Slapto
pirkeéjo tyrimas -

efektyvi klienty aptarnavimo kokybes
valdymo ir gerinimo priemoneé




Kaip paaikéjo pirmoje straipsnio dalyje’, klienty aptarnavimas

yra svarbus jmoneés veiklos procesas. Taciau efektyviam klienty
aptarnavimo kokybeés valdymui vadovams dazniausiai truksta
pagrindinés valdymo priemonés — aptarnavimo kokybés matavimo ir
realios padéties matymo. Taip pat priminsiu, kad pirmoje straipsnio
dalyje i$vardijome visus pagrindinius aptarnavimo kokybés matavimo

budus. Paaiskéjo, kad aptarnavimo kokybés subjektyvus ir objektyvis

tyrimai — tai vienos stambiausiy ir didZziausig jtaka ,tiesioginiam

klienty aptarnavimo kokybés matymui® daranciy priemoniuy.

Objektyvus aptarnavimo matavimas turi didziausia poveikj vadovy

kasdieniams sprendimams, ta¢iau apie objektyviuosius metodus

Lietuvoje yra maziau zinoma, todél sioje straipsnio dalyje analizuosiu

butent objektyviojo klienty aptarnavimo kokybés matavimo

priemone - slapto pirkéjo tyrima.

Slapto pirkéjo tyrimas Lietuvoje dar néra
itin paplites, nors kitose Salyse (ypat Va-
kary) jis yra labai platiai naudojamas?.
Taciau butent §i priemoneé padetyu vado-
vams orientuotis, i kuriuos aptarnavimo
momentus deréty tik atkreipti demesi, o
kuriuos jau reikety tobulinti, t. y. imtis
veiksmingy priemoniy.

Trumpa slapto pirkéjo
tyrimo istorija

Slapto pirkejo tyrimas atsirado JAV
(daugiau nei prieS 70 mety), kaip va-
gysciu prevencijos sekant darbuotojus
priemoneé: darbdaviai naudojosi samdy-
tu pirkeju paslaugomis. Tada Sie tyrimai
dar neturéjo ir dabartinio pavadinimo.
1940 m. prekybininkas Willmarkas
(JAV), uzsibrézes tiksla jvertinti ir page-
rinti klienty aptarnavimo kokybe, pirma
karta pavartojo termina ,slapto pirkejo
tyrimas” (Mystery Shopping). llgainiui

! Adomaityte J. Efektyvus klientu
aptarnavimo kokybés valdymas padeda
daugiau parduoti // Vadovo pasaulis, 2006,
Nr. 9, 42 p.

2 Yra nustatyta, kad pasaulyje yra daugiau
nei 1 milijonas slaptu pirkeju, kurie jvykdo
daugiau nei 4 milijonus vizity per metus.

kito poziuris, techninés apsisaugoji-
MO nuo vagysCiy priemones ir tyrimo
pritaikymo formos. Dabartinj pavida-
la tyrimas igavo 1970-1980 m., o ypac
paplito devintajame deSimtmetyje atsi-
radus internetui.

Siandien slapto pirkejo tyrimas visiskai
orientuotas | klientu aptarnavimo ko-
kybés gerinima, o ne | prastai dirban-
iy darbuotoju kontrole. Sj tyrimo buda
jvairiose pasaulio Salyse taiko beveik
visos klientus aptarnaujancios jmonés.
Slapto pirkéjo tyrimo paslaugy teikéjus
vienijantios asociacijos (MSPA — Mys-
tery Shopping Providers Association)
Siaures Amerikos padalinio preziden-
tas Jeffas Hallas teigia: ,JAV néra ne
maziausios parduotuvéles, kur kasdie-
niame imonés valdymo procese nebu-
tu pasitelkiamas slapto pirkejo tyrimas”.
Slapto pirkéjo tyrimo taikymo aktyvu-
mas rodo vyraujancias senas auksto ly-
gio klienty aptarnavimo tradicijas.

1. Kas yra slapto pirkéjo
tyrimas?
Sis tyrimas yra viena i$ rySiyu su klien-

tais vadybos, kitaip jau ankstiau
mineto CRM (angl. Client Relation
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Jurgita ADOMAITYTE
SPECT (UAB ,Slapto pirkéjo
tyrimai®) vadové, konsultanté
MRU lektore

Nuotr. i$ asmeninio archyvo

Management), priemoniy, kuria siekia-
ma uzmegzti ilgalaikius rySius su klien-
tu, sustiprinti jo pasitikéjima imone ir
puoseléti lojaluma.

