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SANTRAUKA
Kristina Strelcoviené
Prekybos jmonés jvaizdZio kuirimas ir valdymas: UAB ,,Murestos prekyba* atvejis.

Magistro darbas

Magistro baigiamajame darbe nagrinéjama organizacijos jvaizdZio samprata, jj
identifikuojantys veiksniai, kiirimo priemonés, valdymo strategija, prekybos jmonés UAB

,»Murestos prekyba* jvaizdis darbuotojy ir klienty akimis.

Baigiamgjj darbg sudaro dvi dalys. Pirmojoje teorinéje dalyje nagrin€¢jami jvaizdzio
kairimo ir valdymo aspektai, tipai ir pozymiai. Darbo teorinis reikSmingumas grindziamas jmonés
jvaizdzio, reputacijos ir identiteto sampraty aiSkinimu, teoriniy jvaizdzio kiirimo modeliy, ji
formuojanciy veiksniy analize. Antroji baigiamojo darbo dalis — tiriamoji. Atlikta UAB
,Murestos prekyba“ klienty ir darbuotojy poziiirio j jmonés jvaizdj analizé. Sioje darbo dalyje
apibendrinami ir palyginami anketinés apklausos duomenys, patvirtinta iskelta hipotezé. Tyrimo
duomenys atspindi UAB ,,Murestos prekyba “jvaizdzio kiirimo ir valdymo ypatumus, siekiant
konkurencinio pranaSumo vonios kambario jrangos prekybos srityje. Remiantis tyrimo
duomenimis, bei teorinés medziagos analize sukurtas prekybos imoneés jvaizdzio kiirimo ir
valdymo modelis taip pat pateiktos rekomendacijos, kaip ji efektyviai pritaikyti praktikoje.
Empirinio tyrimo metu gautus duomenis UAB ,,Murestos prekyba*“ vadovai galés panaudoti

kuriant gera bei efektyvy jmonés jvaizdj.
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SUMMARY
Kristina Strelcoviené

Commercial Enterprises to Build Awareness and Management JSC ""Murestos

prekyba" case.
Master Thesis.

Master's thesis examined the concept of the organization's image, by identifying factors,
development tools, management strategy, marketing UAB Murestos marketing 'image through

the eyes of employees and clients.

Thesis is divided into two parts. The first part deals with the theoretical image creation
and management, types and characteristics. Work is based on the theoretical significance of the
company's image, reputation and identity in the interpretation of concepts, theoretical models for
image creation, it is forming analysis. The second final part of the work - research. Atlikta UAB
Murestos trade "approach to customers and employees of the company's image analysis. This part
of the paper summarizes and compares the questionnaire survey data, confirmed a hypothesis.
The experimental results reflect JSC "Murestos prekyba" image-building and management
features for competitive advantage bathroom equipment trade. According to the survey, as well as
theoretical analysis of the material created by the marketing company's image development and
management as well as provide recommendations on how to effectively apply in practice.
Empirical research findings JSC “Murestos prekyba” executives can use to create good and

effective corporate image.
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Pagrindiniy savoku Zodynélis
Identitetas — organizacijos stilius, organizaciné elgsena, komunikavimas.

Ivaizdis — visuma samonégje ir pasamonéje susiformavusiy vaizdiniy, vertinimy,
isitikinimy, kurie susidarg¢ atskiriems asmenims, jy grupei ar visai visuomenei apie tam tikrg

objekta.

Komunikacija — tai procesas, kurio metu tam tikros informacijos turétojas pasirinktu
informacijos perdavimo kanalu jg perduoda informacijos gavejui.

Misija — organizacijos likes¢iy visuma susijusi su dabartimi, aiSkiai nusakanti esama ir
nuo laiko nepriklausantj organizacijos identitetg ir ambicijas.

Organizacijos stilius — sudétinis organizacijos jvaizdzio elementas, jvaizdzio formavimo
priemoné. Organizacijos stiliaus elementai: dizainas, simbolika, architekttira, darbuotojy apranga,

prekiy ar paslaugy kokybé ir pan.

Organizacijos identitetas — tai matomyjy organizacijos ypatybiy, pagal kurias tikslinés
grupés gali atpaZinti organizacija, formavimas.

Organizacijos jvaizdis — tai visuma spontaniSkai kylanciy ar organizacijos kryptingos
veiklos iSugdyty vaizdiniy ir asociacijy visuma, siejama su konkrecia organizacija.

Organizacijos kultiira — tai organizacijos darbuotojy pripazjstamos vertybés ir poziiiriai,
pasireiSkiantys elgesiu su klientais, prioritety pasirinkimu.

Reklama — tai informacijos apie organizacija skleidimo budas, kai ji perteikiama
organizacija vardg ar veiklas populiarinan¢iomis priemonémis.

Reputacija — viesa nuomon¢ apie kieno nors (pvz. Asmens) ypatybes; paprastai gera.
Strateginis planavimas — tai aktyvus bei sistemingas pokyc¢io valdymo procesas, kurio

metu nustatomos stipriosios ir silpnosios puseés, veikiancios jégos siekiant sukurti ateities
formavimo buida.
Tiksliné grupé — visuomenes dalis, kuri apibréziama tam tikrais kriterijais, sietinais su

konkrecios organizacijos veikla ar jos lukesciais.

Vizija - samoningai apibendrintas supratimas ir suvokimas, kodél, kur ir kaip organizacija

bei jos konkurentai konkuruos ateityje.
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IVADAS

Temos aktualumas. Misy Salies verslo rinkos stkuryje — per 125 tiikst. jmoniy. Kasmet
ju gretas papildo dar apie 7 tukst. naujy, Siek tiek maziau lieka uzmarStyje — iSregistruojamos.
Kiekvienoje — savos taisyklés, nuostatos, reklama, darbo planai, strategijos, sukuriancios
atitinkamg jvaizdj, nuo kurio priklauso jmonés jtaka, autoritetas, pagarba klienty ir netgi
konkurenty akyse. Jei jmonei keliaujant klaidZiais konkurencingos rinkos keliais pavyksta §ito
pasiekti, ji patenka j sarasg ty, apie kurias pagarbiai sakoma — prestiziné... Kas tai? Mada,
biitinybe, budas islikti? (Jurgelevi¢itte 1. Jvaizdis- prabanga ar butinybé.[interaktyvus].2006
[ziGiréta 2009-0314]. Prieiga per interneta
<http.//'www.verslobanga.lt/lt/leidinys.full/456aclala0836>.).

Siy dieny pagrindiné verslo problema yra ne prekiy o klienty trikumas. Verslo jmoniy
sekme vis labiau lemia jy jvaizdis. Siuo metu jmonés gali pasidilyti kur kas daugiau prekiy ir
paslaugy, nei vartotojai jy gali jsigyti. Tad kova rinkoje vyksta ne tiek tarp jmoniy prekiy ir
paslaugy, kiek tarp prekiy, paslaugy ir jimonés jvaizdziy. Natiralu, jog pastaruoju metu jvaizdis
tampa plaiausiai nagrin€¢jama tema. Jvaizdziui kurti skiriamos milziniSkos 1éSos, atsirado
specialis jvaizdzio kuré¢jai. Taciau jvaizdis gana daznai suvokiamas ribotai — kaip zmogaus
iSvaizda, iSskirtinis elgesys ar jspiidinga organizacijos reklama. TacCiau teigiamas organizacijos
jvaizdis néra atsitiktinis, jis sukuriamas, pasiekiamas, o kartu ir valdomas. [vaizdis yra
dinamiSkai suprantama, prasminga, daugiau ar maziau struktiiruota idéjy, jausmy, suvokimy ir
jsivaizdavimy, kuriuos asmuo ar asmeny grupé¢ turi tam tikro realaus reiSkinio ar daikto atzvilgiu,
visuma (Driiteikiené G. Organizacijos jvaizdzio kiirimas- apibendrinamojo modelio
link.[interaktyvus][ziliréta 2010-01-09] Prieiga per interneta: <
http://www.leidykla.vu.lt/inetleid/inf-mok/22/str. 1 1.html.>).

Siuolaikinémis rinkos salygomis, kai konkurencija gana didelé, o rinka yra prisotinta
prekiy ir paslaugy, iprastos klasikinés strategijos praranda savo poveikio galig. Pasak
Driteikienés (2003), ,,...didéjanti rinkos poky¢iy dinamika, poky¢iai, sukelti trumpéjancio prekes
gyvavimo ir jos kurimo ciklo, naujy technologijy atsiradimas, spartéjantis konkurenciniy
pranasumy vystymasis lemia hiperkonkurencijos atsiradimg. Imon¢, norédama biiti viena i§
stipriausiy tarp tos pacios srities jmoniy, turi jvairiais biidais formuoti organizacijos jvaizdj, kurti
savita, palanky jmonei stiliy. Tam ji turi pasitelkti visas ekonomines organizacines priemones,

iSsakyti visuomenei savo laiméjimus bei perspektyvius, taCiau nemelagingus ateities planus.
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Kiekvienai organizacijai labai svarbu formuoti tokj savo jmonés jvaizdj, kuris biity visapusiskai
palankus paciai jmonei. Ateities rinkoje tarp gausybés panaSios kokybés paslaugy bei prekiy
svarbus taps jmongs jvaizdis bei stilius. Jiems formuoti bus pasitelkiamos visos priemonés bei
reklamos rtuSys. Verslo organizacijos turi panaudoti visas priemones siekti konkurencinio
pranaSumo. Viena i$§ priemoniy yra organizacijos jvaizdzio kiirimas arba stiprinimas, suteikiantis
organizacijai iSskirtinumg palaikant santykius su jvairiomis jtakos grupémis ir kartu labai
padidinantis jos konkurencinguma.

Norint, kad vartotojas pasirinkty biitent jmonés siiilomg preke i§ daugelio sitilomy
rinkoje, imonéms biitina iSskirti preke i konkurenty, efektyviau panaudojant marketingo
priemones ir metodus. Pripazinta, kad svarbiausias veiksnys, uZtikrinantis jmonei
konkurencinguma — prekés zenklo jvaizdis, o zinomumas ir suvokiama kokybé¢ yra tik antriniai
prekiy zenkly konkurencinguma lemiantys veiksniai. Tac¢iau vadovai ne visuomet suvokia prekés
zenklo jvaizdzio reikSme¢ jmonei — jj daZznai traktuoja tik kaip priemong "pateikti preke
vartotojui" ir jvaizdj laiko tik reklamos efektyvumo indikatoriumi. Dar blogiau — dauguma tiksly,
susijusiy su prekés zenklo jvaizdzio valdymu — trumpalaikiai, tod¢l vadovams ne visuomet
pavyksta valdyti jmong¢ taip, kad ji dirbty pelningai ar bent jau neprarasty rinkos dalies. Taigi,
jmoniy veiksmai, susije su prekés Zenklo jvaizdzio valdymu, néra pakankamai sékmingi ir daznai
nepasiekia savo tiksly dél $iy priezasciy:

* nepakankamo prekés Zenklo jvaizdzio atitikimo vartotojy lukesc¢iams;

* nepakankamo kultiiros veiksniy poveikio vartotojy elgsenai ir jmonés veiklai jvertinimo.

Ivaizdis pasiekia Zmogaus sagmong per stipry emocinj poveikj, kai sgmoningos kontrolés
mechanizmai susilpnéja. Kalbédami apie organizacijy reputacijg ar prestizg mes susiduriame su
racionalaus mastymo ir palyginimo rezultatais, o ivaizdis mums siiilo iliuziniy savybiy ir bruozy
rinkinj. Savaime suprantama, kad kurti iliuzija, kuri keic¢ia zmoniy elgesj ir nuostatas, yra daug
lengviau, nei siekti objektyvaus jvertinimo per organizacijos reputacija. Todé¢l Siandien taip
placiai Snekama apie jvaizdj ir ne kiekvienas ryztasi siekti geros reputacijos. (Mikailiené R
Viesieji rysiai ir muziejaus jvaizdzio formavimas [interaktyvus] [Zitréta 2010-02-20]. Prieiga per
interneta: < www.museums.lt/Ateitis/images/Kurkime.../leidinys 50 55.pdf>).

Tyrimo objektas. Prekybos imonés UAB ,Murestos prekyba“ jvaizdzio kiirimas ir
valdymas.

Tyrimo tikslas. Atlikti prekybos jmonés UAB , Murestos prekyba® jvaizdzio kiirimo ir

valdymo analizg bei parengti jmonés jvaizdzio formavimo model; .
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Tyrimo tikslui pasiekti pasirinkti Sie gyrimo uZdaviniai:

o Atskleisti jvaizdzio formavimo modeliy esmg, i$skirti pagrindinius veiksnius, kurian¢ius

organizacijos jvaizdj bei jo tipy klasifikacijos jvairove;

e Jvertinti UAB ,,Murestos prekyba“ ivaizdj jmonés klienty ir darbuotojy pozitriu;

e Atlikty teoriniy ir praktiniy tyrimy pagrindu numatyti priemones sukurti UAB ,,Murestos

prekyba“ jvaizdziui ir jo valdymui;

e Pateikti apibendrintg jmonés jvaizdzio formavimo modelj ir jo taikomumo praktikoje

rekomendacijas.

Moksliné hipotezé. Sékmingai imonés veiklai jvaizdzio jtaka yra labai svarbi, nes klientai
renkasi tas prekybos jmones, kurios turi teigiamg jvaizdj visuomengje.

Tyrimo metodika. Tiriant prekybos jmonés jvaizdzio kiirimg ir valdyma buvo naudojamas
kiekybinio tyrimo metodas. Sis tyrimas apémé laikotarpj nuo 2010 mety sausio iki vasario
ménesio, kurio metu buvo apklausiami UAB , Murestos prekyba“ darbuotojai bei klientai,
savanoriSkai sutik¢ dalyvauti tyrime. Imties tiiris klienty atzvilgiu buvo 43 respondentai,
darbuotojy atzvilgiu - 110 respondenty.

Tyrimo metodai:

o mokslinés literaturos analizé;

e periodings literatiiros analiz¢;

e interpretavimas ir apibendrinimas;

e respondenty apklausa;

e duomeny sisteminimas ir analizavimas;
e lyginimo ir apibendrinimo metodas.

Kiekybiniy tyrimy duomeny rinkimui taikytas anketinés apklausos elektroniniu pastu
biidas (prekybos imonges jvaizdzio ir jo dimensijy vertinimo instrumentas, parengtas magistrinio
darbo autorés): diagnozuota prekybos jmonés jvaizdzio reikSmé ir jvaizdzio dimensiSkumas;
nustatyti bendri indikatoriai, saglygojantys teigiamg jmongés jvaizdzio vertinimg.

Apklausos biidu surinkti duomenys buvo analizuojami pasitelkiant SPSS 12.0 for
Windows statistini duomeny apdorojimo paketa, ir MS Excel programa. Taikyta apraSomoji
statistika (procentinis duomeny pasiskirstymas, vidurkio ir standartiniy nuokrypiy skai¢iavimas,
duomeny palyginimas); vykdyta koreliacin¢ analizé, apskaiciuotas Spearman koeficientas.

Darbo teorinis reikSmingumas grindZiamas organizacijos ]jvaizdZio, reputacijos ir
identiteto sgsajy sampraty aiskinimu, Lietuvos bei uzsienio mokslininky jvaizdzio tipy, jo kiirimo
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modeliy, ji formuojanciy veiksniy kompleksine analize. Remiantis teorine bei praktine analize
sudarytas prekybos jmonés jvaizdzio kiirimo bei valdymo modelis.

Tyrimo praktinis reik§mingumas. Sio tyrimo metu gautus duomenis jmonés vadovai
galés panaudoti UAB ,,Murestos prekyba® jvaizdziui gerinti bei stiprinti. Gauti duomenys leis
imonés vadovams suprasti, ko truksta norint sukurti pasitikéjima ir pripazinimg vartotojy akyse, i
kuriuos jvaizdi lemiancius veiksnius atkreipti démesj ir skirti daugiau 1¢8y jy tobulinimui ir
gerinimui.

Atliekant tyrimg naudoti Saltiniai : teorinéje dalyje remtasi lietuviy ir uzsienio autoriy
moksline literatiira, publicistiniais straipsniais, internetiniais Saltiniais, UAB ,,Murestos prekyba“
informacija, anketiniu tyrimu. IS viso darbe panaudoti 77 literattiros Saltiniai. Empirinio tyrimo
pagrinda sudaro pirminiai, tyrimo metu surinkti duomenys.

Tyrimo strategija. Tyrimas vyko keliais etapais:

e Surinkta, susisteminta ir iSanalizuota moksliné literatiira

e Pasirinktas tyrimo instrumentas — anketiné apklausa;

e Apklausti UAB  ,Murestos prekyba® klientai (N=110) ir
darbuotojai(N=43);

e Atlikta kompiuterin¢ statistiné duomeny analize, jy interpretacija bei
apibendrinimai;

e Parengta tyrimo ataskaita.

Darbo struktiira. Darba sudaro dvi dalys. Pirmoji — jvaizdzio teoriniai aspektai. Sioje
dalyje analizuojama Lietuvos ir uzsienio autoriy moksling ir publicistiné literatiira jvaizdZio ir jj
sudaranciy elementy, kirimo priemoniy, valdymo temomis. Apzvelgiami skirtingy autoriy
jvaizdzio apibrézimai, apibiidinami pagrindiniai jvaizdj sudarantys elementai. Antroji dalis —
tiriamoji. Sioje darbo dalyje atlikta UAB ,Murestos prekyba“ jvaizdZio analizé, remiantis
darbuotojy ir klienty pozidiriu j § reiskinj. Sioje dalyje lyginami ir apibendrinami anketinés
apklausos duomenys.

Darbo apimtis 111 puslapiy, 34 paveikslai, ir 22 lentelés.
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1. IMONES JVAIZDZIO KURIMO IR VALDYMO TEORINIAI
ASPEKTAI

1.1 Organizacijos jvaizdZio samprata

Ivaizdzio samprata yra nagrin¢jama jvairiy mokslo sri¢iy teorijose: strateginio valdymo,
rinkodaros, personalo vadybos, organizacijy psichologijos, grafinio dizaino, komunikacijos. Nors
$i sgvoka pirmiausia buvo pradéta vartoti grafinio dizaino srityje, taciau analizuojant §ig samprata
pagal metodologines iStakas galima konstatuoti, kad ji yra kilusi i§ funkcinés ir socialinés
psichologijos. Pavyzdziui, Walterio Lipmano stereotipai (standartizuoti paveikslai misy
mintyse), Bartletto atliktas Kanto schemos jdiegimas ir Tolmano ,,kognityviniai Zzemelapiai yra
ispudziy tyrimo sritis, priklausanti psichologijos mokslui (Rebel, 1998). Taciau pirmieji rimti
organizacijos jvaizdzio tyrimai atlikti ekonomisto ir sistemy teoretiko Kenneto Bouldingo
iniciatyva 1956 metais, kai buvo iskelti trys pagrindiniai klausimai: kaip atsiranda jvaizdziai, kaip
jie gali biiti veikiami, kokig jtaka jie daro elgsenai. Nors Sie klausimai labiausiai domino
psichologus, taciau tai atveré kelig ir organizacijy jvaizdzio kiirimo bei Sio proceso vadybos
studijoms, kurios buvo pratesto vadybos, rinkodaros, komunikacijos ir kitose srityse.

Taigi kas yra jvaizdis? Tiesioginis vertimas i§ angly kalbos (image) — reiksty paveiksla,
vaizda, atspindj, vaizdinj, pavidalg. Taciau vertinant i§ moksliniy pozicijy vis délto laikoma, kad

jvaizdzio samprata yra kilusi 1§ lotyny sagvokos imago, kuri jungia dvi semantines reikSmes
— imitari (imituoti) ir aemulor (kazko siekti) (Rebel, H., 1998). Ivaizdzio terminas mokslo
literatiroje vartojamas jvairiausia prasme. Vieni autoriai §] terming taiko kalbédami apie
zmogaus, asmens individualius bruozus, aprangos ir poelgiy maniera, stiliy, kiti pabrézia
organizacijy jvaizdzio svarba. Akcentuojantys asmens jvaizdzio svarba autoriai (Pocevcov, G.,
2001) daug démesio teikia aprangai, kalbai, gesty, etiketo klausimams, apraSo aprangos detaliy
derinimo taisykles, akcentuoja bitinyb¢ lavinti raSytinio ir zodinio bendravimo jgudzius.
Organizacijos jvaizdzio kiirimo svarbg pripazjstantiems autoriams labiau riipi pati organizacijos
jvaizdzio samprata, jo kiirimo galimybés pasitelkiant organizacijos reklama, rySius su visuomene
ir kitas priemones.

Kai kurie autoriai, kalbédami apie jvaizdj, laikosi nuostatos, kad tai yra pavirSutiniskas,

nesuvokiamas ir nesuprantamas fenomenas. Net ir tuo atveju, jeigu pripazjstama, kad jvaizdis yra
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veiksmingas, pozilris ] jj — negatyvus: Organizacijos jvaizdis is tiesy téra komercinés reklamos ir
rySiy su visuomene zargoninis terminas. Jo svarba padidéjo tik todél, kad isaugo masinés
komunikacijos, tokios kaip televizija, vaidmuo (Meech, 1996, p. 69). Kiti jvaizdzio tyrinétojai
(Bernstein, 1996; Gonzalez-Herrero, Pratt, 1995) teigia, kad jvaizdis atspindi realig organizacijos
veikla: Organizacijos jvaizdis padeda nustatyti tai, kaip asmuo elgsis organizacijos atzvilgiu ir
kaip §i organizacija yra suvokiama: kaip silpna ar kaip stipri, uzdara ar atvira, Silta ar Salta,
nepajudinama ar lanksti; kaip bus paveikta asmens dispozicija, jo pasirengimas pasitikéti tuo,
kas yra sakoma, tinkamai jvertinti, pirkti siiilomus produktus ar net noréti joje dirbti (Bernstein,
1996, p. 10). Pastaruoju metu organizacijos ivaizdzio apibrézimai buvo pradéti skirstyti dar i dvi
kategorijas: 1. jvaizdis yra kognityvinio proceso, 2. jvaizdis — komunikacinio proceso rezultatas.
Pirmuoju atveju jvaizdis siejamas su asmens pojuciais organizacijos atzvilgiu, o §i savoka apima
vertinimus, jausmus ir nuostatas (Kotler ir Fox, 1995; Sevier, 1994; Topor, 1986). Kitos krypties
atstovai (Yavas ir Shemwell, 1996; Treadwell ir Harrison, 1994) teigia, kad jvaizdis —
komunikacinis procesas, paveiktas organizacijos skleidziamos informacijos. TaCiau abu Sie
poziiiriai néra priestaringi, jie tik parodo skirtingas atspirties pozicijas.

Ivaizdis — ypatingas psichikos sukurtas vaizdinys, stipriai ir tikslingai veikiantis individo ar
zmoniy grupés emocijas, elgesj ir santykius. Kartais jvaizdis suvokiamas tiesiog kaip stiprus
ispudis, darantis poveiki zmogaus elgesio mechanizmams (Bogdanov E., Zazykin V.,2003.)

Ivaizdis - tai jspudis apie organizacijg visuomenéje. LogiSka seka nuo fundamentaliy,
organizacijos veiklg lemianCiy veiksniy, per organizacijos kultiirg, identiteto formavima,
organizacijos misijos pateikimg visuomenei, kylama iki organizacijos jvaizdzio visuomengje.
Organizacijos sukurtas jvaizdis yra jvairiy elementy derinio rezultatas. Kiekvienos organizacijos
tikslas - kiek galint daugiau sgziningai jtakoti savo jvaizdzio formavimg, kad organizacijos
ivaizdis ja atitikty, palaikyty jos kultiira, tikty jos strategijai, biity aiSkus ir nuoseklus. (Dowling,
G.,2001)

Apibendrinant galima teigti, kad organizacijos jvaizdZio apibrézimai yra labai
daugiaprasmiai, nes mokslininkai vertina §j fenomeng i$ skirtingy pozicijy, iSryskindami vieng ar
kitag aspekta. Ir vargu ar galima sukurti apibrézimg, kuris apimty visg S$ios sampratos
daugiabriauniSkuma. Neabejotina tik tai, kad jvaizdZio susiformavimas yra komunikacinis
procesas, kur svarbiis ir organizacijos kuriami praneSimai, ir auditorijos suvokimas, t. y. ir

komunikacijos, ir pazintinis procesai. [vaizdzio analiz¢ taip pat galima i$ skirtingy pozicijy:
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* i§ virSaus ] apacig (nustatomos jvaizdzio sudedamosios dalys, o toliau tiriama, kas jas
veikia);

* i§ apacios ] virSy (nustatoma, kurios id€jos ar poZymiai yra svarbiausi atskiriems jvaizdzio

elementams).

Taciau kol kas jvaizdZio susiformavimo tyrimai yra kliude tik Sio sudétingo proceso
pavir$iy. Drauge reikia pazymeéti, kad komerciniy santykiy sferoje ivaizdzio analizé yra kur kas
daznesnis reiskinys nei paslaugas teikiancio vieSojo sektoriaus .O jvaizdzio tyrimy srityje vis dar
labiau susitelkta j praneSimy, komunikacijos proceso vadyba, o ne suinteresuoty grupiy, vartotojy
suvokimg. Egzistuoja nuomoné, kad kai kada organizacijos jvaizdj galima traktuoti ir kaip
adekvaty organizacijos, jos darbuotojy, vadovo, organizacijos veiklos bei politikos suvokima.
Tokiu atveju reikéty pripazinti, kad manipuliaciniai veiksmai nedaro arba beveik nedaro jokio
poveikio organizacijos jvaizdziui. PanaSu, kad tai greiiau graziy nory deklaravimas ar
siekiamyb¢, nors teoriSkai galéty pasitaikyti ir tokiy organizacijy. Kad S§is jvaizdzio kiirimo
principas pasiteisinty, reikia labai daug laiko. Jvaizdziui, kaip specifiniam psichikos vaizdiniui,
budingos §ios savybeés:

1. JvaizdZio negalima iSmatuoti. Jis yra idealus objektas, atsirandantis Zmoniy sgmonéje,
vienintelis jvaizdzio mato vienetas — tai pasikeitusi zmoniy elgsena, gyvenimo jprociai,
sprendimai.

2. Efektyvus jvaizdis — vientisas ir neprieStaringas.

3. Ivaizdis yra nestabilus, ir ji reikia nuolat palaikyti reklama ar kitais veiksmais. Uzmige
ant laury rizikuojate nuo Olimpo vir§iinés nusiristi j kalno papéde.

4. Ivaizdis susideda i§ tam tikro apibrézto komponenty skaiciaus. Sudétingas daugiaplanis
jvaizdis sunkiau priimamas, todél maziau efektyvus.

5. Iliuzinis jvaizdis turi sgsajy su realybe. Lazdos perlenkimas iSaukstinant gerasias savybes
gali sumazinti pasitikéjima juo.

6. Ivaizdis yra pragmatiSkas, orientuotas j tam tikrus organizacijos tikslus, atitinka jos
plétros eiga.

7. Efektyvus jvaizdis yra lankstus, prisitaikantis prie pokyc¢iy. Griezta, nelanksti jvaizdzio
struktiira buty prazitinga ilgalaikiam jvaizdziui. Visuomenéje sparciai vykstant elgseny
pokyc€iams ir nuolat kei¢iantis gyvenimo biidui, jvaizdis turi atitikti Siuos pokycius.

8. Ivaizdis kuriamas tikintis emocinio atsako, o ne loginio pagrindimo, nes jis veikia

visuomen¢ per jausmus. (Mikailiene R VieSieji rySiai ir muziejaus jvaizdzio formavimas

16



Prekybos jmonés jvaizdzio kiirimas ir valdymas : UAB “Murestos prekyba” atvejis. K. Strelcoviené

[interaktyvus] [ziGiréta 2010-02-20]. Prieiga per interneta: <
www.museums.lt/Ateitis/images/Kurkime.../leidinys 50 55.pdf>).

Organizacijos, kaip ir asmenys, palieka vienokj ar kitokj isptidj. Visuomenés nuomon¢ apie
organizacijg gali buti suformuota reklamos ir kity faktoriy pagrindu. Pavyzdziui, mes galime
susidaryti nuomong apie jmong, kai lankomés jmonés parduotuvéje, kalbédamiesi su pardavimo
skyriaus atstovais arba stebédami organizacijos rySiy su visuomene atstovo pasisakymg ziniy
laidoje ar spaudoje.

Organizacijos jvaizdis veikia organizacijos pelno augimg. Fortune zurnalo tyrimai rodo,
kad patraukliausiose imonése pastebéta tiesioginé koreliacija (tarpusavio rysys) tarp organizacijos
reputacijos ir pelno. Verslo literatira nurodo tokius pagrindinius organizacijos geros reputacijos
privalumus:

e Did¢janti rinkos dalis

e Maz¢jancios jé€jimo ] rinka iSlaidos

e Maz¢jancios paskirstymo islaidos

» Galimybe kelti kaing

e [Svengiama valdZzios reglamentavimo

e Lengviau iSgyventi sunkiu, kriziniu laiku

e Didziulis darbuotojy produktyvumas

o Galimybe¢ pritraukti ir iSlaikyti talentingus asmenis
o Galimyb¢ pritraukti investuotojus

e Jgyti palankesnj vaizdg spaudoje

Jei organizacijos reputacija ar jvaizdis néra toks geras, ji gali prarasti visas S$iuos
privalumus ir privilegijas.

Prastas jvaizdis taip pat kainuoja ir yra skausmingas. Ir individai, ir organizacijos gali jgyti
privalumy, gerindami savo jvaizdj. Organizacijos veiklos sékmé priklauso nuo visuomenés
nuomones. Jei organizacijai pavyksta visuomengje ir ypaC imonei svarbiy grupiy aplinkoje
sukurti teigiama jvaizdj — jai tampa daug lengviau siekti savo tiksly. (Jasilionyte A.
Organizacijos jvaizdis [interaktyvus]. 2010.[ zitiréta 2010-02-23] . Prieiga per internetg :

http://www.alvyda.com/index.php/1t/2/5)

Organizacijos jvaizdis yra daZnai painiojamas su organizacijos identitetu ar reputacija,
todel, tyrinéjant jvaizdzio formavimo procesa, svarbu apibrézti, kas yra jvaizdis ir kuo jis skiriasi

nuo kity elementy. Organizacijos jvaizdis turi reikSmés toms organizacijoms, kurios siekia
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stabilumo bei ilgalaikés ekonominés sékmés. Nuolatinis jvaizdzio formavimas suteikia rinkoje
tam tikra jéga, kuri uztikrina bei didina organizacijy patikimuma bei pranasumg konkurencinés
kovos metu. Patikimas organizacijos jvaizdis garantuoja pavieniams vartotojams bei visuomenei
siilomy paslaugy kokybe bei saugo jmong¢ nuo konkurencijos. (Krasauskaité S., 2004)

Imonés jvaizdis — tai abstrakti visos visuomenés ar tam tikry visuomenés grupiy nuomong¢
apie jmong. Vienas i§ svarbiy rysiy su visuomene tiksly — sukurti, formuoti ir palaikyti teigiamg
organizacijos, jos gaminamy prekiy, teikiamy paslaugy jvaizdj ir jos reputacijg. Siekiant Sio
tikslo, pirmiausia reikia suprasti, kad jvaizdis negali biiti sukurtas tuscioje vietoje arba melagingu
pagrindu. [vaizdis yra realybés, tikrovés atspindys. [vaizdzio susiformavimo prieZastis galima
atskleisti jvaizdzio piramidés pagalba (zr. 1 pav.), kurig sudaro: juridinis pagrindas, kulttra,

identitetas, profilis ir, tik piramidés virSuje, jvaizdis.(Mamedaityté S., 2003)

IVAIZDIS

/ PROFILIS \

/ IDENTITETAS \
/ KULTURA \
/ JURIDINIS PAGRINDAS \

1 pav. [vaizdZio piramidé. Saltinis Mamedaityté S (2003). RySiai su visuomene.

Juridinj organizacijos jvaizdzio pagrindg sudaro jos veiklg reglamentuojantys jstatymai,
standartai, nuostatai, kiti teisiniai dokumentai. Konkreciai savivaldybiy atveju jy juridinj pagrinda
pirmiausia sudaro Lietuvos Respublikos vietos savivaldos jstatymas. (Mamedaityté S. 2003)

Kultiira — tai organizacijos darbuotojy pripazjstamos vertybés, pozitiriai, pasireiskiantys
elgesiu su klientais, prioritety pasirinkimu. Jei organizacija suvoksime kaip kultirg, tada
organizacijos esmé bus id¢jose, vertybése, normose, ritualuose ir jsitikinimuose, kurie palaiko
organizacijas kaip socialiai konstruotas realybes.

Identitetas — tai samoningas kulttros iSreiSkimas. Plaiausia prasme organizacijos
indentitetas suprantamas kaip organizacijos individualumas. Organizacijos individualumas iSkyla
1§ organizacijos kultiiros, esminiy vertybiy, jsitikinimy, kurie, savo ruoztu, yra organizacijos
filosofijos dalis. Organizacijos identitetas — tai matomyjy organizacijos ypatybiy, pagal kurias
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publikos gali atpazinti organizacijg, formavimas. Identiteto formavimas padeda organizacijai
18skirti save 1§ kity organizacijy tarpo. Identitetu organizacijos gali savo publikoms perduoti tris
pagrindines idéjas: kas organizacija yra, ka ji daro ir kaip ji tai daro.

