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Ivanauskiené, B. (2016). Logistikos jmoniy jvaizdzio formavimo priemonés: magistro studijy
Vadybos programos baigiamasis darbas. Baigiamojo darbo vadovas doc. dr. A. Blinstrubas. Siauliy
universitetas, Vadybos katedra, 85 p. (95).

SANTRAUKA

Magistro baigiamajame darbe atskleidziamos logistikos jmoniy jvaizdzio formavimo
priemonés bei jy taikymo specifika.

Tyrimo tikslas: atskleisti logistikos jmoniy jvaizdZzio formavimo priemones ir jy taikymo
specifikg. Tyrimo objektas: logistikos jmoniy jvaizdis. Tyrimo uzdaviniai: (1) remiantis mokslinés
literatiiros Saltiniais, apibtdinti organizacijos jvaizdzio formavimo teorinius aspektus; (2)
identifikuoti kokiomis priemonémis formuojamas logistikos paslaugy jvaizdis; (3) atskleisti,
kokiomis priemonémis formuojamas logistikos jmoniy iSorinis jvaizdis; (4) atskleisti, kokiomis
priemonémis formuojamas logistikos jmoniy vidinis jvaizdis; (5) sudaryti logistikos jmoniy
jvaizdzio formavimo priemoniy struktiirinj model;.

Magistro darbg sudaro trys dalys: teoriné, metodologiné ir empiriné. Teorinéje darbo dalyje
buvo analizuojama organizacijos jvaizdzio formavimo priemoniy konceptualizacija, atskleidziant
organizacijos jvaizdZio samprata, organizacijos jvaizdzio formavimo ir struktiiros ypatumus bei
logistikos imonés ir paslaugy jvaizdzio charakteristikas.

Metodologinéje dalyje pristatomas tyrimo dizainas, grindZziama kiekybinio ir kokybinio
tyrimo strategija. ApraSomi kiekybinio tyrimo apklausos raStu bei kokybinio tyrimo eksperto
apklausos (interviu) metodai.

Empirinéje darbo dalyje analizuojami logistikos jmoniy anketinés apklausos rastu duomenys
(N=56), kurie atskleidé¢ logistikos jmoniy jvaizdzio formavimo priemones. Eksperto apklausa
(interviu) leido identifikuoti efektyvias ir sékmg¢ atneSusias logistikos jmoniy jvaizdZio formavimo
priemones bei atskleidé¢ jy taikymo specifika. Taip pat atliktas interviu detalizavo ir pagilino
kiekybinio tyrimo rezultatus.

Rezultatai parodé, kad logistikos jmoniy paslaugos jvaizdis formuojamas tokiomis
priemonémis: auksta aptarnavimo kokybe, aptarnavimo greiciu, lanks¢iomis kainomis, patikimumu,
kuriuos uztikrina stiprus prekinis Zenklas.

ISorinis jvaizdis formuojamas tokiomis priemonémis: socialine atsakomybe, informaciniy
technologijy taikymu, stipriu ir jsimenamu logotipu, techniSkai tvarkingomis transporto
priemonémis, i§samiu bei informatyviu internetiniu puslapiu.

Vidinis jvaizdis formuojamas tokiomis priemonémis: vadovo lyderio savybémis — formalaus

ir ne formalaus bendravimo suderinamumu, inovatyviu ir netradiciniu mastymu, auksta
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kompetencija, profesionaliu ir patyrusiu personalu ir kt. Sios priemonés prisideda prie solidZios ir
stiprios jmongs jspiidzio Sukiirimo.

Atlikta faktoriné analizé leido nustatyti, kad tokia latentiné jvaizdzio struktiira egzistuoja.

Parengtas logistikos jmoniy jvaizdzio formavimo priemoniy struktiirinis modelis parodé, kad
tinkamomis priemonémis ir kryptingai formuojamas teigiamas jmonés jvaizdis sukuria reputacija,
kuri ne tik padeda jgyti konkurencinj pranaSuma, bet yra ir ilgalaikés verslo sékmés pagrindas.

Darbo pabaigoje pateikiamos i$vados ir rekomendacijos. Logistikos jmonéms sitiloma,
formuojant logistikos paslaugy jvaizdj sutelkti démesj j aptarnavimo kokybe, kainy lankstuma bei
teikiamy paslaugy patikimumg. Formuojant iSorinj jvaizdj rekomenduojama savo pozicijas tvirtinti
ekonominiu, socialiniu ir aplinkosaugos tvarumo lygmenimis bei kitomis iSorinio jvaizdzio
priemonémis. Formuojant vidinj jvaizd] sitloma atsizvelgti j vadovo — lyderio savybes,
kompetencija, darbuotojy profesionaluma ir kt.

Darbe pateikta: 18 lenteliy, 13 paveiksly, 5 priedai. Darbo apimtis 85 (95) puslapiai.
Panaudota 140 literatiiros Saltiniy.

Raktiniai ZodZiai: organizacija, jvaizdis, formavimas, priemonés, reputacija.

Ivanauskiene, B. (2016). Logistics companies image forming measures: master‘s thesis of
Management study programme. Research advisor — doc. dr. A. Blinstrubas. Siauliai University.
Departament of Management, 85 (95) pages.

SUMMARY

This Master’s thesis describes the ways of how to form and apply the specifics of the imaging
for the logistics companies.

Study objective: Demonstrate the principles of imaging creation and application for the
logistics companies. Study object: logistics companies’ imaging. Study tasks: (1) Describe the
theories of image creation using available literature sources; (2) Identify the means of how the
logistics service image is formed; (3) Define the formation of an external imaging; (4) Define the
formation of the internal imaging; (5) Create a structural image formation model.

Master’s thesis consists of three parts: theoretical, methodological, and empirical. Theoretical
part analyses companies’ image formation and conceptualization; explains core concepts Of
structural features and characteristics.

Methodological part presents the design and quantitative and qualitative research strategies. It
also contains the methods of the quantitative survey in writing and qualitative expert’s interview.

In empirical part analyses the written questionnaire (N=56) which discloses the ways of

forming an image of logistics companies. An expert review (in interview format) revealed proven
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and successful ways on forming and applying specifics of logistics companies’ image. An interview
also detailed and extended quantitative research results.

Results revealed that an image of logistics companies is formed in ways of: high quality of the
service, service delivery speed, easy memorisable company logo, flexible prices, reliability that are
backed by a strong company’s image.

An external image is formed in the following ways: corporate social responsibility,
application of information technology, strong and momentous logo, use of well-maintained and eco-
friendly vehicles and end user friendly website.

An internal image is formed in the ways of: leader characteristics — a combination of formal
and informal communication, innovative and unconventional thinking, high competency,
professional and experienced staff. These measures help to create a solid company’s image.

Accomplished factor analysis identified that this latent image structure exists.

The logistics image formation model created proved that consistent and correct use of
company’s image creates not only a good reputation but also helps to gain competitive advantage
and serves well in long term.

Last part of the thesis contains conclusions and recommendations. Logistics companies are
advised to focus on high service quality, flexible prices and most importantly, service reliability.
While forming an external image it is recommended to strengthen competitive advantage socio-
economical and environmentally friendly ways.

When forming an internal image it is recommended to shift focus on characteristics of leader,
competency, staff skillset and professionalism.

Thesis includes: 18 tables, 13 pictures, 5 appendixes. Thesis volume is 85 (95) pages. It
concludes 140 references.

Keywords: organization, image, formation, measures, reputation.
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IVADAS

Temos aktualumas. Verslo organizacijos sékmé priklauso nuo daugybés tarpusavyje
susijusiy veiksniy, kuriuos tinkamai ir racionaliai naudojant vykdoma tiksli, ekonomiska, efektyvi,
svarbiausiai pelninga veikla (Szoltysek, 2010; Mar¢iulionyté ir kt., 2013). Siuolaikinéje rinkoje
lyderiu tampa tas, kurio konkurencinj pranasumg nulemia unikalts iStekliai. Todél sékmingas
verslas siejamas su jo geb¢jimu kurti, plétoti ir valdyti savo unikalius iSteklius, viena i§ galimybiy
yra jmonés i$skirtinumo sukiirimas (Druteikiené, 2007; Markevic¢ius, Lukauskas, 2008). Imonés
i§skirtinumas yra formuojamas kuriant jmonés jvaizdj, kuris leidzia kurti, stiprinti ir i$laikyti
konkurencinj prana$uma bei tapti lyderiu organizacijos veiklos srityje (Zalys ir kt., 2005; Shekari,
Ghatari, 2013).

Ivaizdis — tai verslo s€ékmés pagrindas, pamatai ant kuriy kuriama ir ple¢iama jmonés veikla
(Krasauskaité, 2004). Siuo metu jmonés gali pasitlyti kur kas daugiau prekiy ir paslaugy, nei
vartotojas jy gali jsigyti, tod¢l rinkoje konkuruoja ne jmoniy prekés ar paslaugos, bet prekiy,
paslaugy ir jmonés jvaizdziai. Logistikos paslaugas teikian¢ioms jmonéms jvaizdis turi ypatingg
reikSme, kadangi logistika yra viena i$ labiausiai besivystanéiy paslaugy sferos segmenty ir tampa
vis reik§mingesné vartotojiskos visuomenés gyvenime.

Ivaizdis, kaip socialinis — psichologinis fenomenas, turi jtakos kiekvienos organizacijos
egzistavimui (Kausikas, 2006; Mikelionyté, 2007). Kiekvieng kartg jsigydami preke ar paslaugg
klientai pasamonéje kuria vaizda apie jmone. Veiksmingai panaudotos logistikos jmoniy jvaizdzio
formavimo priemonés gali pakeisti neigiamg ir sustiprinti teigiamg pozidrj. Jmonés jvaizdis yra
Visos organizacijos darbo rezultatas, kuris neatsiejamas nuo bendravimo su klientais bei jmonés
personalu (Shekari, Ghatari, 2013). Geras jvaizdis garantuoja atsakingg jmonés pozilrj j
darbuotojus, vartotojus bei visuomeng.

Pastaruoju metu jau neabejojama, kad bitent jvaizdis lemia visuomenés poziiirj ] konkrecig
proc. vartotojy pasirinkimg jsigyti preke ar paslaugg lemia jmonés jvaizdis. Kryptingai
formuojamas teigiamas jmongs jvaizdis labai svarbus klienty apsisprendimui ir gaunamos paslaugos
vertinimui bei yra nematerialus jmonés turtas, kuriantis pridétine jos verte.

Organizacijy jvaizdzio formavimo problematika pakankamai placiai analizuojama jau nuo
1956 mety. Sig tema nagrinéjo daugelis uZsienio mokslininky: Dowling (1986; 2001), Abratt
(1989), Kotler (2003) ir kt. Sie mokslininkai analizavo organizacijos jvaizdzio formavimo ir
valdymo procesg bei pateiké jvaizdzio formavimo modeliy. Kardeniz (2009), Balmer (2001), Abd-
ElSalam et al., (2013), Bouchet (2014), jvaizdj tyrinéjo organizacijos identiteto, kultliros,

komunikacijos ir reputacijos kontekste. Shekari ir Ghatari (2013) nagrinéjo zaliojo tiekimo
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grandinés valdymo ir jmonés jvaizdzio sgsajas. Lietuvoje organizacijy jvaizdzio formavimo
klausimams daugiau démesio skyré Ceikauskiené (1997), Sadzius (2002), Driiteikiené (2002, 2003,
2007), Krasauskaité (2004), Gatavynaité (2005), Kausikas (2006), Virvilaité ir Daubaraité (2011) ir
kt. JvaizdZzio svarbg bei jj lemiancius veiksnius nagrin¢jo Vaitkuté — Baltusiené (2007). Taciau
stinga logistikos paslaugy jvaizdzio formavimo priemoniy tyrimy iniciatyvy. Todél galima teigti,
kad logistikos jmoniy jvaizdis — maZai nagrinétas tyrimo objektas. Siuo aspektu yra grindziamas
temos naujumas.

Siuolaikinémis rinkos salygomis, kai konkurencijos lygis yra gana aukstas, o logistikos
paslaugy rinka persotinta, jmonés jvaizdis tampa labai svarbia konkurencinio pranaSumo jgijimo ir
efektyvios veiklos vystymo priemone. Teisingai suformuotas jvaizdis atveria organizacijai kelig j
pripazinima bei gali uztikrinti ilgalaike verslo sékme. (Ceikauskiené, 1997; Krasauskaité, 2004;
Kim, Lee, 2010).

Nors Lietuvoje logistikos paslaugos uzima vis didesne rinkos dalj, tac¢iau detalesniy teoriniy
izvalgy ar bent pirminiy empiriniy tyrimy, kurie leisty identifikuoti logistikos paslaugy jvaizdzio
formavimo priemones bei pagristi jy taikymo specifika nebuvo rasta. Remiantis mokslinés
literatiiros analize, galima teigti, kad stokojama vieningo ir apibendrinto pozitirio i logistikos
Jmoniy jvaizdzio formavimo priemoniy pagristuma.

Siame darbe siekiama pagristi logistikos jmoniy jvaizdZio formavimo svarba, norint islikti
intensyvios konkurencijos rinkoje. Atliktas logistikos jmoniy atstovy nuomoniy tyrimas,
charakterizuoja logistikos jmoniy jvaizdzio formavimo priemones, Siekiant palankaus jvaizdzio
visuomenéje. Pateikti logistikos jmoniy jvaizdzio formavimo priemoniy tyrimo rezultatai gali padéti
suformuoti teigiama klienty ir visuomenés vertinima, jgyti finansing sékme, paslaugy konkurencinj
pranaSuma bei stabiluma.

Identifikuota moksliné problema detalizuojama Siais klausimais:

1. Kokiomis priemonémis realizuojamas logistikos jmoniy jvaizdis?

2. Kaip praktikoje formuojamas logistikos jmoniy jvaizdis?

Tyrimo objektas. Logistikos jmoniy jvaizdis.
Tyrimo tikslas. Atskleisti logistikos jmoniy jvaizdzio formavimo priemones ir jy taikymo
specifika.
Tyrimo uzdaviniai.
1. Remiantis mokslinés literatiiros Saltiniais, apibudinti organizacijos jvaizdzio formavimo
teorinius aspektus.
2. Identifikuoti kokiomis priemonémis formuojamas logistikos paslaugy jvaizdis.

3. Atskleisti, kokiomis priemonémis formuojamas logistikos jmoniy iSorinis jvaizdis.
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4. Atskleisti, kokiomis priemonémis formuojamas logistikos jmoniy vidinis jvaizdis.

5. Sudaryti logistikos imoniy jvaizdzio formavimo priemoniy strukttirinj modelj.

Tyrimo metodologija. Magistriniame tyrime vadovaujamasi S$iomis teorinémis ir

metodologinémis nuostatomis:

Organizacijos jvaizdzio samprata atskleidzia jvaizdZio svarbg organizacijai, norint pasiekti
tiksly, i8likti konkurencingais ir klestéti (Kim, Lee, 2010). Jvaizdis susijes su bendru
ispudziu, kurj jimoné palieka suinteresuotos visuomenés sagmonéje (Bravo et. al., 2009).
Darbe remiamasi simbolinio interakcionizmo principais — komunikacija per simbolius.
Simboliais tampa iSorinio ir vidinio jvaizdziy raiSka. Siun¢iamas stimulas, po Kurio vyksta
interpretacijos procesas. Suvokdama, kaip jg priima rinka, jmoné suvokia pati save. Tai yra
tarsi socialinio elgesio vadovas - jmoné elgiasi taip, kad i§laikyty esamg ar troks$tama jvaizdj
(Blumer, 1969).

Ivaizdis — tai daugialypis konstruktas, sudarytas i§ jvairiy komponenty. Atliekant kiekybine
ir kokybing logistikos jmoniy jvaizdzio raiSkos ir formavimo analize, pateikiami Klausimai

siejami su paslaugos, isoriniu bei vidiniu jvaizdziais.

Tyrimo metodai:

1. Teorinj tyrimo pagrindg sudaro mokslinés literatiros Saltiniy, publikacijy, moksliniy

straipsniy, atitinkanciy tyrimo objekta, loginé lyginamoji analiz¢ bei sinteze.

Logistikos jmoniy jvaizdzio formavimo priemonéms nustatyti naudotas kiekybinis tyrimo
metodas — anketiné apklausa rastu ir kokybinis tyrimo metodas — eksperto apklausa (pusiau
strukttiruotas giluminis atviro tipo interviu). Kokybinio tyrimo strateginis tipas — atvejo
analizé. Anketos sudarytos pagal tyrimo objekto operacionalizacijos schema.

Kiekybinio tyrimo anketinés apklausos duomeny apdorojimui taikytos SPSS 17.0 for
Windows (angl. Statistical Package for Social Sciences) ir Microsoft Excel kompiuterinés
programos. Duomenims analizuoti taikyti apraSomosios statistikos ir daugiamatés statistikos
metodai: Spirmeno ranginés koreliacijos koeficientai, Kruscal — Wall testai bei faktoriné
analizé.

Eksperto apklausos (interviu) duomenys apdorojami, pasinaudojant turinio (content)

analizés metoda.
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1. ORGANIZACIJOS JVAIZDZIO FORMAVIMO PRIEMONIU TEORINE
KONCEPTUALIZACIJA

1.1.Organizacijos jvaizdzio samprata

Siuolaikinémis verslo salygomis, kai konkurencija yra labai stipri, jmonés siekdamos jgyti
konkurencinj pranasuma bei ilgalaikés ekonominés s¢kmés, formuoja jmonés jvaizdj. Jvaizdis néra
apCiuopiama preké ar paslauga, jis labiau sietinas su veiksniais bei asociacijomis apie jmong, jos
vizualyjj jvaizdj, kultiira, personala, vadova ir t.t. (Tobula, 2011; Zalys ir kt., 2005). Remiantis
analizuojamos literatliros rezultatais galima teigti, kad jvaizdziui apibuidinti naudojama daug
jvairiapusiSsky apibrézimy, kadangi mokslininkai §j fenomeng vertina 1§ skirtingy pozicijy,
1SrySkindami vieng ar kitg aspekta (Gatavynaite, 2005).

Dabartiniame lictuviy kalbos zodyne (2006), jvaizdis apibiidinamas vaizdu jkiinytu dalyku ar
jsivaizduojamu vaizdu.

Ceikauskiené (1997) ir Hopenien¢ (1998) teigia, kad jvaizdis — tai visuma tikslingai
suformuoty arba spontaniskai atsiradusiy vaizdiniy, vertinimy, perteikianti tam tikra objekta
tikslinés auditorijos sgmonéje. Organizacijos jvaizdis priklauso nuo visy jmongje dirban¢iy Zzmoniy,
kadangi biitent jie pateikia organizacija visuomenei bei jos vertinimui (Ceikauskiené, 1997).

Dowling (2001) ir Cereska (2004) isryskina jvaizdzio paZintinj bei emocinj aspektus. Minéti
aspektai kartu sudaro bendrg jvaizdj. Organizacijos jvaizdis — tai dinamiskai suprantama,
kombinacija prasmingy idéjy, jausmy, suvokimy, jsitikinimy ir jsptidziy rezultatas, kuriuos asmuo
turi tam tikro realaus daikto atzvilgiu (Dowling, 2001; Drateikiené, 2002; 2003; Straviskiené,
Seputiené, 2002; Lemmink et. al., 2003; Cereska, 2004).

Organizacijos jvaizdis - tai bendras ir vientisas skirtingy visuomenés grupiy suvokimas apie
kokig nors organizacijg ir jos veiklg (Dagyté, 2004; Krasauskaité, 2004; Pranulis ir kt., 2000).
Krasauskaité (2004) didel; démesj skiria Zmoniy vaizduotéje kuriamam realybés vaizdui, kadangi
kokia bebiity realybés reprezentacija, ji labai svarbi, nes atsispindi per asmens elges;.

Kartais jvaizdis suprantamas kaip jspiidis, darantis poveikj Zmogaus emocijoms, elgesiui ir
santykiams (Bogdanov, Zazykin, 2003). Svarbu pazyméti, kad kuo ilgesnis vartotojo ir jmonés
,bendravimas®, tuo glaudesnis ir tvirtesnis vartotojo jmonés jvaizdis.

Drateikienés (2007), Mar¢insko ir kt. (2007) teigimu, jvaizdzio koncepcija galima suskirstyti j
dvi kategorijas: jvaizdis yra kognityvinio proceso rezultatas ir komunikacinio proceso rezultatas.
Sios kategorijos nurodo skirtingas atspirties pozicijas.

Ivaizdis — kognityvinio proceso rezultatas — siejamas su asmens pojuciais, jausmais,
nuostatomis, vertinimu organizacijos atzvilgiu (Kotler et. al., 1995; Driiteikien¢, 2007; Marcinskas

ir kt., 2007; Tobula, 2011).
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Jvaizdis — komunikacinis proceso rezultatas. Jmonés jvaizdis yra neatsiejamas nuo
komunikacijos proceso, kurio metu organizacijos kuria ir skleidzia informacija apie jy vertybes
(Abd-El-Salam et al., 2013). Marc¢insko ir kt. (2007) teigimu, jvaizdis — tai komunikavimo jrankis.
Siame procese svarbiis ne tik organizacijos kuriami pranesimai, bet ir auditorijos suvokimas.

Lakacauskaité (2012) pritaria, kad jvaizdis yra komunikacinio proceso rezultatas ir pabrézia,
jog jvaizdis — tai komunikacijos vyksmo déka susiformavgs organizacijos ir jos paslaugy suvokimas
uz organizacijos riby.

Grongroos (2000) siekdamas atspindéti jvaizdzio jvairiapusiSskuma, nurodo, kad jvaizdj
galima suskirstyti j vaidmenis:

e ]vaizdis lemia vartotojo liikesCius;

e [vaizdis — patirties funkcija;

e [vaizdis daro jtaka vartotojy suvokimui;

e [vaizdis paveikia ne tik vartotojus, bet ir darbuotojus.

Taigi, toks skirstymas leidzia teigti, kad jvaizdZio koncepcija tarsi mozaika, kuri veikia
skirtingose auditorijose per suformuotus lukesCius ir susidaro kaip jvaizdzio visuma (Pik¢itinas,
2002).

Ivaizdis glaudziai susijes su jvairiomis auditorijomis. Aliosina (1998) pabrézia, kad skirtingos
visuomenés grupés gali skirtingai suprasti tg pacia organizacija. Autoré iSskyré tokias organizacijos
ivaizdzio tikslines auditorijas:

e Organizacijos jvaizdis vartotojams;

e Organizacijos jvaizdis vietos visuomenei,

e Organizacijos jvaizdis tarptautinei visuomenei;

¢ Organizacijos jvaizdis visuomeninéms organizacijoms;
e Organizacijos jvaizdis darbuotojams;

e Organizacijos jvaizdis partneriams;

e Organizacijos jvaizdis valstybinéms tarnyboms;

e Organizacijos jvaizdis finansy institucijoms.

Kiekviena visuomenés grupé¢ turi savo vaizda apie organizacija. Siekiant sintezes,
organizacija siekia suformuoti bendrg ir platy jvaizdj.

Ussahawanitchakit (2011) jvaizdzio koncepto jvairiapusiSkumg apibtidina, pateikdamas jj 18
Jvairiy perspektyvy:

e ]vaizdis pateikiamas per jmonés pavadinima, eksterjera, paslaugy jvairove, tradicijas;
e Ivaizdis yra kliento atsakas | bendrg pasiiila;
e [vaizdis apima ilgalaikj poziiirj j jimong;
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e [vaizdis padidina jmonés veiklos rezultatus, konkurencinguma, augimg ir islikima.

Minétas autorius teigia, kad jvaizdzio formavimo rezultatus vartotojai palygina ir sugretina
jvairias jmonés savybes.

Ivaizdis skirstomas ] iSorinj (paslaugy vartotojy matomas) ir vidinj (tarp paslaugy
organizacijos darbuotojy). Organizacijos iSorinis ir vidinis jvaizdis gali skirtis, kadangi nevisada
iSoriniai atributai atspindi tikra esama situacija (Ceikauskiené, 1997; Vitkiené, 2004). ISorinis ir
vidinis jvaizdziai vienas kita papildo ir sukuria bendra jmonés jvaizdj. Organizacijos jvaizdis
stipriai lemia verslo s€ékme, o jvaizd] kuria visa jmonés veikla: misija, vizija, filosofija, strategijos,
socialinis-psichologinis klimatas, komunikacija, naudojami simboliai ir kt.

Simbolinio interakcionizmo teorijos pozitiris padeda suprasti jvaizdzio fenomeng ir leidzia
jvertinti logistikos jmoniy jvaizdzio raiSka. Magistro darbe §i nuostata yra empirinio tyrimo
pagrindas. Driteikiené (2002) teigia, kad jvaizdis parodo, kg jmoné nori akcentuoti ir kaip save
pateikti visuomenéje. Barnett et al. (2006), Pik¢itinas (2002) ir Bouchet (2014) iSskirtinai pabrézia
simboliy svarbg organizacijoje, kurie atstovauja jmong rinkoje ir yra jvaizdZio vertinimo pagrindas.

Simbolinio interakcionizmo teorijos pozitirio esmé yra tai, kad siuné¢iamas stimulas, po kurio
vyksta interpretacijos procesas (Akm, Damirel, 2011). Labai svarbiis yra $ie elementai: jmonés turi
formuoti jvaizd] ir pranesti apie save, o vartotojai turi noréti apie jj suZinoti. Zmonés organizacija
vertina per patirties, vertybiy, normy ir principy prizme (Blumer, 1969).

Daznai organizacijos jvaizdis, identitetas ir reputacija yra vartojami kaip sinonimai,
pavyzdziui Pik¢itinas (2002) jvaizd] tapatina su organizacijos identiteto atspindziu visuomengje.
Taciau kiekvienas jy turi specifing reikSme.

Organizacijos jvaizdzio raiSka siejama su identiteto sgvoka. Organizacijos identitetas — tai
raiSka per simbolius, kuri skirta jvairiais komunikacijos kanalais perduoti vartotojams informacija
apie organizacijg. Perduodamos organizacijos idéjos: kas yra organizacija, kg ji daro ir kaip ji tai
daro (Balmer, 2001; Pauliené, 2004). Massey (2003) teigia, kad identitetas yra organizacijos
asmenybé — tai, kas daro jg unikalia.

Markevic¢ius ir Lukauskas (2008) teigia, kad identitetas yra erdve, kurioje formuojamas
firminis stilius ir per raiSkos elementus daro jtakg jmonés jvaizdzio formavimuisi. Taip pat labai
svarbu suderinti firminj stiliy su jmonés kultiira. Imonés identitetas tiesiogiai lemia jmonés jvaizd]
ir turi ry$j su strateginiu valdymu, kurio vienas pagrindiniy tiksly — i8siskirti rinkoje.

Kiekvienos organizacijos tikslas yra sgziningai paveikti jvaizdzio formavima, kad jis bity
aiSkus, nuoseklus, atitikty organizacijos strategijag bei palaikyty jos kultirg (Pauliené, 2004).
Siekiant efektyvaus organizacijos jvaizdzio, pagrindiné salyga yra, kad jvaizdis turi parodyti realiag

organizacijos veikla.
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Ivaizdis gana daznai suvokiamas kaip zmogaus iSvaizda, iSskirtinis elgesys ar jspudinga
imonés reklama. Taciau teigiamas jvaizdis néra atsitiktinis, jis sukuriamas, pasiekiamas, o kartu ir
valdomas (Driteikiené, Marcinskas, 2000). Teigiamo jvaizdzio kiirimas — svarbiausias veiksnys,
siekiant Kkurti ir i$saugoti organizacijai palankius santykius su visuomene, stiprinti reputacijg bei
palankig visuomenés nuomong (Lemmink et. al., 2003).

Ivaizdis yra nelankstus, nepastovus bei nuolat kintantis, todél reikia daug pastangy ir
kantrybes siekiant palankaus jvaizdzio (Kotler, 2000; Namubiru et. al., 2014).

Ivaizdis yra skirstomas ] pageidaujamg ir nepageidaujama, pagal tai, kokio jvaizdzio siekia
vadovai. Pageidaujamas jmonés jvaizdis — tai jmoniy siekiamybé, kuris yra nuolat tobulinamas,
pasitelkiant jvairias priemonés. Pageidaujamas jvaizdis skirstomas j palanky ir neutraly. Palankus
jvaizdis — kuriamas kreipiant démesj j tikslus, poreikius, turi atitikti realybe ir biiti originalus
(Jazdauskaité, 2004). Taciau palankaus jvaizdzio formavimas ne visada pateisina lukescius. Labai
sunku sukurti universaly visoms vartotojy grupéms jvaizdj, todél nepavykstant to padaryti yra
formuojamas neutralus jvaizdis. Sis jvaizdis yra atviras, leidZiantis visoms vartotojy grupéms
palaikyti gerus santykius su organizacija ir neturéty sukelti neigiamo pozitrio (Vitkien¢, 2004;
Krasauskaité, 2004).

