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T: Ksztaltowanie wizerunku firmy.

Zadaniel:
Odszukaj w zasobach Internetu informacje na temat sposobow ksztattowania wizerunku firmy.

Zadanie2:
Zapoznaj si¢ z nastepujagcymi witrynami:
http://www.egospodarka.pl/26594,D laczego-kreowanie-wizerunku-firmy-jest-wazne,1,20,2.html
http://www.ipo.pl/raporty/pr_dla_biznesu/dlaczego warto_inwestowac w_wizerunek firmy 592299.html|

Zrédto http://www.sciaga.pl/tekst/71155-72-czynniki_ksztaltujace_wizerunek_firmy

Kazde przedsigbiorstwo chce znalezé swoje miejsce w $wiadomos$ci klientow i zdoby¢ ich zaufanie oraz aby
pracownicy identyfikowali si¢ z tym, czym jest, co robi, dokad zmierza. Mozna to osiagna¢ jesli zadba si¢ o
utworzenie wyraznego, spojnego i pozytywnego wizerunku firmy na rynku.

Pozytywny wizerunek firmy pozwala m.in. na:

— réznicowanie produktow, marek i przedsigbiorstw,

— tworzenie wiezi z klientami,

— tworzenie wigzi z pracownikami,

— budowanie zaufania firmy.

W przypadku przedsigbiorstw ustugowych, a w szczegdlnosci przedsiebiorstw zajmujacych si¢ ustugami
profesjonalnymi moze okaza¢ si¢, ze dobra reputacja i pozytywny wizerunek to caty majatek firmy. Kiedy
wizerunek ten zostaje podwazony przedsiebiorstwo przekracza granice za ktdrg nie ma juz nic, bo nie ma firmy.

Wizerunek to jeden z kluczowych aktywow firmy. Wizerunek oznacza najczesciej obraz, podobizng, symbol,
wyobrazenie. Stanowi zbior przekonan, mysli i wyrazen danego podmiotu (osoby lub grupy) o jakim$ obiekcie
(firmie, produkcie, marce, miejscu, osobie). Ten stworzony obraz moze by¢ prawdziwy lub fatszywy oraz moze
wynika¢ zarowno z wlasnego dos§wiadczenia, jak i ze styszanych poglosek. Zalezy od tesknot, zyczen, obaw,
doswiadczen 1 przesadow czlowieka. Obraz wizerunku obejmuje wszystkie rzeczy widzialne, postrzegane
swiadomie lub nie§wiadomie przez otoczenie.

Wizerunek nigdy nie jest pojeciem statycznym. Ulega zmianie wraz ze zmiang pogladow 1 upodoban. Powstaje
1 rozwija si¢ niezaleznie od checi 1 woli zainteresowanych, nie zawsze tez odzwierciedla rzeczywisto$¢. Pewne
obrazy zostaja w $wiadomosci klientbw mimo widocznych zmian. Kazde przedsigbiorstwo posiada wiele
wizerunkow - wizerunek w oczach klientow, pracownikoéw i udziatowcow.

Wizerunek jak kazde dzialanie w sferze komunikacji przedsigbiorstwa z otoczeniem powinien by¢ doktadnie
zaplanowany a jego ksztaltowanie powinno odbywac si¢ po doktadnej analizie sytuacji oraz podlega¢ kontroli.
Czynnikami, ktére sktaniajg do zarzadzania wizerunkiem s3:

— brak lojalnosci klientoéw lub zmniejszenie udziatu w rynku,

— przestarzaty wizerunek,

— Wewnetrznie sprzeczny wizerunek,

— zmiany w strukturze organizacji,

— nowe produkty, nowe rozwigzania i nowe ustugi,

— Zmiana w krajobrazie wspotzawodnictwa,

— Zmiana charakterystyki klientow,

— Wejscie na nowe rynki,

— Wigksze zasoby.

Najbardziej istotnym punktem zarzadzania wizerunkiem w przedsi¢biorstwie ustugowym jest zidentyfikowanie
czynnikéw majacych wplyw na ksztattowanie wizerunku.

W przypadku wizerunku, ktory powstaje wsrod klientow, mozna wyrdzni¢ 5 kluczowych czynnikow:

1. Tozsamo$¢ firmy:

— nazwa,

— logo,

- ceny,
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poziom i jako$¢ reklamy.

. Reputacje:
styl zarzadzania i przywodztwa,
gwarancja poziomu §wiadczenia ustug,
kultura organizacyjna skupiona na potrzebach nabywcy.

. Ofertg ustugowa:
ustugi podstawowe 1 dodatkowe,
dostepnosc¢ ustug,

— procedury operacyjne.

4. Otoczenie fizyczne/Srodowisko:

— atmosfera,

—  Wystrdj wngtrza,

— Os$wietlenie, layout,

— architektura,

— parking.

5. Personel pierwszego kontaktu:

— postawa i wyglad,

— zachowanie,

— kompetencje.

N

W |



