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MSPA EUROPA SLAPTO PIRK�JO TYRIM� GAIR�S 
 

2003 m. rugs�jis 
 

A DALIS: �ŽANGA 
 
Slapto pirk�jo tyrimo paslaug� teik�j� asociacijos (toliau – MSPA) tikslas - gerinti aptarnavim� ir skatinti 
tobulumo siekim� slapto pirk�jo tyrim� versle. Pagrindinis Asociacijos siekis yra užtikrinti standart� laikym�si, 
didinti slapto pirk�jo tyrim� paslaug� vert�, ger� vard� ir skatinti naudojim�si šiomis paslaugomis. Svarbu, 
kad informacija apie slapto pirk�jo tyrim� paslaugas b�t� tiksliai perduodama tiek verslo bendruomenei, tiek 
pla�iajai visuomenei, laikantis taikom� vyriausyb�s �statym�, nuostat� ir tvarkos. 
 
Šios Gair�s tur�t� b�ti skaitomos kartu su MSPA Etikos kodeksu ir taikomos laikantis atitinkamos šalies 
�statym� ir teis�s akt�. Pagrindinis ši� Gairi� tikslas yra skatinti profesionalum� vykdant slapto pirk�jo 
tyrimus ir užtikrinti darnum� tarp MSPA nari�.  
 
Slapto pirk�jo tyrim� gair�ms taikomos šios nuostatos. 
 

Jei MSPA gair�se nurodoma, kad nariai turi arba privalo vykdyti tam tikrus veiksmus ar laikytis 
proced�r�, jos yra privalomos nariams ir nari� pasamdytiems ar pasitelktiems pagal sutartis 
dirbantiems subjektams. Ši� s�lyg� pažeidimai bus traktuojami kaip Kodekso pažeidimai ir už juos 
gali b�ti taikomos drausmin�s priemon�s, �skaitant galim� pašalinim� iš „MSPA Europa“ nari�. 
 
Šiose gair�se pateiktos rekomendacijos, kad nariai tur�t� elgtis tam tikru b�du, yra tik patariamojo 
pob�džio. 

 
Norint gauti daugiau informacijos apie Gaires, prašome kreiptis � „MSPA Europa“ valdybos nar�. 
 
Slapto pirk�jo tyrimo apibr�žimas 
 
Slapto pirk�jo tyrim� galima apibr�žti taip: 
 
Apmokyt�/instruktuot� asmen� panaudojimas, kad jie dalyvaut� klient� aptarnavimo procese ir j� �vertint�, 
veikdami kaip potencial�s klientai/tikrieji klientai ir pateikdami objektyvias bei išsamias ataskaitas apie ši� 
patirt�. 
 
Pamatiniai slapto pirk�jo tyrim� principai 
 
Etikos principai 
 

· Slapto pirk�jo tyrim� projektu tur�t� b�ti siekiama suteikti vadovams informacij� apie aptarnavimo 
procesus ir(arba) kokyb�, kuri pad�t� parengti perkvalifikavimo planus, tobulinti aptarnavimo kokyb� 
ir tokiu b�du padidinti kliento patenkinim� ir t.t. Tokie projektai negali b�ti vykdomi turint vienintel� 
tiksl� - atleisti iš pareig� ar pareikšti papeikim�.  

 
· Agent�ra, atliekanti š� tyrim�, privalo užtikrinti, kad j� klientas b�t� informuotas apie šiose Gair�se 

pateiktas nuostatas ir kad abi šalys sutikt� jas priimti kaip projekto pagrind�. 
 

· Visi veiksmai privalo neprieštarauti valstyb�s, kurioje atliekamas tyrimas, �statymams. 
 