Dowling (2001) identiteto svarbg iSreiskia Siomis pagrindinémis funkcijomis: identitetas kuria
samoninguma, sukelia organizacijos pripazinimg bei aktyvuoja organizacijos jvaizdj. Stiprus
identitetas gali padéti pakelti darbuotojy motyvacija, sukuriant ,,mes* jausma, leidziant; Zzmonéms
identifikuoti save organizacijoje bei kuria klienty pasitikéjima organizacija, kuris gali buti ilgalaikiy
santykiy pagrindas (Van Riel, 1992; Bronn, 2002). Organizacija, formuodama identiteta sukuria
savo jvaizdj.

Identiteto procesa iSsamiai analizavo Bouchet (2014). Autorius teigia, kad jvaizdis, identitetas
ir kultira yra tos sgvokos, kurios turi deréti tarpusavyje. Tinkamai suformavus Siuos elementus
galima praplésti vartotojy rata. Chattananon ir kt. (2007) teigia, kad jmonés jvaizdis yra
perteikiamas per identitetg. Jis formuojamas vartotojy sagmong¢je pasitelkiant komunikacinius
Saltinius bei patirtj. Siuolaikiniame gyvenime identitetas asocijuojamas su organizacijos strategija,
filosofija, kultiira elgsena ir dizainu, kurie yra unikalis ir nepriklausomi.

Alessandri (2001) savo darbe parodé kaip identitetas veikia jmone (Zr. 1.1 pav.).
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Tmoneés reputacija

Kaip
vartotojai
priima imone Imoneés jvaizdis
Kaip imoné
save Tmonés identitetas
reprezen-
tuoja : /

logotipas, firminis Zenklas,
spalvy gama, ir
architektira

Tmoneés elgsena:
priémimas, aptarnavimas ir
t.t.

Imones misija

1.1 pav. Kaip veikia jmonés identitetas

Saltinis: Alessandri, 2001

Remiantis 1.1 paveikslu pastebima, kad jmonés misija daro jtakg vizualiniam pristatymui ir
jmonés elgsenai. Vizualinj pristatyma sudaro logotipas, firminis Zenklas, spalvy gama bei
architekttira. I[monés elgsena apima organizacijos kultiirg (vertybes, simbolius, tradicijas ir kt.) beli
santykius organizacijos viduje (socialinis psichologinis klimatas) (Juceviien¢é, 1996;
Lakacauskaité, 2012). Siuos elementus i$skirtinai kontroliuoja pa¢ios organizacijos. Jmonés
identitetas tiesiogiai veikia jmonés jvaizdj, o jvaizdis — reputacijg.

Literatiiroje jvaizdzio sgvoka daZnai tapatinama su reputacija, taciau Dowling (2001) teigia,
kad organizacijos reputacija reiSkia autentiSkuma, sazininguma, atsakinguma. Reputacijos sgvoka
kuriama kaip ilga laikg tam tikro jvaizdzio pasekmé (Ulinkskaité, 2005). Organizacijos reputacija —
tai suinteresuotosios auditorijos poziiiris | organizacijg ir bendras jos vertinimas (Gotsi, Wilson,
2001; Feldman, et al.,, 2014). Organizacijos reputacija yra ilgalaikio proceso dalis, Kkuri
suformuojama per tam tikra organizacijos gyvavimo laikotarpj. Siekiant iSlikti konkurencingje
kovoje, reikia kurti ilgalaikes strategijas ir organizacijos reputacijg.

Balmer (2001) reputacijos koncepcija nagrinéja remdamasi penkiais daugiadiscipliniais
poziiiriais:

1. Ekonominiu poziliriu reputacija suvokiama kaip organizacijos savybe¢ paaiSkinanti
specifing jos elgseng ir i$skirianti jg i§ kity organizacijy.
2. Strateginiu poziliriu reputacija suprantama kaip organizacijos elgsena konkurencinéje
kovoje.
3. Marketinginiu poziliriu reputacijai svarbiausia yra organizacijos prekinis zenklas kaip
komunikacijos su klientais priemoné.
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4. Organizaciniu poziliriu vienas 1§ svarbiausiy reputacijos kiurimo veiksniy yra
organizacijos kultiira.
5. Sociologiniu pozitiriu reputacija kuriama socialinés atsakomybés pagrindu.

Minétas autorius taip pat pabrézia, kad pagrindiniai elementai formuojantys reputacijg yra:
organizacijos kultiira, istorija, strategija, elgsena, komunikacija ir simbolizmas.

Taigi, identiteto, ivaizdzio ir reputacijos savokos interpretuoja simbolinis interakcionizmo
teorijos pozitrj. Todél galima teigti, jog jvaizdZio raiSka per simbolius atskleidzia jvaizdzio
fenomeng ir leidzia jvertinti logistikos jmoniy jvaizdzio raiska.

ISnagrinéjus jvaizdzio skirtingy mokslininky apibendrintag daugiaaspekt] interpretavima,
galima suformuluoti jvaizdzio savoka, apimancig jo daugiabriauniSkuma. Organizacijos jvaizdis —
tai suinteresuotosios auditorijos jspiidis apie organizacijg ir jos veiklg, kuris formuojamas
paslaugy kokybés, vidinio bei isorinio jvaizdziy priemonémis, veikiamas materialiy ir nematerialiy
organizaciniy elementy, komunikacijos, asmeniniy bei socialiniy vertybiy. Organizacijos jvaizdZio
raiska siejama su identitetu — tai raiska per simbolius, kuri skirta jvairiais komunikacijos kanalais
perduoti vartotojams informacijq apie organizacijg. Organizacijos identitetas tiesiogiai veikia
jvaizdj, o jvaizdis — reputacijq. Organizacijos reputacija — tai ilgalaikis suinteresuotosios

auditorijos poZiiris | organizacijq ir bendras jos vertinimas

1.2. Organizacijos jvaizdzio formavimas ir struktiira

Ivaizdzio formavimas Siuolaikinéje verslo jmonéje yra susijes su jvairiomis jmones veiklos
sritimis. Todé¢l daugelis autoriy akcentuoja, kad jvaizdzio formavimo procesas susijes su jvairiy
moksly teorijomis: strateginio valdymo (Sios srities mokslininkams svarbu kaip jvaizdis veikia
investuotojy ir potencialiy partneriy sprendimus), komunikacijos valdymo (svarbu koks
skleidZziamas pozitris apie jmonés darbo salygas, socialing atsakomybe ir kitas panaSias veiklas),
personalo valdymo, rinkodaros (svarbus jvaizdzio poveikis vartotojy elgsenai), vieSyjy rySiy
(svarbu kaip jvaizdis veikia organizacijos santykius su aplinka), kurie atspindi jvaizdZio struktiirg
(Driiteikien¢, 2007; Vaitkuté-Baltusiené, 2007; Cinauskaite-Cetiner, 2010; Vilgikauskaite, 2014).

Anot Kausiko (2006), jvaizdzio formavimo programa apima konkurencijos analiz¢ bei
jvertina rySiy programos tikslus, kuriy pasékoje yra uZztikrinamas organizacijos patikimumas bei
pranasumas konkurencinés kovos metu.

Gatavynaité¢ (2005) pagal Fatt ir kt. (2000) iSskiria pagrindinius organizacijos jvaizdZio
formavimo aspektus:

e Privalomy moralés normy laikymosi uztikrinimas;
e Teigiamas pozilris | klientg ir jo aptarnavima;

e Informatyvi jmonés reklama;
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e Verslo kultairos, kaip vertybés sukiirimas;
e Aukstos kokybés atributika;
e Paslaugos kokybé¢, novatoriSkumas ir kt.;
e Atvira ir sgZininga konkurencija.
Organizacija jvertinusi savo silpngsias ir stiprigsias puses, pasirenka individualias jvaizdzio
formavimo priemones.

Daugelis autoriy jvaizdzio formavimo lygmenis vaizduoja piramidés forma (zr. 1.2 pav.).

Ivaizdis

Profilis

Tdentitetas

Kultara

/ \

Pagrindas

/ \

1.2 pav. Organizacijos jvaizdzio lygmenys

Saltinis: Koschnick, 1987; Mamedaityté, 2003; Pauliené, 2004; Driiteikiené, 2007

Remiantis pateiktu paveikslu biitina paminéti, kad organizacijos jvaizdis pradedamas formuoti
nuo apatinio piramidés lygmens — ,,pagrindo®.

Pagrindo etapa sudaro pagrindinés idéjos, apibréziancios organizacijos veiklos galimybes.
Siame etape jstatymais ir dokumentais apibréziama organizacijos esmé bei numatomi likes¢iai
(Druteikiené, 2007).

Organizacijos kultiroje pagrindinj vaidmenj vaidina darbuotojy pripazjstamos vertybés,
pozitriai ir kiti elementai, kurie informuoja vartotojus apie organizacijoje vyraujancig kultiirg
(Pikturnaite, Pauzuolieng, 2013).

Identitetas kaip jau anksCiau minéta yra raiSka per simbolius, pasitelkiant komunikacijos
priemones.

Profilis — tai kryptingas identiteto palaikymas, kuriam priskiriami organizacijos i$skirtinumo

bei unikalumo pozymiai (Driteikiené, 2007).
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Ivaizdis — tai logiska seka nuo organizacijos veiklg lemianciy veiksniy, per organizacijos
kultiira, identiteta, misijos pateikima tikslinei auditorijai iki organizacijos jvaizdzio. Siame
lygmenyje svarbig rol¢ vaidina misijos apibrézimas. Misija — tal organizacijos pirminis tikslas, kuris
pateisina jos steigimg ir gyvavima, apima organizacijos strategija (Andriuscenka, 2006).

Pasak Druteikienés (2003), kiekvienas piramidés lygmuo yra tarsi filtras, iSskiriantis
organizacijg i$ kity. Organizacijos jvaizdis yra visy iSvardinty elementy rezultatas, tod¢l kiekvienas
jvaizdzio lygmuo turi didele reik§me ir itin svarbu iSlaikyti nuoseklia, logiska jy seka (Driteikiené,
2007; Pauliené, 2004). Taigi, jvaizdzio piramidé paaiSkina kaip susiformuoja unikalus organizacijos
jvaizdis.

Organizacijos jvaizdzio pagrindg sudaro paslauga bei jos kokybé, santykis su klientais,
socialiné organizacijos atsakomybé¢ bei etika, organizacijos aplinka bei organizacijos rysiai,
apimantys reklamg, rySius su visuomene bei organizacijos identiteta. Markevicius ir Lukauskas
(2008) atlikto tyrimo rezultatais jrodé, kad formuojant jvaizdj svarbiausi veiksniai yra kokybeg,
kaina ir asortimentas.

Ivaizdzio formavimas susipina su misijos formulavimo, strateginio planavimo, organizacinés
kultiros formavimo bei kitais procesais (Bronn, 2002; Vaitkuté-Baltusiené, 2007; Driiteikiené,
2007). Sie procesai reikalauja tikslingo ir sistemingo darbo. Organizacijos jvaizdzio formavimo

procesas pavaizduotas 1.3 paveiksle.
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Organizacijos Organizacijg visuomenei
vizija, misija pristatantis pranesimas
@ Kultira,

Organizacijos +— vertybes,
individualumas jsitikinimai

2

... Planas
L Organizacijos tikslams
strategija pasiekti
\
\\\ {} Vidiné aplinka -
. Organizacijos | organizacijg.s
\\ identitetas reprezentacija

\ V4

\ -
\\ Organizacijos Isorzﬁe a}plimka
vaizdis - ispudis

Grijztamasis rysys
z

Organizacijos
reputacija

Y

Konkurenciniali
pranasumai bei
pelnas

1.3 pav. Organizacijos ivaizdzio formavimo procesas

Saltinis: adaptuota pagal Barnett, et. al., 2006; Aliosina, 1998; Stuart, 1999

Remiantis 1.3 pav. galima teigti, kad jvaizdzio formavimo procesas prasideda nuo vizijos bei
misijos suformulavimo. Po to apibréZiamas organizacijos individualumas — tai gama savybiy,
kuriomis identifikuojama organizacija. Individualumas kyla i§ organizacijos kultiiros, vertybiy
sistemos bei jsitikinimy, kurie yra organizacijos filosofijos dalis (Lakacauskaité, 2012). Sekantis
jvaizdzio formavimo etapas yra organizacijos strategija, kuri parodo, jog identitetas sagmoningas
organizacijos individualumo pristatymas. Toliau formuojamas identitetas, kuris turi strategine
reikSme¢: pavadinimas, simboliai, logotipas, spalvos, ritualai ir kt. komunikacinés priemoniy
sistemos, kurios atspindi ne tik jmonés individualuma, bet ir misija, tikslus. Organizacijos
identitetas — tai organizacijos reprezentacija — tai kas is tiesy yra organizacija (Barnett, et.al., 2006).

Imonés jvaizdzio formavimas susijes su griztamuoju rySiu, kadangi kitu atveju galima

sulaukti neigiamos reakcijos (AlioSina, 1998). Jvaizdzio pagrindu susiformuoja reputacija. Viso $io

20



Brigita IVANAUSKIENE. Logistikos jmoniy jvaizdzio formavimo priemonés.

proceso galutinis rezultatas yra organizacijos jgytas konkurencinis pranasumas bei gaunamas
pelnas.

Sékmingai valdomas identitetas gali suformuoti ir sustiprinti organizacijos reputacija. Kim,
Lee (2010) teigia, kad jvaizdis atspindi organizacijos bendra reputacijg ir prestiza. Anot Van Riel
(1992), baziniai reputacijos komponentai yra jvaizdis ir identitetas. Organizacijos jvaizdis yra linkes
keistis ir néra toks stabilus reiSkinys kaip reputacija (Gioia, Schultz, Corley, 2000).

Organizacijos suformuotas jvaizdis yra tam tikry priemoniy derinio rezultatas. Ivaizdzio
formavimo priemoniy pasirinkimas — tai tam tikra veikimo kryptis — planas, kurio pagrindu
formuojamas geras jmonés jvaizdis.

Organizacijai, siekianciai sulaukti palankios vieSosios nuomonés ir tapti patikima visuomenes
akyse, turi jgyvendinti Pocepcov (2001) jvardintg jvaizdzio kiirimo plang, kuri sudaro tokie
uzdaviniai:

1. Naujy paslaugy populiarinimas;

2. Esamy paslaugy stiimimas;

3. Palankaus organizacijos jvaizdzio kiirimas;
4. VieSosios nuomongs tyrimai,

5. Konferencijy, parody ir kt. rengimas.

Imoneés jvaizdis yra rezultatas to, kg ijmoné daro: pradedant teikiamomis paslaugomis, elgesiu,
nuostatomis, komunikacija ir kt. — baigiant jmonés poziiiriu ekologiniais, socialiniais ir kt.
Klausimais (Veljokovi¢, Petrovi¢, 2011). Todél siekiant suformuoti teigiamg organizacijos jvaizdj,

reikia zinoti jvaizdzio struktiiros dedamasias bei jas veikian¢ius veiksnius (Zr. 1.4 pav.).
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JMONES JVAIZDIS
PASLAUGOS ISORINIS VIDINIS SOCIALINIS VERSLO
IVAIZDIS IVAIZDIS IVAIZDIS IVAIZDIS IVAIZDIS
__ | Eksterjeras,
- ; interjeras —_
Kokybé Vizualusis Organizacijos Socialiné Verslo
ivaizdis kultiira atsakomybé reputacija
| Firminio
Kaina — stiliaus |
elementai Vadovo
| ivaizdis
Aptarnavi- | Darbuotojy |
mas apranga Personalo
ivaizdis
Rémimas Bendroji [
komunikacija Filosofija

1.4 pav. Paslaugy jmonés jvaizdzio struktiira ir elementai

Saltinis: adaptuota pagal Tomilova (1998), Krasauskaité (2004), Gee (2000), Mondeikiené (2008), Budrikiené
(2010) jmonés jvaizdzio struktiirg

Visi jvaizdzio struktiiros elementai leidzia pagerinti, patobulinti ar suformuoti nauja

organizacijos jvaizdj.

Paslaugos jvaizdis.

Kokybe. Vitkiené (2004) kokybe grindZia socialiniu, etniniu, kultiiriniu bei istoriniu patyrimu,
visuotinai priimtu bei individualiai suvokiamu. Nes kokybé yra gebéjimas sukurti platy, visapusiska
bei kiirybiSka poziiirj j daugelj dalyky. Paslaugos kokybé — tai vartotojo poreikiy, nory bei likesciy
tenkinimas, garantija, kad paslauga yra tinkama vartoti (Bagdoniené, Hopenieng, 2005; Vitkiené,
2004). Paslaugos kokybé isreiskiama pasitenkinimo lygiu, kuo labiau vartotojas patenkintas, tuo
geresné paslauga. Anot Bronn (2002) prekés ar paslaugos turi biiti auksciausios kokybés, kad
vartotojai jy jvaizdj siety su pacia organizacija. Paslaugas teikianCiose jmonése yra labai svarbiis
1Sorés atributai, kuriais vartotojai yra jtikinami, kad bus suteiktos aukstos kokybés paslaugos.

Mazeikaité (2002) iSskyré jmonés jvaizdzio veiksnius, pagal kuriuos vartotojai vertina
teikiamy paslaugy kokybe:

e Imonés biuro vieta;
e Interjeras;
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e Darbuotojy kompetencija;

e Atsiliepimai ir rekomendacijos;

e Reklama;

e Teikiamy paslaugy kaina;

e Anksciau suteikty paslaugy kokybé;

e |monés rinkodara.

Visi pateikti aspektai ne visada biina vienodai svarbis, nes kiekvienas vartotojas turi
skirtingus kokybés vertinimo kriterijus.

Kaina. Sio elemento déka yra gaunamos pajamos. Kaina — tai nustatyta prekés verté, piniginé
iSraiSka (Urboniené, 2006; Pranulis ir kt., 2012; Alboroviené, 2002). Anot Kotler ir kt. (2003),
jmoné, nustatydama kaing turi remtis ekonominémis sglygomis, konkurencinémis situacijomis,
istatymais bei norminiais aktais. Kokybés gerinimas salygoja mazesne kaing, nes pagerinus kokybe
mazéja klaidy skaicius, maziau vélavimy bei geriau iSnaudojamas laikais ir medziagos (Vitkiené,
2004). Paslaugos kaina parodo ne tik jos savybes, bet ir jmonés kuriama paslaugos jvaizdj. Nors
tarp kainos ir paslaugy kokybés tiesioginés priklausomybés néra, daznai vartotojas mano, kad
auksta kaina reiskia gerg kokybe, ir atvirksciai.

Aptarnavimas. Pasak Zavadskio (2004), klienty aptarnavimo procesas vyksta tarp pirkéjo,
pardavéjo ir treCiosios $alies. Darbuotojas labai svarbus aptarnavimo procese, kadangi jis ne tik
kontaktuoja tiesiogiai su vartotoju, bet ir formuoja kliento nuomong apie jmong, t. y. kuria jmonés
jvaizdj. Minétas autorius teigia, kad pagrindiné aptarnavimo idéja — kuo mazesnémis sgnaudomis
suteikti papildomg verte tiekimo grandinei. Aptarnavimo kokyb¢, apima kaip jmoné riipinasi savo
Klientais (Bronn, 2002). Puikus klienty aptarnavimas yra pazady iSteséjimas ir puikus iskilusiy
problemy ir klausimy sprendimas.

Visos priemonés palaikancios teigiamq paslaugos jvaizdj didina ir pasitikéjimg pacia
organizacija.

ISorinis jvaizdis.

Vizualyjj jvaizdj sudaro eksterjeras, interjeras ir firminio stiliaus elementai, organizacijos
komunikacija.

Imonés eksterjeras, interjeras. Lakacauskaité (2012) teigia, kad jmonés eksterjere ir interjere

atsispindi organizacijos savybés, kultiira bei pozitris. Imoné, kurdama interjera, turi tinkamai
suderinti vizualaus identiteto elementus, juk kiekviena spalva turi simboling reikSme ir kelia tam
tikrg asociacija. Eksterjeras ir interjeras turi biiti malonus vartotojui ir deréti prie organizacijoje

vyraujancios simbolikos.
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Firminis stilius. Hopeniené (1998) teigia, kad firminis stilius yra vizualiomis priemonémis

samoningai ir planuotai kuriamas jmonés isskirtinumas. Jis yra ne tik identiteto elementas, bet ir
jmongs jvaizdzio kiirimo priemoné. Firminis stilius padeda vartotojui atsirinkti informacija apie
Jmong, formuoja pasitikéjima ja bei netiesiogiai informuoja apie paslaugy kokybe (Jarasiene, 2004).
Firminj stiliy sudaro jmonés zenklo, prekés Zenklo, logotipo ir devizo elementai (Hopeniene, 1998).
Logotipas daznai suvokiamas kaip ,,daiktas* identifikuojantis jmonés veikla. Taciau logotipas yra
esminis elementas zinios, kurig jis perduoda vartotojams ir placiajai visuomenei (MintMind, 2013).
Vitkien¢ (2008) teigia, kad logotipas — tai specialiai paruostas, pilnas arba sutrumpintas jmonés
pavadinimas.
Logotipo privalumai:
e Sukuria pridéting verte;
e Sukuria aukstos kokybés ir patikimumo jspiidj;
e Sukuria vartotojy lojaluma;
e Sukuria nemokamg reklama;
e Padeda lengviau j rinka jvesti naujas paslaugas;
e Sumazina rinkodaros islaidas, nes logotipas iSlieka vartotojy atmintyje ir yra lengvai
atpazjstamas;
e Sukuria didesn¢ rinkos dalyvio verte;
Siuolaikinéje visuomenéje efektyvus logotipas yra galinga jéga, nes jis teikia nauda ir
vartotojui, ir rinkos dalyviui.
Bendroji komunikacija, kurios proceso metu visuomenei perteikiamas organizacijos
identitetas, tuo paciu valdomas jvaizdZio formavimas bei daroma jtaka visuomenés nuomonei.
Reklama. Jvaizdis néra stabilus, todél jj reikia palaikyti reklama ar kitais veiksniais. Siais
laikais reklama yra didelé jéga, kuri turi jtakos vartotojy elgsenai bei vartojimo ypatumams.
Reklama — tai apmokama informacijos apie paslaugas bei idéjas skleidimo forma, siekiant numatyty
tiksly (Pranulis ir kt., 2000; Pajuodis, 2005; Solomon, 2009). Jvaizdzio reklama — teigiamas
visuomenés informuotumas apie organizacijos veikla, kuria siekiama priversti klientg atpaZinti
organizacijos pavadinima, suformuoti vartotojo poziiirj j organizacija bei sukelti nora pirkti (Zalys
ir kt., 2005). Doyle, Stern (2006) rekomenduoja paslaugas reklamuoti pasirenkant ap¢iuopiamus
dalykus ar simbolius, kuriuos vartotojui biity lengviau susieti su paslaugos charakteristikomis.
Geriausia reklama jmonei — reklama ,,i$ lipy ] lupas®, bei vartotojy rekomendacijos. Svarbu, kad
reklamos informacija atkreipty vartotojy démesj ne tik forma, bet ir turiniu, o reklama turi atlikti

motyvacing funkcija.
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RysSiai su visuomene. Tai vienas efektyviausiy organizacijos jvaizdzio formavimo priemoniy

(Kotler, 2003). Rysiy su visuomene veikla, norima visuomengje suformuoti teigiama organizacijos
jvaizd] ir sudaryti salygas pasitikéjimo atmosferai (Pranulis ir kt., 2000). Pajuodis (2005) ir
Urboniené (2006) isskyré rysiy su visuomene tikslus:

e pateikti teigiama jmongs jvaizdj;

e pelnyti pasitikejima tikslinése auditorijose ir visuomengje;

¢ informuoti apie organizacijos veikla bei paslaugas;

e didinti paklausa;

e palaikyti griztamajj rysj.

Visgi, pagrindinis rySiy su visuomene tikslas yra neigiama pozitrj pakeisti | teigiama.

Rysiai su visuomene ne tik kuria organizacijos jvaizdj, padeda jgyti organizacijai pavidala,
bet ir leidZia visuomenei prisitaikyti prie poky¢iy (Mamedaityte, 2003). RySiai su visuomene
prisideda prie pardavimy skatinimo, kai suzadinamas susidoméjimas jsigyti naujas paslaugas. Anot
Pranulio ir kt. (2000), rySiai su visuomene vienija organizacijos vidinj ir iSorinj stilius.

Keiciantis rinkos salygoms, stipréjant konkurencijai vienas i§ konkurencinguma didinanciy
veiksniy yra inovaciniy technologijy taikymas. Dauguma zmoniy bendravimui, informacijos
paieskai, savo poreikiy tenkinimui naudoja interneta. Siekiant jmonéms uzimti didesnes rinkas ir
tapti konkurencingais sudominant vartotojus savo paslaugomis ar informacija jmonés turi taikyti
informacijos ir rySiy technologijas, ypa¢ interneta (Salwani et. al., 2009). Internetinis puslapis
padeda nustatyti 1$Stikius ir rasti atitinkamus sprendimus efektyviai paslaugy rinkodarai.

Vidinis jvaizdis.

Organizacijos kultira. Remiantis Pikéitino (2002) atlikty tyrimy rezultatais, galima teigti, kad
Lietuvos organizacijy vadovai nekreipia démesio | organizacijos vizijos, misijos, tiksly
formulavima, Sias problemas spresdami intuityviai arba palikdami jas savieigai. Taciau daZznai del
tam tikry vertybiy vartotojai pasirenka jmong ir iSskiria jg i§ konkurenty (Vveinhardt, Gulbovaite,
2012).

Robbins (2006) organizacijos kultiirg sieja su organizacijos nariais, kuriuos vienija tie patys
jsitikinimai. Autorius i8skyré tokias savybes, kurios parodo jmonés organizacing kulttira:

1. NovatoriSkumas ir rizika — organizacijos kolektyvas novatoriskas ir linkes rizikuoti;

2. Démesingumas detaléms — darbuotojai preciziski;

3. Orientacija ] rezultatus — démesys sutelkiamas j rezultatus, o ne j metodus jiems pasiekti;

4. Orientacija j darbuotojus — vadovai priima sprendimus, atsizvelgiant j darbuotojams
daroma poveiki.

5. Orientacija | komandas — siekimas dirbti ne pavieniui, 0 komandos pagrindu (tarp

darbuotojy vyksta informacijos mainai, o vadovas nenuvertina darbuotojy idéjy);
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6. Agresyvumas — padeda iSgyventi didelés konkurencijos rinkoje;
7. Stabilumas — organizacija palaiko status quo ar pleciasi.

Vienas i§ iSraiskingy organizacijos kultiiros atspindziy yra simboliai, per kuriuos organizacija
komunikuoja su vartotojais ir taip perteikia savo vertybes (Simanskiené, Seilius, 2009).
Svarbiausias organizacijos kultiiros Saltinis yra organizacijos vadovas, nes organizacijoje esancios ir
tikrumo iSraiska suteikiancios tradicijos, vertybés bei veiklos stilius priklauso nuo to, kaip stipriai
jsiSaknijusi pradiné organizacijos kulttra (Bunch, 2009; Robbins, 2006). Vadovas turi biiti lyderis,
nuo vadovo savybiy ir vertybiy priklauso kokiu keliu jis ves savo komanda.

Vidin¢ komunikacija. Vidiné komunikacija — tai procesas, kuris padeda nustatyti aiSky

informacinj ry$j ir santykius tarp jmonés darbuotojy, taigi vidiné komunikacija yra glaudziy
santykiy pagrindas tarp jmonés darbuotojy (Abdullah, Antony, 2012). Pasak autoriy vidiné
komunikacija sujungia darbuotojus ir organizacijos veikla tampa efektyvesné. Betarpiskas
bendravimas jmongje motyvuoja darbuotojus, suteikiant galimybe jiems pasijusti svarbiais. Aktyvi
vadovo komunikacija su darbuotojais lengvesné mazose jmonése, nes didelése organizacijose
vadovas daznai nezino darbuotojy vykdomy funkcijy ir neturi laiko pabendrauti su kiekvienu
darbuotoju. Kad darbuotojai jausty pasitenkinimg darbu ir buvimu jmongje, jie turi biiti skatinami
bendrauti tarpusavyje, dalintis informacija ir idéjomis. Vidinés komuniakcijos veiksminguma
parodo jmonés reputacija rinkoje, darbuotojy lojalumas, glaudesnis jmonés padaliniy
bendradarbiavimas, efektyvus problemy sprendimas (Zemaitytée, 2005).

Organizacijos klimatas yra skiriamasis bruozas, esminis neatskiriamas nuo organizacijos
veiksnys. Jucevicien¢ (1996) teigia, kad darbuotojai atlikdami naudingg darba jaucia palanky
klimatg. Darbuotojai nori biiti vertingi, iSklausyti bei jaustis svarbia organizacijos dalimi.
Tobulinant psichologinj kolektyvo klimata gerinama darbo kokybé, informacijos sklaida, tarpusavio
santykiai ir komunikacija.

