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MSPA EUROPA SLAPTO PIRKEJO TYRIMU GAIRES

2003 m. rugséjis
A DALIS: JZANGA

Slapto pirkéjo tyrimo paslaugy teikéjy asociacijos (toliau — MSPA) tikslas - gerinti aptarnavimg ir skatinti
tobulumo siekima slapto pirkéjo tyrimy versle. Pagrindinis Asociacijos siekis yra uZztikrinti standarty laikymasi,
didinti slapto pirkéjo tyrimy paslaugy verte, gerg varda ir skatinti naudojimasi Siomis paslaugomis. Svarbu,
kad informacija apie slapto pirkéjo tyrimy paslaugas baty tiksliai perduodama tiek verslo bendruomenei, tiek
placiajai visuomenei, laikantis taikomy vyriausybés jstatymuy, nuostaty ir tvarkos.

Sios Gairés turéty bati skaitomos kartu su MSPA Etikos kodeksu ir taikomos laikantis atitinkamos $alies
jstatymy ir teises akty. Pagrindinis Siy Gairiy tikslas yra skatinti profesionalumg vykdant slapto pirkéjo
tyrimus ir uztikrinti darnuma tarp MSPA nariy.
Slapto pirkéjo tyrimy gairéms taikomos $ios nuostatos.
Jei MSPA gairése nurodoma, kad nariai turi arba privalo vykdyti tam tikrus veiksmus ar laikytis
procedury, jos yra privalomos nariams ir nariy pasamdytiems ar pasitelktiems pagal sutartis
dirbantiems subjektams. Siy salygy pazeidimai bus traktuojami kaip Kodekso paZeidimai ir uz juos
gali bati taikomos drausminés priemonés, jskaitant galimg pasalinima i§ ,MSPA Europa“ nariy.

Siose gairése pateiktos rekomendacijos, kad nariai turéty elgtis tam tikru badu, yra tik patariamojo
pobudzio.

Norint gauti daugiau informacijos apie Gaires, prasome kreiptis | ,MSPA Europa“ valdybos narj.

Slapto pirkéjo tyrimo apibrézimas

Slapto pirkéjo tyrima galima apibréZti taip:

Apmokyty/instruktuoty asmeny panaudojimas, kad jie dalyvauty klienty aptarnavimo procese ir jj jvertinty,
veikdami kaip potencialGs klientai/tikrigji klientai ir pateikdami objektyvias bei iSsamias ataskaitas apie Sig
patirtj.

Pamatiniai slapto pirkéjo tyrimu principai
Etikos principai

Slapto pirkéjo tyrimy projektu turéty bati siekiama suteikti vadovams informacijg apie aptarnavimo
procesus ir(arba) kokybe, kuri padéty parengti perkvalifikavimo planus, tobulinti aptarnavimo kokybe
ir tokiu badu padidinti kliento patenkinimg ir t.t. Tokie projektai negali bati vykdomi turint vienintelj
tikslg - atleisti i$ pareigy ar pareiksti papeikima.

Agentdra, atliekanti §j tyrima, privalo uZztikrinti, kad jy klientas baty informuotas apie Siose Gairése
pateiktas nuostatas ir kad abi Salys sutikty jas priimti kaip projekto pagrinda.

Visi veiksmai privalo nepriesStarauti valstybes, kurioje atliekamas tyrimas, jstatymams.

Siekiant uztikrinti etiSkuma, uzsakovo personalui turi bati pranesta, kad jy teikiamos paslaugos gali
badti tikrinamos slapty pirkéjy. Jei kontroliuojancios institucijos ar pagal sutartis dirbantys subjektai
ketina panaudoti §j tyrimo metodg aptarnavimo lygiui nustatyti, jie privalo uztikrinti, kad tiriamoji Salis
suprasty, kad bus naudojamas Sis vertinimo metodas, ir atitinkami informuoty savo personala. Tai
gali bati atlikta pateikiant informacinj laiSka arba paskelbiant jmonés tinklalapyje. Konkuruojanéiy
organizacijy atveju tokios garantijos néra galimos, taciau konkurento personalas ar organizacija deél
slapto kliento tyrimo neturi patirti jokios zalos (zr. 1.2 dalj).
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Tyrimo patikimuma lemia naudojamy scenarijy parengimas ir vykdymas. Scenarijai turety bati:

tinkami

patikimi

etiski

praktiski

saugus slaptiems pirkéjams
ir objektyvdas.

