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IVADAS

Kiekviena organizacija, siekianti gyvuoti konkureamgos rinkos glygomis, turi sugedi
pritraukti naujus, iSlaikyti esamus bei susignti prarastus vartotojus. Norint padidinti
organizacijos konkurencingum ir veiklos efektyvum yra itin svarbu tikslingai valdyti
organizaciy, disponuoti jos iStekliais, iSlaikyti bei dididbjaliy vartotoj skatiu.

Dabartiremis ekonomikos @dygomis organizacijos konkuruojaéldvartotoy, darbuotay,
valdzios ir visuomets palankumo bei siekia panaudoti visas prieinam@smpenes siekiant
konkurencinio pranaSumoiBnt tada, kai organizacijoms iskyla digkekonkurencijos gisne, jos
turi pasitelkti ne tik materialius, &piopiamus veiksnius bei rezultatus, bet ir nemataus
organizacijos turto dima ir valdyma. Siuo poZiriu labai svarbi yra organizacijos reputacija,
suteikianti iSskirtinum palaikant santykius su kitomis ggupis, padidinanti organizacijos
konkurencingura. Gera organizacijos reputacija yra svarbus veikspgdedantis pasiekti stabili
bei ilgalaik verslo strategs, skatinantis pardavimus i ppimtis bei organizacijos dita.

Siekiant tikslingai formuoti bei valdyti reputagiyisy pirma reikia apib¥Zti organizacijos
reputacijos samprat kuri mokslirgje literatiroje turi kelef nesutapim. Vieni mokslininkai
organizacijos reputaaijtapatina su organizacijggaizdziu, tuo tarpu kiti atskiria Sias dviv®kas.
Tikslios organizacijos reputacijos sampratos neaa@g apsunkina organizacijos reputacijos
formavimo bei valdymo tyrimus. Galb todkl visuomerije labai daznai Sios dviggokos yra
tapatinamos, o neatskiriamos kaip du vienasg gdpildantys elementai.tBent todl darbe yra
svarbu atskirti organizacijos reputacijos ivaizdzio gvokas bei akcentuoti organizacijos
reputacijos formavim bei valdymay vienoje populiariausi informacijos bei komunikacijos
priemoniy — internete.

PabegZtina, jog Lietuvoje mokslimi straipsni apie organizacijos reputacijos formagim
interneto dka bei tyrimus @éra rasta, tuo tarpu informacija apie organizaciy@zdzio Kirima bei
valdyma yra prieinama. Pastebima, jog Lietuvoje tokyrimy paklausa éra dideé. Tatiau verta
pabgzti, jog organizacijos reputacijos tyrimai @ag organizacijai suzinoti tiek jos stiggias, tiek
silpnasias puses bei uztikriptolesn efektyw reputacijos formavimbei valdyna.

Akcentuotina, jog pastaruoju metu organizacijosiriais dais stengiasi pelnyti vartotpj
palankum bei uzsitarnauti geros organizacijos \sardiek uzsienio Salyse, tiek pastaruoju metu ir
Lietuvoje veikiagios organizacijos didebémes skiria reputacijai, kurios formavimuiiaka daro ir
masires visuomens priemors. Viena populiariaugivisuomegs informavimo bei komunikacijos
priemoni; pastaruoju metu tapo internetas. Ratina, jog vis daugiau organizacijnterneto dka
ne tik uzmezga kontakisu tam tikromis tiksliamis auditorijomis, vykdo prekyp bet ir formuoja



organizacijos reputaaij Kita vertus, internetas yra toji térpkurioje labai lengvai gali plisti
neigiama informacija, zeidziantys komentarai, kugali pakenkti organizacijai, vadinasi, ir
sumenkinti jos reputaeijvisuomesje. Siekiant suzinoti kaip tam tikros tiksts auditorijos vertina
organizaciy yra atliekami organizagjj reputacijos tyrimai. T@au Lietuvoje informacijos apie
tokius tyrimus gra pateikiama daug. Reputacijos tyrimai uzfiksuasai neseniai, kai verslo
bendrovi; tarpe buvo pradi rinkti geriausi darbdaviai, labiausiai gerbiampsonés. 2008 m.

atlikto tyrimo ,Geidziamiausias darbdavys 2008” meteksperi nuomone, geidziamiausias
darbdavys yra Swedbank organizacija. Antroje veetdiko UAB ,Svyturys-Utenos alus®.

Atsizvelgianti ekspeni nuomomr bei vertinimus, siekta suzinoti, kaip pripazintaganizacijos

formuoja bei valdo reputaaij kokie veiklos aspektai yra lemiami.

Tyrimo objektas — organizacijos reputacijos intéersteldsena.

Darbo tikslas — iSanalizuoti organizacijos repytaciformavimo bei valdymo priemones ir
nustatyti kokiais bdais reputacija galitti valdoma internete.

Tyrimo tikslui pasiekti keliami Sie uzdaviniai:

e |Sanalizuoti su organizacijos reputacija susijusi@ekas;

e Nustatyti organizacijos reputacijos formavimo baidymo priemones;

e Nustatyti kokiomis interneto teikiamomis galingybis organizacijos gali valdyti

reputacij;

e |Ssiaskinti ar Lietuvos organizacijos atlieka reqmijos tyrimus internete.

Rengiant dar® naudoti spausdinti ir interaktyvieji, publikuotr iperiodiniai Saltiniai.
Pagrindiniai informacijos Saltiniai buvo gauti gatkiant gerai Zzinomp duomem baz Emerald bei
joje publikuojamusJournal of communication management, Corporate comications: an
international journal, European journal of markegin Journal of business stratedyei kitus
leidinius. Sioje duomen bazje rasta informacija tiek organizacijos reputacifosmavimo bei
valdymo klausimais, tiek uzsienio Salyse atlikeputacijos tyrim analiz. Taip pat naudotasi
Vilniaus universiteto leidziamu periodiniu leidiniinformacijos mokslai“ bei kitais literatos
Saltiniais. Informacijai gauti pasitelkWebley, Caruana, Dowling, Dteikieres Gretosbei kity
kompetenting specialisi straipsniai.

Darbe taikyti Sie mokslinio tyrimo metodai: dokumhgnanaliz, teorires analizs bei
apibendrinimo metodas, lyginamasis bei sieganetodas. Siekiant praktiSkaertinti organizacijos
reputacijos valdym bei atliktus tyrimus internete, atlikta pasirinkirganizacij kokybiné turinio
analiz, kurios metu buvo pasirinktos 2008 m. geidZziameagarbdaviais iSrinktos organizacijos.
Magistro tiriamajame darbe analizuota vieno didgiauSalies bank Swedbank bei vieno
populiariausio grimo Lietuvoje gamintaj UAB ,Svyturys-Utenos alus* reputacijos valdymo

aspektai. Taip pat analizuota Ry&u visuomene (toliau tekste — RSV) ageose dirbatiy ir uz



korporatyvirg komunikacij atsaking ekspem nuomor reputacijos formavimo bei valdymo
klausimais. Tyrimui sustiprinti kiekybiniu tyrimo etodu buvo tirtajvairiose organizacijose
dirbartiy darbuotoj nuomor organizacijos reputacijos klausimais.

Darln sudarojvadas, keturi skyriai, iSvados, bibliografimuorod; sarasSas, santrauka angl
kalba. Pirmajame darbo skyriuje yra nagy@ma organizacijos reputacijos samprata, {Bsj®s su
organizacijosjvaizdziu. Aptariami organizacijos reputacijos formao bei valdymo aspektai,
padedantys formuoti bei valdyti organizacijos repgyi. Antrajame darbo skyriuje aptariami
Lietuvoje bei uzsienio Salyse vykdyti organizadigputacijos tyrimai,y svarba organizacijai. Tuo
tarpu tréiajame darbo skyriuje aptariama interneto reik&mwiolaikiniame pasaulyje, jo svarba bei
tendencijos. Akcentuojama interneto kaip informaijbei komunikacijos prieméa svarba
organizacijos valdyme bei formuojant organizacijeputaciy. Ketvirtas darbo skyrius skirtas
gautiems tyrimo rezultatams apradyti. Siame skgragptariami kiekybiniu bei kokybiniu metodu
atlikty tyrimy rezultatai.

Magistro darbe aptarti organizacijos reputacijasn@vimo bei valdymo aspektai, reputacijos
formavimas virtualioje erdye, toctl Siame darbe pateikta informacija gaiitibskirta informacijos
ir komunikacijos moks] specialistams, d@tytojams bei studentams, asmenims, tiriantiems
organizaciy reputacijos formavim bei valdym, verslo organizaay atstovams, kurie formuoja

organizacijos reputaai



I. ORGANIZACIJOS REPUTACIJOS SAMPRATA

Pasaulyje vykstantys globalizacijos ir ekonomikotegracijos procesai, naujechnologiy
atsiradimas paliga Lietuvojejsikarusias organizacijas, tiek politiniu, tiek ekonomi@ar socialiniu
poziariu.

~Plétojantis organizacijoms, stiggant koncentracijos procesams, vadovai turi suygkiy
organizacijos tampa vis sttthgesres. Todl vadovai turi sukurti tam tikras sistemas ir prdo@s,
padctsiartias jiems valdyti organizaaij Viena vertus organizacijos siekiacutis (tai, be abejo,
didina j strukiiros sudtingurm), kita vertus, jos nori islikti lanksos, gebatios greitai reaguoti
rinkos pokyius [3, 236]“. Bitent tocl labai svarbu tikslingai pasirinkti kokia verslérategija
organizacija vadovausis. Kartais organiaacipdovai nesutaria ar tiesiog nezino kokia verslo
strategija vadovautis, tédkreipiasij profesionalius RSV specialistus, atsakingus up&atyvirg
komunikacip, kurie iSmano bei padeda tikslingai numatyti beddyti organizach.

Teigtina, jog organizacija norintigyti ilgalaiki konkurencin pranaSum prieS kitas
organizacijas, tuty naudoti kur kas platesnius savo iSteklius, nen ik verslo strategija. Taip yra
tockl, kad Sis aspektas galiutb labai lengvai panaudojamas ir kitorganizaciy, tarp p ir
konkurenty, o taip organizacija netaksavo unikalumo, iSskirtinumo. ,Tai rodo, kad Sai&lnémis
rinkos slygomis, kai konkurencijos lygis pakankamai aukStagnka prisotinta prekiir paslaug,
iprastos klasikies strategijos praranda savo poveikio gallodl tyrinétojai, analizuodami
specifinius organizacijos pranasumo Saltiniuardija nematerialius organizacijos aktyvus — Ania
ivaizd ir reputaciy [1, 17]". Pastarieji labai daznai yrgvardijami kaip vieni iS svarbiausi
nematerialy veiksny, lemiartiy efektyvih organizaciy veikla.

1.1. Organizacijos reputacijos sampratos aaaliz

Uzsienio Salyse organizacijos reputacijgyti bei valdyti skiriama nemazai laiko bei
atkaklaus darbo, ¢t@mu nors reputacijos formavimo bei valdymo aspekyea itin pl&iai
nagrirecjami bene paskutinius ketverius deSimdms, iki Siol rera priimta bendro vieningo
apibgzimas, apibdinantis organizacijos reputagij Vienas populiariaugi paieskos tinklapi
visame pasaulyjewww.google.com pateikia daugiau nei milijan spaudiny, atitinkar€iy

organizacijos reputacijoscqrporate reputatiop uzklaug. Tai, jog organizacijos reputacijos
samprata éra tiksliai apibézta, klaidina tiek p&us reputacijos tyriétojus, tiek asmenis,

besidomirius organizacij reputacijos valdymo bei formavimo aspektais.



Mokslin¢je literatiroje yra iSskiriamos kelios gréap autoni, kurie atstovauja skirtingus
organizacijos reputacijos sampratos suvokimo {paB, skirtingai apibizia organizacijos
reputacij, jos sudedapgsias dalis. Darbe métini dazniausiai pasitaikantys bei moksjm
literatiiroje pristatomi organizacijos reputacijos samprajgbezimai.

.Weiss akcentuoja, jog organizacijos reputacijaranofama, kaip visuotinis organizacijos
pagarbos, émesio suvokimas [27, 1189]".

Dowling pabgzia, jog organizacijos reputacija yra suvokiamaaertinama pagal tai, koks
organizacijosjvaizdis yra pateiktas visuomenei. Sioje sampratéma jZvelgti organizacijos
reputacijos gsaj su organizacijog/aizdziu.

LArgenti bei Druckenmiller apitidina organizacijos reputagikaip bendy nuostai, sukurt
per ilga organizacijos gyvavimo laikotarp pagisty organizacijos tapatys programomis,
vaidmeniu visuomeniniame gyvenime.

Fombrun ir Rindova suvokia reputagij kaip visuotin organizacijos prisistatym
atskleidziant organizacijos elggwaeityje, kurie gali nurodyti tolesnius organigag veiksmus [29,
372]".

Fombrun organizacijos reputacgpikidina kaip ,organizacijos gépmy bendragvertinimas
[31, 413]".

.Park, Lyon bei Kameron organizacijos reputaspvokia kaip grug savyby, priskiriamy
imonei, vadovaujantignorés veiksmais praeityje.

Bevis teigia, jog reputacija — individspadziy, Ziniy, isitikinimy, jausny ir patirties, susijusi
Su organizacija,aveikos galutinis rezultatas [7, 163]".

»LAndersen akcentuoja organizacijos reputacijos eamibruozus ir tarpyjesant tarpusavio
rysi, kuriais dalijasi individ grupe tam tikroje bendruomere.

Pasak Balmer, organizacijos reputacija suprantaaip @&rganizacijos vertys, nuostatos,
kurios yra sukurtos per tam tiklaika organizacijoje, ir kurios apibkia tai, ks organizacija daro ir
kaip ji elgiasi visuometje.

Pasak Fombrun, organizacijos reputacija — tai atf@ ankstesniorganizacijos veiksmir
ju rezultat; iSdava bei numatomgalimybiy, kurios atskleidzia organizacijos patraukbuwartotojui
bei iSskiria j iS konkurend.

Fombrun ir Rindova organizacijos reputa@pibigzia kaip ankstesniorganizacijos veiksm
ir rezultat; atspind, suteikiant organizacijos nariams, tarpininkams vertingasegaikurios padeda
ivertinti organizacijos padi tiek su darbuotojais, tiek su vartotojais, &els ir kitais visuomeés

nariais.



Atsizvelgiant i Gray ir Balmer tyrimus, organizacijos reputacijeskéeidZia visuomeis
nuomory apie organizaci kuri vadovaudamasi bei pasitelkdama efektyviasnkakacijos
priemones vykdo organizacijos reputacijos valdym

Tuo tarpu Levitt teigia, jog Zvelgiant iS vartaigpuss, organizacijos reputacija susideda is
tokiy veiksniy kaip Zinomumas, patikimumas, pagarba.

Mokslininkai Post ir Griffin organizacijos reputgcsupranta kaip vartotej tiekéju, klienty,
darbuotoy, investuotay, ziniasklaidos atstay ir kity visuome®rs nariy nuomony, suvokimy,
poZiiriy i organizaci sintez.

Schweizer ir Wijnberg organizacijos reputacisuvokia kaip informacijos kigk apie
organizaci.

Sever ir Fombrun organizacijos reputa@jpikidina kaip tikesius, kuriuos tarpininkai turi
susidag apie organizacijos prekes, paslaugas, dalyvavinkoje bei visuomeniniame gyvenime.

Pasak Spence, organizacijos reputacija yra konkamtio proceso rezultatas, Kkai
organizacijos stengiasi iSnaudoti savo iSskirtinegvybes, siekdamos padidinti socialin
organizacijos statgs

Weigelt ir Camerer teigimu, organizacijos reputadcijtai ekonominj ir kity ne maziau
svarbi; aspekij susijusi; su organizacijos istorija visuma.

Pasak Yoon organizacijos reputacija yra numatongalges elgesvisuomesje [33, 227]".

“Herbig ir Milewicz apilidina organizacijos reputagikaip pasitikjima, kuri organizacija
sukuria laikydamasi pazagdisipareigojimy bei nustatyi vertybiy [34, 57]".

Teigtina, jog itin aiSkiai bei suprantamai orgawmigas reputacijos samprata yra apgiia
Websterio zodyneWebster's Revised Unabridged Dictiongrkur reputacija suprantama kaip
nuomort, jvertinimas tam tiky asociaciy, veiksmy, elgesio visuomeije [24, 24].

Akcentuotina, jog nors kai kurimokslininky pasisakymuose galim@velgti organizacijos
reputacijos sampratos neatitikimtatiau vis @lto esminiai organizacijos reputacijos principai be
aspektai iSlieka tie patys. Galima teigti, jog beal prasme organizacijos reputacija suvokiama
kaip organizacijos sukurtvertybiy, valdymo politikos, veiksmp huomoni; apie péia organizacy,
susidariusi visuomegje, sintez.

Organizacijos reputacijos sampratos nesutapgalima aptikti ne tik pavieni autoriy
pasisakymuose, dgu ir skirting; profesij atstow. Kiekvienos savo veiklos specifikSmananios
profesijos atstovai, organizacijos reputackaip ir kitus verslo organizaaqijvaldymo aspektus,
iZvelgia iS savo suinteruotosios psisr galliut netgi kitos priznds nei kitos profesijos atstovai.

Organizacijos reputacija ekonomisto akimis tai -gamizacijos savyds, bruozai, kurie
signalizuoja apie titing jos elgeg rinkoje. Strategui — barjeras organizacijos koektams
manevruoti sektoriuje. Apskaitininkas organizacijeputacij suvokia kaip neapuopiany turta,

10



kurio vere rinkoje kinta ir yra neatsiejama nuo organizacijogos verés. Rinkodaros specialistui
organizacijos reputacija — turtagalinantis pakartotinai pritraukti vartotojus. Onggacijos moksle,

organizacijos reputacija ap#aiama kaip susikristalizgeg suinteresuagjfu isitikinimas, kas yra

organizacija, k ji daro ir kaip ji tai daro [7, 164].

Taigi, pastebima, jog organizacijos reputacijos mam skirtingai suvokia ne tik pavieniai
individai, bet ir skirting profesiy, krypéiy atstovai, kurie iSmanydami savo veiklos speaifik
iZvelgia kitus organizacijos reputacijos aspektugiial tai, jog kiekvienos srities profesionalas
organizacijos reputaaijsuvokia bei mato kitaip nesumenkina Sio terminm@atos, priesingai,
skirtingy sriciy atstowy pasisakymai, suteikia galimybisigilinti bei praturtinti poZirj |
organizacijos reputaai

Apibendrinant, galimailty teigti, jog dauguma mokslinimkpateikia skirtingus organizacijos
reputacijos pofirius, ta&iau vis clto pagrindiniai organizacijos reputacijos sampsatspektai
iSlieka tie patys ir yra formuojamas potis, jog organizacijos reputacija — tai indiyigoziaris bei

nuomort apie organizacijbei jos vykdom veikla.

1.2. Organizacijos reputacijos heaizdzio avoky santykis

Mokslinéje literatiroje labai daznai nesutariamal erganizacijosjvaizdzio bei reputacijos
savoky. ,Siandien organizacijogzaizdZio ir reputacijosavokos pl&iai vartojamos komunikacijos,
rinkodaros, vadybos, psichologijos moksje literatiroje, jvairiuose masiés informacijos
leidiniuose [44, 53]". Organizacijos reputacijos Ipaizdzio gavokos yra naudojamos daugelyje
mokslo sréiy, jvairioje literatiroje, kas rodo §i ssvoky paplitimg, tafiau tuo péiu ir savoky
neatskirim, vartojima kartu. Ivaizdzio ir reputacijos ayoky tapatinimas bei IS to kyl&os
problemos pragtos nagriiti visai neseniai, tik XX a. 9 deSimtrie pabaigoje [44, 53].

Manoma, jog organizacijos reputacijos terminas srearesnis, nei organizacij@gizdzio,
nes jis apima tik tai, kokireputacij organizacija turimores viduje bei iSaije, kaip visuomet
supranta organizacijos perduodammformacip. Tuo tarpu organizacijogvaizdis yra tikslingai
kuriamas bei esant reikalui K&mas organizacijos darbuatdpei vadow. Tai atspindi ir keletas
pateikiy organizacijogvaizdzio samprat jvaizdis — tai tikslingai sukurta arba stichiSkasigtdusi
forma, kuri atspindi tam tilgr objekth Zzmoniy samorgje [15]. ,Organizacijosivaizdis - tai
suvokimy, jausny, isivaizdaviny ir nuomors, kura asmuo ar asmangrupge turi apie produktus,
paslaugas ar pa organizacy, visuma [65]".

Ir nors atrodyi, jog suvokti bei atskirti organizacijos reputasijbeiijvaizdzio terminus yra
itin paprasta, t@au dauguma zmoniSiuos du terminus tapatinatt@nt tocl laikui bégant atsirado
trys organizacijos reputacijos suvokimo piai.
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Pirmojo organizacijos reputacijos powud teigimu, organizacijos reputacija yra tapati
organizacijosivaizdziui. Antrasis, atskiria organizacijos repuytz sivoka nuo organizacijos
ivaizdzio. Tuo tarpu tkgasis, teigia, jog organizacijagaizdzio ir reputacijos sampratos kyla viena
i§ kitos [1, 13]. Siame darbe remtasi¢tt®ju organizacijos reputacijos sampratos podj kai
organizacijos reputacija bgiaizdis papildo vienas kit

Pabgztina, jog pirmoji organizacijos reputacijos heaizdzio sampratas 1977 m. apjéang
Kenedy, pagsdama tuo, jog organizacijggaizdzio terminologija, taikant atskirus individius
atvejus, yra labai skirtinga ir unikali, bei pab¥, jog produkto ar organizacijograizdis yra
kuriamas iStisus metus [24, 25]. Tokiai Kennedystatai prita¢ jos koleg Crissy. Organizacijos
reputacijos bei organizacijasaizdzio sampratas tapatina ir Dowling bei Dichtenrie iSskiria
organizacijosijvaizd, kaip pagrindin ispidj apie organizacij Berstein pataria organizacijos
reputacijos neatskirti nuo organizacijpaizdzio. Dar vienas Sios krypties atstovas Dutwgia,
jog organizacijos reputacija atspindi organizacijpsizdzio vertinima visuomenje. Pasak
Alvesson, organizacijogsaizdis yra plati gvoka, kuri apibé&zia kompang visuomegje, tockl jis
neatskiria reputacijos béraizdzio samprat Mokslininko Ind’s teiginys, jog organizacijggaizdis
— tai visuomess suprantamas vaizdas apie organiagogr jos pateikt informacip, patvirtina, jog
Sis mokslininkas taip pat neatskiria organizacijeputacijos beijvaidZzio svoky. Tyrinétojas
Caruana daro iSvadjog Sios krypties atstovai, kurie tapatina organijos reputacij beiivaizd ir
paveiké Siy dvieju savoky neaiSkum bei tapatinim viena su kita [24, 26].

Tuo tarpu kita grup mokslininky (Balmer, Bromley, Brown and Cox, Brown and Dacin,
Fombrun, Fombrun and Shanley, Gray and Balmer, iGrivason, O’Sullivan, Rindova, Saxton,
Semons) teigia, kad organizacijos reputacijos jbaizdzio sampratos turithh netapatinamos, o
grieztai atskiriamos. Pasak Sios krypties atgtawganizacijos reputacija ivaizdis yra visiSkai
skirtingos koncepcijos, kurinegalima tapatinti, nes organizacijoaizdis yra sukuriamas, téldis
néra tikrasis organizacijos veiklos atspindys [44], 55

Treciojo poziirio Salininkai akcentuoja organizacijos reputacijog$vaizdzio priklausomyd
vienas nuo kito [24, 26]. Sios krypties atstovabmpaia organizacijogvaizdZio bei reputacijos
sasajas tarpusavyje ir vieno elemento papilditu.

Dabartiniame pasaulyje, kai rinkoje vyrauja didéskurencingumas, svarbu ne tik apitir
materialius veiksnius, pasiartius organizacijai tapti iSskirtine, dau atkreipti @mes ir i
nematerialius organizacijos valdymo veiksniusivaizdi bei reputacy. Bitent Siuo poZiriu
organizacijogvaizdis bei reputacija yra svaid veiksniai, suteikiantys bei parodantys iSskintgqu
IS kity organizaciy, palaikant santykius su kitais rinkos partneraiskonkurentais. Teigtina, jog
organizacija turi kreipti émeg ne tiki pelno siekim, bet tuo p&iu kurti palankias glygas pétotis
nematerialaus turto perspektyvoms, nes ,globalipamsaulyje ekonomis verés gavimo procese
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idéjos vis labiau pakéia fizinius dalykus, o konkurencijaedorganizacijosvaizdzio ir reputacijos
tampa ypa aktuali [2, 2]". Tai yra viena iS priezéig, kol organizacijogvaizdis ir reputacija yra
ivardijami kaip tie veiksniai, kurie padeda orgagipa ne tik pritraukti nauj vartotoy, partneni,
skatina pardavimus, bet ir padeda pasiekti ilgalgikorganizacijos tikslus, kurie uztikrina
konkurencin organizacijos pranasunprie$ kitas organizacijas. Taip pat kuriant nemalzus turto
konkurencingumo planus, organizacijgsaizdis bei reputacija vaidina tokvaidmen, kai
visuomenei praneSama apie organizacijos patikimujms bendradarbiavian su kitais rinkos
dalyviais ar preki ir paslaug kokybe. Manoma, jog teigiamas organizacijpsizdis padidina
organizacijos veegt padeda organizacijai pasiekti konkurepcpranasury, ilgalaikius tikslus,
palengvinaijvairaus pobdzio iStekly pasiekiamury, sustiprina organizacijos pozicijas pneki
pakeitimo atzvilgiu, ir, be abejo, suteikia orgamgai tam tikg iSskirtinumo jausm [2, 7]. Tad
reputacija gali bti suprantama kaip visumg@aizdziy apie organizaci, kuriuos yra susidar
visuomens nariai.

Akcentuotina, jog ,0organizacijos reputacija yraigis su organizacijogvaizdziu, t&iau tuo
p&iu ir skiriasi, nes reputacija yra aptirama kaip kur kas tvirtesrkonstrukcija komunikacijos
prasme [32, 840]". Patittina, jog organizacijogvaizdis yra lengviau kintantis aspektas, nei
organizacijos reputacija, kuri yra apibrama kaip neapuopiamas organizacijos valdyni@ankis.
Tuo tarpu mokslininkas Balmer teigia, jog organiec reputacija nuo organizacijgsaizdzio
skiriasi visuomeés jsitikinimais apie péa organizaci [33, 225]. Vadinasi, organizacijos
reputacija yra suprantama kaip visuoggennari nuomor apie organizacy tuo tarpu
organizacijos jvaizd galima dazniau keisti bei performuoti. Teigtinag | reputacija tai -
pasitikejimo, gero jvertinimo, gea emociy, atsiliepimy derinys apie tam tilgr organizacy [6].
Gera organizacijos reputacija suteikia organizagyjanasum prieS kitas rinkos dalyves. Juk
organizacija, pelniusi gerreputacij visuomegje, visy pirma turi galimyk igyti bei iSlaikyti
didesn vartotop skatiuy, nepaisant didesa produki ar paslaug kainos. Labai daznai vartotojai
besirinkdami prekes ar paslaugas pirmeny®ikia organizacijai, pelniusiai geresmeputacig
visuomemje. Kita vertus, organizacija gali &ir itin gera bei palanki reputacig, taiau pasenus
netinkam jvaizd. Taigi galima teigti, jog organizacijos reputadgadalies nepriklauso nuo to, kok
ivaizd organizacija pateikia apie save visuoggenariams.

Apibendrinant galimaiity teigti, jog kartais organizacijos reputacijogvaizdzio sampratos
yra tapatinamos. Teau vertty atskirti viey esminyy Siy savoky skirtumy ir pabgzti, kad
organizacijos reputacija yigyjama priklausomai nuo organizacijos vykdomos lasiksiveikos su
visuomene, tai kaip Zmeés atsiliepia apie organizagij jos prekes ar paslaugas. Tuo tarpu
organizacijosivaizdis yra formuojamas, kuriamas, organizacijai gati susikurti jai norim,

palank jvaizd, o reputacy reikia uzsitarnauti. Taip pat patitina, jog organizacijos reputacija yra
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dinamire savoka, kuri atspindi abipussantyk tarp organizacijos reputacijos jvaizdzio, nes
organizacijos reputacija priklauso nuo to, k@pidi, poziiri visuomeg susidaro apie organizagij
jai dalyvaujant visuomeie bei iS jos kuriamo ir pateikiamwaizdzio modelio.

