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Anotacija. Ivaizdis yra stiprus instrumentas darantis jtaka klientui, renkantis tam tikra jmong.
Palankus jvaizdis turi teigiamos jtakos vartotojy elgsenai didinant produkcijos pardavimy kiekj (Siuo
atveju kalbant apie banka paslaugy vartojimo kiekiui), siilant palankesnes kainas ir taip generuodamas
teigiamus atsiliepimus. Institucija, kuri turi gerg jvaizdj, tampa geriau matoma rinkoje ir gauna didesnj
klienty ar partneriy pasitikéjimg. Jvaizdis yra jvairiai suprantamas, mokslingje literatiroje yra
pateikiami skirtingi jvaizdzio apibrézimai, taip pat iSskiriami skirtingi veiksniai, kurie turi jtakos jo
formavimuisi. Taip patariami skirtingi jvaizdzio modeliai, kuriuos galima prisitaikyti jmonéms tam,
kad biity labiau pastebétos rinkoje.

Pagrindinés savokos: jvaizdis, jmoné, modeliai, investavimas.

IVADAS

XXI amziuje finansy institucijos turi didel¢ reikSm¢ rinkos ekonomikoje. Jos pacios
nustato ir vykdo savo pinigy ir kredito politika. Kiekvienos finansinés institucijos pagrindinis
tikslas yra ilgalaikis pelningumo uztikrinimas. Sio tikslo sickiama jvairiais biidais: tobulinant
aptarnavimg, mazinant veiklos kastus, pleCiant paslaugy spektra, keiciant aktyvy ir pasyvy
struktiirg ir panaSiai. Siuo metu daugelio institucijy sékmé priklauso nuo jos jvaizdZio,
visuomengés nuomongés ir paslaugy kokybés. Kadangi pats jvaizdis ir paslaugy kokybé neturi
fizinés iSraiskos, tai yra to negalima tiesiogiai matyti, tode¢l apie institucijos jvaizdj ir
paslaugy kokybe klientai sprendzia i$ to, kokj jiems jspiidj palieka pati jmoné. Globalizacija ir
konkurencija rinkoje sparciai auga, todél organizacijos jvaizdis tampa puikiu jrankiu ne tik
tam, kad iSlikty konkurencingoje rinkoje, bet ir tam, kad garantuoty sékmingos kompanijos
vaidmenj. Kiekviena institucija ar organizacija yra suinteresuota turéti gerg jvaizdj. [vaizdis
yra jvairiai suprantamas, daugiau ar maziau struktiirizuotas - idéjos, jausmy, suvokimo ir
isivaizdavimo, kuriuos asmuo ar asmeny grupé turi tam tikram reiskiniui ar daiktui, visuma.
Teigiamas organizacijos ar institucijos jvaizdis yra sukuriamas, pasiekiamas ir kartu
valdomas. Taciau pasitaiko, kad jvaizdis néra toks, kokio organizacija nusipelno ar tikisi
gauti. Institucija, kuri turi gera jvaizdj, tampa geriau matoma rinkoje ir gauna didesnj klienty

ar partneriy pasitik¢jimg. Mokslingje literatiiroje yra pateikiami skirtingi jvaizdzio
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apibréZimai, taip pat i$skiriami skirtingi veiksniai, kurie turi jtakos jo formavimuisi. Taciau ne
visi veiksniai mokslininky modeliuose sutampa ir vieno modelio dé¢l kurio biity sutarta, néra.
Ivaizdis yra stiprus instrumentas darantis jtaka klientui, renkantis tam tikrg jmong. Darbo
tikslas — aptarti jvaizdzio svarbg jmonés kiirimuisi ir kaip yra svarbu investuoti | jmonés
ivaizdj. Darbo tikslui pasiekti iSkelti tokie uZdaviniai: aptarti jvaizdzio savoka ir jo kiirimo

modelius; aptarti kokie veiksniai ir kaip jtakoja jmonés jvaizdj,

IVAIZDZ10 KONCEPCIJA IR SUVOKIMO YPATUMAI

Kiekvienos jmonés veikla ir jos efektingumas priklauso nuo daugybés veiksniy, tokiy

