sem,
hogy a felhasznalénak vannak-e tovabbi rejtett
igényei.

Czupi Gyula elképzelése szerint a téritéses infor-
macidszolgéltatas kialakitdsdnak lehetésége az
ingyenes tajékoztatas folytatasaként képzelhetd el
leginkabb. Tovabblépésként kindlhat a konyvtar
olyan téritéses 0Osszefoglalot, amely attekinti és
értékeli a téma forrasait, ezekhez hozzéaférést tesz
lehetévé, tartalmazza a masolas, a nyomtatas, a
konyvtarkozi kolcsonzés koltségeit, valamint akar
Ujabb ajanlatot is a téma mélyebb feldolgozasa-
hoz, bemutatasahoz. A kdnyvtarosok mellett szol
az, a Mikulas Gabor &ltal bemutatott szempont-

rendszer [10] is, amely olyan tényezdket sorol fel,

amelyeket a megrendelé tanacsaddja kivélaszta-

sakor figyelembe vesz:

e az informacios szakember képzettsége;

 az adatbazisokhoz valé hozzéaférés;

 a szakszer( kérdésfeltevés (referenszinterju);

» a konyvtarosokra a koztudatban nem ugy gon-
dolnak, mint kereskedelmi Ugynokdkre, ugy is
fogalmazhatnank, hogy ,bizalmi folyészamlank
egyenlege” kelléen magas ahhoz, hogy hitelesek
legylink.[11]

A fenti szempontok maradéktalan teljesiilése, a
tajékoztatasban szerzett tapasztalat, valamint a
relevans, megbizhat6 informaciék prezentalasanak
képessége mindenképp a konyvtarosok mellett
szol! A konferencian elhangzott eléadasok alapjan
ugy tdnik, a siker zaloga a szolgéltatd és a meg-
rendel6é kozti személyes kapcsolat és bizalom le-
het. Nem elképzelhetetlen tehat, hogy a kdnyvta-
ros ,golyalabra szalljon”, és a szamtalan — korab-
biakban emlitett — hatraltaté tényezé ellenére bizo-
nyitsa, hogy az informaciokeresés, feldolgozas és
értékelés folyamatdban felhalmozott ismeretek és
gyakorlat révén képes magas hozzaadott értéket
tartalmazo, téritéses szolgaltatasok kialakitasara
és fejlesztésére.
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