Profilis — tai aiSkus apibrézimas, kas organizacija yra, kg ji veikia, kaip ji tai atlieka. Profilj
galima pavadinti organizacijos identiteto kryptingu palaikymu. Ypatingg ir lemiama vaidmenj
organizacijos identiteto profilyje vaidina organizacijos misijos apibrézimas. Misija — tai
organizacijg. visuomenei pristatantis praneSimas. Trumpai tai galima iSreiksti klausimu: “Kodél
egzistuojame? arba “Kokia musy veikos prasmé”. Svarbu suvokti, kad klientui svarbiausia — ne
produktas ar paslauga ir, aiSku, ne pati organizacija, o savo poreikio patenkinimas. Todél
organizacijos misijos apibrézimas turi prasidéti nuo kliento, nuo jo situacijos, jo vertybiy ir jo
lukesc¢iy. Organizacijos misija turi aiSkiai pasakyti:

1. Kas misy klientai?

2. Kokius klienty poreikius turime tenkinti?

3. Kokiy produkty , paslaugy pagalba mes tai padarysime?

Ivaizdis — tai jspiidis apie organizacijg visuomen¢je. LogiSka seka nuo fundamentaliy,
organizacijos veiklg lemianciy veiksniy, per organizacijos kultiirg, identiteto formavima,
organizacijos misijos pateikimg visuomenei, kylama iki organizacijos jvaizdzio visuomengje.
Taigi organizacijos sukurtas jvaizdis yra jvairiy elementy derinio rezultatas. (Paulien¢ R. Imonés

Jvaizdzio samprata ir formavimo ypatybés. [interaktyvus]. 2009.[ zidréta 2009-11-03] .
Prieiga per internetg: <http://www.komunikacija.lt/pranesimai/straipsnl.htm>).

Taigi zmogaus samonéje susiformaves vaizdas, supratimas ar id¢jos, nuostatos tam tikro
objekto atzvilgiu sudaro pagrindg atsirasti jvaizdziui, kuris dél savo subjektyvios prigimties gali
biiti labai skirtingas, nors yra vertinamas ir tas pats objektas. Si aplinkybé skatina ieskoti
priezasc¢iy, kurios lemia vienokj ar kitokj jvaizdzio priimtinumg. Ivaizdzio kiirimosi piramidé
kaip tik ir atskleidzia $j procesa, jo kitimo veiksnius, sandarg, pamata. (Driiteikien¢ G.,
Marcinskas A. Lietuvos banky jvaizdis ir jo kiirimas[interaktyvus]2000 [zitréta 2009-10-15].
Prieiga per internet :< http://www.lbank.1t/lt/leidiniai/pinigu_studijos2000_ 4/druteikiene.pdf>).

Organizacijos jvaizdzio svarba neleidzia abejoti statistika: 90 proc. vartotojy teigia, kad
produkto pasirinkimg lemia jmonés jvaizdis (Jurgeleviciite¢ I.  Jvaizdis- prabanga ar
bitinybé.[interaktyvus].2006 [ziGiréta 2009-0314]. Prieiga per interneta
<http.//www.verslobanga.lt/lt/leidinys.full/456aclala0836>.).
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VienareikSmiskai apibrézti jmonés jvaizd] yra sudétinga, nes specialistai neturi vieningos
nuomoneés Siuo klausimu. Organizacinio jvaizdzio problema domisi jvairiy mokslo sriciy
tyrinétojai, Siai sgvokai taikoma daugybé apibrézimy: Ivaizdis — tai tikslingai sukurta arba
stichigkai atsiradusi forma, kuri atspindi tam tikra objekta Zmoniy sgmonéje (DRUTEIKIENE, G.
2002, nr. 22, p. 97-106). Ivaizdis — nekonstruojamas, tai yra visuomenéje susiklostes, ispiidis
arba organizaciné komunikacija. Ivaizdis — visiskai konkreciy asociacijy ir uZzuominy apie tai,
kokia yra organizacija — didelé ar maZa, SiuolaikiSka ar konservatyvi, akcentuojanti savo
stabilumg ar dinamiSkuma, patirt] ar jaunyste, suformavimas. Organizacijos jvaizdis — tai
suvokimy, jausmy, jsivaizdavimy ir nuomonés, kurig asmuo ar asmeny grupé¢ turi apie produktus,
paslaugas ar pacig organizacijg, visuma (Kas yra jvaizdis [interaktyvus]. Dizaino studija DABA
[ziUréta 2009-04-05]. Prieiga per interneta:
<http://www.daba.lt/index.php/It/content/Grafinis_dizainas>). Siame darbe naudojama jvaizdZio
savoka galima apibrézti taip: jvaizdis — tai tikslingai sukurta arba stichiSkai atsiradusi suvokimuy,
jausmy, jsivaizdavimy ir nuomonegs, kurig asmuo ar asmeny grupé turi apie produktus, paslaugas,
organizacijos atstovus ar pacig organizacija, visuma. Apibrézime galima iSskirti keleta svarbiy
fakty:

 Jvaizdis yra tikslingai sukurtas arba stichiSkai atsirades. Organizacijos jvaizdis néra
atsitiktinis, jis yra planuojamas, organizuojamas, valdomas ir kontroliuojamas kompanijos
elementas. Jvaizdj sudaro suvokimai, jausmai, jsivaizdavimai ir nuomonés. Jvaizdj vartotojy
samongje formuoja ir organizacijos bei jos vykdomos veiklos suvokimas, ir jausmai, kuriuos
kelia organizacija, ir asociacijos bei jsivaizdavimai, susij¢ su kompanija, ir nuomoné, kurig turi
individas ir kurig jam pateikia kiti individai.

* Ivaizdj savo samon¢je kuria ir asmenys, ir asmeny grupés. Ivaizdis egzistuoja ne tik
individo, bet ir visuomenés sagmong¢je ir pasgmonéje.

Ivaizdis yra suvokimy, jausmy, jsivaizdavimy ir nuomonés apie produktus, paslaugas,
organizacijos atstovus ar pacig organizacijg, visuma. Organizacijos kuriami produktai, teikiamos
paslaugos, bet kokia organizacijos ir jos atstovy veikla, net ir tiesiogiai nesusijusi su vykdomu
verslu, jtakoja kompanijos jvaizdj. Kadangi verslo aplinkoje situacijy, kurios kenkia
organizacijos jvaizdziui, pasitaiko neretai, be to, pastovus organizacijos jvaizdis yra vienas i$
sekmingai veikianCios organizacijos pozymiy, jvaizdzio kiirimas turi buti suplanuota ir ilgalaiké
veikla. Jvaizdzio planavimg apsunkina tai, kad jvaizdj kuria daug elementy (reklama, rinkodara,

vieSumas, vieta, kainos, prekiy pozicionavimas ir pan.), kurie, vienas kita veikdami, sudaro
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jvaizdzio elementy kompleksg. Galima iSskirti Sias jvaizdzio elementy dalis : Kas yra jvaizdis
[interaktyvus]. Dizaino studija DABA [ziuréta 2009-04-05]. Prieiga per interneta:
http://www.daba.lt/index.php/It/content/Grafinis_dizainas).

1. Dizainas. Jj sudaro kompanijos logotipas, interneto svetain¢, produkto pakuote, vizitinés
kortelés, firminiai blankai, laiSky vokai, kvietimai, ataskaitos, reklama (i§ dizaino pusés).

2. Organizacijos atstovy kalba bei organizacijos ir jos atstovy elgsena. Sios jvaizdZzio
detalés visuomenei geriausiai matomos ziniasklaidoje ir internete, taCiau jas taip pat perteikia
neformaliis organizacijos atstovy pasisakymai, gandai, darbuotojy atsiliepimai.

3. Kiti vizualiniai elementai. Siy elementy valdyma apsunkina, tai, kad organizacijos
aplinkoje veikia ne tik klienty tiksliné grupé — be jy, yra ir tiekéjy, partneriy, politiniy
organizacijy, ziniasklaidos ir t.t. tikslinés grupés. Organizacijos tiksliniy grupiy vertinimo
kriterijai bei vertybiy sistemos yra skirtingos, o kartais netgi prieSingos viena kitai. Todél
organizacija priversta kurti jvaizdj kiekvienai tikslinei grupei atskirai, nes prieSingu atveju gali
atsirasti atmetimo efektas. Kai kurie autoriai kaip galimg iSeitj siiilo kurti neutraly jvaizdj. Toks
jvaizdis leidzia organizacijai palaikyti pozityvius santykius su visuomene, neprimetant
organizacijos poziiriy ir vertybiy. Neutralus jvaizdis gerokai sumazina atmetimo efekta, nes
paprastai nesukelia neigiamy emocijy ir pasiprieSinimo (Driiteikiené, G., Organizacijos jvaizdzio
kiirimas- apibendrinamojo modelio link.[interaktyvus][zitiréta 2010-01-09] Prieiga per interneta:

< http.//www.leidykla.vu.lt/inetleid/inf-mok/22/str. 1 I.html.>).

Yra nustatyta, kad patenkintas darbuotojas savo patirtimi pasidalina su 2 ar 3 Zmonémis, o
nepasitenkinimg reiskia 7-10 Zzmoniy. Todél nuo darbuotojo, kaip ir nuo kliento, pasitenkinimo ar
nepasitenkinimo tiesiogiai priklauso organizacijos jvaizdis (Jazdauskaite, 2004b, p. 37).
Remiantis jvairiais informacijos Saltiniais, galima teigti, kad ir vadovo jvaizdis 45-70 % gali
itakoti imonés jvaizdi.

Neretai organizacijos jvaizdis yra painiojamas su prekés zenklo jvaizdziu G. Driiteikieng,
(2007 p.11) teigia, kad ,tai salygoja, kad neretoje mokslinéje studijoje tarpusavyje
neidentifikuojamos savokos organizacijos jvaizdis (kaip Zmonés suvokia visg organizacijg) ir
zenklo jvaizdis (kokj Zzmonés mano esant organizacijos prekinj zenkla, jam konkuruojant su kity
organizacijy prekiy Zenklais). Sios savokos yra susijusios su suvokimu, tik vienu atveju tas
suvokimas siejasi su pacia organizacija, kitu - su jos zenklu*. Pagrindiniai skirtumai tarp zenklo

ir organizacijos jvaizdzio pateikti 1 lentel¢je.
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1 lentelé

Organizacijos jvaizdzio ir Zenklo jvaizdZio palyginimas

Organizacijos jvaizdis Zenklo jvaizdis
Strateginis valdymas / tarpmoksliné Mokslo sritis Marketingas
Visi suinteresuoti dalyviai Orientacija Klientai
Didinti verte Tikslas Pelnas
Aukscéiausio lygio vadovai Vadovavimas Marketingo skyriaus vadovai

Saltinis : Driiteikiené, G. (2007). Organizacijos jvaizdzio valdymas. Vilnius

Galima daryti iSvada, kad zenklo jvaizdis padeda identifikuoti vieno pardaveéjo ar jy grupes
paslaugas ar prekes ir iSskirti jas i§ konkurenty. Palankus jvaizdis teigiamai veikia pirkimo
sprendimg ir elgseng. Tuomet organizacijos jvaizdis padeda isskirti ja i§ kity — konkurenciy, kartu
teigiamai veikdamas ir darbuotojy, klienty, visuomenés, akcininky, tiekéjy ir t.t. Poziiirj i ja.

1.2 Imonés jvaizdzio tipai

Kuriant jmonés jvaizdzio modelj, labai svarbu yra zinoti jvaizdziy klasifikacija. Mokslingje
literattiroje yra pristatyti keli jvaizdZio kiirimo modeliai, tac¢iau vieningo jvaizdziy klasifikavimo
néra, kadangi atskiri mokslininkai skirtingai klasifikuoja jvaizdj pagal skirtingus poZymius.

Lietuvos autoriy iSskiriami jvaizdfiy tipai ir jy apibiadinimai. M. Ceikauskiené
(Ceikauskiené M. (1997) i$skiria kelis svarbius organizacijos jvaizdzio tipus :

e Zmogaus jvaizdis : verslininko, politinio veikéjo, ir t.t.
e Salies, regiono jvaizdis.

e Prekés ar paslaugos zenklo jvaizdis.

¢ Imonés ar organizacijos jvaizdis.

Sios autorés teigimu, jmonés ar organizacijos jvaizdis gali bati vidinis arba i3orinis. Vidinis
jvaizdis egzistuoja jmonés vidingje aplinkoje, o iSorinis — uz jos riby. Garantuoti sékmingai
organizacijos veiklai svarbus yra tiek vidinis, tiek iSorinis jvaizdis. Teigiamas vidinis jvaizdis
stiprina darbuotojy motyvacija, skatina darbo kokyb¢ bei naSuma, tuomet palankus iSorinis
jvaizdis padeda pritraukti naujy klienty ir iSlaikyti senus, savo darbg iSmanancius specialistus ir
t.t.

G. Driiteikiené straipsnyje ,,Zmogiskuyjy istekliy jtaka organizacijos jvaizdZio formavimui
(Drukteikiené¢ G., 2007) pazymi, jog ,,jvaizdzio formavimo bei valdymo klausimai yra labai

aktual@is Siandieninéms organizacijoms. Kadangi bendras poziiiris | organizacija daznai yra
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jtakojamas jos jvaizdzio, todél stiprus jvaizdis gali ne tik paremti organizacijos prekiy ir paslaugy
pardavima, bet taip pat j organizacija pritraukti tiek akcininkus, tiek ir zmogiSkuosius isteklius.

Remiantis jvairiy autoriy nuomonémis, jvaizdziu yra laikoma dinamiskai suprantama,
prasminga, daugiau ar maziau struktiirizuota suvokimy, jsivaizdavimy id¢jy ir jausmy, kuriuos
asmuo ar asmeny grupé turi tam tikro realaus reiSkinio ar daikto atZvilgiu, visuma. Tokia yra
jvaizdzio samprata pacia bendriausia $io Zodzio prasme.

Vidinis ir iSorinis jvaizdis vienas kitg papildo ir taip sudaro bendrg jmonés jvaizdj. Tafiau
tos pacios organizacijos vidinis ir iSorinis jvaizdis nebiitinai turi sutapti, minéti jvaizdziai gali
skirtis (Ciemnolonskyté E. 2004.). M.Ceikauskienés siilomi organizacijy jvaizdzio tipai

pateikiami 2 paveiksle.

Ivaizdziy tipai

v v v \ 4
Palankus jvaizdis Neutralus jvaizdis Universalus jvaizdis Nepalankus
(teigiamas) jvaizdis
I ] |
Adekvatumas /| Kom 1el|<si§kumas
vatu P Platus adresatas Tiesos neatitikimas
Originalumas Tiesos atitikimas
Neisbaigtumas I$skirtinumo stoka
Neisbaigtumas < Aiskumas
StatiSkumas
Adreso tikslumas Paprastumas
Lankstumas Neisbaigtumas
N

2 pav. M. Ceikauskienés i§skirti organizacijy jvaizdzio tipai

Kiekviena organizacija siekia palankaus jvaizdZzio, tokio, kuris vartotojams sukelty tik
teigiamas emocijas ir nulemty organizacijai naudingg pasirinkimg. Pozityvaus jvaizdZio kiirimas
— svarbiausias veiksnys, padedantis kurti ir iSsaugoti organizacijai palankius santykius su
visuomene, stiprinti reputacija bei palankia visuomenés nuomong. M. Ceikauskiené akcentuoja
tokius aspektus, kurie butini formuojant palanky ivaizdi:

o adekvatumg — organizacijos jvaizdis turi atitikti visa tai, kas i$ tikryjy egzistuoja;
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. originalumg — organizacijos jvaizdis turi patraukti akj, iSsiskirti 1§ kity organizacijy

ivaizdziy, ypatingai uzsiimanciy ta pacia veikla. vaizdis turi biiti lengvai atpazistamas bei

jsimenamas;

. neishaigtumgq - ivaizdzio neisbaigtumas leidzia pritraukti platesng ir jvairesne auditorija.

Formuojant jvaizdj svarbu palikti vietos pamastymams, vaizduotei. [vaizdzio vieta yrakazkur tarp

pageidaujamo ir realaus. Taigi jvaizdis neturi pateikti vienos ir konkrecios tiesos, nes tai jau

susiaurina vartotojy ratg, t.y. jis nebepatenkina visy liikesCiy, o tik kokios nors tikslinés

auditorijos;

. adreso tikslumqg - ivaizdis privalo turéti tiksly adresa, kad galéty pritraukti atitinkamus

rinkos segmentus, bei vartotojy grupes;

. lankstumq (plastiskumg) - ivaizdis turi turéti vartotojy samonéje lengvai atpazjstama

pavidalg, taiau lygiai taip pat svarbu, kad jis gebéty prisitaikyti nuolat kintancioje aplinkoje.
Ivaizdzio dinamiSkumas negali biiti per daug greitas, nes tuomet vartotojai nespes kintancio

Jvaizdzio natiiraliai jsisavinti ir papras¢iausiai jj atmes lyg kazkg dirbtina.

Pasak G. Driiteikienés, (Driikteikiene G. 2007) organizacija, turinti gera jvaizdj, be
abejonés turés ir didesnj konkurencinj pranaSuma to neturiniy organizacijy atzvilgiu. Teigiamas

organizacijos jvaizdis teikia Siuos pranasumus (zr. 3 pav.):

Suteikia organizacijai tam tikry rinkos galiy,
nes sumazina klienty jautruma kainoms.

Sumazina prekiy pakei¢iamumo efektg, apsaugo
organizacija nuo konkurenty ataky ir sustiprina

organizacijos pozicijas prekiy — pakaitaly atzvilgiu.

Teigiamas
organizacijos

Padeda  organizacijai  pasiekti
konkurencinj pranasuma.

Padidina organizacijos rinkos verte.

ivaizdis

¥

Uztikrina organizacijos dinamiSka plétra bei ilgalaikiy Palengvina jvairaus pobiidzio istekliy (finansiniy,
tiksly (organizacijos plétros ir kt.) pasiekima. informaciniy, zmogiskyjy ir kt.) pasiekiamuma.

3 pav. Teigiamo organizacijos jvaizdzio privalumai.

Saltinis: sudaryta darbo autorés pagal Driteikiene, G. (2006). [vaizdzio reikimé sekmingam organizacijos

funkcionavimui. Reklamos ir marketingo idéjos, 1(23), p. 87.
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Teigiamas jvaizdis pritraukia potencialius klientus ir partnerius, didina pardavimo apimtis
bei didina pasitik€jimg ja. Jmonés jvaizdj gali nusakyti daugybé jvairiy faktoriy. Trumpas jy
apibudinimas pateiktas 2 lenteléje.

2 lentelé

Imonés jvaizdj jtakojantys faktoriai

Faktorius Apibidinimas

Imonés dydis, struktiira, veiklos Saka, produktai arba teikiamos paslaugos

Imonés _
) - tal pagrindiniai veiksniai, | kuriuos kreipia démesj vartotojai ir
realybe visuomeng, interpretuodami jmonés ar produkto jvaizd;.
Kiek ir apskritai ar verta, vartotojo nuomone, gaiSti laika kalbant ir
Imonés kitiems pasakojant apie konkrecig imong¢ ar produkta. Ne tik apie tai, ar
veiklos preké/paslauga pakeis zmoniy gyvenimg gergja linkme. Apie tai, kas

jdomumas ir | nepasiseké, taip pat jdomu pakalbéti. Kitaip tariant, kiekviena jmoné,
patrauklumas | nepriklausomai nuo jos dydZio ar veiklos masty, turi sudaryti salygas

visuomenei ar tikslinéms grupéms pastoviai apie ja kalbéti.

Imonés Kuo jvairesné jmonés veikla, tuo daugiau naujieny visuomené gali rasti.
veiklos Taciau tokiu atveju jvaizdzio formavimas tampa sudétingesniu procesu.
Ivairové

Kuo efektyviau panaudojamos komunikacijos priemonés, tuo didesné

Komunikacija | ) o
Jmongés jtaka tikslinéms grupéms.
Nieko nejmanoma pasiekti per naktj ar savait¢. Vienkartiné reklamine
” kampanija gali pasikeisti jmonés varda, taciau jis bus greitai pamirstas,
Laikas
jeigu toliau nebebus vykdoma jokia jvaizdzio formavimo ar palaikymo
veikla.
Atsiminimy Zmones tikslinése grupése keiciasi, taip pat kinta jy prioritetai ir norai.
blukimas Su laiku keiCiasi ir prioritetai, kuriais remiantis daromi sprendimai.

Vartotojy gaunamas informacijos kiekis daug karty virSija informacijos
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kiekj, kurj jmanoma prisiminti.

Saltinis: sudaryta darbo autorés pagal Maldeikiené, A. (2000). Finansiniy bendroviy iSoriné komunikacija:

panaudokite Ziniasklaidos jégq savo tikslams. Seminaro medziaga. Vilnius. p. 56.

Pateikti jvaizd] apibudinantys faktoriai jtakoja jmonés jvaizdzio valdymg. Kaip matyti,
nieko nejmanoma pasiekti staiga, viskas turi buiti daroma palaipsniui, kad buty sukurtas klientams
patrauklus, bei dinamiskas firmos jvaizdis.

Neimanoma iSvengti jspudzio poveikio, kuris formuojasi dél pirminio kontakto su
organizacijos atstovais arba dél organizacijos teikiamos reklamos pobudZzio bei stiliaus. Taciau
vienais atvejais $is ispudis susidaro dél organizacijos aktyvios veiklos bei kontrolés, o kitais —
spontaniskai. Pastaruoju atveju dazniausiai nejmanoma nuspéti rezultato, ir jis visiSkai
neprognozuojamas. Netgi neturédamas jokios informacijos apie organizacija Zmogus gali
pasamong¢je susikurti asmeninj subjektyvy ispiidj apie ja kaip apie didel¢ ar maza, Siuolaikiska ar
konservatyvia, solidzig ar abejoting.

Verslo jmonei gan daznai naudinga kurti ir neutraly jvaizdj, kuris yra atviras, neprimeta
jokiy organizacijos nuomoniy, pozilirio o tai leidzia iSvengti atmetimo reakcijos. Neutralyjj
jvaizdj apibiidina tokie pagrindiniai poZymiai:

o kompleksiskumas - vartotojui turi biiti pateikiama labai jvairi informacija: nuo
organizacijos vardo, Zzenklo iki svarbiausiy biografiniy, istoriniy fakty, atskleidzianciy
organizacijos individualybe;

e tiesos atitikimas - jvaizdis neturi biiti ,,iSpiistas®, tuomet niekas netikés: geriau jau

pasakyti maziau, nei per daug;

e aiskumas (konkretumas) - organizacija, kurdama jvaizdj, turi labai gerai apgalvoti, kokius
faktus ir savybes siekia akcentuoti, ir ar adresatas tai suvoks, ar viskas jam bus aisku;

® paprastumas - jvaizdis turi biiti paprastesnis uz objekta, kuri jis pristato. Pvz.,

reklamoje, kuri yra vienas i§ budy kurti pageidaujamg jvaizdj, akcentuojamas tik koks nors
niuansas, savybe, iSskirianti objekta i kity;

e neishaigtumas - adresatui turi iSlikti galimybé nuolat kazka atrasti. JvaizdZzio
neiSbaigtumas garantuoja platesne auditorijg, nes tada Zzmonés gali ji adaptuoti, pritaikyti sau
arba, vadovaudamiesi savo paciy nuomone, jj uzbaigti.

Labai sudétinga yra sukurti universaly jvaizdj, kuris yra tinkamas visoms su organizacija

komunikuojan¢ioms auditorijoms. Ypatingai svarbu kuriant universaly jvaizdj jo neiSbaigtumas,
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nes tik tokiu atveju kiekvienas individualus vartotojas galés atrasti kazka tinkamo ir priimtino
sau.

Egzistuoja ir nepalankus jvaizdis. Jis néra tikslingai formuojamas, taciau atsiranda
organizacijai nepateisinus vartotojy likesCiy ar juos nuvylus. Nepalankus jvaizdis susiformuoja
tada, kai organizacijos siilomos prekés/paslaugos neatitinka realybés, nors zadama labai daug.
Palankus jvaizdis gali virsti nepalankiu, jeigu nesugebés prisitaikyti, biiti lankstus, nepasizymés
i§skirtinumu ir t.t.

Visi aptartieji jvaizdzio tipai gali tarpusavyje persipinti, vienas kitg dengti, sudaryti jvairias
kombinacijas.

E. Vitkien¢ (2004) teigia, kad bendrgjj organizacinj jvaizd] galima suskirstyti | iSorinj ir
vidinj:

e [Sorinis jvaizdis (firma turi savo jvaizdj iSorinéje aplinkoje), tai tam tikras jvaizdis, kurj
mato vartotojai, jie turi susidare kazkokj supratimg ir nusistatyma apie tg jmone¢ savo sgmonéje
(E. Vitkiené 2004). Prie iSorinio jvaizdZio taip pat priskiriama ir kity kontaktiniy auditorijy
nuomon¢ apie imon¢ finansiniy grupiy, idarbinimo agentiiry, rinky, bendry partneriy ir kvietiniy
specialisty jsptdis apie jmong.

e Vidinis jvaizdis (tai darbuotojy ir personalo nuomoné apie jmong). Jis lemia jmonés
organizacing kultiirg ir jmonés veiklos sekme (Vitkiené E. ,2004).

Tai tarsi du pozilrriai  ta pati objekta, bet i§ prieSingy pozicijy: imonés darbuotojy ir
klienty. Vidinis jmonés jvaizdis nebiitinai turi atitikti iSorinj. Jie gali labai skirtis. Tai reiSkia, kad
imonés iSorinis vaizdas gali suformuoti palanky iSorinj jvaizdj, o darbuotojy samongje jis gali
biti nepalankus. Ir atvirk§¢iai — darbuotojai gali vertinti jmone¢ labai palankiai, bet iSorinéje
aplinkoje jmoné¢ gali garseti kaip gaminanti produkcijg pasenusia technologija, tiekianti prastos
kokybés prekes ar pan. Nors vidinis organizacijos jvaizdis egzistuoja organizacijos viduje, o
iSorinis uz jos riby — jie vienas kitg papildo ir sudaro bendraji visuminj organizacijos jvaizdj.
Ivairiy jmoniy vadovai daZniausiai nori, kad bty sukurtas palankus, teigiamas jy jmonés
jvaizdis, galintis sukelti teigiamas ir jsimintinas vartotojy emocijas, galin¢ias suZadinti norg vél

apsilankyti jy imongje.
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Vidinis jvaizdis :
darbuotojy,
personalo, vadovybeés
nuomong¢ apie imone

ISorinis jvaizdis: esamy bei potencialiy
vartotojy bei kity kontaktiniy auditorijy,
pvz. Tiekéjy, partneriy nuomong apie
organizacija

4 pav. Vidinis ir iSorinis organizacijos jvaizdis, remiantis E. Vitkiené. Sudaryta autorés

Pasak S. Krasauskaités (2004) organizacijos jvaizdj sudaro tam tikros sudedamosios dalys.
Kiekvienai jvaizdzio sudedamajai daliai jtakos turi skirtingi veiksniai ir elementai, kuriy poveikis

priklauso nuo organizacijos savybiy ir konkreciy aplinkybiy (5 pav.) :

¢ Produkto jvaizdis — pavadinimas, dizainas, pakuote, kokybé¢, savybiy rinkinys ir pan.;

e Vartotojy jvaizdis — visuomeniné padétis, gyvenimo biidas, asmeninés vartotojo savybés
ir pan.;

¢ Organizacijos vidinis jvaizdis — visy jmonéje dirban¢iy zmoniy nuomoné apie jmong ir
pan.;

e Vadovo jvaizdis — vadovo iSorés bruozai, verbalinis ir neverbalinis elgesys, socialiné
charakteristika bei kiti veiklos parametrai ir pan.;

¢ Personalo jvaizdis — bendras organizacijos personalo paveikslas, kuris yra formuojamas
tiesiogiai kontaktuojant su darbuotojais;

e Vizualusis jvaizdis — kuriamas per regos pojucius, pasitelkiant informacija apie imones
biuro interjera, personalo i§vaizda, firmine simbolika;

e Verslo jvaizdis — formuojamas pasitelkiant dalyking reputacijg, etiniy verslo normy
laikymasi, sgZininguma;

e Socialinis jvaizdis — dalyvavimas visuomeniniuose paramos, sveikatos apsaugos,

ekologijos projektuose ir pan.
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Kiekvienai jvaizdzio dedamajai jtakos turi tam tikri veiksniai, kuriy poveikis priklauso nuo

jo svarbumo atskiram individui ar jy grupei.

Sudedamosios dalys Veiksniai
Produkto Funkciné produkto Papildomos Vartotojo
jvaizdis g verté paslaugos charakteris
Vartotojy Vartotojo Vartotojo statusas Darbo santykiy
jvaizdis "l gyvenimo stilius visuomengje strukttira
.Vlclllnl's Organlz_acuos Soci(psllclilologmls SOCIallIfI-IS. Psichologinés
jvaizdis > kultiira lfl'e tyvo deniogra 1nis charakteristikos
1matas statusas
Vadovo .
ivaizdis Verbalines ir I$vaizda Personalo
! o neverbalinés kultiira
"| elgsenos yaptumai
Personalo £ yap
jvaizdi o ..
ivaizdis Personalo Socialinés Firminio
Vizualusis > kompetencija demografinés stiliaus
.. charakteristikos elementai
ivaizdis
Architektira, Personalo i§vaizda
Verslo p| interjero dizainas
jvaizdis
Verslo reputacija
—>
C . Socialiniai
Socialinis R
vaizdi - organizacijos
tvaizdis "] veiklos aspektai

5 pav. Organizacijos jvaizdzio struktira.

Saltinis: Krasauskaité S. Jmonés jvaizdiio modelis// Reklamos ir marketingo idéjos. — Vilnius. 2004. Nr.1
M. Taljunaité skiria keturis jvaizdzio tipus, kurie yra reikSmingi tiek organizacijos, tiek

atskiro individo lygmeniu. (6 pav.)

Trajektorijos: organizacijos
ateities idealas ar viziia

11

e N
Organizacijos jvaizdis pagal M.
Taliiinaité

Projekcijos : tiksly

ivuvuvendinimac

Apie ja pacig : vertybés ir
lakesciai

1l

Plany ir taktikos sukiirimas bei

iovvendinimas
ot
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6 pav. Organizacijos jvaizdZzio tipy modelis pagal M. Taljunaité

Apibendrinant galima teigti, kad organizacijos jvaizdis apie ja pacia, kurj sudaro bendrosios
nariy vertybés ir likescCiai, suteikiantys iSskirtinj kolektyviskumg. Organizacijos trajektorijos
jvaizdis — ateities jvaizdis, kuris apibiidina jmonés ateities idealg ar vizija. Taigi, Sis jvaizdzio
tipas atspindi tai, kuo imon¢ ketina tapti ir kg ji ketina pasiekti. Organizacijos projekcijos ivaizdis
- tai tiksly jgyvendinimas konkre¢iu laikotarpiu ir tam tikro statuso sukiirimas. Taciau tarp
siekiamo ir jgyvendinamo veiklos jvaizdZio yra esminis skirtumas. (Taljiunaité M., 2001).

M. Ceikauskien¢ (1997, p. 55) ir E. Vitkien¢ (2004, p. 110) teigia, kad sunku sukurti
universaly ivaizdj, kuris biity palankus visoms vartotojy grupéms, turinCioms reikaly su
organizacija. Pasak G. Driteikienés (2002) ,taip yra tod¢l, kad paprastai organizacija kontaktuoja
su jvairiomis visuomeneés grupémis, kuriy vertinimo kriterijai bei vertybiy sistemos yra
skirtingos, o kartai netgi prieSingos viena kitai. Todé¢l organizacija priversta kuri jvaizdj
kiekvienai tikslinei grupei atskirai, nes prieSingu atveju gali atsirasti atmetimo efektas.

E. Vitkiené teigia, kad Siuolaikinés organizacijos jvaizdis yra pagrindiné jos vertybé.
Ivaizdis apibiidina organizacija, jg vertina ir apsprendzia kiekvieno Zzmogaus elges;j jos atzvilgiu.
Bet kokj pasirinkima (paslaugos, prekés, produkto pirkima, akcijy isigijimg ir kt.) jtakoja
organizacijos jvaizdis. Nustatyta, kad per pastaruosius 15 mety organizacijos jvaizdzio verté
iSaugo nuo 18 % iki 82 %, tai yra daugiau nei 4 kartus. (Vitkiené E.,2004)

UZsienio mokslininky skiriami jvaizdZiy tipai. A. Pik¢itno sitilomg (Pik¢itinas A., 2001).
Mokslininko B. Gee jvaizdzio tipy klasifikacija galima pritaikyti bet kokiai organizacijai. Sis
mokslininkas i$skiria tokius organizacijos jvaizdzio tipus : suvokiamas, nesuvokiamas, vidinis ir
iSorinis.

Suvokiamas jvaizdis — pirmo jspudzio jvaizdis. Taigi jam priskiriama visa, pradedant
organizacijos pavadinimu bei S$ikiu, ir baigiant firminiu blanku bei patalpy interjeru.
Nesuvokiamas jvaizdis — tai yra atsakomoji kliento reakcija i aptarnavimg ir poziiirj i jj.