· Siekiant užtikrinti etiškum�, užsakovo personalui turi b�ti pranešta, kad j� teikiamos paslaugos gali 
b�ti tikrinamos slapt� pirk�j�. Jei kontroliuojan�ios institucijos ar pagal sutartis dirbantys subjektai 
ketina panaudoti š� tyrimo metod� aptarnavimo lygiui nustatyti, jie privalo užtikrinti, kad tiriamoji šalis 
suprast�, kad bus naudojamas šis vertinimo metodas, ir atitinkami informuot� savo personal�. Tai 
gali b�ti atlikta pateikiant informacin� laišk� arba paskelbiant �mon�s tinklalapyje. Konkuruojan�i� 
organizacij� atveju tokios garantijos n�ra galimos, ta�iau konkurento personalas ar organizacija d�l 
slapto kliento tyrimo neturi patirti jokios žalos (žr. 1.2 dal�). 
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· Tyrimo patikimum� lemia naudojam� scenarij� parengimas ir vykdymas. Scenarijai tur�t� b�ti: 
 

tinkami 
patikimi 
etiški 
praktiški 
saug�s slaptiems pirk�jams 
ir objektyv�s. 

 
· Slapto pirk�jo tyrimas – tai ne tradicinis rinkos tyrimas, bet priemon� verslo informacijai gauti. Slapto 

pirk�jo tyrim� metu paprastai tikrinama, kaip personalas elgiasi pagal iš anksto nustatytus standartus 
tais atvejais, kai bendraujant jiems tenka pagrindinis vaidmuo. 

 
Techniniai principai 
 

· Tam, kad b�t� tinkamas, scenarijus turi b�ti taip parengtas, kad b�t� patikrinta konkreti su 
pardavimu ar aptarnavimu susijusi elgsena, esanti tyrimo objektu. Atsižvelkite � mokymus ar 
personalui duotus nurodymus, kaip elgtis tam tikroje situacijoje, ir pateikite scenarij�, kuris, j� 
�tikinamai �gyvendinus, reikšt� tinkamus personalo veiksmus. Tokiu b�du tyrimu galima patikrinti 
personalo veiksm� tinkamumo lyg�.    

 
· Tam, kad b�t� patikimas, scenarijus tur�t� b�ti realistiškas, t.y., jis tur�t� imituoti nat�ral� kliento 

elges� tam tikroje rinkoje ir j� gal�t� �tikinamai suvaidinti slaptas pirk�jas. Nors slapti pirk�jai privalo 
b�ti visapusiškai instruktuoti, jie netur�t� atrodyti per daug gudr�s ar per daug pasiruoš�. Per daug 
�mantri� scenarij� atveju personalas gali atsp�ti, kad slaptas pirk�jas n�ra tikrasis klientas, ir tyrimas 
tapt� bevertis. Pats scenarijus tur�t� b�ti paprastas, kad slaptas pirk�jas lengvai j� �sisavint�. Jis 
tur�t� b�ti išsamiai instruktuojamas, kaip pateikti papildomus klausimus ir � juos atsakyti, tokiu b�du 
šiam vaidmeniui suteikiant �tikinamumo. Be to, slapti pirk�jai tur�t� atitikti atitinkam� pirk�j� rat� ir 
b�ti gan�tinai susipažin� su produkto sritimi, kuri yra susijusi su j� atliekamu vaidmeniu. 

 
Vertinimas laiko poži�riu taip pat turi b�ti atliekamas taip, kad jis b�t� patikimas. Tik�tina, kad pokalbio su 
darbuotoju trukmei ir, galb�t, gautai paslaugai �takos gali tur�ti  dienos laikas, savait�s diena ar sezonas, 
kurio metu atliekamas slapto pirk�jo tyrimas. Tod�l svarbu užtikrinti, kad vizitai ir(arba) pokalbiai telefonu 
b�t� atliekami skirtingu laiku ir vietose arba, jei tai b�tina pagal projekto metodologij� (pvz., lyginamojo 
vertinimo) tuo pa�iu laiku. 
 
Kalbant apie praktiškum� vertinimo poži�riu, patirties rezultat� teising� pateikim� ataskaitose užtiktina 
paprastumas, trumpumas ir užduoties laikymasis. Reik�t� nepamiršti, kad slapti pirk�jai turi prisiminti 
atsakymus tol, kol jie bus nebematomi personalui, ir tod�l patikrinimas tur�t� b�ti trumpas bei nesud�tingas. 
 