1.3. Organizacijos reputacijos formavimo bei valdyaspektai

Reputacija yra vienas stipriaysieiksni, lemiartiy organizacijos gyvavimbei jos islikima,
turintis ghiztamaji ryS. Organizacijos reputacija yra toks veiksnys, iksukurti bei sutvirtinti
prireikia daug Zini bei pastang tatiau jei reputacija yra sugriaunama gtstatyti organizacijos
vadovams kainuoja daug@sl; bei darbo, o kartais to padaryti tiesiogimanoma. Kalbant apie
organizacijos reputaaijvisy pirma deéty iSanalizuoti, kokie veiksniai padeda suformuoigjigama

organizacijos reputaaijpei kaip tikslingai valdyti ir iSsaugoiyjyta reputacig.

1.3.1. Organizacijos reputagciulemiantys veiksniai

Kiekviena organizacija siekia uzsitarnauti geeputaciy visuomewrs nariy tarpe. Gera
organizacijos reputacija suteikia organizacijai tile jvertinima bei garle, bet ir teikia vien
pagrindiniy organizacijos tiksl — pelry. Juk esant kelioms organizacijomsjlancioms vienodo
pohidzio prekes ar paslaugas uz papd&im bei panaSios kokys, vartotojas gnoningai
pasirenka organizagij apie kura yra girctjes daugiau teigiamatsiliepimy. Taigi, jei organizacija
sugeba pelnyti vieno vartotojo palankymyra didet tikimybé, kad jis informuos kitus
suinteresuotus asmenis apie organizadgip suteikdamas jai didgsmisuomers susidorgjima.
Todél svarbu numatyti kokie pagrindiniai veiksniai gémti gen arba blog imones reputach.
2008 m. geguks 28 - birzelio 1 dienomis vykusioje Xll Tarptauiie reputacijos, preds zenklo,
tapatylés bei konkurentabilumo konferencijoje buvo analjauta ne tik reputacijosagoka,
reikSne, bet ir veiksniai, padedantys sudaryti bei iSléikgigiama reputaciy [5]. Kaip pagrindiniai
veiksniai, galintys nulemti koki reputacij organizacija uzsitarnaus, yra iSskiriami pekr
paslaug kokyheé, kainos ir kokybs santykis, preds Zenklo suformavimas bei komunikavimas,
aptarnavimo kokyly organizacijos patikimumas ir stabilumas. Ratina, jog Sie veiksniai daro
itaka organizacijos reputacijai.

Viena pagrindini organizacijos reputacijos sudedamoji dalis yraanizacijos ar prel ir
paslaug prekinis Zenklas. Tikslingai suformuotas prekibémnklas gali pasiekti ne tik vartotojus ar
investuotojus, bet kur kas platesauditorip [11, 347]. Juk kai vartotojai visuomga gali
identifikuoti organizacy pagal jos prekinzenkh, tokia organizacija turi kur kas didégpranasura
rinkoje priesS kitas organizacijas. Prekinis zenlidsrmuoja visuomegapie tam tikg organizacy,
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jos veiksmus, elgesei iSskiria iS kit rinkoje esatiy organizaciy. Gerai suformuotas prekinis
zenklas daro geritaka teigiamai organizacijos reputacijaici@u prekinis zenklas gali ir neigiamai
paveikti organizacijos reputagij

Prelkés ar siilomos paslaugos kokgbyra bene didziausibei svarbiauai reikSne turintis
kriterijus, kuris padeda formuoti organizacijos utgzijp. Siuolaikirtje visuomenje, kai pasila
rinkoje yra be galo didé] vartotojai pradjo kreipti €meg ne tiki kaina, bet iri produkto kokyh,
naudingum, kaip bei kur produktas yra pagamintas [14]. Akaetina, jog kokyb yra svarbus
kriterijus renkantis prekes ar paslaugas. Klierkarfa nusivyk prekiy ar paslaug kokybe, gali tai
sieti su organizacijos veikla, o tai gali daryiaka neigiamam organizacijos reputacijos
susiformavimui. Btent toal organizaciy vadovai turi pasitikti produktu, kuf sitlo bei parduoda
vartotojams. Jei organizacijos g@s yra garantuotos bei tiki produkér paslaug kokybe yra
didek tikimybé, jog organizacija uZsitarnaus vartetopalankum prekei. ,Nuo to, kaip yra
pateikiama informacija apie prodgktkokie privalumai yra akcentuojami, priklauso wéojo
palankumas. Siame etape vartotojas ne tik iSspie& i$ kity, bet ir identifikuoja 4 su tam tikrais
Sakiais, simboliais, charakteristikomis [14]". Kitaextus, jei vartotojas identifikuoja prekr teikia
pirmenyle, palankum jai, dar nereiSkia, kad vartotojgsigys siloma preke. Vartotojai turi
pasitiketi preke, kad gaty ja isigyti ar rekomenduoti kitiems. Vartotppasitikejimas organizacij
siiflomomis paslaugomis ar prakis formuojamas tuomet, kai yra kuriama aptarnavkokybé,
prekes kokyke, kuri atitikty keliamus reikalavimus. O tuomet kai yra suformoma preks
Zenklas, kuriuo vartotojai pasitiki, j&@ jam prisiriSina, pasitikjima, organizacija suformuoja
nuolatiniy pastovi klienty raty, kurie atneSa organizacijai pelno svarbiausia skelbia apie
organizaciy teigiamy, palanka informacip, taip formuodami teigiam organizacijos reputaaij
Taciau organizacija formuodama savo prekenkd turety nepamirsti, kad preds Zenklas turi ki
pritaikomas prie konkkgos organizacijos veiklos pabzio ir bity siejamas su organizacija [15].

Labai svarbus veiksnys, nusakantis kaip organiaasdjve pateikia klientams, yra pirmasis
ispudis apie organizacij Pirmas susi@fimas su organizacija galiab lemiamas tolesniems
organizacijos bei kliento santykiams. Pirmasis k&tds su organizacija dazniausiai priklauso nuo
suteiktos aptarnavimo kokgb, kaip yra atsizvelgiamavartotop, koks @mesys yra parodomas. Jei
klientas negauna pageidaujamos informacijos, aormmécija yra neiSsami, neaiski, tuomet
vartotojas gali jaustis nepatenkintas organizacggmsarnavimo lygiu, taigi, nuo to nukeént
organizacijos reputacija. Aptarnavimo kokytaip pat gali nulemti darbuotgjiSvaizda, aprangos
informacij, bet ir mandag Silta, draugiSlg priemima bei aptarnaviny kurie sudaryi patikimos
organizacijogvaizd bei formuot; teigiany reputaciy. ,Imones patikimuna lemia ir tokie kriterijai
kaip: kain; stabilumas, prelg asortimento stabilumas ir kaita, kadyolitika, ju kaita bei buvusi
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darbuotoy atsiliepimai, vadow kompetencija ir patikimumas, socialinigipareigojimai,jstatym
laikymasis, nusiteikimas naujéms, imoniy novatoriSkumas, konkurentveiksmai ir reakcija,
klienty atsiliepimai ir pan. [14]". Taip pat svarbu tinkamvertinti reala parduodamos prék
kaina, atsizvelgiang jos kokylz.

Teigtina, jog gera organizacijos reputacija lakeirthi siejama su organizacijos patikimumu.
Patikima organizacija savaime suformuoja teigiakaizd. Tuo tarpu kai patikimumas iSnyksta,
tokia organizacija turi mazai galimybstkmingai konkuruoti rinkoje ir iSgyventi [12, 11].a¥int
igyti naujs Klienty bei iSlaikyti esam klienty rata, labai svarbu, jog Zmes pasitikty organizacija,
jos vadovais, darbuotojais bei vykdoma veikla. @rgacijos patikimumas galitit siejamas su
organizacijos stabilumu. Organizacijos patikimumiagy) pat kaip ir asmeninis patikimumas yra
sukuriamas daromais darbais, veiksmais, skelbiafoanacija [13, 44].

Kiekviena organizacija turi pelniusi tam tikreputacij visuomes nariy tarpe. Zmoas apie
tam tikra organizacy turi susidag nuomor, nuo kurios priklauso kaip jie suvokia organizasij
reputaciy. Atlikty tyrimy duomenimis, pasitvirtino faktas, kad organizacijeputacija negali idi
pagrindziama vieno zmogaus nuomone, susidariiggitdziu [34, 62]. Kiekvienas individas apie
organizaciy turi susidags savo nuomag) nuo kurios ir priklauso kaip Zmogus vertina origanija,
teigiamy reputaciy ji pelniusi ar ne. Kiekviena organizacija atliekésuomenje tam tikras
funkcijas, kurios yra vieSinamos, skelbiama infocijgaapie atliktas ar neatliktas pareigas. Tokiu
budu organizacija nelieka nepast&bir taip formuojasi jos reputacija. Be abejopgi®rganizacijos
nori tureti teigiama reputaciy. Pastebtina, kad organizacija, turinti gereputaciy, visuomewis
akyse pakyla, o tai padeda organizacijai pritramidterialius ir nematerialius iSteklius bei tikgja
juos panaudoti, pritraukiant vartotojus, kurdéka organizacija padidina pardawimmastus.
Nagrirgjant reputacijos privalumus bei teikianmaud, organizacijai galima iSskirti ne vien
savyle:

e Stiprinamas vartotaj palankumas organizacijos atzvilgiu;

¢ Vartotojai uzimores prekes pasirergnoketi daugiau;

e Vartotojai rekomenduoja organizaciy jos prekes bei paslaugas kitiems;
¢ Didinama prasiskverbimpnaujas rinkas galimy

¢ Aukstos kvalifikacijos darbuotojai nori dirhtinorgje;

¢ Didinama darbuotej motyvacija ir produktyvumas;

¢ Didesres galimylgs ieskoti finansavimo ir kreditavimo Saltiri

¢ Didesre imonres akcip vert rinkoje;

e Palankesni sandoriai su verslo partneriais;

¢ Didesnis bendruomen pritarimas [7, 164]".
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Neabejojama, kad tai yra tokios savgbkuriy siekia kiekviena organizacija ir kuridéka
organizacija tampa patraukli. Juk dikha, kad vartotojas besirenkantis prekes tarp jdvie
organizaciy, pasirinks paslaugas ar prekes tos organizadjasps reputacija visuomeéje yra
suformuota kaip patraukli, lanksti, kokybiSkas pasjas silanti organizacija.

Organizacijos reputacija yra formuojama veikiamaugddio objektyviy ir subjektyviy
veiksniy, tokiy kaip tiesioginis kontaktas su organizacija, josbdatojais, vadovais, informacijos
pateikimas apie organizagijziniasklaidos priemaise, visuomegje vyraujagiy atsiliepimy,
nuomoni, kitu asmen pasakojinn apie organizacij [7, 164]. Teigtina, jog pati organizacija
didZiauss jtaka formuojant organizacijos reputacijali padaryti identiteto srityje betmimo (angl.
sponsorship) veiksniais [7, 167].

Organizacijos reputacijos valdymo progdermuoja keletas svanpiveiksni;. Vienas toki
veiksny yra paramos veikla arba&mimas. ,Paramos koncepcijos agibimo pagrindas gdi
mainy teorijoje, kuri yra viena Zymiausisocialinii moksly teoriniy perspektyy. Ji turi du
principus: a) dvi ar daugiau Salmainosi iStekliais ir b) iStekliai siomi kiekvienos Salies turiti
vertinami vig; Saly [4, 115]¢. Paramos avoka ypatinga tuo, kad abi Salys yra suinteresuotos
siekiamu rezultatu, tiek teikianti paramtiek imartioji paramy Salis. Suinteresuotoji péskuri
teikia param visada pasidogs kokiu tikslu jai reikia teikti param ar jai tai atneS pedn ar
pagerins, pakels reputacifJuk émimas yra labiausiai besigiantis komunikacijos iidas, siekiant
netiesiogigs naudos organizacijai.¢cRimas gali paéti jveikti tam tikrus komunikacijos barjerus
arba juos pagerinti pasiekiantiria auditorip.

Rémimas yra integruota marketingo komunikacijos poeé kurios a¢tka yraigyvendinami
komerciniai ar instituciniai tikslai, panaudojanediogines asociacijas tarp organizacijos, jos
identiteto, prekinio Zenklo, asmerggoar produkto, pritaikant susitarimus tarp kdaliy [4, 116].
Rémimas padeda organizacijai pasiekti neriauditorij, taip priaré¢jant prie potenciali vartotop.
Dazniausiai ¢mimas yra organizuojamas rengirpagalba. Taigi organizacija sutikusi tagmeéju
turi puikia galimyly skelbti apie savo organizagipei komunikuoti informacy tiek esamiems, tiek
galbit potencialiems vartotojams. Teigtina, jogmimo pagrindas téty bati geranoriSkumo
siekimas, téiau Siandienigje konkurencingoje visuomeéje slypi ir uzsépti tikslai. Kiekviena
organizacija siekia tapti iSskirtine, patraukliartetojui, patikima. O kaip gi tapti patrauklia
vartotojui ir tuo paiu iSlaikyti patikimumo kriteriy? Vienas iS tokj bady yra £mimas. Kiekviena
organizacija remdama renginius, projektus, sieleatik geranoriSkumo, bet ir savo asmeini
tikshy. Juk natiralu, kadimoreés tokiu lidu siekia fati pastebimos. T@au kartais organizacijos net
nesidomi remiamo objekto svarba, reikSmingumu. Jaktsalu tik tai, kaip tapti pastebiménnéju
renginio metu. Galimailty teigti, jog Emimas yra vienas iSilly, kaip neinvestuojant dideliléSy
bei nededant daug pastamgapti pastebimais konkurencingoje rinkoje. Juk aésocateidami tam

17



tikrus renginius yra atitike¢ nuo darbo pe<iy bei yra link lengviau priimti jiems siuiama
praneSim, informacip, suformuciq paramos dayo, o tai leidzia pasiekti norianauditorip ir
formuoti reikiamas asociacijas bei organizacijogutacip. Renginiai, projektai, yra puiki te¢p
organizacijai pdtoti savo prekin Zenkh, pasiekti tikslir auditorip, vartotojus, su jais bendrauti,
komunikuoti, kurti bei tobulinti reputaeij taip pat panaudotiajsiekiant iSskirtinumo, kartu
sukuriant geranoriskos, socialiai atsakingos omgmjos vargd visuomers akyse. Téau yra
teigtina, jog éméjai nori ne tik pasiekti savo vartotojus, jie tgpt nori iSskirti savo organizagijj
jos siilomas paslaugas ar prekes iSukéisaitiy rinkoje, toadl yra siekiama pagrindini reméju
tiksly: jvaizdzio stiprinimo, pardavimveiklos didinimo, populiarumo didinimo, teigianpaizdzio
formavimo, nauj rinkos kanal vystymo ir pasiekimo, kovos su konkurentais, uy&rp klienty,
darbuotoy plétojimo [4, 116].

Rémimas, kaip ir reputacija, yra kuriami siekiant allgikiy tiksly, todtl organizacijos,
remiartios jvairius projektus, tuty apsibezti kokiy tiksly jos siekia, kokiey prioritetai, kokiais
kanalais jie komunikuos norurzinui bei ar ji pasieks pageidaujamuditorig. Jei organizacija
tikslingai nusistatys prioritetus ir skelbiamosdmhacijos naudingus tuomet pasisekus renginiui,
Zmony atsiliepimai, nuomoés apie éméja bus paios geriausios tiek @ay dalyviy, tiek tretiyju
asmem kalbose, mintyse.

Apibendrinant galima iity teigti, jog norint tikslingai valdyti organizacgoreputacy visu
pirma reikia nustatyti veiksnius, datdus jtaka bei lemiagius vienoky ar kitokia organizacijos
reputacia. Akcentuotina, jog organizacijos reputadgmia tiek darbuotaj lojalumas organizacijai,
tiek organizacijos teikiampaslaug ar prekiy kokybé. Néra iSskiriamas kuris nors vienas aspektas,
galintis daryti jtaka organizacijos reputacijai. Organizacijos reputadpli nulemti preks ar
paslaug kokybés bei kainos santykis, prek Zenklas, darbuotgj lojalumas, organizacijos

patikimumas ir stabilumas bei kiti aspektai, tiesi veiksniai kartu.

1.3.2. Organizacijos reputacijos formavimas ir yatds

Organizacijos reputacijos formavimas bei valdymes ijgalaikis daug Zimi bei pastang
reikalaujantis procesas, kartais kuriamas ne viesenetus, kurio formavimas galiito skaidomag
keturis etapus: zenklo identifikavanpalankum, pasitikéjima, veiksna [14]. Kad vartotojai gaty
identifikuoti organizacy iS kity esaiiy rinkoje imoniy visy pirma zmogs turi kiti supazindinami
Su organizacija, jos vykdoma veikla, paslaugomisgaDizacija gali save pristatyti visuomenei,
pabgzti savo iSskirtines savybes, individualynbruozus, su kuriais asocijuojasi organizacija,
skelbiant organizacijos ar prekbei paslaug prekes zenk4 bei formuojant organizacijos tapatyb
Organizacijos tapatybyra suprantama kaip komunikacija, organizacijogegys visuomeie,
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organizacijos preds Zenklas bei tam tigrvertybiy buvimas. Kiekviena organizacija sukuria tam
tikra atpazstamuna apie save, pasirinkdama logatigpalvinius derinius, prekijpakavimus, pagal
kuriuos organizacija iy atpazstama rinkoje. Kai organizacija bei jos veikla yzmoma
visuomenei, tuomet yra kuriamas palankumas betik&#inas organizacija, kuris yra itin svarbus
veiksnys lemiantis organizacijos reputaciy tik tuomet organizacija atlieka tam tikrus k&inus,
pareigasjsipareigojimus visuomefe, kurie formuoja reputacijbei padeda tikslingagjvaldyti ir
komunikuoti su tiksliémis auditorijomis.

Mokslin¢je literatiroje yra iSskiriamos trys teorijos, kurios nurodogkyra kuriama, vystoma,
formuojama organizacijos reputacija. Pirmoji, tgfimo teorija, numato, jog organizacijos
reputacija yra vienintélir nepakeiiama, jos negalima keisti, parduoti ar kazkaip igit&eisti. Ji
yra tokia, kokia yra suformuota. Antroji, tarpinenkmo teorija, teigia, kad teigiamai suformuota
organizacijos reputacija dajtaka jvairioms organizacijos investicijoms. Tuo tarpwing, istaigos
teorija, pasizymi konkurentgaliomis organizacijos reputacijos atzvilgiu [181]. Ta&iau réra
padaryta pakankamai tyrimkurie patvirtint; Siy teoriju esng, naud, organizacijos reputacijai.

Organizacijos reputacija vertinama pagal Siuos ces$u parametrus, kurie ir formuoja
organizacijos reputaaij novatoriSkum, darbuotaj profesionalura, globalum, valdymo kokyl,
finansin stiprumy, ilgalaike investicire veri, produkt; ir paslaug kokybe, socialirg atsakomyb
[1, 14].

Kiekviena organizacija norinti konkuruoti rinkojatsizvelgiant klienty poreikius turi nuolat
perziiréti esamy prekiy asortimend, paslaug tiekima bei diegti naujoves, kuriodity aktualios bei
paklausios. Kiekviena organizacija, norinti tviriaei stipriai konkuruoti rinkoje, privalo nuolat
perziréti sialomy paslaug sara% bei iSanalizuotiy naudingum, esng.

Teigtina, jog darbuotojai yg@astipriai prisideda formuojantmones reputaciy bei ja gerinant.
Darbuotojai, dirbantys organizacijoje, daitaka organizacijos reputacijai ne tik darbo metu
atlikdami tiesiogines savo pareigas, bet ir nefdiojea aplinkoje, vertindami organizagjj jos
sprendimus, savybes bei skleidziant informadigtiesiems asmenims. Profesiarsmlir lojalis
imores darbuotojai skatina organizacijos patikimuf8, 80]. Juk labai daznai yra pasikliaujama
Zmony, dirbartiy tam tikroje organizacijoje pasakojimais apie ofgacija, jos misip, tikslus,
prioritetus, santykiug klientus bei p&ius darbuotojus. Ta@au darbuotojai tuo @éu yra labiausiai
organizacijos reputacijai daraitiaika visuomeis grug, kuri gali pakenkti organizacijggaizdziui.
Kiekviena organizacija savo darbuotojus turi vertbei juos motyvuoti, o darbuotojai turi gerbti
organizaciy, kurioje realizuoja savo géjimus, toal organizacijoje tiek vadovai, tiek darbuotojai
turi jaustis patogiai bei atlikti kiekvienam pagks funkcijas. Vadovai stengdamiesi gerinti
santykius su iSorigmis vartotoy grupemis, visy pirma turi atsizvelgti darbuotoy poreikius. Juk
darbuotojai kaip tik ir yra tojimones grandis, kuri vig informacip apie organizacijos vykdom
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veikla samoningai arba nasoningai skleidZzia uzimorés riby. Batent todl darbuotojai
perduodami informacijis lupy i lipas apie paa organizaci gali tiek jai padti, tiek pakenkti. ,Be
to, neretai visuomenlinkusi darbuotojais tiéti labiau nei oficiali organizacijos praneSiummetu
iSsakoma informacija [7, 165]“. Taigi, vadovai wipirma turi vykdyti tokiy politika, kuri baty
priimtina darbuotojams, kad jie uz organizacijdayrskleist; palanky organizacijai informacaj,
taip tik stiprindami jos reputaajj

Taip pat organizacijos reputaciiormuojaimores finansiniaiisipareigojimai. Jei organizacija
laiku sumoka reikiamus mok#ss, atsiskaito su tiefais bei kitomis suinteresuotomis gémpis,
tokia organizacija nesumenkina savo reputacijoga @Slaiko stabila. Taiau jei organizacija
véluoja ar amoningai nemoka mokes,, tokios organizacijos reputacija krenta. Dar bdaogi
nutinka kai tokia informacija pasiekia ¢reosius asmenis, kurie taip pat gali skleisti akiéimy
informacij apie organizacij

Mokeéjimas valdyti organizaci, disponuoti jos iStekliais, taip pat kaip ir prekiei paslaug
kokybé nulemia organizacijos reputagijitin svarbu iSanalizuoti rirkir tikslingai pasirinkti prekes,
paslaugas, konkurencingai nustatyti pasiakginas, kurios bus @bmos vartotojams. Tadl yra
itin svarbu bendradarbiauti su patikimais &jgks, kury tiekiamy prekiy produkcija yra patikima
bei kokybiska. Vartotojaisigije prekiy ar paslaug uz patraukh kaina, kuri atitinka preki kokyke,
bus patenkinti kur kas labiau nei tie, kuriems bsidoma tariamai kokybiSka prékar paslauga.
Tokie vartotojai liks nusivy tiek isigytu produktu, tiek organizacijagfancia atitinkam prek.

Organizacija, norinti iSlaikyti teigiamreputaciy turéty bati socialiai atsakinga bei vykdyti
atsaking veikla visuomegje. Taliau socialiai atsakingos organizacijos statimorés tugty siekti
ne vien tik vardan organizacijos vardo populiariajdinomumo, téiau ir &l geranoriSkumo bei
pilietiSkumo. Lietuvoje pastebima tendencija, jogganizacijos vykdo socialinveikla, siekiant
iSpopuliatti, pranesti visuomenei apie save kaip socialisalihg organizaci, tafiau is tikmju
labai daznai nejatie visuomenias pareigos, o bando vykdyti socialiai atsakingoganizacijos
veiklag tik tam, kad tokiu bdu tam tikros tikslias auditorijos iSgirst apie tai bei susidanyt
pageidaujarp nuomor apie organizacij

Akivaizdu, kad visi migti organizacijos reputacijos formavimo veiksniairaataka vieni
kitiems, to@l nei viena organizacija, siekianti konkuruoti rop bei uzmegzti ilgalaikius santykius
su tam tikromis visuomes grugmis negali di veiksniy ignoruoti. Kitaip organizacijos gali
nesugebti tikslingai valdyti reputacijos bei susidurti ssunkumais, kurie gali pakenkti
organizacijos veiklai, pelno siekimui, konkuravimuinkoje, todl reikia tikslingai valdyti
organizacijos reputaaijbei iSvengti klaid. Vadinasi, reikia numatyti veiksnius, kurie iStikkrizei
pactty apsaugoti organizacijos reputacij,lSanalizavus atliki tyrimy rezultatus Vokietijoje,
Belgijoje, Olandijoje, Didziojoje Britanijoje benevarbiausias bei reikSmingiausias veiksnys,
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padedantis iSlaikyti teigiasn organizacijos reputagij yra komunikacija. Tarp kit pamirety
veiksniy, kurie padeda organizacijai uztikrinti teigianneputaciy, minima inovaciy, naujoviy
diegimas bei zmoniskieji iStekliai, vert§$ organizacijoje [22, 48]". Nauji organizacijodilsimi
produktai atsirandantys rinkoje, jei apie juos yrdormuojama, padeda atkreipticrdeg i
organizacih. Taip pat naujowi diegimas informuoja visuomen jog organizacija yra lanksti,
neabejinga nauj@éms bei nebijo konkuruoti rinkoje. Organizacijos dsahe svarbu nustatyti
organizacijos tikslus, vertybes, tam, kad tiek datbjai, tiek vadovai zinat kokie yra
organizacijos prioritetai, misija. Tuo tarpu kaijdZlausios gksmes organizacijai buvo iSskiriamos
visuomenrs informavimo priemoés, neetiSkas elgesys tiek darbuoidjiek vartotoy atzvilgiu.
Akivaizdu, jog visuomeés informavimo priemoés turi didet galia pateikti norima, organizacijos
model. Butent toa&l pastebima, jog vadovai stengiasi su ziniaskla@ssovais iSlikti draugiskais,
tam, kad organizacija kur kas dazniatityo minima kaip viena svarbiausirinkoje, vykdanti
teisingy, kryptinga veikla bei turinti igijusi teigiama reputacij. T&liau jei organizacijai gresia
nuosmukis ar krig, reikia visaip stengtis apsaugoti organizacijoputacip. Tokiu tikslu
mokslininkas Dale Neff iSskiria pagrindinius veikssy padsiartius apsaugoti organizacijos
reputacij:

e Organizacija turi uztikrinti bendrjos vientisum ir saziningumy. Vadinasi organizacija
turi vykdyti savo veikd s3Ziningu, skaidriu, patikimu dmu, kur nelaty nusizengiama
etikos bei morais normoms. Taip pat organizacija tufitibvieninga, nediferencijuojanti
savo pagrindinio informacijos sklaidgeankio — darbuotaj, i tam tikras grupes pagal
uzimamas pareigas ar kitus veiksnius. Kiekvienabwt#ojas turi jaustis organizacijos
dalimi, kuriuo yra pasitikima, leidZiama atsiskitearbo srityje;

e Organizacija turi vykdyti tiek vidig, tiek iSorie komunikacip. Efektyviai
komunikuodama organizacija gégiu pamatys atsiradusias problemas bei bandys jas
spresti;

e Organizaciy vadovai turi lati atsakingi uz darbuotojus, t.y. siekiant efekiysabei
produktyvaus darbo rezultgt darbuotojai turi Bti supazindinami su organizacijos
tikslais, vizijomis, suprasti valdzios siekius,@itetus;

e Itin svarbu komunikuoti ne tik organizacijos vidufeet ir iSoéje tam, kad vartotojaitiy
supazindinami su organizacija, jos paslaugomigomdis, konkurencingumu [20, 13].