Kalbant apie iSorin] organizacijos jvaizd] pastebimas nenuoseklumas. B. Gee pateikia
keturis jvaizdzio tipus, bet tris i§ jy (iSskyrus suvokiamaji) pavadina jvaizdzio dalimis, prie jy
priskiria dar vieng — jvaizdzio pagrindg ( Mikelionyt¢ A. Organizacijy jvaizdzio tipai ir jy
lyginamosios  savybés [Interaktyvus]. [zitréta 2008-12-16] Prieiga per internets:

<http://www.lzuu.It/jaunasis_mokslininkas/smk 2007/vadyba/Mikelionyte Asta.pdf >)

Ivaizdzio pagrindas — tai pradinis jvaizdzio formavimo momentas, susidedantis i$ :
e veiklos principy nustatymo;
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e nuostaty apie organizacijos veiklos tikslus parengimo;

e organizacijos filosofijos sukiirimo;

e ilgalaikiy organizacijos tiksly bei krypciy numatymo;

e darbuotojy elgesio standarty nustatymo (Pik¢itinas A.,2001).

IvaizdZio tipai

v

v

v

Ivaizdzio pagrindas

\/

Vidinis jvaizdis

Pradinis jvaizdzio
formavimo
momentas

A 4

Darbuotojy
atsidavimas
organizacijai,
darbo atmosfera,
darbuotojy poziiiris
1 organizacijos
vadovus bei
politika,
organizacijos
personalo politika

7 pav. Ivaizdzio tipy modelis pagal B. Gee

y

ISorinis jvaizdis

y

Vi

Nesuvokiamas
jvaizdis

Paslaugy kokybe,
reklama,
visuomeniné
veikla, ry$iai su
ziniasklaida, rySiai
su réméjais,
personalo pozitiris |
darbg ir jo iSoriné
i§vaizda

\/

B. Gee (2000) skiria tokius iSorinio jmonés jvaizdzio tipus :

e paslaugy kokybe;

e reklama;

e visuomeniné veikla;

e rysSiai su Ziniasklaida;

e rySiai su réméjais;

e personalo poziiiris ] darba;

e darbo iSoriné iSvaizda.
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Funkciniu pozitriu F. Jefkins sitilo iSskirti tokius jvaizdzio tipus (Jefkins F.,1994) :

Veidrodinj, dabartinj, pageidaujama, korporacinj, daugialyp; (8 pav.). Paminétus tipus

8 pav. [vaizdzio tipai pagal F. Jefkins

panagrinésiu detaliau.

Veidrodinis — tai saves suvokimo jvaizdis, t.y. lyg zitirétume j veidrodj ir samprotautume
kokie esame. DaZniausiai Sio jvaizdzio tipas teigiamas, nes psichologiSkai dazniausiai save
vertiname teigiamai. Sis jvaizdzio tipas budingas tiek lyderiams, tiek organizacijoms.
Veidrodinio jvaizdzio neigiamas aspektas — minimalus atsizvelgimas j nuomong i$ Salies.

Dabartinio tipo jvaizdj galima apibiidinti kaip iSorés grupiy poziiir] j jmong, ir jis gali buti
formuojamas viedyjy rysiy pagalba. Sio jvaizdZio tipo pats svarbiausias uzdavinys — ne tiek
teigiamo, o kiek teisingo jvaizdzio perteikimas.

Pageidaujamas — atspindi tai, ko mes siekiame. Sis jvaizdZio tipas labai svarbus naujai
kuriamoms struktiiroms, nes apie jas dar néra jokios informacijos, taigi tik pageidaujamas
jvaizdis yra vienintelis galimas.

Korporacinis jvaizdzio tipas tai visuminis organizacijos, o ne atskiry jos padaliniy ar darbo
rezultaty jvaizdis.

Daugialypis — susiformuoja nepriklausomose struktiirose, kurios susikuria skylant

organizacijai. (Jetkins F., 1994).

1.3 Imonés jvaizdzio kiirimo modeliai
Per pastaruosius deSimtmecius pasaulio mokslinéje literatliroje buvo pristatyta keletas
organizacijos jvaizdzio kiirimo modeliy. Siais modeliais buvo stengiamasi pademonstruoti, kaip

organizacijos jvaizdis galéty buti kuriamas ir valdomas. Taciau pastaruoju metu vienos ar kitos

$iy modeliy dalys vertinamos gana kritiskai.
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Pirmoji organizacijos jvaizdj schematiskai pavaizdavo S. Kennedy (1977). Pagrindinis §io
modelio tikslas buvo atskleisti, kaip kuriama organizacijos jvaizdzio programa. Esming
problema, kurig nagriné¢jo $io modelio autoré - kiek sukurtas organizacijos jvaizdis atspindi
realybe. S. Kennedy teigia "Rengiant organizacijos jvaizdzio programg daznai dvejojama, ar
jvaizdis turi atspindéti realybe, ar tiesiog gali biiti sukurtas. Todél jvaizdis turi buti pagristas
konkreciais faktais, ir bendriausia prasme tai reiskia, kad jis turi buti sukurtas taikant bendra
organizacijos politika; jeigu taip yra, kurti ivaizdi bus daug lengviau ir efektyviau."
Savo darby literatiiros apzvalgoje autoré¢ nagringjo tokius Saltinius, kuriuose buvo bandoma
i§skirti ir apibrézti vizualinio identiteto savoka (laiskai, simboliai ir kitos identiteto formos,
kurios vizualiai i$skiria organizacijg i§ kity). Taciau Sis dalykas jos modelyje neatsispindéjo.
Dar vienas elementas, kurj nagrin¢jo S. Kennedy, - tai organizacijos personalo vaidmuo. Autoré
aptaré darbuotojy svarba kuriant organizacijos jvaizdj. Tuo jos darbas iSsiskyré i§ kity autoriy
darby , kuriuose organizacijos darbuotojai ne visuomet buvo laikomi svarbiu jvaizdzio kiirimo
elementu. Daugelio organizacijos jvaizdzio tyrinétojy nuomone , pagrindinis S. Kennedy modelio
nasas ] §] moksla buvo tas, kad autor¢ suformulavo efektyvaus organizacijos jvaizdzio sukiirimo
salyga - jvaizdis turi parodyti realig organizacijos veiklg. S. Kennedy pirmoji pristaté jvaizdzio
formavimo modelj 1977 metais (zr. pav.). Pagrindinis $io modelio tikslas buvo atskleisti, kaip
kuriama organizacijos jvaizdzio programa. Esminé problema, kurig nagriné¢jo Sio modelio autore,
- kiek sukurtas organizacijos jvaizdis atspindi realybg ir ar jis turi atspindéti realybe ar tiesiog gali
buti sukurtas. S. Kennedy jvaizdzio formavimo modelyje iSskyré personalo vaidmenj, kaip vieng
1§ esminiy elementy kuriant organizacijos jvaizdj.( Kennedy 1977, p. 126) S. Kennedy,
suformulavo efektyvaus organizacijos jvaizdzio sukirimo salyga — ivaizdis turi parodyti
atspindéti realig organizacijos veikla, tuomet jvaizdj kurti bus lengviau, o sukurtas jvaizdis bus

efektyvesnis.
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9 pav. S. Kennedy organizacijos jvaizdzio kiirimo modelis (Kennedy, 1997)

1986 m. G. Dowling pristate jvaizdzio kiirimo modelj, kuriame didelis démesys buvo
skiriamas organizacijos komunikacijai. Autorius iSskyré¢ organizacijos viding komunikacija,
tarpasmening komunikacija (vidine ir iSorin¢), bei marketingo komunikacijg.( Dowling 1986, p.
111)

G. Dowling jvaizdZio formavimo modelis, lyginant su S. Kennedy modeliu, esminiy
skirtumy neturéjo. Kita vertus, G. Dowling i$skyré organizacijos kultiros vaidmenj
formuojant jvaizdj. Autorius taip pat iSskyré santykio tarp organizacijos jvaizdZio bei identiteto
svarbgq.

H. Stuart jvaizdZio kitrimo modelis

1994 m. Australijos mokslininké Helen Stuart pateiké organizacijos jvaizdzio formavimo
modelj, kuriame organizacijos kultira ir simbolius jtrauké j vieng erdve su organizacijos
identitetu. (zr. pav.). . Sis modelis atskleidé vidinius ir i$orinius organizacijos rysius. H. Stuart
pritaré¢ S. Kennedy (1977), kad personalo vaidmuo valdant jvaizdj yra labai svarbus. Kita vertus,
autores pateiktame organizacijos jvaizdzio formavimo modelyje tarp organizacijos individualumo
ir organizacijos identiteto jterpiama organizacijos strategija, parodant, kad organizacijos
identitetas yra samoningas organizacijos individualumo, kaip organizacijos strateginio
sprendimo, pristatymas.(Stuar 199, p. 204-208) Pateikti teoriniai jvaizdzio kiirimo modeliai
parodo, kaip gali buti valdomas organizacijos jvaizdis formuojant organizacijos identitetg
jvairiomis komunikacijos priemonémis, schematiskai demonstruoja jvaizdzio kiirimo ir valdymo
procesa. Kita vertus, pateiktuose organizacijos jvaizdzio formavimo modeliuose néra skiriama

pakankamai démesio organizacinés kulttiros klausimams, neatsizvelgiama ] iSorinés aplinkos
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elementus (politing, socialing, ekonoming, eting ir technologing aplinka) ir jos jtaka, taip pat
pamirStama pazymeti, kad sukurtas jvaizdis gali biiti ir neigiamas, nepageidaujamas, lygiai kaip ir
palankus. organizacijos strateginiam valdymui. Pagrindinis jo tikslas buvo atskleisti, kaip
kuriama organizacijos jvaizdzio programa, kiek realiai atsispindi organizacijos veikloje. Sj
modelj pristaté S. Kennedy. Jis teigé “jvaizdis turi biiti pagristas konkreciais faktais ir bendriausia
prasme tai reiSkia, kad jis turi biiti sukurtas taikant bendra organizacijos politika; jeigu taip yra,
kurti jvaizdij bus daug lengviau ir efektyviau (Kennedy, 1997).
Pasak Kennedy, didel¢ jtaka jvaizdzio kiirimui atlieka iSoriniai ir vidiniai veiksniai, budingi
konkreciai organizacijai, t. y. kuo jinai iSsiskiria i§ kity. Taip pat jtakos jvaizdzio kirimui gali
turéti ir netiesioginiai rysiai su organizacija. Dar vienas elementas, kuris S. Kennedy manymu
turi didele jtakg — organizacijos personalo vaidmuo. Tuo jo modelis ir i§siskyr¢ i$ kity, ne visuose
modeliuose organizacijos darbuotojai buvo laikomi svarbiu jvaizdzio kirimo elementu.
Siam modeliui pritaré ir H. Stuart, kuri savo modelj pristaté 1998 metais. Jame taip pat
atsispindéjo vidiniai ir i$oriniai organizacijos rysiai. Siame modelyje taip pat buvo pritarta, kad
personalo vaidmuo yra labai didelis ir svarbus kuriant vaizdj.
Nemazai jtakos kuriant jvaizdj turi organizacijos vidingé ir iSoriné komunikacija. Jg nagrin¢jo G.

Dowlingo modelis.

Organizacing
kultdra 50ming
farpasmening
\\ /,f komunikacija
| Widine Tarpasrenine + -
. kamunikacia kamunkacija Enpict Ankstesne patirtis
Formali . IZoriniy - e
organizacijea w i W onupiy || naudomrtis
polifka jvaizels orpaniacips
prodikizis

Grifamasis ryEys\ Griﬂfﬂmﬂrysys
Parama gauna-
S ma i% paskirs-
) tymao @naly
Marketingo

komunikacija

10 pav. G. Dowling organizacijos jvaizdZzio kiirimo modelis (Van Riel ir Van den Ban, 2001)
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G. Dowling jvaizdZio kitrimo modelis

Antrgjj jvaizdzio kirimo modelj 1989 metais pristat¢ G. Dowlingas. Jo modelis labai
panasus | S. Kennedy modelj. Pagrindinis skirtumas yra tas, kad S. Dowlingo modelyje daug
démesio skiriama organizacijos komunikacijai. Autorius iSskyré organizacijos viding
komunikacija, tarpasmening komunikacija (viding ir iSorin¢) bei marketingo komunikacija. G.
Dowlingas teigé [1986, p.111]: tarpasmenin¢ komunikacija atskleidzia tuos jvaizdzius, kuriuos
turi atskiros grupés, o masinés informavimo priemonés parodo, kaip organizacija suvokia pati
save. Taciau organizacija labai mazai veikia bandydama uztikrinti komunikacijos efektyvuma
tarp 8iy grupiy ir jy viduje. Sio mokslininko nuomone, reikia modifikuoti organizacijos
marketingo komunikacija. G. Dowlingo darbuose buvo Siek tiek aptarti santykiai tarp
organizacijos jvaizdzio ir identiteto. Vélesni autoriai labiau jsigilino i §ig problema, bandydami
nustatyti santykj tarp organizacijos jvaizdzio ir identiteto. Jie teigé, kad “susidaro trikampis:
organizacijos strategija — organizacijos identitetas — organizacijos jvaizdis” (van Riel, 1995,

3

p.19). Savo straipsnyje G. Dowlingas rasé: “...labiausiai tikétina, kad tik kontroliuojami ir
valdomi elementai labiausiai veiks organizacijos jvaizdj. Prie jy priskiriami ir tie elementai, kurie
susije su darbo aplinka bei organizacijos vieta rinkoje, o ne su vadovy vizijomis” (1986, p.115).
Taciau kiti mokslininkai (Hatch, Schultz, 1997) nepalaiké Sio pozitrio. Jie mané, kad G.
Dowlingo modelis yra per daug naivus, nes auksCiausio lygio vadovai veikia organizacijos
darbuotojus labiau nei kas kita (Hatch, Schultz, 1997, p.363)
D. Dowlingo modelis nedaug skyrési nuo S. Kennedy modelio. Vélesni autoriai nepritaré
esminéms $iy modeliy savybéms, ypac pozitiriu j organizacijy kultiirg. Vienas tokiy autoriy buvo

R. Abratt.
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11 pav. R. Abratto organizacijos jvaizdzio kiirimo modelis (Balmer ir Dinnic, 1999)

R. Abratt jvaizdZio kiirimo modelis

R. Abratas savo modelj pristat¢ 1989 metais. Jis labai skyrési nuo anksciau aptarty
modeliy. Savo studijose R. Abrattas teigé, kad vadovai turi istirti organizacijos individualumg ir
jo pagrindu plétoti organizacijos filosofija, kuri apimty pagrindines organizacijos vertybes. Tai jis
pavadino organizacijos kultira. Organizacijos identitetas — pagrindinis organizacijos
komunikacijos mechanizmas, kuris yra kaip rinkinys “vaizdiniy, elgsenos ir kity elementy,
kuriais remiantis §ig organizacija galima iSskirti i§ kity” (Abratt, R., 1989).
Jis taip pat pripazino, kad organizacijos jvaizdis ir identitetas daznai vartojami kaip sinonimai ir
biitent savo modelyje jvedé organizacijos jvaizdzio ir identiteto “interfeiso” savoka. “Interfeisas”
— per¢jimas 1§ organizacijos vidinés aplinkos j iSoring. Taciau Australijos mokslininké H. Joyce
tyrinéjo §] model] ir nustaté, kad jame netikslingas organizacijos identiteto iSskyrimas |
komunikacijos aspektus ir individualumo aspektus. Ji taip pat teigé, kad R. Abrattas be reikalo
jtrauké darbuotojus ] auditoriy grupe, kurig veikia organizacijos jvaizdis. Nes darbuotojai yra
speciali grupe, kurig veikia organizacijos identitetas ir kuri s€kmingai kuria organizacijos
identiteta. Siais laikai vis daZniau vertinamas vienas ar kitas jvaizdZio kiirimo modelis, nes vieni
kritikuojami, kad per daug démesio skiria organizacijos kultiiros klausimams, kiti, kad
neatsizvelgiama | iSorinés aplinkos elementus, nepakankamai skiriama démesio organizacijos

strateginiam valdymui. Taigi visi modeliai yra nesuderinami. Vienuose organizacijos kultiira yra
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jtraukiama ] organizacijos individualuma (Abratt, 1989), kituose — | organizacijos identiteta
(Stuart, 1998), o kai kur ji i§ viso neminima (Kennedy, 1977).Siomis dienomis daug démesio
jvaizdzio kiirimui, ypa¢ bankininkystés srityje, skiriama rySiams su visuomene. Ir viena i§ $ios
veiklos yra populiarinimas. Aptardamas savo model; R. Abrattas teigé, kad Siame modelyje
pavaizduotas jmonés jvaizdzio valdymo procesas. Jis teigé, kad yra trys jmonés jvaizdzio
vadybos aspektai: asmenybé, identitetas ir jvaizdis . Imonés asmenyb¢ apima tokias sritis kaip jos
filosofija, vertybés ir strategija, kurios veikia identiteta. Identitetas susijges su komunikacijos
tikslais ir struktiiromis. Jmonei sgveikaujant su jvairiomis auditorijomis, identitetas padeda kurti

ivaizdj, pagrista firmos realybe.

[dentitetas Marketingo komunikacija Organizacijos jvaizdis
) ) U
Drganizacijos I'."a"-tEtln;:; l1t:|er|- - 1!' 3 Kliertai
misija #=|  Kkacijos strategija Al . .
+ | " Vyriausybe
—— £
Organizacdjos A z Finaneininkai
filosofija Griftamasis Yidinis Z A
rydys merketingas LS
+ . u ) [takos grupes
Fagrindinés | 0
vertybes w | 8 Tigkéjai
+ - : 4 g
Organizacijos Darbuotojy po- -'l—__ q o Ziniaskaida
kultira Titris j identitety T F
ET Vartotojai
C (| o
s | R
A Visuomeng
s |
- Produktai ir paslaugaos

12 pav. N. Ind patobulintas R. Abratto organizacijos jvaizdzio modelis (Balmer ir Dinnic, 1999)

N. Ind jvaizdZio kitrimo modelis

Galima pazymeéti, kad 1997 metais N.Ind patobulino R.Abratto modelj ir jj pateike
visuomenei. N. Ind modelyje yra aiSkus rySys tarp imonés produkty bei jos identiteto - produkty
pobudis veikia organizacijos kultlira ir identiteta, o jmonés identitetas - produkty pobidj.
Pirmasis Sio modelio elementas yra jmonés identitetas. Mokslininkés nuomone, organizacijos
identitetas - tai organizacijos individualumas. Identitet3 formuoja organizacijos istorija,
jsitikinimai, filosofija, technologijos pobidis ir kokybé¢, nuosavybé, Zmonés, lyderiai, etinés ir

kultiirinés vertybés, jos strategija, patikimumas, pelningumas ir apyvarta, struktiiros ir sistemos

38



Prekybos jmonés jvaizdzio kiirimas ir valdymas : UAB “Murestos prekyba” atvejis. K. Strelcoviené

bei jy orientacija. Visa tai suvokiama besikei¢iancioje aplinkoje, zvelgiant ] ateitj. Kiekvienos
firmos identitetas yra unikalus, pagristas individualia patirtimi. Marketingo komunikacijos
strategija taip pat unikali, nes remiasi vertybémis, priklausaniomis identitetui. Si strategija
susijusi su jmonés komunikacijos tikslais ir apibrézia komunikacijos priemoniy vaidmen;.
Darbuotojy pozitri i jmonés identiteta nulemia jos kultira - vertybés, kurias perteikia
kolektyvinis elgesys, poziiiris ir vidinés komunikacijos procesas. Produktai ir paslaugos, kuriuos
parduoda Jmoné, yra paskutinis komunikacijos proceso elementas.

Visi Sie elementai sudaro jmongs jvaizdj.

H. Stuart jvaizdZio kiirimo modelis

H.Stiuart modelis. | §] modelj buvo jtraukta jmonés kultiira ir simboliai sujungiant juos i
viena erdve su jmonés identitetu. Sis modelis atskleidé vidinius bei iSorinius jmonés rysius.
Mokslininké teigé, jog personalo vaidmuo valdant jvaizdj yra labai svarbus. Sis modelis taip pat
iSlaiké jmonés identiteto ir jvaizdZio interfeiso sgvokg. Jame ypac svarbu tai, kad tarp firmos
individualumo ir jos identiteto buvo jterpta jmonés strategija parodant, kad jos identitetas - tai
samoningas individualumo, kaip strateginio sprendimo pristatymas. Imonés jvaizdzio vertinimo
metody yra labai jvairiy, kurie tarpusavyje skiriasi savo tyrimo objektu, apimtimi ir kaina. Pats
paprasCiausias, dazniausiai taikomas - ziniasklaidos turinio analizé. Tai néra visa apimantis
tyrimas, taCiau, kadangi ziniasklaida jmonés formavimo procese yra labai svarbi, toks tyrimas
gali pateikti nemazai objektyvios informacijos apie jmonés jvaizdj. Kiti metodai - visuomenés
nuomongs ir pozilrio tyrimai: informuotumo ir supratimo vertinimas, elgesio vertinimas,
jsiminimo vertinimas. Dar atskirai gali buti vertinamos tokios sritys kaip reklama, vizualus
identitetas, klienty aptarnavimas, personalijos, leidiniai klientams ir kiti — tokiy jvaizdj
itakojanciy sric¢iy kiekvienoje jmonéje tikrai daug. Taciau pats pagrindinis bet kurio metodo
taikymo principas yra tyrimo pasikartojamumas — biitina jvaizdj jvertinti prie§ pradedant rySiy su
visuomene kampanijg ir taikant tg patj metoda pakartoti tyrimg pasibaigus kampanijai ar viename

i§ jos etapy.
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13 pav. H.Stuart organizacijos jvaizdzio kurimo modelis. Saltinis:
G.Driteikiené. Organizacijos jvaizdzio kiirimas: apibendrinamojo modelio link.- Vilnius: VU.
2002.103p.

Vis dél to Siame modelyje, kaip ir anksCiau aptartuose, galima jzvelgti trikumy.
Paminétinas 18 jy — Sis organizacijos jvaizdzio formavimo modelis neaprépia institucijos teikiamy
paslaugy ar prekiy, kurios taip pat atspindi bendra organizacijos identiteta (Paulauskaite,
1998)Aptarti organizacijos jvaizdzio kiirimo modeliai schemiskai parodo tyrinétojy iskelty idéjy
raidg organizacijos jvaizdzio kiirimo ir Sio proceso valdymo poziiriais.

Apibendrinant anksc¢iau iSdéstytas mintis, galima teigti, jog teoriniai organizacijos jvaizdZio
formavimo modeliai yra pelnytai kritikuojami dél $iy priezasciy:

1. Neskiriama pakankamai démesio iSsamiai organizacinés kultiiros klausimy analizei.
Antai R. Abratto pristatytame modelyje jstaigos kultira traktuojama kaip neatsiejama
organizacijos individualumo dalis, tuo tarpu N. Ind ir H. Stuart institucijos kultirg suvokia kaip
organizacijos identitetg, o Jungtiniy Amerikos Valstijy mokslininké S. Kennedy apskritai apie
kultiirg neuzsimena;

2. Neatsizvelgiama j iSorinés aplinkos elementy (politinés, socialinés, ekonomings, etinés ir
technologinés aplinky) jtaka organizacijos jvaizdzio formavimui;

3. PamirStama pazyméti, kad sukurtas jvaizdis gali buti ir neigiamas, nepageidaujamas,
lygiai kaip ir palankus;

4. Organizacijos reputacija nei viename aptartame modelyje nebuvo paminéta kaip atskiras
veiksnys, salygojantis organizacijos jvaizdZio formavimo raidg. DaZniausiai institucijos

reputacija sutapatinama su paciu jvaizdziu, o kai kuriais atvejais ir su organizacijos identitetu;
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5. Nei viename aptartame organizacijos jvaizdzio kiirimo modelyje neakcentuota jstaigos
strateginio valdymo svarba. R. Abrattas strategija priskiria organizacijos individualumui.
Australijos mokslininkés H. Stuart strateginis valdymas suvokiamas kaip jungtis tarp institucijos
individualumo ir identiteto, o G. Dowlingas ir N. Ind jo i§ viso nejtraukia j savo pristatytus
organizacijos jvaizdzio kiirimo modelius. Tuo tarpu panagrinéjus pastarojo laikotarpio tyrinétojy
darbus galima vienareikSmiskai teigti, jog organizacijos strategija yra toks svarbus veiksnys,
lemiantis jvaizdzio formavima, kad turi buti iSskirtas j atskirg kategorija;

6. Pabréziamas jvaizdzio valdymo srities siaurumas ir paprastumas, o ne sudétingumas ir
kompleksiskumas.

Nors kiekvienam i§ aptarty teoriniy organizacijos jvaizdzio kiirimo modeliy nestokojama

kritikos, taciau jie turi ypatinga reikSmg. Sie modeliai jvaizdzio formavimo procesa parodo
kaip nuoseklig veiksmy granding, kuri yra gana sudétinga, todé¢l kartais btina sunku identifikuoti
esminius veiksnius, galin¢ius padéti kuo paprastesnémis kompleksinémis priemonémis i$spresti

iSkilusias jvaizdzio valdymo problemas.

1.4. Identifikuojantys jmonés jvaizdj veiksniai

1.4.1 Reputacija

Ivaizdzio ir reputacijos santykiy konceptualizavimo problema pradéta tyrinéti visai neseniai
— tik 9-0jo deSimtmecio pabaigoje. Biitent tuo metu iSkilo Siy sgvoky vartojimo mokslingje
literatiroje problema. PripaZinta, jog organizacijos jvaizdis ir reputacija apibiidina tg patj dalyka
— visuomenés nariy poziiirj ] organizacija, jos siiilomas prekes ar paslaugas. Taciau autoriy
nuomoneés daznai iSsiskirdavo: vieni Sias sgvokas tapatino ir laikeé sinonimais, kiti teigé, kad Sie
terminai 1§ esmeés skirtingi, o treti — jog reputacija yra jvaizdZio tgsa, pasekmé ar netgi

kulminacija.
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3 lentele
Organizacijos reputacijos apibrézimai pagal skirtingus autorius
Apibrézimai Autoriai
Organizacijos reputacija — grupé savybiy, priskiriamy jmonei, | J. Park, L. Lyon, G.
vadovaujantis jmonés veiksmais praeityje. kameron (2000)
Organizacijos reputacija — suma vertybiy, kurias suinteresuotieji, | London School of Public
savaip suvokdami ir interpretuodami jmonés komunikuojamg | Relations (2005)

jvaizdj ir jos veiksmus, priskiria jmonei.

Reputacija — zmoniy jausmai, susij¢ su organizacija, kurie
grindziami turima informacija (ar dezinformacija), organizacijos

veiksmais, darbo aplinka, praeities veikla, ateities perspektyvomis.

C. Fumbrum (2000)

Organizacijos reputacija — Vvisy suinteresuotyjy bendras

organizacijos vertinimas.

C. Fombrum (pagal G.
Davies, 2003)

Reputacija — visy suinteresuotyjy poziiiris j organizacija.

J. Dalton (2005)

Reputacija — individy ispiidziy, Zziniy, jsitikinimy, jausmy ir

praeities, susijusiy su organizacija, sgveikos galutinis rezultatas.

Bevis (pagal G. Davies,
2003)

Saltinis : Smaiziené 1. Organizacijos reputacijos valdymas : prabanga ar biitinybé? Ekonomika ir vadyba: aktualijos

ir perspektyvos. 2006 1(6), 163-169

Apibendrinant organizacijos reputacijos apibrézimus ir diskusijas §io koncepto klausimais,

galima nurodyti keleta svarbiy aspekty, leidZian¢iy organizacijos reputacija suvokti kaip

sudétinga socialinj- psichologinj fenomena:

» Organizacijos reputacija yra neatsiejama nuo organizacijos veiksmy, rezultaty ir jy

interpretacijos.

* Organizacijos reputacija formuojasi veikiama daugelio objektyviy ir subjektyviy veiksniy:

ne tik asmeniSkai zmogui susidirus su organizacija, bet ir 1§ Zziniasklaidos praneSimy,

visuomengje sklandanciy gandy, kity asmeny pasakojimy ir atsiliepimy.

* Svarbils visi suinteresuotieji.

* Reputacijai budingas ,,nusistov¢jimas®, t. y. ji formuojasi per tam tikra laiko tarpa,

akumuliuojant naujai gauta informacija ir jspudzius su jau turimomis Ziniomis, jsitikinimais ir

patirtimi.
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Organizacijos reputacija gali biiti teigiama, neigiama, stipriai jsitvirtinusi suinteresuotyjy
samongje arba ne, tac¢iau néra organizacijos, kuri neturéty vienokios ar kitokios reputacijos tarp
savo suinteresuotyjy. Akivaizdu, kad né viena organizacija neatsisakyty pozityvios reputacijos ir
suinteresuotyjy pritarimo bei palaikymo. Taciau ar tikrai reputacijg galima ir reikia valdyti?
Ieskant atsakymo ] klausima, ar organizacijos reputacijos valdymas yra prabanga, naujas mados
klyksmas ar Siandienos verslo salygy diktuojama biitinybé, biitina iSanalizuoti organizacijos
reputacijos reikime ir jos galimg nauda organizacijai ( SmaiZiené 1.,2006).

Reputacija — tai viena sudétingiausiy organizacijos jgyvendinimo priemoniy, reikalaujanti

dideliy pastangy ir pasiekiama per ilgesnj laika. Reputacija susikuria tik paaiskéjus, kiek
organizacijos jvaizdis atitinka realybg. (Stidzius V., 2002, p.59-63).

Taigi tarp organizacijos jvaizdZio ir reputacijos egzistuoja abipusiai ry$iai. Reputacija
stipriai veikia organizacijos jvaizdzius, kuriuos susikuria Zzmonés susidurdami su organizacija.
Reputacijos formavimui daug jtakos turi organizacijos elgsena, komunikacija bei simboliai,
kuriais iSreiSkiamas organizacijos individualumas, daug jtakos turi ir kasdieniai Zmoniy
jvaizdziai. Organizacijos reputacija veikia jvaizdzius, kuriuos susikiir¢ jvairios kontaktinés
auditorijos, o Sie jvaizdziai daug jtakos turi organizacijos reputacijai. Taciau reputacijos sgvoka
yra Siek tiek siauresné, nes apima tik vertinimus organizacijos atzvilgiu, t.y. gera reputacija arba
bloga. ir turinj — kokia tai organizacija: patikima ar nepatikima, maza ar didel¢, patraukli ar
nepatraukli ir t.t. (Driiteikiené G. 2004, p.58).

Detalizuojant galima nurodyti tokius pozityvios reputacijos privalumus:

* Vartotojai uz jmongs prekes pasirenge moketi daugiau;

* Vartotojai rekomenduoja organizacijg ir jos prekes bei paslaugas kitiems;

« Aukstos kvalifikacijos darbuotojai nori dirbti jmongje;

* Didinama darbuotojy motyvacija ir produktyvumas;

» Stiprinamas vartotojy palankumas organizacijos atzvilgiu,

* Didinama prasiskverbimo  naujas rinkas galimybé;

* Didesnis bendruomenés pritarimas;

* Palankesni sandoriai su verslo partneriais;

* Didesnés galimybés ieskoti finansavimo ir kreditavimo Saltiniy;

* Didesné jmonés akcijy verté rinkoje.

ReikSmingu reputacijos svarbos aspektu laikytinas jos vaidmuo krizinése situacijoje. G.

Davies ir bendraautoriai (2003).teigia, kad per krizes gera organizacijos reputacija atlicka
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izoliatoriaus vaidmenj: suSvelnina smiigius ir jy neigiamg poveikj organizacijos veiklos
rezultatams — apyvartai, pelnui ir kt. Minétas autorius §j teiginj aiSkina Bannett ir Gabriel (2001)
atlikty tyrimy rezultatais: individai linke apibendrinti gauta informacija. Tad vienas neigiamas
atsiliepimas, pasak G. Davies (2003), iSkart nesukuria neigiamos reputacijos: gauta neigiama
informacija pridedama prie jau turimos informacijos ir apibendrinama (tai galima palyginti su
juodo akmenélio mesteléjimo j balty akmeny kriiva).

Apibendrinus daugumos autoriy patirtj, galima daryti iSvada, kad Sios sgvokos yra labai
susijusios, tarp jy egzistuoja nepertraukiamas rysys, taciau jos néra sinonimy pora. Nustatyta, jog
esminis skirtumas yra tas, kad organizacijos jvaizdis sukuriamas per trumpesnj laikotarpj, jis yra
dinamiskesnis, gali gana greitai pasikeisti, jeigu vartotojas negaus zadétosios naudos, t.y.
nepatenkins savo liikkes¢iy. Tuo tarpu reputacija yra jvaizdzio pasekmé, auksSciausias jo laipsnis.
Ivaizdis kuriamas bei valdomas kur kas lengviau uz reputacija, kurios tiesiogiai paveikti

negalima. Reputacijg lemia jau egzistuojantis ir nusistovéjes jvaizdis.

1.4.2 Identitetas ir profilis

Identitetas — tai vertybés, poziiiriai, idéjos, kurias jmoné¢ siekia reprezentuoti. Identitetg ir
jvaizdj skiria kilmés Saltinis — identitetg kuria siuntéjas (jmon¢), o jvaizdis susiformuoja gavéjo
(vartotojo) samong¢je. Ivaizdis iSreiskia atskiry grupiy suvokimg apie produkta ar prekés Zenkla,
t.y. kaip minétos grupés ,atkoduoja“ signalus, kuriuos organizacija siun¢ia komunikacijos
kanalais. Identiteto paskirtis yra apibiidinti prekés zenklo reikSme, tikslg ir jvaizdj imonés viduje.
Taigi jmon¢ jvykio metu siuncia zinutg apie identiteta, kurj potencialiis klientai gauna ir suvokia
kaip produkto ar jmonés jvaizdj. Prekés zenklas gali simbolizuoti individualaus pirkéjo
susitapatinimg su kuria nors Zzmoniy grupe, o produktas tampa fiziniu prekés zenklo kuriamo
ivaizdzio jrodymu. Kadangi socialinis pripazinimas — vienas i§ aukstesniyjy individo socialiniy
poreikiy, tai jvykiy panaudojimas atlicka bendruomeninés vertés kiirimo funkcija — leidzia
potencialiems klientams identifikuoti save su kitais jvykio dalyviais jsigyjamy prekiy ir vartojimo
pagrindu. (Navickas A., Malakauskait¢ A., Ivykiy panaudojimo jmoniy konkurencingumui
didinti  efektyvumas. [Interaktyvus]. [ziGréta 2009-07-15]. Prieiga per interneta:
<http://www.ktu.1t/lIt/mokslas/zurnalai/inzeko/52/1392-2758-2007-2-52-91.pdf >).