kaip naujy technologijy diegimo, finansinés sferos stabilizavimo, personalo ugdymo, paslaugy

ar prekiy plétros.
1 lentelé. Skirtingy autoriy jvaizdZio savokos apibiidinimai
Autorius ir metai Apibudinimas
S. Lakacauskaité, 2012, | ,,Jvaizdis — tai komunikacinio proceso déka susiformaves
p. 173 organizacijos, jos paslaugy suvokimas visuomengje**
G. Druteikiené, 2007, p. | [vaizdj apibiidina kaip dinamiskq, prasmingq, daugiau ar maZiau
39 struktiirizuotq idéjy, jausmy, suvokimy ar jsivaizdavimy, kuriuos
asmuo ar asmeny grupé turi tam tikro realaus reiskinio ar daikto
atzvilgiu, visumg. Jvaizdis — visiSkai konkreciy asociacijy ir

uzZuominy apie tai, kokia tai yra organizacija — didelé ar maza,
Siuolaikiska ar konservatyvi, akcentuojanti savo stabilumq ar
dinamiskumg, patirtj ar jaunyste, suformavimas.

Al-Tamimi et al., 2009 Ivaizdis yra Zmoniy jausmy bei ziniy sgveika, jspudziai ir
jsitikinimai gauti i$ patirties su konkrecia jmong rezultatas.

Bravo et al., 2009 Imonés jvaizdis yra tarsi tarpininkas tarp vartotojy, akcininky ar
tarnautojy.
M. Amin et al., 2013 Ivaizdis tai poziiiris, kuris atspindi produkto savybiy kombinacija.

Taip pat tai yra filtras iSreiSkiantis kliento kokybés suvokima.
Ivaizdis yra grynas visos patirties, jspudziy, tikéjimy, jausmy ir
ziniy sgveikos rezultatas apie tai ka vartotojai turi apie tam tikrag

organizacija.
N. Nguyen, A. Leclerc, | Organizacijos pozilriu, jvaizdis yra diapazonas asociacijy , kurios
2011 ateina ] galva, kai klientai girdi organizacijos varda.

Hsiang — Ming et al., | Ivaizdis tai vartotojo susidariusios mintys bei jausmai kalbant apie
2011 siilomg produktg ar paslauga.

B. Narteh, N.Owusu — | [vaizdis — tai paslaugos kokybé bei klienty pasitenkinimas,
Frimong, 2011 nustatant lojaluma mazmeningje bankininkystéje bei tarnaujantis
kaip ilgaamziSkumo ir pelningumo atzvilgiu.
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Taip pat tai priklauso ir nuo vartotojy, konkurenty ar tiekéjy susitarusios nuomonés
apie pacig jimong. Taigi kuriant ar gerinant jmonés jvaizdj svarbu iSsiaiSkinti, kas yra jvaizdis
ir kaip jis gali daryti jtakg jmonés veiklai. [vair@is autoriai skirtingai supranta ir jvardina Sig
savoka (zr. 1 lent.). Saltinis: sudaryta autoriy.

Kaip matome i§ 1 lentelés pateikty skirtingy autoriy apibrézimy, jvaizdis yra vartotojy
susidargs realybés atitikmuo ir nuomoné apie organizacija. [vaizdis ne tik kuriamas
organizacijoje, jis taip pat formuojasi vartotojy galvoje. Kiekvienas zmogus jvaizdj vertina
bei kuria skirtingai, pasitelkdami skirtingus veiksnius.

Ivaizdis turi du pagrindinius komponentus: funkcinis ir emocinis (Yoe, Youssef, 2010).
Funkcinis komponentas siejamas su apciuopiamais matmenimis, kurie gali biti lengvai
identifikuoti bei iSmatuoti Siuo metu. Emocinis komponentas yra sietinas su psichologiniais
aspektais, kurie yra paskelbti atskiros patirties ir kompanijos poziiiriu (Amin M. et al., 2013;
Yeo, Youssef, 2010). Galima teigti, kad jvaizdis yra bendro organizacijos proceso rezultatas.