Apibrézimas

Tyrimui atlikti naudojama ,slapto pir-
kejo” (angl. Mystery Shopping) tyri-
mo metodika — pasitelkus atrinktus ir
apmokytus anoniminius asmenis at-
lickamas klientu aptarnavimo koky-
bés tyrimas, kurio metu slapti pirkejai
imituoja iprasta kliento apsilankyma
sutartose prekybos ar klientu aptarna-
vimo vietose, tiesiogiai dalyvauja klien-
tu aptarnavimo procese, stebi tyrimo
tiksluose nustatytus dalykus ir veliau
pateikia objektyvia ir iSsamia ataskai-
ta apie Sia patirti. Siuo tyrimu paprastai
nustatoma, kaip personalas elgiasi pa-
gal i$ anksto nustatytus standartus tais
atvejais, kai bendraujant su klientu jam
tenka pagrindinis vaidmuo.

Lietuvoje néra pripazinto vienareiksmis-
ko termino Siems tyrimams apibrézti.
Artimiausias visame pasaulyje vartoja-
mo termino Mystery Shopping vertimas
yra slaptas pirkimas, tatiau metodinéje
marketingo literaturoje dazniausiai jis
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minimas kaip slaptas pirkéejas ar slap-
to pirkejo tyrimas. Tad savo praktiko-
je vartojame pastaraji terming, kuris,
musy nuomone, aiskiausiai ir tiksliau-
siai atspindi Sio tyrimo esme. Kitaip jis
dar vadinamas simuliaciniu tyrimu, imi-
taciniu pirkimu, netikru klientu ir pan.

Kontakto su klientu kokybe gali buti
matuojama tik tiksliai parenkant uzsa-
kovo tipinio kliento profilj atitinkancius
slaptus pirkejus. B2C (verslas-vartoto-
jui) sferoje — tai bus fizinis asmuo, B2B
(verslas—verslui) sferoje slaptas pirkejas
turi atstovauti juridiniam asmeniui, t. y.
imonei, organizacijai ar institucijai.

Tyrimo metodai

Yra nemazai jvairiu $io tyrimo metody,
kurio pasirinkimas priklauso nuo tyrimo
programos tiksly:

e slapto pirkejo vizitas (angl. mystery
shop);

e skambutis telefonu (angl. mystery
call);

e elektroniné uzklausa i$ interneto sve-
tainés (angl. mystery web);

e elektroninis laiSkas (angl. mystery
e-mail);

e skatinamieji vizitai (angl. incentive/
reward shops);

* B2B slapto pirkéjo tyrimas (verslas—
verslui);

e vizitai, kuriy metu daromi garso ira-
Sai;

e vizitai, kuriy metu daromi vaizdo ira-
sai;

* saziningumo tyrimas (angl. integrity
shops); §i metoda rekomenduojama tai-
kyti tik specialias licencijas turincioms
saugumo tarnyboms;

e eksperto vizitas (angl. audit).

Tipiniuose slapto pirkejo
se dazniausiai naudojami du pirmieji
metodai: vizitas ir skambutis. Visi kiti
metodai naudojami reCiau arba pasitel-
kiami sudetingesniems nei jprasta tik-
slams pasiekti.

tyrimuo-

Vizitai, kuriy metu jraSomas vaizdas ir
garsas, Siuo metu yra labiausiai paplite
JAV, tatiau Vakary Europoje i Siuos me-
todus dar Ziurima atsargiai ir jie mazai
taikomi. Tai lemia grieZti teisiniai reika-
lavimai, kad pasitelkiant Siuos metodus
nebuty pazeistos darbuotojo, kaip zmo-
gaus, teisés. Be to, sudétinga iraSymo

Vienas dazniausiai
naudojamu tipiniu
slapto pirkéejo
tyrimu metody —
skambutis

telefonu.

technika yra brangi, tad ji paplitusi tik
stipriausiose ir didZiausiose slapto pir-
kéejo tyrimu rinkose.

Orientacines tyrimo sritys yra Sios:

1. Bendra klienty aptarnavimo koky-
be. Atliekant §j tyrima stebimas visas
aptarnavimo kriteriju kompleksas nuo
kliento j€jimo momento iki is&jimo: ir
prekybos vieta, ir personalo darbo ko-
kybé (pirmas kontaktas, profesiniai
igudZiai, bendravimo sugebéjimai), ir
veiklos standarty laikymasis.