Vadovo jvaizdis. Imonés lyderis reprezentuoja organizacija, atstovaudamas tarp jvairiy
visuomenés grupiy. Jazdauskaité (2004) teigia, kad svarbiausias organizacijos jvaizdj lemiantis
veiksnys yra vadovas. Vadovo jvaizdis apima tokias savybes: kompetencija, vertybing orientacija,
psichologines charakteristikas, komunikacijg, motyvacija, sumanumg, novatoriSkumg ir Kkt.
(Krasauskaité, 2004). Elgesio novatoriSkumas yra neatsiejamas nuo nuolatinés tendencijos keistis.
Vadovo novatoriSkumas — tai asmenybés poziiiris ] pokyc¢ius ne kaip ] grésme, o kaip | galimybg.
Novatoriskumas veda | naujoviy atradimg, neuzsilikimg prie seny metodiky, gebéjimag keistis
atsizvelgiant | esamg situacijg (Pucétaité, Pusinaité, 2015). Taip pat daug lemia aprangos stilius,
kalbos stilius, SiuolaikiSkumas, novatoriSkumas, kurios turi deréti su atstovaujamos jmonés verslo

filosofija, jvaizdziu.
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Apranga ir iSvaizda kalba uz zmogy, dar pries tai, kai jis iStaria pirmajj zodj. Apranga atspindi
pozicija, laikysena, prota, socialini — ekonominj lygmenj, poziiirj i aplinka, moralinj veida ir
iSsilavinimg. Drukteinis (2011) teigia, kad geras vadovas kuria mada, o samdiniai jomis seka. Nuo
seny laiky geras vadovas savo apranga bei elgesiu demonstravo valdzig, kontrole, kryptj, ramybe
laikiny sunkumy akivaizdoje, discipling, atsakomybeg ir Zinoma sékme.

Vadovas gali atlikti tokius vaidmenis (Organizacijos..., 2015):

e Organizacijos ,galva“ reprezentacinis vaidmuo: oOrganizacijos atstovavimas
oficialiuose susitikimuose, susitikimai su aukS$tas pareigas uzimanciais asmenimis ir
Kitos su vadovo statusu susijusios pareigos.

e Lyderis. Organizacijos tiksly derinimas, darbuotojy motyvavimas bei skatinimas.

e Tarpininkas. Vadovas — kaip jungiancioji grandis tarp organizacijos ir jos iSorinés
aplinkos.

e Informacijos rinkéjas. Informacija i§ vidiniy ir iSoriniy organizacijos Saltiniy.

e Informacijos skleidéjas. Informacijos srauty organizacijos viduje valdymas.

e Organizacijos atstovas. Informacijos perdavéjas iSorinés kontaktinéms grupéms.

e Antrepreneris. Naujy idéjy ieSkojimas bei organizacijos tobulinimas.

e Sutrikdymy Salintojas. Koreguoja veiksmus esant krizei.

o Istekliy skirstytojas. Finansiniy, zmogiskyjy, techniniy ir kity iStekliy valdymas.

e Derybininkas. Atstovauja organizacijai derybose.

Vadovo darbo ir visos jmonés veiklos rezultatams turi jtakos emociné vadovo kompetencija.
Psichologai teigia, kad privalomi kiekvieno vadovo gebéjimai yra: tinkamai valdyti emocijas,
motyvuoti save ir kitus, wuztikrinti asmening bei organizacijos pusiausvyra (Emociné
kompetencija..., 2014).

Geras vadovas geba suburti kompetentingy darbuotojy komanda, kurie kartu formuoja
teigiamg organizacijos jvaizdj.

Personalo jvaizdis. Organizacijos personalas yra vienas i§ svarbiausiy elementy formuojant
organizacijos jvaizdj. Bronn (2002) moksliniame darbe pateikia pavyzdj, kad siekiant pagerinti
jvaizdj, jmonés darbuotojai dalyvauja reklamose, kuriose stengiamasi atspindéti jmonés vertybes.
Siuo bidu tikimasi pritraukti didesne suinteresuotyjy auditorija. Personalo jvaizdis — tai
organizacijos paveikslas, kuris formuojamas tiesiogiai bendraujant su vartotojais. Svarbus yra ne tik
elgesys ir bendravimas, bet ir apranga. Darbuotojy apranga turi atitikti organizacijos veiklos pobiidj,
o tinkamai parinkta spalva ir iSskirtiné simbolika gali paskatinti klienta rinktis juos, o ne
konkurentus (Vitkiene, 2008). Taigi, gera personalo iSvaizda tiesiogiai prisideda prie imonés

vaizdzio.
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Filosofija. Organizacijos filosofija padeda suburti Zmones siekti jmonés tiksly bei apima
pagrindines organizacijos vertybes (Simanskiené, Sandu, 2013). Svarbiausia, kad darbuotojai
suvokty ir priimty organizacijos filosofija.

Vidinis organizacijos jvaizdis labai priklauso nuo jg reprezentuojanciy asmeny bei aplinkos.

Teigiamas vidinis jvaizdis formuoja teigiamas vartotojy emocijas.

Socialinis jvaizdis.

Socialiné atsakomybé. Norint sukurti teigiama jvaizdj, jmoné turi save reprezentuoti, t.y.
dalyvauti konferencijose, seminaruose, parodose bei buti socialiai atsakingais (BarSauskiené,
Janulevicitté-Ivaskeviciené, 2005). Virvilaité ir Daubaraité (2011) teigia, kad socialiné atsakomybé
formuoja jmonés jvaizdj, taciau pasigendama teoriniy ir empiriniy tyrimy, kurie atskleisty
socialinés atsakomybés ir jmonés jvaizdZio sgsajas. Autorés pabrézia, kad nesvarbu kokiame
sektoriuje jmon¢ veikia, atsakomybés raiska yra bet kurios jmonés siekiamybeé.

Formuojant jmonés jvaizdj, socialinés atsakomybés raiSka siekiama pateikti taip, kad
vartotojai susidaryty teigiamg pozilrj. Virvilaités ir Daubaraités (2011) atlikto empirinio tyrimo
metu atskleista, kad visuomené j socialinés atsakomybés raiska zitri atmestinai, taciau vartotojai
jmonés socialing atsakomybe isskiria kaip svarby veiksnj. Bronn (2002) ir Simanskiené,
Pauzuoliené (2010) teigia, kad socialinis atsakingumas atskleidzia jmonés vertybes, kuriomis
organizacija gerina visuomenés gerove bei yra svarbus verslo atstovy patikimumo bruozas. Pasak
marketingo specialisty asociacijos valdybos nario Bartkaus, pastebimas visuomenés doméjimasis
socialine organizacijy veikla, kuri turi jtakos teigiamai reputacijai (Aksamitaité, 2008).

Simanskien¢ ir PauZuolienés (2010) atliktas tyrimas parodé, kad jmoniy socialinés
atsakomybés nauda yra jvairiapusé:

e (Gerina jmonés jvaizdj;

e Padeda pritraukti ir i§laikyti geriausius darbuotojus;
e Padeda sumazinti energijos ir atlieky kiekj;

e Prisideda prie geresnio gyvenimo kokybés gerinimo;
o Irkt.

Minétos autorés teigia, kad jmonés stengiasi laikytis visy socialinés atsakomybés standarte
nurodyty principy, nes supranta, kad samoningas $iy principy itraukimas j imonés veikla gali
pagerinti vadovy santykius su darbuotojais (Simanskiené, Pauzuoliené, 2010).

Taigi, jmoné dalyvaudama visuomeniniuose paramos ir kituose projektuose, gali tikétis

palankesnio visuomenés vertinimo.
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Verslo jvaizdis.

Verslo reputacija. Verslo jvaizdis formuojamas laikantis verslo normy, sgZiningos
konkurencijos, i§saugant dalykine reputacija ir kt. Krasauskaité (2004) teigia, kad verslo jvaizdis
formuojamas pasitelkiant dalyking reputacija, etiniy verslo normy laikymasi bei sgzininguma.
Verslo padét] rinkoje patvirtina Sie aspektai: pardavimy skaifius, asortimento jvairové, kainy
politikos lankstumas, novatoriSkumas ir kt.

Populiari angly rasytoja ir mokslininké Shirley (1995) jvardija teigiamo jvaizdzio nauda:

e Didina organizacijos populiaruma;

e Spartina prasiverzimg | naujas rinkas;

e Padeda islaikyti verslo partnerius;

e Skatina akcininky, investuotojy bei kity finansininky interesuotuma.

Mokslininkai teigia, kad tinkamai suformuotas organizacijos jvaizdis vartotojus traukia it
magnetas, o vadovas veikia jmonés jvaizdj net iki 70 %.

Taigi, jmonés apyvartos augimas, technologijy atnaujinimas, kintanti paslaugy pasiiilos
jvairové, aptarnavimo lankstumas stiprina verslo jvaizdj, o kiekvienas darbuotojas, stengdamasis
iSlaikyti gera savo jvaizdj, prisideda prie organizacijos jvaizdzio ir kulttiros formavimo (Matviekas,
2011).

Ivaizdis yra daugiasluoksnis, taciau visos jvaizdzio sudedamosios dalys turi koreliuoti su jo
visuma, pasalinant nors vieng dedamajg reikia transformuoti visg jvaizdj (Pocepcov, 2001).

Apibendrinant, galima isskirti tokius pagrindinius organizacijos jvaizdzio formavimo
aspektus: privalomy moralés normy laikymosi uztikrinimas, teigiamas poZiuris j klientg ir jo
aptarnavimgq, informatyvi jmonés reklama, verslo kultiros, kaip vertybés sukiirimas ir kt. Paslaugy
jmonés jvaizdj sudaro tokie elementai: paslaugos jvaizdis, iSorinis jvaizdis, vidinis jvaizdis,
bendroji komunikacija, socialinis jvaizdis ir verslo jvaizdis.

Taigi, jmonés jvaizdis yra rezultatas to, kg jmoné daro: pradedant teikiamomis paslaugomis,
elgesiu, nuostatomis, komunikacija ir t.t. — baigiant jmonés poZiiriu ekologiniais, socialiniais ir kt.

klausimais.

1.3. Logistikos jmonés ir paslaugy jvaizdzio charakteristikos

Pastaruoju metu pasaulyje vyksta spartiis rinkos pokyciai. Keiciasi ne tik vartotojy elgsena,
bet ir vertybiy sistema. Todél vien paslaugos kokybé nebegarantuoja ilgalaikiy santykiy su klientais
(Beniusien¢, Tijunaitiene, 2005). Imonés, norédamos gauti didesn; pelng, turi stebéti
besikei¢ian¢ius vartotojy poreikius. Tinkamas pazadétos paslaugos atlikimas yra raktas j vartotojo

pasitenkinima.
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Anot Bagdoniené ir Hopenienés (2009), vartotojas paslaugos suteikimg jvertina tik vidinémis
nuostatomis ir supratimu. Autorés teigia, kad jei vartotojui i§ anksto buvo susiformaves teigiamas
jvaizdis, galima tikétis, kad paslaugos teikimo metu atsirandancios klaidos bus maziau pastebimos.

Paslauga — tai daiktinés formos neturinti preké, kurios gamyba ir vartojimas vyksta tuo paciu
metu, o jos iSskirtinumg lemig tai, jog ji yra neapCiuopiama (Urbonien¢, 2006; Pranulis ir kt., 2012).

Siekiant atskleisti paslaugy jmongés jvaizdzio formavimo ypatumus biitina iSskirti specifines
savybes, budingas tik paslaugai. Pranulis ir kt. (2012), Bagdonien¢ ir Hopeniené (2005), Kotler et.
al., (2003), Vaitkeviciaté (2012) isskiria tokias paslaugos savybes (Zr. 1.1 lent.).

1.1 lentele

Paslaugos savybés

Paslaugos savybés Ju ypatybés

Kadangi paslauga yra neapc¢iuopiama, vartotojas nepasinaudoj¢s paslauga,

nezinos, ar teikéjas suteiks kokybiska paslaugg. Todél vienas i§ rinkodaros

specialisto uzdaviniy yra neapCiuopiamg vertg jprasminti daiktiniu jrodymu,
kuris perduoty informacija apie paslauga. Tam naudojami trys budai:

1. Fiziné aplinka gali perteikti ,,istorija* apie paslaugg. Pavyzdziui kaviniy
tinklas ,,Coffee Inn‘“ interjeru Siekia sukurti jaunatviSkumo, energijos ir
kokybiskos paslaugos jvaizdj. Todél jmonés stiliaus veiksniai, turi

Neapcéiuopiamumas jtakos paslaugy jmonés jvaizdziui, suteikiantys pasitikéjimo ja, bei jos
teikiama paslauga.

2. Darbuotojy iSvaizda taip pat perteikia informacija apie paslauga (pvz.:
sportiskos iSvaizdos sporto klubo treneris suteikia pasitikéjimo ir paciu
sporto klubu).

3. Paslaugos kaina faktiskai pasako beveik viska apie paslauga.
Dazniausiai auksta kaina komunikuoja apie auksta kokybe ir gali tapti
auksto patikimumo Zenklu.

Paslauga yra nekaupiama, nes tai procesas, kuris neturi nuosavybés.

Nekaupiamumas Siekiant iSsprgsti  nekaupiamumo  problema pasitelkiama  iSoriné

komunikacija.

Atliekant paslauga dalyvauja ir teikéjas, ir vartotojas. Jvaizdis formuojasi

Neatskiriamumas kontaktuojant, kadangi paslaugos rezultatas ir paslaugos kokybé priklauso

abiejy Saliy dalyvavimo.

Batina Zinoti vartotojo poreikius, uZmegzti santykius ir suteikti

Heterogeniskumas | pageidaujamg paslauga. Svarbiausia heterogeniSkumo priezastis — Zmoniy

tarpusavio santykiai.

Nepatvarumas Paslauga egzistuoja tol, kol ji vartojama.

VienalaikiSkumas Paslauga nesandéliuojama, ji gaminama ir vartojama tuo paciu metu.

Apibidintos paslaugos savybés atskleidzia jy savitumg. Pasak Langviniené¢s ir Zitkienés
(2011), paslaugy specifiskumg pazymi neapCiuopiamumo savybé. Paslaugos esmg sudaro
transformacijos procesai, kuriems vykdyti yra neiSvengiamas vartotojo ir tiek¢jo bendradarbiavimas
(Bagdoniené, Hopenieng, 2009).

Sios i3skirtinés paslaugy savybés turi jtakos rinkodaros strategijai. Vidiné rinkdodara nuo
iSorinés skiriasi tuo, kad ji taikoma organizacijos viduje: siekiama pasamdyti geriausius darbuotojus

ir juos islaikyti bei motyvuoti dirbti kuo nasiau. Vidinés rinkodaros specialistai savo darbuotojus
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vertina kaip savo tiekiamg produkta, taip pat sukuria geriausias darbo sglygas, jog jie buty lojalas
savo organizacijai. Pastaruoju metu vadovai pradeda suprasti, kad jie perka i§ savo darbuotojy darba
ir laikg (uz kurj moka atlyginimg), todél juos vertina kaip savo klientus.

Logistikos paslaugy rinka yra nuolat kintanti, 0 konkurencija auga su kiekviena diena
(Crouch, 2010). Imoné, sickdama konkurencinio pranasumo rinkoje turi valdyti logistikos procesus.
Logistika — tai prekiy judéjimas ir laikymas, susijes su planavimo ir kontrolés procesais, kol
pristatomas galutiniam vartotojui (Beniusiené, Orzekauskas, 2007; Palsaitis, 2005). [zdonaité ir kt.
(20006) teigia, kad logistika yra ne tik prekiy transportavimg, paskirstyma ir sandéliavimg apimanti
veiklos raisis. PalSaitis (2005) logistikos veiklos riiSis pagal funkcijas skirsto | pagrindines ir

pagalbines.

Pagrindiné veiklos rusys:
e Vartotojy aptarnavimas;
o Uzsakymy tvarkymas;
e Atsargy valdymas;
e Transportavimas;

e Sandéliavimas.

Pagalbinés veiklos riisys:
e Gamybos ir sandéliu vietos parinkimas;
e MedZiagy tvarkymas;
e Apriipinimas;
e Atsarginiy detaliy tiekimas ir klienty aptarnavimo uZtikrinimas;
e Pakavimas;
o Atlieky tvarkymas;
e QGrazinty produkty tvarkymas.

Siuolaikiné logistika aprépia jvairias sritis: marketingg, finansus, informaciniy technologijy
inovacijas, klienty aptarnavimg ir kt. Jakucionyte ir Jakubavicius (2014) teigia, kad logistika yra
sritis, jungianti informaciniy, materialiyjy srauty jud€jimg, kontrole erdvéje ir laike, nuo jy
gamintojo iki vartotojo.

Visas logistikos veiklos sritis sieja kliento aptarnavimo grandis. Aptarnavimas — tai jmonés
pastangos patenkinti kliento poreikius. Bitent aptarnavimo sritis jungia marketingg ir logistika.
Logistikos funkcija yra aptarnauti klientus laiku ir garantuoti atitinkamg kokybeg, o marketingo

paskirtis — informuoti vartotoja apie produkto teikiamg naudg (Beniusiené, Orzekauskas, 2007).

31



Brigita IVANAUSKIENE. Logistikos jmoniy jvaizdzio formavimo priemonés.

Pasak Abrahamsson, Brege (2003), logistika ir marketingas yra glaudziai susije. Sios dvi
sgvokos dalyvauja gamybos ir pardavimo veiklose. Logistika prisideda prie gamybos sistemos
nasaus ir efektyvaus gamybos iStekliy panaudojimo, o marketingas padeda siekti auksto klienty
aptarnavimo lygio. Abi Sios veiklos jmonei suteikia pridéting verte, kuri gaunama teikiant aukstos
kokybés logistinj klienty aptarnavimg bei laikantis jsipareigojimy. Taigi marketingo logistika — tai
priimami sprendimai ir veiksmai, susije su fiziniu prekiy judéjimu nuo gamintojo iki vartotojo.

Marketingo logistikoje yra iSskiriamos tokios veiklos sritys: atsargy ir medziagy saugojimas,
apdorojimas ir sandéliavimas, klienty aptarnavimas, transportavimas, kokybés standarty
palaikymas, kainodara, logistikos veiklos kompiuterinis palaikymas (Gaizutis, 2008; Braskiené,
2009; Palsaitis, 2010).

Gerai iSvystytas logistikos procesas gali padidinti vertg. Cristopher ir Peck (2003) vizualiai

iSreiske logistikos teikiamg vertg vartotojui (zr. 1.5 pav.).

e Tiekimas laiku

e Trumpesnis paruoSimo
laikas —>
e Operatyvumas

Apciuopiama

Vartotojo verté
nauda

1.5 pav. Logistikos teikiama verté vartotojui

Saltinis: adaptuota pagal Cristopher, Peck, 2003

Remiantis 1.5 paveikslu matome, kad pirmiausia verte kuria prekiy tiekimas laiku (tiekimo
laikas — tai laikotarpis nuo vartotojo uzsakymo pateikimo iki prekés gavimo). Taciau anot Minalgos
(1997) marketingo sékme sudaro visi trys i§vardinti komponentai.

Lindstrom (2011) teigia, kad norint iSsilaikyti Siuolaikingje rinkoje, reikia taikyti Sias
neuromarketingo jzvalgas:

e Provokacija. Siekiant, kad vartotojai prisiminty jmong, reikia sakyti tiesa, kad ir kokia
ji biity. Tai suteikia iSskirtinumo.

e Lankstumas. Greitas reagavimas keiCiant strategija suteikia jmonei privalumg
(lankstumo pasiekimas laiko atzvilgiu).

e Reagavimas tinkamu laiku. Atsizvelgiant ] rinkos tendencijas kurti jmong¢
reprezentuojancias paslaugas.

Minéta autoré spéja, kad ateityje jmonés dazniau taikys neuromarketinga, siekiant nustatyti ar

jmonés produktas patirs s€ékme ar nesékme¢ rinkoje. Vartotojas renkasi tg paslauga, kuri, jo
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nuomone, teikia daugiausiai vertés. Vartotojo vertés suvokimas priklauso nuo kokybés, grei¢io ir
patikimumo (Pal3aitis, 2005).

Siais laikais logistikos sektorius vystosi sparéiai. Paslaugy sektorius sudaro daugiau nei 70 %
visos Europos Sajungoje sukurtos pridétinés vertes, tod¢l nekyla abejoniy, kad Lietuvai paslaugy
sektorius yra labai svarbus, o jo reikSmé Salies ekonomikai kasmet didé¢ja (Nacionalinés plétros
institutas, 2014).

Remiantis Lietuvos statistikos departamento duomenimis, 2016 mety pradzioje uZregistruota
7605 veikiancCios transporto ir saugojimo veiklg vykdancios jmonés (Statistikos departamentas,
2016). Statistikos duomenys puikiai atspindi stipriai besivystantj logistikos paslaugy spektra.
Analizuojant 2014-2016 mety duomenis pastebimas spartus jmoniy augimas: 2014 metais veiké
6714 jmoniy, 2015 m. — 7451 jmonés ir kaip anks¢iau buvo minéta 2016 metais — 7605 jmonés.
Taigi, statistika rodo, jog ne tik pasaulyje, bet ir Lietuvoje paslaugy sektoriaus jmonés didina savo
,,SVOri“ pramonés atzvilgiu.

Logistikos paslaugy rinkoje vartotojai itin daug démesio skiria paslaugy kokybés ir
aptarnavimo elementams, todél formuojant logistikos jmoniy jvaizdj labai svarbia tampa kuriama
paslaugy verté (Meng, 2014).

Logistinis klienty aptarnavimas jungia prekiy tiekima, informacijg ir klienty aptarnavima.
Pirmiausia logistinis aptarnavimas yra produkty ir paslaugy teikimas ir pristatymas klientams. Siuo
procesu siekiama klientui suteikti didziausig pasitenkinimg, maZziausiomis sanaudomis. Klienty
logistinis aptarnavimas apima tris elementus: prieSsandoriniai elementai, sandorio elementai ir
posandoriniai elementai (PalSaitis, 2010; Christopher, 2007).

Klienty aptarnavimo prieSsandoriniai elementai — svarbu apibrézti jmonés politikg, kadangi
aptarnavimas gali tapti svarbiausia jmonés marketingo priemone. Prie$sandorinius elementus sudaro
formuojamas geras jmonés jvaizdis, kuris turi jtakos klienty suvokimui apie imong.

Sandorio klienty aptarnavimo elementai lemia produkto ar paslaugos pristatymg klientui:
nustatomas atsargy kiekis, transportavimo riisis, baigiama uzsakymo tvarka. Christopher (2007)
18skiria tokius sandorio elementus:

e UzZsakymo ciklo trukme;

e Atsargy saugojimas;

e UZzsakymo buklés informacija.
Posandoriniai kienty aptarnavimo elementai — produkcijos prieziiira, remontas, produkty grazinimo
iforminimo dokumentacija, skundai, laikinas produkto pakeitimas kitu (PalSaitis, 2010).

Logistikos jmoniy jvaizdj lemia trys veiksniai: kainos — kokybés santykis, orientacija j klienta
ir paslaugy kokybé (Dachser wins..., 2014). Jeigu paslaugos kokybé vartotojo netenkina, esant

konkurencijai, jis gali lengvai rinktis kitos jmonés paslaugas. Subjektyviam vartotojo kokybés
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suvokimo formavimuisi, jvaizdis turi didele reikSme¢. Anot Vitkienés (2004), paslaugy kokybé
apima paslaugos teikimo ir rinkodaros koncepcijas, taip pat techning, technologing, funkcine
proceso kokybeés ir vartotojo pasitenkinimo koncepcijas.

Siandien pagrindinis logistikos jmoniy klausimas, tikslingy priemoniy, garantuojanéiy
efektyvuma, parinkimas. Sékmingas jéjimas rinkg didzia dalimi priklauso nuo pastangy, noro ir
ambicijy. Strategijos, planavimas, idéjos, organizavimas — tai reikSmingiausi zingsniai logistikos
jmoniy struktiiroje. Jy déka pasiekiama ilgalaikeé sékme, sukuriamas jmonés jvaizdis, o klientams
garantuojamas pasitenkinimas. Mety metus versle kuriamos ilgalaikés strategijos, siekiant uztikrinti
kuo didesnj nuolatiniy klienty rata.

Logistikos paslaugy rinkoje jmonés konkuruoja ne tik kaina, labai svarbus ir jvaizdis. Tiksliai
parinktos priemonés pagerins jmongés, paslaugos jvaizdj, kuris dazai lemia kliento pasirinkimag
perkant transporto — logistikos paslaugas. Logistikos paslaugy ekspertai teigia, kad neformuojant
Ivaizdzio, arSios konkurencijos rinkoje, sukurti pranaSumg yra labai sudétinga misija (Rinkodara
transporto versle.., 2012).

Pasak Lietuvos marketingo asociacijos valdybos narés I. Naujalytés, logistikos jmonés mazai
investuoja j rinkodarg arba nesamdo specialisty. [prastai tokiose jmonése rinkodaros skyriaus
funkcijas atlicka jmonés vadovas arba administracijos darbuotojai (Rinkodara transporto versle..,
2012). Lietuvoje reklamos paslaugos yra gana brangios, todél dazniau $ig jvaizdzio priemong
renkasi tarptautinés kompanijos.

Taigi, siekiant kuo geriau patenkinti vartotojy poreikius ir didinti paslaugy konkurencinguma,
bitina tinkamai formuoti jmonés jvaizdj, nes jvaizdis - tai didziausia jmonés vertybé (Vyshnevska,
Radko, 2014).

Apibendrinant galima teigti, jog pagrindinis logistikos jmoniy tikslas formuojant jvaizdj yra
tikslingy priemoniy, garantuojanciy efektyvumg, pasirinkimas. Jy déka pasiekiama ilgalaiké sékme,
sukuriamas jmonés jvaizdis, o klientams garantuojamas pasitenkinimas. Logistikos jmoniy jvaizdj

lemia trys veiksniai: kainos — kokybés santykis, orientacija j klientq ir paslaugy kokybé.
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2. LOGISTIKOS IMONIU JVAIZDZIO FORMAVIMO PRIEMONIU
TYRIMO METODOLOGIJA

Sisteminant jvairiy autoriy mokslines publikacijas, galima teigti, kad jmonés jvaizdzio
tematika analizuojama remiantis jvairiais tyrimo metodais. Moreira ir lao (2014) remdamiesi
struktiiruoto interviu metodu jrodé reputacijos, tarptautinio jvaizdzio ir asmeninio jvaizdZzio
koreliacijg, analizuojant kelioniy pasirinkimg lemianc¢ius veiksnius. Shekari ir Ghatari (2013)
naudojo anketinés apklausos metoda, kurio duomenys parodé, jog zaliosios tiekimo grandinés
valdymas vaidina svarby vaidmenj formuojant ir palaikant jmonés jvaizdj. Virvilaité ir Daubaraité
(2011) rémési anketinés apklausos metodu, siekdamos iSanalizuoti organizacijy socialinés
atsakomybés vaidmen] formuojant jmonés jvaizdj. Driteikiené ir Marc¢inskas (2000) analizuodami
ziniasklaidos jtaka Lietuvos komerciniy banky jvaizdziui naudojo turinio (content) analizés metoda,
kuris buvo grindziamas reklaminiais praneSimais, informaciniais ir neigiamo pobudzio straipsniais
apie Lietuvos banky veiklg. Kiekybinj (apklausg rastu) ir kokybinj (pusiau struktiiruotg interviu)
tyrimo metodus taikyti pasirinko Koskela (2010), nagrinédama branduolinio kuro jmonés jvaizdj.

Taigi, jvertinus atliktus tyrimus, galima teigti, kad autoriai atlikdami jvaizdzio formavimo
tematikos tyrimus remiasi ir kiekybiniais ir kokybiniais tyrimy metodais.

Magistro baigiamajame darbe, siekiant identifikuoti logistikos jmoniy jvaizdzio formavimo

priemones, buvo taikyti teoriniai ir empiriniai tyrimo metodai. Tyrimas vyko 4 etapais (zr. 2.1 pav.).
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I etapas. Mokslinés literatuairos loginé lyginamoji

Teoriniai analizé bei sintezé
metodai

Leido jsigilinti j teorines jvaizdzio nuostatas.

\

II etapas. Anketiné apklausa rastu

Logistikos jmonéms skirtoje anketoje pateikiami
klausimai siejami su logistikos jmoniy paslaugos
jvaizdzio, iSorinio bei vidinio jvaizdziy veiksniy
analize.