Koks scenarijus beb�t� pasirinktas slapto pirk�jo tyrimui, jis privalo b�ti saugus ta prasme, kad slapti pirk�jai 
neb�t� prašomi atlikti k� nors neteis�to ir jiems negr�st� jokia fizin� rizika, pvz., d�l vietov�s, ne�galumo, 
lyties, priklausomyb�s etninei grupei. B�tina imtis atsargumo priemoni�, siekiant apsaugoti slaptus pirk�jus 
nuo neigiamo �vertinimo atlikimo poveikio, pvz.: asmeninis saugumas, pasekm�s kreditavimui. 
 
Klausimynas, kur� pildo slaptas pirk�jas, tur�t� b�ti pagr�stas objektyviais klausimais, kuri� daugumos tikslas 
- surinkti faktin� informacij�. Vis� pirma siekiama tiksliai fiksuoti tai, kas �vyko kontakto metu, o ne tai, kaip 
slaptas pirk�jas jau�iasi. Objektyvumas taip pat padeda užtikrinti vis� atlikt� �vertinim� nuoseklum�. Ta�iau 
kai kurie subjektyv�s vertinimai, pavyzdžiui, personalo pasitik�jimo �vertinimas ir bendras slapto pirk�jo 
pasitenkinimas aptarnavimu, gali b�ti �traukti ir gali duoti naudos aiškinant rezultatus. Ta�iau 
rekomenduojama, visus subjektyvius klausimus b�t� aiškiai apibr�žti ir užsakov� informuoti apie visus 
klausimyne ir rezultatuose esan�ius subjektyvius elementus.  
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B DALIS: GAIR�S 
 
1.1. Slapto pirk�jo tyrimas J�s� organizacijoje 
 
1.1.1. Personalo informavimas 
 

Privaloma 
 

· Visiems darbuotojams privalo b�ti pranešta, kad j� organizacijoje atliekamas arba ketinama atlikti 
slapto pirk�jo tyrim�. 

 
· Personalui turi b�ti išaiškinta apie toki� tyrim� tikslus ir numatytus rezultat� panaudojimo b�dus. Jei 

ketinama atlikti tyrim� atskirame filiale ar parduotuv�je arba jei �vardijami, filmuojami ar �rašomi 
atskiri asmenys, apie tai privalo b�ti pranešta (jei taikoma, atskiros šalies �statym� ribose). 

 
· Jei premijavimo programos bus pilnai ar dalinai pagr�stos slapto pirk�jo tyrimo programomis, apie tai 

privalo b�ti pranešta. 
 

· Informavimas apie slapto pirk�jo tyrim� gali b�ti atliekamas pateikiant informacij� darbo sutartyje, 
personalo vadovuose ar kitais b�dais tiesiogiai pranešant personalo nariams. Neb�tina pranešti 
tikslaus tyrimo vykdymo laiko, tiksli� detali� apie aspektus, kurie bus tikrinami, arba slapt� pirk�j� 
tipus. 

 
Rekomenduojama, bet neprivaloma 
 

· Pranešti personalui apie element�, kurie bus tikrinami, tipus. 
 
· Pranešti personalui apie ataskait� teikimo formatus ir bendravimo kanalus. 

 
· Pranešti personalui apie slapt� pirk�j� pasitelkimo pagrind�, instruktavim� ir t.t. 

 
· Jei prieš pradedant vykdyti pagrindin� slapto pirk�jo tyrimo program�, ketinama atlikti bandom�j� 

patikrinim� su nedideliu slapto pirk�jo kontakt� skai�iumi, rekomenduojama apie tai pranešti 
atitinkamiems darbuotojams. Ta�iau jei tai n�ra praktiška, darbuotojai neturi b�ti identifikuojami 
bandomojo patikrinimo rezultatuose.  