Ivaizdis yra stiprus instrumentas darantis jtaka klientui, renkantis tam tikrag jmoneg.
Pagrindiniai jvaizdzio bruozai finansy sektoriuje yra: paslaugy spektras, asmeninis kontaktas,
saugumas ir reputacija (Lukasova, Urbanek, 2014; Veghlom, 2011; Eichson L.S. et al., 2013;
Akdag, Zineldin, 2011). Taip pat jvaizdj galima skirstyti j keturias dimensijas: dinamiskumas,
stabilumas/patikimumas, klienty aptarnavimas bei vaizdiné tapatybe (Lukasova, Urbanek,
2014). Ivaizdis yra sudétingas bei vertingas dalykas, dazniausiai jo poveikis vartotojams lieka
nezinomas. [vaizdis tampa tarsi jmonés zinuté auditorijai (vartotojams, akcininkams,
partneriams), kuri dazniausiai yra perduodama per prekiy gausg. Kiekviena i§ §iy grupiy
susieja skirtingus aspektus, bet tokiu btidu padeda jmonei gerinti savo jvaizdj visuomenéje
(Bravo et al., 2009).

Palankus jvaizdis turi teigiamos jtakos vartotojy elgsenai didinant produkcijos
pardavimy kiekj (Siuo atveju kalbant apie bankg paslaugy vartojimo kiekiui), siiilant
palankesnes kainas ir taip generuodamas teigiamus atsiliepimus (Hsiang — Ming et al., 2011).
Teigiama, kad produkcijos prekés zenklo jvaizdis yra svarbus veiksnys, lemiantis prekés
zenklo verte. Kuo geresnis jvaizdis, tuo vartotojai yra labiau link¢ uz §ig preke moketi
daugiau. Taip pat jvaizdis turi jtakos klienty lojalumui (Hsiang — Ming et al., 2011).

Atsizvelgiant | jmonés veiklos pobiidj, reikia apibrézti pagrindines jmonés veiklos
pobiidj nusakancias savybes. [vaizdis turi biti pritaikytas konkreciai jmonei, pagal jos veikos

pobtdj ir atitikti tikrove (Driteikiené, 2007). Palankus organizacijos jvaizdis padeda jmonei
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gauti jai reikiamy iStekliy, tokiy kaip: finansiniai, materialiniai, Zmogiskieji bei informaciniai
iStekliai. Taip pat tai padeda jai atlikti jvairias operacijas ir taip padidinti pasitikéjima

(Keisidou E. et al., 2013; Chomvilailuk, butcher, 2010).

IVAIZDZ10 KURIMO TIPAI IR MODELIAI

Norint sudaryti ar sukurti banky ar kity jmoniy jvaizdj reikia suprasti, kokios yra
ivaizdzio sudedamosios dalys. Darbui nagrinéjamoje mokslingje literatiiroje pateikiami
ivaizdzio kiirimo ir gerinimo modeliai, autoriy pateikiami svarbiausi veiksniai padedantys
sukurti ar pagerinti jmonés jvaizdj, kuriuos Siame poskyryje bus aptarta.

Autoré E.Vitkiené (2008) teigia, kad jvaizdj galima skirstyti j iSorinj ir vidinj, tai tarsi
du pozitiriai ] t3 patj objekta, tik i§ skirtingy pozicijy.

. ISorinis jvaizdis (organizacijos ar jmonés jvaizdis iSorinéje aplinkoje), tai yra zmoniy,

tokiy kaip: klientai, partneriai, jdarbinimo agenttros ir pan., pasgmonéje susikiirusi
nuomong¢ apie tg jmone.

o Vidinis jvaizdis yra darbuotojy ir personalo nuomoné apie pacia jmong, bendravima,
kultiira, darbuotojy kvalifikacijg. Tai lemia jmonés organizacine kulttira ir jos veiklos

sekme (zr. 1 pav.).

Kultiira,
organizacija, stilius,
7monés

Paslaugos Marketingo

—_— € veiksmai

Paslaugos teikimo
sistema:
darbuotojai,

vartotoiai.

Rinkos segmentas

1 pav. [vaizdj formuojantys veiksniai
Saltinis: Vitkiené E., 2008, p. 113.