111 etapas. Eksperto apklausa (interviu)

Duomeny Taikytas pusiau struktiiruotas giluminis atviro tipo
rinkimo metodai interviu metodas. Interviu sudaré du laisvi
pokalbiai.  Pirmas pokalbis vyko apie UAB
»Schenker*  jvaizdj, kurio klausimai buvo
suskirstyti | potemes pagal operacionalizacijos
schema. Tyrimo strateginis tipas — atvejo analizé.

v

IV etapas. Tyrimo duomeny analizé

Kiekybinio tyrimo (apklausos rastu) duomenims
analizuoti taikyti aprasomosios statistikos ir
daugiamatés  statistikos  metodai:  Spirmeno
ranginés koreliacijos koeficientai, Kruscal — Wall
testai, faktoriné analizé. Padéjo atskleisti logistikos
jmoniy atstovy poziiirj | jvaizdzio formavimo
analizés metodai svarbg bei identifikuoti logistikos jmoniy jvaizdZio
formavimo priemones.

Kokybinio tyrimo (eksperto apklausos) duomenys
apdoroti taikant turinio (content) analizg, kuri leido
identifikuoti ~ logistikos ~ jmoniy  jvaizdZzio
formavimo priemones bei atskleisti jy taikymo
specifika; detalizavo ir pagilino kiekybinio tyrimo
rezultatus; padéjo parengti logistikos jmoniy
jvaizdzio formavimo priemoniy struktiirinj modelj.

Duomeny

2.1 pav. Tyrimo eigos schema
Pateiktoje schemoje iSskiriami tokie tyrimo etapai:

| etapas — Mokslinés literatiros loginé lyginamoji analizé bei sintezé. Tyrimas pradétas
vykdant analiz¢ teoriniu kontekstu, apibendrinant Lietuvos ir wuzsienio autoriy mokslines
publikacijas ir Saltinius nagrinéjama tema. Teorin¢je darbo dalyje buvo analizuojama organizacijos
jvaizdzio formavimo priemoniy konceptualizacija, kuri buvo iSgryninta  tokias temas:
organizacijos jvaizdZio samprata, Organizacijos jvaizdzio formavimas ir struktiira, logistikos jmonés

ir paslaugy jvaizdzio charakteristikos.
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Il etapas — Anketiné apklausa rastu. Tyrimo tikslas — atskleisti logistikos jmoniy jvaizdzio
formavimo priemones. Apklausai buvo parengtas tyrimo instrumentas — anketa — klausimynas.

Surinkti duomenys statistiskai analizuojami, teikiamos iSvados ir rekomendacijos.

Il etapas — Eksperto apklausa (interviu). Tyrimo tikslas — identifikuoti logistikos jmoniy
jvaizdzio formavimo priemones bei atsklisti jy taikymo specifika. Atliktas interviu detalizavo ir

pagilino kiekybinio tyrimo rezultatus.

Tyrimas atliekamas tokiais etapais:
e Interviu instrumento parengimas;
e Eksperto pozitirio analizé;

e Rezultaty apibendrinimas.

Teikiamos galutinés iSvados ir rekomendacijos.

IV etapas — Tyrimo duomeny analizé. Anketinés apklausos duomenys apdoroti taikant
statistinés analizés paketa SPSS 17.0. Eksperto apklausos (interviu) duomenys interpretuojami,
pasinaudojant turinio (content) analizés metoda. Interpretacijos pateikiamos teksto, lenteliy forma.
Rezultaty analizé padéjo nustatyti logistikos jmoniy jvaizdzio formavimo priemoniy svarba bei
interpretuoti jvaizdzio formavimo priemoniy taikymo specifika; leido parengti i§vadas ir numatyti

praktines rekomendacijas.

2.1.Taikyti metodai

Tyrimo tikslo ir uZdaviniy iSkélimas yra vieni reikSmingiausiy tyréjo sprendimy, lemianciy
tyrimo metody pasirinkimg. Todél magistro baigiamojo darbo probleminiai klausimai bus
spendZiami taikant trianguliacijg, kai derinami kiekybiniai ir kokybiniai metodai, nes trianguliacijos
tikslas yra naudoti vieng metodg tam, kad buty patvirtinti kito metodo rezultatai (Kardelis, 2005;
Tobula, 2011).

Siekiant gauti tam tikry praktiniy arba paZintiniy rezultaty, reikia taikyti jvairias tyrimo
metody priemones. Kardelis (2007) tyrimo metoda jvardija, kaip mokslo empiring prigimtj, kurio
pats rySkiausias bruozas — veiksmy seka, kuri rodo ne tik tai, kaip buvo pasiekti rezultatai, bet ir
leidzia kitiems tyréjams pakartoti tyrimg bei dar kartg patikrinti jo rezultatus. Bitinas (2006) teigia,
kad statistiniai metodai yra vienintelis patikimas biidas siekiant realizuoti mokslinio pazinimo
aiSkinamaja funkcija.

Baigiamajame darbe pirminis tyrimas yra kiekybinis, leidziantis jvertinti duomenis ir
objektyviai pristatyti tyrimo rezultatus (Walliman, 2006). Kiekybiné priciga leido surinkti

pasirinktos imties respondenty nuomone apie jy atstovaujamos jmonés jvaizdj, padéjo atskleisti
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logistikos jmoniy atstovy pozitirj  jvaizdzio formavimo svarba bei identifikuoti logistikos jmoniy
jvaizdzio formavimo priemones.

Taikomas labiausiai paplitgs pirminés sociologinés informacijos rinkimo metodas — apklausa
raStu (anketavimas). Tai susistemintas informacijos rinkimas, kuriuo stengiamasi gauti kuo
tikslesnius rezultatus, o jy patikimumg biity galima jvertinti statistiniais metodais. Dik¢ius (2003)
pateikia tokios apklausos metodo privalumus:

e Standartizavimas (apklausa vyksta pagal klausimus, kurie pateikiami tam tikru
nuoseklumu, todél visi respondentai turi vienodas atsakymy galimybes);

e Administravimo paprastumas;

e (Galimybé¢ gauti ,,nematoma” (klausimai ,kas“, ,ka“, ,kodel“ ir ,kaip*“ leidzia
atskleisti priezastis ir motyvus, kuriy negaunama stebint);

e Paprasta duomeny analiz¢;

e Galimybé¢ surasti skirtumus tarp jvairiy grupiy (galima apjungti respondentus  tam
tikras grupes).

Informacija buvo renkama pateikus anketg respondentams. Anot Luobikienés (2010), anketa —
klausimy visuma, kuriuos apjungia tyréjo siekimas istirti socialius reiskinius ar procesus. Apklausa
gali bati struktiirizuoto (pagal i$ anksto parengta klausimyng), nestruktiirizuoto (pateikiant atviro
tipo klausimus) arba misraus tipo.

Baigiamajame darbe apklausa buvo vykdoma internetu. Atsitiktine tvarka atrinktoms
logistikos jmonéms buvo i8siysti laiSkai su pasitilymu apsilankyti specialioje internetinéje apklausy
svetaingje (www.apklausa.lt) ir sudalyvauti apklausoje. Toks metodas buvo pasirinktas dél Siy
priezasciy:

1. Pildant anketg apklausy svetainéje buvo tikimasi sulaukti didesnio respondenty aktyvumo
negu siunciant savo atsakymus el. pastu, prisegant uZpildyta faila. Tai patogesnis, greitesnis
ir nesukeliantis papildomy riipes¢iy metodas.

2. Patogesnis apklausos rezultaty sisteminimas ir apdorojimas, nes visi atsakymai fiksuojami
tiesiogiai tinklalapyje.

Internete patalpinta anketa nebuvo viesai prieinama, nes empirinio tyrimo imties baz¢ sudaré
tik logistikos jmonés. Laiskai buvo siunc¢iami bendruoju jmonés elektroninio pasto adresu, 0O jei
jmoné turi marketingo specialista, laiSkai buvo adresuojami tiesiogiai jam. Siekiant motyvuoti
respondentus dalyvauti apklausoje, buvo pasiiilyta nurodyti savo elektroninio pasto adresg, kuriuo
bty atsiysti atlikto tyrimo rezultatai.

Tyrimai yra skirstomi pagal vietos parametrg | nacionalinius ir regioninius (Dik¢ius, 2006).

Pasirinktas tyrimas yra nacionalinis, atliekamas konkrecios Salies mastu Siuo atveju Lietuvos.
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Anketos buvo siunciamos logistikos paslaugas teikianioms jmonéms, jsikiirusioms Lietuvoje.
Apklausa vykdyta nuo 2016-02-08 iki 2016-03-14.

Anketinés apklausos tyrimo duomenims apdoroti pasirinktas statistinés informacijos
apdorojimo programy paketas SPSS 17.0 (angl. — Statistical Package for the Social Sciences) ir
Microsoft Excel kompiuteriné programa. SPSS programa apima jvairius Siuolaikinés statistikos
analizés metodus ir duomeny analizés rezultaty vizualizavimo priemones (BekeSien¢, 2015).

Duomenims analizuoti taikyti apraSomosios statistikos ir daugiamatés statistikos metodai.
Skirtingy teiginiy vertinimui priklausomai nuo tam tikro kintamojo naudojamas Kruscal — Wall
testas. Sis testas skirtas reik§mingo skirtumo tarp keliy (trijy ir daugiau) nesusiety rangy skaléje
pateikty imé&iy nustatymui (Cekanavi¢ius, Murauskas, 2000). Kintamyjy poveikio ryiui nustatyti
naudojamas Spirmeno koreliacijos koeficientas (r) dar vadinamas ranginés koreliacijos koeficientu.
Sis koeficientas nustato tiesinj rysj, naudojant rangus. Gautiems koeficientams ir statistiniams
kriterijams apskai¢iuojamas statistinis reikSmingumas p (Tobula, 2011). Kuo Spirmeno koreliacijos
koeficientas yra ar¢iau +1 ar -1, tuo rysys tarp kintamyjy yra stipresnis.

Siekiant sujungti kintamuosius, praple¢iant turinj, iSrySkinant désningumus atlikta faktoriné
analizé (pagrindiniy komponenciy metodas, faktoriniy asiy pasukimas Varimax budu, ieSkant
didziausios visy komponenciy dispersijos). Faktorin¢ analizé — daugiamatés matematinés statistikos
metodas, leidziantis neprarandant svarbios informacijos, iSmatuotus pozymius pakeisti mazesniu
skai¢iumi pozymiy. Duomeny patikimumas tikrintas Cronbach a koeficientu bei skaiciuotas testinio
zingsnio faktorinis svoris (L) (Pukénas, 2009). ISskirti kintamieji leidzia pasiekti didesnj tyrimo
iSvady abstrakcijos laipsni.

Antrasis empirinio tyrimo etapas — kokybinis tyrimas. Jis leidzia iSsiaiskinti esamo reiskinio
kokybe per Zmogaus asmeninio santykio su tuo reiSkiniu prizme¢, atskleisti esancius reiSkinius,
remiantis informanty poziiiriais | analizuojamos temos analiz¢ (Valackiene, 2006).

Siekiant atskleisti logistikos jmoniy jvaizdzio formavimo priemones, jy taikymo specifika bei
pagilinti kiekybinio tyrimo rezultatus, buvo pasirinktas vienas efektyviausiy kokybinio tyrimo
metody — eksperty apklausa (interviu). EKsperto statusas suteikiamas atsizvelgiant j tyrimo sritj ir
temg. Ekspertu tampa asmuo, turintis specialiy ziniy, kurios tiriamajame lauke ne visiems
prieinamos. Tyrimo duomenys buvo renkami taikant pusiau struktiruotg giluminj (iSklausinéjant)
interviu metoda, kurj sudaro i§ anksto numatomi klausimai, taciau priklausomai nuo situacijos
kintantys ir ple¢iami papildomais klausimais (Bitinas ir kt., 2008; Kardelis, 2007). Pusiau
struktiiruotas interviu privalumas — galimybé gauti gilesnj supratima apie jvaizdzio raiSka ir
formavimg (Koskela, 2010). Taikoma ,piltuvélio” technika, kurios metu nuo bendry temy

pricinama prie konkretesniy. Anot Tidikio (2003), interviu metu informacija gaunama tiesiogiai
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bendraujant su respondentu, tod¢l yra garantuojamas didesnis patikimumas. Siekiant geresniy
rezultaty pasnekesys su respondentu nebuvo grieztai formalizuojamas.

Pasirinktas tyrimo strateginis tipas — atvejo analizé. Sis tipas patogus tuo, kad analizuojamas
realus atvejis, kuris véliau gali bati paveréiamas elgesio modeliu, sektinais pavyzdziais. Atvejo
analizé¢ leidzia uZztikrinti, kad tyrimo objektas bus iStiriamas jvairiapusiskai ir tai leis placiau
atskleisti daugiau reiskinio aspekty.

UAB ,,Schenker” yra autoritetinga ir turi pakankamai kompetencijos, kad galéty buti
pasirinkta atvejo analizei. Be to, UAB ,,Schenker* yra logistikos jmoné, kuri naudojasi vezéjy
jmoniy paslaugomis, todél interviu yra unikalus tuo, kad jo metu pasirinkta jmoné bus analizuojama
kaip klientas ir kaip logistikos jmoné.

Priimtas sprendimas taikyti anketinés apklausos rastu ir eksperto apklausos (interviu) metodus
leidzia teigti, kad kokybinio tyrimo rezultatai turéty ne tik atskleisti logistikos jmoniy jvaizdzio
formavimo priemones ir jy taikymo specifika, bet ir detalizuoti, pagilinti kiekybinio tyrimo
rezultatus.

Eksperto apklausos (interviu) duomeny apdorojimui pasirinkta turinio (content) analizé, kuri
anot Mayring (2000), yra validus metodas, leidZiantis daryti specifines iSvadas, remiantis
analizuojamu tekstu. Kokybiné turinio analizé apima 4 Zingsnius: pakartotinj teksto skaityma;
kategorijy iSskyrimg, remiantis ,raktiniais zodziais; subkategorijy iSskyrima; kategorijy ir
subkategorijy interpretavimg bei pagrindimg. Atliekant analiz¢ baigiamajame darbe, visi etapai
buvo jgyvendinti.

Buvo atlikta tyrimo objekto operacionalizacija (Zr. 1 prieda), pagal kuria buvo parengti tyrimo

instrumentai.

2.2.Tyrimo instrumento pagrindimas

Kiekybinio tyrimo metu, siekiant i$siaisSkinti logistikos paslaugas teikian¢iy jmoniy jvaizdzio
formavimo priemones, buvo parengtas tyrimo instrumentas — anketa. Anketavimo pagrindas —
klausimy sgrasas (Zr. 2 priedg). Anketos duomeny pagalba buvo siekta uzsibrézto tikslo.

Remiantis Kardeliu (2005), jvadinéje anketos dalyje paaiSkinama, kas organizuoja tyrima,
koks tyrimo tikslas, svarba bei pateikiama instrukcija, kaip uzpildyti anketg. Visi klausimai sudaryti
taip, kad nevarginty respondento (tiksliis, aiSkiis ir trumpi).

Kadangi jvaizdis yra daugialypis konstruktas, sudarytas i§ daugelio komponenty, tai logistikos
jmonéms skirtoje anketoje pateikiami klausimai siejami su logistikos jmoniy: paslaugos jvaizdZio,
iSorinio bei vidinio jvaizdziy veiksniy analize. Tyrimo instrumento specifikacija pateikiama 2.1

lentel¢je.
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2.1 lentele
Apklausos rastu instrumento specifikacija
Anketos struktiira Anketos turinys Klausimy pagrjstumas Klalﬁl.mq
skaiCius
I.Instrukciné — Respondento  supazindinimas su

motyvaciné dalis | anketa

Bendri duomenys apie respondentg ir
imone, Kuriai atstovauja

Pareigos; 3 kl.
Imoneés dydis;

Kroviniy transportavimo nisa;

I1.Socialiné —
demografiné dalis

Logistikos jmoniy ivaizdZzio
formavimo priemonés ir juy taikymo
specifika

Imonés jvaizdzio jvertinimas;

Krasauskaité (2007); Meng

Teikiamy paslaugy pasirinkima (2014);  Dachser  wins..

lemianciy veiksniy nustatymas;

(2014).
Ivaizdzio  formavimu  uZsiimancio seTsI;ce)dﬁzrglz . tr;nskri?gi[g
asmens identifikavimas; 2) - . p

Lakacinskaité (2012); Doyle,
Stern (2006); Kotler (2003);
Kassing (2009); Abdullah, 7 kl.

ISoriniy jvaizdzio elementy vertinimas; Antony (2012): Virvilaité ir

I11.Diagnostiné Daubaraite (2011); Bronn
dalis (2002).

Vveinhardt, Gulbovaité

(2012); Pik¢itnas  (2002);

Organizacijos kultiiros jvertinimas; Robbins  (2006);  Bunch

(2009); Simanskiené¢, Sandu
(2013).

Jazdauskaité (2004);

Imonés vadovo savybiy nustatymas; Krasauskaité (2004)

Vengriené (2006); Kennedy
Personalo jvaizdzio savybiy nustatymas; | (1977); Bonn (2002);

Vitkiené (2008).

Tamilova (1998);
Svarbiausiy  priemoniy, formuojant | Krasauskait¢ (1998; 2004); 1kl
logistikos jmoniy jvaizdj, nustatymas. Gee (2000); Mondeikiené '

(2008); Budrikiené (2010).

Anketg sudaro trys dalys: instrukciné — motyvaciné, socialiné — demografiné ir diagnostiné.

Instrukcinéje — motyvacinéje anketos dalyje pateikiama trumpa informacija apie atlickama
tyrima. Si informacija reikalinga tam, kad biity i§laikoma tyrimo etika bei didinamas respondenty
atsakomybeés jausmas (Kardelis, 2007).

Socialinéje — demografinéje dalyje renkami duomenys apie tyrimo dalyvius. Joje pateikiami
3 klausimai skirti surinkti informacijai apie respondento uzimamas pareigas, jmongés,
dalyvaujancios apklausoje dydj bei kroviniy transportavimo nisg.
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Diagnostiné dalis skirta atskleisti logistikos jmoniy jvaizdzio formavimo priemones bei jy
taikymo specifika. 4 klausimu siekta i$siaiSkinti respondenty poziirj apie jy atstovaujamos jmongés
jvaizd]. 5 klausimu norima i$siaiSkinti kas jmongéje riipinasi ir formuoja jvaizdj. 6 klausimas skirtas
jvertinti paslaugos kokybés jvaizdzio elementus. 7 — 10 klausimai siekiama issiaiskinti jvaizdzio
formavimo priemones, kurias taiko logistikos jmonés. 11 klausimas skirtas jvertinti kokios, anot
logistikos imoniy atstovy, priemonés yra svarbiausios formuojant jmonés jvaizd;.

Teiginiams jvertinti panaudotos nominaliné, rangy ir Likerto skalés. Nominaliné skalé¢ —
tiriamieji objektai ar individai, atsizvelgiant j nagrinéjamo pozymio kategorijas, skirstomi j grupes.
Sia skale matuojami tokie pozymiai: lytis, $eimyniné padétis, profesija ir t.t.. Ranginé skalé —
tiriamieji objektai ar individai gali biiti sudélioti matuojamo pozymio didéjimo arba mazéjimo
tvarka (Kasiulevicius, Denapiené, 2008). 7 — 11 klausimams panaudota Likerto (1931) skalé
(susumuoty reitingy metodas). Likerto skalé naudojama tuomet, kai siekiama suZzinoti respondento
sutikima arba nesutikima, vertinima svarbu arba nesvarbu, apie pateiktus teiginius (Dik¢ius, 2011).
Pateikiama keletas teiginiy vienai objekto savybei vertinti, o atsakymai koduojami: visisSkai
nesutinku — 1, nesutinku — 2, sutinku — 3, visi$kai sutinku — 4 arba visai nesvarbu — 1, nesvarbu — 2,
svarbu — 3, labai svarbu — 4. Gauti atsakymai leidzia apibendrinti ir numatyti tyrimo i§vadas bei
rekomendacijas.

Eksperto apklausos (interviu) instrumentas - interviu klausimynas (zr. 3 prieda), kuris
susideda 1§ dviejy daliy: jvadinés ir diagnostinés dalies. Diagnostiné¢ dalis skirstoma j du
smulkesnius blokus (2 daliy laisvi pokalbiai):

1. Klausimai apie UAB ,,Schenker* jvaizd;.
2. Klausimai apie samdomy vez&jy jmoniy jvaizdj;

Kadangi pasirinktas pusiau struktiiruotas giluminis atviro tipo interviu metodas, klausimyng
sudaro 18 pagrindiniy klausimy ir 1 galimas bei papildomas klausimas, kuris nebiitinai buvo
uzduotas, pasiliekant teis¢ interviu metu koreguoti visus klausimus. Klausimai apie UAB
»Schenker® jvaizdj yra suskirstyti ] potemes pagal operacionalizacijos schemg. Eksperto apklausos
(interviu) instrumento specifikacija pateikta 2.2 lenteléje.
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2.2 lentele
Eksperto apklausos (interviu) instrumento specifikacija

Interviu struktiira Interviu turinys Tikslinamyjy
klausimuy
skaicius

1. Ivadiné dalis Informanto supaZindinimas su atliekamu tyrimu -

2. Diagnostiné 2.1. UAB ,,Schenker* jvaizdis 12

dalis Paslaugos jvaizdZzio nustatymas;

ISorinio jvaizdzio elementy nustatymas;
Imonés vadovo savybiy nustatymas;
Personalo jvaizdzio savybiy nustatymas;

2.2.Samdomuy veZéjy jmoniy jvaizdis 6
Transporto paslaugas teikianciy jmoniy pasirinkimg lemianciy
aspekty nustatymas;

Vairuotojams ir transporto priemonéms keliamy reikalavimy
nustatymas;

Galimi bei papildomi klausimai 1

IS viso: 19

Jvadinéje dalyje informantas supaZindinamas su atlickamu tyrimu. Sioje tyrimo dalyje
informantas nusprendzia kaip galima fiksuoti interviu: uzrasant ranka, jrasant j vaizding ar garsing
laikmena.

Diagnostiné dalis susideda i§ klausimy apie samdomy vezéjy jmoniy jvaizd; bei UAB
»Schenker® jvaizdi.

Pirmasis klausimy blokas sudarytas remiantis tyrimo objekto operacionalizacijos schema, kuri
padg¢jo jvertinti UAB ,,Schenker* imonés jvaizdZio formavimo priemones ir jy taikymo specifika.

Antrasis klausimy blokas padéjo issiaiskinti kokie jvaizdzio aspektai lemia vienos ar kitos
vez€jy jmonés pasirinkimg bei identifikavo vairuotojams ir transporto priemonéms keliamus
reikalavimus. Interviu pabaigoje ekspertui nuoSirdziai padékota uz sutikimg dalyvauti tyrime ir
suteikti informacija.

Viena i§ tyrimo rezultaty ir iSvady pagristumg uztikrinanéiy sglygy — tai tyrimo imties

nustatymas.

2.3.Tyrimo imtis

Sudarant tyrimo struktiira, vienas svarbiausiy uzdaviniy yra nuspresti kokia turéty biti tyrimo
imtis. Tyrimo imtis — tai generalinés aibés dalis, tiesiogiai tiriamy steb¢jimo vienety visuma
(Tobula, 2011). Generaliné aibé yra visuma stebéjimo vienety. Pasak Bitino ir kt. (2008), tyrimo
imtis ir jos reprezentatyvumas priklauso nuo apibrézty tyrimo tiksly ir numatyty kriterijy, t.y.

taikyta tiksliné ar kriterijjumi grindZiama atranka. Reprezentatyvios imties skaiCius nustatomas
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pagal generalinés aibés visumg. Taciau realioje tyrimy aplinkoje realizuoti grieztus atsitiktinés
imties reikalavimus yra neimanoma dél objektyviy, nuo tyréjo valios nepriklausanciy aplinkybiy.

Kokybiniuose tyrimuose imties dydis néra svarbus, kur kas svarbesnis duomeny
informatyvumas (Bitinas ir kt., 2008). Taikant giluminj interviu rekomenduojamas imties dydis nuo
5 iki 30 zmoniy, taciau pasak Nielsen (2003) cituojama pagal RupSiene (2007), teorija, paaiskinanti
85 proc. tiriamojo objekto problemy, gali buti sukurta net turint mazesn¢ negu 5 dalyviy imtj.
Baigiamojo darbo eksperty interviu buvo pasirinktas vienas ekspertas — UAB ,,Schenker* Siauliy
filialo vadovas. Toks pasirinkimas argumentuojamas tuo, kad:

e DB Schenker — pasaulyje placiai zinomas prekés zenklas;

e Tai vienas i§ didziausiy transporto ir logistikos paslaugas teikianciy tinkly — rinkos
lyderiy.

e Tai pavyzdiné jmoné, kuri yra pasiekusi pelningos rinkos lyderés, geriausios
darbdavés ir ekologisSky sprendimy pradininkés, savo srityje, pozicijas.

Todél galima teigti, jog pasirinktas UAB ,,Schenker* Siauliy filialo vadovas yra pakankamai
kompetentingas paaiskinti tiriamojo objekto funkcionavima.

Imties plotis ir respondenty aktyvumas. Tyrimo tikslams pasiekti apsibrézta generaliné
aibé — 400 logistikos sektoriaus jmoniy. Tyrimo imties atrankos principas — atsitiktiné tikimybiné
atranka. Kad imtis buty reprezentatyvi, tyrimo metu nebuvo apribotas jmonés dydis, t.y. analizuotos
mazos, vidutings ir stambios logistikos jmonés.

Kiekybinio tyrimo metu sulaukta 56 atsakymy, taigi respondenty aktyvumas — 14 proc. Nors
imtis neatitinka formaliy atsitiktinés imties reikalavimy, atsizvelgiant i tai, kad anketos buvo
siun¢iamos } jmoniy darbinius el. pastus, o atsakymai vertinami ne kaip individualaus asmens, bet
kaip visos jmonés, ji gali buti traktuojama kaip reprezentatyvi ir tenkinanti bendruosius tyrimo
reikalavimus.

Imoniy atstovams buvo pateiktas pasitlymas nurodyti savo elektroninio pasto adresa, norint
suzinoti tyrimo rezultatus pasitvirtino, kadangi susidoméjima iSreiské 28 jmonés, t.y. 50 proc.
atsakiusiyjy. Apibendrinant galime teigti, kad tyrimo tikslas yra aktualus, o rezultatali,
atskleidziantys logistikos jmoniy jvaizdzio formavimo priemones, domina logistikos jmoniy
atstovus.

Siekiant iSanalizuoti logistikos jmoniy jvaizd]j ir nustatyti jvaizdzio formavimo priemones
atlikta anketiné apklausa rastu, kurioje dalyvavo respondentai, atstovaujantys 56 jmones. Jy

charakteristikos pateikiamos 2.3 lenteléje.
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2.3 lentele

Respondenty, kuriuos sudaro jmoniy atstovai, charakteristika (N=56)

PoZymis Atsakymuy variantai Respondenty skaicius Procentai
Pareigos Direktorius 35 62,5
Vadybininkas 11 19,6
Marketingo specialistas 6 7,1
Kitas variantas 4 10,7
Imonés dydis Labai maza jmoné (metinés | 31 55,4
pajamos nevirsija 2 min. EUR)
Maza jmoné (metinés pajamos | 12 21,4
nevirsija 7 min. EUR)
Vidutiné  jmoné  (metinés | 10 17,9
pajamos  nevirsija 39 min.
EUR)
Stambi jmoné (metinés | 3 54
pajamos virsija 39 min. LT)
Kroviniy Vietiné 12 21,4
transportavimo nisa Tarptautiné 10 17,9
Vieting ir tarptautiné 33 58,9
Neatsake 1 1,8

IS tyrime dalyvavusiy jmoniy atstovy 62,50 proc. uzima direktoriaus pareigas, 19.64 proc.
vadybininko, 7.14 proc. marketingo specialisto, 10.71 proc. respondentai jvardijo kitas pareigas,
tokias kaip: skyriaus vadovas, savininkas, administratoré — apskaitininké, administratoré, vadovas.
IS viso | anketg atsaké 56 respondentai. Gauti rezultatai atskleidzia, kad aktyviausiai apklausoje
dalyvavo labai mazos jmonés (55,4 proc.), kuriy metinés pajamos nevirSija 2 min. eury bei
vykdancios vieting ir tarptauting logistikos paslaugy veikla (58,9 proc.). Maziausiai aktyvios buvo
stambios jmonés (5,4 proc.), tikétina, kad Sios jmonés turi specialistus, kurie ripinasi jy jvaizdziu,

todel jiems $is tyrimas néra toks aktualus, kaip maZesnéms jmonéms.
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3. LOGISTIKOS IMONIU [VAIZDZIO FORMAVIMO PRIEMONIU
TYRIMO REZULTATU ANALIZE

3.1. Logistikos paslaugy jvaizdZio formavimo priemoniy tyrimo rezultatai

Logistikos jmoniy jvaizdj lemia trys veiksniai: kainos — kokybés santykis, orientacija j klienta
ir paslaugy kokybe¢ (Dachser wins..., 2014). Jeigu paslaugos kokybé vartotojo netenkina, esant
konkurencijai, jis gali lengvai rinktis kitos imonés paslaugas. Subjektyviam vartotojo kokybés
suvokimo formavimuisi, jvaizdis daro didelg jtaka.