 
1.1.2. Darbuotoj� identifikavimas 
 

· Darbuotoj� pavard�s ar tapatyb�s vaizdo, garso �rašuose ir t.t. gali b�ti atskleistos tuo atveju, jei apie 
tai buvo atitinkamai pranešta (ži�r�ti aukš�iau) ir jei tai neprieštarauja tos šalies �statymams. Tokiais 
atvejais reik�t� gauti leidim� iš profesini� s�jung� ar personalo organizacijos atstov�. 

 
· Draudžiama taikyti drausmines priemones remiantis tik slapto pirk�jo tyrimo programos rezultatais. 

Slapto pirk�jo tyrimo tikslas tur�t� b�ti padidinti klient� aptarnavimo lyg� ir tobulinti darbuotojus 
apmokym� ir motyvavimo pagalba. 

 
· Jei asmenys yra filmuojami arba �rašomi pokalbiai su jais, privalo b�ti pateikta kaip �manoma 

daugiau informacijas apie t� duomen� panaudojim� ateityje, b�tent: 
o Kada duomenys bus naudojami 
o Kam jie gali b�ti rodomi 
o Kokiems tikslams jie gali b�ti naudojami 
o Kur duomenys bus saugomi ir kiek laiko. 

 
Siekiant apsaugoti asmenis, s�lygose arba sutartyje tarp tyr�jo ir užsakovo privalo b�ti pateikti 
apribojimai d�l duomen� panaudojimo ateityje. 

 
1.1.3. Personalo bandymai identifikuoti slaptus pirk�jus 
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· Personalui tur�t� b�ti pranešta, kad bandymai atpažinti slapt� pirk�j� yra nepriimtini, kadangi tai gali 
nemaloniai paveikti tikruosius klientus ir gali užtraukti  projektui blog� reputacij� organizacijos viduje. 

 
· Gali prireikti nustatyti tam tikras proced�ras, siekiant apsaugoti slaptus pirk�jus nuo persekiojimo. 

 
· Slapto pirk�jo tyrimus naudojanti organizacija tur�t� atskleisti darbuotojams šio tyrimo duodam� 

naud� ir kaip gautus rezultatus naudoti, ir taip užtikrinti, kad nustatyti slaptus pirk�jus neb�t� taip 
svarbu. 

 
1.1.4. Komisin� atlyginim� gaunantys darbuotojai 
 

Jei vertinami darbuotojai, kuri� pajamas sudaro komisinis atlyginimas (automobili�, finansin�s 
paslaugos ir t.t.), reik�t� atsižvelgti � laik�, kur� slaptas pirk�jas praleis bendraudamas su darbuotoju, 
arba reikia sumok�ti kompensacij� už galim� komisinio atlyginimo netekim�. 

 
1.1.5. �vertinimai naudojantis internetu 
 

Slaptiems pirk�jams b�tina pranešti, kad j� tapatyb� gali b�ti atskleista, jei perkant prekes internetu 
naudojamos asmenin�s kreditin�s kortel�s. 

 
1.2. Slapto pirk�jo tyrimai konkurent� organizacijose 
 
Gair�s skiriasi atsižvelgiant � tai, ar slapto pirk�jo tyrimo metu prek� arba paslauga yra perkama ar ne. 
Skirtumas tarp pirkimo ir nepirkimo yra labai svarbus. 
 
Tyrimas neketinant pirkti 
 
Kai neketinama pirkti, taikomos šios nuostatos: 
 

· Kadangi konkuruojan�ios organizacijos personalo negalima persp�ti apie �vyksiant� slapto pirk�jo 
tyrim�, negalima atskleisti j� tapatyb�s nei pateikiant ataskait� asmeniniame lygmenyje, nei 
naudojant �rašan�i�, pavyzdžiui, vaizdo ar garso, �rang�. (Ži�r�ti skyri� „Teisiniai klausimai“). 

 
· Laikas, praleidžiamas su personalo nariu, tur�t� b�ti protingas, priklausomai nuo rinkos pob�džio ir 

tyrimo tipo. Laikas tur�t� b�ti kaip �manoma trumpesnis ir konkurento ištekliai netur�t� b�ti eikvojami 
labiau, nei �prastu kliento pasiteiravimu. 