Slapto pirkéjo tyrimas — tai ne tradicinis rinkos tyrimas, bet priemoné verslo informacijai gauti. Slapto
pirkéjo tyrimy metu paprastai tikrinama, kaip personalas elgiasi pagal i$ anksto nustatytus standartus
tais atvejais, kai bendraujant jiems tenka pagrindinis vaidmuo.

Techniniai principai

Tam, kad bdty tinkamas, scenarijus turi bati taip parengtas, kad baty patikrinta konkreti su
pardavimu ar aptarnavimu susijusi elgsena, esanti tyrimo objektu. Atsizvelkite | mokymus ar
personalui duotus nurodymus, kaip elgtis tam tikroje situacijoje, ir pateikite scenariju, kuris, jj
itikinamai jgyvendinus, reiksty tinkamus personalo veiksmus. Tokiu bddu tyrimu galima patikrinti
personalo veiksmy tinkamumo lygj.

Tam, kad bty patikimas, scenarijus turéty bati realistiSkas, t.y., jis turéty imituoti natdraly kliento
elgesj tam tikroje rinkoje ir jj galéty jtikinamai suvaidinti slaptas pirkéjas. Nors slapti pirkéjai privalo
badti visapusiskai instruktuoti, jie neturéty atrodyti per daug gudrds ar per daug pasiruoSe. Per daug
imantriy scenarijy atveju personalas gali atspéti, kad slaptas pirkéjas néra tikrasis klientas, ir tyrimas
tapty bevertis. Pats scenarijus turéty bati paprastas, kad slaptas pirkéjas lengvai jj jsisavinty. Jis
turéty bati iSsamiai instruktuojamas, kaip pateikti papildomus klausimus ir | juos atsakyti, tokiu badu
Siam vaidmeniui suteikiant jtikinamumo. Be to, slapti pirkéjai turéty atitikti atitinkama, pirkejy ratg ir
bati ganetinai susipazine su produkto sritimi, kuri yra susijusi su jy atliekamu vaidmeniu.

Vertinimas laiko pozidriu taip pat turi bati atliekamas taip, kad jis bity patikimas. Tikétina, kad pokalbio su
darbuotoju trukmei ir, galbit, gautai paslaugai jtakos gali turéti dienos laikas, savaités diena ar sezonas,
kurio metu atliekamas slapto pirkéjo tyrimas. Todél svarbu uztikrinti, kad vizitai ir(arba) pokalbiai telefonu
baty atliekami skirtingu laiku ir vietose arba, jei tai badtina pagal projekto metodologija (pvz., lyginamojo
vertinimo) tuo paciu laiku.

Kalbant apie praktiSkuma vertinimo pozidriu, patirties rezultaty teisinga pateikimag ataskaitose uztiktina
paprastumas, trumpumas ir uzduoties laikymasis. Reikety nepamirsti, kad slapti pirkéjai turi prisiminti
atsakymus tol, kol jie bus nebematomi personalui, ir todeél patikrinimas turéty bdti trumpas bei nesudétingas.

Koks scenarijus bebuty pasirinktas slapto pirkéjo tyrimui, jis privalo bati saugus ta prasme, kad slapti pirkéjai
neblty prasomi atlikti kg nors neteiséto ir jiems negrésty jokia fiziné rizika, pvz., dél vietovés, nejgalumo,
lyties, priklausomybés etninei grupei. Batina imtis atsargumo priemoniy, siekiant apsaugoti slaptus pirkéjus
nuo neigiamo jvertinimo atlikimo poveikio, pvz.: asmeninis saugumas, pasekmés kreditavimui.

Klausimynas, kurj pildo slaptas pirkéjas, turéty bati pagristas objektyviais klausimais, kuriy daugumos tikslas
- surinkti faktine informacija. Visy pirma siekiama tiksliai fiksuoti tai, kas jvyko kontakto metu, o ne tai, kaip
slaptas pirkéjas jauciasi. Objektyvumas taip pat padeda uztikrinti visy atlikty jvertinimy nuosekluma. Taciau
kai kurie subjektyvis vertinimai, pavyzdziui, personalo pasitikéjimo jvertinimas ir bendras slapto pirkéjo
pasitenkinimas aptarnavimu, gali bdti jtraukti ir gali duoti naudos aiSkinant rezultatus. Taciau
rekomenduojama, visus subjektyvius klausimus bdty aiSkiai apibrézti ir uzsakova informuoti apie visus
klausimyne ir rezultatuose esancius subjektyvius elementus.
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B DALIS: GAIRES

1.1. Slapto pirkéjo tyrimas Jiisy organizacijoje

1.1.1.