I klausima apie logistikos paslaugy pasirinkimg lemiancius veiksnius buvo galima atsakyti

pasirenkant kelis atsakymo variantus (zr. 3.1 pav.).

Aptarnavimo greitis

Lankscios paslaugy kainos

Kroviniy pervezimo kontrolé

Operatyvumas

Kitas varinatas

il

o
ol

10 15 20 25 30
%

3.1 pav. Logistikos paslaugy pasirinkimg lemiantys veiksniai (N=56)

Analizuojant tyrime dalyvavusiy respondenty, kuriuos sudaré jmoniy atstovai, nuomong apie
logistikos paslaugy pasirinkima lemiancius veiksnius galime teigti, kad jy manymu, dazniausiai
pasirinkimg lemia aptarnavimo greitis (i§ 56 respondenty 42 (27,3 proc.) pasirinko bitent §j
aspekta). Lankscios paslaugy kainos sulauké 38 (24,7 proc.) jmoniy atstovy palaikymo. Paslaugos
kaina parodo ne tik jos savybes, bet ir jmonés kuriamg paslaugos jvaizdj. Nors tarp kainos ir
paslaugy kokybés tiesioginés priklausomybés néra, daznai vartotojas mano, kad auksta kaina reiSkia
gerg kokybe, ir atvirksciai (Vitkieng¢, 2004).

Kroviniy pervezimo kontrole ir operatyvuma ivardijo vienodas jmoniy atstovy skaicius 34

(22,1 proc.). 6 (3,9 proc.) jmoniy atstovai pateiké kitus atsakymo variantus: ,rapestis klientu,
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jsiklausymas ] poreikius®, ,,patyre transporto vadybininkai®, ,kokybé®, ,aptarnavimo kokybé*,
»patikimumas®, ,,visi iSvardinti variantai.

Taigi, pristatant produkta klientui svarbiausia yra aptarnavimo greitis, operatyvus reagavimas
1 kliento poreikius bei kryptinga viso proceso kontrol¢, kurie kartu sudaro sandorinj klienty
aptarnavimg. Visi aspektai lemia reikiamo produkto buvimg reikiamoje vietoje reikiamu laiku
(Christopher, 2007; Tijunaitien¢, Beniusiené, 2005).

Analizuojamiems veiksniams taip pat buvo atlikta koreliaciné analizé (zr. 3.1 lentelé).

3.1 lentele
Logistikos paslaugy pasirinkima lemianc¢iy veiksniy koreliacijos koeficientas pagal

Spirmeno koef.

Teiiniai Aptarnavimo Kroviniy pervezimo Operatvvumas Lankscios
g greitis kontrolé peratyv paslaugu kainos
Aptarnavimo greitis 1,000 0,296" 0,211 0,221
Kroviniy pervezimo 0,296" 1,000 0,476™ 10,006
kontrolé ' ' ' '
Operatyvumas 0,211 0,476™ 1,000 0,151
Lankscios paslaugy 0,221 -0,006 0,151 1,000

kainos

Remiantis 3.1 lentelés duomenimis matome, kad tarp aptarnavimo greiCio ir kroviniy
pervezimo kontrolés vyrauja statistiSkai reik§mingas koreliacinis rySys (r=0,2967), esant
reikSmingumo lygmeniui 0,05. Statistiskai reikSmingas (esant reikSmingumo lygmeniui 0,01),
stipresnis ir patikimesnis tiesinis koreliacinis rySys, sieja operatyvuma ir kroviniy pervezimo
kontrole (r=0,476"). Rezultatai rodo, kad didéjant vieno kintamojo reikSméms kito kintamojo
reikSmés taip pat didéja. AukSta teikiamy paslaugy kokybe sukuria sékmingi aptarnavimo
sprendimai.

Apibendrinant rezultatus, galima daryti prielaidg, kad svarbiausias aspektas, kuris lemia
logistikos paslaugy pasirinkimq, yra sandorinis klienty aptarnavimas, kuris tiesiogiai turi jtakos
produkto pristatymui, o cia svarbiausia kontaktas su klientu, greitis ir operatyvus reagavimas j
kliento poreikius. Puikus klienty aptarnavimas yra pazady isteséjimas ir puikus iskilusiy problemy
bei klausimy sprendimas. LogistikoS jmoniy atstovai teigia, kad logistikos funkcija yra aptarnauti

klientus laiku, garantuoti atitinkamg kokybe bei suteikti lankscias paslaugy kainas.

3.2.Logistikos jmoniy iSorinio jvaizdzio formavimo priemoniy tyrimo rezultatai

Tyrimo metu klausimai atskleidé iSorinio jvaizdzio strukttiros dalj — vizualyjj jvaizdj. Taip pat
buvo tikrinama visy priemoniy sgsaja su dviem Kkintamaisiais: jmonés dydziu ir kroviniy
transportavimo nisa. Tam atlikti naudotas neparametrinis Kruskal Wallis testas ir Chi kvadrato

Kriterijus, pasirinkus reikSmingumo slenkstj (p<0,05).
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Vizualusis jvaizdis. Dabartinés rinkos saglygos, jmones, kurios nori iSsiskirti, privercia ieskoti
inovatyviy sprendimy. Vienas i$ strateginio valdymo jrankiy yra vizualusis jvaizdis, kuriuo galima
daryti jtakg visuomenés suvokimui, stiprinti reputacijg, iSsiskirti i§ konkurenty (Stravinskiené,
Toldinaité, 2012). Siekiant suformuoti gerg bei organizacijos esmg atspindintj vizualyjj jvaizdj,
jmonés turi investuoti laiko ir 1&é8y. Logistikos jmoniy vizualiojo jvaizdZzio formavimas atsispindi

3.2 paveiksle.

Tvarkingos, atitinkancios reikalavimus
transporto priemoneés

Isimenamas logotipas

Imoné yra socialiai atsakinga

Internetinis puslapis yra estetiskas ir
informatyvus

Siuolaikinis jmonés biuras

Modernus ir renovuotas jmongés
administracinis pastatas

Informatyvi ir patraukli reklama

0 20 40 60 80 100
%

3.2 pav. Logistikos jmoniy vizualusis jvaizdis (N=56)

Respondentai, kuriuos sudaré jmoniy atstovai, Likerto skalé¢je buvo prasomi jvertinti
atstovaujamos jmonés vizualiojo jvaizdzio rodiklius. Rezultatai parodé, kad 78,2 proc. apklaustyjy
laiko save socialiai atsakingomis jmonémis. Jmoniy socialiné atsakomybé yra labiau moralés normy
laikymasis, o ne galimybé investuoti, ypa¢ maZose jmonése. Lietuvoje jmoniy vadovai veiklai
skatinti daznai nesiremia jmoniy socialine atsakomybe, teigdami, kad 1ésas tikslingiau panaudoti
Kitur, 0 ne socialinei atsakomybei formuoti, ypa¢ esant ekonominiams sunkumams (Simanskiené,
Pauzuoliené, 2010). Taciau remiantis tyrimo rezultatais galima daryti prielaidg, kad logistikos
jmonés jsipareigoja priimti tokius sprendimus ir taip veikti, kad jy veikla baty palanki visuomenei.
Socialiai atsakingos jmonés siekia pelno etiskai, dorai ir atsizvelgia i visuomenés poreikius, to
pasékoje socialiai atsakingy jmoniy prekiy Zenklai ir reputacija yra labiau vertinami (Simanskiené,
Pauzuolien¢, 2010).

Siuo metu interneto potencialas labai didelis ir bégant metams Zenkliai auga. I§ apklausoje

dalyvavusiy logistikos jmoniy 72,7 proc. respondenty internetinj puslapj vertina gerai. Tikétina, kad
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logistikos jmonés atsizvelgia j tai, jog dauguma zmoniy bendravimui, informacijos paieSkai, savo
poreikiy tenkinimui naudoja bitent §ig priemong. Informacija yra verslo pagrindas, o internetas
padidina informacijos ir ziniy kirimo, saugojimo ir paskirstymo galimybes. Internetas yra
ekonomiskai efektyvi priemoné uzimti didesne rinkos dalj ir suteikia galimybe konkuruoti su
kitomis jmonémis sudominant klientus savo paslaugomis (Salwani et. al., 2009). Imonéms
Internetiné svetainé itin svarbi, kadangi informacijos iSsamumas, pasiekiamumas ir vieSumas neturi
nei laiko nei erdvés kliticiy.

Ivaizdis néra stabilus, o, kad jj palaikyti naudojamos reklamos priemonés. IS apklausoje
dalyvavusiy logistikos jmoniy 59,3 proc. naudoja reklamos priemones, kurios transliuoja
informacijg apie organizacijos veikla. Paslaugas geriausia reklamuoti pasirenkant apciuopiamus
dalykus ar simbolius, kuriuos vartotojui bty lengviau susieti su paslaugos charakteristikomis
(Doyle, Stern, 2006). Reklama turi atitikti motyvacine funkcija, taciau net 40,7 proc. apklaustyjy
Siais reklamos privalumais nesinaudoja. Apibendrinant galima teigti, kad tokiai situacijai jtakos turi
faktas, jog Lietuvoje reklamos paslaugos yra gana brangios (Rinkodara transporto versle.., 2012).

I§ vizualiojo jvaizdzio elementy geriausiai vertinamas logotipas. Apklausos rezultatai rodo,
kad 85,5 proc. apklaustyjy turi logotipa, kuris yra specialiai paruostas ir jsimenamas. Logotipas — tai
esminis elementas Zinios, kurig jis perduoda vartotojams ir placiajai visuomenei (MintMind, 2013).
Siuolaikinéje visuomenéje efektyvus logotipas yra galinga jéga, nes jis teikia nauda ir vartotojui, ir
rinkos dalyviui. Logistikos jmonés naudojasi reklama ant transporto priemoniy, kuriai naudojamas
jmonés logotipas. Tai ekonomiSkas ir efektyvus metodas reklamuoti jmonés teikiamas paslaugas.
Sis reklamos biidas yra naudingas tuo, kad yra gerai jsimenama visiems keliy eismo dalyviams:
péstiesiems, vairuotojams, keleiviams. Taip vadinama reklama ,,ant raty” yra masiné ir pasiekianti
didziule auditorija.

Net 92,9 proc. atsakiusiyjy teigia, kad jy jmonés transporto priemonés yra tvarkingos ir
atitinkancios reikalavimus. Tai iSskirtinis vizualiojo jvaizdZio elementas, kuris labai svarbus
logistikos paslaugas teikian¢ioms jmonéms. Sis elementas prisideda prie aptarnavimo grei¢io, kuris
kaip minéta anksCiau yra pagrindinis logistikos paslaugy pasirinkimg lemiantis veiksnys.
Transporto priemonés yra pagrindinis paslaugos teikimo jrankis, todél jos buklé yra itin svarbi
siekiant gero jvaizdzio.

Respondenty, kuriuos sudaré jmoniy atstovai, nuomoniy apie jmongés eksterjerg ir interjera
pasiskirstymas panasus: 68,8 proc. atsakiusiyjy teigia, kad jy jmonés biuras Siuolaikiskas, 62,9 proc.
teigia, kad jy imonés administracinis pastatas modernus ir renovuotas. Taigi, imonés eksterjeras ir
interjeras atspindi organizacijos savybes, kultiirg bei poziiirj. Sie elementai turi biiti malonis
vartotojui ir deréti prie organizacijoje vyraujancios simbolikos. Simboliai organizacijoje turi
ypatinga svarba, kadangi biitent jie atstovauja jmone rinkoje ir yra jvaizdzio vertinimo pagrindas
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(Barnett et al., 2006; Pikcitinas, 2002; Bouchet, 2014; Driteikiené, 2002). Jvaizdis parodo, ka
jmon¢ nori akcentuoti ir kaip save pateikti visuomengje.

Apibendrinant logistikos jmoniy vizualiojo jvaizdzio formavimo priemones galima teigti, kad
jmonés formuoja vizualyjj jvaizdj, daugiausiai démesio skirdamos socialinei atsakomybei, interneto
svetainei, logotipui ir transporto priemoniy biklei bei iSvaizdai. Siomis jvaizdZio formavimo

priemonémis daro jtakq visuomenés suvokimui, stiprina reputacijq bei issiskiria is konkurenty.

Vizualiojo jvaizdZio sgsaja su jmonés dydziu buvo tikrinama neparametriniu Kruskal Wallis

testu ir Chi kvadrato Kkriterijumi, pasirinkus (p<0,05) reik§mingumo slenkstj.

3.2 lentelé
Vizualiojo jvaizdzio vertinimas pagal imonés dydi
Imonés dydis (N=56) (Mean Rank) Kruskal-Wallis testas
Teiginiai Labai maza Maiza Vidutiné Stambi Chi kv D
(N=31) (N=12) (N=10) (N=3) '
Modernus ir
renovuotas
jmonés 23,50 29,50 36,80 48,50 10,80 0,013
administracinis
pastatas
Siuolaikiskas
. . e 24,26 30,25 33,25 49,50 8,87 0,031
imonés biuras
Tvarkingos,
atitinkancios
reikalavimus 26,50 29,33 28,90 44,50 4,25 0,235
transporto
priemonés
Isimenamas 25,55 27,17 34,60 44,00 6,12 0,106
logotipas
Informatyvi ir
patraukli 28,48 24,42 31,95 33,50 1,60 0,659
reklama
Internetinis
puslapis —yra | 5y 47 29,0 28,20 35,0 0,61 0,893
estetiSkas ir
informatyvus
Imoné yra
socialiai 29,65 22,42 33,0 26,0 3,0 0,390
atsakinga

3.2 lenteléje pateikiamos reiksmés (Mean Rank) yra tiriamy grupiy vidutiniai rangai. Kuo
didesnis vidutinis rangas tuo labiau sutinkama su pateiktu teiginiu. Todel didesnis vidutinis rangas
rodo, kad tam tikros grupés tiriamieji dazniau rinkosi atsakymo variantus atitinkan¢ius didesnes

kody reikSmes.
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Imonés eksterjerg (Mean Rank=48,50), interjerg (Mean Rank=49,50), transporto priemoniy
buikle (Mean Rank=44,50), logotipg (Mean Rank=44,0), reklamg (Mean Rank=33,50) bei internetinj
puslapj (Mean Rank=35,0) geriau jvertino stambiy logistikos jmoniy atstovai. Socialiai
atsakingomis jmonémis (Mean Rank=33,0) daugiausia save jvertino vidutinés jmonés. Nors
dauguma atsakiusiyjy buvo labai mazos jmonés, taciau dauguma jy prastai vertina Siuos jvaizdzio
elementus. Galima teigti, kad labai mazos jmonés maziausiai skiria démesio vizualiojo jvaizdzio
formavimui. Respondenty atsakymai pagal jmonés dydj statistiskai reikSmingi yra modernaus ir
renovuoto administracinio pastato ir Siuolaikinio jmonés biuro, kadangi Kruscal Wallis testo p
reikSmés mazesneés nei 0,05. Visi kiti atsakymai yra statistiSkai nereikSmingi, kadangi p > 0,05.

Tyrimo metu nustatyta, jog didziausi atsakymy skirtumai matomi formuojant jmonés
eksterjerq ir interjerq. Stambios jmonés geriau vertina daugelj vizualiojo jvaizdzio formavimo

priemoniy, 0 labai mazos jmonés stokoja démesio Sioms priemonéms

Vizualiojo jvaizdzio sasaja su kroviniy transportavimo nis$g buvo tikrinama neparametriniu
Kruskal Wallis testu ir Chi kvadrato kriterijumi, pasirinkus (p<0,05) reikSmingumo slenkstj.
3.3 lentelé

Vizualiojo jvaizdZzio vertinimas pagal kroviniy transportavimo nis$g

Kroviniy transportavimo nisa (N=55) (Mean Kruskal-Wallis testas
Rank)
Teiginiai Tarptautiné Vietiné ir
Vietiné (N=12) (Np—10) tarptautiné Chi kv. p
- (N=33)

Modernus ir renovuotas
jmonés  administracinis 22,38 33,25 28,45 2,766 0,251
pastatas
Siuolaikiskas  jmonés 19,46 36,10 28,65 6,605 0,037
biuras
Tvarkingos, atitinkancios
reikalavimus transporto 27,46 30,75 27,36 0,451 0,798
priemonés
Isimenamas logotipas 18,46 38,90 28,17 10,435 0,005
Informatyviir patraukli 19,83 31,50 20,01 4,388 0,111
reklama
Internetinis puslapis yra 14,63 30,00 32,26 12,040 0,002
estetiSkas ir informatyvus
Imoné ~ yra socialiai 23,92 30,80 28,64 1,289 0,525
atsakinga

Jmonés eksterjerg (Mean Rank=33,25) interjerg (Mean Rank=36,10), transporto priemoniy
bukle (Mean Rank=30,75), logotipa (Mean Rank=38,90), reklamg (Mean Rank=31,50) bei jmonés

socialing atsakomybe (Mean Rank=30,80) geresniais balais vertino jmonés gabenancios krovinius
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tarptautinéje niSoje. Tik internetinio puslapio estetiSkumg ir informatyvumg (Mean Rank=32,26)
geriau jvertino tarptautiniy ir vietiniy jmoniy atstovai. Galima teigti, kad vietines logistikos
paslaugas teikianCios jmonés maziausiai skiria démesio vizualiojo jvaizdzio formavimui.
Respondenty atsakymai pagal kroviniy transportavimo nisg statistiSkai reikSmingi yra SiuolaikiSko
jmonés biuro, jsimenamo logotipo, estetisko ir informatyvaus internetinio puslapio, kadangi Kruscal
Wallis testo p reiksmés mazesnés nei 0,05. Visi kiti atsakymai yra statistiSkai nereikSmingi, kadangi
p > 0,05.

Vertinant rysj tarp vizualiojo jvaizdzZio ir kroviniy transportavimo nisos, galima teigti, kad
jmonés gabenancios krovinius tarptautinéje nisoje geriau vertina vizualiojo jvaizdzio formavimo
priemones, o vietinéje nisoje dirbancios jmonés maziausiai skiria tam démesio. Esminiai skirtumai
tarp atsakymy pastebéti interjero, logotipo bei internetinio puslapio klausimais.

Apibendrinant iSorinio jvaizdZio formavimo priemoniy tyrimo rezultatus, galima daryti
iSvadg, kad logistikos jmonés iSorinj jvaizdj formuoja tokiomis priemonémis: daugiausiai démesio
skirdamos socialinei atsakomybei, interneto svetainei, logotipui ir transporto priemoniy biiklei bei

iSvaizdai. Geriausiai iSorinj jvaizdj vertina stambiy jmoniy atstovai.

3.3.Logistikos jmoniy vidinio jvaizdZio formavimo priemoniy tyrimo rezultatai

Tyrimo metu klausimai atskleidé tokias vidinio jvaizdzio struktiiros dalis: organizacing
kulttra, jmonés vadovo jvaizdj ir personalo jvaizdj. Taip pat buvo tikrinama visy, vidinio jvaizdzio,
priemoniy sgsaja su dviem kintamaisiais: jmonés dydZiu ir kroviniy transportavimo niSa. Tam atlikti
naudotas neparametrinis Kruskal Wallis testas ir Chi kvadrato kriterijus, pasirinkus reikSmingumo
slenkstj (p<0,05).

Organizaciné kultira sicjama su organizacijos nariais, kuriuos vienija tie patys jsitikinimai
(Robbins, 2006). Svarbiausias organizacijos kultliros Saltinis yra organizacijos vadovas, nes
organizacijoje esancios ir tikrumo iSraiSkg suteikiancios tradicijos, vertybés bei veiklos stilius
priklauso nuo to, kaip stipriai jsiSaknijusi pradiné organizacijos kultiira (Bunch, 2009; Robbins,

2006). Logistikos jmoniy organizacijos kulttira pateikta 3.3 paveiksle.
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Dauguma kolektyvo nariy yra malontis
Zmones

Imonés tikslai yra aiSkils ir suprantami

Kolektyve dazniausiai vyrauja teigiama
nuotaika

Kolektyve vyksta informacijos, idéjy mainai

Vadovas vertina darbuotojy pateikiamas
idéjas

Vadovas — lyderis

Vadovas motyvuoja pavaldinius
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%

3.3 pav. Logistikos jmoniy organizaciné kulttira (N=56)

Analizuojant apklausos rezultatus apie logistikos jmoniy organizacing kultiirg pastebéta, kad
nei vienas logistikos jmoniy atstovas nepasirinko atsakymo visiskai nesutinku, todél 3.3 paveiksle
galimi atsakymy variantai varijuoja nuo nesutinku iki visiSkai sutinku.

Apibendrinant organizacinés kultiiros tyrimo rezultatus galima teigti, kad logistikos jmonése
vyrauja teigiama nuotaika (98,2 proc.), 0 vadovas pateisina lyderio vaidmenj (89 proc.),
motyvuodamas pavaldinius (83,6 proc.) bei vertindamas darbuotojy pateikiamas idéjas (92,8 proc.).
Lyderio vaidmuo apima tokias pareigas: organizacijos tiksly derinimas, darbuotojy motyvavimas
bei skatinimas (Organizacijos..., 2015). Siais laikais vis labiau motyvacija remiasi vertybémis, o ne
grynaisiais pinigais. Visi apklausoje dalyvave respondentai sutiko, kad jy jmonése yra aiskiai
apibréziami jmonés tikslai (100 proc.), o Kolektyvo nariai maloniis zmonés (100 proc.), tarp kuriy
vyksta informacijos, idéjy mainai (94,4 proc.). Tokias organizacinés kultliros savybes turin¢iose
imonése vyrauja Siuolaikinis valdymas. O nuo vadovo savybiy ir vertybiy priklauso kokiu keliu jis
ves savo komandg. Geras vadovas geba suburti kompetentingy darbuotojy komanda, kurie kartu
formuoja teigiamg organizacijos jvaizdj.

Taigi, organizacijos kultiira siejama su jmonés nariais, kuriuos vienija tie patys jsitikinimai.
Remiantis tyrimo rezultatais galima teigti, kad logistikos jmonés pateisina Robbins (2006) iSskirtas
organizacinés kultiiros savybes:

1. Orientacija j darbuotojus — vadovai priima sprendimus, atsizvelgiant j darbuotojams daromg

poveiki.
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2. Orientacija | komandas — siekimas dirbti ne pavieniui, o komandos pagrindu (tarp

darbuotojy vyksta informacijos mainai, o vadovas nenuvertina darbuotojy idéjy).

Apibendrinant rezultatus, galima teigti, kad logistikos jmonése atsispindi vadovo, kaip lyderio
savybés, kurios padeda bendradarbiauti su darbuotojais ir taip siekti bendro uzsibrézto tikslo.
Suburta kompetentinga komanda kartu formuoja teigiamg jmonés jvaizdj. Komandiné veikla — tai
sugebéjimas jgyvendinti kokybiskus sprendimus, kuriy pasékoje kuriamas komandos tobuléjimas —

gebéjimas patenkinti asmeninius poreikius, veiksmingai kartu dirbant su kitais komandos nariais

(Northouse, 2009).

Organizacijos kultiiros sgsaja su jmonés dydziu buvo tikrinama neparametriniu Kruskal
Wallis testu ir Chi kvadrato kriterijumi, pasirinkus (p<0,05) reikSmingumo slenkstj.

3.4 lentele

Organizacijos kultiiros vertinimas pagal imonés dydij

Imonés dydis (N=56) (Mean Rank) Kruskal-Wallis testas

Teiginiai Labai maza Maza Vidutiné Stambi Chi kv
(N=31) | (N=12) | (N=10) (N=3) | P

Imonés tikslai
yra aiSkis ir 28,76 26,50 26,50 40,50 2,671 0,445
suprantami

Dauguma
kolektyvo nariy
yra maloniis
Zmonés

30,60 26,54 24,25 28,83 2,013 0,570

Kolektyve

daZniausiai
vyrauja 32,26 21,17 26,10 27,0 5,666 0,129
teigiama
nuotaika

Kolektyve
vyksta
informacijos,
idéju mainai

31,61 17,96 28,65 38,00 9,124 0,028

Vadovas —

. 28,31 26,17 28,0 41,50 2,686 0,443
lyderis

Vadovas vertina
darbuotoju
pateikiamas
idéjas

30,03 25,29 25,65 35,0 1,874 0,599

Vadovas
motyvuoja 29,71 21,46 30,70 36,83 3,936 0,268
pavaldinius

Remiantis lenteléje pateiktais duomenimis, kolektyvo elgseng (kolektyve dazniausiai vyrauja

teigiama nuotaika Mean Rank=32,26; dauguma kolektyvo nariy yra maloniis zmonés Mean
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Rank=30,60) geresniais balais jvertino labai mazos jmonés. I$ to galima daryti iSvada, kuo maZesnis
kolektyvas, tuo geresné atmosfera. Kolektyve vykstancius informacijos mainus (Mean Rank=38,00)
ir vadovo elgsenos ypatumus (vadovas lyderis Mean Rank=41,50; vadovas vertina darbuotojy
pateikiamas idéjas Mean Rank=35,0; vadovas motyvuoja pavaldinius Mean Rank=36,83) geriausiai
vertina stambios jmonés. Taigi galima teigti, jog organizacing kultiirg geriausiai vertina stambios
imonés. Respondenty atsakymai pagal jmonés dydj statistiskai reikSmingi yra apie kolektyve
vykstancius informacijos, idé¢jy mainus, kadangi Kruscal Wallis testo p reikSmés mazesnés nei 0,05
(p=0,028). Visi kiti atsakymai yra statistiskai nereikSmingi, kadangi p > 0,05. Tai reiskia, kad
organizacijos kultiiros aspektus, skirtingo dydzio jmonés, vertina panasiai.

Organizaciné kultira taip pat buvo vertinama pagal kroviniy transportavimo nisa, tafiau
rezultatai néra statistiSkai reikSmingi, kadangi p > 0,05 (Zr. 4 priedg 4.1 lentele), tai parodo, kad
dideliy skirtumy tarp atsakymy néra.

Visuose atsakymuose dominuoja tarptauting veiklg vykdancios logistikos jmonés, tai reiskia,
kad sios jmonés organizacine kultiirg vertina geriau nei vietinéS ar vietinés ir tarptautinés. Atlikus
Kruskal Wallis testus, galima teigti, kad stambios, tarptauting veiklg vykdancios jmonés
organizacing kultirq iSskirtinai vertina geriau.

Apibendrinant rezultatus, galima teigti, kad logistikos jmonése organizaciné kultira
formuojama tokiomis priemonémis: vadovo kaip lyderio aiskaus ir suprantamo jmonés tikslo
suformulavimas, motyvavimas ir bendradarbiavimas; palaikoma teigiama kolektyvo nuotaika;
kolektyve dirbantys maloniis Zmonés pasizymintys tokiomis komandiskomis savybémis kaip
dalinimasis informacija ir idéjomis, kurios vienija kolektyvg. Vadovas turi biti lyderis, nuo vadovo

savybiy ir vertybiy priklauso kokiu keliu jis ves savo komandg.

Vadovo jvaizdis. Nuo vadovo efektyvaus vadovavimo priklauso organizacijos sékmé. Geri
vadovai pasizymi iSskirtinémis asmeninémis savybémis. Logistikos jmoniy vadovy asmeninés

savybés pateikiamos 3.4 paveiksle.
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Vadovas pasizymi auksta kompetencija

Vadovas — $iuolaikiSkas ir novatorisSkas

Vadovas aktyviai komunikuoja

Vadovas - ryski asmenyb¢, sumanus vadovas

Vadovo iSvaizda oficiali, solidi

0 20 40 60 80 100
%

3.4 pav. Logistikos jmoniy vadovo jvaizdis (N=56)

Apklausos rezultatai parodé, kad 92,8 proc. respondenty, kuriuos sudaré jmoniy atstovai,
sutinka, kad jy jmonés vadovas yra Siuolaikiskas ir novatoriskas. Tai reiskia, kad Siose jmonése
vadovavimas neatsiejamas nuo keliy pagrindiniy principy: ilgalaikés strategijos suvokimo
organizacijose, sudaryty saglygy zmonéms atskleisti savo stiprigsias puses ir nuolatinio sugebéjimo
keistis (Ranonyté, 2015). Sugebéjimas keistis — tai novatoriskumas. Sis vadovo bruozas parodo
asmenybés pozilirj | pokycius, kad j juos galima zitréti ne kaip j grésme, bet kaip j galimybes.
Vadovo elgesio novatoriSkumas susij¢s su novatoriska organizacijos kulttra, naujy idé¢jy imlumu,
gebéjimu keistis atsizvelgiant j esamg situacijg (Pucétaité, Pusinaite, 2015).