Vadinasi, norint tikslingai valdyti organizacijosputacij reikia iSanalizuoti sritis, kur ir kaip

organizacija gali sukurti geresnorganizacijos reputaaij Taip pat labai svarbu ttr aiSkia
organizacijos reputacijos vystymo strateggadsiartia tikslingai valdyti organizaci, Tik tuomet
kai yra sudaryta strategija bei jos kruéipslaikomasi organizacijos reputacijos valdymak gati

tikslingas. Akcentuotina, jog organizacijos valdgbsusitikimuose reikia iSkelti ir organizacijos
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reputacijos klausimus kaip itin svarbius norint ips ne tik trumpalaikius, bet ir ilgalaikius
tikslus. Taip pat reikia nuolat daryti organizasijeeputacijos monitorirgbei stebti kaip ketiasi
organizacijos reitingai [30, 64].

Mokslininkas Fombrun iSskiria elementus, kurie piidingi organizacijos reputacijai:

e Pazinimo elementai, kurie iSskiria organizad kity rinkos dalyvi;

e PraneSa apie organizaciflarbuotojams, investuotojams, vartotojams, ¢jaaks ir Kitai

visuomens daliai;

¢ Organizacijos reputacijos paiZis susideda iS kiekvieno visuonésnnario asmenini

isitikinimy apie organizacij kurie gali liti pagisti ekonominiais ar socialiniais kriterijais
[24, 28].

Teigtina, jog organizacijos reputacijos valdymas lyati veiksnus, iniciatyvus arba stabilus.
Iniciatyvus organizacijos reputacijos valdymas dpali suvokiamas kaip informacijos pateikimas
tarpininkams, suinteresuotoms S$alims, visuomeneirisk padidina organizacijos zZinomam
atpazstamuma. Tuo tarpu stabiliam organizacijos reputacijosdyaiui bidinga neigiamos,
nepagistos informacijos apie organizachei jos veiksmus sumazinimas [27, 1192].

Pabéztina, jog kiekviena organizacija nori pelnyti wvisoeres palankum, tapti
konkurencinga rinkoje ir sukurti bei iSlaikyti palda organizacijai reputacij Tad kodl gi
organizacijai yra svarbigyti teigiamy reputacia visuomeje? Viqy pirma organizacijos reputacija
ne tik padeda organizacijai tapti unikalia rinkdpet ir padeda pritraukti vartotojus, juos iSlaikyt
net ir organizacy uzgriuvus sunkumams, k& atveju, bei nustatyti kompanijos wgrt
iSskirtinuma  finansirgje rinkoje. Atlikus tyrimy Jungtirgje Karalystje, paaiSkjo, jog 57%
apklaustijy teigia, jog jei kelios rinkoje dominuojéios kompanijos siyty panasSaus pablZio
prekes ar paslaugas uz tplaatia kaing, vartotojai pirmenyb teikty palanky reputacig igijusiai
organizacijai [25, 178]. Vadinasi, zm&nkreipia didel demeg | organizacijos reputaaij kaip ji
save pateikia visuomenei.

Darytina iSvada, jog organizacijos reputacijos fammas bei valdymas yra stiohgas,
nemazai laiko, pastandei ziniy reikalaujantis procesas, kurio rezultatéianagiuopiami. Kuriant
organizacijos reputaaij svarbu nustatyti organizacijos vertybes, prituge tikslus, kurie pag
valdyti bei iSlaikyti ges, teigiamy organizacijos reputaaij Tinkamai formuojama bei valdoma,
organizacijos reputacija atskleidZia organizacgognasumus ir ikumus, konkurent veiksmus ir

kitus svarbius organizacijos veiklos aspektus.
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[I. ORGANIZACIJOS REPUTACIJOS TYRIMAI

Organizacijos reputacija yra neéaopiama, neiSmatuojama vertykkuria itin sunku sukurti,
taciau labai lengva sugadinti, sunaikinti ir be galmlsu suggZinti ankstes@ visuomeris nuomor
apie organizacij Neteisingai sukurta verslo strategija, pregasiila gali kiti pakeista, t&iau jei
yra sugriaunama organizacijos reputacija tai yraailailgai trunkantis, sugingas procesas,
reikalaujantis daug pastangorint atkurti ankstesnorganizacijos reputaaij9, 25].

Kiekviena organizacija siekigyti palanka organizacijai reputacij kuri pacty iSsiskirti is
kitu konkurent, bati savita, unikali. Bitent tuo tikslu organizacijos atliekgvairius tyrimus,
vertinant organizacijos, josidomy paslaug, asortimento produktyvusn patrauklum vartotojui.
Pastaruoju metu, kai rinkoje yra daug konkurusijarorganizaciy, kurios iS Salies atrodo labai
panasios, yra atliekanivairis organizacijos reputacijos tyrimai. Takiyrimy tikslas yra suzinoti
vartotoy, visuome®s nuomoR apie organizacij jos produktus, paslaugas, kekiuomor jie turi
susidag apie organizaci kokie veiksmai galig pakeisti ar darytitaka.

2.1. Tyrimy metod; panaudojimas

Organizacijos, siekdamos iSsiaiskinti visuogenari, tiksliniy grupiy nuomor tam tikrais
klausimais, atliekavairius tyrimus, kurie suvokiami kaip atidus, sietegas analizavimas, kurio
pagrindinis tikslas atskleisti faktus if gsajas, t.y. surinkti reikiaminformacip [69]. Socialiniai
tyrimai gali kiti skaidomii penkias grupes: zvalgai tyrima, kuris akcentuoja, jog galith
pateiktos kelios teorijos, apraSejintyrima, vaizduojamji tyrima, kuris iSsamiai paaiskina bei
iliustruoja gawd informacij, eksperimentintyrima, paaiskinaraji tyrima [67].

Organizaciy vadovai susiduria sivairiais organizacij valdymo klausimais, kurie galitb
atsakomi pasitelkianfvairius tyrimo metodus. Tyrim déka organizacij vadovams gali iiti
palengvintas darbas bei atsakytklausimus ar organizacijos darbuotojai lagaimonei, kokiais
budais stiprinti, pttoti prekes Zenklo Zinomumy kokia yra visuomess nariy nuomor apie
organizaciy bei kitus klausimus. ,,Geras rinkos tyrimas suiilkzsakovams pagringimformacip
apie rinky, jos dsnius bei vis labiau sétingéjanciame pasaulyje padeda suvokti kiekwen
gyvenimo srit [71]“. Batent toal organizaciy vadovai, siekdami iSsiaiskinti tam tikrus rinkos
segmento bei organizacijos veiklos aspektus, rilbktiajvairius tyrimus.

Akcentuotina, jog rinkos tyrimai prat vykdyti XIX a. Jungtirtsse Amerikos Valstijose [69].
Ankstiau tyrimus atlikdavo tik didés bendro¥s, tuo tarpu dabar net ir mazgsones atlieka
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rinkos tyrimus, o gadt informacip panaudoja siekdamogertinti rinkos dyd, konkurencig
aplinka, taip pat diegiant naayyinkos strategy ir kitus veiksnius.

Akcentuotina, jog socialiniai tyrimai pagal informs rinkimo metod pritaikyma gali bati
skaidomij kiekybinius bei kokybinius tyrimus. Siekiant iSSkinti tam tikrus organizaaij veiklos
aspektus yra naudojami tiek kiekybiniai, tiek kokyhi tyrimai, bei j1 deriniai, nes Sie tyrimai
esant latinybei papildo vienas kit Populiariausias ir ptausiai taikomas kiekybinis tyrimo
metodas yra apklaus&io metodo éka per trump laika, neinvestuojant dideli 1¢3y, galima
apklausti daug respondenttaip pat gautus duomenis yra lengva apdoroti.n¥i@agrindini
apklausos formp yra anketavimas. ,,Anketavimasa plaiausiai taikomas ir sudaro tarsi paskutin
apklausos laipt¢lsu dar grieztesimis apklausos taisyiiis. Anket sudaro grug tarpusavyje
susijusii klausimy, i kuriuos reikia gauti apklausiamasmen (respondenf) atsakymus [72]".
Respondentams anketavimas yra patogus, nes sugiayasszmoams pildyti ankef jiems patogiu
laiku, iSsaugant Zmogaus bei suteiktos informa@jogtum.

Tuo tarpu kokybini tyrimy badu padedamgsigilinti i elgesio, suvokimo, prék ar paslaug
vertinima. Bene populiariausias kokybinio tyrimadas — interviu. ,Interviu - tai procada, kurios
metu i asmens Zodipiatsakymy | Zodinius klausimus gaunama tam tikra informacijd]f.
Interviu metodas pasiZzymi tuo, jog vyksta tiesiagipendravimas tarp respondento betjtyr

Pazyngtina, jog gali laiti keturiy tipy interviu:

~Struktirizuotas (klausimai ir visa proca numatomi iS anksto, ir interviu eigoje mazai
kas ketiama; Siuo atveju situacija esti apibia);

e Nestruktirizuotas (be detalaus plano, kladgama laisva forma; situacija atvira, galinti
keistis);

e Neprimestinis (kiés iS psichiatrijos, kada klausjantysis nesistengia iSlaikyti numatytos
pokalbio linijos, o pasiduoda ligonio primetamakpibio eigai);

e Kryptingas (klausigjantysis ypating démes kreipia i subjektyvius respondento
atsakymus apie jam Zzinanmsituacip, su kuria jis susipazino prie$S interviu; IS gaut
atsakymy tyréjas gali spesti, ar pasitvirtino jo iSkelta hipotézar ne) [75, 196]".

Akcentuotina, jog kokybiniai tyrimai skiriasi nuaekybiniy. Kiekybiniai tyrimai turi reikal

su tiesiogiai iSmatuojamais dalykais ir skais, o kokybiniai metodai naggja teksa, zodzius,
paveikslus irisivaizduojamus dalykus [73]. Taigi organizacijossaeikloje turi nuspgsti, kuris
tyrimo metodas yra aktualiausias siekiant suzitzoti tikrus klausimus apie organizacij

Apibendrinant, galimaidy teigti, jog priklausomai nuo organizacijos poreildsiaiskinti tam

tikrus organizacijos veiklos aspektus, gaiitibtaikomas tiek kokybinis, tiek kiekybinis tyrimo
metodas, bei gimetod; derinys.
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2.2. Reputacijos tyrimLietuvoje analiz

Lietuvoje organizacijos reputacijos nauda visuoéeisusidomita 2005 m., kuomet ir buvo
atlikti pirmieji tyrimai. Tuo tarpu uzsienio Salysekio poludzio tyrimai buvo atliekami ir anksu.
Galhiat tockl, jog Lietuvos verslo organizacijos reputacijoddyanu bei formavimu susidoéo
palyginus neseniai, Lietuva uzsienio gakspen nomone, yra toji Salis kurioje patogiau yra leisti
laisvalailj, atostogauti, o ne kurti vesslViena i$ priezasy kodl taip yra, gali lati ta, jog uzsienio
Saliy organizacijos bei RSV specialistai kur kas daZm@aitheka organizaaij reputacijos tyrimus nei
Lietuvoje.

2005 m. Lietuvoje buvo pirmkarty pristatytas tyrimas, kuris atsklgi¢taip Salies gyventojai
suvokia reputacijos prasm,Tyrimo duomenimis, Lietuvos gyventojai savo \gtes, kaip verslo
Salies, reputadcijvertina gana prastai. IS viso tik 3 proc. lietumano, kad Lietuvos, kaip tinkamos
verslo vystymui valstyds, reputacija yra nepriekaisStinga [21]". Tyrimo mnepaaiskjo, jog,
vertinant pasaulio valstylpireputaciy, iS 40 dalyvavusiju tyrime Lietuva liko 33 vietoje. Vadinasi,
Lietuvos gyventojai savo Salies reputadiity Zzmoni, akyse vertina ne itin palankiai. Galima teigti,
jog Lietuvoje rera itin palanku vystyti versg) igyvendinti naujas igas, nes Salies reputacigmia
politiniai veiksniai ir Salies vidienekonomika, kuri Siuo metuera palanki nauj rinky atsiradimui.

2005 m. buvo atliktas sociologinis tyrimas, kunkstas buvo nustatyti kokios organizacijos
yra pelniusios garreputaciyg. Daugumos apklaugi teigimu,imores reputacija yra vienas is trij
svarbiausi veiksni, kurie lemia kliento apsisprendinpirkti iS tam tikros organizacijos. Svarbesni
nei reputacija miéti tik tiesiogiai su produktu ar paslauga sesiiksniai: kokyl, kaina, paslaug
ir produkiy prieinamumas, prék Zenklo atpazinimas [17]. Apklausus gyventojusigi&p, jog
daugeliui iS y organizacijos reputacija nedajtakos ji apsisprendimui pirkti, dirbti vienoje ar
kitoje organizacijoje. Dauguma Zmarpabgze, kad labiausiai Zmoniapsisprendim pirkti vienoje
ar kitoje imorgje lemia kaim lankstumas bei produktkokybé, o darbo pasirinkim — stabilus
atlyginimas. ,Paprasyti iSvardyti geriausios repyts bendroves lietuviai dazniausiai jm VP
Market® ir ,Omnitel“. Reikia pasakyti, kad tgkrezultah |émé palyginti nedaugelio Zmouni
atsakymai, nes didesndalis apklausiu (54%) apskritai neg&jo nurodyti re vienos tokios
bendros [17]". O tai rodo, kad Zma@s nelabai gilinasi organizacijos reputacijos teikianmaud
bei tikumus visuomet)e. Respondentai apklausos metu deiggad pagrindinis reputacijos
teikiamas privalumas organizacijai - tai galimypritraukti bei iSlaikyti darbuotojus ir galimgb
parduoti.

2006 m. Baltijos viegu rySiy grups atliktame geriausireputacig pelniusiy imoniy tyrime
pirmavo UAB ,Svyturys—Utenos alus*, UAB ,Omnitel'eb UAB ,VP Market. Pasak vieno UAB
,Svyturys—Utenos alus* atstovo, organizacijos repig lemia ne tik valdomi stifis, patraulds,
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Zinomi preks Zenklai. Didg{ itaka turi ir vykdomi visuomenei skirti projektai, labdair parama.
,Svyturys—Utenos alus® bendrév2002 — 2006 m. Lietuvos sportui, Kithi ir menui skyé 10
milijony lity. Zmores atsizvelgia ne tik tai, kad ,Svyturio* ar ,Uteffoslus yra skanus, bet ir
tokius faktorius, kaip organizacijos socialiatsakomyb [19].

2008 m.jvyko pirmieji Gerbiamiausios Lietuvasnores rinkimai. ,Remiantis sociologiniais
tyrimais ir ekspert komandos sprendimu, 2008 m. Gerbiamiausia Lieturame iSrinktas SEB
bankas [66]“. Tuo tarpu atliktos apklausos ,Geidi@usias darbdavys 2008%, karatliko UAB
.verslo zZinios®, vieSosios huomes ir rinkos tyrimy imore ,TNS Gallup” ir karjeros portalas cv.lt,
rezultatai rodo, jog geidZiamiausiais darbdaviaigtuvoje iSlieka dideéls, Zinomos uZsienio
kapitalo bendroés [18]. Visuomeas nuomone, patraukliausiu darbdaviu buvo iSrinkiteedbank
organizacija, nuo jos mazai atsiliko UAB ,Svyturydtenos alus“ bei SEB bankas. Pasak Zmoni
svarbiausi kriterijai, kurie lemia organizacijogpuacip bei pasirenkant darbdawra patrauklus
atlyginimas, socialies garantijos, patikimi vadovai, galimgkdirbti jdonuy darky ir darbuotoy
vertinimas.

Taigi, galima Ity teigti, jog Lietuvos gyventgj nuomone geriausi reputaciy yra
uzsitarnavusios tognores, kurios yra tarptautés, su kuny veikla Zmomrs susiduria kasdien. Yra
tikimybé, jog Zmors Sias organizacijagrardina ne tiek reputacijos prasme, kiek Zinomumao.
Taciau, pasak atlikt tyrimy, visuomeg iSskiria tas organizacijas, kuriproduktai, preks yra
pasiekiamos kiekvienam visuomsmariui.

Pasak ekspeyt dauguma Lietuvos verslo organizacipegali pasigirti nepriekaistingu
organizacijogvaizdziu ar reputacija [14]. Vienas pagrindineiksniy, kodtl taip yra, yra tas, kad
organizacijos yra per daug susitelkusios ties radterorganizacijos iStekli siekimu, tuo tarpu
nematerialiems veiksniams pfiksta laiko, o galit ir ziniy. Galima iSskirti kelet priezasgiy, kodl
organizaciy vadovai pirmiausiai sutelkiactheg ties materialini iStekliy siekimu, o reputacijos ar
ivaizdzio tobulinimo veiksmus atidedalesniam laikui. Viena iS pagrindipipriezagiu yra ta, kad
organizacijos siekia greito pelno, thdpirmiausiai investuoja éBas i tiesiogines pardavim
skatinimo priemones, kurios IS karto padidina uysak skatiy, tuo p&iu ir pelno gavim. Tuo
tarpu organizacijos reputacija yra formuojan#ail tam reikia nemazai pastapgdarbo, o
rezultatas matomas ne i$ kartait@nt tai ir apsunkina organizacijos reputacijagrka, formavim.
Taip pat organizacijos reputacijosirkmas yra brangus dalykas, o ir rezultataranagiuopiami.
Todkl organizacijos ndrdamos greitos reakcijos bei pelno, drau pirmenylg teikia greitoms
komunikacijos priemaims, pavyzdziui Ziniasklaidai. Taip pat yra iSskine ,any price” strategija,
kuri teigia, jog organizacijos labai daznai siekigzistuoti rinkoje bet kokia kaina, jos nekreipia
déemesioj verslo etikos ar moréd principus [14]. Téau kiekviena organizacija turi elgtis etiskai,
vadovautis morgk normomis, tam, kad pelnyvisuomegs palankur, pasitikéjima.
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Pasak atliki tyrimy, mazdaug pus apklausi Lietuvos gyventaj nepasitiki verslo
organizacijomis, vaday vykdoma veikla, ir organizacijas vertina neigianfa6]. Tad kaip
organizacijos turi vykdyti savo veikl kad sukeli pasitikjima organizacija, jos veikla, koki
priemoniy vadovai turi imtis, kad pakeltorganizacijos reputaalf Teigtina, kad organizaagij
nestabilumas ygapasizymi krizi metu. Verslo organizaaijkrizes nagrigjantys ekspertai turi
takstartius skirtingr nuomoni, kaip jas numatyti irg iSvengti. Daugumayjsutinka su teiginiu, jog
dauguma verslo krigi stumiagiu kai kurias organizacijas net prie bankroto ribpgksta cl
imores vidaus procesir verslo kultiros sprag [16]. Jei organizacijos vadovai nemoka valdyti
vidiniy organizacijos iStekdi, tinkamai komunikuoti, tuomet atsiranda tikindylsusidurti su
sunkumais. Juk labai daznai kszorganizacijas iStinka tuomet, kai yra netinkawadoma vidig
organizacijos komunikacija. Kaip pavyizdalima pateikti viea didziausy Lietuvos bendrovi
UAB ,Palink”, valdartia prekybos tinkd IKI, prieS metus iStikugi krize, kuria pastim¢jo vidinés
organizacijos komunikacijos spragos, kuomet IKl saadé nerado kompromis su darbuotojais.
Vadovai ng¢siklaug i darbuotoj nuomor, ju pageidavimus, nesikajo su jais, latent vidires
komunikacijos nebuvimas ir neatsizvelgimasdarbuotojus juos ir pashéjo streikuoti pries
organizacijos politik. Taigi vidines komunikacijos nebuvimas pastéja organizacy i krize, o tuo
paiu nukertia organizacijos reputacija, kanpo toki atsitikimy atkurti yra labai sunku. Juk krizei
palietus IKI prekybos centrus, dauguma visuoésenariy palaike streikavusius darbuotojus, ir
ragino zmones nesilankyti IKI prekybos tinkluosejuR toks visuomegs elgesys, palia ne tik
organizacijos reputaajj bet ir sumazina organizacijos pelrZinoma, prajus tam tikram laiko
tarpui, Zmoas ir toliau perka IKI prekybos tinkluose,étau retas kuris neprisimintprieS metus
ivykusio jvykio, kuris neabejotinai pakeakorganizacijos reputacijai, yparenkantis darbdayv
Taciau Si kriz2 organizacijai galit nebuvo tokia skaudi, kaip kad kitoms pasaulyjesigans
organizacijoms. ,Vienas didZiausir seniausi pasaulini bank; ,Barings Bank* buvo suzlugdytas
vieno darbuotojo, jis Siognorés vardu prarado milijardus swaSingagiro finang; rinkose. Nors
finansiniai banko nuostoliai nebuvo katastrofigkil Sio skandalo padarytos zalos finanstaigos
reputacijai neiSvengta bankroto [16]“. Taigi matonugy reputacy paveikiartios krizes, gali labai
skaudziai smogti organizacijos likimui.

Vienas rySkesmi Siandienos Lietuvos organizacikrizés ir reputacijos valdymo pavyzdzi
yra ,Mikalojaus ziedo“ statybos sunkumai Vilniausramiestyje, kuomet sugriuvo vienas
gyvenamasis namas, suskilo aplinkiniai namai, ntéf@memazai gyventqj Pasak viaeguy rySiy
ekspeni, ,Mikalojaus Zied" statanti bendro¥ UAB ,Constructus® netinkamai sureagavo
organizaci iStikush krize, o tai tik dar labiau pablogino organizacijos regymija. Pasak specialigt
1 organizacijos reputaaijiStikush krizg reikia reaguoti iS karto kai tikvyksta tam tikragvykis, o
ne laukti tikintis, kad viskas susitvarkys savaint@p pat organizacija turi prisiimti kaltuz
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susidariusi situacip, 0 ne Kaltinti kitus. Juk informacija, o ypaeigiama, plinta itin greitai, o
nesiimant joki veiksmy dar labiau kenkiama reputacijai. Taip pat iSkilgsinkumams
organizacijoje atsakomyhiuri prisiimti organizacijos vadovas, kuris galiyginti susidariusi zah,

0 ne jpareigotas asmuo. Tuo tarpu ®teme pavyzdyje, gitai, kalés nepripazinimas, Zalos
neatlyginimas vyksta iki Siol, 0 organizacijos regatja nuo to tik dar labiau krenta.

Tuo tarpu kita zymi Lietuvos prekybos tinkvaldanti bendro¥ ,VP Market” prieS kelerius
metus taip pat patek@ nemalomi situacip, taiau agiuopiamy rezultat ar buvo pakenkta
organizacijos reputacijaiéera matoma. ,“VP Market" vaday laikysena ir paliZtinas visuomets
nuomores nepaisymasétl biury pastato statybos greta Vilniaus ,Akropolio®, tapt kategoriSka
bendroés pozicija @l ,Akropolio* statyby Kaune, skandalais apsivijusi ,Rubicon group* vaikl
arba SBA koncernui priklauséo ,Karigés* fabriko katastrofa Kaune, atrodo, nepadpokios
apciuopiamosjtakos Si bendrowvi verslui ir reputacijai [17]".

Apibendrinant, galima teigti, jog Lietuvoje orgaa@jos reputacijos tyrimai prad vykdyti
visai neseniai, gatli todl tai yra viena pagrindini priezagiu kodcl reputacijos tyrimai éra
ISskiriami kaip itin svarbis organizacijos veiklos elementai. Pastela, jog Lietuvoje veikiatios
organizacijos pirmiausiaéthes telkia ties materialini iStekliy gavimu, o tik po to atkreipiaéthesg
i nematerialius organizacijos veiklos elementugiaiapastaruoju metu Lietuvoje pkdadvykdyti
jvairiis tyrimai, kurip metu siekiama suzinoti labiausiai gerbiamas, gerdas verslo organizacijas.
Darytina iSvada, jog remiantis Siais tyrimais, Lmtje labiausiai vertinamos, gereputacij
turin¢ios organizacijos dazniausiai yra digkel tarptautinio kapitalo, didZiajai visuomisndaliai

pasiekiamos organizacijos.

2.3. Organizacij reputacijos tyrimai uzsienio Salyse

UZsienio Salyse organizagijreputacijos tyrimai jau senokai yra priimtini bgopuliaiis
verslo organizaay tarpe. Kiekviena organizacija siekianti iSsiaiskisisuomers palankur,
poziiri i ja, atlieka reputacijos tyrimus.

Pasaulinisimores reputacijos tyrimas (Corporate Reputation Watd@RW), kui viedju
rySiu kompanija ,Hill & Knowlton* kasmet atliekavisameagaulyje, rodo, jog dauguma vadov
mano, kad organizacijos reputacija yra itin svag@gdedanti organizacijai daugiau parduoti bei
pritraukti ir iSlaikyti darbuotojus [17]. Atsizvelgnt i verslo organizaay vadow pasisakymus
Vokietijoje, Belgijoje, DidzZiojoje Britanijoje beiBelgijoje, teigiam organizacijos reputaaij
formuoja tikslinga komunikacija [22]. Pazgtina, jog komunikacija su skirtingomis auditorijani
atsizvelgimag visuomer, jos nary poreikius, tik sustiprina organizacijos reputadjei daro 4
patrauklesg, patikimesi vartotojui. Tuo tarpu tyrimo metu buvo atskleigtay didziausi gréesne
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organizacijos reputacijai vadovarardija Ziniasklaidos ir visuomeés kontaki. Jei organizacija
Ziniasklaidos priemasse yra pateikiama Kkaip socialiai neatsakinga, mdped, tokios
organizacijos reputacija sumenksta, nes daugumainrpasitiki ziniasklaidos pateikiamais faktais.
Kitas, ne maZziau svarbus veiksnys, galintis pakeariganizacijos reputacijai, yra produkto kokgb
neatitikimas [22]. Kiekviena organizacija teigiagjjos silomos preks ar paslaugos yra itin
kokybiskos, iSskirtias, ta&iau daznaisigijus prelk tenka nusivilti ir suprasti, jog taéra tiesa. Kai
vartotojas nusivilia organizacijos addmomis prekmis, yra didel tikimybé, jog daugiau jis
nepasirinks togmonres produkcijos, vadinasi organizacija pranase tik pela, bet ir potencialius
klientus.

Taip pat 2002 m. atliktas pasaulinimmores reputacijos tyrimas atskleidvis didesr
reputacijos ir organizacijos socials) atsakomytés sisap. Organizacijos socialés atsakomyds
vykdymas parodo kokia organizacija yra, kokie jéslai, vizija visuomegje, o tai darojtaka
organizacijos reputacijos susiformavimui.

Tuo tarpu 2005 m. Jungtise Amerikos Valstijose atliktoje gyventoppklausoje, kurios
metu buvo siekta suzinoti visuomsnnuomon, kokios organizacijosyj manymu yra pelniusios
geriausi bei blogiausi reputaciy, paaiskjo, kad Zmoas jvardija tas organizacijas, kurios yra
tarptautirgs, turi filialus beveik visose pasaulio Salyse,idsiapie save praneSa visuomenei beveik
kiekviera diera. Tarp tokiy organizaciy buvo iSskirtos Johnson&Johnson, Coca-Cola bei &oog
organizacijos [23]. Pazyétina, jog Sios organizacijos yra zinomos bene kikam zmogui, su
kuriomis jis susiduria ar bent jau Zino apie jaatidu galima daryti prielai] jog Zmors daznai
reputacijos gvoka sieja su organizacijos Zzinomumu visuorgjenkas yra neteisinga.

