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ESOMAR  
SLAPTO PIRK�JO TYRIM� GAIR�S 

 
 
�žanga  
"Slapto pirk�jo tyrimai"* - tai seniai pripažinta tyrimo technika, kuri� pla�iai naudoja komercin�s, 
vyriausybin�s ir kitos organizacijos. Šio tyrimo tikslas yra pad�ti tokioms organizacijoms �vertinti ir tobulinti 
teikiam� paslaug� savo klientams standartus, lyginant j� pasiekt� darbo kokyb� su organizacijos tikslais bei 
su konkurent� ar kit� organizacij� teikiam� paslaug� standartais.   
 

Šiame tyrime pasitelkiami vertintojai, kurie yra specialiai apmokyti steb�ti ir vertinti klientams teikiam� 
paslaug� pob�d� bei kokyb�. Jie renka reikiam� informacij�, lankydamiesi organizacijos prekybos ar kitose 
kontakt� su visuomene vietose, elgdamiesi kaip tikrieji ar potencial�s toki� paslaug� klientai bei atlikdami 
tam tikr� skai�i� iš anksto nustatyt� patikrinim�, apiman�i� steb�jim� ir(arba) pokalbius. Taip pat gali b�ti 
lankomasi konkurent� ir kitose panašiose prekybos vietose ir taip siekiama nustatyti mat� užsakovo 
paslaug� kokybei vertinti.    

Nors kartais aptarnavimo kokyb� galima �vertinti tiesiogiai apklausiant pa�ius klientus, daugeliu aplinkybi� 
reikiam� informacij� galima gauti tik taikant Slapto pirk�jo tyrim� metod�. Šiuolaikin�je visuomen�je vis� 
r�ši� paslaugoms �gaunant vis didesn� svarb�, tokie tyrimai taip pat tampa vis svarbesni tiek d�l 
ekonomini�, tiek d�l socialini� priežas�i�.   

Slapto pirk�jo tyrimai, juos atlikus profesionaliai ir taikant atitinkamas apsaugos priemones, yra efektyv�s ir 
teis�ti tyrimai. Ta�iau jiems b�dingos tam tikros specifin�s savyb�s, išskirian�ios juos iš kit� tyrimo r�ši�. 
Šiuo atveju „respondentas“ paprastai nežino, jog jis yra tyrimo objektas – iš esm�s d�l to tyrimo rezultatai 
gali tapti negaliojantys. Tai reiškia, kad ypa� svarbu, kad atlikdami tokio pob�džio darb� tyr�jai s�žiningai 
laikyt�si ICC/ESOMAR „Tarptautinio rinkos ir socialini� tyrim� praktikos kodekso“ princip� bei galiojan�i� 
duomen� apsaugos teis�s akt�. Tyr�jai privalo užtikrinti, kad, kiek �manoma, b�t� saugomas asmens 
privatumas ir atskiri  respondentai nenukent�t� d�l tokio tyrimo. Žemiau pateikiami reikalavimai yra susij� su 
pagrindiniais aspektais, � kuriuos šiuo poži�riu reik�t� atsižvelgti.     

Kai kuriose valstyb�se gali b�ti taikomi griežtesni reikalavimai. Visais atvejais viršenyb� teikiama 
nacionalini� teis�s akt� nustatytiems reikalavimams.   

Vien tik steb�jimu grindžiamuose tyrimuose, nors jie ir nepriskiriami slapto pirk�jo tyrimams, privaloma 
laikytis panaši� princip� (ypatingai Kodekso 4 ir 5 taisykli� reikalavim�).    
*Pastaba: tai yra pla�iausiai naudojamas pavadinimas, ta�iau kartais šis tyrimas yra vadinamas „Slapto kliento tyrimu“ arba „Situacijos 
tyrimu“.   

Tyr�jai neturi vykdyti slapto pirk�jo tyrim�, kuri� rezultatai b�t� naudojami ne tyrimo tikslams, pavyzdžiui, 
norint patikrinti konkre�i� nurodyt� asmen� darb�, kad j� atžvilgiu b�t� taikomos drausmin�s priemon�s, 
arba kaip b�das padidinti produkt� platinim� ar pardavimus, sukuriant akivaizdži� produkt� ar paslaugos 
paklaus�. Ši� veikl� draudžia Kodekso 15 taisykl�.   

Reikalavimai   
ESOMAR tikisi, kad tyr�jai, vykdydami slapto pirk�jo tyrimus, laikysis ši� reikalavim�:   

1. Slapto pirk�jo tyrimai privalo b�ti parengti ir vykdomi taip, kad neb�t� nepagr�stai švaistomas laikas ir 
l�šos bei neb�t� kenkiama tiriam� organizacij� ar asmen� �vaizdžiui ir reputacijai. Tyr�jai privalo imtis vis� 
priemoni�, kad b�t� kuo mažiau trukdoma tiriamos organizacijos normaliam darbui.    