2. Vienas ar keli pasirinkti veiklos as-
pektai, kai tiriami tam tikri siauresni
ir konkretus aptarnavimo elementai, o
ne visas aptarnavimo procesas. Pavyz-
dZiui, personalo mokymu rezultatyvu-
mas, prekiy ar paslaugy kainos, prekiy,
reklamines medziagos iSdeéliojimas,
veiklos standarty laikymasis, asortimen-
to pakankamumas, standartizuoto par-
davimo proceso laikymasis ir pan.

DaZzniausiai yra tiriama (ir tai néra baig-
tinis sarasas, nes Siy tyrimu pritaikymo
galimybes labai platios):

1. Prekybos vieta:

e Ar aptarnavimo patalpa Svari ir tvar-
kinga?

e Ar patogiai iSdestytos reikiamos pre-
kes, reklamine medZziaga ir darbo prie-
mones?

e Ar viskas savo vietose, ar ko netruks-
ta?

e Ar vitrinose eksponuojamos reikia-
mos prekés?

2. Darbuotoju iSvaizda, profesines Zi-
nios, pirmo kontakto uzmezgimo
igudziai, pardavimo ir bendravimo su-
gebejimai:

e Ar darbuotojai atrodo tvarkingai (ne-
iSSaukianciai), ar tinkamai apsirenge?

e Koks darbuotoju poziuris i klienta, ar
aptarnaujama maloniai ir draugiskai?

e Kaip jie kelinta pasitinka: kada pasi-
sveikina, ar apskritai pasisveikina?



* Ar jie tik stovi 3alia, ar dar ir pata-
ria klientui renkantis ir paskatina neap-
sisprendziant, ka pirkti?

e Ar jie pakankamai iSmano parduo-
damas prekes ir paslaugas, ar tik duoda
klientui brosiura, kurioje jis turétu pats
viska perskaityti?

e Ar darbuotojai sugeba iSsiaiskinti
kliento poreikius, o po to, taikliai pasiu-
le poreikj atitinkancia preke, moka ja
dar ir parduoti?

e Ar darbuotojai sugeba parduoti pa-
pildomu prekiu (angl. add-selling)?

¢ Kaip darbuotojai elgiasi gave i$ klien-
ty skunda ar klientui graZzinus isigy-
ta preke (kuomet vykdomi konfliktine
emocija paremti tyrimai)?

* Ar personalas iSmano jmoneés veiklos
standartus, ar sugeba ju laikytis?

e Kaip darbuotojai vykdo nauju prekiu
ar paslaugy pardavimo skatinimo pro-
gramas, ar pamini vykstantias akcijas ir
pan.?

3. Personalo mokymu rezultatyvumas
(efektyvumas):

¢ Ar darbuotojai taiko igytas Zinias?

e Ar del igytu Ziniu jie klientus aptar-
nauja geriau?

e Kuriems darbuotojams reikéety pra-
testi mokymus?

e Kurie darbuotojai netobuléja ir i ku-
riuos nebeverta investuoti?

4. Ar prekybos vietose laikomasi jstaty-
muy, pavyzdziui:

* Ar teisingai zymimos kainos?

e Ar kreipiamas ypatingas demesys i
Zzmones su negalia?

e Ar klientu atzvilgiu néra socialinés,
rasines, lyCiu ar kitokios diskriminaci-
jos?

5. Kaip klientas aptarnaujamas telefo-
nu ar elektroniniu pastu:

1 pav. Matuojamas atotrukis

100%

90%

45%

Aptarnavimo kokybée
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Ideali situacija

T
Balandis

e Reali situacija

o Ar operatyviai ir efektyviai?

* Ar mandagiai ir suinteresuotai?
* Ar profesionaliai?

6. Interneto svetaine:

* Arji patogi naudotis?

e Ar lengvai randama reikiama infor-
macija, kiek uztrunkama?

e Ar operatyviai ir sklandZiai vyksta
e. prekyba ar e. paslaugu teikimas?

7. FranSizes gavejai, tarpininkai ar at-
stovai:

e Kaip Sie subjektai uZztikrina ir laiko-
si fransizes davéjos ar pagrindinés kom-
panijos standartu reikalavimu?

* Ar naudodami fransizes davéjos ar
pagrindines kompanijos varda uZztikri-
na reikiama paslaugy (prekiy, aptarna-
vimo) kokybe?