Pirmame paveiksle yra iSskiriamos glaustai aprasytos jvaizdzio sudedamosios dalys,
kurias galima suskirstyti j iSorinj bei vidinj jvaizdj. ISoriniam jvaizdziui galima priskirti
vartotojus bei partnerius, o vidiniam - organizacijos stiliy, kulttra, paslaugas, darbuotojus,

priemonés (paslaugy) ir marketingo veiksmus.
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Zinoma, jvaizdis néra toks pats jmonei ir Zzmogui, skiriasi ir priemongs, ir biidai, kuriais
yra kuriamas ar gerinamas jvaizdis. Taigi, kiekvienas Vitkienés iSvardintas tipas skiriasi
naudojamomis priemonémis, biidais ir 1Sy panaudojimu. Taip pat autoré jvaizdj suskirsto
pagal charakteristikas, tai yra palankus, neutralus ir universalus (zr. 2 lent.). Palankus jvaizdis
kuriamas tokiose jmonése, kurios turi aisky vartotojy segmenta ir iSsiskiria i§ kity
teikiamomis paslaugomis ar prekémis, nes jis pasizymi adekvatumu, originalumu bei
plastiSkumu. Neutraliam jmonés jvaizdziui biidinga kompleksiSkumas, tiesos atitikimas,

paprastumas, aiSkumas bei konkretumas.

2 lentelé. Jvaizdzio tipai bei jy charakteristikos

Organizacijos jvaizdis
Charakteristika Tipas

Adekvatumas — tai kai kuriamas jvaizdis atitinka tai kas egzistuoja istikryjy..
Orginalumas- jmonés jvaizdis issiskiriantis.

Plastiskumas — jvaizdis greitai prisitaikantys prie aplinkos, pvz., ekonominiai,
mados, psichologiniai poky¢iai.

Adreso tikslumas — tai klienty ir kity asmeny grupiy pritraukimas.
Kompleksiskas — visa jmonés istorija, specifinés savybés ir pan.
atskleidziamos reklaminiame kataloge. Taip pat tai turi atitikti tiesa, galima bet
ne per daug.

Aiskumas ir konkretumas — tam tikro objekto savybés turi biiti gerai
suprantamos.

Paprastumas —jvaizdis turi bliti paprastesnis uz patj objekta.

Neisbaigtumas.

Saltinis: Vitkiené E., 2008, p.115.

Palankus

sewelnepradeq

Neutralus

Kalbant apie universaly jmonés jvaizdj, kuris bity priimtinas visoms tikslinéms
grupéms, galima pasakyti, kad tokj sukurti yra labai sunku. Taip yra, nes organizacijai tenka
bendrauti su jvairiy grupiy bei nuomoniy zmonémis, todél jiems tenka kurti skirtingus tai
grupei tinkamus jvaizdzius tam, kad visi biity patenkinti. Lyginant neutraly ir universaly
jvaizdj, neutraly yra daug lengviau sukurti, nes paprasciausiai nereikia prisitaikyti prie visy
nuomonés bei vertybiy. Taip pat kuriant jvaizd] biitina jo neisbaigti tam, kad palikti vietos
paciy zmoniy fantazijai (Vitkieng, 2008).

Kalbant apie jaunas jmones, tokioms jmonéms ypa¢ svarbu iSsiskirti i§ kity jmoniy,
siekian¢iy gauti investuotojy démesio bei pritraukti talentingus darbuotojus. Naujos jmonés
siekia buti pastebétos ir tapti unikaliomis, lyginant su kitomis jau veikianiomis jmonémis,
kurios teikia tokias ar panaSias paslaugas ar produktus. Tad jvaizdzio kiirimo srityje jauny

imoniy laukia itin sunki uzduotis. Imonés investavimas j jvaizdj dalinai priklauso nuo jmonés
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veiklos srities bei jos klienty tipo. Tarkim, jei verslo idéja yra susijusi su verslas-verslui rinka,
tai jmonei yra svarbu, kad jos jvaizdis blity zinomas ribotam ratui tiesioginiy klienty ir Sios
pramongés Sakos eksperty bendruomenei. Jeigu imonés prekés ar paslaugos yra skirtos
galutiniams vartotojams, tuomet jai reikia daug daugiau investuoti | jvaizdzio kiirimg bei
formuoti emocinj ry$j su vartotojy segmentais. Taigi svarbu, kad jaunos jmponés savo
komandoje turéty labai patyrusj rinkodaros eksperta arba siekty profesionaly pagalbos.