Personalo informavimas

Privaloma

Visiems darbuotojams privalo bati pranesta, kad jy organizacijoje atliekamas arba ketinama atlikti
slapto pirkéjo tyrima.

Personalui turi bati iSaiSkinta apie tokiy tyrimy tikslus ir numatytus rezultaty panaudojimo bddus. Jei
ketinama atlikti tyrimg atskirame filiale ar parduotuveje arba jei jvardijami, filmuojami ar jrasomi
atskiri asmenys, apie tai privalo bati pranesta (jei taikoma, atskiros Salies jstatymy ribose).

Jei premijavimo programos bus pilnai ar dalinai pagristos slapto pirkéjo tyrimo programomis, apie tai
privalo bati pranesta.

Informavimas apie slapto pirkéjo tyrima gali bati atliekamas pateikiant informacijg darbo sutartyje,
personalo vadovuose ar kitais bldais tiesiogiai praneSant personalo nariams. Nebdtina pranesti
tikslaus tyrimo vykdymo laiko, tiksliy detaliy apie aspektus, kurie bus tikrinami, arba slapty pirkéjy
tipus.

Rekomenduojama, bet nheprivaloma

Pranesti personalui apie elementy, kurie bus tikrinami, tipus.
Pranesti personalui apie ataskaity teikimo formatus ir bendravimo kanalus.
Pranesti personalui apie slapty pirkéjy pasitelkimo pagrinda, instruktavima ir t.t.

Jei prie§ pradedant vykdyti pagrindine slapto pirkéjo tyrimo programa, ketinama atlikti bandomajj
patikrinima su nedideliu slapto pirkéjo kontakty skaiCiumi, rekomenduojama apie tai pranesti
atitinkamiems darbuotojams. Taciau jei tai néra praktiSka, darbuotojai neturi bdti identifikuojami
bandomojo patikrinimo rezultatuose.

Darbuotojuy identifikavimas

Darbuotojy pavardeés ar tapatybés vaizdo, garso jraSuose ir t.t. gali bati atskleistos tuo atveju, jei apie
tai buvo atitinkamai pranesta (zidréti auksciau) ir jei tai neprieStarauja tos Salies jstatymams. Tokiais
atvejais reikéty gauti leidima i$ profesiniy sajungy ar personalo organizacijos atstovy.

DraudZiama taikyti drausmines priemones remiantis tik slapto pirkéjo tyrimo programos rezultatais.
Slapto pirkéjo tyrimo tikslas turéty bati padidinti klienty aptarnavimo lygj ir tobulinti darbuotojus
apmokymy ir motyvavimo pagalba.

Jei asmenys yra filmuojami arba jraSomi pokalbiai su jais, privalo bati pateikta kaip jmanoma
daugiau informacijas apie ty duomeny panaudojima ateityje, batent:

o Kada duomenys bus naudojami

o Kam jie gali bati rodomi

o Kokiems tikslams jie gali bati naudojami

o Kur duomenys bus saugomi ir kiek laiko.

Siekiant apsaugoti asmenis, salygose arba sutartyje tarp tyréjo ir uzsakovo privalo bdti pateikti
apribojimai dél duomeny panaudojimo ateityje.

Personalo bandymai identifikuoti slaptus pirkéjus

spect’

Oficialus gairiy vertimas atliktas SPECT (UAB Slapto pirkéjo tyrimai) iniciatyva

www.spect.lt



-5-
www.mysteryshop.org

Personalui turéty bati pranesta, kad bandymai atpazinti slapta pirkeja yra nepriimtini, kadangi tai gali
nemaloniai paveikti tikruosius klientus ir gali uztraukti projektui bloga reputacijg organizacijos viduje.

Gali prireikti nustatyti tam tikras proceddras, siekiant apsaugoti slaptus pirkéjus nuo persekiojimo.
Slapto pirkéjo tyrimus naudojanti organizacija turéty atskleisti darbuotojams Sio tyrimo duodamag
nauda ir kaip gautus rezultatus naudoti, ir taip uztikrinti, kad nustatyti slaptus pirkéjus nebiity taip

svarbu.