94,6 proc. atsakiusiyjy teigia, kad jy vadovas pasizymi auksSta kompetencija. Vadovo darbo ir
visos jmonés veiklos rezultatams turi jtakos emociné vadovo kompetencija. Psichologai teigia, kad
privalomi kiekvieno vadovo geb¢jimai yra: tinkamai valdyti emocijas, motyvuoti save ir Kkitus,
uztikrinti asmening bei organizacijos pusiausvyra (Emociné kompetencija..., 2014). Manoma, kad
emociskai protingi arba kompetentingi lyderiai pasiekia geresniy rezultaty, negu tie, kurie remiasi
intelektiniu protu ar ziniomis vadovavimo srityje.

88,8 proc. atsakiusiyjy teigia, kad jy vadovas pasiZymi sumanumu ir yra rySki asmenybé.
Vadovai turintys Sias savybes daro teigiama jtaka zmonéms, siekia uzsibrézty tiksly ir nebijo
proc. apklaustyjy pasisake, kad jy jmongje tarp vadovo ir darbuotojy vyksta aktyvi komunikacija.
Betarpiskas bendravimas jmonéje motyvuoja darbuotojus, suteikiant galimybe jiems pasijusti

svarbiais. Vidinés komunikacijos veiksmingumg parodo jmonés reputacija rinkoje, darbuotojy
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lojalumas, glaudesnis jmonés padaliniy bendradarbiavimas, efektyvus problemy sprendimas
(Zemaityté, 2005).

Vadovo iSvaizdos aspektas kelia daug diskusijy. Dalis vadovy to nesureikSmina, taciau
specialistai tikina, kad vadovo i$vaizda turi tiesioginj ry§j su jmonés rezultatais (Skerstonas, 2016).
Apklausos rezultatai rodo, kad 74,5 proc. jmoniy atstovy teigia, jog ju jmonés vadovo iSvaizda
oficiali ir solidi. Tai reiskia, kad logistikos paslaugas teikian¢iy jmoniy vadovai savo i§vaizda siekia
prisidéti prie bendro jmonés jvaizdzio, 0 savo apranga ir elgesiu demonstruoja valdzig, kontrolg,
kryptj, ramybe laikiny sunkumy akivaizdoje, discipling, atsakomybe ir Zinoma sékme. Jvaizdis yra
viena svarbiausiy rinkodaros priemoniy, o apranga yra viena svarbiausiy investicijy visiems
gyvenimo atvejams. Apranga ir iSvaizda kalba uz zmogy, dar pries tai, kai jis iStaria pirmajj zod;.

Apibendrinant logistikos jmoniy vadovo jvaizdzio formavimo priemones galima teigti, kad
logistikos jmones valdantys vadovai ripinasi savo jvaizdziu. Bidami Siuolaikiski, novatoriski,
kompetentingi, sumaniis, komunikabiliis bei atrodydami oficialiai ir solidZiai suformuoja savo, kaip
ryskios asmenybés jvaizdy.

Analizuojant vadovo jvaizdj pagal jmonés dydj, nustatyta, kad statistiSkai reik§mingy
atsakymy | teiginius néra, kadangi p > 0,05 (Zr. 4 prieda 4.2 lentele), tai parodo, kad dideliy
skirtumy tarp atsakymy néra. Galima i$skirti, kad geriausiais balais vadova vertino vidutinés ir labai
mazos jmonés. Vadovo sumanumg ir ryskios asmenybés bruozus geriausiai vertino vidutinés
jmonés (Mean Rank=31,10), nuo jy mazai atsiliko labai mazos jmonés (Mean Rank=30,40). Auksta
kompetencija geriau vertina vidutinés jmonés (Mean Rank=30,50). Gerokai iSsiskyré atsakymai
vertinant vadovo oficialig i$vaizda ir soliduma, §j elementg geriausiai vertino mazos jmonés (Mean
Rank=32,71). Vadovo SiuolaikiSkumg ir novatoriSkumg panaSiai vertino vidutinés (Mean
Rank=30,75) ir labai mazos jmonés (Mean Rank=29,56). Zymiai issiskyré atsakymai apie vadovo
komunikacija. Vadovai aktyviau komunikuoja labai mazose jmonése. Galima teigti, jog
mazesniame kolektyve vyksta aktyvesné komunikacija tarp vadovy ir darbuotojy. I§ rezultaty
matome, kad stambiose jmonés vadovo jvaizdis néra taip gerai vertinamas kaip mazesnése. Todé¢l

galima manyti, kad stambiose jmonése vadovas mazai kontaktuoja su darbuotojais.

Vadovo jvaizdzio sgsaja su kroviniy transportavimo nisa buvo tikrinama neparametriniu

Kruskal Wallis testu ir Chi kvadrato kriterijumi, pasirinkus (p<0,05) reik§mingumo slenkst;.
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3.5 lentelé

Vadovo jvaizdzio vertinimas pagal kroviniy transportavimo nisg

Kroviniy transportavimo ni§a (N=55) Kruskal-Wallis testas
(Mean Rank
Teiginiali . .. . Vietiné ir
?]l\lle_t:l[g; Taz’lil)t_allat)me tarptautiné Chi kv. p
- - (N=33)
Vadovas - rySki asmenybé, | ) o7 26,10 30,52 2,716 0,257
sumanus vadovas
Vadovas  pasizymi  aukita )| ;o 30,25 31,30 9,012 0,011
kompetencija
Vadovo iSvaizda oficiali, solidi 18,50 29,30 31,06 6,172 0,046
Vadovas - SiuolaikiSkas ir | 5 5o 25,50 30,00 1,605 0,448
novatoriskas
Vadovas aktyviai komunikuoja 20,88 25,50 31,35 5,141 0,077

Vertinant respondenty, kuriuos sudaré jmoniy atstovai, atsakymus ] teiginius, analizuojancius
vadovo jvaizdj, nustatyta, kad vieting ir tarptauting veiklas vykdancios logistikos jmonés geriausiai
jvertino vadovy iSvaizda bei elgsena. Respondenty atsakymai pagal kroviniy transportavimo nisg
statistiSkai reikSmingi yra auksta vadovo kompetencija ir oficiali ir solidi vadovo i§vaizda, kadangi
Kruscal Wallis testo p reik§més maZesnés nei 0,05. Visi kiti atsakymai yra statistiSkai nereikSmingi,
kadangi p > 0,05.

Vertinant rysj tarp vadovo jvaizdzio ir kroviniy transportavimo nisos, matyti, kad dominuoja
vietinéje ir tarptautinéje kroviniy transportavimo niSoje dirbancios jmonés. Respondentai
dazniausiai teigé, kad jy jmonés vadovas aktyviai komunikuoja (Mean Rank=31,35), pasizymi
auksta kompetencija (Mean Rank=31, 30) bei vadovas isvaizda oficiali ir solidi. Taigi, vadovo
jvaizdziui didelés jtakos turi ne tik kompetencija ir bendravimas su kolektyvu, bet labai daug lemia
ir aprangos stilius, kalbos stilius ir kt., kurios turi deréti su atstovaujamos jmonés verslo filosofija,
jvaizdziu. Vadovas yra tas zmogus, kuris turi uZtikrinti asmening bei organizacijos pusiausvyrg
(Emociné kompetencija..., 2014).

Apibendrinant vadovo jvaizdzio formavimo priemoniy tyrimo rezultatus, galima daryti isvadg,
kad logistikos jmonése vadovo jvaizdis formuojamas tokiomis priemonémis: auksta vadovo
kompetencija, ryski asmenybé, sumanumas, aktyvi komunikacija, Siuolaikiskumas, novatoriskumas,
iSvaizda oficiali ir solidi. Geriausiai vadovo jvaizdj vertina vidutiniy ir labai mazy vieting ir

tarptautine veiklg vykdancios jmoneés.
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Personalo jvaizdis. Imonés personalas yra vienas i§ svarbiausiy elementy formuojant jvaizd;.

Imonés darbuotojai maloniai aptarnauja
klientus

Imonés darbuotojai profesionalils ir
kompetentingi

Personalo bendra iSvaizda gera

Darbuotojy apranga tvarkinga, su i$skirtine
simbolika

0 20 40 60 80 100
%

3.5 pav. Logistikos jmoniy personalo jvaizdis (N=56)

Analizuojant apklausos rezultatus apie logistikos jmoniy personalo jvaizdj, net 98,2 proc.
atsakiusiyjy teigia, kad jy jmonés darbuotojai maloniai aptarnauja klientus. Tai reiSkia, kad
darbuotojai neperzengia elgesio su normy, o klientas jauciasi jaukiai ir maloniai. Profesionalus
klienty aptarnavimas padeda jmonei pléstis, pritraukti daugiau potencialiy pirkéjy ir tapti lyderémis
konkurencingoje rinkoje. Ko pasékoje didéja jmonés pelnas ir formuojamas teigiamas jmonés
jvaizdis. Geram aptarnavimui jtakos turi darbuotojy profesionalumas ir kompetencija. IS apklausos
rezultaty matome, kad 96,4 proc. apklaustyjy, jmonés darbuotojus laiko profesionaliais ir
kompetentingais. Tai reiSkia, kad jmonése darbuotojy kompetencija leidzia siekti uzsibrézty tiksly ir
efektyviai dirbti.

Siekiant reprezentuoti jmong ir pasiriipinti darbuotojy gerove, jmongés suteikia darbuotojams
aprangg su iSskirtine simbolika. Apklausos rezultatai rodo, kad logistikos jmonés ne itin aktyviai
naudoja $ias, konkurencinj pranaSumg suteikiancias, priemones (63,6 proc. apklausoje dalyvavusiy
jmoniy atstovy teigia, kad jie Sig aprangg suteikia savo darbuotojams). ISskirtiné apranga —
pastebimas zenklas, jog imonés darbuotojus sieja tos pacios vertybés. Teigiamai jverting Sj aspekta
respondentai, mano, kad jmonés logotipas, atspausdintas ant drabuziy yra ne tik puiki reklama, bet
ir i§skirtinio jvaizdzio formavimo priemoneg.

Darbuotojy jvaizdis turi atitikti jmonés jvaizdj. Siuolaikiniame versle tai, kaip jmon¢ save

pristato — geras darbuotojy jvaizdis, profesionalumas ir kompetencija, etiketas ir elgesys — yra
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jmonés skiriamasis bruozas. Net 92,7 proc. respondenty teigia, kad jy bendra personalo i§vaizda yra
gera.

Apibendrinant logistikos jmoniy personalo jvaizdzio rezultatus galima teigti, kad logistikos
jmoniy darbuotojai kuria profesionaly jvaizdj, maloniai aptarnaudami klientus, bidami
kompetentingi ir profesionaliis, padeda suformuoti bendrg gerq personalo jvaizdj.

Personalo jvaizdzio vertinimas pagal jmonés dydj néra statistiSkai reik§mingas, kadangi p >
0,05 (zr. 4 prieda 4.3 lentele), tai parodo, kad tarp labai mazy, mazy, vidutiniy ir stambiy jmoniy
atsakymy dideliy skirtumy nepastebéta. Siek tiek geriau uZ kitas jmones personalo jvaizdj vertina
stambios ir labai mazos. Jmonés darbuotojy profesionalumg ir kompetencijg geriausiai jvertino
stambios jmonés (Mean Rank=34,0), taiau taip pat labai gerai jvertino labai mazos jmonés (Mean
Rank=31,68). Darbuotojy aptarnavimo kokybé geriausiai vertinama stambiose jmonése (Mean
Rank=33,0). Sj elementa taip pat gerai vertino labai mazos jmonés (Mean Rank=31,97). Gera
bendra personalo i$vaizda labiausiai iSsiskyré stambios jmonés (Mean Rank=42,0). Imonése,
kuriose darbuotojy apranga tvarkinga bei su isskirtine simbolika dazniausiai vyrauja stambiose
(Mean Rank=33,50) bei vidutinése (Mean Rank=31,35) jmonése. Galime teigti, kad tokj atsakymy
pasiskirstymg lémé jmoniy pajamos, kadangi mazesnés imonés ne visada gali skirti 1éSy darbuotojy
aprangai.

Analizuojant personalo jvaizdj pagal kroviniy transportavimo nisg (zr. 4 prieda 4.4 lentele),
statistiSkai reikSmingy atsakymy nenustatyta (p > 0,05). Pastebéta, kad jmonés darbuotojy
profesionalumg ir kompetencija gerai vertino tiek vietinius (Mean Rank=28,75), tiek vietinius ir
tarptautinius (Mean Rank=28,30) kroviniy pervezimus atlickanc¢iose jmonése (Mean Rank=28,75).
Malony jmonés darbuotojy aptarnavimg bei gera bendra personalo iSvaizda geriausiai jvertino
vieting ir tarptauting (Mean Rank=29,86) veikla vykdan¢ios jmonés. Darbuotojy aprangg su
iSskirtine simbolika turi daugiausiai vietinés ir tarptautinés (Mean Rank=30,39) bei tarptautinés
jmonés (Mean Rank=29,20). Galima teigti, kad darbuotojy apranga su i$skirtine simbolika ne tokia
svarbi vieting veikla vykdanCioms jmonéms. Gal biit manoma, kad vietinése rinkose jmonés
darbuotojy apranga neturi jtakos konkurenciniam pranaSumai, taciau remiantis mokslinémis
publikacijomis galima teigti, kad tinkamai parinkta spalva ir i$skirtine simbolika gali paskatinti
klienta rinktis juos, o ne konkurentus (Vitkiené, 2008).

Taigi, personalo jvaizdzio formavimo priemoniy tyrimo rezultatai parode, kad logistikos
jmonése personalo jvaizdis formuojamas malonaus aptarnavimo bei darbuotojy profesionalumo ir
kompetencijos priemonémis. Dauguma respondenty mano, kad biitent Sios priemonés padeda
suformuoti bendrg gerq personalo isvaizdq. Geriausiai personalo jvaizdj vertina stambios ir labai

mazos vietinéje ir tarptautinéje kroviniy transportavimo nisoje dirbancios jmoneés.
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Apibendrinant vidinio jvaizdzio tyrimo rezultatus galima teigti, kad vidinis jvaizdis
formuojamas is trijy komponenty: organizacijos kultiiros, vadovo jvaizdzio ir personalo jvaizdzio:
1. Organizacijos kultiiros formavimo priemonés:
e Vadovas - lyderis;
o Aiskus ir suprantamas jmonés tikslas;
e Motyvavimas ir bendradarbiavimas;
e Teigiama kolektyvo nuotaika;
e Dalinimasis informacija ir idéjomis.
2. Vadovo jvaizdzZio formavimo priemonés:
o Auksta vadovo kompetencija,
o  Ryski asmenybé, sumanumas,
e Aktyvi komunikacija;
e Siuolaikiskumas, novatoriskumas;
o Oficiali ir solidi iSvaizda.
3. Personalo jvaizdzio formavimo priemonés:
e Malonus aptarnavimas;
o Darbuotojy profesionalumas ir kompetencija.
Taigi, geriausiai vidinj jvaizdj vertina stambios ir labai maZzos, vieting ir tarptautiné veiklg
vkdancios logistikos jmonés. Vidinis organizacijos jvaizdis labai priklauso nuo jg

reprezentuojanciy asmeny bei aplinkos.

3.4.Logistikos jmoniy jvaizdZio formavimo priemonés UAB ,,Schenker* atveju

UAB ,,Schenker®, priklausanti Europos transporto milzinei ,,DB Schenker® grupei, yra viena
i§ Lietuvos logistikos bendroviy lyderiy. Si grupé jsikirusi 130 — yje 3aliy. DB Schenker kuria savo
klienty sékme¢ sitlydama geriausiai konkreCius klienty poreikius tenkinancius logistikos
sprendimus. UAB ,,Schenker teikia kompleksines logistikos paslaugas, kvalifikuotai ir lanksc¢iai
tenkina klienty poreikius, remiantis DB Schenker nuostatomis, kurios orientuotos j kliento
poreikius. Nuostatas praturtina beveik du deSimtmecius kaupiama patirtis ir itin aukStos
kvalifikacijos diplomuoty savo srities specialisty galimybés (UAB Schenker Lietuva). Kompanija ir
Siandien vadovaujasi jos jkiiréjo Gottfried Schenker sukurta s¢ékmés formule, padéjusia kompanijai
tapti rinkos lydere, — ,,nuo dury iki dury i§ vieny ranky“. DB Schenker Lietuva devizas: svarbiis
dalykai prasideda nuo logistikos, o logistika — nuo kokybés.

UAB ,,Schenker* specializacija yra tarptautiniai ir vietiniai kroviniy gabenimai sausumos

keliais, gelezinkeliu, oro transporto bei juriniais konteineriais. Jmoné taip pat teikia muitinés
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tarpininkavimo, kroviniy sandéliavimo, kroviniy komplektavimo, Zyméjimo, paskirstymo bei
iSvezimo paslaugas (Lietuvos verslo konfederacija, 2014).

UAB ,,Schenker* — ekonomiskai stabili, novatoriSka ir auganti jmon¢, maksimaliai iSvysciusi
logistiniy paslaugy sektoriy. UAB ,,Schenker* yra vadinama labiausiai aplinka saugancia logistikos
paslaugy tiekeja.

Analizuojant UAB ,,Schenker” buvo taikyta atvejo analizés strategija. Jmonés pasirinkimas
grindziamas tokiais argumentais:

e DB Schenker — pasaulyje placiai zinomas prekés zenklas;

e Tai vienas i§ didziausiy transporto ir logistikos paslaugas teikianciy tinkly — rinkos
lyderiy.

e Tai pavyzdiné jmoné, kuri yra pasiekusi pelningos rinkos lyderés, geriausios
darbdavés ir ekologisky sprendimy pradininkés, savo srityje, pozicijas;

e UAB ,,Schenker* apyvarta 2014 metais svyravo nuo 10 iki 20 mln eury.

Taigi, pasirinkta jmoné yra autoritetinga ir turi pakankamai kompetencijos, kad galéty bati
pasirinkta atvejo analizei.

Kadangi UAB ,,Schenker* yra logistikos imoné, kuri taip pat naudojasi vezéjy imoniy
paslaugomis, tod¢l interviu yra unikalus tuo, kad jo metu pasirinkta jmoné bus analizuojama kaip
logistikos jmoné ir kaip klientas. Pirmiausia bus analizuojamas UAB ,,Schenker* jvaizdis. 3.6

lenteléje pateikti rezultatai yra apie UAB ,,Schenker paslaugos jvaizdj.

3.6 lentelé
UAB ,,Schenker* paslaugy jvaizdis
Kategorija Subkategorija Patvirtinantis teiginys
LJmonés vardas - ilgai ir
Prekinis zenklas sékmingai veikianti, solidi jmoné,

viena i$ lyderiaujanciy pasaulyje®

,Geras aptarnavimas viena i$

Aptarnavimo kokybé pagrindiniy jmonés ypatybiy

Paslaugos jvaizdis — - —
Kroviniy pervezimo kontrolé »Kroviniy sekimas nuo dury iki

dury...”

,....kaina nei$siskirianti nuo
Paslaugy kainos konkurenty ir pasizyminti

lankstumu

ISskirta kokybiné kategorija paslaugos jvaizdis. Informantas, kalbédamas apie veiksnius,
lemiancius jy jmonés teikiamy paslaugy pasirinkimg, akcentavo, kad svarbiausi jy yra 4: prekinis
Zenklas, aptarnavimo kokybé, Kroviniy pervezimo kontrolé, lankscios paslaugy kainos. Labiausiai
pasirinkimg lemiant] veiksnj informantas jvardijo jmonés vardag. UAB ,,Schenker” yra ,.ilgai ir
sékmingai veikianti, solidi logistikos kompanija, viena is Ilyderiaujanciy pasaulyje*. Prekinis

Zenklas atlieka ne tik skiriamgja, bet ir reklaming funkcija. Informanto nuomone biitent prekinis
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zenklas atspindi paslaugy kokybe, taciau daliai vartotojy solidus prekinis Zenklas gali asocijuotis su
aukStomis paslaugy kainomis, bet pastaryjy ,.,kaina toli grazu neissiskirianti nuo konkurenty ir
pasizyminti lankstumu®. ,Aptarnavimo kokybé yra viena is pagrindiniy jmonés ypatybiy“, Kuri
kartu su kroviniy pervezimo kontrole — ,, kroviniy sekimas nuo dury iki dury “, vilioja klientus.

UAB ,,Schenker* yra jdiegusi kokybés valdymo sistema, kuri atitinka ISO 9001:2008
standarto reikalavimus. Tai uztikrina jmonés jsipareigojimus teikti kokybiskas paslaugas ir nuolat
tobuléti. Jmonés kokybés politika atspindi pagrindinj kompanijos sieki — ,,biiti geriausiems®.
Paslaugy teikimo kokybe¢ garantuoja paslaugy teikimo kokybés rodiklis, kuris siekia 98,4 proc. (DB
Schenker Lietuva).

Informantas teigia, kad klientai jmonés paslaugas renkasi ir rinksis dél auksStos aptarnavimo
kokybés, konkurencingy kainy ir patikimy paslaugy. Visi Sie faktoriai byloja apie s€kmingg jmonés
veiklg ir nepriekaiStingg reputacija.

Taigi, apibendrinant paslaugy jvaizdzio aspektq galima daryti prielaidg, kad pagrindiné UAB
,,Schenker* paslaugy jvaizdj formuojanti priemoné yra jmonés vardas — ilgai ir sékmingai
veikianti, solidi logistikos kompanija, viena is lyderiaujanciy pasaulyje. UAB ,,Schenker* paslaugy

pasirinkimq lemia auksta aptarnavimo kokybé, konkurencingos kainos ir patikimumas.

3.7 lentelé
UAB ,,Schenker* iSorinis jvaizdis
Kategorija Subkategorija Patvirtinantis teiginys
Eksterjeras ir interjeras ., Tvarkingas ir reprezentatyvus*
. ) ,,Techniskai tvarkingos®;
Transporto priemonés v
,,Prizitirétos
Logotipas ,,...Stiprus®; ,,...solidus*
e Reklama ,...skrajutés, plakatai‘
Borinis jvaizdis I$samus ir informatyvus
Internetinis puslapis ? o - W
internetinis puslapis
Informacinés technologijos »--.e3chenker programéle*
Socialinis jvaizdis »D z}lyvauj ar‘l?e tvairiiose
projektuose

3.7 lentele atskleidzia UAB ,,Schenker” iSorinio jvaizdzio formavimo priemones.
Informantas, kalbédamas apie iSorinio jvaizdzio formavimo priemones buvo konkretus. Informantas
teigia, kad UAB ,,Schenker” eksterjeras ir interjeras yra ,tvarkingi ir reprezentatyviis“. Daug
svarbesn] jvaizdzio elementg jvardijo transporto priemoniy iSvaizda, kuri sudaro jspudi apie
logistiniy procesy nasumg. UAB ,,Schenker* transporto priemonés yra ,,techniskai tvarkingos* bei

Kalbant apie jmonés logotipg akcentuota jo esminé jéga, kuri teikia naudg jmonei ir vartotojui
bei suteikia pranasuma prie§ konkurentus. UAB ,,Schenker* logotipas yra labai ,,stiprus®, ,,solidus “,

sukuriantis aukstos kokybés ir patikimumo jspudi. Informantas apie reklama nedaugzodziavo,
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teigia, kad logotipas yra jy nemokama reklama, taciau taip pat pridure, kad yra leidziamos skrajutés
ir plakatai. Tac¢iau didesniy reklamos priemoniy nenaudoja. Pagrindiné jy reklama yra reputacija,
kuri yra ilgy mety ir sunkaus darbo rezultatas.

Internetinis puslapis turi naudos naujiems klientams, besidomintiems ir svarstantiems
galimybe bendradarbiauti. Kuo ,,iSsamiau® ir ,,informatyviau“ pateikty duomeny galima rasti
internetinéje svetainéje, tuo geresnj ir aiSkesnj jspudj apie save palieka jmoné. Kitas svarbus
aspektas yra tas, kad jmonés internetinéje svetainéje teikiamos e-paslaugos. Informantas mano, kad
informacinés technologijos yra esminis elementas, norint suteikti profesionalias ir patikimas
ekspedijavimo ir logistikos paslaugas. Naujausia sukurta informaciné technologija ,,eSchenker
programélé®, naudojama kroviniy sekimui iSmaniajame telefone, kuri leidzia sekti savo siuntas,
gauti pranesimus apie poky¢ius ir kt. Sios programélés déka, kompanija yra viena i§ pirmuyjy
logistikos paslaugy teikéjy visame pasaulyje, sitilanti tokig mobilig siunty sekimo sistema klientams
(UAB Schenker Lietuva).

Kalbant apie UAB ,,Schenker* socialinj jvazid] teigiama, kad bunant DB Schenker transporto
tinklo dalimi butina palaikyti ekonoming, ekologing bei socialing atsakomybe. Todél UAB
»Schenker” . dalyvauja jvairiuose projektuose. Svarbi jmonés socialinés atsakomybeés dalis
jvardijama kaip ripinimasis darbuotojais, Klientais ir aplinkosauga. Aplinkosaugos lygmenyje
jmon¢ yra ekologisky sprendimy pradininké. Aplinkosauga yra UAB ,,Schenker gyvenimo ir darbo
dalis, todél siekiama priimti CO2 emisija mazinancius logistinius sprendimus. Imoné siekia tvariai
padidinti kompanijos verte, kad galéty pasiekti pagrindines rinkas ir uztikrinti ateities investicijas
(UAB Schenker Lietuva).

Apibendrinant UAB ,,Schenker* iSorinj jvaizdj galima daryti prielaidg, kad visos jvaizdj
formuojancios priemonés prisideda prie solidzios ir stiprios jmonés jspidzio kirimo. Daugiausia
investuojama | informacines technologijas bei ekonomine, ekologine ir socialing atsakomybe.
logistikos procesus. Siekiant pritraukti naujy klienty yra pasitelkiama pagrindiné jmonés reklama —

logotipas bei issamus ir informatyvus internetinis puslapis.

3.8 lentelé
UAB ,,Schenker* organizacinés kultiira
Kategorija Subkategorija Patvirtinantis teiginys
,,Tiek formaliu, tiek ne formaliu

Vadovo komunikacija N
bendravimu

.. ,,...darbuotojai yra mano akys ir
N _ Idéjos . L«
Organizacijos kultiira ausys jmonéje

Motyvacija ,,Piniginés premijos*

,,Nuosirdus ir tiesus bendravimas‘

Psichologinis kolektyvo klimatas " draugigkos nuotaikos®
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3.8 lentelé¢ atskleidzia UAB ,,Schenker” organizacing kultirg. Kalbant apie vadovo
bendravimg su darbuotojais, informantas jj pavadino ,,tiek formaliu, tiek ne formaliu“. Siekiant
palaikyti draugiskus santykius su darbuotojais, vadovas turi pasitelkti neformaly bendravima, bet,
zinoma, vadovas turi nepamirSti ir savo pareigy, bei to, jog bitent jis turi ,,suderinti® visy
darbuotojy veikla, pasiriipinti, jog kiekvienas i$ jy atlikty savo pareigas ir darbus, bitent ¢ia turéty
buti pasitelktas formalusis bendravimas. Galima teigti, jog sékmingas vadovas turi rasti ,,aukso
vidurj* tarp formalaus ir neformalaus bendravimo su darbuotojais.

UAB ,,Schenker* yra vertinama kiekviena darbuotojy pateikiama id¢ja. Informantas atskleide¢,
kad butent darbuotojai yra ,.akys ir ausys jmonéje. Kadangi jie tiesiogiai susiduria su visais
vykstanciais procesais, tod¢l jy pastebéjimai, pastabos bei id¢jos yra labai vertingos.

Siekiant jvertinti ir paskatinti darbuotojus yra taikomos motyvacinés priemonés. Informantas
teigia, kad darbuotojai motyvuojami pastebint ir jvertinant jy pasiekimus bei pastangas. Taip pat
atsakingai dirbantys ir puikius rezultatus rodantys darbuotojai yra motyvuojami ,,piniginémis
premijomis“. UAB ,,Schenker* organizacijos kultlira yra atvira, kadangi tarp personalo nariy yra
Hhuosirdus ir tiesus bendravimas®, sukuriantis ,,draugiskas nuotaikas®. Kolektyvo nariai vieni ]
kitus Zvelgia ne kaip i bendradarbius, o kaip i draugus, todél atmosfera draugiSka ir motyvuojanti.

Imone skatina lakstumg, norag mokytis, kokybés pojiit] ir dragsa nuolatos tobulinti esamg
padét]. Visas personalas sutelktai siekia bendry tiksly, o darbuotojy pasitenkinimas laikomas biitina
tolesnio klienty pasitenkinimo ir verslo s¢kmés kiirimo saglyga (UAB Schenker Lietuva).

Taigi, apibendrinant organizacijos kultiros aspektq galima daryti prielaidg, kad UAB
., Schenker* organizaciné kultira pasizymi vadovo formalaus ir neformalaus bendravimo
suderinamumu, darbuotojy jvertinimu bei jy motyvacija. Visa tai sukuria draugiskq ir

motyvuojanciq atmosferq.