 
· Vienos prekybos vietos/centro �vertinimo dažnumas tur�t� b�ti pasirenkamas, atsižvelgiant � vis� 

organizacij� ir konkret�s asmenys netur�t� b�ti tiriami per dažnai. 
 
Tyrimas ketinant pirkti 
 
Kai atliekant tyrim� prek� ar paslauga �sigyjama, taikomos šios nuostatos: 
 

· negalima atskleisti darbuotoj� tapatyb�s nei pateikiant ataskait� asmeniniame lygmenyje, nei 
naudojant �rašan�i�, pavyzdžiui, vaizdo ar garso, �rang�. 

 
· Slaptas pirk�jas neturi patirti jokios žalos d�l prek�s pirkimo ar pateikto užsakymo v�lesnio 

atšaukimo (pvz.: tai negali pakenkti jo kreditavimo statusui). 
 
Gair�s skiriasi priklausomai nuo slapto pirk�jo tyrimo r�šies. Šios taisykl�s yra taikomos, nepriklausomai ar 
pirkimas �vyko, ar ne. 
 
1.2.1. Konkuruojan	ios organizacijos vertinimas telefonu 
 

· Draudžiama nurodyti darbuotoj� tapatyb�. 
 
· Draudžiama �rašin�ti pokalbius. 
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· Konkuruojan�ios organizacijos po telefono skambu�io ruošiami dokumentai tur�t� b�ti minimal�s ir 

b�dingi �prastam sandoriui. 
 

· Vertinime netur�t� b�ti reikalaujama, kad v�liau b�t� skambinama slaptam pirk�jui. 
 

· Laikas, faktiškai praleidžiamas su personalo darbuotoju, tur�t� b�ti b�dingas �prastam sandoriui 
atitinkamoje rinkoje. 

 
· Slaptiems pirk�jams privalo b�ti pranešta, kad j� tapatyb� gali b�ti atskleista, jei telefono aparate yra 

skambinan�iojo identifikavimo technologija. 
 
1.2.2. Konkuruojan	i� organizacij� vertinimas tiesioginiuose susitikimuose 
 

· Draudžiama nurodyti personalo darbuotoj� tapatyb�. 
 
· Draudžiamam daryti susitikim� vaizdo ar garso �rašus. (Ži�r�ti skyri� „Teisiniai klausimai“). 

 
· Konkuruojan�ios organizacijos v�liau ruošiami dokumentai tur�t� b�ti minimal�s ir b�dingi �prastam 

sandoriui. 
 

· Vertinime netur�t� b�ti reikalaujama, kad v�liau b�t� skambinama slaptam pirk�jui. 
 

· Laikas, faktiškai praleidžiamas su vienu personalo darbuotoju, tur�t� b�ti b�dingas �prastam 
sandoriui atitinkamoje. 

 
· Laikas, slapto pirk�jo skirtas steb�jimui ar tikrinimui, ne�skaitomas � laik�, praleist� su darbuotoju. Ši 

veikla niekaip netur�t� kenkti klient� srautui ar personalo darbui. 
 

· Idealiu atveju slaptas pirk�jas tur�t� atlikti pirkim�, atspindint� tos prekybos vietos veikl�, pvz., 
nusipirkti benzin� degalin�je, o ne žiedel� raktams. 

 
1.2.3. Konkuruojan	i� organizacij� vertinimas paštu, faksu ar elektroniniu paštu 
 

· Personalo darbuotoj� tapatyb�s neturi b�ti nurodomos, tod�l medžiagoje, kuri buvo nukopijuota ar 
naudojama kaip ataskaitos dalis, netur�t� b�ti atskleidžiamos tapatyb�s, pvz.: formos su 
nurodytomis darbuotoj� pavard�mis, elektroninio pašto adresais ir t.t. 

 
· Užklausimas tur�t� b�ti tokio pob�džio, kad atsakyti � j� neprireikt� nepagr�stai daug laiko ar 

pastang�. 
 

· Užklausimas netur�t� reikalauti daugelio atsakym�. 
 
