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SLAPTO PIRKEJO TYRIMY GAIRES
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"Slapto pirkéjo tyrimai"* - tai seniai pripaZinta tyrimo technika, kurig placiai naudoja komercinés,
vyriausybinés ir kitos organizacijos. Sio tyrimo tikslas yra padéti tokioms organizacijoms jvertinti ir tobulinti
teikiamy paslaugy savo klientams standartus, lyginant jy pasiektg darbo kokybe su organizacijos tikslais bei
su konkurenty ar kity organizacijy teikiamy paslaugy standartais.

Siame tyrime pasitelkiami vertintojai, kurie yra specialiai apmokyti stebéti ir vertinti klientams teikiamy
paslaugy pobadj bei kokybe. Jie renka reikiamg informacija, lankydamiesi organizacijos prekybos ar kitose
kontakty su visuomene vietose, elgdamiesi kaip tikrieji ar potencialis tokiy paslaugy klientai bei atlikdami
tam tikrg skaiciy i anksto nustatyty patikrinimy, apimanciy stebéjima ir(arba) pokalbius. Taip pat gali bati
lankomasi konkurenty ir kitose panaSiose prekybos vietose ir taip siekiama nustatyti matg uzsakovo
paslaugy kokybei vertinti.

Nors kartais aptarnavimo kokybe galima jvertinti tiesiogiai apklausiant pacius klientus, daugeliu aplinkybiy
reikiama informacijg galima gauti tik taikant Slapto pirkéjo tyrimy metoda. Siuolaikinéje visuomenéje visy
rasiy paslaugoms jgaunant vis didesne svarba, tokie tyrimai taip pat tampa vis svarbesni tiek dél
ekonominiy, tiek dél socialiniy priezasgiu.

Slapto pirkéjo tyrimai, juos atlikus profesionaliai ir taikant atitinkamas apsaugos priemones, yra efektyvas ir
teiséti tyrimai. Taciau jiems budingos tam tikros specifinés savybés, iSskirianCios juos i$ kity tyrimo rasiy.
Siuo atveju ,respondentas” paprastai nezino, jog jis yra tyrimo objektas — i§ esmés dél to tyrimo rezultatai
gali tapti negaliojantys. Tai reiSkia, kad ypa¢ svarbu, kad atlikdami tokio pobldzio darba tyréjai sgziningai
laikytysi ICC/ESOMAR ,Tarptautinio rinkos ir socialiniy tyrimy praktikos kodekso® principy bei galiojan¢iy
duomeny, apsaugos teisés akty. Tyrejai privalo uZtikrinti, kad, kiek jmanoma, bity saugomas asmens
privatumas ir atskiri respondentai nenukentéty dél tokio tyrimo. Zemiau pateikiami reikalavimai yra susije su
pagrindiniais aspektais, | kuriuos Siuo pozidriu reikéty atsizvelgti.

Kai kuriose valstybése gali badti taikomi grieztesni reikalavimai. Visais atvejais virSenybeé teikiama
nacionaliniy teisés akty nustatytiems reikalavimams.

Vien tik stebéjimu grindziamuose tyrimuose, nors jie ir nepriskiriami slapto pirkéjo tyrimams, privaloma
laikytis panasiy principy (ypatingai Kodekso 4 ir 5 taisykliy reikalavimuy).

*Pastaba: tai yra placiausiai naudojamas pavadinimas, taciau kartais Sis tyrimas yra vadinamas ,Slapto kliento tyrimu® arba ,Situacijos
tyrimu®.

Tyréjai neturi vykdyti slapto pirkéjo tyrimy, kuriy rezultatai baty naudojami ne tyrimo tikslams, pavyzdziui,
norint patikrinti konkreciy nurodyty asmeny darba, kad jy atzvilgiu baty taikomos drausminés priemonés,
arba kaip budas padidinti produkty platinimg ar pardavimus, sukuriant akivaizdZig produkty ar paslaugos
paklausa. Sig veiklg draudzia Kodekso 15 taisyklé.

Reikalavimai
ESOMAR tikisi, kad tyréjai, vykdydami slapto pirkéjo tyrimus, laikysis Siy reikalavimuy:

1. Slapto pirkéjo tyrimai privalo bdti parengti ir vykdomi taip, kad nebidty nepagristai Svaistomas laikas ir
léSos bei neblty kenkiama tiriamy organizacijy ar asmeny jvaizdZiui ir reputacijai. Tyréjai privalo imtis visy
priemoniy, kad bdty kuo maziau trukdoma tiriamos organizacijos normaliam darbui.