1.1.4. Komisinj atlyginima gaunantys darbuotojai

Jei vertinami darbuotojai, kuriy pajamas sudaro komisinis atlyginimas (automobiliy, finansinés
paslaugos ir t.t.), reikéty atsizvelgti j laika, kurj slaptas pirkéjas praleis bendraudamas su darbuotoju,
arba reikia sumokéti kompensacija uz galimg komisinio atlyginimo netekima.

1.1.5. |]vertinimai naudojantis internetu

Slaptiems pirkéjams batina pranesti, kad jy tapatybé gali bati atskleista, jei perkant prekes internetu
naudojamos asmeninés kreditinés kortelés.

1.2. Slapto pirkéjo tyrimai konkurentu organizacijose

Gairés skiriasi atsizvelgiant | tai, ar slapto pirkéjo tyrimo metu preké arba paslauga yra perkama ar ne.
Skirtumas tarp pirkimo ir nepirkimo yra labai svarbus.

Tyrimas neketinant pirkti

Kai neketinama pirkti, taikomos $ios nuostatos:

Kadangi konkuruojancios organizacijos personalo negalima perspéti apie jvyksiantj slapto pirkéjo
tyrimg, negalima atskleisti jy tapatybés nei pateikiant ataskaitg asmeniniame lygmenyje, nei
naudojant jraSancia, pavyzdziui, vaizdo ar garso, jranga. (Zidréti skyriy , Teisiniai klausimai®).

Laikas, praleidziamas su personalo nariu, turéty bati protingas, priklausomai nuo rinkos pobddzio ir
tyrimo tipo. Laikas turéty bati kaip jmanoma trumpesnis ir konkurento iStekliai neturéty bati eikvojami
labiau, nei jprastu kliento pasiteiravimu.

Vienos prekybos vietos/centro jvertinimo daznumas turéty badti pasirenkamas, atsizvelgiant | visg
organizacija ir konkretlis asmenys neturéty bati tiriami per daznai.

Tyrimas ketinant pirkti

Kai atliekant tyrima preké ar paslauga jsigyjama, taikomos Sios nuostatos:

negalima atskleisti darbuotojy tapatybés nei pateikiant ataskaitg asmeniniame lygmenyje, nei
naudojant jrasancia, pavyzdZiui, vaizdo ar garso, jranga.

Slaptas pirkéjas neturi patirti jokios zZalos dél prekés pirkimo ar pateikto uzsakymo vélesnio
atSaukimo (pvz.: tai negali pakenkti jo kreditavimo statusui).

Gairés skiriasi priklausomai nuo slapto pirkéjo tyrimo rasies. Sios taisyklés yra taikomos, nepriklausomai ar
pirkimas jvyko, ar ne.

1.2.1. Konkuruojancios organizacijos vertinimas telefonu

DraudZiama nurodyti darbuotojy tapatybe.

Draudziama jrasinéti pokalbius.
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Konkuruojancios organizacijos po telefono skambucio ruoSiami dokumentai turéty bati minimalds ir
badingi jprastam sandoriui.
Vertinime neturéty bati reikalaujama, kad véliau baty skambinama slaptam pirkéjui.

Laikas, faktiSkai praleidziamas su personalo darbuotoju, turéty badti bddingas jprastam sandoriui
atitinkamoje rinkoje.

Slaptiems pirkéjams privalo bati pranesta, kad jy tapatybé gali biti atskleista, jei telefono aparate yra
skambinanciojo identifikavimo technologija.

Konkuruojan€iy organizacijy vertinimas tiesioginiuose susitikimuose
Draudziama nurodyti personalo darbuotojy tapatybe.
Draudziamam daryti susitikimy vaizdo ar garso jrasus. (Ziareti skyriy , Teisiniai klausimai®).

Konkuruojancios organizacijos veliau ruoSiami dokumentai turéty bati minimalds ir badingi jprastam
sandoriui.

Vertinime neturéty bati reikalaujama, kad véliau baty skambinama slaptam pirkéjui.

Laikas, faktiSkai praleidziamas su vienu personalo darbuotoju, turéty bdti bddingas jprastam
sandoriui atitinkamoje.

Laikas, slapto pirkejo skirtas stebéjimui ar tikrinimui, nejskaitomas j laika, praleista su darbuotoju. Si
veikla niekaip neturéty kenkti klienty srautui ar personalo darbui.