1.2.4. Konkuruojan	i� organizacij� vertinimas naudojantis internetu 
 
B�tina laikytis vis� nurodym�, pateikt� 1.2skyriuje, bei papildomai: 
 

· Slaptiems pirk�jams privalo b�ti pranešta, kad j� tapatyb� gali b�ti atskleista, jei perkant prekes 
internetu naudojamos asmenin�s kreditin�s kortel�s.  

 
1.3. Kontroliuojan	ios ir kitos institucijos 
 

· Jei kontroliuojan�ios institucijos ar pagal sutartis dirbantys subjektai ketina šiuo tyrimo metodu 
patikrinti aptarnavimo lyg�, jie privalo užtikrinti, kad kita šalis suprast�, kad bus taikomas šis 
�vertinimo metodas, ir pranešti personalui, kad tyrimo metu gali b�ti atskleistos j� tapatyb�s. 

 
· Jei ši� veiksm� nebuvo imtasi, tyrimas privalo b�ti atliekamas kaip konkuruojan�ios organizacijos 

atveju, t.y. asmen� tapatyb�s privalo b�ti laikomos paslaptyje. 



- 7 - 
www.mysteryshop.org 

�

����

����
Oficialus gairi� vertimas atliktas SPECT (UAB Slapto pirk�jo tyrimai) iniciatyva 

 
www.spect.lt� �

 
· Jei sutartyje tarp dviej� šali� nurodoma, kad vertinant bus naudojami slapto pirk�jo tyrimai, tos 

organizacijos darbuotojams privalo b�ti pranešta apie š� fakt�. Tai atlikus, tyrimas gali b�ti 
atliekamas kaip su savoje organizacijoje. 

 
(Daugiau informacijos apie veiksmus, pri�mus sprendim� d�l tyrimo r�šies, aukš�iau pateiktuose skyriuose). 
 
1.3.1. Kokyb�s kontrol� 
 

· Slaptiems pirk�jams privalo b�ti pateikta pakankamai kiekviename projekte b�tin� nurodym� ir 
instrukcij�. 

 
· Užsakovas ir agent�ra prival�t� susitarti d�l: 

 
o Slapt� pirk�j� komandos tipo 
o Instruktažui keliam� reikalavim� 
o Steb�senos proces� 
o Kokyb�s kontrol�s 

 
· Duomenys tur�t� b�ti patvirtinami kompiuteri� ir logini� patikrinim� pagalba bei surenkant 

dokumentacij�, patvirtinan�i� slapto pirk�jo tyrimo fakt�. 
 
1.3.2. Agent�ros prisiimta atsakomyb� prieš slaptus pirk�jus 
 

· Agent�ra privalo užtikrinti, kad slapti pirk�jai b�t� informuoti apie galimyb�, jog j� tapatyb�s bus 
atskleistos tyrimo projekto metu. 

· Agent�ra privalo užtikrinti, kad slapti pirk�jai b�t� informuoti apie projekto keliam� rizik�, pvz., 
kreditinio reitingo patikrinimus. 

· Rekomenduojama, kad visiems slaptiems pirk�jams b�t� mokami už kiekvien� vykdom� projekt�. 
· Rekomenduojama, kad visiems slaptiems pirk�jams b�t� atlyginama už iš anksto suderintus  

pirkimus, kurie buvo atlikti kaip slapto pirk�jo tyrimo proceso dalis. 
· Rekomenduojama, kad slaptiems pirk�jams b�t� pranešta apie mok�jimo procesus ir terminus bei 

nesugeb�jimo atlikti sutartus slapto pirkimo kontaktus pagal reikiamus standartus pasekmes, 
�skaitant neatvykimo � sutartas slapto pirk�jo tyrimo vietas pasekmes. 

 
C DALIS: TEISINIAI KLAUSIMAI IR SLAPTO PIRK�JO TYRIMAI 
 
Visi subjektai, atliekantys slapto pirk�jo tyrim� programas, privalo laikytis atitinkam� duomen� apsaugos, 
teisini� ir etikos reikalavim�, taikom� slapto pirk�jo tyrimo program� vykdymo šalyje.  

  
 