Darytina iSvada, jog organizacijos reputacija yeamiuopiama organizacijos vertypkuria
yra itin sunku sukurti, pamatuotiyvertinti. Akcentuotina, jog itent tuo tikslu kiekvienai
organizacijai yra reikalingi organizacijos repujasityrimai, tam, kad organizacija Zimdtokia yra
visuomers nuomo#r apie organizaci, kaip ji yra vertinama, kokiveiksmy turéty imtis, siekiant
gerinti reputacy. Akcentuotina, jog uzsienio Salyse reputacijosntgr yra atliekami jau seniai,
todkl Sie tyrimai yra tap sucttine organizacijos darbo dalimi. Tuo tarpu Lietuwwganizaciy tarpe
reputacijos tyrimai éra paklausus. K#au pastebima, jog pastaruoju metu, siekiant igsis& kity
rinkoje esatiy imoniy bei suzinoti aktualius klausimus, Lietuvos orgacips pasitelkia
reputacijos tyrimus. Apibendrinant, galimaitip teigti, jog pasak Lietuvoje ir uzsienio Salyse
vykdyty reputacijos tyrim, geriausi reputaciy turinios organizacijos yra pripgtamos dideks,
daZniausiai tarptautés, daugumai Zmonipasiekiamos organizacijos, su kuvieikla susiduriama

kasdien.
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[ll. ORGANIZACIJOS REPUTACIJOS VALDYMAS INTERNETE

3.1. Interneto samprata ir tendencijos

Internetas — vig pasaul apimanti transliavimo priemeén sudaranti flygas informacijos
perdavimui, bendravimui beiageikai tarp individy ir ju kompiutery, nepriklausomai nuo
geografiSkai apribotosijbuvimo vietos. Internetas ap#dramas kaip ,sujungtkompiuteri; tinkly
rinkinys [50, 82]" bei ,tarptautinis sujungtuniversitet;, verslo, kariuome¥s, mokslo kompiuteui
tinklas [43, 3]*. Sios technologijos atsiradimases¢ revoliucinius pokyius kompiuterijos bei
komunikacij srityje. Internetas, globalus tinklas, elektrosipastas, zings, intranetas — visa tai
kuria elektroniSkai iSskaidyt beveik nuolat vykstaia komunikacijos form, kuri daugeliui
Zmoni, paketia senesnius bendravimadus: past, telefora, faksy, televizij ir radija, kartais net
tiesiogiri bendravim [35, 3]. Siandien internetas ir su juo susijusieshnologijos — tai plaai
ISvystyta informacia infrastruktira, kuri pali€ia vos ne kiekviep masy gyvenimo srit. Juk
Siandieniniame pasaulyje, o ypdarbo rinkoje, darbas be interneto yra tiesiogimaizduojamas.

Viena Zymiausi interneto dali yra pasaulinis ZiniatinklisWorld Wide Web, The Web,
WWW, W3 [36]. Pasaulinis ziniatinklis populiarus ir pakkus tuo, kad vartotojai narSykl
pagalba, gali pasiekti bet kpkorima pasaulin tinklapi per stulbinamai trumyplaikotarg. Tokiu
budu iS interneto platyki yra imanoma gauti bet kokinorimg informacip, pradedant nuo
vyriausyles politikos dokument, baigiant muzikos ar kompiuterinzaidimy failais. 1ki devintojo
deSimtmeéio pradzios internetu daugiausiai naudojosi su ruoksSvietimu susig zmores, wliau
atsirado ir greitai plito komerciniai mazgai. Negmit labai spartaus interneto augimo, bendras
internet, vartojartiu Zmoni; procentas pasauliniu mastu yra labai mazas. letasnprieinamas tik
mazdaug 200 min. gyventpjiS 6 mird. visos planetos populiacijos, 0 beveik® pasaulio
gyventojy sudaro ,skaitmenintregiaji pasaul’, pavyzdziui, kai kuriuose Afrikos bei Azijos
regionuose Sios infrastrukbs apskritai éra [35]. Dauguma turiiy priéjima prie interneto
gyventoj; lokalizuoti Siaués Amerikoje, Europoje bei kituose gerai ivystyiosgionuose.

Pazynétina, kad interneto atsiradimas buvo tikra XX anssija. Sios informatyvios
priemores ctka pasidar imanoma nuotoliniu ddu perduoti informaci, nenaudojant toki
komunikacijos priemoni kaip pastas, tiesioginis bendravimas, faksastiir kaciau internetas éra
prieinamas daugumai Zmanigyvenagiy tiek civilizuotame pasaulyje, tiek atskirtuoseioegiose.

Lietuvoje interneto paklausa per paskutinius peokemetus itin iSaugo, tokiu tdu
internetas pretenduoja tapti viena svarbiausia ovigres informavimo priemone. Internetas

Lietuvoje, palyginus su kitais pasaulio regionangstosi pakankamai greitai. ,Lietuvainterneto
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tinkla isijungz 1994 m. kovo reneg, iSkart po Lilehamerio olimpini zaidyni, kai Norveg
specialistai prijung Lietuvos akademintinkla LITNET prie Siaués 3ali akademinio tinklo
NORDUnet" [2]. 1995 m. pradzioje visas tinklo valdg ir aptarnavimo funkcijas peilks i
Lietuva, prasi¢jo spartus interneto plitimas 3alyje. Sio tinklo rtetojais pirmiausiai tapo
mokslininkai, informacini technologiy specialistai, universitetdéstytojai ir studentai. Interneto
tinkle buvo pradti pirmieji bandymai pateikti informagcij apie Lietua. Jau 1995 m. pabaigoje
prackjo veikti du komerciniai interneto paslauteikéjai: Omnitel ir TaipNet, valstys institucip
kompiuteriy tinklas VIKT. 1996 m. savarankiSko tinklo pozymiigavo Atviros Lietuvos fondo
tinklas [35].

Nuo 1994 m. iki 2003 m. Lietuvoje buvo apie @@dtartiy interneto vartatjy [35]. Taiau
manoma, kad tikslaus vartofojskatiaus nusakyti nenanoma, nes yra begabémoniy kurie
jungiasi prie interneto n@dami ,interneto abonementai, t.y. jungiasi prigeimeto nuotoliniu
budu, ar idami pas draugus. Vadinasi tai nerodo, jog Lietewop tik tiek moka&iu ar gebatiy
naudotis internetu. Manytina, kad per paskutiniekekus metus interneto vartojimas Lietuvoje tik
dar labiau sustigjo, o tai rodo ir tokie veiksniai, kaip iSa¢ginterneto poreikis darbo rinkoje.

Pasak 2003 m. Lietuvos Respublikos Statistikos mapeento atliktos apklausos, nors
Lietuvos interneto vartotgjskatius auga gana sp@ai, tatiau palyginti tiek su Europosafbingos
valstylemis, tiek su kaimyniémis Baltijos valstybmis, akivaizdu, kad dabartinis nuolatos integnet
vartojartiy gyventoji skatius Lietuvoje yra mazas [37]. Statistikos departatmenany wkiu
biudzet; atlikto tyrimo duomenimis, pagrindinpriezastis, & kurios turintys kompiuterius
Lietuvos gyventojai nenaudojo interneto, yra rilsoftnansiis galimyles. Ta&iau nuo atliktos
apklausos pralgus SeSeriems metamgtip galima teigti, kad jei atsizvelgtumeartotop iSreikStas
interneto nenaudojimo priezastis, Siandien sitaagia pasikeitusi. Juk dabar beveik viso®rés,
diegiartios internetif tinkla yra Zenkliai sumazinusios naudojimosi internetufua beveik iki
minimalios kainos. Taip pat kompiutetinranga yra pigesn be to, daugumamoniy sialo
klientams pirkima lizingu, kas yra itin aktualu taup&am vartotojui.

Atlikti tyrimai rodo, kad internet Lietuvoje daugiausiai naudoja jauni znéenPagrindias
vartotop grupss — mokiniai, studentai, organizacjadovai bei specialistai, dazniausiai gyvenantys
didmiegiuose, kuriems idingas aukstas iSsimokslinimo lygis, palyginti dédepajamos ir aukstas
socialinis statusas. Netgi palyginti su kitomistBas Salimis — Latvija ir Estija — Lietuvoje gerak
rySkesi tendencija, kad internetas yra daugiau prieinaniegai vartotoy grupei: jaunesniems,
aukstesnio socialinio - ekonominio statuso, tuegsmgems ir didZiuosiuose miestuose gyvenantiems
Zmorems.

Internetu naudojasi dauguma zmgniurinciy galimyke bei gebatiy tai daryti. Pastaruoju
metu, zmo#s netgi privalo iSmokti naudotis internetu, nesraékalauja gyvenimas. Juk beveik
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kiekviename darbe privaloma makdirbti kompiuteriu, neatsizvelgiant kiek Zmoguiety, ar jis
imlus tai iSmokti, taip pat itin suakty0 saskaity apmokjimas internetu ir kiti svaris bei
naudingi veiksniai.

Svarbu tai, kad internete galima rasti begaformacijos, téiau reikia mokti atsirinkti kuri
informacija yra patikima, o kuri neigiama bei nstik Internetas tapo itin populiarus tddkad jo
déka galima atlikti daugelfunkciju neiSeinant iS nam Interneto dka galima skaityti ar atsigsti
norima knyga, informacip. Taip pat itin iSpopuligjo atsiskaitymai uz tam tikras prekes ar
mokesiy moksjimas internetu. Zmass vis aktyviau perka kitas prekes internetu. Pa¥iyid
padaugjo drabuzy, biliety i tam tikrus renginius internetu pirkimas. ¢iau ¢ia pat iSkyla rizika
gauti produki netinkamos kokys, juk dauguma zmouidar vis bijo pirkti internetu nezinodami
kokia prelke jie gaus, kaip ji atrodys IS tikgu.

Darytina iSvada, kad internetas pamazu tampa vpamindiniy visuomess informavimo
priemoniy. Interneto dka Zmors gali gauti itin naudingos informacijos, skaitgtiygas, pasaulio
naujienas, gauti muzikos, fimfailus, dalyvauti diskusijose, ir taip iSreikStav® nuomon,
pasisakant aktualiais klausimais. ¢l internete apstu ir neigiamos informacijos, ¢skikaip
Zalinga alkoholio, cigateu reklama, pornografiniai filmai, smurto scenos, bfig) necenariniai
Zodziai ir kt. Nepaisant didelio interneto populiano, jis réra prieinamas daugumai Zzmantatiau
informacija internete plinta zaibiSku géei, paliesdama tuos vartotojus, kurie naudojagrimgtu ir
duodama jiems tiek teigiaantiek neigiam naud.

3.2. Internetas kaip komunikacijos priendon

Siuolaikiniame pasaulyje vis labiasigali informacires technologijos, kut déka skirtingose
pasaulio dalyse esantys Zznéengali be papildom ripegiuy gauti reikiama informacip, ja
transliuoti, analizuoti bei perduoti kitiems asnrani ,Kad ir kur Zmoas gyveniy — Karakase ar
Kaire, - &l globalizacijos ir interneto jie gali klausytisst@aios populiariosios muzikos, Zigi
ziuréti tuos pdius filmus ir televizijos programas [36, 422]".

Visuomergs informavimo priemoés duoda nememkindéli Zmoniy mastymui, nuomogs
formavimui, tam tikn veiksmy priemimui. PraneSimai apigrykius ar asmenybes tik tada tampa
visuotiniujvykiu, kai jie yra praneSami per masines visuoésdnformavimo priemones. Vadinasi,
gaunama per visuomé& informavimo priemones informacija ne tik veikibet ir formuoja
visuomer. Akivaizdu, kad viena pagrindipivisuomegs informavimo priemoni uzdu@iy yra
informuoti ne tik vartotqj, bet vis visuomer apie tam tikrugvykius, pasitelkiant tam reikalingas
priemones, tokias kaip spauda, televizija, radijedernetas. Be Sios pagrinds funkcijos
visuomers informavimo priemoés atlieka ir kitas funkcijas: sociafirbei Svi€iamaja. Pastaroji
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aktuali, kai vartotojui reikia atsirinkti bejvertinti visuomegs informavimo priemotse gaui
informacija, kuri labai daznai teikia ne tik teigiambet ir neigiam naud, kai galima rasti aip
neigiamos, Zzalingos informacijos. Tuo tarpu sonialfunkcija padeda individui adaptuotis
tikrovéje.

Masirés visuomens informavimo priemoés gali daryti dide] jtaka Zmoni gyvenimui,
mastymui, suvokimui, nes jos pasiekia masines augamrkurios apima milziniskzmoni, skatiy.
Kaip masigs komunikacijos priemass yra iSskiriamos televizija, laikr&ai, filmai, zurnalai,

R

yra susiformavusios bene stipriausios ir Zinomiagisirys masini visuomewrs informavimo
priemoniy grupss — spauda, televizija, radijas [45, 85].ciBa be 3Si pagrindinip masini
informavimo priemoni, pastaruoju metu itin iSpopuligo dar viena informacijos bei
komunikacijos priemoh — internetas. ,Per pastaruosius keletety interneto naudojimas verslo
organizacijose itin spaiai iSsipkte [46, 217]". Interne, kaip nauj komunikacijos priemag
organizacijos stengiasi iSnaudoti savo verslo efipije [41, 164]. ,Internetas sudaro
organizacijoms galimyb panaudoti naujus tiekimo, platinimo kanalus beicike vartotoj
apsipirkimojprocius [38, 364]". Kiekviena organizacija, siekiardim tikn; nustatyt; tiksly, bando
save pristatyti visuomenei bei suinteresuotoms @ngp pasitelkiant visuomeés informavimo
priemones. Tuo tarpu internetas organizacijoms gedgyvendinti du itin svarbius aspektus —
galimybe nukreipti tikslines auditorijas pirkti prekes aagtaugas bei uzmegzti diatp§g9, 96].
Interneto pagalba organizacijos gali parduoti psekar paslaugas tiesiogiai. Tofaht
technologijoms jau galima neiSeinant iS nasigyti pageidaujam daikty internetu ar atlikti kitus
svarbius organizagjjkomunikacijos procesus.

Teigtina, jog ,organizacijos internetoékh siekia atlikti tam tikras pagrindines funkcijas:
pristatyti savo organizaaijvietinéje ir tarptautigje rinkoje, gauti reikiarp informacip ieSkant jos
internete arba gauti vartotpjgriztamaji rys, pristatyti bei tiekti savo prekes ar paslaugas
vartotojams, atlikti tam tikras elektronines opdes; veiksmus [46, 221]". Internetatlch galima
kontroliuoti bei sekti konkurentveikla. Organizaciy atsakingi atstovai virtualioje aplinkoje gali
steketi konkurent; tinklapius, j1 diegiamas bei 8lomas prekes, paslaugas, naujoves. Taip pat gali
buti stebimas konkurenttinklapiu lankomumas, organizagiplétros planai.

Be abejo, visi Sie veiksniai galiib atliekami ne tik analizuojant organizacieikla interneto
erdwje, tafiau ir realiame pasaulyje. diau yra keletas esmupisavybi,, kol organizacijos
valdymas internete yra iSskirtinis. Mipirma deéty pabgZzti, jog interneto éka organizacija gali
Zymiai gretiau sukurti bei pasiekti tarptautirpasaulir rinka, ir jos vartotojams pristatyti savo

organizaciy. Taip pat internetas sudaraly®as valdyti versl elektroniniu ldu bei anonimiskai,
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nevykdant tiesioginio kontakto. Kita vertus, tokganizacijos valdymas internetéra patikrintas,
saugus dalykas, tédreikia pasikliauti organizacijos reputacija [48].

Internetas organizacijomsi® iSnaudoti galimyb bei suteikti vartotojams tokias paslaugas
kaip internetie prekyba, kuri palengvina kasdieimogaus gyvenim suteikdama galimyb
uzmegzti kontakt su vartotoju. ,Internetas pastaruoju metu tapsi tileka, norintiems apsipirkti
bei gauti pageidaujamas paslaugas greitai, nesnaarg[49, 96]". Paliztina, jog ,elektronigje
erdwje vystomam verslui, organizacijos reputacija tangsaniniu rodikliu, renkantis prekes ar
paslaugas [40, 287]“. Be abejo, organiaaciadovai suvokia, jog dabartiniame laikotarpyje,
kuomet visi yra paskerdsavo darbuose, Zmém nori greitai, taupydami savo laislaika, iSigyti
prekes ar paslaugagitbnt tuo tikslu ir dgilo internetire prekyla, kuri tuo pdiu ir padeda vartotojui
isigyti pageidaujamas prekes bei informuoja api@oizacip elektronirtje erdvéje.

Taciau nepaisant internetia prekybos teikiam privalumy bei patogumo, ,yra iSskiriami du
pagrindiniai prekybos internetuitumai, sunkumai, su kuriais gali susidurti organiga duomen
apsauga bei paslawg@pmolkjimas [51, 548]“. Internetigje erdje talpinami duomenys galiab
labai lengvai pazeidziami bei neatitikti tikiess Labai daznai internete talpinama informacigean
patikima, informach apie organizacij gali patalpinti netgi organizacijos konkurentae$uiose
tinklapiuose, kur Bty itin sunku rasti atsakingus asmenis uz skelhianformacip. Tuo tarpu
paslaug apmokjimas internete taip pat gali kelti sunkumPerkant prekes internetu, kuomet
negalima susipazinti su preke, o reikia pasikligilitiprekes apraSymu, suteikia nemazai keblum
Taip pat jei gavus prek dél tam tikry aplinkybiy klientas § nores gizinti, gali kilti sunkuny dél
pinigu grazinimo. Bitent tocl, vykdant paslaugas internete, svarbu bendradarlsa organizacija,
turincia gen reputaciy visuomesje.

Akivaizdu, jog internetas pragl@ organizacijos valdymbei tampa vienu iS svarbiaygos
komunikacijos formy. ,Tarp bene populiariausiinterneto iStekli yra minima elektroninis pastas,
tam tikros vartotaj susirinkimy grupes, naujiem grupes ir duomen bazs [48, 37]". Elektroninis
pastas iSskiriamas kaip itin populiari, greita patraukli komunikacijos priemeén Elektroninio
pasto dka galima kur kas gré&iau susisiekti su klientais, tigjais ar kitomis suinteresuotomis
grupemis bei iSspgsti kilusius klausimus. Pastebima tendencija, kastaruoju metu, organizagij
darbuotojai mieliau raso elektroninius laiSkus, skambina telefonu. Be abejo, tai negalioja jei
reikia skubaus atsakymo. diau zmorms vis labiau tampa priimtinesnis bendravimas ebslhio
pasto dka tiek asmeniniais, tiek verslo reikalais.

Duomem bazip naudojimas taip pat populiga. Duomem baz apibgziama kaip
,organizuotas (susistemintas, metodiSkai sutvafdytaluomen rinkinys, kuriuo galima
individualiai naudotis elektroniniu ar kituiu [57]“. Labai daznai tam tikra reikalinga inforaona

néra randama per populiariuosius paieskos tinklaptugra saugoma specializuotose duomen
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bazse, todl vartotojai, ieSkantys reikalingos informacijosnda ja duomen baziy déka, kur
informacija yra suklasifikuota pagal tam tikrust&rijus ar klasifikacijas, kas yra itin patogu.

Taip pat jau seniai yra pastebima interngtidienorasiy, dar kitaip vadinam tinklaragiais,
blog‘ais, populiarumas. ,Tinklaré&ms priskiriamos specializuotos interneto sveirarba
bendnju svetaini sritys, kuriose talpinamos daznai raSomos publjisciScstytos chronologine
tvarka, kuriose autoriai, vadinamieji blogerianiiarastininkai), iSsako savo mintis, apraggkius,
pastebjimus, skleidzia savo igas ir paziras [62]". Pasak atlikt tyrimuy Jungtirtse Amerikos
Valstijose ir DidZiojoje Britanijoje, daugiau neib8proc. respondemtmano, kad internetiniai
dienorasgiai yra svarbi komunikacijos dalis: naudojantissjagalima greitai ir pkdai paskleisti
informacija ir daryti jtaka visuomegs nuomogs formavimui bei sprendim priemimui [60].
Pastebima, kad vis daugiau zmpsusikuria savo asmeninius internetinius dienoua$ kuriuose
rasSo jiems aktualiomis temomis, o kiti straipsnisamprotavimus skaito bei komentuoja. Tokiu
budu informacija plinta visuomefe. Tuo tarpu organizacijos internetinius dienénas iSnaudoja
kaip dar vien pigy ir paprasf komunikacijos irank. Organizacijos, kurdamos internetinius
dienorasius, dazniausiai juose pateikia informaajpie organizacij svarbius faktus, neformalaus
pohadzio informacij, komentarus tam tikra tema [61]. ¢lau yra organizaai, kurios atsisako
kurti dienorasius, nes neturi tam laiko, arba bijo neigiankomentan apie organizacij
~Pasiteiravus kai kugi imoniy atstow rySiams su visuomeneldnternetiniy dienorasiy, daugelis
IS ju vengia dienora$y dél patios dienorad&io formos - neformalaus kreipimosesam ir busimg
vartotop, informacijos nepatikimumo, neigiamdienora8iy komentan [61]“. Internetiniuose
dienoragiuose galima rasti begalkomentan, kurie kartais iS tikgju neatitinka tikro¢s. Kita
vertus, jei apie organizagijjjos elgeg produktus yra pastebima neigiaratsiliepim;, tuomet tai
yra signalas, kad organizacija vykdo ne itin tejgineikla.

Pastebima tendencija, jog organizacijos steng&saudoti internetinius dienokads kaip
komunikacijos jrankj, kuris padty neformaliu Idu priaréti prie vartotoj. ,DidZiausios
technologijp kompanijos, tokios kaip ,Dell*, ,Microsoft, naug® dienora8ius, siekiant
~=sumazinti* atstum tarp kompanijos darbuotgjir potenciali vartotoj;. Dienorasiai naudojami
naup produkt; pristatymui, tyrimams ir netiesioginei reklamail][& Svarbu tai, jog organizacija
turinti internetin dienora&t turi nuolat j sekti bei valdyti. ,Vienas iS privalomdalyky imones
internetiniy dienorasiy strategijoje — ,laikyti ausprie Zzends"” ir klausytis to plegimo ar pokalbio
ne tik nuolatiniuose kanaluose, ne tik spaudoje dpie jisy versh gali bati kalbama, bet faktiSkai
visur, visame pasaulyje [63]”. Taigi, organizacijodernetiniai dienora%ai reikalauja nemazai
pastang tam, kad organizacija neformaliddu, netradiciSkai sielgttam tikny uzsibgézty tikshy bei
pasiekt, reikiamgp auditorip. Internetiniai dienora$ai gali bati panaudojami keliais tikslais:
siekiant susisiekti su darbuotojais ir klientaigsioalinti pastelimais ir poziiriais, perteikti
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sucktingos koncepcijos suvokim naujienas bei nuomones, pasidalinti vizijomisdigjomis [64].
Organizacijos tinklara$y déka gali pasiekti savo tikslines auditorijas, pabmdainformacija,
naujienomis bei uzmegzti diskusijas tam tikraisuklenais. Kadangi tinklaraiiose skelbiama
informacija yra neformali bei neribojama, kur kagyaiau yra ketiamasi skirtingais po#riais ar
nuomoreémis. Internetini dienoras8iy déka organizacijos gali tiek bendrauti su vartotqjaisk su
savo darbuotojais neformalidiu.

Pastaruoju metu itin iSpopulie socialiniai tinklai tampa dar viena komunikacigsemone,
kuri taip pat gali pasitarnauti kuriant organizasijreputacy. Socialiniai tinklai — ,Web 2.0 (Web
2.0 - kai turin generuoja ir platina pats Zmogus, 0 ne Ziniaskkigriemons) portalas, kuriame
bendraujama su kitais Zmanis pagal nustatytus draug§stsaitus. Tie saitai leidzia matytig k
veikia jusy draugai, kuo jie gyvena, su kuo bendrauja, kokiastraukas, video ar tekstiselia ir
apskritai kokius veiksmus atlieka [83]“. Organizaoradovai, darbuotojai ar kiti asmenys stisijl
organizacija gali bendrautimores tikslais socialinj tinkly pagalba. Akcentuotina, jog taki
socialiny tinkly, kaip facebook, frype ir kit pagalba organizagijdarbuotojai gali informuoti
visuomer apie organizaci bendrauti su kolegomis, partneriais ir kitais ngetiesuotais
asmenimis.

Darytina iSvada, jog internetas tampa viena svashjamasiniy visuomes informavimo
priemoniy;. Be abejo, internetas sunkiai gal iSstumti klasikines informavimo priemones, tokias
kaip spauda, televizija ar radijas, kurios yra ipaenos visiems visuomeés nariams. T&au,
turédamas tam tikras tikslines auditorijas, internstasrkiai verziasi tiek asmeningyvening, tiek
1 organizaciy valdymg ir tampa viena svarbiauskomunikacijos priemonivisuomegje. Interneto
déka, organizacijoms tampa lengviau valdyti bei foatisavo versl, komunikuoti su tiksliamis

auditorijomis, informuoti visuomes narius.

3.3. Organizacijos reputacijos formavimas internete

Siandienigje rinkoje yra daugyb organizaciy sialarciy tam tikras prekes ar paslaugas
vartotojams. Norint iSsirinkti patikim pardagja yra atsizvelgiama organizacijos reputaaij
Organizacijos reputacija galiabh suvokiama kaip organizacijos formuojamaspadis apie
organizaciy, darbuotoy, klienty, Ziniasklaidos bei kif suinteresuat grupu atsiliepimai apie
organizaciy. Vienas pagrindini organizacijos reputacijos formavimgrankiy visuomers
informavimo priemoase tampa internetas [39, 104].

.Efektyvios organizacijos reputacijos valdymas intte reikalauja kompanmij plétoti
skirtingus komunikacijos kanalus su tikglmis auditorijomis [52, 170]*. Tradicés organizacijos

reputacijos formavimo bei valdymo prienésn skiriasi nuo formuojam virtualioje erdgje.

36



.Kiekviena organizacija privalo atsargiai balansuwadiciniy bei interneto rinkodarogrankiy

miSini.. Norédamos iSsiaiskinti, ar interneto rinkodara yra nagd, organizacijos téty grizti prie

rinkodaros iStak — iStirti interned, kaip rinkodaros kanalbei jo galimy poveili imoreés tikslinems

grupems [54]". Taip yra todl, jog internetas pasizymi speci¢émis savyldmis, rinkos galimybmis

bei kitais svarbiais aspektais. ,Interneto rink@gra naujausia rinkodaros evoliucijos &aklors

tarp interneto rinkodaros bei tradiés rinkodaros ir yra skirtum geriau interneto rinkodar
traktuoti, kaip tradicids rinkodaros iSgtima. Ji jokiu kidu nepaked tradicirés rinkodaros, o
tiesiog nustato, Zaidimo papildomame kanale — m&tier — taisykles [54]“. Vadinasi, internetéke

organizacijos gali prap$ti visuome#gs informavimo priemonni ray ir pranesti apie save tiksims

auditorijoms.

Efektyvus organizacijos reputacijos formavimas rnimé¢e gali @ti grindziamas tokiomis
savylemis kaip tiesiogida komunikacija tikslini auditoriy aplinkoje, santyki su tiksliremis
auditorijomis, paremt bendrais interesais, formavimas [52, 176]. Orgasijas turi atpazinti
virtualias pokalbi svetaines ir kitus virtualius iSteklius tam, kadformuoty apie save
suinteresuotoms grams. Vi pirma svarbu iSsiaiskinti kokie yra esminiai veiles, formuojantys

teigiamy organizacijos reputaaijZr. 1 diagram).

1 diagrama. Veiksniai, darantjtaka organizacijos reputacijai [82]
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IS 1 diagramos matome, kad organizacijos repudégomavimui bei valdymui svails visi
nurodyti aspektai. T@au didziausi jtaka daro organizacijos produktar paslaug aprasymas,
analizavimas visuomen informavimo priemog¢se. Be abejo, tradictnvisuomers informavimo

priemoré — Ziniasklaida, pagrindzia faktjog ji vis dar iSlieka patikimegnkomunikacijos bei
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informacijos priemoé visuomerje uZ internef, todl sunkiausia netekti geros reputacijos
Ziniasklaidos priemaise. Tuo tarpu baitprarasti gex reputacia internete, pasak tyrimo rezulgat
organizacij nebaugina. Viena priezas yra ta, jog dauguma zmantiki, jog internete talpinama
informacija gali iti melaginga, neatitikti tikroés, todl jei organizacijos reputacija internete ir
sumenkii, Zmorés gali | tai nekreipti d@mesio, motyvuodami tuo, jog tai gatb melaginga
informacija. Taip pat internete talpinama infornjadiity prieinama ne visiems zméms.