2. Atskiri personalo darbuotojai neturi b�ti identifikuojami slapto pirk�jo tyrim� ataskaitoje (su šia problema 
paprastai nesusiduriama  slapto pirk�jo tyrim� konkuruojan�iose organizacijose atveju). Ataskaitos netur�t� 
b�ti teikiamos atskiros prekybos vietos(filialo) lygmeniu, kadangi daugeliu atvej� tai netiesiogiai identifikuot� 
konkre�ius asmenis (pvz., kadangi tam tikroje vietoje yra tik vienas darbuotojas). Ataskaitose duomenys 
pateikiami tik aukštesniu apibendrintu lygiu.    
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3. Pokalbius draudžiama fiksuoti elektronin�mis priemon�mis, išskyrus atvejus, kai gautas išankstinis 
respondento  sutikimas. Elektroninis pokalbi� �rašymas draudžiamas, jei tai gali kelti pavoj� respondent� 
anonimiškumui.   

4. Jei d�l koki� nors tyrimo tiksl� (pvz.: vykdant kokyb�s tam tikroje vietoje patikrinim� arba t�stin� tyrim�), 
asmenys ar atskiros prekybos vietos(filialai) turi b�ti identifikuojami, b�tinas išankstinis respondent� 
sutikimas. Toks sutikimas duodamas tik asmenin�s informacijos panaudojimui tyrimo tikslais. Bet koks kitas 
panaudojimas n�ra leidžiamas. Respondent� tapatyb� draudžiama atskleisti užsakovui, ji atskleidžiama tik 
kitiems tyr�jams.    

5. Slapto pirk�jo tyrimai užsakovo organizacijoje. Užsakovas tur�t� b�ti informuotas apie planuojam� vizit� 
laik� ir kitas einam�sias su tyrimu susijusias organizacijos išlaidas bei jas iš anksto patvirtinti. Be to, siekiant 
sumažinti personalo susir�pinim� d�l tokio tyrimo:   

a) rekomenduojama (o kai kuriose valstyb�se reikalaujama teis�s aktuose) pranešti personalui ir atitinkamai 
profesinei s�jungai, darb� tarybai ir t.t., jei organizacija si�lo atlikti slapto pirk�jo tyrimus (ta�iau neb�tina 
informuoti apie tyrimo laik� ar tikslias detales). Personalui tur�t� b�ti pranešta apie tokio tyrimo tikslus ir 
bendr� pob�d�, užtikrinta, kad asmenys ir atskiros prekybos vietos(filialai) nebus �vardyti ataskaitose (ta�iau 
žr. 4b žemiau) ir kad d�l tokio tyrimo asmenims nebus taikomos drausmin�s ar panašios priemon�s. 

b) jei personalo atlyginimas kokiu nors mastu priklauso nuo komisini� ar premij�, gali b�ti b�tina 
kompensuoti atlyginim�, negaut� dirbant  slapto pirk�jo tyrim� metu.   

6. Slapto pirk�jo tyrimai kitose nei užsakovo organizacijose. Kai kuriais atvejais susitariama (neb�tinai 
oficialiai), kad, siekiant pagerinti bendr� kokyb�, tam tikroje pramon�s šakoje yra priimtini slapto pirk�jo 
tyrimai konkuruojan�iose organizacijose. Jei tokio susitarimo n�ra, dar svarbiau užtikrinti, kad tokiems 
tiriamiesiems kontaktams skiriamas laikas ir kiti reikalavimai b�t� minimal�s (ir bendrai priimtini). Tai gali 
skirtis atsižvelgiant � tiriam�j� kontakt� pob�d� (pvz., steb�jimo ir pokalbi� trukm�s santyk�), pramon�s šak� ir 
galb�t šal�:   

a) stebint pirk�j�/personalo elgsen� tokio pob�džio problem� netur�t� kilti, jei netrukdoma �prastam 
organizacijos darbui (nors gali tekti susidurti su vadovyb�s prieštaravimais).   

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

c) kitais atvejais priimtinas su darbuotojais praleistinas laikas gali b�ti nustatomas pagal vietos veiklos 
praktik�. Jei tokios praktikos n�ra ir n�ra koki� nors svari� technini� priežas�i�, d�l kuri� tai b�t� 
ne�manoma, rekomenduojama, kad toks laikas neviršyt� 

- 10 minu�i� gamybos ir mažmenin�s prekybos �mon�se (išskyrus automobili� versl�); 

- 15-20 minu�i� kitose paslaug� verslo šakose ir sektoriuose.   

d) jei pagal projekto pob�d� �vertinimui b�tina, kad tiriamoji organizacija parengt� tam tikr� dokumentacij� 
(pvz., pateikt� broši�r� ir t.t.), šis darbas privalo b�ti minimalios apimties. 

e) Jei slapto pirk�jo tyrim� objektu yra savarankiškai dirbantys asmenys arba laisv�j� profesij� atstovai, 
kuriems pokalbio laikas gali kainuoti (arba reikšti negautas pajamas) tiesiogine prasme, tokiems asmenims 
tur�t� b�ti kompensuojama pagal atitinkamus profesinius �kainius.   

7. Jei yra sud�tinga laikytis aukš�iau pateikt� rekomendacij�, tyrimas netur�t� b�ti laikomas rinkos tyrimu ir 
netur�t� b�ti vykdomas rinkos tyrim� organizacijos ar jos vardu.   

 