3.9 lentelé
UAB ,,Schenker* vadovo jvaizdis
Kategorija Subkategorija Patvirtinantis teiginys

Vadovo kompetencija ,,<....> k(irnpetentlngal atlieka savo

e pareigas

Vadovo jvaizdis - - ——
. »Hlnovatyviu r netradiciniu
NovatoriSkumas «
mastymu

3.9 lentele atskleidzia UAB ,,Schenker vadovo savybes, kurios formuoja jvaizdj.
Informantas, kalbédamas apie vadovo jvaizd] pirmiausia pamin¢jo vadovo kompetencija, kadangi
bitent nuo vadovo priklauso visa jmonés veikla, todél UAB ,,Schenker* vadovas ,.kompetentingai
atlieka savo pareigas“. Siais, arSios konkurencijos laikais, nuo kompetencijos yra neatsicjamas
Siuolaikiskumas ir novatoriSkumas. UAB ,,Schenker” vadovas pasizymi ,.inovatyviu ir netradiciniu
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mgstymu*‘, diegiant naujoves ir tobulinant procesus jmon¢je. Novatoriski sprendimai padeda jmonei
islikti tarp lyderiy ir sudaro naujas galimybes rinkoje.

Taigi, apibendrinant UAB ,,Schenker” vadovo jvaizdj, galima daryti prielaidg, kad
pagrindinés vadovo savybés yra kompetentingai atlieckami darbai bei inovatyvus ir netradicinis
maqgstymas.

3.10 lentele

UAB ,,Schenker* personalo jvaizdis

Kategorija Subkategorija Patvirtinantis teiginys
. Kompetencija ,,<...> profesionalumas*
Personalo jvaizdis - —
Darbuotojy apranga ,<...> apranga su logotipu

UAB ,,Schenker” yra atsakinga darbdavé, nes samdo ir iSlaiko kvalifikuotus darbuotojy
bruozus. Informantas teigia, kad jmong¢je darbuotojai pasizymi ,,profesionalumu*, kadangi 80 proc.
darbuotojy turi aukstajj iSsilavinimg. Patyrgs ir profesionalus kolektyvas padeda jmonei siekti
uzsibrézty tiksly bei prisideda prie kompanijos s€ékmes.

Informanto teigimu darbuotojy apranga reprezentuoja jmong, todél UAB ,,Schenker
darbuotojams suteikia ,,aprangg su logotipu®, kuri tarnauja kaip puiki reklama. Taip pat jmoné,
suteikdama darbuotojams apranga sudaro stiprios ir pelningos jmonés jsptudj. UAB ,,Schenker*
ivaizdis — kiekvieno darbuotojo atsakomybé, todeél kiekvienas i§ jy turi savo indéli jvaizdzio
formavimo ir jo i§laikymo procesuose.

Taigi, UAB ,,Schenker* profesionalus ir patyres personalas padeda jmonei siekti uzsibrézty
tiksly ir prisideda prie kompanijos sékmés. O suteikta apranga su logotipu sudaro ne tik stiprios ir
pelningos jmonés jspiidj, taciau ir pasitarnauja kaip puiki reklama.

Apibendrinant, galime isskirti sias pagrindines UAB ,, Schenker “ vidinio jvaizdzio formavimo
priemones: vadovo formalaus ir ne formalaus bendravimo suderinamumas, darbuotojy jvertinimas
bei jy motyvacija; vadovo kompetentingai atliekami darbai bei inovatyvus ir netradicinis mgstymas;
profesionalus ir patyres personalas; apranga su logotipu. Sios priemonés prisideda prie solidzios ir
stiprios jmonés jspiidzio kiirimo.

Interviu metu buvo uzduotas vienas papildomas klausimas ,,Ar yra universalus receptas, kurio
pagalba bet kuri logistikos jmoné gali susikurti ilgalaike verslo sékme?. Informantas teigia, kad
universalaus recepto jvardinti negaléty, taciau jo nuomone yra keli rodikliai, kuriy laikantis galima
uztikrinti verslo sékmg¢. Imoné, sickdama ilgalaikés verslo sékmés ir konkurencinio pranasumo
pirmiausia turi riipintis reputacija, kuri yra pagrindinis faktorius, renkantis logistikos paslaugas.

Ivaizdis yra tik pirminis jspudis, taiau jmonés reputacija tiesiogiai priklauso nuo jvaizdzio.
Todél tinkamomis priemonémis ir nuosekliu darbu formuojamas jvaizdis, sukuria reputacija. Visos
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jvardintos UAB ,,Schenker* jvaizdzio formavimo priemonés padeda sukurti nepriekaiStingg jmonés
reputacijg. Siekiant patikimos jmonés reputacijos, kuri palanki tiek savo darbuotojams, tiek
visuomenei, UAB ,,Schenker” savo pozicijas tvirtina ekonominiu, socialiniu ir aplinkosaugos
tvarumo lygmenimis. Suderinusi Siuos lygmenis, UAB ,,Schenker* uztikrina tvarig kompanijos
veikla bei tinkamai valdo reputacija.

Taigi, remiantis atliktu tyrimu, galima daryti prielaidg, kad ilgalaike verslo sékme kuria ne
jvaizdis, o reputacija.

Antroje interviu dalyje UAB ,,Schenker jmoné buvo analizuojama kaip vezéjy jmoniy
klientas. Pirmiausia buvo siekiama iSsiaiskinti kokie veiksniai lemia UAB ,,Schenker* pasirinkima,
vienos ar kitos vezéjy ijmones (zr. 3.11 lentelg).

3.11 lentele

Veiksniai, lemiantys veZéjuy imonés pasirinkimg

Kategorija Subkategorija Patvirtinantis teiginys
Reputacija ,,...NUSIStOVEjUSi nuomoné
Rekomendacijos ,,...vertinimas i§ pirmy lipy*
»auto parkas sudaro jsptidj apie
Veiksniai,  lemiantys  vezéjy | Trasnporto priemoniy parkas btisimo bendradarbiavimo
jmonés pasirinkimg naSumag*
Darbuotojai ,,...lankstﬁ_s“‘;‘ »-.atsakingi‘;
»---pagarbiis
Vadovas ,,...nendravimas ir pozitris*

3.11 lenteléje pateikti UAB ,,Schenker* kriterijai renkantis vezéjy jmong. Informantas teigia,
kad pasirinkimg lemia tokie kriterijai: reputacija, rekomendacijos, transporto priemoniy parkas,
darbuotojai ir vadovas. Reputacija jvardinta kaip svarbiausias kriterijus, kuris i§ dalies apima
likusius. Kadangi reputacija padeda jvertinti “nusistovéjusiq nuomong* apie jmong.

Informantas pabrézia, kad samdomos jmonés turi patenkinti kliento likesCius bei vykdyti
savo ]sipareigojimus. Renkantis jmong¢ svarbiis darbuotojai, kurie dirbant logistikos srityje turi
pasizyméti ,,lankstumu®, ,,atsakingumu* ir biiti ,,pagarbiis* klienty atzvilgiu.

UAB ,,Schenker®, renkantis vezéjy jmong labai svarbios rekomendacijos — ,,vertinimas is
pirmy lupy*, kuris atskleidzia tikraja jmonés padétj. Reprezentatyvi jmoneés patalpy ir transporto
priemoniy iSvaizda rodo stabilig jmonés finansine biiklg. Taciau daug svarbesné yra transporto
priemoniy iSvaizda bei biuklé, kadangi butent ,,auto parkas sudaro jspidj apie bisimo
gedimais. Visi kiti vizualiojo jvaizdzio elementai (internetinis puslapis, interjeras, eksterjeras ir t.t.),
pasak informanto yra tik smulkios detalés visoje délionéje.

Informantas teigia, kad vadovo jvaizdis taip pat daro jtaka pasirinkimui. Taciau svarbiausia ne

18vaizda, o ,,bendravimas ir poZiiris*, kadangi derybos dél bendradarbiavimo salygy vyksta tarp
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vadovy. Zinoma maloniau bendrauti su solidziai atrodan¢ia asmenybe, teigia informantas, ta¢iau
vidinés vadovo savybés daug svarbesnés.

Apibendrinant UAB ,,Schenker* vezéjy jmoniy pasirinkimq lemiancius veiksnius, galima
daryti prielaidg, kad svarbiausia yra reputacija, kuri apima visus isvardintus kriterijus. Reputacija
parodo ilgalaike ir pastovig nuomone apie vezéjy jmone.

3.12 lentelé

Vezéjy imonéms keliami reikalavimai

Kategorija Subkategorija Patvirtinantis teiginys

»lechninés specifikacijos turi

Reikalavimai transporto atitikti  pervezamy  kroviniy

) L L riemonéms I «
Jmonéms keliami reikalavimai P specifikacijas‘; ,,...baltos spalvos
Reikalavimai transporto ,»-..tvarkingai“; ,,higieniskai‘ ,...
priemoniy vairuotojams reprezentatyvi‘

3.12 lenteléje pateikti UAB ,,Schenker” reikalavimai vezéjy jmonéms. Pirmiausia informantas
jvardijo reikalavimus transporto priemonéms, kurie reikalingi atliekant logistikos procesus.
Transporto priemonés turi atitikti techninius reikalavimus, biiti pilnai paruostos eksploatacijai, kad
transporto priemones maksimaliai retai iStikty gedimai, nutraukiantys sklandzig tiekimo granding ir
trikdantys vykdyti jsipareigojimus klientui.

Taip pat transporto priemonés turi atitikti specialius UAB ,,Schenker* poreikius. Samdant
vezéjy jmong UAB ,Schenker” jsitikina ar jmonés auto parkas atitinka tokius reikalavimus:
»techninés specifikacijos turi atitikti pervezamy kroviniy specifikacijas* (kroviniy gabaritai, svoris,
pakrovimo/iskrovimo tipas, transportavimo rezimas — termo ir pan.). Taip pat transporto priemonés
turi atitikti tarSos ir kitus numatytus standartus, kadangi DB Schenker transporto tinklas yra klimatg
ir aplinka saugancio transporto paslaugy tiekimo pradininkai ir Sios tradicijos tes¢jai. Dar vienas i§
specifiniy jmonés reikalavimy yra, kad transporto priemonés biity ,,baltos spalvos®. Sio reikalavimo
laikosi visas DB Schenker transporto tinklas. Pasirinkta balta spalva ne tik dél to, kad simbolizuoja
Svarg, sekme, bet ir dél to, kad sukurtas tinklo logotipas vaizduojamas baltame fone. Todél Sis
reikalavimas yra labai svarbus, kuriant gerg jimonés jvaizdj.

UAB ,,Schenker* kelia reikalavimus ir transporto priemoniy vairuotojams. Informantas teigia,
kad vairuotojai turi pasizyméti ne tik geromis bendravimo manieromis ir profesionaliu elgesiu (net
ir stresinése situacijose, kuriose klientas néra teisus), bet ir riipintis savo iSvaizda: atrodyti
Htvarkingai®, , higieniskai“. Taigi, transporto priemoniy vairuotojy iSvaizda turi bati
»reprezentatyvi, nes bitent jie atstovauja jmong pries klientus.

Apibendrinant UAB ,,Schenker* reikalavimus vezéjy jmonéms galima teigti, kad jmoné,

siekianti bendradarbiauti su UAB , Schenker* turi atitikti tokius reikalavimus: transporto
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priemonés turi atitikti techninius reikalavimus, buti pilnai paruostos eksploatacijai, techninés
specifikacijos turi atitikti pervezamy kroviniy specifikacijas, turi atitikti tarsos ir kitus numatytus
standartus, bei transporto priemonés turi biiti baltos spalvos. Vairuotojai turi pasizyméti geromis

bendravimo manieromis, profesionaliu elgesiu, atrodyti tvarkingai, higieniskai ir reprezentatyviai.

3.5.Logistikos imoniy jvaizdzio formavimo priemoniy struktiira

Kiekybinio tyrimo metu buvo uzduotas vienas klausimas siekiant jvertinti kokios, anot
logistikos jmoniy atstovy, priemonés yra svarbiausios formuojant jmonés jvaizdj. Gauti rezultatai

palyginti su realiu Siy priemoniy panaudojimu, daromos iSvados ir rekomendacijos.

Aptarnavimo kokybé

Darbuotojy iSvaizda ir elgesys

Vadovo i§vaizda ir elgesys
Psichologinis kolektyvo klimatas
Logotipas

60.7

Transporto priemoniy iSvaizda

Socialinis jvaizdis

Interneto svetainé
Reklama
Imoneés interjeras ir eksterjeras

Kaina

70 80 90 100

%

® Labai svarbu Svarbu ® Nesvarbu B VisiSkai nesvarbu

3.6 pav. Svarbiausios priemonés formuojant logistikos jmoniy jvaizdj (N=56)

Sis klausimas skirtas atskleisti jvaizdZio formavimo aspekta ir jvertinti kokios, anot logistikos
Imoniy atstovy, priemonés yra svarbiausios formuojant jmonés jvaizdj. IS 3.6 paveikslo matome,
kad visi respondentai (100 proc.) aptarnavimo kokybe jvertino kaip svarbiausig jvaizdZio
formavimo priemong. Visi atsakymai pasiskirsté panasiai: respondentai teigia, kad formuojant
logistikos jmoniy jvaizd] svarbiausia darbuotojy iSvaizda ir elgesys (92,9 proc.), vadovo i§vaizda ir
elgesys (87,5 proc.), psichologinis kolektyvo klimatas (92,8 proc.), logotipas (87,5 pro.), transporto
priemoniy i$vaizda (94,6 proc.), socialinis jvaizdis (87,5 proc.), interneto svetainé (91,1 proc.),
reklama (82,2 proc.), kaina (100 proc.), maziausiai svarby aspekta iSrinko jmonés interjerg ir

eksterjera (63,7 proc.).
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Siekiant palyginti ar logistikos jmoniy atstovy nuomoné, apie logistikos jmoniy jvaizdzio

formavimo priemones, sutampa su ty priemoniy realizavimu (zr. 3.13 lentele).
3.13 lentelé

Atsakymy apie jvaizdZio formavimo priemones palyginimas (N=56)

Aspektai Mano, kad svarbu Imqneje_vertlna
(proc.) teigiamai (proc.)

Aptarnavimo kokybé 100 98,2
il:ral.lsporto priemoniy 94.6 92.9
iSvaizda
Darbuotojy iSvaizda ir 92.9 87.7
elgesys
Ps_lchologlnls kolektyvo 92,8 98,2
klimatas
Interneto svetainé 91,1 72,7
Logotipas 87,5 85,5
Socialinis jvaizdis 87,5 78,2
Vadovo iSvaizda ir 875 88.4
elgesys
Reklama 82,2 59,3
Interjeras ir eksterjeras 63,7 65,7

Remiantis 3.13 lentelés duomenimis, galima teigti, kad svarbiausias aspektas formuojant
ivaizdj yra aptarnavimo kokybe¢, kurj pasirinko visi respondentai (100 proc.). PraktiSkai logistikos
imonés palaiko auks$ta aptarnavimo kokybe (98,2 proc.), kadangi biitent ji parodo, kaip jmoné
ripinasi savo klientais.

Logistikos jmonéms transporto priemoniy iSvaizda itin svarbi. Rezultatai parodé, kad
formuojant jvaizdj Sis aspektas svarbus ne tik teoriniu, bet ir praktiniu pozitriu. 94,6 proc.
respondenty pritaré teiginiui, kad $is aspektas yra svarbus, o 92,9 proc. teigia, kad jy imonés
transporto priemoneés tvarkingos ir atitinkancios reikalavimus. Kitg, kaip labai svarby aspekta,
respondentai jvardijo darbuotojy jvaizdj. 92,9 proc. respondenty mano, kad darbuotojy iSvaizda ir
elgesys yra svarbis, 0 87,7 proc. respondenty pasisaké, kad jy jmonéje darbuotojo jvaizdis yra
geras. Tai reiSkia, kad daugiau respondenty mano, jog Sis aspektas yra svarbus formuojant jvaizdj,
taciau praktiSkai Siuo aspektu ripinasi maziau. 98,2 proc. logistikos jmoniy teigia, kad jy jmong¢je
psichologinis kolektyvo klimatas geras, o kaip svarby jvaizdzio formavimui aspekta jvertino 92,8
proc. Taigi, galima teigti, jog imonés kultiira yra svarbi formuojant logistikos jmoniy jvaizd;.

Kaip anks¢iau minéta, internetas padidina informacijos ir Ziniy kiirimo, saugojimo ir
paskirstymo bei dauguma Zmoniy bendravimui, informacijos paieskai, savo poreikiy tenkinimui

naudoja bitent interneta, respondenty atsakymai pasiskirst¢ nevienodai, 91,1 proc. mano jog
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interneto svetainé yra svarbi jvaizdzio formavimui, taciau praktikoje skiriama maziau démesio (72,7
proc. teigia, kad jy interneto svetainé patraukli ir informatyvi).

Logotipas yra neatsicjama jvaizdzio dalis, kurig jvertino ir respondentai: 87,5 proc.
apklaustyjy patvirtino, kad logotipas yra svarbus, 0 85,5 proc. respondenty jvardijo turintys logotipa
ir besirtpinantys jo i$vaizda. Socialinio jvaizdzio klausimu respondenty nuomonés Sick tiek
iSsiskyré: 87,5 proc. pareiské nuomong, kad socialiné jmonés atsakomybé yra svarbi formuojant
imonés jvaizdj, 0 imonés vykdancios $ig veiklag apima 78,2 proc. Tai reiskia, kad praktikoje dar
triksta jmoniy, jsipareigojanciy priimti sprendimus palankius visuomenei.

Vadovo jvaizdis tiek teoriniu pozitriu, tiek praktiniu yra svarbus, kadangi atsakymai
pasiskirsté panasiai: 87,5 proc. respondenty teigia, kad vadovo iSvaizda ir elgesys yra svarbis, o
88,4 proc. teigia, kad jy jmonése vadovo jvaizdis yra geras. Galima daryti i§vada, jog logistikos
Jmonése vadovas prisideda prie bendro jmonés jvaizdzio, nes kaip anks¢iau minéta, vadovo iSvaizda
turi tiesioginj rys$j su jmonés rezultatais.

Labiausiai nuomonés iSsiskyré reklamos klausimu. Kadangi 82,2 proc. respondenty teigia,
jmonés reklama informatyvi ir patraukli. Tai tik patvirtina fakta, kad Lietuvoje reklamos paslaugos
yra gana brangios.

Imonés interjero ir eksterjero svarbai pritaré maziausiai respondenty 63,7 proc. Imonés, kurios
ripinasi Sias aspektais sudaré 65,7 proc. Taigi, rezultatai parode, jog formuojant logistikos jmoniy
ivaizdj maziausiai reikéty investuoti j interjerg ir eksterjera. Imonés nejvertina, kad kiekviena spalva
turi simboling reik§mg ir vartotojui kelia tam tikra asociacija.

Apibendrinant rezultatus galima teigti, kad pateiktas jvaizdzio formavimo priemones
pasirinko dauguma respondenty, tai reiskia, jog logistikos jmoniy jvaizdzio formavimui svarbiis
beveik visi jvaizdZio struktiiros elementai. Vienareiksmiskai respondentai isrinko patj svarbiausig
jvaizdj formuojantj aspektq — aptarnavimo kokybe. Kadangi geras aptarnavimas ir kokybiskos
paslaugos formuoja bendrg gerq jmonés jvaizdj ir lemia kliento lojalumq. Kiti atsakymai pasiskirsté
gana tolygial, ryskesni skirtumai pastebéti tik ties reklamos klausimu. Taciau Zvelgiant j situacijg
Lietuvoje galima pateisinti, kad Lietuvoje logistikos jmonés noréty daugiau démesio skirti reklamai,
taciau kartais norai nesuderinami su galimybémis.

Siekiant isskirti logistikos jmoniy jvaizdzio formavimo priemoniy désningumus ir struktiira,
atlikta faktoriné analizé. Atlikus kintamyjy grupavimg pagal jy koreliavimg | tarpusavyje
nesusijusias grupes (faktorius) buvo isskirti trys faktoriai — vidinio, iSorinio bei paslaugos jvaizdzio
(zr. 3.14 lentelg).

71



Brigita IVANAUSKIENE. Logistikos jmoniy jvaizdzio formavimo priemonés.
3.14 lentelé
Svarbiausiy priemoniy formuojant logistikos jmoniy jvaizdj skalés Zingsniy / klausimuy

faktorinés analizés rezultatai (N=56)

Testo Bendros
P . faktoriaus : Cronbach a
Faktoriai ir juy elementai f L. sklaidos L
aktorinis . koeficientas
. dalis proc.
svoris, (L)
Vidinis jvaizdis
Vadovo i$vaizda ir elgesys 0,83
Darbuotojy iSvaizda ir elgesys 0,74 29,48 0,74
Psichologins kolektyvo klimatas 0,70
Logotipas 0,60
ISorinis jvaizdis
Reklama 0,85
Interneto svetainé 0,74
Eksterjeras ir interjeras 0,67 44,85 0,70
Kaina 0,50
Socialinis jvaizdis 0,45
Paslaugos jvaizdis
Transporto priemoniy i§vaizda 0,84 57,81 0,41
Aptarnavimo kokybé 0,60

KMO (Kaiser — Meyer — Olkin) ir Bartleto sferiSkumo kriterijaus reik§més (zr. 5 priedas)
parodé¢, kad KMO matas lygus 0,64, kuris baidamas intervale nuo 0,5 iki 1, liudija elementy
tinkamumga faktorizavimui. Taigi, duomeny aibé pakenciamai tinka faktorinei analizei. Barleto
sferiskumo kriterjaus reik§mé p=0,000 < 0,001=q, vadinasi turimiems duomenims faktoriné analizé
turi prasme. Pagal Kaizer kriterijy visi 3 faktoriai paaiskinty 64,5 proc. dispersijos, taciau tai nebuty
tikslinga, kadangi faktorinés analizés tikslas — minimaliai prarandant informacijos pakeisti stebima
reiSkinj charakterizuojanciy pozymiy aib¢ kuo mazesniu faktoriy rinkiniu.

ISskirti faktoriainiai svoriai padeda analizuoti, kurig bendrosios kintamyjy dispersijos dalj
paaiskina kiekvienas faktorius. IS lentelés matyti, kad ne visi faktoriniai svoriai (L) sieké arba
virsijo 0,6 salyga, kuri rodo tinkama faktorizuoty elementy tarpusavio koreliacijg. ISorinio jvaizdzio
faktoriaus du elementai nesiekia faktorinio svorio salygos: ,,kaina“ (L=0,50), ,,socialinis jvaizdis*
(L=0,45). Galima daryti prielaidg, kad Sie du faktorizuoti elementai tarpusavyje ne koreliuoja ir
tikétina, kad neparodo jungtinio ,,iSorinio jvaizdzio* faktoriaus §varumo.

Analizuojant ,,vidinio jvaizdzio*“ faktoriaus elementy faktorinius svorius matoma, kad Visi
elementai yra glaudziai susij¢, nes turi pakankamai aukstus svorius (nuo L=0,6 iki 1L=0,83) beli
atskleidzia latentin] ,,vidinio jvaizdzio® egzistavimg. ISskirtas ,,vidinio jvaizdzio* faktorius
atskleidé, kad logistikos jmoniy atstovai logotipg priskiria prie vidinio jvaizdzio. Stiprus logotipas
kuria pasitikéjimg jmone ne tik klientui, bet ir jmonés darbuotojams. Imoné, suteikdama

darbuotojams apranga su logotipu formuoja darbuotojy kokybés pojiitj bei pasitenkinimg darbu taip
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kurdama solidzios ir pelningos jmonés jvaizdj. Logotipo panaudojimo galimybés yra beribés, todél
galima teigti, jog logistikos jmoniy atstovy samonéje logotipas yra svarbesné priemoné formuojant
vidinj jvaizdj nei iSorinj.

Nors ,,iSorinio jvaizdzio* faktoriaus ne visi elementai pakankamai susije, taciau ,,reklama®,
»interneto svetainé®, ,,jmonés eksterjeras ir interjeras* tarpusavyje koreliuoja (svoriai nuo L=0,67
iki L=0,85) ir jrodo latentinj ,,iSorinio jvaizdzio* egzistavima.

Analizuojant ,,paslaugos jvaizdzio* faktoriaus elementus matoma, kad ,,transporto priemoniy
iSvaizda“ (L=0,84) koreliuoja su ,,aptarnavimo kokybe* (L=0,60). Tokig sgsajg galima pagrjsti tuo,
kad bitent transporto priemoniy techniné biiklé bei iSvaizda parodo logistikos procesy nasuma.
Transporto priemoniy techning biiklé prisideda prie aptarnavimo greicio, kuris kaip minéta anksc¢iau
yra vienas pagrindiniy logistikos paslaugy pasirinkimag lemianciy veiksniy. Transporto priemonés
yra pagrindinis paslaugos teikimo jrankis, todél jos buklé yra itin svarbi siekiant gero jvaizdzio.
Tokiai elementy tarpusavio koreliacijai pritaria ir UAB ,,Schenker atstovas, teigdamas, kad
neprizitirétos transporto priemonés asocijuojasi su nuolatiniais gedimais, kurie blogina aptarnavimo
kokybe. Taigi, §i elementy sasaja leidzia teigti, jog toks latentinis ,,paslaugos jvaizdis* egzistuoja.

Pagal 3 faktoriy modelj buvo apskai¢iuota kiekvieno kintamojo dispersijos dalis. Vidinio
jvaizdzio faktorius paaiskina 29,48 proc. bendros visy kintamyjy sklaidos. ISorinio jvaizdzio
faktorius paaiSkina 44,85 proc., o paslaugy jvaizdzio faktorius paaiskina 57,81 proc. bendros visy
kintamyjy dispersijos. Kadangi tik sklaida, maZesné nei 10 proc. néra reikSminga ir interpretuotina,
visy faktoriy bendrosios sklaidos iliustruoja faktoriy skaidruma.

Duomeny patikimumas tikrintas Cronbach o koeficientu, kuris labai priklauso nuo to, kaip
kinta Zmoniy atsakymai | tuos pacius klausimus. Geras patikimumas biina, kai alfa vertés yra nuo
0,7 iki 1. Analizuojamu atveju, ,,vidinio®“ (Cronbach a koeficientas 0,74) ir iSorinio* (Cronbach o
koeficientas 0,70) jvaizdzio faktoriy Cronbach o koeficientai patvirtino stiprig Siy faktoriy viduje
esanc¢iy elementy, matuojanciy tuos pacius konstruktus, sgsaja ir psichomentrinj iSorinio ir vidinio
jvaizdzio faktoriy validumg. Taciau patikrinus paslaugy jvaizdzio faktoriy, gauta Cronbach a
reiksmé 0,41, kuri rodo, kad $io faktoriaus sudarymo skalés patikimumas yra zemas.

Taigi, atlikus faktorine analize, iSskirti 3 logistikos jmoniy jvaizdzio formavimg apibidinantys
faktoriai: ,,vidinis jvaizdis*, ,,iSorinis jvaizdis“ ir , paslaugos jvaizdis“. Faktoriné analizé leido
nustatyti, kad tokia latentiné jvaizdzio struktiira egzistuoja. Nors ne visi elementai sutapo su

teorinémis nuostatomis, taciau praktikoje isryskinami biitent tokie désningumai.

Atlikus apklausos rastu ir eksperto interviu tyrimus bei apibendrinus gautus rezultatus galima

sudaryti logistikos jmoniy jvaizdzio formavimo priemoniy strukttrinj modelj (zr. 3.7 pav.).
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3.7 pav. Logistikos imoniy jvaizdZio formavimo priemoniy strukttrinis modelis

Saltinis: sudaryta autorés, pagal empiring darbo dalj
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3.7 paveiksle pateikiamos logistikos jmoniy jvaizdzio svarbiausios (apklausa raStu) ir
efektyvios (eksperto apklausa) formavimo priemonés. Priemoniy suskirstymui pagal paslaugos,
iSorinio ir vidinio jvaizdzio struktiirines dalis jtakos tur¢jo faktorinés analzés rezultatai (zr. 3.14
lentele). Matome, kad paslaugos jvaizdzio svarbiausios priemonés yra aptarnavimo kokybé ir
transporto priemoniy iSvaizda. Atlikto eksperto apklausos (interviu) metu i$skirtos tokios efektyvios
jvaizdzio formavimo priemonés: svarbiausia ir labiausiai pasiteisinusi priemoné yra kuriamas
stiprus prekinis zenklas, taip pat svarbiis aukSta aptarnavimo kokybé¢, konkurencingos ir lankscios
kainos bei patikimumas.