Kiekviena jmoné¢ turi tam tikry savitumy. Jy visuma sudaro vadinamgjj jmonges identiteta

(angl. Corporate Identity). Organizacijos identitetas (=tapatumas) yra jos integralumo iSraiska, o
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jos profilis nusako i$skirtinumg, unikaluma. Profilis ir tapatumas yra tarpusavyje susij¢ ir vienas
kitag salygoja. Imonés identitetas — tai jmonés pasirinktas biidas parodyti save aplinkai,
atspindintis jmonés filosofija ir pabréziantis tuos jmonés bruozus, su kuriais ji nori buti siejama.
Imonés identitetas jgauna iSoriSkai pastebimas formas per:

o jmonés stiliy (angl. Corporate Design), kur] jmoné kuria vizualiomis
iSraiskos priemonémis: firmos vardu (logotipu, firmos —Zenklu ir t.t.), pastaty ir
prekiy dizainu, spalvomis bei formomis ir t.t.;

e komunikavimg su aplinka (angl. Corporate Communications) — tai visi
Jmongés veiksmai, kuriais, bendraujant su vidinémis ir iSorinémis visuomenes
grupémis, siekiama atkreipti démesj j imonges savitumus;

e organizacing elgsena (angl. Corporate Behaviour) atsiskleidzia tiek jos
vidaus veiksmais (vadovavimo metodais, vadovy ir pavaldiniy bendravimo stiliumi,
materialinio ir moralinio skatinimo sistema ir pan.), tiek uz jos riby — bendraujant su
verslo partneriais, ziniasklaida, interesy grupémis ir t.t. (Pranulis, A., kiti, 2000. — P.
353-375.)

Bendriausia jmonés identiteto kirimo mintis yra kiek galima aiSkiau, vieningiau ir
patraukliau save apibiidinti. Todél gerai suformuotas jmonés identitetas gali biti laikomas rySiy
su visuomene plétojimo pagrindu. Apibiidindama savo identiteta ir praneSdama apie jj jvairioms
visuomenés grupéms jmon¢ kuria savo jmonés jvaizdj. Organizacijos turi atskleisti savo iStekliy
jvairove. Taip sukuriamas organizacijos profilis ir kritinis strateginis pranaSumas. Bet kokie
jmonés jvaizdzio kiirimo veiksmai gali biiti pradedami nuo tyrimo, kuriuo nustatomas §iuo metu
susidares organizacijos jvaizdis. Toliau jmonés vadovybé turi nuspresti, ar ja tenkina dabartinis
jvaizdis. Jei ne — numatoma, kokiose visuomenés grupése ir kaip jis turéty buti keiCiamas.
Nustacius, kg ir kaip planuojama keisti, galima numatyti atitinkamas priemones. Pats svarbiausias
pradinis sprendimas — ar keisti jmonés identiteta (stiliy, dizaing, elgseng rinkoje, komunikavima
su jvairiomis asmeny grupémis ir pan.), ar tiesiog naujai ir efektyviai pademonstruoti visuomenei
dabartinio identiteto bruozus, kurie gal buvo netinkamai suprasti ir interpretuoti.

Imonés identitetas tiesiogiai kuria jmoneés jvaizd] ir turi ry§j su jmongs strateginiu
valdymu. Vienas i§ jmonés strateginiy valdymo tiksly gali biiti siejamas su jos iSskirtinumo
akcentavimo rinkoje, tai yra jos jvaizdzio pozicionavimu. Stipr¢jant rinkoje konkurencijai ir
vienodéjant technologinéms galimybéms jmonés jvaizdis tampa vienu i§ svarbiausiu veiksniu

konkuruojant rinkoje. (Markevicius P., Lakauskas A. Veiksniy, formuojanc¢iy prekybos imoniy
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jvaizdj, saveika [Interaktyvus]. [ziGréta 2009-03-22]. Prieiga per internetg: <
http://baitas.lzuu.lt/~mazylis/julram/12/117.pdf>).

Organizacijos profilis, trumpai tariant, - tai jos veiklos kryptis ir visuomeninis statusas.
jmonés portretas — tai glaustas svarbiausiy jmonés veiklos rusSiy apibiidinimas. Jis padeda
potencialiems verslo partneriams greitai nuspresti, su kuria jmone verta uzmegzti kontaktus.
Organizacija gali turéti labai daugialypj identiteta. Tokiu atveju jos jvaizdis gali buti per daug
iSsisklaidgs ir nevieningas. Organizacijos profilis jungia ir projektuoja | visuomeng bitinus
esminius identiteto aspektus, t. y. palaiko jo kryptingumg. Druteikiené G., MarCinskas A.
Lietuvos banky jvaizdis ir jo kiirimas[interaktyvus]2000 [zitréta 2009-10-15]. Prieiga per
internet :< http://www.lbank.It/It/leidiniai/pinigu_studijos2000_4/druteikiene.pdf>).

1.4.3 Organizacijos kultira

Organizacijos kultiros samprata. ,Dabartinés lietuviy kalbos Zodynas“ (DLKZ) pateikia
keturis kultiiros apibrézimus. Organizacijos kultlirai nagrinéti tinkamiausias $is: Zmogaus bei
visuomenés veiklos produktai, jos formos ir sistemos, kuriy funkcionavimas leidzia kurti,
panaudoti ir perteikti materialines ir dvasines vertybes (1993, p. 340). ,,Filosofijos Zodynas‘
kultiirg apibiidina kaip visuma materialiniy ir dvasiniy vertybiy, kurias suktiré bei kuria Zmonija
visuomeninés istorinés praktikos procese ir kurios apibiidina istoriSkai pasiekta visuomenés
i§sivystymo pakopa (Halder, 2002, p. 114). Anot M. Harris (1998, p. 7), kultiira placigja
etnografine prasme yra ta kompleksiné visuma, kuri apima Zinias, tik€jima, morale, teise,
paprocius ir visus kitus geb¢jimus ir jprocius, jgytus zmogaus, kaip visuomenges nario. Kulttira —
sudétinga nuostaty, elgesio modeliy, istorijy mity, metafory bei kity idéjy, deranciy tarpusavyje ir
apibrézianciy, ka reisSkia buti tam tikru visuomenés nariu, samplaika (Stoner, Freeman, Gilbert,
2000, p. 177). Kultura, pagal D. Zohar ir I. Marshall (2006), apima miisy bendrus motyvus,
iprasta elgesj ir bendrg pozitri. Ji apima prasmés modelius ir universalias vertybes. Paprastai,
jeigu nestebime ir nesvarstome, kultiira veikia miisy, kaip individy, pasamone. B. R. Jewell
(2002, p. 459) isskiria Siuos organizacinés kultiros apibrézimus: ,,Tai visoms jmonéms biidinga
ideologija, jsitikinimai ir vertybés, nurodancios, kaip zmonés turi tose organizacijose dirbti‘
(Harrison, Harvard business Review, 1972). ,,Organizacijos paprociai ir tradicinis mastymo bei
veiklos biidas, kuriy daugiau ar maziau laikosi visi jos nariai ir kuriuos turi suvokti ir bent i§
dalies pripazinti naujokai, kad biity tose organizacijose priimti* (Jaques, The Changing Culture of

a Factory, Garland, 1987). ,,Svarbiausios vertybés, ideologija ir prielaidos, kurios nukreipia ir
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formuoja individy ir verslo jmonés elgsena. Sios vertybés reiskiasi pastebimais dalykais, tokiais
kaip istorija, apeigos, kalba ir zargonas, interjeras ir patalpy planavimas ir net personalo aprangos
stilius* (Wilson, Managing Organization, McGraw — Hill, 1990). , Isitikinimy, pazitry, prielaidy
ir vertybiy (tegul ir nelabai i8rySkéjusiy) visuma, formuojanti Zzmoniy veiklos ir sgveikos biida,
nuo kurio labai daug priklauso, kaip zmonés atlieka darba* (Amstrong, A Handbook of Human
Resource Managment Practice, Kogan Page, 1999). Visi Sie teiginiai nusako organizacijos
kultiirg kaip pagrindines jos vertybes ir jsitikinimus, formuojancius darbuotojy elgesi.
Lietuvos mokslininkai organizacine kultiirg apibiidina jvairiais aspektais. A. Sakalas (1998,
p. 232) teigia, kad jmonés kulttira yra per patyrima iSugdytas jos personalo gebéjimas ir emocinis
poziiiris ] uzdavinius, gaminius, kolegas, imonés valdyma, reagavimas j vykstancius reiskinius ir
plétra. A. Seilius (1998, p. 222) pazymi, kad organizaciné kultiira yra jos gyvenimo aspektas,
kultiira yra verslig veiklg organizacijoje lemiantis veiksnys ir pirmasis zingsnis, skatinantis tokia
veikla. Pasak autoriaus, kultiira apima viska, ka daro Zzmonés. P. ZakareviCius (2004, p. 202)
nurodo, kad organizacijos kultiira yra viena i§ svarbiausiy jos personalo charakteristiky.
Organizacijos vystymosi galimybés, pokyciy kliti¢iy priezastys ir jy paSalinimo priemonés visy
pirma priklauso nuo organizacijos personalo kokybinés sudéties, jos nuostaty, aktyvumo ir
panasSiy charakteristiky. Kity autoriy (Guscinskiené, 1999; StoSkus, Berzinskien¢, 2005;
Budiniené, Svirskiené, 2006) teigimu, organizacijos kultiira iSskiria organizacijg i8 kity, ji sukuria
vienybés jausmg tarp organizacijos nariy, lemia didesnj pasiaukojimg aukS$tesniems interesams
negu asmeniui ir palaiko socialinés sistemos stabilumg. Galima teigti, kad organizacijos kultiira
padeda iSlaikyti organizacijg, nes pateikia atitinkamus elgesio standartus, formuoja darbuotojy
elgseng ir pozilirius ir taip vienija visg organizacija, iSskirdama i$ kity. Remiantis P. Juceviciene
(1996, p. 15), A. Stankeviciene, L. Lobanova, (2006, p. 22), G. Dubausku (2006, p. 19), galima
teigti, kad organizacijos kultiira — esminiy vertybiy sistema, kuria vadovaujasi organizacija ir kuri
yra pripazjstama organizacijos nariy, veikia jy elgesj ir yra palaikoma organizacijos istorijy, mity
bei pasireiskia tradicijomis, ceremonijomis, ritualais ir simboliais.
Organizacijos kultiira tai:
e organizacijoje egzistuojantis klimatas, vertybiy, normy, taisykliy visuma, kuria
dalijasi visi darbuotojai tarpusavyje (K. Davis, 1977);
e biidas arba kelias veikti iSor¢je(T. E. Deal, 1982);
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e vertybiy, mity, tikéjimo, prielaidy bei normy vyraujantis modelis ir jo jkiinijimas
kalboje, simboliuose bei zmogaus ranky darbuose, technologijoje, valdyme (L. F.
Wendell, F. E. Kast, J. E. Rosenzweig );

e simboliai, tradicijos, istorijos, sukuriantys organizacijos vertybes ir normas
darbuotojams (W. G. Ouchi);

e patarimy, nurodymy rinkinys, pateikiamas darbuotojams, kad Sie galéty jveikti
problemas (E. H. Schein, 1973);

e pasitike¢jimo sistema, funkcionuojanti tarp organizacijos nariy (J. C. Spender);

e vyraujancios vertybés, kurios pasireiskia per pasakojimus, atsiminimus, legendas,
mitus (T. J. Peters, R. H. Waterman, 1982);

¢ bendri supratimai ir teiginiai (J. Van Maanen ir S. R. Barley);

e tarp darbuotojy paplitusiy vertybiy ir jsitikinimy sistema, kuri yra vystoma
organizacijy viduje ir veikia jos nariy elgesj (E. Schein, 1975);

e vieSai ir kolektyviai priimty reikSmiy, skirty tam tikrai grupei tam tikru laiku,
sistema (A. Huszynski, D. Budranan);

e nuostaty, vertybiy visuma, kuria vadovaujasi organizacija, siekdama savo tiksly ir
spresdama iskilusias problemas (P. Juceviciené, 1994);

e placiai paplitusiy esminiy vertybiy visuma (C. O Reilly);

e esminiy vertybiy sistema, kuria vadovaujasi organizacija ir kuri yra pripaZjstama
organizacijos nariy, daro jtaka jy elgesiui ir yra palaikoma organizacijos istorijos, mity bei
pasireiSkia per tradicijas, ceremonijas, ritualus ir simbolius (P. Juceviciene, 1996);

e organizacijos nariy priimta filosofija, ideologija, vertybés, normos, kurios jungia
organizacijg j visuma.

Taigi formuluojant iSsamy organizacijos kultiiros apibrézima, matyt, vertéty jtraukti i ji

Siuos dalykus:

* vertybiy sistema;
* jos pripazinimg tarp organizacijos nariy;
* jos pasireiSkimo formas ir biidus.
Apibendrinant galima bty pateikti tokj OK apibrézima:

Organizacijos kultiira yra esminiy vertybiy sistema, kuria vadovaujasi organizacija ir kuri

yra pripazjstama organizacijos nariy, veikia jy elgesj ir yra palaikoma organizacijos istorijy, mity

bei pasireiSkia per tradicijas, ceremonijas, ritualus ir simbolius.( Dubauskas G., 2006)
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Organizacing kultirg lemia organizacijos dydis ir struktiira, vadovavimo ir sprendimy
priémimo stilius, aplinkos faktoriai (stabilumas/nestabilumas), technologijos, darbo ir uzduociy
pasiskirstymas, tradicijos. Organizacing kultiirg sukuria stipriis individai ar jy grupés. Paprastai
didelés jtakos turi organizacijos jkiir¢jas ar vadovas, sukiirgs prading, dazniausiai stipriai
isiSaknijusig kultirg. Daznai jkiréjy (arba lyderiy) jsitikinimai ir vertybés gali buti
paverCiamos/transformuojamos | organizacijos politikg, taisykles bei elgesio normas.
Organizacijy tyrinétojy nuomone, organizacing kultira, kaip sudétingg ir daugialypi reiskinj,
sudaro aiSkiai matomi bei maziau pastebimi aspektai. Organizaciné kultiira daznai prieSpastatoma
organizacijos struktiirai. Organizacija galima pavaizduoti tarsi “ledkalnj”. “Ledkalnio” virStinéje
yra matomi formaliis (aiskis, atviri) aspektai, taip vadinami “tvirtieji” elementai, priklausantys
organizacijos strukturai, kuri pasiduoda sgmoningam jos formavimui ir valdymui. Struktiiros
elementai: formaliis aspektai — strategijos, organizacijos struktira, reguliavimas, technologijos,
procesai, informacijos sistemos, kontrol¢, paskatinimas. Tuo tarpu, “ledkalnio” pagrindg sudaro
neformaliis (uzdari arba paslépti) aspektai, vadinami “minkStaisiais” elementais, kadangi juos
sunku formuoti, kontroliuoti, jie néra gerai matomi. Kultiiros elementai: neformaliis organizacijos
gyvenimo aspektai — bendrosios sampratos, pozilriai ir mintys, jausmai, jsitikinimai, santykiai,
rySiai, grupinés visuomeninés normos, vertybiy sistema, tradicijos, elgesys ir pan. Taciau,
pasirodo, kad pastarieji aspektai labiau veikia organizacijos sekme. (Mamedaityté S.,2003).

Mokslininkai J. Kotteris ir J. Heskettas nustaté¢ du kultiiros lygius — vieng matomg ir kita
nematoma (zr. 3 lentele). Pirmasis, matomas lygis apima darbuotojy elgesio modelius ir stiliy.

Antrasis, nematomas lygis — priimtas ilgalaikes vertybes bei nuostatas. Sunkiau yra pakeisti
antrajj lygi. Taciau J. Kotteris ir J. Heskettas teigia, jog pirmojo lygio — elgesio modeliy ir stiliaus
— pasikeitimai ilgainiui gali paskatinti pakeisti giliau jsiSaknijusius jsitikinimus. Taigi kulttiros

pokytis susiformuoja i3 elgesio (Saléius, A. 1998).
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4 lentele
Organizacinés kultiiros elementai
Dalykai Simboliai Herojai/ Ritualai Normos Vertybiu
antiherojai sistema

Pastatai Logotipai Idealai Sventés Paprociai Ideologija
Priemonés Herbai Draugai Tradicijos Reguliavimas Isitikinimai
IStekliai Tikéjimas
Erdvés Rangai Priesai Procediiros Socialiné Motyvai

distancija
Drabuziai Pavadinimai Anekdotai Elgesys I$skirtinumas Visuomenés

(zmogaus) nuomoné
Kokybeé Apdovanojimai | Legendos Kalba Neformaliis

santykiai

Saltinis : Mamedaityté S. Rysiai su visuomene 2003

Organizaciné kultiira kuriama vertybiy pagrindu, Sios vertybés veikia organizacijos
valdymg. Kiekviena organizacija turi vertybiy rinkinj, kurj perduoda savo nariams. Taciau
vertybés nematomos, jei vadovybe vieSai neskelbia organizacijos vertybiy, jy neaiSkina, jos yra
sunkiai suprantamos. Zmongés jas atpaZjsta, tik nagrinédami savo reakcijas, pozidrius, elgesj
(Urbanskieneé, Clottey, JakSys, 2000). Suprantama, kad vertybés daro poveikj Zmogui, jo
teikiamiems prioritetams, priimamiems sprendimams ir elgesiui organizacijoje. Jos suteikia
krypt] Zmoniy veik-lai, jskaitant ir Zmoniy tam tikroms pareigoms pasirinki-mus (Lee ir Cartier
2005) Vertybés gali biiti etikos standartas, taciau jos 1§ esmés ,,vadovauja“ organizacijai, padeda
kurti verslg (Sutherland ir Conwell 2004).

Simanskienés (Simanskiené, L. (2001). teigimu, viena svarbiausiy bendry vertybiy ir
jsitikinimy funkcijy yra suteikti organizacijos nariams identiSkumo jausmg, kuris ugdo
Isipareigojimg organizacijai. Autorés teigimu, tai turi jtakos organizacijos stabilumui ir yra
savotiSkas planas, kaip formuoti elgesj, motyvuojant darbuotojus tinkamai elgtis. Vertybémis yra
vadovaujamasi specifinése situacijose, jy pagrindu pasirenkamas ir vertinamas zmogaus elgesys
bei jvykiai (Gineitien¢, Z., Korsakaité, D., Kucinskien¢, M., Tamulevicius, J. (2003), Pruskus, V.
(2003). Darbuotojai praranda doméjimasi organizacija, kurios kultiiriné vertybé yra tik
rentabilumas, nes jaucia, kad jy vertybés ir jsitikinimai organizacijai néra svarbiis (Seilius, 1998).

AnksCiau organizacija buvo suprantama kaip negyvas, mechaninis objektas, kuriame

darbuotojai téra organizacijos — masinos — dalis, o dabar vis labiau akcentuojamas jos, kaip gyvo
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socialinio organizmo aspektas (Vaitktnaite, 2006, p. 46). Autorés teigimu, laikui bégant,
darbuotojus pradéta vertinti kaip organizacijos turtg. Jiems sgveikaujant, kuriasi tam tikra
bendravimo sistema, tam tikras vadovavimo stilius, atsiranda taisykliy, paprociy, vertybiy, kitaip
tariant, susiformuoja organizacijos kultiira. Svarbiausias Zmoniy santykius veikiantis elementas
yra vertybés. Nuo vertybiy priklauso, kaip organizacija reaguoja i aplinka ir kaip §i reakcija
atsispindi mokymosi bei naujy ziniy apie organizacijos iSorin¢ aplinkg ir vidines galimybes
kiirimo procesuose. Tafiau mokymasis ir ziniy kiirimas yra tie procesai, kurie suteikia
organizacijai nuolatiniy poky¢iy biisena, vadinasi, yra pajégis ilgainiui veikti ir vertybinius
poky¢ius (Gimzauskiené, 2006, p. 70). L. Simanskiené (2002, p. 48) teigia, kad kultiirinés
vertybés, organizacijos ceremonijos ir ritualai, herojai ir kultiiriniai simboliai tarpusavyje labai
susije.

Kiekvienai organizacijai buidinga savita kultiira, kuri lemia jos iSskirtinuma, teigiamai
veikia organizacijos darbuotojus (Simanskiené, 2002, p. 59). Tod¢l organizacijos uZduotis,
autoriy (Stoner, Freeman, Gilbert, 2001; Savareikiené, Dubinas, 2003) teigimu, — sukurti ir
palaikyti sistema, apimancig organizacijos kulttirg, struktiirg, motyvus ir sudarancig galimybes
kompetencijai plésti ir veiklos efektyvumui didinti.

Apibendrinant autoriy mintis, galima teigti, jog puoseléti vertybes ir organizacijos kultiirg —
tai vadovauti tiesiogiai nevadovaujant. (Vveinhardt J., Nikaité I. 2008.)

Jeigu organizacing kultirg palygintume su svogiinu, dirvos sluoksniais ar medzio
metinémis rievémis, pamatytume, kad organizaciné kultira, yra tarsi “sluoksniuota”, t.y. jos
pavirsiy sudaryty konkretiis dalykai, konkretus supratimas, einant vis gilyn rastume tuos kultiiros

elementus, kurie yra sunkiai “ap¢iuopiami” ir kuriuos vis sunkiau ir sunkiau yra analizuoti.

1.4.4 Prekybos jimonés interjero bei eksterjero kiirimas

Prekybos patalpy irengimui, kaip ir kiekvienai prekybos marketingo priemonei, keliami
tikslai. Svarbiausias tikslas yra - didinti prekybos ploto efektyvumg (rentabilumg). Jo siekiama
ekonominio ir neekonominio pobtdzio priemonémis. Atsizvelgiant i tai skiriami ekonominiai ir
neekonominiai tikslai. Svarbiausias ekonominis tikslas yra geriau panaudoti prekybos patalpas,
didinti jy ekonominj efektyvumg. Svarbiausias neekonominis tikslas - sukurti toli pirkimo
aplinka (,,atmosferg"), kuri pirkéjus aktyvinty, skatinty pirkti. (Pradedanciojo kavinés savininko

gidas[interaktyvus]2002[zitréta 2009-10-22. Prieiga per interneta: < http://verslas.banga.lt/
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>).Interjero dizaino tikslas yra sukurti prekiy pasitlg atitinkancig ir jos savybes pabréziancia
parduotuvés atmosfera, kuri sudaryty pirkéjams jaukig ir pirkimg skatinancig aplinka.( Pajuodis
A., 2005)Labai svarbi yra prekybos jmonés visuma — atmosfera.
Interjero elementais laikoma :

e erdve ribojancios plokStumos;

e |¢jimo angos;

o dirbtinés ir nattiralios §viesos Saltiniai;

e baldai ir jrengimai;

e taikomosios dekoratyvinés dailés kiiriniai;

gyvosios gamtos elementai (Zeldiniai, gélés ir kt.) (Zidonyté V. (2002). Prie vizualiniy
elementy priskiriamas ir apSvietimas, spalvos bei meninis apipavidalinimas (dekoravimas).
Apsvietimas gali sukelti jvairiy emocijy. Vienas svarbiausiy darby kuriant interjerg yra
apSvietimas.

ApSvietimas gali sukelti jvairiy emocijy. Ryskiu apSvietimu ir Ses¢liais sukeliami Sviesos
efektai leidzia ypac gerai pabrézti pirkimo jspiidingumg. Labai svarbu surasti kompromisg tarp
pakankamo prekybos salés apSvietimo ir patrauklaus, malonaus Sviesos poveikio. Lanksti
apSvietimo sistema gali buti optimaliai pritaikoma skirtingiems pirkéjy reikalavimams jvairiomis
salygomis. Tam naudojami jvairiis Sviesos Saltiniai su kintanciais apSvietimo reguliatoriais, kurie
leidzia jspuidinguma derinti su skirtingomis emocijomis. (Siuki&ius G,. 2005). G. Siuki&ius
teigia, kad vienas svarbiausiy darby kuriant interjerg yra apSvietimas. Tai nelengvas darbas, jei
nori gerai suprojektuoti, privalai teisingai apskaiciuoti, kur bus pagrindiniai Sviesos akcentai,
kokia turi biiti Sviesa. Svarbu nepamirsti, kad dirbtiné Sviesa, ypa¢ paprasty lempuciy, keicia
spalvas. Zalia spalva tampa keliais atspalviais tamsesn¢, violetiné priartéja prie rudy tony, geltona
tampa panasi j oranzine, mélyna pasidaro ne tokia ryski. Sviestuvus rekomenduojama jrengti kuo
toliau vieng nuo kito. Tai padés optiskai padidinti erdve.

Parduotuvés atmosfera veikia ir spalvos. KirybiSkas spalvy panaudojimas padeda
pirkéjams sukurti tam tikrg nuotaikg. ( Pajuodis A., 2005). Spalvy atranka ir grupavimas tampa
vis svarbesni kuriant ir gyvenamyjy namy, ir komerciniy patalpy interjerg. Aplinkos spalvos
veikia miisy nuotaikas, daro jtaka darbo ir laisvalaikio jpro¢iams, norams ir poreikiams, tokiems
kaip alkis, aistra, pyktis, ramumas ir panasiai.( Spalvy jtaka.[interaktyvus]. [ziGiréta: 2008 10 06]
Prieiga per interneta:

<http://www.vaiva.lt/index.php?option=com_content&task=view&id=47&Itemid=66>). Spalvos
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veikia Zmoniy jausmus ir emocijas, ypac¢ stipriai gali veikti nuotaikg. Taciau tam jtakos turi
individualiis spalvas priimanc¢io zmogaus biido, charakterio bruozai, net fizin¢ savijauta (
Pajuodis, A., 2005) Siuolaikinégje architektiiroje spalvos funkcija yra keleriopa :
e orientavimo funkcija (pastato jrangos, zenkly sistema — signalinis,
informacinis vaidmuo);
e spalvos sukuriamas psichologinis komfortas;
¢ kompoziciné funkcija- koloristinio, emocionalaus vaizdo sukiirimas.

Spalviné interjero aplinka, arba interjero koloritas, yra vienas svarbiausiy interjero
elementy, turintis ypac didelj emocinj poveikj. Su spalva interjero kompozicijose galima sukurti
SventiSkos nuotaikos, iSkilmingumo, monumentalumo jspiidj arba lengvumo, linksmumo efekta.

Bendrajai kompozicijai turi reikSmeés visy interjero daliy spalvingumas. D¢l architekto ar
dizainerio sumanymo, pagrindiniu spalviniu akcentu gali tapti bet kuris spalvinés aplinkos
komponentas. Pagrindinés interjero spalvos santykis su kitomis spalvomis gali sudaryti arba
minksta, niuansinj koloritg, arba kontrastinga, dinamiska spalvinj derinj. Spalviné interjero
aplinka — tai sistema, kurios elementai yra visy interjero komponenty, sudaranc¢iy erdving — tiring
struktiira, spalvos jvairiais buidais veikiancios tame interjere esantj Zmogy. Plati spalviné interjero
gama turéty biti parenkama individualiai, atsizvelgiant | daugelj veiksniy :

e patalpos paskirtj;

e patalpos dydj;

e natiiraly apsSvietima;

e zmogaus buvimo interjere laika;

e patalpos orientacijg pagal pasaulio $alis ir kt.

Sékminga interjera labai sunku sukurti, jie gimsta tik po daugelio diskusijy, giny, nes
sunku prisitaikyti prie Siuolaikinio gyvenimo poreikiy. Biitina ir intuicija kuriant interjerg ir
prekybos salono veida - fasada.

Formuojant kavinés aplinka turi buti siekiama tiek funkciniy tiksly (patogus pri¢jimas,
privaziavimas prie prekybos objekto, automobilio pasistatymo galimyb¢ ir pan.), tiek ir estetiniy
tiksly (tinkamas aplinkos sutvarkymas). Labai svarbu, kad aplink parduotuve esanti teritorija bty
nuolat tvarkoma, palaikoma Svara. (Pajuodis A.,2005).

Dazniausiai pastato ir fasado apipavidalinimo klausimai iskyla statant naujus prekybos
objektus. O keiciant seno pastato fasadg atsiranda daugiau ar maziau galimybes ribojanciy
veiksniy. Taciau visada biitina suderinti funkcinius ir estetinius reikalavimus.
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Fasado iSor¢ turi sudaryti galimybe parduotuve pastebéti ir sukelti susidoméjima 1§ kuo
didesnio nuotolio. Fasadas turi tiek pravaziuojantiems, tiek toliau nuo prekybos objekto
esantiems praeiviams pranesti, ko toje parduotuveje jie gali tikétis (prekés, kokybeés, kainos,
paslaugos). Fasado iSvaizda turi patraukti pirkéjo démes;j ir skirtis nuo konkurenty. Fasadas turi
pasizyméti nepakartojamumu, atspindéti prekybos Sakg (sritj) ir rangg (kokio sluoksnio pirkéjams
ji skiriama) ( Pajuodis A.,2005).

Iéjimas | parduotuve irgi yra savotiska jos vizitiné kortelé. Jis turi nepriekaistingai atrodyti
ir biiti taip jrengtas, kad i jg visiems ir visada biity lengva patekti. Siauras j¢jimas laikomas ne tik
pasenusiu, nemoderniu, bet svarbiausia, §is sustiprina natiiralig slenks¢io baime. Pastaruoju metu
1€jimus siekiama daryti kuo platesnius ir atviresnius

Parduotuves vidus ir iSoré turi biiti susij¢. Dauguma praeiviy ir pravaziuojanciyjy neskiria
daug laiko susipazinimui su jmonés fasado reklaminiais kreipiniais, bet perzvelgia juos tik
prabégomis. Tod¢l pateikiama reklaminé informacija turi biiti paprasta, raiski ir suprantama.
Bendras iSorinis pastato ir fasado apipavidalinimas, leidziantis atpazZinti prekybos Saka, labai
svarbu jgyjant naujy klienty. Asortimenta, kainas, paslaugas, darbuotojy kompetencijg ir kt.
lankytojas pajunta ir jvertina tik uzéjes | prekybos salong. Taciau jei jos iSorinis vaizdas bus
nepatrauklus, pirkéjas j ja gali ir neuzeiti. Vitrina(-os) ir jos(-y) dekoravimas sustiprina fasado
ispudj ir tampa savotiSka parduotuvés vizitine kortele ( Pajuodis A., 2005). Vitriny jrengimas ir
Ju apipavidalinimas neturi remtis vien meniniais kriterijais. Pirmiausia reikia atsizvelgti  tai, kad:

e Vitrina - tai priemoné psichologiniam asortimento diferencijavimui.
Daugelio
prekybos Saky asortimentas tampa vis labiau panasus. Deja, daugelis prekybininky,
apipavidalindami vitrinas, nori padaryti gerag jspud] visiems praeiviams -
potencialiems pirkéjams ir nejvertina vitrinos profiliavimo svarbos.

e  Vitrina - tai priemoné pirkéjy sprendimy abejonéms sumazinti

e  Vitrina - tai priemon¢ paklausai suzadinti. Vitrina turi praeivius sustabdyti,
suzadinti jy susidoméjimg ir paskatinti juos uzeiti i kaving. Ji turi buti taip
apipavidalinta, kad lankytojas, budamas lauke, galéty suvokti, kas jo laukia viduje.
Daugelio vitriny, ypa¢ esan¢iy miesty centrinése gatvése, praeiviai tiesiog nepastebi,
kadangi jas nustelbia kaimynystéje esanciy parduotuviy vitriny patrauklumas.(
Pajuodis, A.,2005).

Pagal prekiy asortimentg ir jy idéstyma vitrinas G.Siuks&ius skirsto j tipus:
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- Vitrinos katalogai. Daugiausia naudojamos parduotuvése, turin€iose gausy prekiy
asortimentg. Jos labai informatyvios, galima matyti norimas prekes, taciau daznai tokios
vitrinos perkraunamos ir tampa gremézdiskos, blaskomas zitirovy démesys.

- Vienos prekés vitrinos. Demonstruojamos vienos rusies prekes. Turi didesnj
poveiki negu vitrinos katalogai, nes zilirovy démesys koncentruojamas i vienos rusies
prekes.

- PrestiZinés vitrinos. Tai salony, modeliy namy vitrinos, pasizymincios
prabangumu. Jose iSdéstomas minimalus daikty kiekis.

- Asortimentinés vitrinos - labiausiai paplitgs vitriny tipas, kuriose siekiama
eksponuoti parduotuvés turimy prekiy asortimentg.

- Teminés vitrinos. Vitrinos puoSiamos Sventéms ar Zymioms datoms paminéti.

(Siuks¢ius, G.,2005).