.Interneto taikymus rinkodaroje galima klasifikuatipagal naudojamtechnologij. Tai gali
buti: interneto tinklalapiai, dar vadinami WWW pusiaig ir interneto svetaémis; reklaminiai
skydeliai, arba ,baneriai” — naudojami tam, kadigny interneto tinklalapi nukreipti vartotojusg
kitus; elektroninis pastas; diskusgrupes ir forumai; mobilusis internetas: WAP, trumposi&Me S
Zinutes ir pan. [56, 11]”. Siandien populiariausi i3 wisiy priemoni; yra interneto tinklapiai.
Imores interneto tinklapio éka yra formuojamas organizacijpgizdis, visuomed informuojama
apie organizaci, jos siilomas prekes, paslaugas. ,Pasauliniame tinkle gaebés Zenklus
populiarinti nusprenglverslininkai tués pasirinkti reklamiés kampanijos foran paprasti skydeliai,
nuorodos bendro¥s svetair, anketos socialinitinkly portaluose ar vaizdeliai ,,YouTube“ — visos
Sios reklamos veikia skirtingai, tinkamai sudermjos gali paéti pasiekti puiki rezultaty [54]".
Kiekvienos organizacijos vadovai, atsizvelgiaptioritetus, Zino kokie veiksniai péi suformuoti
bei iSlaikyti teigiama organizacijos reputaaij

Akcentuotina, jog reklama, praneSimai, straipsniaternete formuoja organizacijos
reputaciy. ,Reklama internete turi daugebudingu masireés Ziniasklaidos prieme@ms, privaluny:
galimybe apepti didek vartotoy auditorip, platios iSraiSkos priemass taikant menines priemones,
ilgalaikiSkumy, pasitikéjima informacija, lankstum ir operatyvum, daugkartin panaudojim ir
didel; pakartotini kontakt; dazn o, svarbiausia, gitamsjj ry§ su vartotoju. N viena tradicig
reklamos priemo#y netgi pati brangiausia (televizija) tuo pasiginiegali [56, 13]". Reklama
virtualioje erd¢je yra laikoma pigesne komunikacijos forma, neevéija, o pasiekiamumas
iSlieka didelis. Vig pirma organizacija turi nusistatyti reklamos inkte tikslus bei tikslines
auditorijas, ir tik tuomet siekti, jog pageidaujanmdormacija pasiekt interesantus. Tikslingai
skelbiama informacija apie organizacgali pacti suformuoti teigiam organizacijos reputaaij
Taciau jokiu kidu reklamos negalimawyti ne vietoje bei neturint tikslo, nes galiitb pakenkta
organizacijos reputacijai. Tai itin svarbu virtwp erdwéje, kur galima aptikti begalneteisingos
informacijos apie organizacijas, kas menkina omrijos reputacy visuomegje. ,Jei
organizacija nusprendzia reklamuotis internete ypd¥iui, socialini tinkly projekte, ir pateikia
save kaip paprastvartotop, tikrieji vartotojai p i3 karto identifikuoja. Zinia apie ng&ninga
reklamy pasklinda vos per kelias valandas, o visos pastaigjaikyti geq bendroés reputach

eina perniek. Didzioji dalismoniy dar nesugeba operatyviai reaguatrairias internete vykdom
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reklaminiy kampaniy metu kilusias krizes. Nédamos efektyviai reklamuotis internete, nktsp
galimus nesklandumus, organizacijos turi glaudb&ndradarbiauti su reklamos bei vigsrysSiy
specialistais [54]“. Taigi, internetas yra toji pér kurioje informacija plinta itin greitai, ir jei
organizaciy vadovai nekreipiad@nesioj internetinius komentarus api®org, tokios organizacijos
reputacija gali sumenkti. Juk internetas ir pasizyoo, kad @ra jokios kontrols, duomen
tikslumo patvirtinimo [59, 181].

»organizacijos jvaizd ir reputacig galima analizuoti ir pagal diskusijas bei pokatbiu
internete. Kartais internete aptariama tai, ka® apganizacy buvo publikuota spaudoje [53]".
Organizacijos reputaaij galima analizuoti pasitelkus organizacijos intéimetinklapi, stebint
talpinamus praneSimus, informagijtaip pat analizuojant tinklapio lankomumo staiist
straipsnius, atsiliepimus apie organizacijos darbuotaj pasisakymus bei kitus rodiklius.
Pastebtina, jog pagal diskusijas bei pokalbius internetdwje taip pat galima susidaryispidi
apie organizacijos reputagij Organizacijos tinklapyje vykstéios diskusijos gali it
cenZiruojamos atsizvelgiantdiskusiy kontekst, naudingum ar kenksmingum organizacijai. Jei
informacija apie organizaaijneatitinka tikrogs ar tiesiog kenkia organizacijos reputacijai, ki
informacija gali lati paprasgiausiai ribojama ir draudziama. Tuo tarpu &utyesre situacija yra
vieSuose diskusij forumuose, kur informacija daZznai yra nepatikrinteecengruojama, o
sustabdyti tokios informacijos srauyra beveik ngnanoma. ,Organizacijos reputacija galitib
labai lengvai suterSiama pasitelkiyairius internete esdmus pokalby kambarius, elektroninius
dienorasius, skelbiny puslapius, kenksmingus internetinius puslapiushektroninius laiskus [42,
22]". Tokiuose tinklapiuose labai lengvai gali plisenksminga, neatitinkanti tikrég informacija,
menkinanti organizacijos reputacijPastebima, kad zmés nusivyt organizacijos teikiamomis
paslaugomis ar préknis yra linkk savo nuomog iSsakyti vieSuose pokalbikambariuose. Ypa
svarbu tai, kad daZnai organizacijos reputacijagiaenus aspektus pai#ia patys organizacijos
darbuotojai. Darbuotojai, kurie artkau dirbo organizacijoje ar vis dar joje tebedirtajau néra
patenkinti organizacijos valdymo sistema, savo nuenpareiskia vieSoje virtualioje eréje. O juk
ne paslaptis, kad visuomedidziausi jspidi apie organizacijos reputagisusidaro atsizvelgiant
atsiliepimus apie organizagjjo jei informacija yra skelbiama Zmansusijusiy Su organizacija,
visuomer ju nuomone pasikliauja, motyvuodamj gsajomis bei Ziniomis apie organizacijos
vidaus strukira bei valdyma. ,Isivaizduokite — kompanijoje dirbakstartiai darbuotoj: visi turi
giminakiy, kaimyny ir draugy, jiems skleidzia zinias apie savo darboyieDalis y dalyvauja
interneto forumuose ar net rasSo tinkl&ms, kuriuos skaitoukstartiai Zzmoni.. Tai didziulis
komunikacijos kanalas, kuriuo sklindam informacip yra svarbu valdyti [55]“, — teigia marketingo
specialistt asociacijos valdybos narys Simonas Bartkus.élTgaoniy vadovai vig pirma tuéty

atsigezti 1 organizacijos darbuotojus ir stengtis formuotiamgacijos reputacijper darbuotojus.
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Atsakingieji asmenys uZ organizacijos reputacijoemfavimy turéty analizuoti praneSimus apie
organizaciy, talpinamus internetije erdvje. Teigtina, jog reikia sekti, stétb praneSimus
pasirodanius virtualioje erdgje bei juos analizuoti ir nustatyti kakitaka pasiro@ praneSimai turi
organizacijos reputacijai ir ar iSvis tai dajtaka. Labai daZznaij pasirodZiusius praneSimus,
komentarus internete organizacijos vadovai nergaguetiau atkreiptinas émesys, jog norint
iSvengti didesni nesklandum ar krizs reikia reaguoti kiekviers pranesim, tuomet bus lengviau
apsaugoti organizacijos reputacijTaip pat svarbu analizuoti organizacijos tinkJajpokie
praneSimai skelbiami, ar informacija yra atnaujimanmanalizuoti atsakymug uzduodamus
klausimus, stelii apsilankymy skatiy, kitima bei rasti prieZastis &l kokiuy veiksni tinklapio
lankomumas kinta. Jei organizacijos tinklapyje Zz#sonuzduoda klausimus organizacijos
specialistams, jie tikisi greito, iSsamaus bei lpato atsakymo. Tuo tarpu jei organizacijos
specialistai nesureaguaqjaizklausas ir klausimas lieka neatsakytas keletn, tai gali darytiitaka
neigiamiems atsiliepimams apie organizadij tokiu badu menkinti jos reputaaj Teigtina, jog
.nterneto vartotojai yra maziau ligkatleisti klaidas, to#l zinios sklidimo greitis bei arealas gali

turéti rimty pasekmi akcijy kainoms bei reputacijai [54]".

2 diagrama. Reputacijos poveikis organizacijos lae{i82]

Padidina Lengviau
patikimumag pritraukti
kriziy metu; darbuotojus;

53% 61%

MazZesné

darbuotojy
kaita; 41%\

Padeda
parduoti
Produktai / produktus ar
; : Patrauklesnis aslaugas; 77%
parduodami Geresnis _ p g
didesnémis isitvirtinimas partneris
kainomis; 28% akjy birzoje; konsolidacijy
23% atveju; 12%

Organizaciy vadovai vis labiau atkreipiaetheg i organizacijos reputaaijvirtualioje erdvje.
.Pasaulits rySii su visuomene bendréy ,Weber Shandwick® atlikta apklausa patpdkad
reputacijos valdymas internete yra vienas pagrindipendrovii vadow rape<iy. 60 proc.

apklausos dalywvi teigc esantys sudiping tuo, kad y vadovaujam imoniy reputacija yra
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pazeidziama virtualioje erdje [58]". Visa tai sustiprina dabartirekonomir situacija, kuomet vis
daugiau darbuotgjyra atleidZziami iS darbo, o vadovai baiminasi, fig gali neigiamai atsiliepti
apie bendroy. Taip yra todl, kad internetas yra puiki vieta iSreiksti nepaskining ir itin maza

tikimybé, jog kas nors suzinos kas terSia organizacijostaejja.

Todel kiekviena organizacija stengiasi iSlaikyti gerorganizacijos reputagij visose
organizacijos valdymo srityse, nes reputacijos lsvaorganizacijai yra akivaizdi. Tai galima
pastebti ir 2 diagramoje, kur yra grafiSkai pavaizduoggputacijos nauda organizacijai. Akivaizdu,
jog teigiama organizacijos reputacija padeda pardpoekes ar paslaugas, iSlikti patraukliu
darbdaviu krizs metu bei suteikia kitmatonma naud, organizacijai.

Apibendrinant galima teigti, jog organizacijos rggmija yra formuojama veikiama tiek
vidiniy, tiek iSoriniy organizacijos elememntVisuomerms informavimo priemoés daro dide] jtaka
reputacijos formavimui bei valdymui. Be pagrindinvisuomegs informavimo priemoni
pastaruoju metu didelreikSne organizacijos informacijos bei komunikacijos kdde vaidina
internetas. Internetas tapo ne tik informacijogdisial, bet ir organizacijos komunikacijagnkiu,
per kuf organizacija geba valdyti savo iSteklius, komuoikdpei formuoti ir valdyti organizacijos
reputaci.

Organizacijos reputacijos formavimas bei valdymasernete yra sudingas procesas,
reikalaujantis nemazai laiko, pastanigei ziniy norint tikslingai formuoti organizacijos reputacij
internete. Reputaaijformuojantys veiksniai galidti ir kompanijos darbuotgj atsiliepimai apie
imorg kaip darbday ir iSorines imoreés reklamos kokyl ir klienty atsiliepimai internete.

Darytina iSvada, jog virtualioje eréje organizacijos reputagijformuoti yra gana sunku.
Interneto dka informacija plinta labai greitai bevairiais interneto kanalais, téldtinkamai
parinkta strategija gali patl organizacijai, téiau tuo pdiu ir sumenkinti organizacijos reputagij
Taigi, tik gerai apgalvota strategija ir veikgnplanai pads teisingai formuoti ir valdyti

organizacijos reputaaijinternete.
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IV. LIETUVOS ORGANIZACIJ U REPUTACIJOS STEBESENA IR VALDYMAS
INTERNETE

Organizacijos reputacijos valdymas yra vienas saadny veiksnii, darantisitaka tolesniam
organizacijos egzistavimui. Akcentuotina, jog onganijos reputacijos formavimas bei valdymas
yra sudtingas, daug zimi, atsakomybs reikalaujantis procesas. Tikslingai formuoti baldyti
organizacijos reputaaijyra gana sunku, tadpagalla labai daznai yra pasitelkiamiairas tyrimai,
padedantys vadovams suzinoti visuogsenuomoR apie organizacijbei kitus norimus aspektus.

Uzsienio Salyse organizagifeputacijos tyrimai yrgorasta organizacijos darbo stidé dalis,
tuo tarpu Lietuvoje dar ne visos organizacijos dogohidzio tyrimams skiria didelreikSng. Tai
pastebima ir iS to, jog netgi ne visos organizacijono, kaip kurti bei valdyti organizacijos
reputacig, nekalbant apie reputacijos tymunbatinuma. Taiau tos organizacijos, kurios geba savo
reputacijos éka pasiekti uzsikizty tiksly, iSlieka populiariausi bei labiausiai visuomes tarpe
vertinamy imoniy sarasSe. Tai yra pastebima iS atliekanasisuomening tyrimy. UAB ,Verslo
Zinios* bei tyrimy bendroés ,TNS-Gallup® atlikto tyrimo ,GeidZiamiausias datévys 2008”
duomenimis, geidZziamiausiais darbdaviais iSliekalells organizacijos, veikid@gmns ne tik
Lietuvoje, bet ir uzsienio Salyse, zinomos beiigldamos visiems zma@ms. Geidziamiausiu
darbdaviu 2008 m. iSrinkta Swedbank organizacijarae vietoje liko UAB ,Svyturys-Utenos
alus” [18].

Akcentuotina, jog organizacijos, siekdamos valdysiputacij, pasitelkia visuomess
informavimo priemones, tarpjir interneg. Internetas suteikia organizacijoms galirayby/styti
versh nuotoliniu kidu, bendrauti sgmores klientais, partneriais visame pasaulyje bei fatnir
valdyti reputaci. Organizacijos reputacija galiith formuojama bei valdoma pasitelkiant interneto
teikiamas galimybes, tokias kaip tinklapis, soaidi tinklai, internetiniai dienor&fai bei kitos
priemores.

Sio tyrimo tikslas — i$siaiSkinti Lietuvos organifia reputacijos formavimo bei valdymo
ypatumus internete.

Tyrimo tikslui pasiekti keliami Sie uzdaviniai:

e |Sanalizuoti kaip verslo organizacijos formuoja belido reputacy internete;

e Nustatyti kokiais hdais RSV agemtos bei jose dirbantys specialistai padeda

organizacijoms valdyti reputagjjakcentuojant interneto teikiamas galimybes;

e ISsiaiskinti organizacijose dirb&m Zzmonip suvokimy organizacijos reputacijos

klausimais.
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Atliekant tyrima naudotasi kiekybiniu bei kokybiniu tyrimmetodais. Tyrimui atlikti darbe
naudotasi kiekybinio tyrimoilwlu — anketavimu, IR kokybinio tyrimaidu — interviu.

Siekiant nustatyti, kaip pripazintos organizacijagia bei valdo savamonres reputaci,
kokias interneto teikiamas galimybes naudoja, bpesitelktas kokybinis tyrimo metodas bei
apklausta AB ,Swedbank” bei UAB ,Svyturys-Utenosistl ir pateikta 3 organizacij reputacijos
formavimo bei valdymo lyginamoji anaéizKokybinis tyrimo metodas buvo pasirinktas, nek&
isigilinti 1 keliy pasirinkty organizaciy reputacijos formavimo bei valdymo aspektus, nuodhig
juos istirti. Kokybinis tyrimo metodas pasizymi tyog yra ,lankstus, orientuotasnterpretavimus,
0 nej matavimusj proces, o0 ne iSvad [75, 273]". Taip pat svarbu yra tai, jog kokybirigimo
metodas labiau gilinagidaikty ir reiSkiniy esng, turinj, o ne kiek

IS RSV agerttrose dirbatiy specialist informacija buvo gauta ekspersapklausosimu,
pateikiant atviy bei uzdan klausimy derin. Sis metodas buvo pasirinktas, nes siekta apkIRSY
ageniirose dirbanius korporatyvids komunikacijos ekspertus, kontroliuoti situagcijgauti
papildomos informacijos. Labai svarbu akcentuaty kartais organizaaijvadovai ar atsakingieji
organizacijos darbuotojai mato bei suvokia orgasijaa reputacy, jos valdymo aspektus visai
Kitaip nei tai supranta paprasti organizadiarbuotojai. Btent tuo tikslu, atliekant tyrigy buvo
pasitelktas ir kiekybinis tyrimo metodas, kuris yiabiau strulirizuotas ir suplanuotas nei
kokybinis tyrimo metodas, kurio eiga gali kisti. Ketavimo lidu siekta suzinoti organizagij
darbuotoj nuomor reputacijos svarbos, tendenmcijklausimais. Sis tyrimo metodas buvo
pasitelktas siekiant apklausti daug respongéei suzinoti bendrju visy, 0 ne pavieni Zmoniy,
nuomorg tam tikrais klausimais. Taip pat taupant respohgdéaika, Sis metodas buvo pasirinktas
kaip tinkamiausias, nes anketa pateikta iS5 anksfplasuota, strukirizuota, kas pagreitina

atsakaniyjy laika.

4.1. RSV specialigtorganizacijos reputacijos formavimo bei valdymodeiis

Siekiant tikslingai valdytimores reputacy, organizacijos daznai bendradarbiauja su RSV
ageniiromis, kurios padeda organizacijoms strategiSkaidytia korporatyvire organizacijos
komunikacip. Kadangi RSV agentos prisideda prie organizacijos reputacijos valdysiekiant
iSsiaiskinti kaip jose dirbantys specialistai suppgareputacijos esgn pagrindinius aspektus, buvo
apklausti RSV agentose dirbantys darbuotojai.

Tyrimui atlikti naudotasi 15 korporatyws komunikacijos ekspertpateikta informacija. Si
informacija buvo gauta i$S 8 Lietuvoje veikian RSV ageniry: Manifesto JG, Publicum, Ars Idea,
Idea Prima, Strategipmi komunikacijj centras, KPMS ir partneriai, Komunikagijraktas,

Komunikacija ir konsultantai.
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Siekiant iSsiaiSkinti ekspertpoziari, buvo pasitelkta uzdarir atviry klausimy principu
vykdyta ekspertié apklausa (zr. 1 priegl Ekspertams buvo pateikta 12 klaugjreiekiant suzinoti
lemiamus organizacijos reputacijos formavimo bddyao aspektus bei reputacijos formagim
interneto pagalba. Sis tyrimo metodas buvo pagaskaip labiausiai tinkamas, nes buvo siekta
iSsiaiskinti reputacijos formavimo bei valdymo vaikus, reputacijos formavimo internete aspektus
korporatyvires komunikacijos specialisipoZiiriu.. Sio tyrimo @ka siekta labiagsigilinti i detales,
pastebti naup ypatumy.

Kadangi RSV ekspertai savo darbe susiduria su aepos valdymu, siekta suzinoti ar
organizacijos reputacija turaSau su organizacijogvaizdziu. Visi apklausti ekspertai, iSskyrus
viena, vienareikSmiskai teig jog organizacijos reputacija bgiaizdis yra susg. Taiau ekspertali
atskiria Sias dvi gvokas, teigdami, jog organizacijos reputacija balizdis yra dvi skirtingos
koncepcijos, papildatos viena kig. Vadinasi, RSV ekspertai pritaria moksj@ literatiroje
vyraujartiam tre&iajam organizacijos reputacijos suvokimo moitii, kuris akcentuoja, jog
reputacija beijvaizdis yra vienas kit papildantys elementai. Ekspegrteigimu, organizacijos
jvaizdis suprantamas kaip iSaymis savykmis gistas aspektas, tuo tarpu reputacija yra paremta
vertybiy, vidiniu savybii deriniu. Tai matyti ir ekspart teiginiuose organizacijos reputacijos
koncepcijos klausimais.

RSV specialistai organizacijos reputa@pibgzia kaip:

e Per il laika susiklogiusi/uztarnauta aplinkos nuombrapie organizacij jos etik,

specialistus, dagpaslaug kokyke, kitus parametrus;

e Tai jos autoritetas ir svoris visuomsnakyse. Kaip ir uz 4 ta organizacy vertiname ir

gerbiame. Reputacija talpina savyjeviaizd, ir iSskirtinum, ir vertybiy sistena;

o llgalaikis reiskinys, susiforma&g ivaizdzio pagrindu. Tai suinteresuajrupiy suvokimas

apie organizacijos buvusius ir esamus veiksmuglazei

e Reputacija — paos organizacijos irg atstovaujafiy asmen veikla praeityje, kartu

suctjus. Jei ta veikla buvo naudinga, profesionali,rSirgpan. — reputacija gera, jei ne —
bloga;

e Tai vieSa suinteresupismen/grupiy NUOMOrR apie organizacijir jos vertybes.

IS ekspemi pasisakym matyti, jog viena iS sudiniy reputacijos dali yra pasitikjimas
organizacija, jos vadovais, darbuotojais. Tai, kanganizacija elgiasi su visuomsn nariais,
kitomis rinkos konkurerinis, lemia koka reputaciy organizacijaigyja. Taip pat yra iSskiriama
organizacijos teikiamp paslaug ar preki kokybé. Dauguma vartotgjisigydami viem ar kita preke
vertina p pagal kokyk, ir jei Zmogus buvatikintas, jog prek yra gera, t&au ji nepateisina jo
lake<iy, vartotojas gali nusivilti preke bei organizacigajo nuomoR, poziiris i organizacy gali

sumenkti.
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Akcentuotina, kad RSV specialistai, besispecialdami korporatyvias komunikacijos
srityje, izvelgia tai, kad organizacijos reputacija apimdik@isuomers susidariugsinuomor apie
organizaciy, bet ir organizacijos iSskirtinumypatybes, organizacijos diegiamas vertybes. patp
teigtina, jog RSV specialistai akcentuoja reputacipeijvaizdzio gsajas. Téiau tai rera vienodos
reikSmes sampratos, tad jas wért atskirti, nes jos éra tapatinamos viena su kita, tiesiog papildo
viena kit.

Paklausti, kodl gera reputacija yra svarbi organizacijai, RSVcsaléestai pazymi, jog viena
pagrindiniy geros reputacijos s@étihé dalis yra pasitigjimas organizacija. Akcentuotina, jog
organizacijos reputacija yra svarbi, nes ji suteittidet jtaka visoms organizacijos veiklos sritims,
atsiliepia santykiams su partneriais, akcininkgetotojais ir kitais visuomeis nariais. Taip pat
teigtina, jog gera organizacijos reputacija prikiaureikiamus asmeni$ organizach — tiek
darbuotojus, tiek verslo partnerius. Svarbu tag RSV specialistai savo atsakymais pagrindzia
moksliréje literatiroje vyraujaia nuomomr, jog pasitikjimas organizacija yra vienas iS veikgni
darariy jtaka organizacijos reputacijos formavimui.

Siekiant iSsiaiskinti, kaip reputacijos formavimecei bvaldymo ekspertai mano, kurie
organizacijos veiklos aspektai yra lemiami formmbjarganizacijos reputagij RSV specialist
buvo praSoma prioriteto tvarka iSskirti veiksnilsirie lemia teigiara organizacijos reputaaij
Pirmoje vietoje, pasak RSV specialistabiausiai organizacijos reputacipulemia pasitijimas
organizacija. Antrasis aspektas, padedantis forngem reputacig, yra verslo partnegiar klient
atsiliepimai apie organizagij Sis veiksnys yra itin svarbus organizacijos @ikl Tai kaip
visuomers nariai mato organizagjj atsiliepia apieg, taip gali susidaryti teigiamarba neigiar
nuomorg apie imorg. Bitent toa@l organizacija turi vykdyti skaidgi valdymo politiky, elgtis
atsakingai bei garbingai, siekiant, kad organipacigputacija iity gera. Taip pat RSV specialistai
iSskyre tinkamai suformuat organizacijos tapatyh prekes zZenkh, kaip svarkh aspeki,
formuojant organizacijos reputaaij Tikslingai suformuotas organizacijos ar prekenklas padeda
organizacijai priminti apie save, konkuruoti rinkogu verslo partneriais. Juk labai daznai gsek
Zenklas asocijuojasi su a organizacija, jos vykdoma veikla. Akcentuotijag RSV specialistai,
padcdami organizacijoms formuoti bei valdyti reputaciyadovaujasi tokiais pat veiksniais, kokie
yra iSskiriami moksligje literatiroje. Moksireje literatiroje kaip vieni pagrindini veiksni,
darariy jtaka reputacijos formavimui taip pat yra iSsskiriamasipkéjimas organizacija, tikslingas
prekes zenklo valdymas bei kiti veiksniai.

Nors RSV specialistai padeda bei geba formuoti mizgeijos reputacy, kartaisimones
susiduria su sunkumais, kuomet gali nukgnbrganizacijos reputacija. Pasak RSV specialist
iIStikus sunkumams ggrorganizacijos reputaaijpadeda iSlaikyti pasitéfimas organizacija. Jei
organizacija yra uzsitarnavusi gevard, yra gerbiama verslo partgerturi lojaliy klienty rat,
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tuomet ir iStikus sunkumams, paséiknas organizacija iSlieka. Taip pat RSV specialist
akcentuoja ir komunikagijsu tikslirtmis auditorijomis. IStikus sunkumams yra itin suadpie tai
kalbéti ir informuoti visuomegs narius apie nékmes. Jei organizacija neteikia informacijos tam
tikrais klausimais, yra galimyh jog kiekvienas Zmogus susidarsituacip gali interpretuoti bei
suprasti kitaip, galiit ne visai naudingamonei linkme. Taip pat dideljtaka gali daryti ir
Ziniasklaida, kuri kartais ne visai teisingai infaroja visuomeg apie tam tikrusvykius. Batent
todkl yra labai svarbu, jog organizacija komunikwopasiekd tikslines auditorijas bei prangst
joms noriny informacip. Pagista tiesa, pagarba bei pasifitnu verslu, organizacijos reputacija
formuojasi tikslingai.

Pazyngtina, jog ekspertai, kaip pagrindingeros reputacijos nagdorganizacijai, iSskyr
vartotopy rekomendacijas kitiems Zzmeéms. Organizacijai yra svarbu, jog jos pglar paslaugos
buty rekomenduojamos kitiems visuonégsmariams. Tokiuiddu organizacijagytu naup klienty, o
esamiems primint apie save. Taéau Zzmors prekes ar paslaugas rekomenduoja kitiems Zmsn
tik tuo atveju, jei juos tenkina produkto kokylkaina bei kiti svariis veiksniai. Taip pat ekspertai
ISsky® ir tai, jog teigiama organizacijos reputacija esla ir prie darbuotqj motyvavimo
sistemos. Garreputacij turincioje organizacijoje Zzmass nori dirbti, tai motyvuoja tiek esamus,
tiek potencialius organizacijos darbuotojus. ¢loge vietoje RSV specialistai iSskyrjog geros
reputacijos déka yra stiprinamas vartoipjpalankumas organizacijai. Teigtina, jog gyeeputacig
turinti organizacija lengviau iSlaiko esamus beirpukia naujus, potencialius klientus.

Akcentuotina, jog organizacijos reputacijemia ir ziniasklaidos priemeés. Eksper
nuomone, organizacijos reputacija labiausiai yrikigma televizijos. Viena iS priezésg yra ta,
kad televizija yra priskirama masims visuomeés informavimo priemoéms, tocl yra
pasiekiama beveik visiems gyventojams. Teigting, tglevizijos dka zmogus yra veikiamas tiek
siurtiamy vaizdo, tiek garso signal kurie tik sustiprina emocijas, o tokiutadu sustipéa
pasitiktjimo jausmas. Be to, televizija yra prieinama dideam skadiui gyventoj,, ko negali
padaryti kai kurios kitos priemeés, pavyzdziui radijas ar internetas.