2. Atskiri personalo darbuotojai neturi bati identifikuojami slapto pirkéjo tyrimy ataskaitoje (su Sia problema
paprastai nesusiduriama slapto pirkéjo tyrimy konkuruojanciose organizacijose atveju). Ataskaitos neturéty
bati teikiamos atskiros prekybos vietos(filialo) lygmeniu, kadangi daugeliu atvejy tai netiesiogiai identifikuoty
konkrecius asmenis (pvz., kadangi tam tikroje vietoje yra tik vienas darbuotojas). Ataskaitose duomenys
pateikiami tik aukStesniu apibendrintu lygiu.
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3. Pokalbius draudziama fiksuoti elektroninémis priemonémis, iSskyrus atvejus, kai gautas iSankstinis
respondento sutikimas. Elektroninis pokalbiy jraSymas draudziamas, jei tai gali kelti pavojy respondenty
anonimiskumui.

4. Jei dél kokiy nors tyrimo tiksly (pvz.: vykdant kokybés tam tikroje vietoje patikrinimg arba testinj tyrima),
asmenys ar atskiros prekybos vietos(filialai) turi bati identifikuojami, bdtinas iSankstinis respondenty
sutikimas. Toks sutikimas duodamas tik asmeninés informacijos panaudojimui tyrimo tikslais. Bet koks kitas
panaudojimas néra leidziamas. Respondenty tapatybe draudziama atskleisti uzsakovui, ji atskleidziama tik
kitiems tyréjams.

5. Slapto pirkéjo tyrimai uZsakovo organizacijoje. Uzsakovas turéty bati informuotas apie planuojamy vizity
laikg ir kitas einamasias su tyrimu susijusias organizacijos iSlaidas bei jas i$ anksto patvirtinti. Be to, siekiant
sumazinti personalo susiripinima del tokio tyrimo:

a) rekomenduojama (o kai kuriose valstybése reikalaujama teisés aktuose) pranesti personalui ir atitinkamai
profesinei sajungai, darby tarybai ir t.t., jei organizacija sidlo atlikti slapto pirkéjo tyrimus (tadiau nebdtina
informuoti apie tyrimo laikg ar tikslias detales). Personalui turéty bdti pranesta apie tokio tyrimo tikslus ir
bendra pobudj, uztikrinta, kad asmenys ir atskiros prekybos vietos(filialai) nebus jvardyti ataskaitose (taciau
zr. 4b zemiau) ir kad dél tokio tyrimo asmenims nebus taikomos drausminés ar panasios priemones.

b) jei personalo atlyginimas kokiu nors mastu priklauso nuo komisiniy ar premijy, gali bdti bdtina
kompensuoti atlyginimg, negautg dirbant slapto pirkéjo tyrimy metu.

6. Slapto pirkéjo tyrimai kitose nei uzsakovo organizacijose. Kai kuriais atvejais susitariama (nebdtinai
oficialiai), kad, siekiant pagerinti bendrg kokybe, tam tikroje pramonés Sakoje yra priimtini slapto pirkéjo
tyrimai konkuruojanciose organizacijose. Jei tokio susitarimo néra, dar svarbiau uztikrinti, kad tokiems
tiriamiesiems kontaktams skiriamas laikas ir kiti reikalavimai baty minimalds (ir bendrai priimtini). Tai gali
skirtis atsizvelgiant j tiriamujy kontakty pobadj (pvz., stebéjimo ir pokalbiy trukmés santykj), pramonés Saka ir
galbat salj:

a) stebint pirkéju/personalo elgseng tokio poblddzio problemy neturéty Kilti, jei netrukdoma jprastam
organizacijos darbui (nors gali tekti susidurti su vadovybés priesStaravimais).

b) tai taikytina ir tiriamiesiems kontaktams, kai pokalbis su personalo darbuotoju i$ viso trunka tik 2-3 minutes
arba kai pirkimo verté yra proporcinga skirtam laikui.

c) kitais atvejais priimtinas su darbuotojais praleistinas laikas gali bdti nustatomas pagal vietos veiklos
praktika. Jei tokios praktikos néra ir néra kokiy nors svariy techniniy priezasciy, dél kuriy tai baty
nejmanoma, rekomenduojama, kad toks laikas nevirSyty

- 10 minuciy gamybos ir mazmeninés prekybos jmonése (iSskyrus automobiliy versla);

- 15-20 minugiy kitose paslaugy verslo Sakose ir sektoriuose.

d) jei pagal projekto pobddj jvertinimui batina, kad tiriamoji organizacija parengty tam tikrg dokumentacija
(pvz., pateikty brosSidrg ir t.t.), Sis darbas privalo bati minimalios apimties.

e) Jei slapto pirkéjo tyrimy objektu yra savarankiSkai dirbantys asmenys arba laisvyjy profesijy atstovai,
kuriems pokalbio laikas gali kainuoti (arba reiksti negautas pajamas) tiesiogine prasme, tokiems asmenims
turéty buti kompensuojama pagal atitinkamus profesinius jkainius.

7. Jei yra sudétinga laikytis aukSc¢iau pateikty rekomendacijy, tyrimas neturéety bati laikomas rinkos tyrimu ir
neturéty bati vykdomas rinkos tyrimy organizacijos ar jos vardu.
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