Galima teigti, kad vienas i§ svarbiausiy ir sunkiausiy zingsniy, kuriant jmonés jvaizdj,
yra susieti jj su jmonés organizacine kultiira. Ypatingai sékmingos jmonés ne tik sukuria savo
identiteto apibrézima, iSskiria savo jvaizdzio vertybes, Zinutes, simbolius, bet ir aiskiai
jvardija elgsenas, kurios isreiskia jaunos jmonés identitetg kasdieninéje veikloje, bendraujant
tiek jmonés viduje, tiek iSor¢je.

Kiekviena jmoné¢ siekia sékmingai veikti ir uzimti aukstg vietg rinkoje, o tai uztikrina
geras jmonés jvaizdis. Teigiamas jvaizdis suteikia galimybe iSsiskirti i§ konkurenty ir taip
greiCiau suvilioti klientg. Taip pat vartotojai tampa iStikimesni, daugiau leidzia pinigy tos
jmonés teikiamoms paslaugoms, kurios vertybés jiems yra artimesnés. O kalbant apie
akcininkus ar investuotojus, geras jvaizdis atneSa daugiau pelno ir taip uztikrina stabiluma
(Ranonyte, 2006). Tam, kad biity sukurtas teigiamas jvaizdis, reikia iSanalizuoti ir Zinoti visas
sudedamasias jvaizdzio dalis bei jas jtakojancius veiksnius.

Taigi, kad sékmingai gyvuoty jmong¢, svarbus ne tik tinkamas jvaizdis vartotojams,
partneriams ar konkurentams (dar kitaip vadinamas iSorinis jmones jvaizdis), bet svarbus ir
vidinis jvaizdis, t.y. jvaizdis tarp jmonés darbuotojy. Zinoma, iSorinis ir vidinis jvaizdis gali
labai skirtis, todél jis turi savo struktlirg ir tipus. Imonés struktirg sudaro tam tikros

sudedamosios dalys, kurioms jtaka daro skirtingi veiksniai bei elementai.

Profilis

/ Indentitetas \
/ Kultara \
/ Pagrindas \

2 pav. Imonés jvaizdzio kiirimo piramidé
Saltinis: Driiteikiené G., 2007, p. 39.
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Pagrindg sudaro jstatymai bei kiti dokumentai, banko vykdomos funkcijos ir vieta Salies
tikyje. Kultlira tai jmonés darbuotojy vertybés ir poziliriai, kurios pasireiskia bendraujant su
klientais. Trecia piramidés dalis yra identitetas. ,,Identitetas — tai matomy pozymiy, pagal
kuriuos visuomen¢ gali atpazinti konkrety banka, kiirimas (Driteikiené, 2007). Lakacauskaite
(2012) teigia, kad identitetas yra jvaizdzio pagrindas, kurj galima skirstyti | matomg ir
nematomg. Identitetg skirtingi autoriai, skirtingai paaiskina. Daznai jis tapatinamas su jmonés
kultiira, vizualia identifikacija (simbolizmas), komunikacija. Ketvirta piramidés dalis yra
profilis, kuris palaiko identiteto kryptinguma. Sios piramidés svarbiausias elementas yra
misija, kuri nusako jmonés veiklos prasme bei tikslus. (Driteikiené, 2007).

Taigi kiekviena Sios piramidés pakopa formuoja unikaly jmonés jvaizdj. Imoniy vadovy
siekis yra, kad biity sukurtas teigiamas jvaizdis, kuris suteikty klientams jsiminting jsptud;j bei
norg kitg kartg grjzti atgal.