Kita vertus, Siuolaikia organizacija yra nsivaizduojama be nayj technologiy, tarp j ir
interneto, pagalbos. Visuomennariai yra kvalifikuoti bei uzimti, tad g@ausias kdas ieskoti
informacijos yra internetas. ,Statistikos departatoe atlikto tyrimo duomenimis, 2008 m.
pradzioje 94,8 procento gamybos ir paslaugoniy, kuriose dirbo 10 ir daugiau darbuatajarbe
naudojosi kompiuteriais, 92,7 procento — intern@007 m. pradzioje kompiuteriais ir internetu
atitinkamai naudojosi 90,5 ir 88,4 proceritnoniy [70]“. Taigi, matome, jog jatiant interneto
teikiamg naudy bei iSaugus poreikiams, interneto vartojimasejdid Akcentuotina, jog interneto
pagalba zmais gali tiek surasti reikiaminformacip, komunikuoti vieni su kitais, tiek pirkti
organizaciy siilomas prekes ar paslaugas internetu. Internetekiids iS kity priemoni; tuo, jog
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interneto dka galima iSreiksti tam tilfr nuomor, mintis apie organizaeij jos veikh, taip
prisidedant prie reputacijos formavimo. Internetagalba galima rasti daugybreikiamos
informacijos, té&iau labai daznai negalima patikrinti ar informacgétinka tikrow, ar ji yra
melaginga. Ir nors Si visuomés informacijos bei komunikacijos priemoryra itin svarbi bei
neatsiejama Siuolaikéis organizacijos darbo dalisg¢iau internete galima rasti tiek teigiamos, tiek
neigiamos informacijos, komentarapie organizaci Paklausti, kokios interneto teikiamos
galimykés, padeda formuoti reputagij visi respondentai pazyo, jog tai organizacijos
internetinis tinklapis. Organizacijos tinklapis yeasi organizacijos veidas virtualioje eéghy tockl
dauguma organizaaijvis didesp démeg kreipiai tinklapio kirima, valdyma bei p&io tinklapio
turini. Taip pat ekspertai iSskyrir reklamos teikiam naud, internete. Dauguma organizacij
praneSa apie savo organizacips veikh, naujienas interneto pagalba. Organizacgklama gali
buti pasiekta reklamimi skydely, straipsni, specializuotuose leidiniuose, bei Kipriemoni
pagalba. Ekspartteigimu, tik pati organizacija gali pasirinkti, kias priemones naudoti, siekiant
formuoti bei valdyti organizacijos reputacipternete, tiau pabéze, jog jei organizacija pasitelkia
internet, kaip reputacijos valdymg@anki, tuomet reputacijos formavimas internete yra iigss.
Dauguma ekspertivardino, jog pirmiausia Zzmeés ieSkodami tam tikros reikiamos informacijos,
jos ieSko internete,dbent toal organizacijos turi save pristatyti visuomeneiemmete, tuo pau
formuoti bei valdyti organizacijos reputagipasitelkiant interneto teikiamus privalumus.

Tam, kad organizacijos vadovai zinpkaip visuomeés nariai sutinka organizagjjka mano
apie h, kaip apie internetiss erds daly\, ekspem nuomone, vadovai vispirma turi tugti aiskia
reputacijos valdymo strategijTik tokiu bidu organizacijos pasieks nokmezultas.

Darytina iSvada, jog organizacijos reputacijos fammas bei valdymas internete yra savitas
kiekvienos organizacijos veiklos aspektas. Kieksiesrganizacija, atsizvelgiart organizacijos
veiklos polndi, rinkos dalyvius bei kitus veiksnius, pasirenkaiagsius reputacijos valdymo
budus. Akcentuotina, jog organizacijos reputacgali formuoti daugelis veiksnj tokiy kaip
pasitikejimas organizacija, organizacijos darbuatojerslo partnet atsiliepimai apie organizagij
socialire atsakomyb bei kiti veiksniai. Taip pat organizacijos repujas formavimuiitaka daro
visuomenrs informavimo bei komunikavimo priemés

Apibendrinant, vetity pamireti, jog reputacijos formavimas bei valdymas yra kbeksisSkai
kuriamas reiskinys, kuriam formuoti pasitelkiamagkikienos organizacijos specifikdabiausiai
atitinkartios priemogs.
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4.2. Lietuvos verslo organizagijeputacijos valdymo ypatumai internete

Akcentuotina, jog pastaruoju metu, pagiusg konkurencijai verslo rinkoje, organizacijos
stengiasi kreipti nemazakhesioj reputacijos valdym Tikslingo reputacijos valdymo rezultatus
galima pastedti dideliy, visuomenei Zinomp organizaciy valdyme. Siekiant iSsiaiskinti kaip
geidziamiausiomis pripazintos organizacijos fornautyei valdo reputaaj interviu mdu buvo
iSsiaidkinta dviej Lietuvos verslo organizagij— UAB ,Svyturys-Utenos alus* bei Swedbank
organizacijos reputacijos formavimo bei valdymoekdpi, panaudojant interret

2008 m. geidziamiausio darbdavio rinkimuose, Swalhbarganizacija buvo pripazinta kaip
organizacija, kurioje pageidauja dirbti dauguma @impoo esantys darbuotojai yra patenkinti savo
darbu bei organizacijos vykdoma veikla. Pasak kahe socialiniy tyrimy, Swedbank organizacija
visuomet iSlieka viena populiariausiorganizaciy Lietuvoje. Konkursu ,GeidZiamiausias
darbdavys” siekta iSsiaiskinti, kas visuora@muomone daro organizacpatrauklia. Buvo praSoma
ivertintt  jmones patikimumo, kultos, socialigs atsakomyés, vadow bei darbuotaj
kompetencijos, atsiliepimsrityse [77]. Taip pat 2008 m. organizacija buvgazinta socialiai
atsakingaimone [81]. Sie veiksniai, padedantys formuoti tapija, nukmé organizacijos
populiarum bei teigiana visuomegs vertininy.

Tuo tarpu UAB ,Svyturys-Utenos alus” tikslingai kia formuoti bei valdyti jmores
reputacia. Tyrimy duomenimis, Simore yra tarp geriaugireputacijy pelniusiyy organizaciy. UAB
,Svyturys-Utenos alus” labiausiai vertinarhietuvosimoniy lyderio poziciji neuzleidzia nuo 2003
mety pradzios, kuomet geriausios reputacijos Lietuimsne buvo pripaZzintas UAB ,Svyturys-
Utenos alus” [80]. Taip pat organizacija yra pripéa bei apdovanota uz vykdamocialirg veikla.

Siekiant iSsiaiskinti kaip Sios organizacijos fowja bei valdo organizacijos reputagij
kokias priemones pasitelkia valdant reputadijternete, kokybinio tyrimo interviu tolu buvo
apklausti organizaaijj atsakingieji asmenys. Interviu apie UAB ,Svytutytenos alus” reputaeij
buvo atliktas su organizacijos korporatywinieikaly skyriaus vadovu Dainiumi Smailiu (zr. 3
priech). Tuo tarpu apie kitos organizacijos reputackalbétasi su Swedbank organizacijos
Rinkodaros ir ry§j su visuomene departamento komunikacijos skyriagowve Jaine Juodzbalyte
(Zr. 4 pried).

Tyrimui atlikti buvo pasirinktas kokybinis tyrimo etodas, nes interviu metu siekta detaliai
iISsiaiSkinti Sy organizaciy naudojamas priemones, interneto teikiamas galisyylmemuojant bei
valdant organizacijos reputagij Tyrimo duomenims gauti pasitelktas stiirktuotas interviu,
kuomet klausimai buvo paruosti iS ankstaéliau, pokalbio eigoje, juos Siek tiek koreguojant,
papildant naujais aspektais. Taip pat intervildb siekta gauti patikiey iSsama informacip iS
aukstos kvalifikacijos bei kompetencijos organipaeistov;.
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Apklausus uZz & dvieju organizacij reputacijos valdym atsakingus asmenis, gauti
duomenys palyginti lyginamosios an&bkzxidu.

Akcentuotina, jog mokslige literafiroje organizacijos reputacijos b@raizdzio avokos
daZnai yra tapatinamos, neatskiriamosteat toctl, siekiant iSsiaisSkinti pasirinigt organizaciy
reputacijos valdymy visyu pirma siekta suzinoti ar organizacijatstovai savo darbe atskiria
organizacijos reputacijos bé@raizdzio avokas ir kokiy sasap turi Sie terminai, koki itaka daro
vienas kitam.

Pasak abigj respondent, organizacijos reputacija skiriasi np@izdzio, t&iau tuo péiu turi
sasapy. Vadinasi, organizacijos atstovai pritaria grupekslininky, teigiartiu, jog organizacijos
reputacija siejasi sivaizdZiu bei yra vienas kitpapildantys elementai. Pasak UAB ,Svyturys-
Utenos alus” atstovo Dainiaus Smailio, organizacigputacija ifvaizdis yra susgs, nes kiekviena
organizacija turi tiek reputagij tiek jvaizd, kurie priklauso vienas nuo kito, tddlabai sunku
isivaizduoti organizacij kuri turéty ger ivaizd, bet jos reputacijaity bloga. Tuo tarpu Swedbank
Rinkodaros ir ry3j su visuomene departamento komunikacijos skyriag®w Jortiné Juodzbaly
teigia, jog ,kaip organizacija save pateikiag jos prekiniai zenklai pasako apimory, tokia
reputacija formuojasi [4 priedas]‘. Vadinasi, Skeiginiai pagrindzia falg jog organizacijos
reputacija turi gsaj su organizacijog/aizdziu bei daro vienas kitaitaka.

Mokslinéje literafiroje galima rasti teigimi, jog organizacijosivaizdis yra kuriamas bei
keiciamas, tuo tarpu organizacijos reputagggjama, uztarnaujama. Siekiant atsaki klausiny,
respondent buvo paklausta ar organizacijos reputagglima valdyti. Pasak organizaciatstov,
imorés reputacija gali, ar netgi privalo,atb valdoma, norint susilaukti siekiamrezultaty.
Pavyzdziui, ,Svyturys-Utenos alus* organizacija utgeip konstruoja per pagrindinius
organizacijos veiklos aspektus, valdymAkcentuotina, jog organizacijos reputacigalima
formuoti bei valdyti, siekiant organizacijos uzsih tiksly, tafiau ne visada reputacijos valdym
galima suplanuoti. Reputagijemia ir Kiti veiksniai, kuriuos organizacijos vagi ne visada gali
numatyti. Bitent toal tikslinga suzinoti, kokie veiksniai gali lemti ganizacijos reputacijos
formavima.

Pasak respondapt negalima iSskirti vieno svarbiausio elemento,ikugali daryti jtaka
reputacijos formavimui, veity akcentuoti, jog svarbi yra visuma. Akcentuotinag jUAB
,Svyturys-Utenos alus* atstovas iSskytris pagrindinius veiksnius, kurie gali daryiiaka
reputacijos formavimui. Pasak Dainiaus Smailio,amigacijos reputacijos formavimui lemiam
itaka gali daryti organizacijos personalas, finagspactis bei vykdoma socialin atsakomyb.
Mokslin¢je literafiroje Sie veiksniai taip pat yra iSskiriami kaip miesvarbiausj elemend, galirciy
nulemti organizacijos reputagij Organizacijos darbuotojai yra toji organizacigsndis, kurios
déka gali hiti skleidziama teigiama informacija apie organigaciBe abejo, gali iiti, jog
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darbuotojai apie organizagijatsilieps neigiamai, tuomet galiitb pakenkta jos reputacijai. Tuo
tarpu finansid pacttis taip pat kalba apie reputagijJei organizacijos finansinpacktis rinkoje
gera, mokjimai bei jvairis isipareigojimai vykdomi laiku, tokia organizacijapggpat vertinama
teigiamai. Dainius Smailys pazymi, jog socialimtsakomyb yra naudinga organizacijos
reputacijos formavimo kontekste ¢iau tik pati organizacija gali pasirinkti ar naudsit elemeng
reputacijos formavimui, ar ne [3 priedas]. Tuo tarfpwedbank organizacijos atsésvteigimu,
dauguma organizacijos veiklos elemgrdudedamjy daliy lemia organizacijos reputagij,Visi
veiksniai svarbs, tiek pateiktas organizacij@gaizdis, organizacijos deklaruojamos ve#ypkaip
organizacija priima naujoves, i88us, pokyius, tiek kaip ji vykdo socialign atsakomyb [4
priedas]‘. Pazyrtina, jog Swedbank atstdwoiné Juodzbaly taip pat sutinka, jog socialn
atsakomyb yra itin svarbi organizacijos veiklos dalis ir gaieputacijos formavimo bei valdymo
irankis. Taip pat darbuotpjlojalumas yra vienas IS svarbiawsveiksny, uZtikrinartiy gem
organizacijos reputaaij Galima teigti, jog lojals darbuotojai yra svaiis kiekvienai organizacijai,
todkl imorés viqy pirma turi motyvuoti organizacijos darbuotojus.teskiant jiems galimyb
tobukti, nes imorés personalas yra vienas pagrindinteiksniy, daragiy itaka visuomegs
nuomorés organizacijos atzvilgiu formavimuisi. PrieSingaéi UAB ,Svyturys-Utenos alus®,
Swedbank organizacija teigia, jog dar vienas swardementas, darantis lemiaritaka imonés
reputacijai yra visuomes nariy pasitikéjimas ja. Jei organizacija, jos vadovais, darbwo$gj
paslaugomis ar produktais yra pasitikima, net saudiu metu tokia organizacija &sr lojaliy
Zmony rafy. Visuomens pasitikjimas organizacija gali susiformuotékh stipriy ir profesionahi
aukgiausio lygio vadoy, darbuotaj, skaidraus verslo vykdymo, kokybigkpaslaug ir kity
veiksniy.

Akcentuotina, jog abu respondentai socialatsakomyb jvardino kaip viea svarbiausi
budy, siekiant suformuoti teigiamreputaciy. Abieju organizaciy vykdoma socialia veikla yra
puikiai Zinoma visuomenei. UAB ,Svyturys-Utenos silipparamos filosofija — remti geriausiag k
turime Lietuvoje, tai - olimpi&ai, krepSininkai, Sodai, iSkiliausi meno atstovai [76]. Bene
garsiausia ir labiausiai zinoma Sios organizactgkiama parama ya krepsSiniui. ,Mes remiame
krepsSin, aiSku, gali to ir nedaryti, bet mes §@me socialin atsakomyb, mums tai yra svarbu ne
vien i verslo puss, bet ir i$ pilietiSkumo. Mes norime ne tik gapiilim uz parduat produkt, bet
ir suteikti Zmorkms geras emocijas, pakelti nuotgilsudaryti toka bendrn visum, kas daryi
Zmones laimingus [3 priedas]®. Tai parodo, jog oigacija socialiQ pareig atlieka ne tik dl
naudosimonei bei Zinomumo, bet ir pilietiSkumo, visuordaemari; dZiuginimo. ,Jmore paramai
yra skyrusi jau daugiau kaip 14 milijotity [76]“. Pastebtina, jog organizacijos pasitelkia viers
interneto teikiam galimybiy, internetin tinklapi, formuojant reputacij UAB ,Svyturys-Utenos
alus” tinklapis yra puikiai iSnaudotas informuotsvomenr apie vykdom socialire atsakomyh.
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Organizacija remiaiyos Svenis, bliuzo, roko nakt, gintarinio kablio, Lietuvos ga#s renginius,
A. Adamkieres paramos ir labdaros fodVl. Rostropowuiiaus labdaros ir paramos fapd.ietuvos
nacionalin operos ir baleto teatr Lietuvos krepsSinio rinktig, Lietuvos tautip olimpin; komitet,
krepSinio kluly, ,Lietuvos rytas“, sportinj Sokiy kolektywa ,Zuveédra®, Kurdiy mariy regad,
Klaipédos krepSinio klulp ,Neptinas”, operos ,UZburtoji fleita” pristatysm operos ,,Bohema“
pastatym, paminkh krepSiniui sukirima, akcija ,ISsaugokime kopas“ [76]. Uz teisingus bei
kryptingus gmimo veiksmus, uz nuopelnustfdjant versi Lietuvoje bei palankios verslo aplinkos
sudaryma, 2007 m. organizacijai buvo suteiktas socialigakingos organizacijos vardas. ,Anot
konkurso organizatayj socialiai atsakingosmores nominacijoje medaligteikiamas imonei
ivertinus jos socialigatsakomyb bei teigiama socialin poveil aplinkai [76]”".

Tuo tarpu ,Swedbank grépsiekia kurti ilgalaik stkminga versh ir vaidinti teigiany
vaidmen visuomegje, todtl nuolatos stiprina ir gtoja imonés socialir atsakomyb [78]".
Swedbank savo tinklapyje akcentuoja, jog ,verskkng lydi isipareigojimai prisidti prie
visuomers raidos ir gerods augimo, toél aktyviai dalyvaujame kuiiros, Svietimo ir mokslo,
sporto bei socialiniuose projektuose [78]“. ,Sweaka didziausi padaliniy tinkla turintis bankas
Lietuvoje. Esame daugelio Lietuvos miest miesteliy bendruomeni nariai, todl aktyviai
dalyvaujame 4 iniciatyvose, remiame Sventes, kutis istaigas ir vietos organizacijas [78]".
Swedbank organizacija internetiniame tinklapyjellsike vykdomus ¢émimo projektus prie kuui
organizacija noriai prisideda. Tai Nacion@Bnpazangos premijos, LT tapatgb dasinkime atei,
mokykla - informacinei Lietuvai, kompiuteriai Liatas mokykloms, Vilnius Mama Jazz, Gerumo
dienos, Gelbkit vaikus, Kursiy mariy regatos, Zalias miestas bei kiti organizuoti reragi Darytina
iSvada, jog Sios dvi organizacijos prisideda prieno sporto, mokslo, vaikbei jaunimo Svietimo
ir lavinimo, aplinkos apsaugos, Lietuvos vardo gamso programa. O tokiu lidu organizacijos
formuoja geg reputaciy, kuri yra itin svarbi kiekvienai organizacijai. ipapat akcentuotina, jog
organizacijos, pabzdamos socialiss atsakomyés vykdyms, iSnaudojamores internetin tinklap.

Pasak respondapt organizacijos reputacija yra itin svarbi kiekwaenimonei, o jei
organizacija yra pripazinta kaip viena gerigusaputaciy turinciu organizaciy, tai imonei teikia
privalumy. Pasak Dainiaus Smailio, geros reputacijos naudmnizacijai pasireiSkia per du
aspektus: organizacijos teikiami produktai sutink@aldankiau beii organizaci galima lengviau
pritraukti reikalingas tikslines auditorijas [3 @das]. Jamnés Juodzbalyis teigimu, ,reputacijos
valdymas uztikrina ilgalaik partneryst su klientais ir kitomis suinteresuotomis gkaps [4
priedas]”. Taigi visi Sie veiksniai yri@ardijami kaip geros reputacijos nauda organizacija

Akcentuotina, jog organizacijos reputacija yra faojama bei valdoma pasitelkiant
visuomens informavimo priemones. Pasak respongevisos visuomeis informavimo priemoés

formuojant bei valdant reputagiyra svarbios. T@au kiekvienos organizacijos veikla pasizymi
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specifiremis savylmis, todl tik organizacijos vadovai gali Zinoti kurios vismergs informavimo
priemores tikslingesgs. Pasak Dainiaus Smailio, UAB ,Svyturys — Utenhs‘alabiau akcentuoja
bendradarbiavim su spauda, dienr&dis. Siuo atveju, organizacija savo darbo veiklgja
pasirinkusi glaudesnbendradarbiavim su spauda, nes spauda pasiZzymi svarbia savybejetuo
galima ne tik paraSyti, pranesti informagijbet ir p pakomentuoti [3 priedas]. Taip pat
respondentas akcentuoja ir kit priemoni;, televizijos ir radijo, bendradarbiavimo
nesuinteresuotum bijant griezty sankciji uz alkoholini; gérimy reklamavim. Jofiné Juodzbalyd
iSskyre organizacijos padalini tinkla, kurie turi laikytis organizacijos nustatyttiksly ir taip
stiprinti reputacy.

Pasak respondeapt pastaruoju metu iSpopuligms naujai informacijos bei komunikacijos
priemonei — internetui, pastebimas reputacijos &vmas bei valdymas internetékd. Ir nors
respondentai pritarinterneto svarbai, &&au neiSskyk interneto kaip pagrindés priemos kuriant
reputacig. Viena pagrindini prieZzasiy yra ta, jog internetas turi sutetkspecifir auditorip, tocl
gana sunku pasiekitrairiy socialiny sluoksni;, amziaus Zzmones. Dainiaus Smailio teigimu, n@rs j
organizacija neisskiria interneto kaip pagrirkdimeputacijos valdymo priemés, t&iau pasitelkia
interneto teikiamas galimybes reputacijos formavpnacese. Pasak respondento, bene svarbiausia
interneto teikiamas privalumas yra organizacijokltipis. UAB ,Svyturys-Utenos alus* kreipia
dideli démeg organizacijos tinklapiams. Tai matyti ir iS to,gjoorganizacija turi net keturis

internetinius tinklapius,  www.vichywater.ey www.carlsberg.lt WWW.Svyturys.lf

www.utenosalus.Jt skirtus atskiriems produktams,éi@ tuo pdéiu deklaruojantiems tas @ias

organizacijos vertybes, tikslus. Swedbank orgaij@at@ip pat iSskiria internetkaip svarl
reputacijos valdymo elementkuris yra pazymimas ir banko misijojegitau verta pazyuti, jog
Swedbank organizacijos reputacija yra labiau akegama per vidines organizacijos veiklos
priemones, tokias kaip intranetas, vidinis laikisg§hterneto bankasmores padaliniai, atstovyds
[4 priedas]. Taigi kiekviena organizacija, priklausai nuo jos veiklos bei siekiamtiksly,
reputacijos valdymui virtualioje erdpe pasitelkia skirtingas priemones. Akcentuotirag jporint
pasiekti reikiam rezultat, reikia remtis ne viena priemone, o daugeliu priemgy visuma.
Kiekvienos organizacijos vadovai nori suzinoti kaimore vertina tam tikros tiksliés
auditorijos, visuomets nariai, itent tuo tikslu organizacijos atliekaairius tyrimus arba pagalla
pasitelkia sociologini tyrimy ageniras. Bitent toal respondent buvo paklausta aryd
atstovaujamos organizacijos atlieka reputacijosmiys bei ls tokie tyrimai duoda organizacijai.
Abu respondentai teigia, jog organizacijos repgmacityrimai yra Iatina organizacijos darbo
sucktiné dalis. Pastedtina, jog abi organizacijos atlieka reputacijosimus tiek internete, tiek
kitose priemonse, kuri déka suzino visuomeis nuomoR, organizacijos tobulintinus veiklos

aspektus.
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Tuo tarpu organizacijos reputacijos tyrimus intéenatlieka dar ne daugelismoniy. Kaip
pazynmejo UAB ,Svyturys-Utenos alus* korporatyvimireikaly skyriaus vadovas Dainius Smailys,
.Konkreciai vertinti apie organizacijos reputacijos intamsteljima dar anksti, nes internetas yra
tokia specifir sritis, kuri yra prieinama ne visiemdisq vartotojams. N&ia bent jau msy atveju,
uz kitasimones negaliu sakyti, priklausomai nyoones polmdzio [3 priedas]”. Tai patvirtina
Swedbank grup atstovs Jofinés Juodzbalyts teiginys, jog organizacija stebi reputacijosriit
tendencijas internete, atsizvelgiti, analizuoja gautus duomenis, o tada daro &v{d priedas].

Apibendrinant galima iy teigti, jog UAB ,Svyturys—Utenos alus* bei Swedkan
organizacija, pripazintos kaip vienos geriausgputaciy turinciy imoniy, skiria ypating déemeg
reputacijos formavimui bei valdymui. Organizacijeputacija yra vienas svarbiayslement, nuo
kurio priklauso organizacijos veikla. Atlikus tyrampaaiSkjo, jog organizacijos reputacijos
valdymo procese pasitelkigairius veiksnius, iS kugi bene svabiausi yra personalo valdymas,
organizacijos socialinatsakomyb, pasitikéjimas organizacija bei finansiratsakomyb. Taip pat
organizacijos reputacijos formavimui pasitelkrairias visuomeés informavimo priemones, diau
akcentuotina, jog nors interneto paklausa yra idautgiau mirétos imones neisskiria interneto
kaip yp& svarbios priemass, padedatios valdyti reputacy. Kita vertus, abi organizacijos
pasitelkia interneto privalumus, atlieka reputagijgrimus, siekiant suzinoti kaip visuongsmariai
vertina organizacij

Darytina iSvada, jog organizacijos tikslingai foropa bei vykdo reputacij pasitelkdamos
jvairias priemones,tbent toal Sios organizacijos ir yra pripazintos kaip viergesiausi Lietuvos

verslo organizaaqij.

4.3. Reputacijos formavimas bei valdymas organjgatarbuotoj poziiriu

Organizacijos reputacijos formavimo bei valdymoekdai analizuojami organizagiyadow,
taciau labai daznai organizacijos nezino kaip darbuotojai suvokia organizacijos reputacij
nulemiarius veiksnius. Btent todl anketavimo bdu siekta suzinoti, kaipvairiose organizacijose
dirbantys Zmoés supranta organizacijos reputacijos formavimovaklymo ypatumus.

Tyrimui atlikti buvo pasirinktas kiekybinis tyrimonetodas, nes ném apklausti didel
Zmoni auditorig, 0 ne pavienius Zmones. Taip pat svarbu tai, jelgylinio tyrimo lidu gaunami
duomenys pateikiami skaais, o pats tyrimas yra strukizuotas ir suplanuotas, kas palengvina
respondent darbo bei sugaisto laikarsaudas. Anketavimodlu buvo apklausti 103 respondentai,
41 vyras ir 62 moterys, dirbantysairiose verslo organizacijose. Tyrime dalyyaespondentai
buvo pasirinkti atsizvelgiant organizacijos dydbei respondentamzi;. Siekta apklausti zmones,
kurie dirbty didesrése organizacijose beiity 24-60 mej dirbantys asmenys.
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Tyrimo anketa (Zr. 2 pried, kurioje pateikta 14 klausimp buvo patalpinta Lietuvoje
populiariame apklauws tinklapyje www.apklausa.lt Siekiant iSsiaiSkinti Zzmoni nuomor tam

tikrais reputacijos suvokimo klausimais, dalis ldmoy buvo pateikti atvira forma, tuo tarpu,
siekiant supaprastinti bei iSvardinti svarbiausaspektus, buvo pasitelktas uagaklausimy
principas.]vairiose organizacijose dirbantiems Zrams buvo pateikti su reputacijos formavimu
bei valdymu, formavimo elementais virtualioje es@vsusig klausimai.

Atsizvelgiant; tai, jog moksligje literatiroje vyrauja organizacijos reputacijos pehizdzio
savoky nesutapimai, siekta suzinota ar organizacijoseadiys asmenyszvelgia Si savokuy
panaSum. Tyrimo duomenimis, 79 % respondersieja organizacijos reputagiguivaizdziu, ir tik
1 % respondentatsak, jog reputacijos bevaizdzio avokos neturi nieko bendra. 7 % respondent
teigia, jog organizacijos reputacija iS dalies panasum su organizacijograizdziu.

Kadangi dauguma responderieigia, jog reputacijos bgvaizdzio gvokos yra panasSios,
noreta suzinoti kaip Zmais supranta bei apiditia organizacijos reputagij ISanalizavus
respondent pasisakymus, organizacijos reputacijggo&as galima tti iSskirti | kelias grupes.

Akcentuotina, jog dalis responderdrganizacijos reputagijapatina ar sieja su organizacijos
ivaizdziu:

e Geras, nesuterStas organizacipazdis, visuomets NuomoRk apie pdia organizacy,

e Tai yra koks veidas kitorganizaciy tarpe;

e Organizacijos reputacija apima daugeflalyky, tiek iSorin kiekvienos imorés
makroklimat, tiek vidin imonés mikroklimat.. Reputacijai labai svarbusoreés jvaizdis
tiek visuomens akyse, tiekmonrés darbuotaj akyse, y poZziiris | imorg, jos vykdom
veiklos srategy, poziari i visuomer ir pan. Organizacijos reputacija priklauso nuo
visuomens ir jei tai verslo organizacija, tai nuo verslatpariy pasitikejimo ja;

e Organizacijos reputacija yra organizacijggaizdis jos darbuotgj jos klienty ir
konkurent; akimis.