G.Siuks¢ius vitriny tiksla jvardina:
e supazindinimas su parduodamy prekiy asortimentu,
e prekeés ar prekiy grupés reklamavimas;
¢ naujieny reklamavimas;
e paslaugy reklamavimas;
e puoimena (proginé, parduotuvés, eksterjero ir pan.) (Siuks¢ius,G. (2005).

Reklama pardavimo vietose (vitrinos ir interjeras). Tai padeda informuoti esamus
organizacijos klientus apie nauja produkta organizacijoje. Svarbus yra vitrinos apsvietimas.
Sviesa leidzia vitrinas i§skirti i§ aplinkos, sustiprina reklamini ir informacinj poveikj.

Déstymas vitrinose yra skirstomas | tris erdves: prieking, viduring ir galing. Daiktai ar
prekés déstomos atsizvelgiant | trimatés kompozicijos principus. Vitrinos kompozicinis centras
gali buiti iSskiriamas ar parySkinimas Sviesa, spalva ar judesiu. Vitrinose tekstas turi biiti trumpas
ir aiSkus. Ilga ir sudétinga teksto kompozicija vartotojo démesio nepatraukia.

Mazmeninés prekybos jmonés vieta daznai pasirenkama atsitiktinai, nepaisant svarbiy
veiksniy, kurie gali nulemti blogesne imonés konkurencing padétj. Mazmeninés prekybos jmonés
vietos pasirinkimas yra susijes su tam tikry metody, kurie padéty priimti strateginius vietos
pasirinkimo sprendimus, panaudojimu.(Rakickaite, J.,2006).

Siekis iSsiskirti, dominuoti, atkreipti démesj yra uzkoduotas pacioje komercinio objekto

esméje, taciau kartais tai sukelia prieSinga, negu tikeétasi, efekta — ,architektiiriniy formy
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iSraiSkingumo perteklius gali tapti jos ,,nematymo* priezastimi (AndriuSyté 2000). Kalbant apie
prekybos pastaty architektiirg reikia pastebéti, kad didieji centrai kuriami tarsi autonomiskas
darinys mieste, ir tas darinys praranda ry$§j su tikruoju miestu. Paradoksalu, tac¢iau prekybos
pastatams tampa nebereikalingas vienas svarbiausiy jy atributy — vitrinos. Jie tiesiog tampa
aklinomis dézémis, visg savo semanting israiSkg sukoncentruodami j milzinisko dydzio logotipus,
,»<...> prekybos ir panaSios paskirties patalpos jsiterpé i pastaty vidy, jos prarado ankstesnj
glaudy rysj su Zzmonémis, fasadai tapo tik ,,vieSuoju adresu* (Gehl, J.; Kaefer, J.; Reigstad, S.
2005.). Aptariant specializuoty parduotuviy ir prekybos salony pastaty architektiira, reikia
pastebéti, kad ji daznai yra individualesné negu didziyjy prekybos centry, juose atsispindi

didesnis ar mazesnis turinio Zenklas.

1.4.5 Rémimo politikos veiksniy ir rySiy su visuomene jtaka jmonés jvaizdziui

Rémimas - tai marketingo komplekso elementas, kuris apima sprendimus ir veiksmus,
atlickamus siekiant paveikti esamy ir potencialiy pirkéjy pozitrius, nuostatas ir elges;.
Pagrindiniai rémimo uzdaviniai tiesiogiai susij¢ su komunikaciniu procesu. Rémimo tiesioginé
paskirtis - sukelti palankig tikslinés rinkos reakcija, perduodant jos atstovams tam tikra
informacijg. Rémimu uzmezgamas rySys tarp jmonés informacijos siuntéjo ir klienty, pirkéjy,
vartotojy, tai yra informacijos priéméjy. Sio rySio tikslas - pasiekti, kad vartotojai reaguoty j
teikiamg informacijg. Pageidaujama reakcija - jmonés prekiy arba paslaugy pirkimas. Siekiant
Sios reakcijos, didele reikSme turi ne tik perduodamos informacijos turinys, bet ir jos perdavimo
biidas bei pateikta forma, laikas. Komunikacinis procesas kuriamas ir valdomas naudojant

keturias pagrindines rémimo veiksmy rasis. Tai:

l. Reklama

2. Pardavimo skatinimas

3. Populiarinimas, rySiai su visuomené
4. Asmeninis pardavimas.

Kiekviena rémimo veiksmy rusis turi tam tikry savity bruozy, nuo kuriy priklauso jy
naudojimas. Reklama per tam tikrus teikéjus skleidzia uzsakovo pageidaujama informacija,
pardavimo skatinima, naudojamg kuriant i$skirtines prekiy jsigijimo sglygas ir praneSant apie jas
potencialiems pirkéjams. Populiarinimas, arba rySiai su visuomene néra tiesiogiai uzsakomi,
taCiau pasiekiami tam tikros ilgalaikés veiklos pagrindu, pastiprinant jg jvairiais renginiais ar
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kitomis visuomenés ir masiniy informacijos priemoniy démesj patraukian¢iomis detalémis.

Asmeninis pardavimas nuo kity rémimo veiksmy skiriasi visy pirma tiesioginio dialogo
su potencialiu pirkéju galimybe. Siy grupiy veiksmai yra tarpusavyje glaudziai susije, todél jy
visuma vadinama rémimo kompleksu, o kiekviena atskira grupé - to komplekso elementu.
Rémimo efektyvumas priklauso tiek nuo atskiry elementy naudojimo, tiek nuo tinkamo jy

suderinimo.

1.4.6 Vizualinis organizacijos jvaizdis

Ivaizdis kinta. Jo atributai nuolat persitvarko, tai priklauso nuo pokyciy jmonéje ar zmoniy
samongje. Kadangi visuomen¢je visada yra skirtingy nuomoniy, vienas ir tas pats objektas gali
turéti skirtingus jvaizdzius. Geriausiu atveju galima kalbéti apie vyraujant] daugumos Zmoniy
jvaizdj. Jvaizdis gali biti aktyvus. Jis gali veikti tiek atskiry zmoniy emocijas ir poelgius, tiek ir
jmoniy veikla. Dazniausiai d¢l to jie renkasi tos firmos produkcija, kitaip sakant, teikia tai firmai
pirmenybe. Néra pasaulyje verslininko, kuris nesirtipinty savo jmongés sékme ir reputacija. Svarby
vaidmenj gali suvaidinti ir tos jmonés firminis stilius.

Net menkiausia unikali firminio stiliaus detalé, netikéta spaudos technika, nejprastas
popierius ar sumanus spalvy panaudojimas leis jmonei iSsiskirti i§ konkurenty, o tai teigiamai
atsilieps verslui. Firminis stilius svarbus, nes:

- firminio stiliaus komponentai padeda vartotojui orientuotis informacijos sraute, taupo
laikg ir palengvina pasirinkimo procesa;

- firminis stilius netiesiogiai kalba apie paslaugy ar prekiy kokybe, taiga formuoja pagarba
firmai pasitikéjima jos produkcija bei pasiiilymais;

- firminis stilius padeda j rinkg jtraukti naujas prekes. Pavyzdziui, jei vartotojui patiko
viena firmos preke, tai, pasirodzius naujai to paties firminio stiliaus prekei, vartotojas ja i§ karto
pastebés ir jau bus garantuotas jos kokybe;

- firminis stilius didina reklamos efektyvuma, nes padeda greiciau jsiminti reklamuojama
preke, reCiau kartojant reklamg. Pasaulingje praktikoje firmos jvaizdzio kiirimas yra ne maziau
svarbu nei naujy technologijy diegimas, personalo apmokymas pardavimy rinkos plétimas ir pan.
Daugelis reklamos teoretiky mano, kad konkurencija vyksta ne tarp prekiy, o tarp prekiy ar firmy

zenkly. Firmos jvaizdzio kiirimas prasideda nuo firminio stiliaus. Pagrindiniai firminio

stiliaus elementai yra Sie:
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e firminis Zenklas (simbolis, logotipas);

o dalykiniai firminio stiliaus elementai (spaudas, vizitiné kortelé, firminis
blankas, vokas);

o firmos tinklalapis internete;

° spausdintiné reklama (plakatai, kalendoriai, kvietimai, atvirukai,

reklaminiai lapeliai ir pan.);

o firminé pakuoté;

o atributika ant raby, kanceliariniy reikmeny ir pan.;
o firminé apranga;

. suvenyrai (kalendoriai, indai ir pan.);

o transporto apipavidalinimas.

Firminis stilius pradedamas projektuoti nuo firminio Zenklo arba logotipo sukiirimo.
Firminis Zenklas yra visos objekto vizualinés iSraiSkos pagrindas. Prie jo derinamas Sriftas,
vienam firminiam stiliui galima taikyti kelis Sriftus, atsizvelgiant j poreikius: vieni Sriftai taikomi
pavadinimams, svarbesniems tekstams, kiti - tekstinei informacijai. Komponuojant firminj
zenkla, parenkamas spalvinis derinys, kuris bus taikomas projektuojant jvaizdj. Atsizvelgiant |
objekto firminj zenkla, kuriami kiti firminio stiliaus elementai (logotipas, firmos $iikis, firmos
spalva, firmos Sriftas). Nuolatiniy firminio stiliaus elementy rinkinys yra taikomas projektuojant
jvairius jvaizdzio elementus. Prie firminio stiliaus elementy derinamos iliustracijos, fotografijos,
tekstai, grafiniai dekoro elementai, medziagos, technologijos.

Firminio stiliaus svarbiausias elementas - firminis Zenklas. Firminis Zenklas - tai nustatyta
tvarka uzregistruotas, originaliai iSsprestas, meninis vaizdas (originallis pavadinimai ir zodziai,
meninés kompozicijos ir pieSiniai, suderinti su raidémis, skaiciais, zZodziais ar be jy ir pan.).
Firminio zenklo funkcijos:

- padéti sukurti firmos jvaizdj;

- atskirti vienos jmonés specifikg nuo kity jmoniy specifikos;

- susieti produkcijg su ypatinga jos kokybe. Tokiu atveju yra garantuojama, kad su Siuo
zenklu bus tiekiama produkcija, atitinkanti nustatytus kokybés reikalavimus;

- teikti informacija apie reklamuojama objekta, todel zenklas turi biiti parinktas labai

ripestingai, biiti patrauklus ir kelti pasitikéjima.
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Firminio zenklo projektavimas prasideda nuo firmos specifikos tyrimo. Firminio Zenklo
formos turi biiti aiskios, lakoniskos, prie jy - priderintas Sriftas. Firminiy Zenkly raSys:

simbolis:

1. abstrakti grafiné forma, atskleidzianti objekto specifika;

2. Sriftinis Zenklas;

logotipo (gr. logos - zodis + typos - atspaudas) zodinio objekto pavadinimo grafiné
forma,;

- simbolio ir logotipo derinys. (Firmos jvaizdzio kiirimas. [Interaktyvus]. [ziGiréta 2009-12-
06]. Prieiga per internetg : <http://www.teachers.lt/index.php/pdf/Reklamos-
k%C5%ABrimas/styleguide.pdf>)

Dar vienas budas kurti pageidaujamg jvaizdj bei pristatyti savo imon¢ yra dalyvavimas
parodose, konferencijose, seminaruose. Parodos — tai puiki vieta formuoti savo organizacijos
jvaizdj (parodoje pristatomos ir populiarinamos ne tik prekés, bet ir organizacijos Zenklas).
Aktyviai dalyvaudama parodose organizacija stiprina klienty pasitikéjima, kuria pastovios bei
noriai bendradarbiaujancios jstaigos vaizda. (Kas yra jvaizdis [interaktyvus]. Dizaino studija
DABA [ziGiréta 2009-04-05]. Prieiga per interneta:

<http://www.daba.lt/index.php/It/content/Grafinis_dizainas>).

Organizacijos vizualinis jvaizdis kuriamas per regos pojucius, pasitelkiant informacijg apie
jmonés biuro interjera, prekiy iSdéstyma prekybos vietose, personalo iSvaizda bei firming
simbolika.

ReikSmingi estetiniai daikty suvokimo ypatumai, veikiantys organizacijos vizualin} vaizda,
psichologiniai bei etniniai vertinimo ypatumai, tokie kaip spalvy simbolika, kuri jvairiy kultiiry
atstovy gali biiti suvokiama ir priimama skirtingai. Daznai kuriamg vizualinj organizacijos jvaizdj
veikia vyraujanti mada ir kiti socialiniai faktoriai. Svarbiis yra visi iSvaizdos aspektai -
valyvumas (asmens higienos elementai, t.y. oda, plaukai, nagai), iSvaizda (bendras vaizdas, t.y.
figura, fiziné forma, drabuziai, laikysena) bei geros manieros. Imonés vizualyjj jvaizdj kuria ne
tik asmenin¢ iSvaizda, bet ir ekipiruoté [pranc. equiper — apripinti, aprengti] apranga ir kita
manta, pagaminta kariams, sportininkams, ekspedicijy dalyviams ir kt. (Tarptautiniy zodziy
zodynas, 2001). Labai svarbu, kad visi atributai atrodyty nepriekaiStingai ir profesionalls.
Imonés jvaizd] potencialiy klienty akyse gali menkinti ir smarkiai nusidévéjes lagaminas, ir
negyvas medis, stiiksantis po biuro langais. Tod¢l svarbu atidziai perziiiréti jmonés atributika,

jsitikinti, ar ji sukuria nepriekaiStingg jvaizdj, keliant] klienty ar pirkéjy pasitikéjima.
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Patraukli i§vaizda — biitinas atributas s€kmés siekianciam zmogui, nes puikus jvaizdis padeda
padidinti pardavimy sandoriy skai¢iy. Pirmo susitikimo ar pasimatymo metu apie Zmones
paprastai sprendziama i$ i§vaizdos, t.y. i$ to, kas matoma. Taigi, visais atvejais visos smulkmenos
yra reikSmingos. Potencialtis klientai mato ir jvertina ne tik iSvaizda, bet ir automobilj, jrankius ir
aplinka. Netgi reklama, kuri taip pat yra viena i§ vizualaus jmonés jvaizdzio daliy, nepalieka

abejoniy dél ispiidingo jmonés jvaizdzio kiirimo.
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2. PREKYBOS JMONES UAB ,, MURESTOS PREKYBA“[VAIZDZIO
KURIMO IR VALDYMO ANALIZE

2.1 Trumpa prekybos imonés UAB “Murestos prekyba” charakteristika

Muresta — tai jau 10 mety Lietuvoje dirbanti ir spariai besiplecianti organizacija,
susidedanti i§ dviejy jmoniy, kurios uzsiima didmenine ir mazmenine santechnikos jrangos
prekyba bei vykdo jvairiy paskir¢iy statyby projektus. Muresta turi parduotuves visuose
didziuosiuose Lietuvos miestuose. Siuo metu jmonéje dirba per 150 darbuotojy, i§ jy - 60
prekybos srityje.

Muresta savo veikla - mazmening ir didmening prekybg santechnikos jranga pradéjo 1996
m. Bendrové jau beveik deSimtmet] importuoja ir Lietuvos zmonéms sitlo jsigyti Zymiausiy
Vakary Europos santechnikos gamintojy prekes, o prie§ keleta mety sékmingai pradéjo
importuoti ir jrenginéti pranciizy gamintojo vidaus ir lauko baseinus.

"Muresta" prekybos salonuose galima rasti viska, kas reikalinga vonios kambariui - nuo
nebrangiy, bet kokybisky smulkmeny iki iSskirtinés vonios kambario jrangos.
UAB ,,Murestos prekyba“ ypatinga démesj skirianti didziausioms pasaulinéms vonios interjero
kiirimo elementy naujovéms, savo salonuose pristato Sias Lietuvos rinkos naujoves ir sitilo net
penkiolikos Zinomiausiy pasaulyje keraminiy ir akmens masés plyteliy gamintojy produkcija,
skirtg sieny, grindy, taip pat laipty, zidiniy bei fasady apdailai.

Siekdami savo uzsakovams suteikti kompleksiSkg paslaugy sistemg ir sukurti maksimalias
galimybes laisvai improvizuoti kuriant aplinkos atmosfera, bendrovéje dirbantys profesionaliis,
pas gamintojus stazavesi konsultantai suteikia visg reikalingg informacijg apie sitilomus
produktus, o ,,Murestos‘ salony klientai gali naudotis ir nemokamomis vonios kambario interjero
kiirimo paslaugomis, teikiamomis profesionaliy dizaineriy. “Murestos® salonai atidaryti
didziuosiuose Lietuvos miestuose — Vilniuje, Kaune, Klaipédoje, Siauliuose, Panevézyje. Juose
darbuojasi darnus ir profesionalus kolektyvas: jauni, kiirybingi, iniciatyviis Zzmonés, siekiantys
tobuléti patys ir savo ziniomis pasidalyti su klientais bei partneriais. Svarbiausi jmonés principai
— kokybiskas aptarnavimas, paslaugy kompleksiskumas, nuolatinis tobuléjimas, geb¢jimas greitai
prisitaikyti prie kintanciy rinkos salygy.

,»Murestos* vizija — kurti grozj vonios kambaryje, svajones paverciant realybe — nepasikeité
nuo bendrovés veiklos pradzios. ,,Misy salonuose sudarytos visos salygos isigyti kokybisky

prekiy, susipazinti su pasaulio vonios kambario rinkos naujienomis. Patyr¢ imonés darbuotojai
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visiems klientams suteikia kvalifikuotas konsultacijas: architektams pristatomos gamintojy
naujienos, techniniai ir reklaminiai katalogai, montuotojams — komplektavimo paslaugos ir
montavimo instrukcijos bei specialtis mokymai, individualiam vartotojui sitilome suprojektuoti ir
sukomplektuoti visg vonios kambarj nuo plyteliy sienoms ir grindims, vonios ir maiSytuvo iki
reikiamy tarpiniy vamzdziams sujungti. Prireikus teikiame ir montavimy specialisty paslaugas,
kurie sumontuos pasirinktg jirangg”’- teigia jmonés projekty vadove N. Ivanauskiené.
Organizacijos vizija, filosofija ir ypa¢ misija yra neatsiejamos strateginio planavimo
proceso dalys. Be jy praktiSkai nejmanoma sukurti jokios efektyvios strategijos, nes tik jos

suformuoja jvaizdj apie siekiamg organizacijos biivj.

Vizija - samoningai apibendrintas supratimas ir suvokimas, kod¢l, kur ir kaip organizacija

bei jos konkurentai konkuruos ateityje(Vasiliauskas, A. , 2002).

Anot Porter, vizija - tai bet kurios sgmoningos, nukreiptos | ilgalaik¢ perspektyva veiklos
pradzia ir atspirties taskas. Tai tam tikras jmonés jvaizdis, kurj norima pasiekti per tam tikra
ilgesnj laikotarp; (5-10m.), t.y. kokia jmoné turi baiti. Ji turi apimti jvaizdj apie bisima

organizacijg ir biidus kaip §] norimg buivj pasiekti.

Vizijoje turi atsispindéti Sie veiklos komponentai:

1. wvartotojai - kas jie ir kodél,

2. produktas (paslauga) -kokia nauda isreiskia, ko nori vartotojai, kokios alternatyvos;
3. rinkos - kur, kokio dydzio, kokia perspektyva;

4. technologija - kokiu biidu bus kuriamas produktas ar reikiama paslauga;

5. augimo perspektyva - kokios galimybés ir tendencijos;

6. filosofija - kokie veiklos principai;

7. resursai ir sugeb¢jimai - kokiy reikia ir kaip galima apriipinti. Tikslai formuojami pagal
turimus resursus;

8. personalo politika - koks zmogaus vaidmuo jmonéje, kaip geriausia suformuoti
potencialg. Lemia turimi ZmogiSkieji resursai. Reikia turéti aukstos kvalifikacijos specialisty;

9. visuomeninis prestizas - kaip vertins aplinkg, kaip daryti jtaka jai.

Pacig strateging vizijg sunku apibrézti, kadangi ji dazniausiai yra vykstancios veiklos viso

proceso dalis. Strateginis tikslas - sukurti bisimos situacijos vizij3.
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Vizija gali buti situaciné, iSaugusi 1§ visos veiklos patirties, arba procediriné, t.y.
sugalvota situacija. Tai norimos ateities vizija. Dalis Siy vizijy yra gana idealistinés ir kartais
sunkiai realizuojamos. Daznai vizija suprantama kaip tam tikros veiklos kryptis, kuria linkme
reikés dirbti, kad biity pasiektas norimas rezultatas. Kuriantys vizijas turi suprasti kaip vystysis
visuomeng, kokie bus globalizacijos klausimai. Vizija nuo svajonés skiriasi tuo, kad vizijos yra

pagristos tam tikrais veiksniais ir bandoma juos realizuoti, kad imoné judéty reikiama linkme.

Vizijos efektyvumui svarbus jos komunikavimas organizacijoje - kaip pasiekti, kad
komunikuojama vizija tapty asmeniskai reikSminga ir motyvuojancia, nukreipiancia veiklg tam
tikra linkme. Cia galimi jvairds baidai, tatiau svarbiausia, kad bity garantuotas asmeninis
kontaktas, nuoseklumas ir aiSkumas. Personalinio kontakto esmé - buti realiu pavyzdziu,

isitikinusiu id¢ja ir jg propaguojancia praktine veikla.

Misija — jei yra suformuluojama vizija, tai misijos iSeities taSkas ir yra vizijos apibréZzimas.
Misija atspindi organizacijos egzistavimo prasme¢ ir atsako ] klausima - kam organizacija
reikalinga? Misijoje turi atspindéti klausimai: 1) kas esame? 2) ka darome? 3) kg darysime

ateityje? Misija apibréZia kas jmoné yra, kuo ji ypatinga, ko ji siekia ir koks jos kursas.

“Murestos” tikslas — jkvépti klientg svajoti apie tobulg vonios kambarj. Padéti pasirinkti
labiausiai kiekvieno kliento poreikius atitinkant] gamintoja. Uztikrinti kokybe, pasitelkiant
ilgametg patirt].

Teikiamos paslaugos:

e Dizainerio paslaugos
o Komplektavimas

o Konsultavimas

e Pardavimas

e Jrengiamas
Produktai:

e Santechniné keramika
e MaiSytuvai
e Vonios

e Vonios kambario baldai ir aksesuarai
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e Duso kabinos ir sistemos

e (Garo kabinos

e Keramings ir akmens masés plytelés
e Vandentiekio ir nuoteky sistemos

e Lauko ir vidaus baseinai

Architektai, dizaineriai, statybininkai, individualiis pirkéjai jvertino tai, kad vienoj vietoj
galima jsigyti platy spektrg aukstos kokybes medziagy, irangos, prietaisy ir paslaugy, reikalingy
bisto jrengimui. O visa, kas reikalinga jsirengti vonios kambarj taip, kad jis atspindéty kiekvieno
individualu skonj ir gyvenimo buda. Ekspozicijas jmoné pildo paskutinémis naujienomis i$
pasauliniy parody.

Prekybos augimg bendroveé pasiekia nuolat plésdama prekybos tinklg bei palaikydama
tiesioginius rySius su architektais ir statybinémis bendrovémis. Siekdama maksimaliai patenkinti
kliento poreikius, jmoné, esant reikalui, glaudziai bendradarbiauja su kitais panaSias prekes
sitilan¢iais tinklais. Didmeniné "Murestos" prekyba sudaro apie 40% apyvartos, o maZzmening -
60%, todél bendrové nuolat didina mazmeninés prekybos salony tinkla.

5 lentelé

UAB “Murestos prekyba” SSGG analizé

STIPRYBES
Auksta prekiy kokybe
Stiprus prekes zenklas
Lanksti kainodara
Platus asortimentas
Gera bendrovés reputacija
Greitas reagavimas ] rinkos poreikius
Kvalifikuoti darbuotojai
SILPNYBES
NeiSvystyta reklamos strategija
Silpna vadyba
Pardavimy sezoniSkumas
Neatliekami tyrimai, siekiant iSsiaiSkinti ~ nepatenkintus vartotojy
poreikius bei jy elgsena.
GALIMYBES
Importo plétra
Rinkos plétra
Reklamos plétra
Vartotojy perkamosios galios didéjimas
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GRESMES
Didelé konkurenty koncentracija
Salies ekonominis pablogéjimas
Nepalankiis muity jstatymai
Kainy kilimas dél nepalankios ekonominés situacijos
Politinés — teisinés aplinkos nestabilumas

Stiprybés. Auksta prekiy kokybé - Europa pripazjsta, kad reiklus vartotojas — tai stipri
ekonomikos varomoji jéga. Naryst¢ Europos Sajungoje jpareigojo nares valstybes formuoti
visose Salyse vieningg vartotojy apsaugos sistemag, paremtg bendrais europiniais principais ir
geriausia Europos patirtimi. UAB “Murestos prekyba” vartotojams siiilo tik aukstos kokybés
vonios kambario jranga. Stiprus prekés Zenklas . Prekés zenklas — sudétinga marketingo
priemon¢, duodanti jvairios naudos tiek jo savininkui, tiek prekés ar paslaugos pirkéjui ir
vartotojui. Prekés zenklo nauda jo savininkui reiskiasi ne vien jau minétu jo poreikiy ar paslaugy
jvardijimu. Prekés Zenklas — pradiné prekiy, paslaugy ar jmonés Zinomumo prielaida. Zinomumas
savo ruoztu sudaro galimybe kurti tam tikras asociacijas ir bendrg prekés zenklo ivaizdj.( Pranulis
V., Pajuodis A., Urbonavicius S., Vivrilaité R. 2008.) Prekés Zenklo nauda pirkéjui ir vartotojuir
eiskiasi tuo, kad jie gali lengviau atpazinti prekes ir paslaugas, jas vertinti ir sieti su savo ar kity
zmoniy patirtimi (Olins W., 2006, p. 12-27.). Lanksti kainodara - UAB “Murestos prekyba”
siilomy prekiy kainos atitinka dominuojancias rinkos kainas. Lyginant su konkurenty kainomis,
daugelio bendrovés parduodamy prekiy kainos yra zemiausios rinkoje. Kainos rinkoje svyruoja
priklausomai nuo jvairiy faktoriy: jmoniy kainy politikos, prekiy asortimento, gamintojy kainy,
pasaulinés metaly rinkos kainy ir kt. Nedidelj prekiy asortimentg sitilan¢iy arba smulkiy firmy
kainos daznai biina aukstesnés nei “Murestos prekybos” sitilomos. Taciau lyginant su panasiomis
jmonémis (turinCiomis panasig baze bei darbuotojy skaiciy), UAB “Murestos prekyba” kainos
yra zemiausios. Tai pasiekta, jmonei keiCiant strategija. Pastaraisiais metais stengiamasi sudaryti
tiesiogines tiekimo sutartis su vonios kambario jrangos gamintojais, iSvengiant tarpininky ir tuo
btidu mazinant perkamos produkcijos kaing. Didelis démesys skiriamas nuolatiniams pirkéjams:
su jais sudaromos sutartys, suteikiancios jvairias lengvatas - kainy nuolaidas, mokéjimo
atidéjima, nemokamg transportavimg ir panasiai. Platus asortimentas — platus gamintojy ir prekiy
spektras, tai: garinés, masazinés, duso kabinos, vonios sienelés, vonios, sanitarin¢ keramika,
vonios kambario baldai, keraminés ir akmens masés plytelés, vonios kambario aksesuarai,

gaminiai i$ nertidijanc¢io plieno, vidaus ir lauko plastikiniy vamzdziy sistemos. Platus gamintojy
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ir prekiy asortimentas leidzia pirkéjui rinktis ir dizaing, ir prieinama kaing. Gera bendrovés
reputacija , kvalifikuoti darbuotojai.

Muresta” salonuose sudarytos visos salygos isigyti kokybiskas prekes, susipazinti su rinkos
naujienomis, o patyre jmonés darbuotojai pasiruoSe suteikti iSsamig, kvalifikuota konsultacija
visiems klientams: architektams pristatyti gamintojy paskutines naujienas (techninius ir
reklaminius katalogus), montuotojams — komplektavimo paslaugas ir montavimo instrukcijas bei
spec. mokymus, individualiam vartotojui suprojektuoti ir sukomplektuoti vonios kambarj. Prekes
»Muresta®“ salonuose galima jsigyti iSsimokétinai. Visiems pageidaujantiems jgytos prekés
pristatomos ] nurodyta vieta. "Muresta" prekiy kokybé ir gausa, teikiamy paslaugy
kompleksiSkumas ir i§skirtinumas, ilgameté patirtis bei patikimas vardas - tai biitent tai, kas Jums
padés jgyvendinti savo norus. (Apie mus[interaktyvus]. [zilréta: 2009-06-09]. Prieiga per

internetg : <http://www.muresta.lt/index.php/pageid/322>). Imoné daug investuoja j darbuotojy

kvalifikacijos kélima, nuolat rengia apmokymus apie naujus produktus.

Silpnybés. Neisvystyta reklamos strategija - UAB ,Murestos prekyba” vis dar truksta
efektyvios reklamos, tiek firminéms parduotuvéms, tiek reklamos internete. Silpna vadyba -
Efektyvi vadyba — kiekvienos jmonés s€kmes garantas. Taciau Sioje jmong¢je jos triksta. J[mongje
dirba daug vadybos personalo, taciau jy pareigybés galéty buti labiau sukonkretintos, priskiriama
atitinkama atsakomybés sritis. Pardavimy sezoniskumas - kadangi pagrindiniai didieji jmonés
klientai yra statybos organizacijos, tod¢l pardavimai priklauso nuo sezoniSkumo. Pardavimai
zenkliai mazg¢ja Saltuoju metu laiku, kuomet sustoja statybos. Neatliekami tyrimai, siekiant
iSsiaiSkinti  nepatenkintus vartotojy poreikius bei jy elgseng — atlikus tokius tyrimus zenkliai

padidéty prekybos apimtys, pageréty imonés jvaizdis.

Galimybés. Visos imonés galimybés gali buti pavadintos jos galimybiy kompleksu. Imonés
vystymosi perspektyvos labai priklauso nuo galimybiy komplekso platumo ir jvairumo.
Nei viena jmoné negali biiti garantuota dél savo ateities, jei ji orientuojasi tik ] Siandienines
prekes ir rinkas. Imoné¢ jaucia butinuma kaupti naujas id¢jas. Kartais visos sukauptos idéjos turi
menka ry§j su jmong¢je vykstanciais procesai, todél biitina sistemingai dirbti, norint naujas id¢jas
keisti, priderinti prie jmonés veiklos ir perspektyvy. Imoné negali panaudoti visy savo galimybiy
todel, kad: nepakaks iStekliy visoms galimybéms jgyvendinti; galimybés jmonei nevienodai
patrauklios. Kas bus jgyvendinama priklauso nuo jmonés tiksly. Daznai jmon¢ iskelia savo tiksla

— padidinti pelna. Siam tikslui pasiekti batina suformuluoti marketingo tikslus. Importo plétra -
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1galinty keisti kainy politika, leisty plésti klienty ratg, nomenklattrg.

Grésmeés. Didelé konkurenty koncentracija - augant rinkos poreikiams, atsiranda ir
konkurenty. Juos galima suskirstyti i dvi specifines grupes: sidlantys tik nedideli ty paciy
produkty asortimentg ir sitilantys rinkai specifinés paskirties produktus . Ta¢iau UAB “Murestos
prekyba” vis dar yra tarp lyderiy Lietuvos rinkoje. Jos pranasumai biity sekantys: labai platus
kokybisky prekiy asortimentas, palankios pardavimo salygos, tiekimas pagal iSankstinius
uzsakymus bei dideliy produkcijos kiekiy tiekimo garantijos, prieinamumas jvairiems Lietuvos
vartotojams, darbuotojy kompetencija. Taigi, konkurenty yra, taciau jie nekelia didelio pavojaus
imoneés veiklai. Salies ekonominis pablogéjimas - tiesioging jtaka bendrovés veiklai turi $alies
ekonomin¢ padétis taigi ir Lietuvos jmoniy ekonominé padétis, statyby apimtys, kadangi tai
tiesiogiai veikia santechninés jrangos produkcijos pirkima. Tai lieCia tiek jmones-gamintojas, tiek
statybines organizacijas, tiek bet kurias kitas jmones ir privacius vartotojus, kuriems vonios
kambario jrangos gaminiai reikalingi kasdieniniams poreikiams, remontams ir t.t. Nepalankiis
muity jstatymai- Su prekiy muitinés vertés nustatymo taisyklémis tiesiogiai susijes ir prekiy
kainos bei nuolaidy pripazinimas bei jy fiksavimo biido reguliavimas. Muitinei pateikiamuose
dokumentuose reikalaujama kiekvienos prekés riiSies kaing nurodyti atskirai, nors i§ tikro
pirkimas ir apmokéjimas vyko uz visg prekiy grupe, o atskyrimas nekeicia muitinés vertés. Taip
sukuriamas biurokratizmas yra nepatogus ir daznai sunkiai jvykdomas, o svarbiausia —
betikslis(Analitiné medziaga dél muity taikymo taisykliy ir muitinés formalumy..[interaktyvus]

[ziuréta: 2009-06-09] Prieiga per internetg :< http://www.lrinka.lt/Tyrimai/Kita/Muitproc.phtmI>

Kainy kilimas dél nepalankios ekonominés situacijos — nors ir jmoné yra viena i§ lyderiy rinkoje,
Sis veiksnys neiSvengiamai mazina prekybos ir projekty apimtis. Politinés — teisinés aplinkos
nestabilumas — politiné teisiné aplinka - tai marketingo aplinkos komponentai apimantis
visuomenés politiniy struktiry veiksmus, teisés aktu ir jy interpretavima, kurie vienaip ar kitaip

liecia firmos veikla. Aplinkos nestabilumas neigiamai jtakoja jmongs veikla.
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14 pav. UAB “Murestos prekyba” valdymo strukttra. Saltinis : sudaryta autorés

Kryptingas augimas, investicijos, specializacija vienoje veiklos srityje uztikrino, kad

Siandien UAB “Murestos prekyba” yra viena didziausiy vonios kambario jrangos atstove

Lietuvoje.
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2.2 Tyrimo tikslai ir uzdaviniai

Tyrimo gairéms suformuluoti, teorinéms koncepcijos parengti naudota moksliné literatira.