Formuojant logistikos jmoniy iSorinj jvaizdj svarbiausios priemonés yra interneto svetaing,
socialinis jvaizdis, reklama, interjeras ir eksterjeras ir kaina. Matome, kad efektyviy priemoniy
sarase vienas svarbiausiy ir verslo sékme garantuojanciy priemoniy yra ekonominés, ekologings ir
socialinés atsakomybés palaikymas. Siekiant iSlikti arSios konkurencijos rinkoje bitina taikyti
informacines technologijas. Taip pat atliekant operatyvius logistikos procesus svarbu, kad
transporto priemonés biity technisSkai tvarkingos ir prizitrétos. Stiprus logotipas bei iSsamus ir
informatyvus internetinis puslapis prisideda ne tik prie bendro jmonés jvaizdzio kiirimo, bet ir
padeda pritraukti naujy klienty.

Formuojant logistikos jmoniy vidinj jvaizdj svarbiausios priemonés yra darbuotojy iSvaizda ir
elgesys, psichologinis kolektyvo klimatas, vadovo i$vaizda ir elgesys bei logotipas. Eksperto
apklausos (interviu) metu iSrySkinamos priemonés, kurios prisideda prie solidZios ir stiprios jmonés
jvaizdzio karimo: labai svarbus vadovo formalaus ir ne formalaus bendravimo suderinamumas,
darbuotojy jvertinimas bei motyvavimas piniginémis premijomis, vadovo kompetentingai atlieckami
darbai bei inovatyvus ir netradicinis mastymas, profesionalus ir patyres personalas bei suteikiama
apranga su logotipu.

Apibendrinant tyrimo rezultatus, galima daryti prielaidg, kad logistikos jmonés, siekiancios
suformuoti teigiamq ir palanky jmonés jvaizdj turi atsizvelgti j svarbiy ir efektyviy jvaizdzio
formavimo priemoniy struktirini modelj. Atlikta faktoriné analizé leido nustatyti, kad tokia
latentiné jvaizdzio struktira egzistuoja. Taigi, tinkamomis priemonémis ir Kryptingai formuojamas
teigiamas jmonés jvaizdis sukuria reputacijq, Kuri ne padeda jgyti konkurencinj pranasumg, bet yra
ilgalaikés verslo sékmés pagrindas. Siekiant patikimos jmonés reputacijos, kuri palanki tiek savo
darbuotojams, tiek visuomenei, logistikos jmonés turi savo pozicijas tvirtinti ekonominiu, socialiniu
ir aplinkosaugos tvarumo lygmenimis. [moné suderinusi Siuos lygmenis, uZtikrina tvarig

kompanijos veiklg bei tinkamai valdo reputacijg.
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Remiantis atliktu tyrimu, nustatyta, kad:

o Logistikos paslaugy jvaizdj formuoja sandorinis klienty aptarnavimas, kuris tiesiogiai lemia
produkto pristatymq klientui, o c¢ia svarbiausia kontaktas su klientu, greitis ir operatyvus
reagavimas j kliento poreikius.

e Logistikos paslaugy funkcija yra kokybiskai ir laiku aptarnauti klientus, suteikiant klientui
lankscias paslaugy kainas. Sios priemonés palaiko jmonés kuriamg teigiamg paslaugos
jvaizdj ir didina pasitikéjimg pacia organizacija.

e Logistikos jmonés formuoja vizualyjj jvaizdj, daugiausiai démesio skirdamos socialinei
atsakomybei, interneto svetainei, logotipui ir transporto priemoniy biiklei bei isvaizdai.

o Stambios jmonés geriau vertina daugelj vizualiojo jvaizdzio formavimo priemoniy, 0 labai
mazos jmonés stokoja démesio Sioms priemonéms.

e [monés, gabenancios krovinius tarptautinéje nisoje, geriau vertina vizualiojo jvaizdzio
formavimo priemones, o vietinéje nisoje dirbancios jmonés maziausiai skiria tam démesio.
Esminiai skirtumai tarp atsakymy pastebéti interjero, logotipo bei internetinio puslapio
klausimais.

o Logistikos jmonése atsispindi vadovo, kaip lyderio savybés, kurios padeda bendradarbiauti
su darbuotojais ir taip siekti bendro uZsibrézto tikslo. Suburta kompetentinga komanda
kartu formuoja teigiamqg jmonés jvaizdj.

e Stambios, tarptauting veiklg vykdancios jmonés organizacing kultirq isSskirtinai vertina
geriau.

o Logistikos jmoniy vadovai riupinasi savo jvaizdziu. Bidami Siuolaikiski, novatoriski,
kompetentingi, sumaniis, komunikabiliis bei atrodydami oficialiai ir solidziai suformuoja
savo, kaip ryskios asmenybés jvaizdj.

e Geriausiai vadovo jvaizdj vertina vidutiniy ir labai mazy vieting ir tarptauting veiklg
vykdancios jmoneés.

o Logistikos jmoniy darbuotojai kuria profesionaly jvaizdj, maloniai aptarnaudami klientus,
biidami kompetentingi ir profesionaliis, padeda suformuoti bendrg gerg personalo jvaizdj.

o Geriausiai personalo jvaizdj vertina stambios ir labai maZos vietinéje ir tarptautinéje
kroviniy transportavimo nisoje dirbancios jmonés.

e Pagrindiné UAB ,,Schenker* paslaugy jvaizdj formuojanti priemoné yra jmonés vardas —
ilgai ir sékmingai veikianti, solidi logistikos kompanija, viena is lyderiaujanciy pasaulyje.
UAB ,,Schenker* paslaugy pasirinkimg lemia auksta aptarnavimo kokybé, konkurencingos

kainos ir patikimumas.
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UAB , Schenker® iSorinis jvaizdis formuojamas tokiomis priemonémis: daugiausia
investuojama | informacines technologijas bei ekonomine, ekologing ir socialine
operatyviai vykdomus logistikos procesus. Siekiant pritraukti naujy klienty yra pasitelkiama
pagrindiné jmonés reklama - logotipas bei issamus ir informatyvus internetinis puslapis.
UAB ,,Schenker” organizaciné kultira pasizymi vadovo formalaus ir neformalaus
bendravimo suderinamumu, darbuotojy jvertinimu bei jy motyvacija. Visa tai sukuria
draugiskq ir motyvuojanciq atmosferq.

UAB ,,Schenker* pagrindinés vadovo savybés yra kompetentingai atliekami darbai bei
inovatyvus ir netradicinis mgstymas.

UAB ,,Schenker “ profesionalus ir patyres personalas padeda jmonei siekti uzsibrézty tiksly
ir prisideda prie kompanijos sékmés. O suteikta apranga su logotipu sudaro ne tik stiprios ir
pelningos jmonés jspidj, taciau ir pasitarnauja kaip puiki reklama.

UAB ,,Schenker* svarbiausias vezéjy jmoniy pasirinkimg lemiantis veiksnys, yra reputacija,
kuri parodo ilgalaike ir pastovig nuomone apie jmone.

Imoné, siekianti bendradarbiauti su UAB ,,Schenker® turi atitikti tokius reikalavimus:
transporto priemonés turi atitikti techninius reikalavimus, biti pilnai paruostos
eksploatacijai, techninés specifikacijos turi atitikti pervezamy kroviniy specifikacijas, turi
atitikti tarsos ir kitus numatytus standartus bei transporto priemonés turi biti baltos
spalvos. Vairuotojai turi pasizyméti geromis bendravimo manieromis, profesionaliu elgesiu,
atrodyti tvarkingai, higieniskai ir reprezentatyviai.

UAB ,,Schenker* jvaizdzio formavimo priemonés padeda sukurti nepriekaistingg jmonés
reputacijq. Siekiant patikimos jmonés reputacijos, kuri palanki tiek savo darbuotojams, tiek
visuomenei, UAB , Schenker“ savo pozicijas tvirtina ekonominiu, socialiniu ir
aplinkosaugos tvarumo lygmenimis. Suderinusi Siuos lygmenis, UAB ,,Schenker* uztikrina
tvariq kompanijos veiklg bei tinkamai valdo reputacijq.

Atlikta faktoriné analize, isskyré 3 logistikos jmoniy jvaizdzio formavimq apibiidinancius
faktorius: ,,vidinis jvaizdis “, ,,iSorinis jvaizdis* ir , paslaugos jvaizdis“. Faktoriné analizé
leido nustatyti, kad tokia latentiné jvaizdzio struktira egzistuoja. Nors ne visi elementai
sutapo su teorinémis nuostatomis, taciau praktikoje isryskinami biitent tokie désningumai.
Sudarytas modelis parodé, kad tinkamomis priemonémis ir kryptingai formuojamas
teigiamas jmonés jvaizdis sukuria reputacijq, kuri ne tik padeda jgyti konkurencinj

pranasumgq, bet yra ilgalaikés verslo sékmés pagrindas.
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o Siekiant patikimos jmonés reputacijos, kuri palanki tiek savo darbuotojams, tiek visuomenei
logistikos jmonés turi savo pozicijas tvirtinti ekonominiu, socialiniu ir aplinkosaugos
tvarumo lygmenimis. Jmoné suderinusi Siuos lygmenis, uztikrina tvarig kompanijos veiklg

bei tinkamai valdo reputacijg.

e Apibendrinant tyrimo rezultatus galima teigti, kad ilgalaike verslo sékme kuria ne jvaizdis, o
reputacija.
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ISVADOS

1. Apibendrinant organizacijos jvaizdzio formavimo teorinius aspektus, galima daryti isvadas,
kad:

Organizacijos jvaizdis — tai suinteresuotosios auditorijos jspidis apie organizacijq ir jos
veiklg, formuojamas paslaugy kokybés, vidinio bei iSorinio jvaizdziy priemonémis.

Imonés jvaizdis yra rezultatas to, kq jmoné daro: pradedant teikiamomis paslaugomis,
elgesiu, nuostatomis, komunikacija ir tt. — baigiant jmonés poZiiriu ekologiniais,
socialiniais ir kt. klausimais.

Pagrindinis logistikos jmoniy tikslas formuojant jvaizdi yra tikslingy priemoniy,
garantuojanciy efektyvumq, pasirinkimas. Jy déka pasiekiama ilgalaiké sékmé, sukuriamas
jmonés jvaizdis, o klientams garantuojamas pasitenkinimas. Logistikos jmoniy jvaizdj lemia

trys veiksniai: kainos — kokybés santykis, orientacija j klientq ir paslaugy kokybé.

Apibendrinant logistikos paslaugy jvaizdj formuojanciy priemoniy analize galima daryti

isvadas, kad:

Logistikos paslaugy pasirinkimq lemia sandorinis klienty aptarnavimas, kuris tiesiogiai turi
jtakos produkto pristatymui, o c¢ia svarbiausia kontaktas su klientu, greitis ir operatyvus
reagavimas | kliento poreikius. Logistikos paslaugy funkcija yra kokybiskai ir laiku
aptarnauti klientus, suteikiant klientui lankscias paslaugy kainas. Sie elementai formuoja
bendrg gerq jmonés jvaizdj ir lemia kliento lojalumg.

Logistikos funkcija yra aptarnauti klientus laiku, garantuoti atitinkamq kokybe bei suteikti
lankscias paslaugy kainas.

UAB ,,Schenker“ paslaugy pasirinkimg lemia jmonés vardas - ilgai ir sékmingai veikianti,
solidi logistikos kompanija, viena is lyderiaujanciy pasaulyje. UAB ,,Schenker‘ prekinis

Zenklas uztikrina aukstg aptarnavimo kokybe, konkurencingas kainas ir patikimumg.

Apibendrinant logistikos jmoniy isorinj jvaizdj formuojanciy priemoniy analize galima daryti

isvadas, kad:

Logistikos jmonés, formuodamos isorinj jvaizdj daugiausiai démesio skiria socialinei
atsakomybei, interneto svetainei, interjerui ir eksterjerui bei reklamai. Siomis jvaizdzio
formavimo priemonémis daro jtakq visuomenés suvokimui, iSsiskiria is konkurenty bei
stiprina reputacijq.

UAB ,,Schenker® iSorinis jvaizdis formuojamas tokiomis priemonémis: daugiausia
investuojama j informacines technologijas bei ekonomine, ekologing ir socialing
atsakomybe. Techniskai tvarkingos ir priziirétos transporto priemonés byloja apie
operatyviai vykdomus logistikos procesus. Siekiant pritraukti naujy klienty yra pasitelkiama
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pagrindiné jmonés reklama — stiprus logotipas bei iSsamus ir informatyvus internetinis

puslapis.

4. Apibendrinant logistikos jmoniy vidinj jvaizdj formuojanciy priemoniy analize galima daryti

isvadas, kad.:

Organizacijos kultiros formavimo priemonés: logistikos jmonése atsispindi vadovo, kaip
lyderio savybés, kurios padeda bendradarbiauti su darbuotojais ir taip siekti bendro
uzsibrézto tikslo. Suburta kompetentinga komanda kartu formuoja teigiamg jmonés jvaizdj.
Vadovo jvaizdZio formavimo priemonés: budami Siuolaikiski, novatoriski, kompetentingi,
sumaniis, komunikabiliis bei atrodydami oficialiai ir solidziai suformuoja savo, kaip ryskios
asmenybés jvaizdj.

Personalo jvaizdzio formavimo priemonés: logistikos jmoniy darbuotojai kuria profesionaly
jvaizdj, maloniai aptarnaudami klientus, biidami kompetentingi ir profesionaliis, padeda
suformuoti bendrq gerq personalo jvaizdj.

Taikant faktoring analize § vidinio jvaizdzio faktoriy pateko logotipas. Logotipas kuria
pasitikéjimq jmone ne tik klientui, bet ir jmonés darbuotojams. [moné, suteikdama
darbuotojams aprangq su logotipu formuoja darbuotojy kokybés pojiitj bei pasitenkinimg
darbu taip kurdama solidzios ir pelningos jmonés jvaizdj.

UAB ,,Schenker* vidinio jvaizdzio formavimo priemoneés: vadovo formalaus ir neformalaus
bendravimo  suderinamumas, darbuotojy jvertinimas bei jy motyvacija, vadovo
kompetentingai atliekami darbai bei inovatyvus ir netradicinis mgstymas, profesionalus ir
patyres personalas, apranga su logotipu. Sios priemonés prisideda prie solidzios ir stiprios

jmonés jspiidzio kiirimo.

5. Parengus logistikos jmoniy jvaizdzio formavimo priemoniy struktirini modelj galima teigti,

kad:

Tinkamomis priemonémis ir kryptingai formuojamas teigiamas jmonés jvaizdis sukuria
reputacijg, kuri ne tik padeda jgyti konkurencinj pranasumq, bet yra ilgalaikés verslo
sekmés pagrindas.

Siekiant patikimos jmonés reputacijos, kuri palanki tiek savo darbuotojams, tiek visuomenei,
logistikos jmonés turi savo pozicijas tvirtinti ekonominiu, socialiniu ir aplinkosaugos
tvarumo lygmenimis. Imoné suderinusi Siuos lygmenis, uZtikrina tvarig kompanijos veiklg

bei tinkamai valdo reputacijg.
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REKOMENDACIJOS

Remiantis mokslinés literatiiros ir empirinio tyrimo rezultaty isvadomis, siekiant suformuoti

teigiamgq ir palanky jmonés jvaizdj, jgyti konkurencinj pranasumq bei susikurti ilgalaike verslo

sekme, logistikos jmonéms rekomenduojama:

Formuojant logistikos paslaugy jvaizdj reikéty sutelkti démesj j aptarnavimo kokybe, kainy
lankstumg bei teikiamy paslaugy patikimuma, kurie visi kartu padeda sukurti stipry prekinj
zenkla.

Formuojant palanky, tieck savo darbuotojams, tiek visuomenei jvaizdj, jmonéms
rekomenduojama savo pozicijas tvirtinti ekonominiu, socialiniu ir aplinkosaugos tvarumo
lygmenimis. Taip pat sitiloma taikyti informacines technologijas, prizitiréti tranSporto priemoniy
techning biikle, sukurti stipry, lengvai suprantamg ir jsimenamag logotipa, o siekiant pritraukti
naujy klienty sukurti i§samy ir informatyvy internetinj puslapi.

Formuojant vidinj jvaizdj, jmonéms rekomenduojama, kad jmonés vadovas pasizyméty
formalaus ir neformalaus bendravimo suderinamumu, biity vertinamos darbuotojy teikiamos
idéjos bei vykty darbuotojy motyvavimas (pvz. piniginés premijos). Siomis priemonémis
sukuriama draugiska ir motyvuojanti atmosfera.

Norint iSlikti arSios konkurencijos rinkoje jmonés vadovas turéty pasizyméti auksta
kompetencija bei inovatyviu ir netradiciniu mastymu. Vidinis organizacijos jvaizdis labai
priklauso nuo jg reprezentuojanciy asmeny bei aplinkos. Suburta kompetentinga komanda kartu
formuoja teigiamg jmonés jvaizdj. Todél sitiloma suburti profesionaly personalg, kuris padéty
siekti uzsibrézty tiksly.

Rekomenduojama suteikti darbuotojams apranga su logotipu, nes tai sudaro ne tik stiprios ir

pelningos jmonés jspudj, bet ir pasitarnauja kaip puiki reklama.
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1 priedas

Logistikos jmoniy jvaizdZio formavimo priemoniy empirinio tyrimo operacionalizacijos schema

LOGISTIKOS IMONIU IVAIZDIS

e \% N\
PASLAUGOS [VAIZDIS ISORINIS [VAIZDIS VIDINIS IVAIZDIS
v ¥ v % v \
Kokybé Kaina Vizualusis jvaizdis Organizacijos P.e rSF)nffllo YaSiO\{O
kultira ivaizdis ivaizdis
Aptarnavi- Teikiamy Jmonés Psichologi- ‘ —
mas aslau S . nis Darbuotojy I$vaizda,
paslaugy interjeras ir .
ikainiai eksterjeras kolektyvo iSvaizda ir (ne)verbalinés
klimatas kompetencija elgsenos
ypatumai
Transporto
priemonés Vidine
komunika-
Logotipas cija
Darbuotojy Filosofija
apranga
Socialinis
jvaizdis
Organizacijos
komunikacija




2 priedas
Apklausos rastu anketa

Logistikos sektoriaus jmoniy jvaizdis

Tyrima atlieka Siauliy universiteto vadybos studijy programos magistranté Brigita Ivanauskiene.
Gerbiami logistikos jmoniy atstovai,

Sia apklausa siekiama iSsiaiSkinti kokiomis priemonémis logistikos {monés formuoja jvaizd] ir kokia jo raiSka.

Tyrime dalyvauja 400 logistikos jmoniy.
Tyrimo rezultatai bus panaudoti formuojant logistikos jmoniy jvaizdZio modelio metmenis bei pateikiant (vaizdZio raiskos ir formavimo tobulinimo pasidglymus.
Apklausa yra anoniminé, todé! garantuojamas pateiktos informacijos konfidencialumas.
Maloniai praSome atsakyti | visus anketoje pateiktus klausimus, paZymédami vamele @.
Jeigu Jus domina Sio tyrimo rezultatai, apklausos pabaigoje, nurodykite savo el pasto adresa, kuriuo Jums galima baty iSsiysti tyrimo rezultatus.

Dékojame ir linkime sékmes!

Sios anketos rezultatai viesai nepublikuojami

Jilsy pareigos:

(O Direktorius

(O Marketingo specialistas
(O Vadybininkas

O | Kitas variantas

Jisy jmonés dydis:
(O Labai maza jmoné (metinés pajamos nevirdija 2 min. EUR)
(O Maza jmoné (metinés pajamos nevirdija 7 min. EUR)
(O Viduting jmoné (metinés pajamos nevirdija 33 min. EUR)

(O Stambi imoné (metinés pajamos virgija 39 min_ LT)
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Kokia Jasy jmonés kroviniy transportavimo nisa?
O Vieting

O Tarptauting

(O Vietiné ir tarptautiné

Kaip manote, koks Jlsy jmonés jvaizdis?
O Labai geras

O Geras

(O Patenkinamas

O Blogas

O

Kas uzsiima jvaizdzio formavimu Jidsy jmonéje?
(O Vadovas

(O Marketingo specialistai

(O Visi darbuotojai

(O Samdoma jmoné, kuri ripinasi jvaizdZiu

O

Kaip manote, kas lemia Jisy jmonés teikiamy paslaugy pasirinkima?

Galimi keli atsakymo variantai

[ Aptarnavimo greitis

[ Kroviniy perveZimo kontrolé
[] Operatyvumas

[ Lanks¢ios paslaugy kainos

O

Kaip vertinate Jisy jmonés isorinj jvaizdj?

Modernus ir renovuotas jmonés administracinis pastatas
Siuolaikizkas jmonés biuras

Tvarkingos, atitinkan€ios reikalavimus transporto priemonés
|simenamas logotipas

Informatyvi ir patraukli reklama

Internetinis puslapis yra estetiSkas ir informatyvus

|mané yra socialiai atsakinga

Visigkai nesutinku Mesutinku Sutinku Visikai sutinku

O O O O

ONNORNORNORN GRS
ONNORNORNORNORNG
ONNORNORNORNORNG
ONNORNORNORNORNS
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Ivertinkite, kokia yra Jilisy organizacijos kultdra

VisiZkai nesutinku Mesutinku Sutinku VisiZkai sutinku
|monés tikslai yra aiskis ir suprantami O O O O
Dauguma kolektyvo nariy yra malonds Zmonés
Kolektyve daZniausiai vyrauja teigiama nuotaika
Kolektyve vyksta informacijos, idéju mainai
Vadovas — lyderis

Vadovas vertina darbuotojy pateikiamas idéjas

ORNORNORNORNORN®!
O O 0 OC 0O 0O
O O 0O OC O O
O O OO0 0O 0

Vadaovas motyvuoja pavaldinius

Jlsy jmoneés vadovas

VisiZkai nesutinku Mesutinku Sutinku Visiskai sutinku
Vadovas - ryEki asmenybé, sumanus vadovas O O O Q
Vadovas pasiZymi aukita kompetencija
Vadovo iZvaizda oficiali, solidi

Vadovas — SiuolaikiZkas ir novatoriZkas

o O O O
o O O O
O O O O
O O O O

Vadovas aktyviai komunikuoja

Jlsy jmonés personalo jvaizdis

Visikai nesutinku Mesutinku Sutinku Visizkai sutinku
|monés darbuotojai profesionalis ir kompetentingi O @) O O
|monés darbuotojai maloniai aptarnauja klientus

Personalo bendra igvaizda gera

o O O
o O O
o O O
o O O

Darbuotoju apranga tvrakinga, su i5skirtine simbolika
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Kas, Jasy nuomone, yra svarbu formuojant logistikos jmoniy jvaizdj?

VisiZkai nesvarbu Nesvarbu Svarbu Labai svarbu

O
O
O
O

Aptaravimo kokybé

Kaina

|monés interjeras ir eksterjeras
Transporto priemoniy iSvaizda
Logotipas

Reklama

Interneto svetainé

Socialinis vaizdis

Psichologinis kolektyvo klimatas

Vadovo i3vaizda ir elgesys

OO0 00000000
OO0 00000 O0O0O0
000000 O0O0O0
000000 O0O0O0

Darbuotojy iZvaizda ir elgesys

Jasy el. pastas:
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3 priedas
Eksperto apklausos (interviu) klausimai

Pirmoji interviu dalis — klausimai apie UAB ,,Schenker* jvaizdj:

1.

2
3.
4

© © N o o

11.
12.

Kaip manote, kas lemia Jusy jmonés teikiamy paslaugy pasirinkimg?

Kokig jtaka jvaizdziui daro jmonés eksterjeras ir interjeras?

Kuo ypatingas Jusy jmonés logotipas?

Jisy imonés internetinis puslapis estetiSkas ir informatyvus. Ar tai svarbu, siekiant
palankaus jvaizdzio?

Kokias socialinés atsakomybés veiklas vykdote?

Trumpai apibudinkite vadovy bendravimo su darbuotojais stiliy.

Ar Jus, kaip vadovas, vertinate darbuotojy pateikiamas idéjas?

Kokiomis priemonémis Jiisy jmonéje motyvuojami darbuotojai?

Kokia nuotaika vyrauja Jisy kolektyve?

. Kaip manote, ar vadovas turi pasizyméti auksta kompetencija, biti solidus, Siuolaikiskas,

novatoriskas?
Kokius kriterijus keliate savo darbuotojams?

Kokiu tikslu suteikiate transporto priemoniy vairuotojams aprangg su isskirtine simbolika?

Papildomas klausimas:
Ar yra universalus receptas, kurio pagalba bet kuri logistikos jmoné gali susikurti ilgalaike

verslo sekme?

Antroji interviu dalis — klausimai apie samdomu veZéjy jmoniy jvaizdi:

1.

2
3
4.
5
6

Kokie jvaizdzio elementai lemia transporto paslaugas teikianc¢iy jmoniy pasirinkima?
Kokie rémimo elementai turi itakos Jisy pasirinkimui?

Ar vizualusis jvaizdis turi jtakos?

Ar samdomos jmonés vadovo i§vaizda turi jtakos pasirinkimui?

Kokius reikalavimus turi atitikti transporto priemoniy vairuotojai?

Kokius reikalavimus turi atitikti transporto priemonés?
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Logistikos jmoniy vidinio jvaizdZio antrinés analizés duomenys

Organizacijos kultiiros vertinimas pagal kroviniy transportavimo nis$a

4 priedas

4.1 lentele

Kroviniy transportavimo nisa (N=55)

Kruskal-Wallis testas

(Mean Rank
Teiginiai C . . Vietiné ir
?]I\lle::lL;; Taa{l)t:allat)me tarptautiné Chi kv. p
(N=33)
Imonés tikslai yra aiskias ir 23.46 31.25 28.67 1963 0.375
suprantami ’ ’ ’ ’ ’
Dauguma Kolektyvo nariy yra | 57 g 31,60 27,18 0,927 0,629
maloniis Zmonés
Kolektyve dazniausiai vyrauja |, 75 30,75 29,08 2,265 0,322
teigiama nuotaika
Kolektyve vyksta informacijos, | 5 4, 30,50 28,27 2,418 0,299
idéjuy mainai
Vadovas — lyderis 22,63 34,95 27,85 3,989 0,136
Vadovas vertina  darbuotojy | 5 5, 35,00 2726 3,270 0,195
pateikiamas idéjas
Vadovas motyvuoja pavaldinius 23,42 32,75 28,23 2,175 0,337
4.2 lentelé

Vadovo jvaizdZio vertinimas pagal imonés dydj

Imonés dydis (N=56) (Mean Rank) Kruskal-Wallis testas
Teiginiai Labai maza Maza Vidutiné Stambi Chi kv D
(N=31) (N=12) (N=10) (N=3) '

Vadovas - ryski
asmenybe, 30,40 22,83 31,10 22,83 2,967 0,397
sumanus
vadovas
Vadovas
pasizymi aukSta 28,61 27,13 30,50 26,17 0,373 0,946
kompetencija
Vadovo Bvaizda | g 73 32,71 29,05 28,17 1,324 0,723
oficiali, solidi
Vadovas -
SivolaikiSkas ir 29,56 24,38 30,75 26,50 1,400 0,706
novatoriskas
Vadovas
aktyviai 31,39 23,33 28,15 20,50 3,658 0,301
komunikuoja
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Personalo jvaizdzio vertinimas pagal imonés dydi

4.3 lentele

Imonés dydis (N=56) (Mean Rank) Kruskal-Wallis testas
Teiginiai Labai maza Maia Vidutiné Stambi Chi kv
(N=31) (N=12) (N=10) (N=3) ' P
Imonés
darbuotojai 31,68 22,58 24,10 34,0 4,929 0,177
profesionaliis ir
kompetentingi
Imonés
darbuotojai
maloniai 31,97 20,67 25,80 33,0 6,049 0,109
aptarnauja
klientus
Personalo
bendra iSvaizda 29,90 23,0 26,70 42,0 4,710 0,194
gera
Darbuotoju
apranga 29,58 22,08 31,35 33,50 2,887 0,409
tvarkinga, su
iSskirtine
4.4 lentelé
Personalo jivaizdZio vertinimas pagal kroviniy transportavimo nisa
Kroviniy transpF;);;z:(\)qmo nisa (Mean K ruskal-Wallis testas
Teiginiai Vietiné ir
Vietiné | Tarptautiné tarptautiné Chi kv. p
Imonés darbuotojai | g ;g 26,10 28,30 0,230 0,891
profesionaliis ir kompetentingi
Imonés _darb_uoto;al maloniai 27.08 22 95 29.86 1,910 0,385
aptarnauja klientus
Personalo bendra i§vaizda gera 24,46 26,50 29,74 1,324 0,516
Darbuotojuy apranga tvarkinga, 20,42 29,20 30,39 3.876 0,144

su iSskirtine
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Brigita IVANAUSKIENE. Logistikos jmoniy jvaizdzio formavimo priemonés.

KMO ir Bartlett testas

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling

Adequacy.
Bartlett's Test of Approx. Chi-Square
Sphericity df

Sig.

0,645

179,925
55
0,000

5 priedas
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