Tuo tarpu Kiti respondentai organizacijos repugasigja su visuomes nari;, tam tikmy

tiksliniy auditoriy nuomone:

e Visuomeres suformuota nuomeérapie organizacij

e Tai nuomog visuomegje apieimorg kaip partney;, prekés kokyles jvertinimas ir t.t.;

e Tai yra tai, kaip konkurentai, klientai ar kazkokiguinteresuotos ar nesuinteresuotos
Salys atsiliepia apie organizagijapie jos darbuotgjkompetency, darbus, strategijir
t.t,;

e Tai geras vardas visuomge,;

e Kaip saws parodymas visuomenei paébiant gegja pus (jeigu kuriama);

e Tai darbuotay ir klienty atsiliepimai apie tam tilgrorganizacy;
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e Atsakingas, kruopsStus, objektyvus, orientuatklents darbas;

e Gera vartotaj nuomor, skaidri ekonomiskai ir socialiai teisinga orgaugos elgsena.

Taip pat respondemtatsakymuose pastebima organizacijos reputacijosines savybiy
atskleidimas:

e Pasitikjimas organizacija, inovatyvumas, greitas orientesisj klienta, operatyvumas;

e Organizacijos reputacija - tai jos veiklos rezutapoveikis aplinkai, kitoms

organizacijoms, santykiai, rySiai, geri ar blogi;

¢ Organizacijos reputacija yra atgalinio rysSio sutpariais bei klientais iSraiSka.

Taigi, galima teigti, jog respondentdvelgia skirtingas reputacijogawkas, j1 sudedanpsias
dalis. Svarbu yra tai, jog vieni respondentai teg@abrganizacijos reputagiguivaizdziu, Kiti jautia
Siy dviejy savoky skirtumus bei ®vokos kontekste nurodo sudedamuosius reputacigrmesitus.
Akcentuotina, jog kai kurie respondentai teigiag jeputacija siejama tik su geru organizacijos
vardu ar veiksmais. Tau vertty pabgzti, jog organizacijos reputacija apima ne tik gero
reputacijos gvoka, bet ir neigiam. Vieni zmores vertina organizacij neigiamai, kiti teigiamai.
Taigi, organizacija visuomeje gali kiti jgijusi tiek teigiam, tiek neigiam reputaciy. Butent toct
organizacijos atsakingieji darbuotojai dtir iSmanyti reputacijos formavimo bei valdymo aspsktu
bei jais vadovautis, siekiant, jog organizacijaueimertje turty teigiany reputacij.

Paklausus ar reputacija yra svarbi organizacija respondentai be iSimtiems téjgog
organizacijos reputacija yra neatskiriama bei ifwarbi organizacijos seétiné dalis. Pasak
apklaustjy, organizacijos reputacija yra svarbi tuo, kadyia tam tikra visuomefs nuomoa,
susidariusi apie organizagjj kuri lemia, kaip imore yra vertinama visuomeje. Dauguma
apklaustjy supranta kokia svarbi teigiama reputacija kiekaigmonei, tad siekiant iSsiaiskinti
kodkl gera reputacija yra svarpnonei, kol kiekviena organizacija stengiasi uzsitarnautyitein
reputaciy visuomewrs nariy tarpe, toks klausimas buvo uZduotas respondentdwastiose
organizacijose dirbantys Zmesteigiamos reputacijos naudrganizacijaivardija kaip:

e Gera organizacijos reputacija svarbi tuo, kad vaja rekomenduoja organizagijr jos

prekes bei paslaugas kitiems, taip pat sukuriameesdis visuomesrs palankumas
imores atzvilgiu ir t.t.;

¢ Nes tai padeda formuatnores jvaizd;

e [imore su bloga reputacija niekas nesikreips;

e Svarbi bendradarbiaujant su kitomis organizacijoriso reputacija geresntuo didesa

tikimybé efektyvesni deryhy;

e Gera reputacija lemia¢kminga imores veikh, gem ivaizd, klienty pasitikejima ir

atvirkstiai, ne kokia reputacija atbaido potencialius kiiex)
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e Tarp zmoni greitai sklinda blogi gandai, taigi neigiamas orngacijos ivaizdis,
darbuotoy engimas ar pan. atbaido iSorinius klientus, bei p&iu naujus darbuotojus,
kurie gakty daug duoti tai organizacijai savo darbu joje;

e Organizacijos reputacijamonei yra labai svarbi, nes geros reputacijos orgaijoje
darbuotojai yra lojais, geranorisSkai siekigmores tiksl; apie darb tokiose imongse
svajoja dauguma potencialaukstos kvalifikacijos darbuoigj maza darbuotqj kaita ir
t.t.;

e Stiprina vartotay pasitikjima, didina galimybes ieskoti finansavimo, tirau ziiri verslo
partneriai, dideshakciju verg rinkoje ir t.t.;

e Svarbi, té&iau tik iki tam tikro lygio, nes jeigu zméms reikia tos organizacijos
teikiamy paslaug, jie kreipsis nepaisydami blogos reputacijos;

e Svarbi, reputacija yra uzsitarnaujama, o tai panoliri | versh;

e Taip, nes tai yra gera nuomo@pie organizaciy kas yra svarbu parduodant pyedr
paslaug;

e Labai svarbi. Klientas ar verslo partneris gali p&gal tai rinktis ar pirkti iS jos arba
bendradarbiauti su ja ir t.t. Tai gali nulemti versantyki; stkmg, nuolaidas ir pan.

Kai kurie respondentai teigia, jog organizacijoputacija svarbi, nes organizacija, turinti
geresk reputaciy nei kitos rinkos partnés, gali lengviau lairéti derybas, pasiekti norimus tikslus,
nesimorg, turinti gep reputacig, yra vertinama kit Zzmoni, gerbiama. Taip pat suprantama, kad
organizacija turi tuwti gera reputaciy, jei nori islikti populiariausi bei labiausiai vertinam
organizacijy sarasuose, nes gera organizacijos reputacija padetfaugti tiek naujus verslo
partnerius, klientus, tiek darbuotojus.

Kai kurie respondentai teigia, jog gera organizecieputacija padeda formuoti organizacijos
jvaizd, tafiau pastebima, jog organizacijos reputacija daZrpaklauso nuo to, kokgmonres
ivaizdis yra pateikiamas, o ne atvitka. Organizacijos reputacija yigyjama, uZsitarnaujama, tuo
tarpu organizacijogvaizdis gali lati keiciamas, kuriamas, tétlpirmiausia visuomess nariams yra
pateikiamas organizacijos sukurtasizdis, o tik tada pagal organizacijos vagodarbuotoj
elgsen, organizacijos veikl visuomegje yra formuojama organizacijos reputacija.

Taciau buvo ir toky respondent, kurie teigia, jog organizacijos reputacijaiaaimonei bei
kitiems rinkos dalyviams yra svarbi tik iki tam ik lygmens, nes jei zméms reikia litent tos
organizacijos paslaugjie kreipsisi ja, nepaisant blogos reputacijos. Sis teiginys galii b
diskutuotinas. Viena vertus, jei organizacija vigak teikia reikiamas paslaugas ar parduoda tam
tikras prekes, tuomet yra tikimgpjog Zmors kreipsisi organizaciy, nors ji turi pelniusi neigiam
reputaciy. Kita vertus, organizacija, turinti neigiameputaciy, sukelia nepasitdfimo ja pojiti, ir
vartotojas gali ieSkoti analogiSkas, panasias pgska dilanciy imoniy, kurios pasizyréty teigiama
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reputacija. Tokiu bdu Zmorés iSvengi kontakto su neigiamreputaciy jgijusia organizacija, nes ji
nekelyy tokio pasitikjimo bei stabilumo. Taigi iS Sio teiginio matytipg gera organizacijos
reputacija siejama su pasiéjknu organizacija, jos vadovais, darbuotojais¢ipa organizacijos
veikla. Siuo atvejivairiose organizacijose dirbantys Zngerpritaria RSV specialistams teigdami,
jog organizacijos reputacija yra itin svarbus orgacdijos valdymo elementas, kurioéka
organizacija yra vertinama visuonig® Gera organizacijos reputacija nulemia digesarbuotoy
atsidavima bei nog dirbti imorgje, naudingesnius verslo partngkontraktus, pritraukia naujus
klientus.

Organizacijos reputacijos formavimas bei valdymes sudtiné organizacijos darbo dalis.
Siekiant, jog organizacija pelnyteigiany reputaciy visuomers nariy tarpe,imorés atsakingieji
asmenys turi itin tikslingai konstruoti reputacijosde] bei tikslingai | panaudoti organizacijos
veiklos metu. Norint iSsiaiSkinti kokie aspektaimi@ reputacijos formavim organizacij
darbuotojams buvo uzduotas klausimas, kokie, manymu, aspektai yra patys svarbiausi,

formuojant organizacijos reputacijzr. 3 diagrarm).

3 diagrama. Svarbiausi organizacijos veiklos aspeghdedantys formuoti reputacij

7% 6%

14%

18%

120
11% 0

0%
10%

@ Finansiniai rodikliai

W Socialiné atsakomybé

O Darbuotojy lojalumas organizacijai

O Konkurenty veiksmai

B Tinkamai suformuota organizacijos tapatybe, prekés Zenklas
O Organizacijos globalumas

W Verslo partneriy ar klienty atsiliepimai apie organizacijg

O Organizacijos vertybés

W Pasitikéjimas organizacija

m Organizacijos lankstumas

Respondentai prioriteto tvarka &o ivertinti svarbiausius elementus. Pasak apkigusbene
svarbiausias veiksnys, darantiaka organizacijos reputacijosikmui, yra verslo partnegi klienty
atsiliepimai apie organizacijos teikiamas paslauggisvykdona veikla. Taigi, galima bty teigti,
jog Siuo atveju galioja komunikacijos prientonis lapu i lapas”, kuomet informacija apie
organizaciy yra suzinoma per t@iosius asmenis. Dauguma Zmgnbesirinkdami paslaugas ar
verslo partngr atsizvelgiai paastam; Zzmoni atsiliepimus apigmorg. Taip pat pastebima, jog
daznai zmoés pasikliauja nepagtamy Zzmoniy nuomone apie organizagijkuria galima isgirsti per

treciuosius asmenis arba rasti internete. Akcentuojo,internete labai daznai informacijéara
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patikrinta, todl galima aptikti ne tik tikrog atitinkartia, bet ir neigiam, nepagrist nuomon.
Pastebima tendencija, jog zmésnkur kas dazniau iSsako savo nuomoeigiamais klausimais,
tockl internetas yra toji vieta, kur tokio pathzio informacija gali labai lengvai plisti. Kitagsabus
elementas, darantifaka reputacijos formavimui, yra pasitjkmas organizacija. Teigtina, jog
respondentai pasittima organizacija jvardino kaip organizacijos reputacijos sampratos
sudedamja dal, tuo tarpu pasitd§imas organizacija yra iSskiriamas ir kaip vienasrbiausi
veiksni, lemiartiy reputacijos formavim Apklausos duomenimis, prie organizacijos repjaaci
formavimo prisideda socialiai atsakingo verslo wks. Nemazai respondenpamirgjo ir
darbuotoy lojaluma imonei. Labai daZznai pasitifmas organizacija priklauso nuo darbuatoj
Organizacijos darbuotojai yra toji grandis, kurligee tik atnesti organizacijai peinbet ir skleisti
informacija apieimory, taip formuojant reputaaij Tarp kity veiksniy, daraiy jtaka organizacijos
formavimui, buvo pami¢étos organizacijos vertys, finansig packtis, tinkamai suformuotas prek
Zenklas, organizacijos lankstumas bei globalumasy Yirma imores vadovai bei darbuotojai
turéty nusistatyti organizacijos vertybes, prioritetus fsformuoti preks zenkd, kuris informuoi
visuomer apieimory bei daryt ja iSskirtine.

Akcentuotina, jog auk&au mireti veiksniai darojtaka organizacijos reputacijos formavimui
bei valdymui. Tdiau nepaisant dideli pastang sukurti geg teigiany organizacijos reputaaij
kartais jmorés susiduria su sunkumais, tuomet organizacijostaepa atlieka svanp vaidmen.
Tuo tikslu respondentbuvo paklausta, kasy manymu, labiausiai daridaka visuome®gs nariams,

kai organizacy iStinka sunkumai (Zr. 4 diagram

4 diagrama. Veiksniai, padedantys iSlaikyti sukuejputaciy, kuomet organizacija susiduria

su sunkumais
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O Darbuotojy lojalumas organizacijai 0O Verslo partneriy atsiliepimai apie organizacijg,
B Organizacijos vertybés O Pasitikéjimas organizacija

B Vadovy kompetencija bei patikimumas 0O Komunikacija

B Organizacijos lankstumas | Klienty atsiliepimai
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Dauguma respondantteige, jog organizacijos vadavkompetencija bei patikimumas yra
vienas svarbiaugiveiksniy, galintiy pacdkti imonei iSlikti gerbiama, Siai susidis su sunkumais. Jei
zmores pasitiki organizacijos vadovais, ziniomis, tikslais, poiiriu i tam tikrus dalykus, tuomet
labiau pasitiks ir pa&ia organizacija net ir Siai susidis su tam tikromisdgomis. Tuo tarpu, pasak
respondent, jei organizacija susidurtsu sunkumais, jai nepétd organizacijos sukurtos vertydh
Kiekviena organizacija sukuria tam takorganizacijos kuitra, kuri yra apibéziama kaip tam tiky
isitikinimy, vertybiy sistema, kus palaiko visi organizacijos darbuotojai, ir nuo ikgr priklauso
organizacijos darbas. Organizacijos kuds nauda akivaizdi tiek organizacijos vadovamek ti
darbuotojams.Imoniy vadovai, suformay bendr visuotirg organizacijos kuitra gali pasiekti
organizacijos unikalumo, iSskirtinumo, nes kiekwign organizacijoje vyrauja savitos verégh
elgesio normos, tradicijos. Taip patkd vieningos organizacijos kaftbs yra didinamagmones
efektyvumas, priimami geresni sprendimai, yra 8igmas bendrumo jausmas, atsidavimas,
lojalumas organizacijai, kas mazina darbupthgita. Tuo tarpu organizacij darbuotojai bendr
vertybiy, isitikinimy déka lengviau suvokia elgesio organizacijoje normiisslius, vertybes,
darbuotojai jatiasi organizacijos dalimi [68].

Gera organizacijos reputacija yra svarbi kiekviefrabnei, t&iau kiekvienas individas
skirtingai suvokia teikiampnaud, organizacijai. Toé, siekiant iSsiaisSkinti organizacijos reputacijos

svarlky paiiai imonei, respondentams buvo uzduotas toks klausibnaS (liagram).

5 diagrama. Geros reputacijos svarba organizacijai
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B Didesnés galimybes ieSkoti finansavimo ir kreditavimo Saltiniy
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| Didesnis visuomenés palankumas
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Bene daugiausia apklaupi teigia, jog pagrindinis geros reputacijos aspektas tas, jog
patikimos, get reputacig, turincios imorés preks ar paslaugos yra rekomenduojamos kitiems
zmorems. Kiekviena organizacija siekia dominuoti rinkdpati patraukli vartotojams. Jei vartotojai
bus patenkinti prels ar paslaugkokybe, geru aptarnavimu bei kitais veiksniais, rgkomenduos
organizacijy kitiems Zmogms. Akcentuotina, jog tai yra vienas iida kaip organizacijos gali
plésti savo kliend rafy.

Visuomers informavimo priemoni déka taip pat gali @ti formuojama bei valdoma
organizacij reputacija. Pasitelkiant televizjj spaud, radip bei kitas priemonesjmores
informuoja visuomeg apie organizaci, jos veikh, naujienas. Siekiant suzinoti, kurios
informavimo bei komunikacijos priemés labiausiai dargtaka organizacijos reputacijai ir kéb
toks klausimas buvo uzduotas respondentams.

Dauguma apklausjy, kaip didZiausi itaka reputacijai daraha visuomews informavimo
priemorg iSskyg televizija. Tuo tarpu 20, 5 % apklawgh pamirgjo, jog spauda yra toji priemeén
kuri gali daryti jtaka organizacijos reputacijai. Spauda taip pat yraskmiama masiéms
visuomens informavimo piemoéms, tocatl jos prieinamumas bei pasiekiamumas visucisgarpe
yra didelis. Tuo labiau, kad dauguma Zmpmaikosi tradicij;, iprociu skaityti laikrastius ar
Zurnalus. Taip pat organizacijos labai daznai seciotuose leidiniuose skelbia tam tikras
naujienas, raso straipsnius apie organizacijosareits paslaugas, taip informuodami vartotojus.
Taigi tam tikri specializuoti leidiniai, kuriuoseagma rasti informacijos apie organizacijos
valdyma, veikla, gali darytijtaka jos reputacijos formavimui. Tuo tarpu 16 % resparigteige, jog
internetas yra toji priema@nkuri gali daryti didZziausijtaka organizacijos reputacijai.

Paklausus kokios interneto teikiamos galigg/padeda valdyti organizacijos reputacjr. 6
diagrama) dauguma organizacijose dirld@anzmoni; teige, jog lemiama jtaka organizacijai daro jos
tinklapis.

6 diagrama. Interneto teikiamos galinégbpadedatios formuoti organizacijos reputagij

9%

10%

10% 4%
O Organizacijos tinklapis B Pokalbiy kambariai
O Elektroniniai laiSkai O Organizacijy dienoraSciai (blog‘ai)

B Reklama internete talpinamuose straipsniuose @ Prekyba internetu

B Greitas paslaugy apmokeéjimas O Socialiniai tinklai
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Jau kuris laikas yra pastebima tendencija, kadnés tiesiog privalo tutti savo tinklap, jei
nori apie save informuoti visuomgno tos organizacijos kurios jo neturi atrodo neqpaios,
neperspektyvios. Yra dideltikimybé, jog klientas besirinkdamagnore, pasirinks 4, kuri turi
tinklapj, nes jame gali rasti reikiamos informacijos, sofikaip organizacija save pristato, kokie
jos tikslai, suzinoti daugiau apie teikiamas pagésmu Tuo tarpu organizacija, neturinti tinklapio,
gali bati vertinama prasSau. Pasak Lietuvos Respublikos Statistikos Depatdao prie Lietuvos
Respublikos Vyriausys pateiktos informacijos, ,interneto tinklalagr svetain 2008 m. pradzioje
turéjo 54,4 procento gamybos ir paslaugioniy [70]“. Organizacijos pasitelkdamos savo tinklap
gali informuoti visuomeg talpinti aktuak informacip, straipsnius. Taip pat apklaustieji pagmn
ir reklamy internete, kaip vienis priemoni;, kuri gali darytijtaka organizacijos reputacijai.

Pastebima, jog pokalpi kambariai bei pastaruoju metu itin populjantys organizaaij
dienorasiai bei socialiniai tinklai taip pat daritaka organizaciy reputacijai. Pokalloi kambari ar
socialini tinkly déka Zmorgs gali pasidalinti turima informacija apie orgamga Taliau internete
zmores skleidzia tiek patikrig tiek melaging, tikrovés neatitinkatia informacip, toctl pokalbiy
kambariuose besilankantys znéenr rasantys komentarus gali ir teigiamai vertorganizacy, ir
pakenkti jos reputacijai. Pastaruoju metu itin d@éjantys organizacij dienorasiai taip pat
prisideda prie organizacijos reputacijos valdymes arganizaai dienorasiai pasizymi neformaliu
bendravimu organizaaijveiklos klausimais.

Dalis respondentteigia, jog internetas yra toji priemgrkurios a@ka gali kiti daromajtaka
reputacijai. Sie respondentai akcentavo internéslingurm reputacijos formavimo bei valdymo
kontekste. PabFtina, jog dauguma organizacijdarbuotoj bei klienty naudojasi interneto
teikiamomis paslaugomis. Tuo tarpu internete omgijos reputacij kontroliuoti yra sunkiau, nes
sunku steéti teigiamus bei neigiamus atsiliepimus apie orgaaik, juos priziiréti bei isitikinti ju
tikrumu. Tad jei internete bus neigiamai atsiliepsaapie organizaeij Zzmores gali tuo patilti, ir
nenoeés bendradarbiauti su tokimone.

Siekiant iSsiaiSkinti kokie iai yra efektyviausi norint analizuoti organizasijoeputacijos
kitimo tendencijas internete, respondemiiuvo paprasSytavardinti viery stelgjimo buda, kuris
pactty analizuoti organizacijos reputacijos kitimo aspekinternete (Zr. 7 diagram

Dauguma apklausjy jvardino, kad vienas efektyviausibady yra stebti pokalbius,
diskusijas susijusias su organizacija, internetadiNasi, reikia analizuoti ne tik organizacijos
svetairtje vykstartias diskusijas, bet ir pokalbikambariuose ar organizagijdienoragiuose

skelbiam, informacij.
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7 diagrama. Organizacijos reputacijos interneteégtao badai

9% 16%

19%

7% 19%

O Sekti tinklapiy, lankomuma,

m Turéti aiSkig reputacijos valdymo strategijg
0O Stebéti diskusijas, pokalbius internete

0O Komunikacija su tikslinémis auditorijomis

B Analizuoti konkurenty pranaSuma ir klaidas
O Atlikti tiksliniy auditorijy tyrimus internete

B Analizuoti straipsniy kiekj bei turinj internete

Atsizvelgiantj tai, kad pastaraisiais metais yra organizuoj@rairiis tyrimai, kuomet yra
renkamos gerbiamiausios Lietuvgseores, geidZiamiausi darbdaviai, respondebtivo paprasSyta
ivardinti kokia, j1 manymu, organizacija Lietuvoje pasizymi geriausiputacija. Pastéhina, jog
visi respondentaiardino Lietuvoje gerai zinomas dideles organize;ikury dauguma turi filialus
ne tik Lietuvoje, bet ir uzsienio Salyse,produkcija yra gerai pggtama uzsienio rinkalvardintos
organizacijos yra ptaai zinomos, populiarios bei prieinamos visuodgemariams. Tarp toki
organizaciy buvo pamigtos VP Market, TNT, Finasta, Omnitel, TEO LT, Audisy Mineraliniai
vandenys, Achema, Svyturio-Utenos alus, West Espréd3B, Sony, Ardeta, Bit Lietuva,
Swedbank, Lietuvos bankas, Fermentas bei kitosgi Taiatome, jog labiausiai gerbiamos
organizacijos yra Zzinomos visuomenei, dédebrganizacijos.

ISnagrirgjus jvairiose organizacijose dirb&n Zmonip nuomor organizacijos reputacijos
valdymo internete klausimais, teigtina, jog darlojeit akcentuoja organizacijos reputacijos
valdyma kaip viery svarbiausi organizacijos veiklos sudedam daliy. Svarbu tai, jog
organizacijose dirbantys darbuotojai pazymi tokpe&ius organizacijos reputacijos valdymo
aspektus kaip ir RSV ekspertai.

ISnagrirgjus Lietuvos organizagijj reputacijos steisera ir valdyms internete galima idy
teigti, jog organizacijos reputacijos svaduvokia visos tyrimui pasirinktos tikstis grugs.

Akcentuotina, jog kokybiniu tyrimo metodu buvo &skinta kaip pripazintos Lietuvos verslo
organizacijos formuoja bei valdmores reputacy, pasitelkdamos interneto teikiamas galimybes.
Pazynttina, jog pasirinktos organizacijos formuoja beldeareputacy jvairiomis piemogmis,
taciau interneto neiSskiria kaip ypavarbios priemais reputacijos valdymo kontekste. Kita vertus,
abi organizacijos §ipriemore naudoja, atliek@vairius tyrimus susijusius su reputacijos valdymu.

Tuo tarpu korporatyvige komunikacijos RSV ekspertai pazymi, jog interaefea vienas is
budy per kug galima visuomenei ne tik pranesti apie organizaggs veikh, bet ir formuoti
reputacig. Apklausus jvairiose organizacijose dirb&ns zmones, nustatyta, jog organizecij
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darbuotojai akcentuoja tokius gyas organizacijos reputacijos formavimo bei valdyypmatumus
kaip ir ekspertai.

Darytina iSvada, jog organizacijos reputacijos fammui ir valdymui internetdtaka daro
tiek verslo partneu, klienty, darbuotoy atsiliepimai, tiek pasitijimas organizacija bei kiti svaiib
veiksniai. Apibendrinant galimaah; teigti, jog kiekviena organizacija turi teispasirinkti

reputacijos formavimo ir valdymo priemones badbs, siekiant uzsibzty tiksh.
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ISVADOS

ISnagrirgjus organizacijos reputacijos formavimo bei valdyaspektus pasitelkiant interneto
teikiamas galimybes, prieinama prie iSvados, jo@anizacijos reputacija yra itin svarbi
organizacijos veiklos sudedamoji dalis. Kiekviengamizacija siekia pelnyti visuomé&n nariy
palankum, pasitikjima imone. Bitent dka Si aspeki formuojasi teigiama organizacijos
reputacija. Teigiama organizacijos reputacija padeel tik pritraukti naujus vartotojus, partnerius,
skatina pardavimus, bet ir padeda organizacijaegsiustatytus ilgalaikius tikslus, kurie uztike
konkurenci organizacijos pranasunpries kitas organizacijas.

Atlikus dokument analiz, daroma iSvada, jog mokstie literatiroje yra pateikiami skirtingi
organizacijos reputacijos sampratos aspektaiem® toc! ilgainiui susiformavo trys organizacijos
reputacijos suvokimo podiai. Pirmojo pozirio teigimu, organizacijos reputacija yra tapati
organizacijosjvaizdziui. Antrasis pofiris akcentuoja, organizacijos reputacijos neprigtanyk
nuo jvaizdzio. Tuo tarpu tk@asis poziris pabgzia, jog organizacijos reputacija bei organizacijos
ivaizdis yra vienas kit papildantys elementai, kylantys vienas iS Kkito.céhtuotina, jog
organizacijos reputacija siejasi su organizacij@zdziu, papildo vienas kit tatiau Sias gvokas
vertety atskirti.

ISnagrirgjus organizacijos reputacijos formavimo bei valdynagpektus, teigtina, jog
reputacijos formavimas yra ilgai trunkantis, daugw, laiko bei gebjimy reikalaujantis procesas.
Teigtina, jog organizacijos reputacijos formawginemia organizacijos valdymo politika bei
numatyti veiksniai. Akcentuotina, jog organizacij@putacija yra formuojama veikiama daugelio
objektyviy ir subjektyviy veiksniy, tokiy kaip tiesioginis kontaktas su organizacija, josloxais,
darbuotojais, informacijos pateikimas apignore visuomegs informavimo priemoése,
vyraujartiy atsiliepimy, kitu Zmoniy nuomoni, apie organizacij Taip pat reputacijgali nulemti
tokie veiksniai kaip organizacijos patikimumas sabilumas, prels ir paslaug zenklai, j
suformavimas bei komunikavimas tikslims auditorijoms, kainos ir kokgb santykis, aptarnavimo
kokybé. Tinkamas organizacijos valdymas, disponavimas ifekliais lemia organizacijos
reputaci.

Atlikta analiZz rodo, jog organizacijos reputacijos tyrimai yra@ itsvarlis organizacij
veikloje. Reputacijos tyrimai padeda organizacgarinoti jos veiklos aspektus, siysmas bei
stipriasiasimoneés savybes, siekiant uztikrinti tolgsefektyw, organizacijos reputacijos formawim
bei valdym. Akcentuotina, jog uzsienio Salyse reputacijogmgi yra sudtiné organizacijos darbo
dalis, padedanti organizacijai iSsiaisSkinti tamrdiktiksliniy auditoriy huomor organizacijos
valdymo bei veiklos klausimais. Tuo tarpu infornjasi apie Lietuvoje vykdytus organizagij
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reputacijos tyrimus,yj svarky bei naud pateikta nedaug. Lietuvos verslo organizacijost&gjos
tyrimus pradjo vykdyti visai neseniai, kuomet organizacijos qudj dideli konkurencingura
rinkoje, pradta siekti nematerialiorganizacijos iStekli panaudojimo.