Vitkiené (2008) isskiria dvi pagrindines banko jvaizdzio problemy atsiradimo priezastis:

1. Imon¢ yra gerai Zinoma, bet vis dél to turi blogg jvaizdj;

2. Imoné néra taip gerai zinoma, jos jvaizdis néra aiSkus ir tikslus, susiformaves i$
vartotojy patirties.

Pirmuoju atveju neigiamas yra jvaizdis, o antruoju — paslaugy vartotojy patyrimas.
Dazniausiai nugali realybé. Jei lukesciai yra dideli, o tikrové nesikeicia, tai formuojasi
neigiamas kokybés suvokimas, o tai jau kenkia jvaizdziui. Jeigu jvaizdzio problema yra reali,
tai padés tik realiis veiksmai, o jei jvaizdis yra nezinomas, tai ¢ia jau rySiy problema. Taigi,
iSkilus tam tikrai jvaizdzio problemai, vadybininkai privalo visy pirma ja iSanalizuoti, o tik
tada imtis tam tikry veiksmy

Taigi imonés jvaizdj galima nustatyti keturiais aspektais:

o [vaizdis kaip reklama, perduodamas dazniausiai ZodZiu. Jis padeda Zzmonéms
patikslinti informacijg bei rinkodaros rySius. Teigiamas jvaizdis rySius veikia teigiamai, o
neigiamas sukelia negatyviy pasekmiy. Kalbant, apie neutraly jvaizdj, tai jis nesukelia jokios
zalos, taciau ir nepadidina efektyvumo;

o [vaizdis tarsi filtras, kuris veikia vartotojy suvokimg apie tos jmonés suteikiamas
paslaugas;

e Ivaizdis atspindi vartotojy likescius ir patiriamg paslaugy efekta. Taciau jei jvaizdis

néra aiskus ar tikslus, tai jis nepadeda suformuoti vartotojui nuomonés apie jmone,

vartotojui tenka tai padaryti pac¢iam;
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e [vaizdis svarbus valdant paslaugy jmoneg, jis sukuria vidinj poveikj (Vitkiene, 2008).

ISVADOS

Ivaizdis yra jausmy, nuomoniy, patirties, jspudziy apie vieng ar kitg objekta visuma.
Teigiamas organizacijos ar institucijos jvaizdis yra sukuriamas, pasiekiamas, kartu valdomas
ir tokia institucija, kuri turi gerg jvaizdj, tampa geriau matoma rinkoje ir gauna didesnj klienty
ar partneriy pasitikéjima.

Palankus jvaizdis turi teigiamos jtakos vartotojy elgsenai didinant produkcijos
pardavimy kiekj (Siuo atveju kalbant apie banka paslaugy vartojimo kiekiui), sitilant
palankesnes kainas ir taip generuodamas teigiamus atsiliepimus. Taip pat jvaizdis turi jtakos
klienty lojalumui.

Ivaizdis turi biti pritaikytas konkreciai jmonei, pagal jos veikos pobidj ir atitikti tikrove
Palankus organizacijos jvaizdis padeda jmonei gauti jai reikiamy iStekliy, tokiy kaip:
finansiniai, materialiniai, zmogiskieji bei informaciniai iStekliai.

Imonés jvaizdj galima nustatyti keturiais aspektais: [vaizdis kaip reklama, jvaizdis tarsi
filtras, kuris veikia vartotojy suvokimg apie tos jmonés suteikiamas paslaugas, jvaizdis
atspindi vartotojy lukesCius ir patiriama paslaugy efekta. Ivaizdis svarbus valdant paslaugy

jmoneg, jis sukuria vidinj poveikj.
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ANALYSIS OF INVESTMENT IN THE IMAGE FORMATION

Nelé Lukianskaité*, Jekaterina KartaSova**
Mykolas Romeris University

Summary

Image is powerful tool which makes influence to customers in choosing a company. Favorable
image has a positive effect on consumers’ behavior by increasing production volume of sales, offering
more favorable prices and by this generating positive feedback. The institution which has a good
image, becoming more noticed in the market and has a higher customers or partners trust. The image
is variously understood in the scientific literature and different definitions of the image also
distinguishes the different factors that affect its formation.
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The main goal for adapting different models of image to companies is to be more noticed in the
market.

Keywords: image, investment, company, models.
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