Idealiu atveju slaptas pirkéjas turéty atlikti pirkima, atspindintj tos prekybos vietos veiklg, pvz.,
nusipirkti benzing degalinéje, o ne ziedelj raktams.

Konkuruojanciu organizaciju vertinimas pastu, faksu ar elektroniniu pastu

Personalo darbuotojy tapatybés neturi bdti nurodomos, todél medziagoje, kuri buvo nukopijuota ar
naudojama kaip ataskaitos dalis, neturety badti atskleidziamos tapatybés, pvz.: formos su
nurodytomis darbuotojy pavardémis, elektroninio pasto adresais ir t.t.

Uzklausimas turety biti tokio pobidzio, kad atsakyti | ji neprireikty nepagristai daug laiko ar
pastangy.

Uzklausimas neturéty reikalauti daugelio atsakymu.

Konkuruojanciy organizacijy vertinimas naudojantis internetu

Bdtina laikytis visy nurodymuy, pateikty 1.2skyriuje, bei papildomai:

Slaptiems pirkéjams privalo bati pranesta, kad jy tapatybe gali bati atskleista, jei perkant prekes
internetu naudojamos asmeninés kreditinés kortelés.

1.3. Kontroliuojanéios ir kitos institucijos

Jei kontroliuojancios institucijos ar pagal sutartis dirbantys subjektai ketina Siuo tyrimo metodu
patikrinti aptarnavimo lygj, jie privalo uztikrinti, kad kita Salis suprasty, kad bus taikomas Sis
jvertinimo metodas, ir pranesti personalui, kad tyrimo metu gali biiti atskleistos jy tapatybés.

Jei Siy veiksmy nebuvo imtasi, tyrimas privalo bati atliekamas kaip konkuruojancios organizacijos
atveju, t.y. asmeny tapatybés privalo bati laikomos paslaptyje.
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Jei sutartyje tarp dviejy $aliy nurodoma, kad vertinant bus naudojami slapto pirkéjo tyrimai, tos
organizacijos darbuotojams privalo bdti pranesta apie §j faktg. Tai atlikus, tyrimas gali bdti
atliekamas kaip su savoje organizacijoje.

(Daugiau informacijos apie veiksmus, priemus sprendimg dél tyrimo raSies, aukSciau pateiktuose skyriuose).

1.3.1. Kokybés kontrolé

Slaptiems pirkéjams privalo bdti pateikta pakankamai kiekviename projekte bdtiny nurodymy ir
instrukcijy.

Uzsakovas ir agentira privaléty susitarti dél:

Slapty pirkéjy komandos tipo
Instruktazui keliamy reikalavimy
Stebésenos procesy

Kokybés kontrolés

O O Oo0OOo

Duomenys turéty bati patvirtinami kompiuteriy ir loginiy patikrinimy pagalba bei surenkant
dokumentacija, patvirtinancig slapto pirkéjo tyrimo fakta.

1.3.2. Agentiros prisiimta atsakomybé pries$ slaptus pirkéjus

Agentdra privalo uztikrinti, kad slapti pirkéjai bdty informuoti apie galimybe, jog jy tapatybés bus
atskleistos tyrimo projekto metu.

Agentdra privalo uztikrinti, kad slapti pirkéjai baty informuoti apie projekto keliamg rizika, pvz.,
kreditinio reitingo patikrinimus.

Rekomenduojama, kad visiems slaptiems pirkejams baty mokami uz kiekvieng vykdoma projekta.
Rekomenduojama, kad visiems slaptiems pirkéjams bdty atlyginama uz i§ anksto suderintus
pirkimus, kurie buvo atlikti kaip slapto pirkéjo tyrimo proceso dalis.

Rekomenduojama, kad slaptiems pirkéjams bty pranesta apie mokéjimo procesus ir terminus bei
nesugebéjimo atlikti sutartus slapto pirkimo kontaktus pagal reikiamus standartus pasekmes,
iskaitant neatvykimo | sutartas slapto pirkéjo tyrimo vietas pasekmes.

C DALIS: TEISINIAI KLAUSIMAI IR SLAPTO PIRKEJO TYRIMAI

Visi subjektai, atliekantys slapto pirkéjo tyrimy programas, privalo laikytis atitinkamy duomeny apsaugos,
teisiniy ir etikos reikalavimy, taikomy slapto pirkéjo tyrimo programy vykdymo Salyje.
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