Akcentuotina, jog visuomes informavimo priemoés taip pat darojtaka reputacijos
formavimui. Spauda, radijas, televizija daro didghka visuomeris nuomors formavimui, taip
prisidedant prie organizacijos reputacijosrikno. T&iau pastaruoju metu internetas tapo viena
pagrindiniy visuomegs informavimo bei komunikacijos priemanikurio dtka organizacijos gali
valdyti reputacy. Interneto dka organizacijoms tampa paptes formuoti bei valdyti savo versl
informuoti visuomern tam tikrais organizacijos klausimais bei komunikusu tikslinemis
auditorijomis. Taip pat internetctkia organizacijos gali kurti bei valdyti savo repta Teigtina,
jog tinklapuy, reklamos internete, internetinidienora&iy, socialiniy tinkly bei kity svarbi
interneto teikiam galimyby déka galima formuoti bei valdyti organizacijos repuija
Akcentuotina, jog internetas yra toji eégh\kurioje informacija plinta itin greitai,ttent toal reikia
tikslingai valdyti organizacijos reputagijbei pasirinkti organizacijos specifikatitinkartias
priemones, kad atsiliepimai apie organizatgk realiame, tiek virtualiame pasaulyjetipteigiami.

Siekiant praktiSkai iSsiaiSkinti organizacijeputacijos veiklos aspektus buvo atlikti tyrinsai
RSV specialistais, pripazupt Lietuvos verslo organizaaij astovais beijvairiy organizacij
darbuotojais. Gauti duomenys patvirtino reputaci@garta bei iSskiriamus sudedamuosius
reputacijos elementus. Atlikus tyrimpaaisSkjo, jog organizacijos formuodamos reputacij
pasitelkia jvairias priemones, tarpujir internet. Nustatyta, jog organizacijos reputacijos
formavimui ir valdymui internetgtaka daro tiek verslo partney; klienty, darbuotoy atsiliepimai,
tiek pasitikkjimas organizacija bei kiti svafib veiksniai. Pasak respondgntorganizacijos
reputacijos valdymas internete yra tikslingasiiaa organizacijos, atsizvelgiarit ju veiklos
specifika, turety patios pasirinkti reputacijos formavimoafus ir netuéty apsiriboti vien tik Sios
priemores valdymu.

Darytina iSvada, jog organizacijos reputacijos fammas bei valdymas internete yra savitas
kiekvienos organizacijos veiklos aspektas. Kieksiesrganizacija, atsizvelgiart organizacijos
veiklos polndi, rinkos dalyvius bei kitus veiksnius, pasirenkaiagsius reputacijos valdymo

badus.
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CORPORATE REPUTATION MONITORING ON THE INTERNET

LINA USCIAUSKIENE

Summary

It should be noted that, in order to enhance tlgarzation's competitiveness and efficiency
Is extremely important to manage organization, asgpits resources, to maintain and increase the
number of loyal users. In this respect, corporafritation is very important, providing exclusivity
in its relations with other groups, increases tbepetitiveness of the organization. To find out
what is people‘s oppinion about the organizatiomssed research of the organization. Recently,
when the internet became one of the most impottaitof information and communication, the
organizations are trying to administrate reputatimmough this device. However, it is noted that
information about corporate reputation managemante internet in Lithuania‘'s organizations is
not found.

It is noted, that corporate reputation is very im@ot component of the organization's
activities. Any organization is seeking to win thembers of the public favor, trust. Through these
aspects good, positive reputation is formed. Rasréputation of the organization helps not only to
attract new users, partners, promote sales, botha&llps to achieve its long-term objectives, which
provide the organization a competitive advantager other organizations.

The purpose of this work is to analyse corporajutaion formation and administration
measures and to know in which ways are formedtagipn on the internet.

The writing paper involved documents analysis, tego and resumptive, comparative and
synthesis methods. In pursuance of estimating catpaeputation management, was accomplished
qualitative and quantitative analysis.

In this paper is discussed about corporate rejpmatianagement, reputation management on
the internet. The paper is intended for informatimd communication specialists, lecturers,
students, for persons interested in reputation gemant on the internet.
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1 priedas

RSV EKSPERTJ APKLAUSA

1. Kaip apilmdintumete organizacijos reputag$

4. 10 bah sistemojejvertinkite, kurie organizacijos veiklos aspektaa \svarbiausi, formuojant
organizacijos reputaaif (pazynekite balais nuo 10 iki 1, 10-svarbiausias, 1-nesves)

o Finansiniai rodikliai

o Socialire atsakomyb

o Darbuotoj; lojalumas organizacijai

o Tinkamai suformuota organizacijos tapatyprekes Zenklas

o Verslo partnen ar klient atsiliepimai apie organizaaij

o Organizacijos vertys

o Pasitikejimas organizacija

o Organizacijos lankstumas

. Konkurent; veiksmai

o Organizacijos globalumas

5. Kaip manote, kuris veiksnys yra svarbiausiasgepantis organizacijai iSlaikyti sukart
reputacij, kai organizacija susiduria su sunkumais ar iStikuzei?

6. 10 bal sistemojgvertinkite geros reputacijos svarbrganizacijai{pazynakite balais nuo 10 iki
1, 10-svarbiausias, 1-nesvarbus)

o Stiprinamas vartotgj palankumas organizacijos atzvilgiu

o Vartotojai uzimores prekes pasireggnokéti daugiau

o Vartotojai rekomenduoja organizaciy jos prekes bei paslaugas kitiems

o Didinama prasiskverbimpnaujas rinkas galimyb

o Aukstos kvalifikacijos darbuotojai nori dirhtnorgje

o Didinama darbuot@j motyvacija ir produktyvumas

o Didesres galimylgs ieSkoti finansavimo ir kreditavimo Saltini
o Didesre imonres akcip verg rinkoje
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o Palankesni sandoriai su verslo partneriais
o Didesnis visuomess palankumas

7. Kaip manote kokia visuomémninformavimo ir komunikacijos priemérabiausiai dargtaka
organizacijos reputacijos valdymui?

Spauda

Radijas

Televizija

Internetas

Kita

8. Kocktl iSskiriate Si priemor iS kity?

9. 8 balp sistemoje pazydkite kokios interneto teikiamos galiméd padeda suformuoti
organizacijos reputaaif (8-labiausiai daratakg, 1-nedaro jokiogtakos)

o Organizacijos tinklapis

o Socialiniai tinklai

. Pokalbiy kambariai

o Elektroniniai laiSkai

o Organizaciy dienorasiai (blog‘ai)

o Reklama internete talpinamuose straipsniuose

o Prekyba internetu

o Greitas paslaugapmokjimas

10. Kaip manote, ar tikslingas organizacijos regijda valdymas internete? Ké@

11. Kaip manote, kokstdas yra tinkamiausias stgbkaip kinta organizacijos reputacija internete?
(pazynakite 1 variand)

. Sekti tinklapi; lankomuna

o Turéti aiSkia reputacijos valdymo strategij
o Steleti diskusijas, pokalbius internete

o Komunikacija su tiksliamis auditorijomis
. Analizuoti konkureni pranaSurair klaidas

o Atlikti tikslini y auditoriy tyrimus internete
. Analizuoti straipsni kiekj bei turin internete
o ] 7= R
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2 priedas

IVAIRIOSE ORGANIZACIJOSE DIRBAN'IU ZMONIU APKLAUSA

Gerb. respondente, esu VU RySu visuomene specialgh studerd, rasSanti magistro daib
tema ,Organizacijos reputacijos stebna internete*. Siuo tyrimu siekiama issiaiSkikaip yra
suvokiama organizacijos reputacija bei kokie veikispadeda formuoti ir valdyti organizacijos
reputacia internete. Gauti duomenys bus panaudoti moksianiojo darbo tikslams. Anketa yra

anonimire. Anket sudaro 14 klausim Atsakydami klausimus pazygkite Jums tinkantvariant,.

1. Kaip apilmdintuméte organizacijos reputag$

2. Kaip manote, ar organizacijos reputacija tasieg su organizacijogsaizdziu?
Taip

Ne

IS dalies

Nezinau

3. Kaip manote, ar teigiama organizacijos reputayif svarbi p&ai organizacijai? Kod?

4. 10 bal sistemojejvertinkite, kurie organizacijos veiklos aspektaa ygvarbiausi, formuojant

organizacijos reputaaif (pazyneékite balais nuo 10 iki 1, 10-svarbiausias, 1-ne$ves)
o Finansiniai rodikliai

Socialire atsakomyb

Darbuotoj; lojalumas organizacijai

Tinkamai suformuota organizacijos tapatyprekés zenklas

Verslo partner ar klienty atsiliepimai apie organizagij

Organizacijos vertys

Pasitikéjimas organizacija

Organizacijos lankstumas

. Konkurent; veiksmai

o Organizacijos globalumas

5. Kaip manote, kuris veiksnys yra svarbiausiasgepgantis organizacijai iSlaikyti sukart
reputaciy, kai organizacija susiduria su sunkumais ar istkuzei?(pazynekite 1 variang)

o Finansiniai rodikliai

o Socialire atsakomyb

o Darbuotoj; lojalumas organizacijai

o Verslo partnen atsiliepimai apie organizagij

o Organizacijos vertys
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Pasitikéjimas organizacija

Vadow kompetencija bei patikimumas
Organizacijos lankstumas

Klienty atsiliepimai

Komunikacija

Kita .o

6. 10 bal sistemojavertinkite geros reputacijos svarbrganizacijai{pazynakite balais nuo 10 iki
1, 10-svarbiausias, 1-nesvarbus)
o Stiprinamas vartotgjpalankumas organizacijos atzvilgiu
Vartotojai uzimores prekes pasireggnokéti daugiau
Vartotojai rekomenduoja organizaciy jos prekes bei paslaugas kitiems
Didinama prasiskverbimpnaujas rinkas galimyb
Aukstos kvalifikacijos darbuotojai nori dirbtinorgje
Didinama darbuotaj motyvacija ir produktyvumas
Didesres galimyles ieSkoti finansavimo ir kreditavimo Saltini
Didesre imonres akcip verg rinkoje
Palankesni sandoriai su verslo partneriais
Didesnis visuomess palankumas

7. Kaip manote, kokia visuoméninformavimo ir komunikacijos prieménabiausiai dargtaka
organizacijos reputacijos valdymui?

o Spauda

o Radijas

o Televizija
. Internetas
° Kita

8. Kodkl iSskiriate 54 priemorg iS kity?

9. 8 balp sistemoje pazydkite kokios interneto teikiamos galiméd padeda suformuoti
organizacijos reputaaif (8-labiausiai dargitaky, 1-nedaro jokiogtakos)

Organizacijos tinklapis

Socialiniai tinklai

Pokalbi; kambariai

Elektroniniai laiSkai

Organizaciy dienorasiai (blog‘ai)

Reklama internete talpinamuose straipsniuose

Prekyba internetu

Greitas paslaugapmolkjimas

10. Kaip manote, ar tikslingas organizacijos repijda valdymas internete? Ké@
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11. Kaip manote, kokstdas yra tinkamiausias stgbkaip kinta organizacijos reputacija internete?
(pazynakite 1 variand)

Sekti tinklapi; lankomuna

Turéti aiSkia reputacijos valdymo strategij

Stelzti diskusijas, pokalbius internete

Komunikacija su tiksliamis auditorijomis

Analizuoti konkureni pranaSurair klaidas

Atlikti tikslini y auditoriy tyrimus internete

Analizuoti straipsni kiekj bei turin internete

Kita e

12. Kuri Lietuvoje veikianti organizacijagsy manymu, pasiZymi geriausia reputacija? &agla
organizaciy iSskiriate is Kkity?

13. Jisy amzius:

o 18-25
o 26-40
o 41-60
o Daugiau nei 60

14. Zisy lytis:
. Moteris
. Vyras
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3 priedas

INTERVIU
UAB ,SVYTURYS-UTENOS ALUS* REPUTACIJOS FORMAVIMO BEVALDYMO
ASPEKTAI

1. Kaip ir kiek organizacijos jvaizdis gali daryti jtaka reputacijos formavimui ir valdymui?

Be abejo, organizacijogaizdis yra tiesiogiai sug$ su reputacija, neaiSku kiek, bet Sie du
elementai yra susijbei daroitaka vienas kitam. Organizacijasaizdis yra susgs su reputacija. Juk
praktiSkai ngmanomaisivaizduoti organizacijos, kuri turi gejvaizd, bet jos reputacija yra bloga.
Atsakantj klausiny kiek didet itaka daro, tai didel, nesjvaizdis ir reputacija yra susijAisku iki

tam tikros ribos, nereikia tapatintiaizdzio ir reputacijos, bet nereikia ir visiSkairjesieti.

2. Ar organizacijos reputaci galima valdyti? Kokios priemonés tam yra naudojamos?

Taip, organizacijos reputagigalima valdyti. AiSku, ne visu 100 proc., bet gai Nes 100
proc. turlit daug ko negalima padaryts, kelet likusiy procent; lemia juk ir kiti neprognozuojami
veiksniai. O priemoés kurios naudojamos tai - organizacijos persondiaansire organizacijos

pacttis ir socialire atsakomyb, kuria organizacija gali pasirinkti naudoti ar ne.

3. Kokie organizacijos veiklos aspektai turi lemiang jtaka organizacijos reputacijai?

Pagrinde organizacijos reputaciiemia tiesiogig organizacijos veiklajmonés vykdoma
veikla, jos politika. Sakgiau, kad Ity galima iSskirti tokius du pagrindinius aspektusti& lemt;
reputaci.

Pirmasis aspektas, Kubaty galima iSskirti tai yra pagrindén organizacijos grandis —
darbuotojai. Personalas, dirbantis organizacijgje labai svarbus rodiklis organizacyeikloje. Jie
yra toji grandis, kurie patys ar per pgtamus, tam tikrais kanalais skleidzia informa@pie
organizaciy, jos veikh, taip darydamitaka bei formuodami visuomeés nuomogr apiejmorx.

Antrasis aspektas, kuvertty iSskirti tai organizacijos patls rinkoje, jos finansié packtis.
Tai kaip organizacija vykdo savo veiklkokie jos finansiniai rodikliai, patis, tai irgi daroitaka
poziariui, nuomonei apie organizagijJuk akivaizdu, kad jei organizacija yra giriamsuomernje
uz verslo vystym, plétra, apie toki imore yra kalbama, kaip apie perspekiyvo tai suprantama
yra naudinga organizacijai.

Dar galima pamiéti ir trecia aspekd, bet¢ia jau organizacijos pasirinkimas naudosiji S
elemeng kaip svarly formuojant reputacij ar ne. Takia galima iSskirti ir sociali@ organizacijos

veikla. Prie organizacijos reputacijos prisideda ir aaiprganizacija vykdo bei kaip vykdo socialin
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veikla. Dabar socialié atsakomyb yra ypa& populiari, ank&iau prieS kokius penkis metus retai
kuri organizacija labai kreip démes | socialig veikla. Dabar beveik visos Siuolailis
organizacijos stengiasi vienaip ar kitaip vykdytocmling atsakomyb. Prie organizacijos
reputacijos prisideda tokie veiksniai kaip parantalsgdaros suteikimas tam tikriems adresatams, tai
yra aktualus aspektas organizacijos veikloje. Kieka organizacija gali pasirinkti kakiveikla
vykdyti, ar liti paramos ar labdaros dgur ar ne. Pavyzdziui, mes remiame krepSaisku, gali to

ir nedaryti, bet mes j&ame socialin atsakomyb, mums tai yra svarbu ne vien iS versloga det

ir i$ pilietiSkumo. Mes norime ne tik gauti pelnz parduat produkt, bet ir suteikti Zmoém geras

emocijas, pakelti nuotaik sudaryti toka bendr visum, kas daryi Zmones laimingus.

4. Kaip jusy organizacijoje yra valdoma reputacija?

Na, mes reputacij valdome, konstruojame per pagrindimonés veiklos valdym, per
principinius aspektus, kuriuos nusprendzia organj@aVisa tai susg su organizacijos veikla.

O priemors kurios naudojamos yra auk@u iSvardintos, tai organizacijos personalas,
finansire organizacijos paiis ir socialire atsakomyBb, kuria organizacija gali pasirinkti naudoti ar

ne.

5. Kokig nauda organizacija gauna, jei yrajvertinta kaip viena geriaush reputacijg turin ¢ig
organizacijy?

Naudy organizacija gauna, be abejo, dideli yra suvokiama per du dalykus. Pirmasis gali
buti iSskiriamas, tai kad organizacijos gaminamil@ni produktai, paslaugos visuonigm yra
sutinkami palankiau. Netgi atliekami tyrimai uzseBalyserodeé, kad pirkéju apsisprendim pirkti
vienoje ar kitoje organizacijoje nulemia organifesireputacija. Jei organizacijos reputacija gera,
joje Zmores labiau suinteresuoti pirkti tam tikras prekess Raus aiSku dar daug kemia kaina, bet
organizacijos reputacijos klausimas taip pat svarbQ antrasis dalykas galiath tas, kad
organizacija, kuri turi gerreputacig gali lengviau pritraukti reikiamus, pageidaujanzasones. Tai
gali bati tiek personalo darbuotojai, tiek verslo partaerdei organizacijos reputacija gera, tuomet
aukstos kvalifikacijos darbuotojai ri@r dirbti organizacijoje, bus lengviau juos pritraukerslo

partneriai irgi noés labiau bendradarbiauti su tokia organizacija.

6. Kokias visuomers informavimo bei komunikacijos priemones pasitelkate formuodami
bei valdydami reputacija? Kokia jtaka jos turi organizacijai ?

Visos visuomeés informavimo priemoés susijusios ir svarbios. Mes labiau iSskiriame,
akcentuojame bendradarbiavrsu spauda, dienr&ais. Miasy darbo specifikoje dienr&&i svarbu,
nes dienra8ai pasizymi tokiomis specifiimis savytémis, kurios gali ne tik parodyti ar parasyti,
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bet gali ir pakomentuoti informagij O, pavyzdziui, televizija ar radijas pastaruojetm labiau
akcentuojajvairius neigiamus aspektus, informagcijiems tas aktualiau, o0 mes norime skleisti
teigiamas geras emocijas zmogui. Be to, televiajaradijas tiesiog neturi dideliinteres
bendradarbiauti su mumis, nes juk jie negali sketifbrmacijos apie al ar kitus alkoholinius
gérimus, nes tuomet gaus baudZ alkoholio vieSinim, reklamavim, tad jie kaip ir @ra
suinteresuoti.

Itaka tai didek turi informavimo priemoés. Nes tarkim zmais ziari televizoriy, mato, lg ten
rodo, girdi, skaito, tai taip ir susidaro bep#rizcy. Jei patys susiduria su organizacija, tuomet gali

vertinti ja iS savo puss, bet jei ne, tai susidaro nuongada to, kaip organizacija pateikiama.

7. Tatiau turbat vis vien formuodami ir valdydami organizacijos reputacija pasitelkiate
internetg?

Be abejo, turbt sunku isivaizduoti organizacij kuri apseitt be interneto. T@au \elgi
internetas turi specifgnauditorip, yra prieinamas ne visiems gyventojams, tad néteijo ypa
ISskirti. Tarkim musy atveju, mes pirmengs jam neteiktume, nes tai priklauso ir nigmones

rinkos ir kity veiksni, bet tikrai yra toki imoniy, kurioms internetas yra svarbiausia priegon

8. Kokias interneto teikiamas galimybes pasirenkateformuojant organizacijos reputacija
virtualioje erdv éje?

Be abejo, kiekviena Siuolaikinrimtajmonre yra ngsivaizduojama be organizacijos tinklapio.
Tinklapis hitinas aspektas kiekvienai organizacijai, kuris psvisuomenei apie organizacips
veikla bei kitus svarbius dalykus bei parodo, kokia ymganizacija, rimturg, tikslus, pozirj | tam
tikrus dalykus. Mes turim 4 tinklapius, kurie ysasig su produktais, taiwww.vichywater.eu

www.carlsberg.ltwww.svyturys.If www.utenosalus.ltVisi jie yra skirti tam tikram produktui, bet

kartu visi jie yra ir susg, nes tai bendras organizacijos tikslertybi indélis.

Mes savo tinklapius orientuojami@moni, edukaciy. Savo veikloje siekiame ne tik parduoti
preke Zzmorems, bet ir supazindinti su preke, jos aspektaigimlokad alus bty kaip kulinarijos
dalis, kad tai bty malonus procesas, kad Zmogus ne tik ragehdt ir négauisi, tapt; ekspertu.
Tai tarkim Siam atvejui internetas labai gerai fsauja, nesatgali be didek 1éSy, vizualiai

pavaizduoti.
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9. Ar Jusy organizacija atlieka tam tikrus tyrimus, siekiant suzinoti kaip kinta Jusy
organizacijos reputacija tiek internete, tiek kitoee visuomerés informavimo priemonése? Ka
tokie tyrimai duoda organizacijai?

Organizacijos reputacijos tyrimus atliekam, sekastebim koks yra Zmoni poziris,
nuomort apie mus. Tai mums yra labai svarbu ir taiésind darbo dalis. Per metus tikrai atliekam
po viery tyrima, kuriuo siekiama iSsiaiskinti kaip zm@mus vertina, kokiayjnuomor. Tokius
tyrimus atlieka specialios sociologinius tyrimusrat&ios imores. Tyrimus atliekam pagrinde
realiame gyvenime, o internete vyksta tik sjghas, bet aiSku analizuojam visas terpes.

O organizacijai tokie tyrimai reikalingi, kad suain visuome®gs nuomoRr apie save, kaip
yra vertinami, kas yra gerai, kas blogai, kur datr tobukti, ko siekti. Svarbu tokie tyrimai, tik dar

ne visi jadia poreik ir iSgali ta padaryti.

10. Ar stebite kaip kinta organizacijos reputacijainternete? Kokiais biadais ta darote? Kuris
svarbiausias? Koal?

Konkregiai vertinti apie organizacijos reputacijos intamsteléjima dar anksti, nes internetas
yra tokia specifia sritis, kuri yra prieinama ne visiemsusa vartotojams. Na&ia bent jau msy
atveju, uz kitagmones negaliu sakyti, priklausomai nnwores polidzio.

Taciau jei darytume tokius tyrimus, tai gégusiai ity tam tikros apklausos, kurttétume
kaip ketiasi nuomo# apie organizacij sektume komentarus, Zmaratsiliepimus, reakciji tam
tikras naujienas. T#au visada svarbu Zinoti, kad vis tiek iSlieka ttkma paklaida toki sekimy,
tokios informacijos. Nereikia aklai pasiétk, nes reikia ir surasti tokipriemorg, kad suzinotum
daugelio skirting Zzmoniy nuomor ir kad prieitum priey, ir dar daug veiksai AisSku ta geriausiai
iSmanojvairios rinkos agemtos, kurioms geriausia ir paéik tokj darta, ar bent konsultuotis su

jais.
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4 priedas
INTERVIU
SWEDBANK ORGANIZACIJOS REPUTACIJOS FORMAVIMO BEI VEDYMO
ASPEKTAI

1. Kaip ir kiek organizacijos jvaizdis gali daryti jtaka reputacijos formavimui ir valdymui?
Organizacijos reputacija skiriasi niwaizdzio, bet kartu yra ir susijltaka Sie du elementai

daro dide¢, kaip organizacija save pateikiag fos prekiniai Zenklai pasako apimorg, tokia

reputacija formuojasi. Tadl labai svarbu pirma gerai numatyti kokia tufitiborganizacija, kokie

jos tikslai, sukurtivaizd, ar tuéti jo vizija, 0 tada ir reputacija apie organiza@jsiranda.

2. Ar organizacijos reputacija galima valdyti, kaip Jasy organizacijoje yra valdoma
reputacija? Kokios priemonés tam yra naudojamos?
Reputacija yra ir turi iiti valdoma, kaip mes tai darome yra konfidencigiau kas mums

svarbiausia galime rasti sy www.swedbank.ltskelbiamoje vizijoje ir misijoje. Organizacijos

siekiami tikslai, atsispindi ir reputacijos formene ir valdyme. Visuomeis pasitikjimas,

palankumas, teigiama reputacija yra vieni i$ patynin imores tiksly, taigi, mes to ir siekiame.

3. Kokie organizacijos elementai turi lemiang jtaka organizacijos reputacijai?

Manau, kad visa visuma yra svarbi. Dauguma veikkamia organizacijos reputagij

Taciau reikia iSskirti tai, jog pasitikéglimas organizacija yra labai svarbus aspektas,skuri
lemia tolesnio kontakto su organizacija, su nariais/ima.

Dar labai svarbus yra darbuaidpjalumas, kaip jie vertina organizagijkurioje jie dirba.
AiSku mes motyvuojame darbuotojus, stengiankl jy, kaip ir jie ¢l imores, bet labai svarbu
isiklausytii darbuotojus, nes jie galiib tie tarpininkai tarp organizacijos ir kizmoniy. Taip pat ir
klientai, partneriai kaip atsiliepia apie organizacka jie mano, gali darytitaka kitu zmoni
nuomonei apie organizagij

Na visi veiksniai svatriis, tiek pateiktas organizacijggaizdis, organizacijos deklaruojamos
vertykeés, kaip organizacija priima naujoves, Gk#IS, pokyius, tiek kaip ji vykdo socialig

atsakomyhb ar panasiai.
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4. Ar Siuolaikinei organizacijai reputacija yra svarbi bei neatsiejama organizacijos valdymo
dalis? Kodél?

Svarbi. Reputacijos valdymas uztikrina ilgakaikpartneryst su klientais ir kitomis
suinteresuotomis grgmis. O tai yra pagrindas norintégti organizacy, gerinti pardavimus,

bendravim su visuomene.

5. Kokig nauda organizacija gauna, jei yrajvertinta kaip viena geriaush reputacijg turin ¢ig
organizacijy. Kokie veiksniai leme, kad buvote iSrinkti geidziamiausiu darbdaviu 2008n.?
Misu vizijoje yra numatyta, jog organizacija siekiatibpatraukliausiu darbdaviu, téldmes
to siekiam, laikoras savo tiksl. Jei to kryptingai sieki, sukuri daugankiy bei suplanuoji tiksling
veiksmy — rezultatas kalba pats uz save. Tie kas rinko, 4nip mes pateikiame save, koki@sm
prioritetai, tikslai, ir kodl mes lain¢jome.
O nauda organizacijai yra,¢iau mes ne @ to tai darome, o kaddbume patikimi, paslaugs,

lojaltis savo klientams, darbuotojams, kitiems su orgainp&ausijusiems zma@ms.

6. Kokias visuomers informavimo bei komunikacijos priemones pasitelkate formuodami
bei valdydami reputacija? Kokia jtaka jos turi organizacijai ?

Visos priemoAs mums yra svarbios, ir televizija, radijas, inttas, spauda. Kiekviena
priemore turi specifiniy savybiy, kurios jai lidingos, todl kiekviem karty noredami pranesti zZinj
nusprendziame kokiu kanaly taryti, kokie dai tinkamiausi. Téau turlit nereikty iSskirti
kazkokios vienos, visos svarbios, savaiptidia ne maziau mums svarbu iisy turimas padalinj
tinklas. Kiekvienas padalinys turi laikytis orgaadzjos tiksly, o tai irgi prisideda prie organizacijos

reputacijos.

7. Kokias interneto teikiamas galimybes pasirenkatekurdami organizacijos reputacija
virtualioje erdv ¢je?

Baty galima iSskirti intranet viding imores laikrast, tinklap, masy padalinius, interneto
banks. Kiekviena i$ Sii sriciy yra savita, ir pasiekiama tam tikram skai Zmoniy, toctl norint

pasiekti daugelzmoni, reikia iSanalizuoti ko norima, siekiama, tada pakti priemore.

8. Ar Jusy organizacija atlieka tam tikrus tyrimus, siekiant suzinoti kaip kinta Jusy
organizacijos reputacija? Ka tokie tyrimai duoda organizacijai?
Taip mes turime kelettyrimy, per kuriuos vertiname savo reputacijeairias sritis. Tyrimai

jvairis kana. Tokie tyrimai yra labai svaib, nes padeda organizacijai suzinoti jos veiklos
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rodiklius, nuomon ir kitus veiksnius. Organizacijos i atlikti tokius tyrimus, nes jie padeda

organizacijai pazinti save.

9. Ar stebite kaip kinta organizacijos reputacijainternete? Kokiais biidais ta darote?
Kol kas mes stebime, ir reaguojainti, ka tie tyrimai pasako. Nagréjame nuomoa apie
mus, komentarus, tendencijas. Atsizvelgiamérimy rezultatus, y duomenis, o tada darom

iSvadas.
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