Pagrindinis $io darbo tyrimo tikslas — parengti apibendrintg prekybos jmoneés ivaizdzio
formavimo model; ir jo taikomumo praktikoje rekomendacijas.

Atsizvelgiant | tai, bei suformuluota hipotezg, kad vidiniy grupiy poziiiriu jvaizdzio
formavimo veiksniai yra reikSmingi UAB “Murestos prekyba” vykdomai veiklai, tyrimo metu
buvo surinkta, iSanalizuota ir apibendrinta medziaga apie “Murestos” prekybos salonuose
dirbanc¢iy specialisty tarpe vyraujant] poziiirj apie jmonés vykdomas veiklas, kaip jie save
suvokia Siame procese, bei supranta rémimo politikos reik§me formuojant organizacijos jvaizdi.

Minétiems tikslams jgyvendinti buvo uzsibrézti Sie tyrimo uzdaviniai:

* iSanalizuoti moksling literatura, kurioje aptariamos sociologinés apklausos rengimo ir
atlikimo nuostatos;

» vadovaujantis teoriniais pagrindais bei nusibréztomis tyrimo gairémis parengti anketa
numatomai apklausai atlikti;

« atlikti apklausg, kurios metu biity i$siaiSkinta yjmonés darbuotojy bei klienty nuomon¢ apie
jmonés vykdomos veiklos svarbg formuojant organizacijos jvaizdj;

* nustatyti laikotarpj sociologinei apklausai atlikti;

 anketas (anketos forma pateikta priede) iSplatinti paskaiiuotam biitinam tiriamyjy
skaiciui siekiant §j tyrimg atlikti ir suformuluoti pagristas iSvadas;

* nustatyto laikotarpio eigoje sukaupti analitinius duomenis tolimesniam jy apdorojimui,
siekiant iSsiaiSkinti sgsajg tarp imonés veiklos ir formuojamo organizacijos jvaizdzio.

Apibendrinus atskirais punktais iSdéstytus tyrimo uzdavinius galima juos pavaizduoti ir

schematiskai, kaip tyrimo vykdymo schemg (zr. 15 pav.).
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Tyréjas Anketos apklausai
> paruosSimas
ﬂ_ A 4
- v TYRIMO Y
‘ ISVaC}‘{ TIKSLAI Respondenty apklausa
apibendrinimas
A 4 ¢
Prekybos Duomeny
jmoneés apdorojimas
vaizdzio
formavimo Anketinés apklausos |
modelio rezultatai A
parengimas

15 pav. Tyrimo vykdymo schema. Sudaryta autorés.

Atsizvelgiant | tai, kad dauguma auksciau pateikiamg schema sudaranciy elementy jau yra
aptarti, todél noréciau akcentuoti vien tyréjo svarba. Ji galima apibiuidinti kaip atliekamo tyrimo
iSeities taska, kadangi tiriamojo darbo tiksly ir uzdaviniy formulavimas priklauso nuo tyré¢jo
iSsikeltos hipotezés. Kadangi hipotezé yra indukcinio pobiidzio, todél tyréjas suvokiamas kaip ir
formuliaras, atliekantis duomeny sintezés vaidmenj. Apibendrinant galima teigti, kad nuo tyréjo
pasiruo$imo bei tyrimo atlikimo i§samumo priklauso ar bus sékmingai jgyvendinti darbo tikslai.

Siame tyrime nagrinésiu §iuo metu aktualig problema — jmonés jvaizdzio kiirima. Suformuoti
palanky jvaizdj galima atsizvelgiant j kelias esmines charakteristikas( M. Ceikauskiené, 1997):

e Adekvatumg — kuriamas jvaizdis turi atitikti tai, kas i§ tikryjy egzistuoja;

o Aiskiai iSreikStg neatitikimo laipsnj;

¢ Originalumg — jmonés jvaizdis turi biiti lengvai atpazjstamas tarp kity jmoniy ir
lengvai jsimenamas;

e PlastiSkumg — jvaizdis, viena vertus, vartotojy turi biiti nekintamai atpazjstamas,
kita vertus, turi biiti operatyviai modifikuotas, reaguojantis j kintancius ekonominius ir

psichologinius reikalavimus, madas, socialines salygas.

Gyvename dvideSimt pirmojo amziaus pradzioje , vis daugiau naudojamés technikos
naujovémis. Taciau niekas negali pakeisti zmogiskojo kontakto, démesio , Sypsenos.
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2.3 Tyrimo metodika

Socialiniuose moksluose apklausos yra vienos daZniausiai taikomy tyrimo metody. Bene
pagrindiné priezastis, kodél Sis metodas gana daznai taikomas — jo patikimumas apibendrinant
tyrimo eigoje gautus rezultatus ir darant atitinkamas iSvadas. Aptariamo tyrimo metu analitiniams
duomenims sukaupti taip pat naudojamas anketinés apklausos metodas. Anketinés apklausos
metodas pasirinktas dél Siy priezasCiy:

» suteikia progg sparciai sukaupti biiting informacijg i§ Zinomos tyrimo subjekty grupés;

* pasizymi maziausiomis laiko ir finansy sgnaudomis.

Be to, Zzmogaus kalba, ne iSimtis ir viena i§ jos formy — raSytiné, yra svarbiausia
komunikacijos priemong¢, padedanti priimti visg socialing informacijg ir ja perduodant kitiems
veikti objektyvius socialinius procesus, todé¢l Sis informacijos kaupimo bei sklaidos biidas yra
reikSmingas moksliniuose tyrimuose. Manoma, kad tinkamai anketai biidingos tokios pat geros
savybés, kaip ir geram jstatymui. Ji yra aiski, nedviprasmiska, patikima. Kartu ji turi skatinti
respondento norg bendradarbiauti, kuo teisingiau atsakinéti. Siekiant, kad apklausos rezultatai
atspindéty tiriama objekta ir jo savybes, sudarant anketos klausimyng buvo vadovaujamasi
sukauptomis teorinémis ziniomis apie sociologinés apklausos organizavimg. Atliekant anketing
apklausg, bendraujant su respondentais, stengtasi apsiriboti vien ankety iSplatinimu bei bendro
pobiidzio informacijos suteikimu, vengiant savo nuomonés pavieSinimo ar kitais bidais
skatinimo vienaip ar kitaip atsakinéti j pateiktus klausimus. Siekiant sukaupti duomenis, kurios
bty galima bet kada jvairiais pjiviais analizuoti, buvo parengta apklausos anketa. Ji sudaryta i$
dviejy pagrindiniy daliy — jZzangos ir turinio. [zanga yra tekstinio pobiidzio ir uzima ne daugiau
kaip septintadalj puslapio. Joje trumpai paaiskinta kokiu tikslu atliekama apklausa bei aprasoma
anketos pildymo tvarka. [zangos pabaigoje, kaip ir anketos paskutiniame lape, iSreiskiama padéka
uz parodyta susidoméjima ir geranoriskai pateiktus atsakymus j surasytus klausimus.

Turinj taip pat sudaro trys dalys. Pirmoje i$ jy iSdéstomi anketos klausimai demografiniai
klausimai. Antroje ir klausimai, tiesiogiai susij¢ su tiriamuoju objektu bei gvildenamomis
problemomis — jmonés jvaizdzio kirimu ir valdymu. Vartojamos aiSkios, lengvai suprantamos ir
nedviprasmiskos sgvokos. Siekiant, kad apklausos anketa biity neSaliSka, nevartojami kelis
teiginius ar tendencingg poziiirj jprasminantys klausimai. Kadangi anketinés apklausos metu

norima iSsiaiSkinti kiekvieno respondento asmening¢ nuomong¢ apie organizacijos vykdomas
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veiklas bei apklausiamyjy svarbg Siame procese, todé¢l dauguma klausimy praso iSdéstyti savo
poziiirj, kad ir koks priestaringas jis bebiity daugumos nuomonei.

Greta daugelio klausimy pateikiami galimi atsakymy j juos variantai. Apibendrinant galima
teigti, kad anketoje vartojami tiesioginio tipo atviri, uzdari ir abiems paminétiesiems variantams
budingy bruozy turintys — kombinuoti klausimai. Daugiausiai anketoje pastarojo tipo klausimy.
Kitais Zodziais tariant, zemiau dazno klausimo greta pateikty atsakymy varianty palikta vietos ir
asmeniniam respondento poziliriui iSdéstyti, arba paraSyti, jog neturi jokios nuomonés pateiktu
klausimu. Tiek $io tipo, tiek uzdaro tipo klausimuose daugeliu atvejy pateikiama iki deSimties
konkreciy, skirtingy atsakymy alternatyvy, kad didesné aibé galimy varianty neiSblaskyty
apklausos dalyviy démesio ir nepaskatinty pavirSutiniskai atsakinéti.

Kombinuotais klausimais méginama i$siaiskinti apklausos dalyvio nuomong bei poziiirj i

jvaizdzio kiirimo procesa, tikslus, jy jgyvendinimg ribojancias priezastis bei aptariamos
organizacijos populiaruma skatinanc¢ius veiksnius.

Atviri klausimai leidzia atsakinéjan¢iam Zmogui pateikti jo apibendrintg poziiirj j klausima.
Tai itin svarbu formuluojant galutines i§vadas ir apibendrinant rezultatus. Nors Sioje anketinéje
apklausoje panaudoti tik keli atvirojo tipo atsakymo prasantys klausimai, taciau nagrin¢jant j juos
pateiktus atsakymus buvo sukaupta papildoma informacija, kuri buvo naudinga pagrindziant kity
tipy klausimais sukauptus duomenis, apibendrinat jzvelgiamas besiformuojancias tendencijas.

Uzdarojo tipo atsakymais besibaigiantys klausimai yra tokie, kuriuose respondenty praSoma
pasirinkti vieng ar keleta atsakymuy i§ pateikty varianty. Svarbiausias Sio tipo klausimy

privalumas yra tas, kad apklausos dalyvis, skaitydamas atsakymy alternatyvas, ilgai
nesvarstydamas kaip jam aikiau i3sireiksti, gali pasirinkti labiausiai tinkantj atsakymg. Sio
pobudzio klausimy déka sukauptus duomenis bene patogiausiai apdoroti statistiniais metodais,
apibrézti tam tikras tendencijas, priklausomybeg tarp skirtingy organizacijos jvaizdzio formavima
lemianciy veiksniy. Dél $iy priezasc¢iy dauguma anketoje vartojamy klausimy suformuluoti taip,
kad respondentas vis dél to pasirinkty tam tikra atsakymg i$ sitilomy varianty, paliekant kuo
siauresng srit] asmeninéms interpretacijoms. Atsakymai yra parinkti remiantis tiriama tematika,
didziausig démes] skiriant iSsiaiSkinti apklausos dalyvio nuomong bei poziir; | “Murestos
prekybos” ivaizdzio svarbg bei jvaizdzio formavimg skatinancius veiksnius.

Stengtasi, kad klausimai anketoje biity iSdéstyti nuoseklia tvarka. Siekta minimalizuoti

laiko sagnaudas anketos pildymui, todél papildantys vieni kitus klausimai iSdéstyti greta.
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Apklausos anketoje be jau aptarty jvairiy tipy klausimy taip pat pavartoti Likerto skalés (1
— visiSkai nesvarbu; 2 — nesvarbu; 3 — 1§ dalies svarbu; 4 — svarbu; 5 — labai svarbu.)
Apibudinima atitinkantys informacijos atrankos S$altiniai. Naudojant Sias skales siekiama
i$siaiSkinti apklaustyjy pozitrj apie svarbiausius “Murestos” siekius, aptariamos organizacijos
jvaizdzio formavimo veiksnius. Tai pakankamai glaudziai susij¢ ir svarbiis tiriamo subjekto
veiklos bei ] ja itraukty visuomenés atstovy sgveikos aspektai. Kadangi Sie duomenys yra labai
reik§mingi atliekamam tyrimui, todél jy atrankos buidui parinkti skirtas didziulis démesys.

Atsizvelgiant j tai, jog tyrime nesiekta uzfiksuoti tiriamo objekto pokycio, o keltas tikslas —
tik konstatuoti situacijg bei, K. Kardelio (2005, p. 253) Zodziais tariant, uzZfiksuoti jq konkreciu
momentu, pasirinktas trumpalaikis tyrimas, vykes 2010 m. sausio-vasario mén. (1 meén.), t. y. tiek
laiko, kiek truko duomeny rinkimas bei analizé.

Anketos buvo i8siystos visiems “Murestos” regioniniams padaliniams, tikintis, kad bent

tieck darbuotojy, kiek buvo nurodyta siystuose laiSkuose laisvanoriSkai dalyvaus
organizuotoje apklausoje. Kadangi potencialiy respondenty skai¢ius yra zinomas (60 asmeny),
gavus bent 43

1§ jy uzpildytas anketas, galima atlikti tyrimg ir remtis juo modeliuojat prekybos jmonés
jvaizdzio formavimo model] bei jo praktinio taikomumo rekomendacijas. Apklausos anketa
suprojektuota atsizvelgiant j tyrimo tikslus, aiskiai zinant, i kuriuos pagrindinius klausimus
ieSkoma atsakymy. I§ anksto uzsibrézus tyrimo tikslus bei kokio tipo klausimais tai ketinama
atlikti, bene svarbiausias uzdavinys ruoSiant anketa buvo vienareikSmiy reikalavimy
suformulavimas. Sis procesas reikalauja didesniy pastangy nei bet kuris kitas anketinés apklausos
ruoSimo darbas vien dél to, kad nuo jo priklauso ar bus surinkti tie duomenys, kuriuos véliau
apibendrinat bus suformuluoti aiskiis atsakymai j svarbiausius tyrimo klausimus.

Pirminiam duomeny apdorojimui taikytas redukcijos metodas, t. y. atrinkti aspektai,
reikalaujantys i§samesnés analizés. Gauti duomenys susisteminti, o tai supaprastino duomeny
analize. Analizuojant surinktus duomenis, siekta ne tik nustatyti problemy pasireiskimo budus,

simptomus, bet apibrézti ir pacias problemas.
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2.4 Anketinés apklausos duomeny statistiné analizé

2.4.1 Respondenty apZvalga

Apklausoje dalyvavo 43 UAB “Murestos prekyba” darbuotojai ir 110 UAB “Murestos
prekyba” klienty.
Respondenty pasiskirstymas pagal lyti pateiktas 16 pav.

o Vyras

W Moteris

Darbuotojai Klientai

16 pav. pasiskirstymas pagal lytj, Narbuotojy =43, Nitienty=110.

IS 60 jmonés prekybos srityje dirbanciy darbuotojy apklausoje dalyvavo 43 darbuotojai
(71,7 proc.), 1§ jy: 58,1 proc. vyry (N=25) ir 41,9 proc. motery (N=18). Tai galima biity
interpretuoti tuo, kad jmoné uzsiima vonios kambario jrangos prekyba, taigi natiiralu, jog vyry
Sioje imongje dirba daugiau negu motery.

Tokia pati tendencija vyrauja ir jmonés klienty tarpe, i§ 262 jmonés klienty, anketg uzpildé
110 klienty (42,0 proc.), 18 jy 52,7 proc. vyry (N=58) ir 47,3 proc. motery (N=52).

Respondenty pasiskirstymas pagal amziy pateikiamas 17 pav.
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O Darbuotojai

17 pav. Pasiskirstymas pagal amZiy, Ngarbuotojy =43, Nitienty=110.

Apklausos dalyviai buvo suskirstyti § 5 amziaus grupes. Daugiausia respondenty, tik
klienty, tiek darbuotojy tarpe, buvo 31 — 40 m. amziaus, t.y. 29,1 proc.( N =20) darbuotojy ir 46,5
proc. (N=32) klienty ir 26-30 m. amziaus 25,5 proc.( N =14) darbuotojy ir 32,6 proc. (N=28)
klienty, 41-50m. amziaus respondenty buvo apklausta beveik vienodai 11,6 proc. (N=5)
darbuotojy ir 11,8 proc. (N=13) klienty, maziausiai jmong¢je dirba darbuotojy iki 25 m. amziaus
4,7 proc. (N=2) ir vir§ 51 m. amziaus — 4,7 proc. (N=2), klientai pasiskirsté panasiai - iki 25 m.
amziaus 18,2 proc. (N=20) ir vyresni nei 51 m. amziaus — 15,5 proc. (N=17).

Respondenty pasiskirstymas pagal iSsilavinimg pateiktas 6 lent.

6 lentelé

Pasiskirstymas pagal iSsilavinima (%) Naarbuotojy =43, Nitienty=110.

Darbuotojai N=43 Klientai N=110

ISsilavinimas Reiksmé (%) Reiksmé (%)
Nebaigtas vidurinis - 1,8
Vidurinis (bendr. Lavinimo mokykla) 4,7 4,5
Profesiné techniné mokykla 9,3 5,5
Nebaigtas aukstasis 14,0 10,9
Aukstasis neuniversitetinis 25,6 20,9
Aukstasis universitetinis 37,2 40,0
Aukstosios studijos (magistrantiira, 9,3 16,4
doktorantiira)
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Aptariant tyrime dalyvavusiy respondenty profesinj pasirengima, pazymeétina, jog
daugiausia respondenty yra jgij¢ aukstajj universitetinj iSsilavinimg - 37,2 proc. darbuotojy ir
40,0 proc. klienty. Kiti apklausos dalyviai anketose nurodé, jog jgij¢ aukstajj neuniversitetinj
i§silavinima. Sie duomenys byloja, kad apklaustieji jmonés specialistai pakankamai issilavine ne
vien tik spresti daugelj praktiniy vonios kambario jrangos problemy, bet ir jvertinti jvairiy

priemoniy svarbg formuojant organizacijos jvaizdj.

2.4.2 Darbuotojy nuomonés apie UAB “Murestos prekyba” jvaizdj

apibendrinimas

Atliktas UAB ,,Murestos prekyba® darbuotojy nuomonés jvaizdzio aspektu tyrimas, leido
i$siaiSkinti pagrindinius UAB ,Murestos perkyba “jvaizdzio aspektus, darbuotojy pozitrj i
imonés kuriamg jvaizdj, jo tobulinimo priemones.

Dalyvave tyrime UAB “Murestos prekyba” darbuotojai buvo suskirstyti ir pagal darbo
stazg analizuojamoje jmonéje | 4 grupes. Tyrime dalyvavo 4 darbuotojai, dirbantys jmoné¢je iki 1
mety, 15 —nuo 1 iki 2 mety, 3-4 metus dirbantis 21 darbuotojas ir daugiau nei 4 metus dirbantys
3 darbuotojai.

Respondenty pasiskirstymas pagal tai, kiek mety dirba UAB ,,Murestos prekyba“ pateiktas
18 pav.

lki vieneriy  1-2 metai 3-4metai Daugiau nei
mety 4 metai

18 pav. Darbo stazas UAB ,,Murestos prekyba®, N =43.
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Didziausia dalis tyrime dalyvavusiy “Murestos” darbuotojy jmonéje dirba 3-4 metus (48,8
proc. apklaustyjy, N =21) ir 1-2 metus (34,9 proc. apklaustyjy, N =15), tuo tarpu maziausiai —
daugiau nei 4 metus (7 proc., N =3), iki vieneriy mety dirba 4 darbuotojai (9,3 proc.).

Respondenty pasiskirstymas pagal miestus, kuriuose dirba, pateiktas 19 pav.

16% 23%

12%

@ Vilnius @ Kaunas O Klaipéda O Siauliai m Panevézys

19 pav. Pasiskirstymas pagal miestus, kuriuose dirba, N =43.

IS Sio paveikslo matyti, kad daugiausia tyrime dalyvavo Kauno filialo darbuotojy — 26 proc.
apklaustyjy, po 23 proc. Klaipédos ir Vilniaus prekybos salony darbuotojy, 16 proc. Panevézio ir
12 proc. Siauliy salony darbuotojai. Sis respondenty pasiskirstymas priklauso ir nuo miesto
dydzio, kuriame yra “Murestos” salonas, nes natiiralu, kad mazesniame mieste, dirba maziau
darbuotojy.

7 lentelé

Pasiskirstymas pagal lytj ir miesta kuriame dirba (%)N =43

Vilnius Kaunas Klaipéda Siauliai Panevézys
Vyr. | Mot. | Vyr. | Mot. | Vyr. | Mot. | Vyr. | Mot. | Vyr. | Mot.
24,0 |222 320 |16,7 |12,0 |389 |12,0 | 11,1 |20,0 | 11,1

Pateiktoje lenteléje matyti, kad i§ dalyvavusiyjy apklausoje, daugiausia vyry dirba Kauno
prekybos salone — 32,0 proc., o motery — 38,9 proc. Klaipédoje.
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2.4.3 Darbuotojy nuomon¢é apie organizacijos jvaizdi

UAB “Murestos prekyba” darbuotojy buvo klausiama ir keleto bendrojo pobudzio
klausimy apie jy jmonés jvaizdj.
Reputacija — Zmoniy jausmai, susij¢ su organizacija, kurie grindziami turima informacija
(ar dezinformacija), organizacijos veiksmais, darbo aplinka, praeities veikla, ateities
perspektyvomis.
8 lent. Pateikta dalyvavusiyjy apklausoje nuomoné, kokia yra organizacijos, kurioje jie
dirba, reputacija.
8 lentele

Nuomoné apie organizacija (%)N =43

Pasirinktas Darbuotojo lytis
atsakymas (%)

Vyras Moteris
Puiki 16,0 22,2
Labai gera 52,0 33,3
Gera 28,0 38,9
Patenkinama 4,0 5,6

Pirmiausiai anketinés apklausos metu, siekiama iSsiaiskinti, ar respondentai palankiai
vertina jmonés reputacijg. Daugiau nei pusé — 52,0 proc. apklausoje dalyvavusiy vyry teigia, kad
“Murestos” reputacija yra labai gera, tuo tarpu, didzioji dauguma- 38,9 proc. imonés darbuotojy
motery mano, kad reputacija yra gera. Dziugina toks faktas, kad nebuvo respondenty,
pasirinkusiy atsakyma, kad reputacija yra bloga. Kad patenkinama mano 4,0 proc. vyry ir 5,6
motery.. Sis faktas rodo, kad darbuotojai yra lojaliis jmonei, kurioje dirba.

Respondenty nuomonés apie “Murestos’ reputacija priklausomybé nuo darbo stazo jmong¢je
pateikta 9 lent.

9 lentelé

Nuomonés priklausomybé nuo darbo stazo (%)N =43

Nuomon¢ apie Respondenty darbo laikas organizacijoje

organizacija (%) | Iki vieneriy 1-2 metai | 3-4 metai | Daugiau nei
mety 4 metai

Puiki 50,0 26,7 9,5 -

Labai gera 25,0 26,7 52,4 100,0

Gera 25,0 40,0 33,3 -

Patenkinama - 6,7 4,8 -
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I§ lentelés matyti, kad visi “Murestos” darbuotojai — 100 proc., dirbantys jmonéje daugiau
nei 4 metus mano, kad jy organizacijos reputacija yra labai gera, tuo tarpu, verta paminéti, kad
daugiau nei viena darbuotojy grupé organizacijos reputacijos nevertina kaip “Labai geros”. 50
proc. respondenty, dirban¢iy jmongje iki vieneriy mety mano, kad organizacijos reputacija yra

puiki. Taigi, galima daryti i§vada, kad darbuotojai labai palankiai vertina “Murestos” reputacija

visuomengéje.

10 lentelé

Ziniy apie misija, vizija ir pagrindines vertybes priklausomybé nuo darbo stazo, N =43.

Pasirinktas atsakymas (%)

Buvau supazindintas ir Kazkada buvau Nesu
Darbo laikas juos atsimenu supazindintas, taciau jy
organizacijoje neatsimenu
Iki vieneriy mety 50,0 50,0 -
1-2 metai 40,0 60,0 -
3-4 metai 76,0 23,8 -
Daugiau nei 4 metai 100,0 - -

I klausimg “Ar esate supazindintas su jmonés vizija, misija, pagrindinémis vertybémis?”
vienbalsiai — 100 proc. (N =3) atsaké darbuotojai, dirbantys daugiau nei 4 metus, kad yra
supazindinti ir juos atsimena. Trumpiausiai, iki 1 mety (N =4), dirbantys respondentai pasidalijo
per puse 50 proc. pazyméjo, kad buvo supazindinti ir juos atsimena, o 50 proc. respondenty savo
darbovietés misijos, vizijos, pagrindiniy vertybiy neatsimena. Daugiau nei pusé 1-2 metus
dirbanciy respondenty (N =15) negal¢jo prisiminti pagrindiniy vertybiy, misijos, vizijos, nors
teigé, kad supazindinti buvo (60 proc.)Teigian¢iy, kad néra supazindinti su minétais faktais
darbuotojy nebuvo. Galima daryti iSvada, jog kuo ilgiau darbuotojas dirba jmonéje, tuo didesné
atsiminimo apie deklaruojamas misijg, vizija, vertybes tikimybe.

Apdorojus ankety duomenis, pasitvirtino faktas apie minétg priklausomybe nuo darbo stazo

jmong¢je. Tai puikiai iliustruoja 11 lentelé.
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11 lentelé
Nuomonés priklausomybé nuo darbo stazo, N =43.
Pasirinktas atsakymas (%)
Taip, mintinai galéCiau Numanau Nezinau

Darbo laikas organizacijoje | pakartoti kompanijos misija

Iki vieneriy mety 25,0 75,0 -

1-2 metai 40,0 50,3 6,7

3-4 metai 57,1 42,9 -

Daugiau nei 4 metai 100,0 - -

100,0 proc. respondenty, dirbanciy jmong¢je ilgiau nei 4 metus mintinai galéty pakartoti

kompanijos misija, kai tuo tarpu tik 25,0 proc. iki vieneriy mety dirbanciy darbuotojy galéty tai

padaryti. Taipogi 57.1 proc. respondenty, turin¢iy 3-4 mety darbo stazg ,,Murestoje* ir 40, 0 proc.

1-2 metus dirbanciyjy puikai zino kompanijos misija.

IS 12lent. matyti, jog egzistuoja priklausomyb¢ apie kompanijos misijg ir nuo respondenty

1Ssilavinimo.

12 lentelé

Ziniy apie organizacijos jvaizdj priklausomybé nuo i§silavinimo, N =43

Pasirinktas atsakymas (%)

Taip, mintinai galéciau Numanau Nezinau

pakartoti kompanijos misija
Respondento i$silavinimas
Vidurinis - 100,0 -
Profesiné techniné mokykla - 100,0 -
Nebaigtas aukstasis 33,3 66,7 -
Aukstasis neuniversitetinis 63,6 36,4 -
Aukstasis universitetinis 68,8 25,0 6,3
Aukstosios studijos 50,0 50,0 -
(magistrantiira,
doktorantiira)
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Baigg viduring arba profesing techning mokykla respondentai (100 proc.) teigé tik
numanantys apie jmonés misija, o daugiau nei du trec¢daliai turin¢iy aukstajj universitetinj (68,8
proc.) ir auks$tajj neuniversitetinj (68,8 proc.) iSsilavinimg teigé galintys mintinai pakartoti
kompanijos misija. Sis paveikslas pagrindzia anks¢iau i§déstyta mintj, kad didesné¢ dalis
aukstesnjji, bei universitetinj iSsilavinimg jgijusiy apklausos dalyviy geriausiai suvokia, kokj
jvaizdj jmon¢ siekia sukurti.

Ar skiriasi organizacijos kuriamas ir realiai egzistuojantis jvaizdis respondenty nuomonés

priklausomybé nuo respondenty darbo stazo jmong¢je pateiktas 20 pav.

20 pav. Nuomong¢s priklausomybé nuo darbo stazo, N =43.

Apklausos dalyviy buvo klausiama, “Ar skiriasi jisy organizacijos kuriamas ir realiai
egzistuojantis jvaizdis?”. Didziausiag darbo staza, t.y. dirbantys jmong¢je ilgiau nei 4 metus,
turintys respondentai vienareikSmiskai teigia, jog abu jvaizdZziai atitinka. 81 proc. darbuotojy,
dirban¢iy 3-4 metus linke pritarti jmonés senbuviams, tuo tarpu tik 50 proc. respondenty,
dirban¢iy jmonéje iki 1 mety mano, kad kuriamas ir realiai egzistuojantis jvaizdis atitinka. 20
proc. 1-2 metus dirbanciy darbuotojy i§ viso nezino, koks yra realiai egzistuojantis jvaizdis. IS Siy
fakty galima daryti iSvada, kad nedidelj darbo stazg turintys darbuotojai nelabai suvokia, koks yra
egzistuojantis ir kuriamas jmonés jvaizdis.

I klausimg kas yra svarbiausia kuriant jmonés jvaizdj, respondentai galéjo rinktis kelis
atsakymus. Tai leidzia identifikuoti darbuotojy nuomone, svarbiausius veiksnius kuriant jvaizdj.
Siy duomeny pasiskirstymas pateikiamas 13 lenteléje.
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13 lentelé
Svarbiausi veiksniai kuriant jvaizdj, N =43
Pasirinkty atsakymy jvertinimas (%)
Labai Svarbu I8 dalies Nesvarbu | Visai Atsakymy | Standartinis
svarbu svarbu nesvarbu vidurkis nuokrypis
Klienty atsiliepimai 69,8 30,2 - - - 1,30 0,46
Darbuotojy elgesys 55,8 41,9 2,3 - - 1,47 0,55
Vadovo elgesys 67,4 27,9 4.7 - - 1,37 0,58
Architektiira 30,2 46,5 20,9 2,3 - 1,95 0,79
Interjero dizainas 41,9 39,5 16,3 2,3 - 1,81 0,88
Personalo 41,9 51,2 4,7 23 - 1,67 0,68
kompetencija
Verslo reputacija 44,2 39,5 14,0 2,3 - 1,74 0,79
Socialiniai 233 51,2 25,8 - - 2,02 0,71
organizacijos
veiklos aspektai
Soc-psichologinis 37,2 39,5 20,9 2,3 - 1,88 0,82
kolektyvo klimatas
Prekiy/ paslaugy 41,9 44,2 14,0 - - 1,72 0,70
gausa
Prekiy paslaugy 60,5 39,5 - - - 1,39 0,49
kokybé
Prekiy/paslaugy 32,6 60,5 7,0 - - 1,74 0,58
jvairové
Reklama 233 55,8 18,6 2,3 - 2,00 0,72
Logotipas 23,3 46,5 27,9 2,3 - 2,01 0,78
Stkis 23,3 39,5 32,6 4,7 - 2,19 0,85
Naudojama 16,3 41,9 39,5 2,3 - 2,03 0,81
atributika
Prane$imai apie 18,6 39,5 34,9 4,7 2,3 2,00 0,80
imong
ziniasklaidoje
Konkurentai 23,3 30,2 39,5 4,7 2,3 2,00 0,79

Analizuojant 12 lenteléje pateikta respondenty pasiskirstymg jvaizdzio kiirimo svarbos
jvairiy aspekty atzvilgiu pastebimas palyginus nedidelis standartinis nuokrypis. Tai reiskia, kad
apklausos dalyviai pateiktus jvaizdzio kiarimo aspektus vertina gana vieningai. Sis statistinis
dydis rodo, kaip stipriai pozymio reikSmés svyruoja apie vidurkj. Kuo mazesné standartinio
nuokrypio reikSme, tuo respondenty nuomone konkreciu klausimu yra vieningesné. Ir prieSingai,
kuo Sis dydis didesnis, tuo respondenty nuomoné tuo klausimu yra skirtingesné, maziau vieninga.

IS aukSciau pateiktos lentelés matyti, jog respondentams labai svarbu atrodé klienty
atsiliepimai (69,8 proc. ), vadovo elgesys (67,4 proc.), prekiy/paslaugy kokybé (60,5 proc.) bei
darbuotojy elgesys (55,8 proc.), prekiy/paslaugy gausa ir personalo kompetencija ir interjero
dizainas (po 41,9 proc. respondenty). Apklausos dalyviams svarbu atrodé prekiy/paslaugy
jvairove (60,5 proc.), reklama (55,8 proc.), socialiniai organizacijos veiklos aspektai ir personalo

kompetencija (po 51,2 proc. respondenty), logotipas ir architekttira (po 46,5 proc. respondenty).
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VisiSkai nesvarbu kuriant jmonés jvaizdj, respondentams atrodé¢ konkurentai ir praneSimai apie
jmong¢ Ziniasklaidoje, taip nurodé po 2,3 proc. respondenty. Taigi, galima daryti iSvada, kad UAB
“Murestos prekyba” darbuotojy nuomone, svarbiausi jmonés jvaizdzio kiirimo aspektai yra
klienty atsiliepimai, vadovo elgesys, prekiy/paslaugy kokybé bei darbuotojy elgesys.
Apibendrinta respondenty nuomoné, apie stipriausig veiksnj, jtakojant] organizacijos

ivaizdj pateikta 21 pav.

Reklama

Organizacijos komunikacija su
klientais

Produkto ar paslaugy kokybé 54,8% l

Ziniasklaida

Gandai visuomenéje

21 pav. Stipriausias veiksnys jtakojantis jvaizdj, N =43

Kaip matyti i§ pateikto paveikslo, daugiausiai respondenty (54,8 proc.) mano, kad
svarbiausias veiksnys, jtakojantis organizacijos jvaizdj yra produkto ar paslaugy kokybé. Gauti
duomenys leidzia teigti, kad respondentams darbuotojams taip pat svarbus veiksnys yra
organizacijos komunikacija su klientais — 21,4 proc.

Tiriant prekybos jmonés jvaizdj démesys buvo akcentuojamas ir j pacig jmonés kultiirg
placiu pozilriu ir su ja susijusius veiksnius.

14 lentelé

Nuomoné apie jmonés kultiirg , N=43

Pasirinkty atsakymy jvertinimas (%)
Taip IS dalies taip | Neturiu Neturiu Ne
nuomoneés pakankamai

Ziniy

atsakyti j §]

klausima
Ar UAB “Murestos 74,7 20,9 2,3 2,3 -
prekyba” veikla
pagrista sagziningumo
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ir lygiy galimybiy
principais ?

Ar Jus didZiuojatés, 51,2 41,9 7,0 - -
kad dirbate Siai
jmonei?

Ar Jisy jmonés 48,8 44,2 7,0 - -
vadovai yra teigiamo
ir svetingo kolektyvo
mikroklimato
puoselétojai?

Ar santykiai tarp 48,8 44,2 2,3 4,7 -
vadovu ir pavaldiniy
yra draugiski ir
pozityvis?

Ar darbuotojai kelia 48,8 39,5 7,0 4,7 -
aukstus reikalavimus
sau ir kitiems?

Ar jmonéje 30,2 62,8 23 4,7 -
suvokiamas
paskatinimo vaidmuo
motyvuojant
darbuotojus veiklai?
Ar vadovai jautriai ir 41,9 349 16,3 7,0 -
geranoriskai
sprendZia drausmés ir
lankomumo
problemas?

IStyrus apklaustyjy nuomone apie ‘“Murestos” kultirg galima teigti, kad dauguma
apklaustyjy (74,7 proc.) mano, kad jmonés veikla pagrista saziningumo ir lygiy galimybiy
principais. Daugiau nei pusé apklaustyjy -51,2 proc.-didziuojasi, kad dirba Sioje kompanijoje.
Dauguma apklaustyjy mano, kad viesbuCio vadovai yra teigiamo ir svetingo mikroklimato
puoselétojai, kartu darytina ir ta iSvada, kad santykiai tarp vadovy bei tarp vadovy ir pavaldiniy i§
esmes yra draugiSki ir pozityvis. Jmonéje yra suvokiamas paskatinimo vaidmuo motyvuojant
darbuotojus veiklai. Darbuotojai kelia aukstus reikalavimus sau ir kitiems, tuo tarpu vadovai
jautriai ir geranoriSkai, bet kartu ir reikliai sprendzia drausmés ir lankomumo problemas,
trukdancias efektyviam darbo procesui.

IS gauty rezultaty iStyrus “Murestos” kultlirg galima padaryti i§vada, kad kuriant jmonés
kultiirg svarbu atkreipti démesj ] asmens paskatinimg motyvuojant veiklai, j draugiskus ir
pozityvius darbuotojy bei vadovy santykius. Kaip zinia, jj veikia daugelis faktoriy — santykiai su
vadovais ir kolegomis, galimybé reiksti laisvai mintis ir idéjas, realizuoti savo sumanymus, lygiy
galimybiy egzistavimas realiame gyvenime, - bendra organizacijos vidin¢ kultlira. Jei jmonés
darbuotojai nesididziuos savo darbu, nekels auksty reikalavimy sau ir kitiems, bus problematiska

kurti ir jmonés jvaizdj.
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Tiriant UAB “Murestos prekyba” rySiy su visuomene politika buvo akcentuojamas
démesys ] Sias sgvokas:
* ry$ius su visuomene;
* santykius su jmonés publikomis
* realig pagalba klientams;
* bendravimo su klientais proceso kokybg.

Tyrimo duomenys pateikti priede. IStyrus rySius su visuomene galime teigti, kad dauguma
respondenty (46,5 proc.) mano, jy jmon¢ taiko jvairias bendravimo su visuomene formas ir
klientams yra sudarytos salygos bendrauti su jmonés darbuotojais ir administracija (76,7 proc.
respondenty). Daugelis apklaustyjy (48,8 proc.) mano, jog bendravimo su klientais sistema yra
efektyvi ir kad klientams prieinama ir i§ dalies yra prieinama informacija apie imones
artimiausius planus (po 30,2 proc. respondenty). Daugiau nei pusé¢ — 53,2 proc. apklaustyjy mano,
kad klientai yra kvie€iami pasakyti savo nuomong apie §ig informacija.

Tobulinant jmonés ry$iy su visuomene strategija svarbu atkreipti didesnj démesj | naujy
formy ir budy bendraujant su klientais ir kitais lankytojais kiirimg bei informacijos apie jmonés
planus bei veiklg didesnj prieinamumg. Viena i§ iSsamiausiy informacijos priemoniy apie jmongés
planus bei jos veiklag gali biiti nuolat atnaujinamas jmonés interneto tinklapis, nors i§ kitos pusés
jis bus prieinamas tik interneto vartotojams. Galima teigti, kad biity efektyviis daZznesni renginiai
klientams, kitiems lankytojams ir vietos bendruomenei. IS atlikto tyrimo matyti (duomenys
pateikti ... priede), kad daugiau nei pusé respondenty, t.y. 53,3 proc. mano, jog “Murestos rysiai
su visuomene yra geri. Nuomoneés apie rySiy priklausomybe nuo iSsilavinimo pateikti priede, o
priklausomybé nuo darbo stazo- priede. Visgi absoliuti dauguma respondenty — po 76,7 proc. yra
isitikine, kad “Murestoje” dirba pakankamai profesionaliy ir turin¢iy reikiamg iSsilavinimg ir
kvalifikacijg darbuotojy, kurie dirbdami drauge gali jgyvendinti jmonés uzdavinius ir patenkinti
kiekvieno kliento poreikius (74,4 proc.). IS lentelés, pateiktos priede, galima daryti iSvada, jog
imonés darbuotojams pati svarbiausia nedémesingumo ir nepagarbaus elgesio su klientu pasekmé
yra pasitikéjimo (62,8 proc.) bei kliento praradimas (53,5 porc. respondenty). Tai rodo, jog
jmonés darbuotojai aiskiai supranta, kad “Muresta” dirba zmonéms, t.y. klientui (69,8 proc.).

Cia aptarti vertinimai atspindi ne tiek organizacijos vidinés komunikacijos (ir aktyvios, ir
pasyvios) kokybe, kiek nusiteikima, suvokimg, o kartu ir organizacijos vidinio jvaizdZio
potencialg, turinti lemiamg reikSme ‘“Murestos” jvaizdziui visuomenés akyse. Remiantis

apklausos rezultatais galima pagristai teigti, kad esama problemy, kurios néra tik vidinés
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komunikacijos trukumai: jei darbuotojai nezino jmonés misijos, vizijos, pagrindiniy vertybiy,
kuriamo ir egzistuojancio jvaizdzio, nesijau¢ia pakankamai informuoti apie kompanijos veikla,
jie negali biiti tinkamais jvaizdzio ,,ambasadoriais®, nes jvaizdis paprastai susiformuoja is

pranesimy, gauty tiesioginés, asmeninés komunikacijos biidu.

2.4.4 UAB “Murestos prekyba” jvaizdZio vertinimas klienty poZiiiriu

Demografinis klienty pasiskirstymas
Siekiant visapusiskiau iSanalizuoti prekybos imonés UAB “Murestos prekyba” jvaizdi, ji
lemiancius veiksnius, kiirimg bei valdyma, buvo apklausti 110 jmonés klienty. Apklausa buvo
vykdyta internetu, i klienty elektroninj pasta nusiunciant kvietimg dalyvauti apklausoje. IS 262

1$siysty kvietimy, atsaké tik 110 klienty. Apklausa buvo patalpinta internetiné¢je www.publika.lt

svetainéje (prieiga per internetg :http:/www.publika.lt/apklausa-15-4bb798443720a.html ir

http://www.publika.lt/apklausa-15-4bb65591094c2.html ). Neypatingai didelg¢ tyrimo imtj galima

bty paaiskinti tuo, kad jmonés klientai yra labai uzsiéme¢ zmonés. Tai matyti i§ 22 pav. UAB
“Murestos prekyba” klienty apklausa stengtasi iSsiaiSkinti jmonés iSorinio jvaizdzio bukle, o

vidinj jvaizdj parodé jmon¢s darbuotojy apklausos duomeny analizg.

22 pav. Pasiskirstymas pagal uzsiémima, N=110

Analizuojant respondenty pasiskirstyma pagal pagrindinj uzsiémima, beveik pusé (45
proc.) apklaustyjy teigé esantys specialistai, 19 proc. tarnautojy, 10 proc. Siuo metu nedirbantys,
po 6 proc. pensininky ir “kita” veikla uzsiimanciy respondenty. Tai reiSkia, kad tarp minimy
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uzsiémimy jy veikla nebuvo paminéta. Taip pat po 5 proc. aukS¢iausio ar vidutinio lygio vadovy
ir studenty bei maziausiai — 4 proc. namy Seimininkiy.

Apklausty respondenty pasiskirstymas pagal pajamas pateiktas 23 pav.

23 pav. Pasiskirstymas pagal pajamas, N=110

Respondentai buvo prasomi pateikti, kokias pajamas jie gauna per meénesj. Apibendrinus
apklausos rezultatus paaiSkéjo, jog didzioji dauguma respondenty (47,3 proc.) gauna 1001-2000
1t/ meén. Ketvirtis apklaustyjy (25,5 proc.) teigia, kad jy pajamos — nuo 2001 1t/mén. Iki 3000 It/
meén. Trecioje vietoje, klientai, gaunantys maziausias pajamas — iki 1000 It/mén. Jie sudaro 17, 3
proc. visy apklausoje dalyvavusiy respondenty , tuo tarpu tik 10 proc. respondenty teigia
gaunantys didesnes nei 3001 It/ mén. pajamas. IS Siy duomeny galima daryti iSvada, jog
“Murestos” klientai yra i§ jvairias pajamas gaunantys Zzmonés, tarp jy dominuoja vidutines
pajamas nuo 1000 iki 2000 1t/mén. disponuojantys asmenys.

Apklausoje dalyvavusiy “Murestos” klienty pasiskirstymas pagal gyvenamaja vieta
pateiktas 24 pav.
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24 pav. Pasiskirstymas pagal gyvenamaja vietg (N=110)( %)

Didziausia dalis (63,6 proc.) apklausty UAB “Murestos prekyba” respondenty gyvenam
Siauliuose. 9,1 proc. gyvena rajono centre, lik¢ respondentai pasiskirsté mazdaug vienodai — 6,4
proc. respondenty gyvena Vilniuje, po 5,5 proc. miestelyje, Panevézyje, bei Klaipédoje.
MaZiausiai (4,5 proc.) klienty démesio sulaukta i§ Kauno klienty. Nors UAB “Murestos
prekyba” vonios jrangos salonus turi visuose didziuosiuose Salies miestuose, aktyviausi imonés
klientai pasirodo gyvena Siauliuose.

Apklausoje dalyvavusiy klienty pasiskirstymas pagal buvimo jmonés klientu laikg pateikti

25 pav.

25 pav. Pasiskirstymas pagal buvimo klientu laikg, N=110
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Kaip matyti 1§ pateikto paveikslo, absoliuti dauguma (55,5 proc.) respondenty naudojasi
“Murestos” teikiamomis paslaugomis iki Imety, kita grupé klienty — nuo 1 iki 3 mety, jie sudaro
37,3 proc. visy respondenty. Nuo 4 iki 5 mety UAB “Murestos prekyba” salonuose perka 4,5
proc., tuo tarpu maziausiai respondenty (2,7 proc.) yra klientais nei 5 ir daugiau mety. IS Siy
duomeny galima daryti prielaida, jog daugiausia klienty yra iki 1 mety ir nuo 1 iki 3 mety
besinaudojanciy jmonés teikiamomis paslaugomis, nes Siauliuose salonas yra jsikiires prie§ 3
metus, o kaip byloja 25pav. net 63,3 proc. apklausty respondenty gyvena Siauliuose.

UAB “Murestos prekyba” jvaizdis klienty akimis

Apklausoje dalyvave imonés klientai buvo prasomi nurodyti ar prireikus lengvai rado UAB

“Murestos prekybos” salonus. Respondenty atsakymy priklausomybé nuo amziaus pateikta 26

pav.

26 pav. Ar lengvai randa “Muresta” salong priklausomyb¢ nuo amziaus, N=110

Apibendrinus rezultatus matyti, kad prireikus “Murestos” salonus surasti nekyla didelés
problemos absoliuc¢iai nei vienai respondenty amziaus grupei. Lengviausiai nuvykti sekasi
vyriausiems apklausos dalyviams, sulaukusiems 51 ir daugiau mety — 88,2 proc., taip pat 87,5
proc. — 31-40 mety, proporcingai 26-30 mety pilie¢iai — 82,1 proc. ir 76,9 proc. 41-50 mety bei
jauniausia publika, iki 25 mety 75,0 proc. Tik labai nezymiai jauniausiems jmonés klientams

sunkiau surasti, kur yra jsikiire “Murestos” salonai.
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15 lentelé

Priklausomybé tarp gyvenamosios ir UAB “Murestos prekyba” salony suradimo,

N=110
Pasirinktas atsakymas (%)
Taip Ne
Gyvenamoji vieta
Vilniuje 85,7 14,3
Kaune 100,0 ,0
Klaipédoje 83,3 16,7
Siauliuose 54,3 15,7
Panevézyje 66,7 333
Rajono centre 70,0 30,0
Miestelyje 83,3 16,7

Absoliuciai visiems Kaune gyvenantiems jmonéms klientams lengva rasti “Murestos”
salong, taip pat lengva rasti ir Vilniaus (85,7 proc.), Klaipédos ir i§ miesteliy kilusiems
respondentams (po 83,3 proc. apklaustyjy), rajony centry gyventojams (70 proc. ). Kiek keblesne
padétis yra Panevézyje, nes Cia 66,7 proc. respondenty lengvai randa analizuojamos jmonés
salonus. Problematiskiausia situacija yra Siauliuose, nes ¢ia tik vos daugiau nei pusé¢ apklaustyjy
respondenty lengvai surado “Murestos” salonus. Sj fakta galima biity pateisinti dél to, kad Sis
salonas yra “jauniausias”, gal bt ir todél jj surasti yra kur kas sunkiau. Taip pat neatmetama
galimybe, kad jtakos turi ir nelabai strategiSkai palanki geografiné padétis.

Apklausoje dalyvave prekybos imonés klientai buvo klausiami, ar perkant prekes bei
paslaugas jiems yra svarbus jmonés jvaizdis. Vyresni klientai, 41-50 mety amziaus (92,3 proc. )
ir jauniausi, iki 25 mety amziaus klientai vienareik§miskai (90,0 proc.) teige, kad jiems jvaizdis
yra svarbus. Taip pat jis yra svarbus ir 26-30 mety respondentams. Maziausiai jmonés jvaizdis,
perkant jos prekes ar paslaugas atrodo svarbus 31-40 mety amziaus grupes respondentams (21,9
proc.).

Apklausos dalyviy buvo praSoma pazyméti, i§ kur suzinojo apie $ig jmong¢. Apibendrinti

duomenys pateikti 27 pav.
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27 pav. I8 kur suzinojo apie UAB "Murestos prekyba", N=110

Apdorojus apklausos duomenis matyti, kad didziausia dalis (33,7 proc.) respondenty apie
UAB "Murestos prekyba" suzinojo i$ draugy ir pazjstamy, 14,4 proc. jmonées klienty teige, kad
apie §ig jmong suzinojo i§ interneto. Nedidel¢ dalis apklaustyjy — 7,7 proc. i§ spaudos, o dar
maziau — 6,3 18 televizijos. 3,8 proc. respondenty suzinojo i8 kity, anketoje nepateikty Saltiniy.

Norint istirti “Murestos” jvaizdj klienty akimis, buvo praSoma atsakyti, ar klientui uztenka

informacijos apie imonés veikla. Atsakymy priklausomybé¢ nuo lyties pateikta 16 lent.

16 lentelé

Ar uzZtenka informacijos apie jmonés veiklg -priklausomybé nuo lyties, N=110

Pasirinktas atsakymas (%)
Taip Ne
Lytis
Vyras 67,2 32,8
Moteris 67,3 32,7

Tiek vyrai (67,2 proc.), tiek moterys (67,3 proc.) teigé, kad jiems uztenka informacijos,
atitinkamai 32,8 proc. vyry ir 32,7 proc. motery informacijos nepakanka. Tai yra gan nemazas
rodiklis, nes apytiksliai tre¢daliui klienty triikksta informacijos apie UAB “Murestos prekyba “
vykdomg veiklg. O priklausomybé nuo amziaus, ir atsakymy priklausomybé nuo iSsilavinimo
pateikiama... priede. 83,3 proc. aukstasis studijas ir atitinkamai 79,5 proc. aukstaji universitetinj
bei 65,2 porc. aukstaji neuniversitetinj iSsilavinimg jgijusiems respondentams turimos

informacijos apie imonés veiklg visiSkai pakanka. Tuo tarpu, problematiSkesné bty profesing
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techning mokykla ir nebaigusiyjy aukstyjy moksly respondenty grupé - po 66,7 proc. — jiems
truksta informacijos apie analizuojamg jmong. I$ Siy duomeny biity galima daryti iSvada, jog kuo
labiau i8silavings klientas, tuo daugiau jis domisi jmone, kurios klientas jis yra, jam uZtenka
informacijos apie UAB “Murestos prekyba“ vykdoma veikla.

UAB “Murestos prekyba” klientai taip pat turé¢jo galimybe pareikSti savo nuomong
klausimu — “Kur daZniausiai pastebite “Murestos” reklama?”. Siy duomeny pasiskirstymas

pateiktas 17 lent.

17 lentelé
“Murestos” reklamos pastebimumas, N=110
Pasirinkty atsakymy jvertinimas (%)
Taip Lyg ir taip Nezinau Lyg ir ne Ne Atsakymy Standartinis
vidurkis nuokrypis
Lauko reklama 39,1 13,5 7,2 4,8 6,7 2,31 1,30
Televizija 9,1 24,5 22,7 15,5 28,2 3,29 1,30
Internetas 33,6 32,7 16,4 5,5 11,8 2,29 1,30
Radijas 9,1 14,5 30,9 13,6 31,8 3,45 1,30
Spauda 20,0 25,5 20,9 12,7 20,9 2,89 1,40
(laikraséiai,
zurnalai,
lankstinukai)
Firminé 16,4 22,7 17,3 14,5 29,1 3,17 1,40
atributika
(puodeliai,
tuSinukai, rubai,
auto, prekiy
etiketés)
Parodos 20,0 16,4 30,0 7,3 26,4 3,03 1,40
Renginiy metu 11,8 20,9 30,0 10,0 27,3 3,20 1,30
(minimi kaip
rémeéjai)

Paaiskinimas: atsakymy vidurkis skaiciuojamas kaip dydis, kai galimas vertinimas yra
nuo 1 (“taip”) iki 5 (“ne”
Praktiskai veiksmingiausia veikia lauko reklama, nes ja pastebi daugiausiai — 39,1 proc.

klienty, taip pat veiksmingas ir internetas — 33,6 proc. respondenty biitent ten pastebi “Murestos”
reklamg. Lyg ir pastebima reklama yra spaudoje (laikras¢iuose, zurnaluose, lankstinukuose), taip
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mano 25,5 proc. apklaustyjy. Mazdaug vienodai pasiskirsté¢ respondentai, nezinantys ar UAB
“Murestos prekyba” reklamuojasi parodose bei ar yra minimi kaip réméjai renginiy metu (po 30
proc. respondenty). Labiausiai nepastebima reklama radijuje (31,8 proc. ), taip pat visisSkai
nejsimintina yra ir firminé atributika (puodeliai, tuSinukai, riibai, auto, prekiy etiketés) — tokios
nuomones laikosi beveik tre¢dalis apklaustyjy klienty - 29,1 proc. Paanalizavus lenteléje pateikta
statistinj dyd] standartinj nuokrypi matyti, kad visi pateikti aspektai jvertinti mazdaug vienodai,
t.y. respondenty nuomon¢ buvo mazdaug vieninga. Ir atsakymy vidurkis vertinant pateiktus
aspektus pasiskirste tarp jvertinimy “Lyg ir taip” ir “Nezinau”. Tai rodo, jog imonei deréty
didesnj démes; skirti reklamai radijuje, televizijoje, ir ant firminés atributikos.

UAB “Murestos prekyba” siikio zinomumo priklausomybé nuo respondenty amziaus

pateikta 28 pav.

28 pav. Siikio ,,Svajoné. Pasirinkimas. Kokybé* Zinomumo priklausomybé nuo amziaus (%),
N=110

IS 27 paveiksle pateikty duomeny matyti, kad beveik vienas ketvirtis (23,1 proc. ) 41-50
mety respondenty gerai zino o 21,9 proc. 31-40 proc. Zino “Murestos* §ikj “Svajoné.

Pasirinkimas. Kokybé.”. Deja, didzioji dalis visy amZziaus grupiy (ypac iki 25 m. amziaus — 65
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proc., 26-30m. — 50 proc., 31-40 m. — 37,5 proc., 41-50m. — 30,8 proc., 51 ir daugiau — 29,4
proc.) respondenty Siikio nezino. Tai rodo, jog jmonei bty tikslinga didinti $iikio zinomuma,
dazniau jj afiSuoti, kad jis asocijuotysi su $ia imone, ir jvairaus amziaus zmonés isgirde §j Siki, i$
karto jj susiety su “Muresta”.

Anketingje apklausoje respondentai gal¢jo pasirinkti kelis atsakymy variantus, j tai, kas

labiausiai juos jtakoja naudotis analizuojamos jmonés paslaugomis. (zr. 18 lent.)

18 lentelé

Labiausiai jtakojantys veiksniai naudotis “Murestos” paslaugomis, N=110

Pasirinkty atsakymy jvertinimas (%)

Stipriai Itakoja IS dalies Nejtakoja | Visai

jtakoja jtakoja nejtakoja
Giminiy ir pazjstamy 32,7 33,6 20,9 7,3 5,5
rekomendacijos
Ankstesné patirtis 28,2 40,9 13,6 6,4 10,9
Seimos nariy 26,4 30,9 25,5 9,1 8,2
nuomoneé
Darbuotojy 30,0 40,0 20,0 4,5 5,5
profesionalumas
Darbuotojy elgesys ir 25,5 33,6 32,7 4,5 3,6
iSvaizda
Patogus susisiekimas 21,8 37,3 29,1 4.5 7,3
Geras privaziavimas 26,4 33,6 23,6 10,0 6,4
Patrauklios kainos 36,4 34,5 22,7 3,6 2,7
Lanksti nuolaidy 39,1 31,8 21,8 3,6 3,6
sistema

IS apibendrinty duomeny matyti, kad stipriausiai jtakojantis veiksnys naudoti biitent UAB
“Murestos prekyba” teikiamomis paslaugomis - lanksti nuolaidy sistema, taip mano 39,1 proc.
dalyvavusiy apklausoje jmonés klienty, vos keliais respondentais maziau (36,4 proc.) taip pat
labai svarbiu jtakojanciu jy apsisprendima veiksniu laiko patrauklias kainas. Naturalu, kad
daugiausia respondenty pasirinko biitent Siuos aspektus, nes sudétinga Siandieniné ekonominé
situacija daro stiprig jtakg klienty pasirinkimui. Taip pat stipriai jtakojantys veiksniai yra
ankstesné patirtis (40,9 proc. ) ir giminiy bei darbuotojy profesionalumas (40,0 proc. ). Nestipriai,
bet vistiek jtakos turintys veiksniai pasiskirsté taip : patogus susisiekimas (37,3 proc.), giminiy ir
pazjstamy rekomendacijos, darbuotojy elgesys ir iSvaizda, geras privaziavimas (po 33,6 proc.).
po kelis procentai ( nuo 10,9 iki 2,7 proc.) respondenty pasirinko visus i§vardintus veiksnius kaip
visiSkai nejtakojancius jy pasirinkimo. Taigi, galima prieiti prie iSvados, jog jmoné norédama

1gyti daugiau klienty ir toliau turi sitilyti konkurencingas kainas ir lanks¢ig nuolaidy sistema.
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Paklausus klienty nuomonés apie organizacijos jvaizdzio kiirimg, ir kokig finansiniy

iStekliy dalj reikéty skirti jvaizdzio tobulinimui, nuomonés pasiskirsté taip: (zr. 29 pav.)

29 pav. Pasiskirstymas pagal finansinius iSteklius, skiriamus jvaizdziui (%), N=110.

VienareikSmiskai, daugiau nei pusé respondenty (60 proc.) mano, jog reikéty finansinius

iSteklius paskirstyti tolygiai darbuotojy kompetencijos ugdymui, naujoms technologijoms,

jvaizdziui kurti ir t.t.

19 lentelé

Organizacijos skiriamy 1éSy jvaizdZzio tobulinimui priklausomybé nuo issilavinimo, N=110.

Pasirinktas atsakymas (%)
ISsilavinimas

Didziausig | Viduting Maziausiai Negaliu atsakyti Kita
Nebaigtas vidurinis - 50,0 - 50,0 -
Vidurinis (bendrojo 20,0 80,0 - - -
lavinimo mokykla)
Profesiné techniné mokykla - 16,7 33,3 50,0 -
Nebaigtas aukstasis 16,7 50,0 8,3 25,0 -
Aukstasis neuniversitetinis 6,8 68,2 11,4 11,4 23
Aukstasis universitetinis 11,1 66,7 - 22,2 -
Aukstosios studijos 9,1 60,0 9,1 20,9 0,9
(magistrantiira,
doktorantiira)

IS pateikto paveikslo matyti, kad 20 proc. respondenty, turin¢iy vidurinj i$silavinimg mano,

kad jvaizdziui tobulinti reikia skirti didziausia finansiniy iStekliy dalj. Kaip ir buvo minéta

anks¢iau, dauguma visy respondenty pasirinko, kad jmoné jvaizdzio tobulinimui turi skirti
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vidutiniskai 1éSy. Tuo tarpu, 33,3 proc. baigusiy profesing techning mokykla teigia, kad tam
tikslui reikia skirti maziausiai jmonés 1¢Sy. Po 50,0 proc. respondenty turinciy vidurinj ir
profesinj techninj iSsilavinimg i§ viso neturi nuomongs $iuo klausimu.

PapraSius respondenty jvardinti konkreCius stipriausius veiksnius, jtakojancius
organizacijos jvaizdj, buvo sulaukta daug ir jvairiy nuomoniy. Nuomoniy pasiskirstymas
pateikiamas 20 lent.

20 lentelé

Klienty akimis svarbiausi veiksniai, jtakojancius imonés jvaizdj, N=110

Pasirinkty atsakymy jvertinimas (%)

Labai Svarbu IS dalies Nesvarbu | Visai Atsakymy | Standartinis

svarbu svarbu nesvarbu vidurkis nuokrypis
Klienty atsiliepimai 62,7 30,0 6,4 0,9 - 1,45 0,66
Darbuotojy elgesys 43,6 43,6 11,8 0,9 - 1,70 0,71
Vadovo elgesys 34,5 37,3 19,1 5,5 3,6 2,06 1,04
Architektiira 7,3 23,6 50,9 15,5 2,7 2,83 0,88
Interjero dizainas 19,1 36,4 36,4 6,4 1,8 2,35 0,93
Personalo 50,9 36,4 11,8 0,9 - 1,63 0,73
kompetencija
Verslo reputacija 32,7 47,3 18,2 1,8 - 1,89 0,76
Socialiniai 9,1 34,5 40,0 15,5 0,9 2,65 0,88
organizacijos
veiklos aspektai
Soc-psichologinis 21,8 29,1 32,7 12,7 3,6 1,83 0,73
kolektyvo klimatas
Prekiy/paslaugy 36,4 49,1 12,7 1,8 - 1,80 0,73
gausa
Prekiy/paslaugy 64,5 28,2 5,5 1,8 - 1,45 0,69
kokybé
Prekiy/paslaugy 41,8 46,4 10,9 0,9 - 1,71 0,69
jvairové
Reklama 22,7 34,5 34,5 7,3 0,9 2,29 0,93
Logotipas 9,1 25,5 39,1 20,0 6,4 2,89 1,03
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Stkis 10,0 16,4 31,8 27,3 14,5 32 1,18
PraneSimai apie 20,0 33,6 28,2 8,2 - 1,32 0,52
jmone

ziniasklaidoje

Konkurentai 35,5 23,6 20,9 13,6 6,4 2,33 0,91

Paaiskinimas: atsakymy vidurkis skaiciuojamas kaip dydis, kai galimas vertinimas yra nuo 1
(“Labai svarbu”) iki 5 (“Visai nesvarbu”)
Kaip bebiity keista, svarbiausiu veiksniu (64,5 proc. ) respondenty pripazinta teikiamy

paslaugy ir prekiy kokybé. Antru pagal svarba veiksniu (62,7 proc.) ivardijami klienty
atsiliepimai, ir tik treCioje vietoje — personalo kompetencija (50,9 proc.). Sunku prognozuoti, ar
pastarasis veiksnys biity patekes i pagrindiniy SeSetuka, jei jam daugiausiai baly nebiity skyre
jauniausi apklausos dalyviai ir nemaza dalis universitetinj iSsilavinima jgijusiy vyresniosios
kartos klienty. Prekiy / paslaugy gausa, kaip svarby veiksnj pasirinko 49,1 proc., o verslo
reputacija - 47, 3 proc., ir prekiy / paslaugy jvairove — 46,4 proc. apklausoje dalyvavusiy
respondenty. Imonés Siikis “Svajoné. Pasirinkimas. Kokybé¢” atrodo nesvarbus 27,3 proc. klienty.
Sj fakta galima biity pateisinti menku $iikio Zinomumu klienty tarpe. Remiantis tyrimo
duomenimis, visiSkai nesvarbus logotipo ir konkurenty (po 6,4 proc. respondenty) vaidmuo
imonés jvaizdzio kiirime. Pazymétina, kad kalbant apie klienty pozitirj, turima omenyje ir
santykinai auksty kainy uZ teikiamas paslaugas jtaka. Sis veiksnys vis dar vaidina lemiama
vaidmen] potencialiems klientams svarstant pasinaudoti ar ne jmonés teikiamomis paslaugomis.
Prisiminus akademinés visuomenés straipsnius, galima teigti, kad klienty pozituris yra
svarbiausias veiksnys lemiantis organizacijos jvaizdj bet kurioje verslo Sakoje. Kitais zodziais
tariant, jmonés jvaizdis ne kas kita, kaip veiklos rezultaty atspindys visuomeng¢je. Vyraujanciy
nuomoniy uzuomazgy susiformavimg i§ esmés lemia ilgalaikiy ir trumpalaikiy sasajy su
organizacija turinCiy asmeny pasitenkinimas kaip jvykusio, ar testinio kontakto israiska.
Analizuojant lentel¢je pateiktas standartinio nuokrypio reikSmes matyti, kad visy jvaizdzio
itakojanc¢iy veiksniy vertinime respondenty nuomonés beveik vienodai iSsibarsCiusios, néra
vieningos (standartinis nuokrypis svyruoja amplitude nuo 0,66 iki 1,18). O zvelgiant j atsakymy
vidurkio reikSmes, galima pastebéti, kad jvaizdj jtakojanciy veiksniy vertinime vyrauja teigiami

atsakymai “Labai svarbu” ir “Svarbu”.
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21 lentelé

Ar rinktysi darboviete, kurios reputacija prasta priklausomybé nuo iSsilavinimo, N=110

Pasirinktas atsakymas (%)

Taip Ne Nezinau
ISsilavinimas
Nebaigtas vidurinis - 50,0 50,0
Vidurinis (bendrojo - 80,0 20,0
lavinimo mokykla)
Profesiné techniné¢ mokykla - 83,3 16,7
Nebaigtas aukstasis 8,3 66,7 25,0
Aukstasis neuniversitetinis 8,7 47,8 43,5
AukStasis universitetinis 4.5 75,0 20,5
Aukstosios studijos - 83,3 16,7
(magistrantiira,
doktorantiira)

Norint i8siaiskinti, kiek klientui yra svarbus jmonés teigiamas jvaizdis, buvo klausiama, ar
jis rinktysi darbovietg, kiuros reputacija prasta. Auksciau pateiktoje lenteléje matyti atsakymy
priklausomybé nuo respondenty iSsilavinimo. IS jos matyti, jog tik vos keli procentai (8,3 proc.
Su nebaigtu aukStuoju, 8,7 proc. Igijusiy aukStaji neuniversitetinj iSsilavinima, bei 4,5 proc.
TurinCiy aukstaji universitetinj iSsilavinimg) apklaustyjy sutikty dirbti prastos reputacijos
jmong¢je.

Tiriamyjy nuomonés pasiskirstymas, kam UAB ,Murestos prekyba® labiausiai naudoja

reklama, pateikiamas 30 pav.

30 pav. Kam labiausiai naudojama reklama, N=110
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Kaip matyti, vyrauja nuomone¢ (38 proc.), kad jmoné reklama labiausiai naudoja tam, kad
pritraukti daugiau klienty ir parduoti daugiau prekiy (31 proc.). Beveik penktdalis (17 proc.)
respondenty yra jsitiking, kad reklama siekiama padidinti jmonés atpazinimg. Tik 6 proc.
apklausty jmonés klienty mano, kad reklama pasitelkiama pakeisti visuomenéje susidariusia
nuomong. I§ Sio fakto galima daryti prielaida, jog ,,Murestos* jvaizdis visuomengje yra geras, ir
jo keisti pasitelkiant reklamos priemones nereikia.

Klienty taip pat buvo praSoma pasakyti, koks, jy nuomone yra UAB ,,Murestos prekyba*
jvaizdis jy akimis (31 pav.)

31 pav. Ivaizdzio vertinimo nuomongés pasiskirstymas, N=110

Labai gerai imonés jvaizdj vertina tik 10 proc. apklaustyjy klienty, tuo tarpu, kad jvaizdis
yra geras mano daugiau nei pusé (55,5 proc.) respondenty. Reikéty atkreipti démes;j i fakta, jog
net 24,5 proc. imonés klienty mano, kad “Murestos” jvaizdis yra tik patenkinamas. Nezymus
skai¢ius respondenty (10 proc.) teigia, kad jvaizdis yra silpnas.

Paklausti, ar rekomenduoty UAB “Murestos prekyba” salonus draugams ar pazistamiems,
absoliuti dauguma (83,6 proc. ) atsaké teigiamai, 6,4 proc. nerekomenduoty, o 10 proc.

respondenty Siuo klausimu neturéjo nuomonés.
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244 Anketinés apklausos palyginamoji bei tarpusavio rysio

analizé

22 lentelé

Stipriausias veiksnys jtakojantis organizacijos jvaizdj darbuotojy ir klienty

poziuriu, Ngarbuotojy=43» Nlienty=110

Pasirinktas atsakymas (%)
Labai svarbu Svarbu I8 dalies svarbu Nesvarbu Visai nesvarbu

Darb. Klient. | Darb. Klient. | Darb. Klient. | Darb. Klient. | Darb. Klient.
Organizacijos 58,1 36,4 37,2 48,2 4,7 13,6 - 1,8 - -
komunikacija
(vadovavimas,
bendravimas,kt.)
Organizacijos 34,9 31,8 51,2 49,1 14,0 18,2 - 0,9 - -
dizainas
(interjeras,
spalvos, firminis
stilius, kt.)
Organizacijos 32,6 24,5 30,2 39,1 34,9 29,1 2,3 7,3 - -
elgsena
(brositirtos,
sukis, kt.)

Kaip matyti i§ pateiktos lentelés duomeny, didziajai daugumai (58,1 proc. ) darbuotojy
labai svarbi yra organizacijos komunikacija: vadovavimas, bendravimas, kt., klienty (48,2 proc.)
nuomong¢ $iuo klausimu nesutapo, jie mano, kad Sis veiksnys yra svarbus. Organizacijos dizainas
(interjeras, eksterjeras, spalvos, firminis stilius) taip pat yra svarbesnis jmonés darbuotojams
(51,2 proc.) negu klientams (49,1 proc.). Palyginus apibendrintus duomenis, galima teigti, kad
visy identiteto element svarbos vertinimas yra gana panaSus. Tai reiskia, kad pateikty identiteto
element svarba respondenty jvertinta kaip “Labai svarbu” ir “Svarbu”. 7,3 proc. klienty atrodo,
kad organizacijos elgsena atrodo nesvarbi analizuojamos jmoneés sékmei, 1,8 proc. klienty
nesvarbi atrodo organizacijos komunikacija.

Analizuojant UAB “Murestos prekyba” anketinés apklausos metu gautus duomenis, taip
pat bandyta atskleisti, kaip skirtingos respondenty grupés — ijmonés darbuotojai ir klientai vertina
kai kuriuos jvaizdzio elementus, kokie abiejy respondenty grupiy atsakymai i identiskus
klausimus, pateiktus atskirose anketose. IS 32 paveikslo matyti, jog apklausoje dalyvave

respondentai pagal svarbg vertina jvaizdzio formavimo elementus.
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32 pav. Kas svarbiausia kuriant jimonés jvaizdj darbuotojy (N=40) ir klienty pozitriu (N=110)

IS pateikto paveikslo matyti, kad tieck UAB “Murestos prekyba” darbuotojai, tiek klientai
pateikty ivaizdzio elementy svarbg vertina labai jvairiai. Labiausiai respondenty nuomong¢
iSsiskyré vertinant architektiirg, socialinius organizacijos veiklos aspektus. Tiek apklaustieji
analizuojamos jmonés darbuotojai, tiek klientai paciais svarbiausiais jvaizdi formuojanciais
veiksniais pripazino : prekiy/paslaugy kokybe, prekiy/paslaugy gausa, prekiy/paslaugy jvairove.
[Ssamils statistiniai duomenys pateikiami priede.

Abiejy respondenty grupiy atsakymy pasiskirstymas ] klausima “koks veiksnys stipriausiai

jtakoja jmones jvaizdj visuomenéje, pateiktas 33 pav.
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33 pav. Stipriausias veiksnys jtakojantis organizacijos jvaizdj darbuotojy (N=40) ir klienty
(N=110) poziiiriu.

Galima sakyti, kad didzioji dauguma 53,5 proc. darbuotojy ir 50 proc. klienty mano, kad
stipriausiai organizacijos jvaizdj jtakoja produkto ar paslaugy kokybé. Toliau seka organizacijos
komunikacija su klientais, o gandai visuomeng¢je ir Ziniasklaida jtakoja beveik vienodai.

Atsakydami, kas jy manymu svarbiausia kuriant jmonés jvaizdj klientai gal¢jo nurodyti
kelias, jy manymu svarbias priezastis. Spermano koreliacijos koeficientas rodo, kad tarp
pasirinkty ir teigiamai jvertinty priezasciy egzistuoja silpnas tiesioginis rySys. Vadovo elgesys ir
soc-psichologinis kolektyvo klimatas (koreliacijos koeficientas r = 0,375), personalo
kompetencija ir darbuotojy elgesys (koreliacijos koeficientas r = 0,395), personalo kompetencija
ir verslo reputacija (koreliacijos koeficientas r = 0,387).(4priedas)

Tarp darbuotojy nurodyty svarbiausiy veiksniy, nuo kuriy priklauso jmonés jvaizdis taip
pat egzistuoja vidurinio stiprumo tiesioginis rySys. Darbuotojy elgesys ir personalo kompetencija
(koreliacijos koeficientas r = 0,693), vadovo elgesys ir verslo reputacija (koreliacijos koeficientas
r = 0,522), personalo kompetencija ir prekiy/paslaugy kokybé (koreliacijos koeficientas r =

0,480), soc-psichologinis kolektyvo klimatas ir verslo reputacija (koreliacijos koeficientas r =

0,500). ).(5priedas)

2.5 Organizacijos jvaizdzio kiirimo procesas

3 pagrindiniai dalykai jvaizdzio kiirimo kampanijoje:
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* Nuoseklumas (nesimétyti, nekeisti “kurso”)
* [lgalaikiSkumas (jvaizdis kuriamas ilgai, palaikomas kone amzinai...)
* I$skirtinumas (iSsiskirk arba mirk, skirtingi pritraukia, panasiis susilieja...)

Vienas svarbiausiy vieSyjy rysiy tiksly yra sukurti ir palaikyti teigiamg organizacijos
jvaizdj. Taciau tai jokiu budu nereiskia dirbtinumo, manipuliacijos ivaizdzio kiirimo melagingu
pagrindu. Imanoma sukurti apgaulingg jvaizdj, kad silpna organizacija atrodyty labai stipri, taciau
neturintis pagrindo arba pagristas melagingomis prielaidomis jvaizdis netvirtas, o menkiausias
melo atskleidimas gali negrjztamai sugadinti reputacija, kurig susigrazinti labai sunku, o gal ir
nejmanoma.

Yra du pagrindiniai jvaizdZio formavimo biidai: savaiminis ir planingas.

* Savaiminis jvaizdzio formavimas yra paliekamas likimui, atsitiktinumui. Dazniausiai
tokiu atveju pagrindiniais jvaizdzio ,.kuréjais* tampa gandai ir paskalos. Tokiu atveju jvaizdis
kuriamas iSkraipytos, daznai toli nuo tiesos ir realybés nutolusios informacijos pagrindu. Taip pat
labai didele tikimybé, kad Sis jvaizdis bus negatyvus, neigiamas, hiperbolizuotas.
Bendruomenés kulttira taip pat yra viena i§ savaiminio jvaizdzio formavimosi kalviy, kada
nevietiniy asmeny neadekvatus vietos kultiiros supratimas ir neteisingas jos jvertinimas gali tapti
kuriamo jvaizdzio pagrindu. IS dalies su tuo siejasi bendruomenés nariy elgesys, gyvenimo biidas,
kurie taip pat gali lemti savaiminj jvaizdzio kiirimasi. Visiems Siems aptariamiems savaiminio
jvaizdzio susikirimo biidams yra bendra tai, kad kasdieninis bendruomenés gyvenimas yra
paliekamas iSorés stebétojams vertinti ir jy interpretacijai sklisti, kuri ir deda bendruomenés
savaiminio jvaizdzio pamatus.
* Planingas jvaizdzio kiirimas — tai kruopsc¢iai planuojami ir vykdomi vieSieji rySiai. Turi buti
pasirinkta tokia vieSyjy rySiy strategija, kad nuolat buty pabréZiamos stipriosios bendruomenés
centro pusés ir kad tam buty panaudota realios, atitinkamos informacijos sklaida, skirta
tikslinéms publikoms. Tai turi buti ne bet kokia informacija ir ne bet kam, bet apgalvota,
tikslingai orientuota, nes tik tokiu atveju galima tikétis jos efektyvumo. Sékmingos veiklos
rezultaty sklaida taip pat yra veiksmingas budas stiprinti teigiamg bendruomenés centro jvaizdj.
Teigiamas organizacijos jvaizdis néra atsitiktinis, jis yra sukuriamas, pasiekiamas, o kartu ir
valdomas.

Organizacijos jvaizdZio kiitrimo procesq apima keturios verslo Sakos:

1. Vadybos ir organizavimo paslaugos,

2. Rysiai su visuomene,
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3. Reklamos agentiiros, kurios riipinasi produkto jvaizdziu,
4. Organizacinio dizaino kiiréjai.
Ivaizdj lemiantys veiksniai:
» Kompanijos darbuotojy atsiliepimai apie jmong¢ kaip darbdavj,
* [Sorinés jmonés reklamos kokybe,
» klienty atsiliepimai interneto forumuose.
* Darbuotojy i$vaizda, bendravimas, manieros
Ivaizdis kuriamas pagal poZymius, nusakancius konkrecios organizacijos veiklos pobiid;.
Ivaizdis - ne tik fakto konstatavimas, jog organizacija yra gera, jvaizdis - visiSkai konkreciy
asociacijy ir uzuominy apie tai, kokia tai yra organizacija - didel¢ ar maza, Siuolaikiska ar
konservatyvi, akcentuojanti savo stabilumg ar dinamiskuma, patirtj ar jaunyste, suformavimas.
Labai sunku sukurti universaly organizacijos jvaizdj, kuris biity palankus visoms tikslinéms
grupéms. Galima kurti neutraly jvaizdj. Toks jvaizdis leidZia organizacijai palaikyti pozityvius
santykius su visuomene, neprimetant organizacijos poziiiriy ir vertybiy. Neutralus jvaizdis
gerokai sumazina atmetimo efekta, nes paprastai nesukelia neigiamy emocijy ir pasiprieSinimo.
Stiprus, jsptidingas, tik tai jmonei budingas jvaizdis neatsiranda pats savaime, jis turi biiti
nuolat kuriamas. Prekybos jmonéms, siekian¢ioms sékmingiau kurti savo jvaizdj, galima biity
pasitlyti tokj jvaizdzio kiirimo plang:
1. Prekybos jmonés jvaizdzio jvertinimas:
e jvaizdzio tyrimas, organizaciniy vertybiy auditas, jmonés komunikacijos
jvertinimas;
e kriziy vadybos jvertinimas;
¢ jmong¢s auditorijy (klienty, personalo) segmentacija;
e auditorijos iStyrimas (demografinis ir psichografinis);
e jvaizdzio tiksly nustatymas;
e banko veiklos SSGG analize.
2. Prekybos jmonés jvaizdzio stiprinimas (keitimas):
e jvaizdzio kiirimo strategijos ir taktikos parinkimas;
e socialin¢ atsakomybeg;
o turimy iStekliy paskirstymas;
e pasiekty rezultaty jvertinimas;
e jvaizdzio kiirimo programos tolesnis taikymas ir jvaizdzio palaikymas.
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Pazymétina, kad $i jvaizdzio kirimo schema yra bendra, joje nurodyti tik pagrindiniai
jvaizdzio vadybos elementai. Todé¢l kiekviena prekybos jmoné turi parengti specifinj, jo veiklos
profilj geriausiai atitinkantj jvaizdzio vadybos plang. Reikalas tas, jog jvaizdzio kirimo planas,

sekmingai jgyvendintas vienoje jmon¢je, gali visiSkai netikti kitai ar net ja suzlugdyti.

2.6.Apibendrintas prekybos imonés jvaizdzio kiirimo ir valdymo modelis

Atsizvelgiant | ankstesniame skyriuje iSvardintas priezastis bei suformuotas prielaidas apie
imonés jvaizdj lemiancCius veiksnius, tam tikry elementy svarbg ir rekomenduotinus veiklos
projekcijos pokycius, buity galima pasitilyti 34 paveiksle pateikiamg prekybos jmonés jvaizdzio
formavimo modelj.

Kadangi apzvelgiant “Murestos” veiklos gaires akivaizdziai galima jzvelgti atskirtj tarp
strateginiy plany ir organizacijos formuojamo jvaizdzio, todé¢l Siame modelyje, kaip vienus
svarbiausiy strateginio planavimo elementy i$skiriu tiksly, siekiy, misijos ir vizijos formulavima
bei jy identifikavimg darbuotojy tarpe. Tik visiems jmonés specialistams suvokiant minéty
veiksniy esme¢ galima ruosti veiksmy plang kryptingam organizacijos jvaizdzio kirimui bei
valdymui. Atsizvelgiant | tai, kad jvaizdZio formavimas nuolatiniy pastangy reikalaujantis
procesas, todél §ig eiga apibudinancio plano rengimas bei jo jgyvendinimas turi biiti traktuojamas
kaip viena i§ prioritetiniy organizacijos veiklos sri¢iy.

ISskiriant organizacijos kultiros elementus reikia pabrézti jy svarba, kaip tiesiogiai
jtakojan¢ius jmonés jvaizdj veiksnius. Organizacijos kultira yra ta terpé, kuri formuoja
pilnaverc¢ius organizacijos vardu vienijamos bendruomenés narius. Specialistai, esant palankioms

darbo salygoms, vyraujant jiems priimtinoms vertybéms ir gebés perteikti jmonés vertybes
iSorinei aplinkai sava veikla. Tokiu budy prisidés prie kryptingo organizacijos jvaizdzio
formavimo.

Taip pat analizuojama organizacija daznai neakcentuoja savo vizualaus jvaizdzio detaliy.

Imonés vadovybé kol kas nejzvelgia galimybiy populiarinti organizacija vartojant
vizualaus jvaizdzio elementus. Vertéty jvairiau naudoti sukurta logotipa bei S$iikj, kaip
elementariausig organizacijos vardg bei su juo susijusias vertybes atspindin€ig priemong¢ siunciant
reklaminius ar

informacinius laiSkus, naudojant reklaminius stendus ir kt.
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Pateikiamame modelyje taip pat minimos ir visuomenés informavimo priemonés kaip
kontakto su iSorine auditorija uzmezgimo btidai. Nors aptariama organizacija pakankamai
sékmingai naudojasi kai kuriomis i§ jy, taciau vis dar yra neiSnaudojamy informacijos sklaidos
kanaly kaip antai reklama radijuje ar televizijoje, ribotai yra minimi kaip réméjai jvairiy renginiy
metu ar dalyvauja specializuotose parodose.

Tik kryptingai, jvairiais informacijos sklaidos kanalais teikiant adekvacia informacija apie
organizacija bei jgyvendinamus projektus galima suformuoti vienalyt] jmonés jvaizdj.
[Sanalizavus skirtingy akademinés visuomenés atstovy sitilomus organizacijos jvaizdzio
formavimo modelius, bei atsizvelgus | atliktos anketinés apklausos rezultatus, imonés reputacija
parengtame modelyje traktuojama kaip griztamasis rySys, atspindintis vyraujan¢iy nuomoniy
jvairove apie institucijos vykdomas veiklas. Reputacija yra akivaizdi dvikryptés komunikacijos
su iSorine auditorija iSraiSka. Ji atskleidzia kg 1S tiesy mano visuomené apie analizuojamg jmong,
ar kuriamas jvaizdis duoda apciuopiamy rezultaty formuojant palankia nuomong apie

organizacijg.
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ISORINE APLINKA ( socialing, politiné-teisiné, technologiné, ekonoming, etiné aplinka)

VIDINE APLINKA
Strateginis
planavimas
Imones kultiira Jvaizdzio kiirimo
) plano sudarymas
. Valdymo ir :
Vertybiy sistema .
organizacine Vizijos formulavimas
. : I komunikacija I
Pasitik¢jimo sistema Misijos formulavimas
Organizacijos Siekiy formulavimas
mikroklimatas |
Tiksly formulavimas
Identitetas .
Strateginis
o o — valdymas
= 5 2 P
g Mz EsEs
= 5 & = 2 .80
g 2 9 E=Z 5 8
E SZ||E%EE
v g -
Profilis

v

IMONES JVAIZDIS —

L

IMONES REPUTACIJA

34 pav. Apibendrintas prekybos imonés jvaizdzio kiirimo ir valdymo modelis (sudaryta autores)
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Pateiktas teorinis UAB “Murestos prekyba” jvaizdzio kiirimo modelis gana abstraktus,
taciau jis akcentuoja pagrindines prieZastis, jtakojancias organizacijos jvaizdZio formavima, dél
kuriy praktinio pritaikomumo jmonés vadovybé turéty pasvarstyti. Apibendrintos nuostatos
pateikiamos kaip Sio baigiamojo darbo rekomendacijos. Kadangi vykstancios socialinés —
ekonominés permainos verslo pasaulyje yra pakankamai sudétingos, todél ir analizuojamos

imonés jvaizdzio kurimo procesas turi biiti nuolat aptariamas ir vertinamas vis kitu rakursu.
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ISanalizavus organizacijos jvaizdzio teorines prielaidas, galima padaryti Sias iSvadas:

l. Pastebimas nevienodas autoriy poziiiris i imonés aktyvumo laipsnj kuriant jvaizdi.
Vieni autoriai mano, kad jvaizdis nebiitinai turi buti tikslingai kuriamas, jis gali atsirasti
stichiSkai, tarsi savaime. Taciau kiti autoriai prisilaiko nuomonés, jog ivaizdis neatsiranda
savaime, tam bitina planinga, nuosekli ir tikslinga veikla, neretai atimanti daug laiko ir
reikalaujanti daug materialiniy bei psichologiniy sagnaudy.

2. Pagrindinés jvaizdzio kiurimo priemonés yra : firminis stilius, organizacijos
kultiira, vertybés, rySiai su visuomene, rémimo kompleksas, prekés ar paslaugos kokybe,
personalo jvaizdis. Bitent Siomis priemonémis formuojamas jmonés jvaizdzio suvokimas
visuomenéje.

3. Pasaulingje praktikoje savo firmos jvaizdzio kiirimas yra vienas i§ strateginio
valdymo ir marketingo tiksly. Tai ne maZziau svarbu, nei naujy technologijy diegimas, finansinés
sferos stabilizavimas, personalo ugdymas, pardavimy rinkos plétimas ir kt.

4. Siuolaikinés ekonomikos salygomis pirmenybé teikiama visos organizacijos
jvaizdzio formavimui, o ne atskiro produkto ar paslaugos jvaizdziui.

5. Pozityvaus jvaizdzio tur¢jimas Siandieningje verslo aplinkoje tampa daznos
organizacijos sékmingo gyvavimo ar net iSlikimo garantu. Vartotojo palanki nuomoné apie
organizacijg bei informuotumas apie jos produktus (paslaugas) — vienas efektyviausiy budy
susikurti lojaliy bei patenkinty klienty rata.

6. Teoriniuose organizacijos jvaizdzio kiirimo modeliuose nepakankamai pabréziama
organizacijos kultiira, ne visada atsizvelgiama ] iSorés aplinkos elementus bei jy jtaka. Taip pat
nepakankamai akcentuojama, kad sukurtas jvaizdis gali biiti negatyvus ar nepageidaujamas.
Organizacijos reputacija Siuose modeliuose néra atskirta nuo jvaizdzio, o kartais ir nuo
organizacijos identiteto.

7. Remiantis teoriniy Saltiniy analize ir empiriniu tyrimu, sudarytas prekybos jmonés
ivaizdzio kiirimo ir valdymo modelis. Jame isskirti pagrindiniai organizacijos jvaizdj lemiantys
veiksniai : iSoriné aplinka (socialing, politiné-teising, technologineé, ekonominé, etiné aplinka);
vidin¢é aplinka; jmonés kultiira: vertybiy ir pasitik€jimo sistemos, organizacijos mikroklimatas;
strateginis planavimas : jvaizdzio kirimo plano sudarymas; vizijos, misijos, siekiy, tiksly

formulavimas ir kt. Siame modelyje jvertinama jvaizdZio pasekmé — reputacija.
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Atlikus jvaizdZzio kiirimo tyrimg prekybos jmonéje UAB “Murestos prekyba” darbuotojy ir
klienty nuomoniy aspektais bei apibendrinus jo rezultatus, galima daryti Sias i§vadas :

1. Imonés vadovai yra teigiamo jmonés mikroklimato puoselétojai, kartu santykiai
tarp vadovy bei tarp vadovy ir pavaldiniy i§ esmés yra draugiski ir pozityvis.

2. Imon¢je dirba pakankamai profesionaliy darbuotojy, yra pakankamai aiski
personalo atrankos ir idarbinimo sistema joje.

3. Organizacija pakankamai sékmingai naudojasi kai kuriomis visuomeneés
informavimo priemonémis, taciau vis dar yra neiSnaudojamy informacijos sklaidos kanaly kaip
pavyzdZziui -

radijo stoCiy ar televizijos transliuojamos reklamos, reklama ant firminés atributikos (darbo
riby, etikeciy, tusinuky ir kt.). Imoné neiSnaudoja galimybiy populiarinti organizacijg vartojant
vizualaus jvaizdZzio elementus.

4. Pagrindiniai jvaizd] formuojantys veiksniai, lemiantys klienty apsisprendima
naudotis UAB “Murestos prekyba” teikiamomis paslaugomis yra lanksti nuolaidy sistema,
patrauklios kainos.

5. Atlikus empirin tyrimg ir apibendrinus rezultatus, galima jzvelgti stiprias
priklausomybes nuo darbuotojo darbo stazo jmongje ir vizijos, misijos, tiksly Zinomumo, taip pat
tarp klienty ar darbuotojy jgyto iSsilavinimo ir pozitrio | UAB “Murestos prekyba” jvaizdzio

kiirima.
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REKOMENDACIJOS

1. Imon¢ esamomis sglygomis gebédama funkcionuoti kaip pilnaverté organizacija
turéty tai akcentuoti kaip privaluma konkurencingje kovoje, kuris svarbus formuojant ir bendra
organizacijos jvaizdj.

2. Rekomenduotina atkreipti démesj ir i toki veiksnj, kad visuomenés sgmoné
nepajégi apdoroti daug jvaizdzio charakteristiky, todél organizacijos jvaizdj reikia pateikti kuo
paprasciau, apsiribojant 2—3 svarbiausiomis charakteristikomis, kurios labiausiai atitinka kuriamag
ivaizdj. Kuriant ar keiCiant ijmonés jvaizd]j bty tikslinga atsizvelgti i pagrindinius organizacijos
ivaizdziui keliamus reikalavimus.

3. Atsizvelgiant | tai, kad jvaizdzio formavimas yra nuolatiniy pastangy
reikalaujantis procesas - jo plano rengimas bei jo jgyvendinimas turi biiti traktuojamas kaip
viena i$ prioritetiniy organizacijos veiklos sri¢iy.

4. UAB “Murestos prekyba” vadovybei rekomenduojama neapsiriboti vien savo
imonés kiirimu, o padaryti prototipy analize, atkreipti démes;j | kity, panasia veikla uzsiimanciy
jmoniy jvaizdj, jy privalumus bei trikumus.

5. Siektina naudoti kuo jvairesnes “Murestos” vardo populiarinimo priemones.
Nesutelkti démesio vien toms, kurios efektyviai perteikia tik bendrg vaizda apie organizacijg bei
formuoja visuomenés globalia nuomong apie galimg skirtingus interesus turin€iy asmeny
poreikiy patenkinima.

6. Norint pritraukti daugiau klienty, rekomenduotina UAB “Murestos prekyba” ir
toliau taikyti lanksc¢ias nuolaidy sistemas, sitilyti konkurencingas ir patrauklias kainas, kurti bei
puoseléti jmonés vertybes bei kultiirg, skatinti darbuotojy lojaluma jmonei.

7. Deréty stengtis, kad organizacijos jvaizdis sutapty su jos nariy siekiamu jvaizdziu,
tuomet organizacijos veikla bus harmoninga; nes jvaizdis yra jrankis pardavimams didinti,

palankiai visuomenés nuomonei formuoti ir jgyti tiksliniy auditorijy palankuma organizacijai.
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1 priedas

Ar klientui uztenka informacijos apie jmonés veiklg -priklausomybé nuo amziaus ,

N=110.
Pasirinktas atsakymas (%)
Taip Ne
Amzius
Tki 25 50,0 50,0
26-30 67,9 32,1
31-40 71,9 28,1
41-50 76,9 23,1
51 ir daugiau 70,6 294
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2 priedas

Ar klientui uztenka informacijos apie jmonés veiklg - priklausomybé nuo issilavinimo , N=110

Pasirinktas atsakymas (%)
Taip Ne
I8silavinimas
Nebaigtas vidurinis 50,0 50,0
Vidurinis (bendrojo 40,0 60,0
lavinimo mokykla)
Profesiné techniné mokykla 33,3 66,7
Nebaigtas aukstasis 33,3 66,7
Aukstasis neuniversitetinis 65,2 34,8
Aukstasis universitetinis 79,5 20,5
Aukstosios studijos 83,3 16,7
(magistrantiira,doktorantiira)
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vaizdZzio vertinimo priklausomybé nuo respondenty iSsilavinimo(%), N=110
p y Y u
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3 priedas

Pasirinktas atsakymas (%)

Silpnas Patenkinamas Geras Labai geras
I8silavinimas
Nebaigtas vidurinis - - 100,0 -
Vidurinis (bendrojo 20,0 20,0 60,0 -
lavinimo mokykla)
Profesiné techniné mokykla - 33,3 50,0 16,7
Nebaigtas aukstasis 33,3 16,7 41,7 8,7
Aukstasis neuniversitetinis 13,0 13,0 65,2 8,7
Aukstasis universitetinis 6,8 29,5 54,5 9,1
Aukstosios studijos - 33,3 50,0 16,7

(magistrantiira,doktorantiira)
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4 priedas

Svarbiausi veiksniai kuriant jmonés jvaizdj darbuotojy ir klienty poZiiriu (%),

Ndarbuotoj q=43, Nklientq=1 10

Pasirinkty atsakymy jvertinimas (%)

Labai svarbu Svarbu I8 dalies svarbu | Nesvarbu Visai nesvarbu

Darb. | Klient. | Darb. | Klient. | Darb. | Klient. | Darb. | Klient. | Darb. | Klient.
Kienty atsiliepimai 69,8 62,7 30,2 | 30,0 - 6,4 - 0,9 - -
Darbuotojy elgesys 55,8 43,6 41,9 | 43,6 2,3 11,8 - 0,9 - -
Vadovo elgesys 67,4 34,5 27,9 | 373 4,7 19,1 - 5,5 - 3,6
Architektiira 30,2 7,3 46,5 | 23,6 20,9 50,9 2,3 15,5 - 2,7
Interjero dizainas 41,9 19,1 39,5 | 364 16,3 36,4 2,3 6,4 - 1,8
Personalo 41,9 50,9 51,2 | 36,4 4,7 11,8 2,3 0,9 - -
kompetencija
Verslo reputacija 44,2 32,7 39,5 (473 14,0 18,2 2,3 1,8 - -
Socialiniai 233 9,1 51,2 | 34,5 25,8 40,0 - 15,5 - 0,9
organizacijos veiklos
aspektai
Soc-psichologinis 37,2 21,8 39,5 | 29,1 20,9 32,7 2,3 12,7 - 3,6
kolektyvo klimatas
Prekiy/ paslaugy gausa | 41,9 36,4 44,2 | 49,1 14,0 12,7 - 1,8 - -
Prekiy paslaugy 60,5 64,5 39,5 | 28,2 - 5,5 - 1,8 - -
kokybé
Prekiy/paslaugy 32,6 41,8 60,5 | 46,4 7,0 10,9 - 0,9 - -
ivairové
Reklama 23,3 22,7 55,8 | 34,5 18,6 34,5 2,3 7,3 - 0,9
Logotipas 23,3 9,1 46,5 | 25,5 27,9 39,1 2,3 20,0 - 6,4
Siikis 23,3 10,0 39,5 | 16,4 32,6 31,8 4,7 27,3 - 14,5
Naudojama atributika 16,3 5,5 41,9 | 33,6 39,5 30,0 2,3 25,5 - 5,5
Prane$imai apie jmong | 18,6 20,0 39,5 | 33,6 34,9 38,2 4,7 8,2 2,3 -
ziniasklaidoje
Konkurentai 233 35,5 30,2 | 23,6 39,5 20,9 4,7 13,6 2,3 6,4
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5 priedas
Soc-
psichologi
nis
Darbuotojg Vadovo Personalo Verslo kolektyvo
elgesys elgesys kompetencija reputacija klimatas
Slpearma Darbuotojg Correlation Coefficient 1,000 483(™) 395(%) 221() 181
n's rho elgesys
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,021 ,059
N 110 110 110 110 110
Vadovo Correlation Coefficient 483() 1,000 276() 292(*) 375(*)
elgesys
Sig. (2-tailed) ,000 ,004 ,002 ,000
N 110 110 110 110 110
Personalo ) Correlation Coefficient 395(*%) 276() 1,000 387() 158
kompetencija
Sig. (2-tailed) ,000 ,004 ,000 ,100
N 110 110 110 110 110
Verslo ) Correlation Coefficient 221(%) 292(*) 387(*) 1,000 323(*)
reputacija
Sig. (2-tailed) ,021 ,002 ,000 ,001
N 110 110 110 110 110
Soc- Correlation Coefficient
psichologinis - -
kolektyvo 181 375() ,158 ,323(**) 1,000
klimatas
Sig. (2-tailed) ,059 ,000 ,100 ,001
N 110 110 110 110 110

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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6 priedas
Soc-
psichol
oginis
Personal kolekty | Prekig /
o) Verslo Vo paslau Prekig /
Darbuotojg | Vadovo | kompete | reputacij | klimata g9 paslauge
elgesys elgesys ncija a s kokybé | avairové
Spearman's Darbuotojg Correlati
rho elgesys on % - * ok ok
Cosfficie 1,000 | ,502(**) | ,693(**) ,349(%) 55 | 442(*%) | 411(**)
nt
Sig. (2- 001 ,000 022 321 003 006
tailed)
N 43 43 43 43 43 43 43
Vadovo Correlati
elgesys on o - ** % ** *
Cosfficie ,502(**) 1,000 ,425(*%) ,522(*%) | ,374(*) | ,531(*) ,361(%)
nt
Sig. (2- 001 ,004 000 013|000 018
tailed)
N 43 43 43 43 43 43 43
Personalo  Correlati
kompetenci on - - x . x .
ja Coefficie ,693(**) ,425(**) 1,000 ,526(*%) | ,313(*) | ,480(**) ,340(%)
nt
S'.g' (2- ,000 ,004 ,000 ,041 ,001 ,026
tailed)
N 43 43 43 43 43 43 43
Verslo Correlati
reputacija on . o o o . *
Coefficie ,349(%) ,522(**) ,526(**) 1,000 | ,500(**) | ,576(**) ,338(%)
nt
Sig. (2- 022 ,000 ,000 001| ,000 026
tailed)
N 43 43 43 43 43 43 43
Soc- Correlati
psichologin  on
is Coefficie ,155 ,374(%) ,313(%) ,500(*%) 1,000 | ,325(*) ,554(**)
kolektyvo nt
klimatas
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Prekig /
paslauge
kokybé

Prekio /
paslauge
avairové

Sig. (2-
tailed)

N

Correlati
on
Coefficie
nt

Sig. (2-
tailed)

N

Correlati
on
Coefficie
nt

Sig. (2-
tailed)

N
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,321

43

A442(*%)

,003

43

A411(7%)

,006

43

,013

43

531(*)

,000

43

,361(*%)

,018

43

,041

43

,480(*%)

,001

43

,340(%)

,026

43

,001

43

576(**)

,000

43

,338(%)

,026

43

43

:325(")

,033

43

,554(*)

,000

43

,033

43

1,000

43

,342(%)

,025

43

,000

43

,342(%)

,025

43

1,000

43

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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7 priedas

Anketa UAB ,,Muretos prekyba“ darbuotojui
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8 priedas

Anketa UAB ,,Muretos prekyba* klientui
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