Tyrimu matuojamas
atotrukis nuo standarto

Slaptas pirkejas — tai zmogus, kuris pro-
fesionaliai stebi ir fiksuoja faktus apie
tai, ka jis aptarnavimo metu mate ir pa-
tyre. O ar tai gera, ar prasta patirtis — ver-
tinama lyginant Sia patirtj su uzsakovo
klienty aptarnavimo standartu. Butent
slapto pirkejo tyrimas padeda nusta-
tyti atotruki tarp norimo (siekiamo) ir
esamo (realaus) aptarnavimo lygio (zr.
1 pav.). Kaip ir sakeme, standartas yra

T T
Rugpjutis Gruodis 2005 m.

Norima aptarnavimo kokybé (standartas)

tarsi paveikslas, kurj jus, kaip vadovas,
norétumete organizacijos veikloje ma-
tyti nuolat, o matavimas yra priemoneé
suzinoti, ar tas paveikslas yra labai is-
kraipytas.

2. Slapto pirkéjo tyrimy
nauda imonéms

Klienty aptarnavimas po tyrimo vado-
vui tampa matoma verslo grandimi,
o klienty patyrimas — apCiuopiamas.
Slapto pirkejo tyrimas — tarsi fotografija
vadovui, atspindinti realia klientus ap-
tarnaujancio personalo darbo kokybe:
matomi ir trukumai, ir pranasumai. Nors
vadovas aptarnavimo procese ir toliau
tiesiogiai nedalyvauja, slapto pirkéjo
tyrimo deka jam suteikiama galimybeé
zvilgteleti | aptarnavimo situacija — ste-
beéti dvieju Zzmoniy (aptarnaujancio per-
sonalo ir pirkéjo) interakcija i$ vidaus.
Tokiu budu jis Sioje interakcijoje daly-
vauja netiesiogiai.

Tiriamo aptarnavimo tikroviskuma uz-
tikrina du dalykai. Pirma, klientus ap-
tarnaujantis personalas nezino, kuriuo
metu bus stebimas. Tad bendrauda-
mi su slaptu pirkeju darbuotojai elgiasi
naturaliai — taip, kaip elgiasi su eiliniu
klientu. Antra, Sis tyrimo metodas efek-
tyvus ir del to, kad slaptas pirkéjas mato
tikraji, ne isitempusio personalo darba.

Be to, tyrimo metu surinkta informaci-
ja atitinka realybe, yra nesaliska. UAB
,Silberauto” (oficialus ,DaimlerChrys-
ler AG” atstovas Lietuvoje, prekiaujantis

5
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1 pav. Slapto pirkéjo tyrimai ir Sesiy P modelis

People
(zmones)
aptarnavima

Product
(produkcija)
kokybe

Place
(vieta)
aplinka, tvarka

automobiliais Mercedes-Benz ir Chrys-
ler-Jeep) tuometinis marketingo vado-
vas Gvidas Aukstuolis teige: ,Mums
tyrimas labiausiai padéjo tuo, kad klien-
tu aptarnavimo kokybe iSmatavo profe-
sionalai — nepriklausoma trecioji $alis.
Patiems imoneés viduje objektyviai jvar-
dinti privalumus ir trukumus bei imtis
juos taisyti buvo sunku, susikirto ivai-
rus interesai bei zmogaus veiksniai, ku-
rie trukde objektyviai vertinti personalo
darbo kokybe”.

Pasitelkiant slapto pirkejo tyrimus, jmo-
nés aptarnavimo kokybe galima isreiks-
ti kiekybiskai — pavyzdZiui, tyrimo metu
aptarnavimo kokybe sieké 75 proc. sie-
kiamo tikslo (1 pav.). Tada galima pa-
lyginti, kaip aptarnavimas pageréjo,
tarkim, per tris ménesius. Nuolatiniai
pakartotiniai tyrimai (jie atliekami ne
daZniau kaip kas savaite ir ne reciau
kaip kas pusmetj) sudaro galimybe su-
zinoti, kaip ir kiek kei€iasi reikalai ilga-
laikeje perspektyvoje. Atrastas silpnas
jmonés bendravimo su klientais vie-
tas galima nuolat tobulinti. Todel slap-
to pirkéjo tyrimu misija — gerinti klientu
aptarnavimo kokybe. Netgi tyrimo tik-
slai nustatomi atsizvelgiant | tai, kuri
veiklos grandis galety pagerinti bendra
aptarnavimo kokybe.

Be to, pats tyrimo vykdymo jmonégje fak-
tas be papildomu pastangu padeda gerin-
ti klienty aptarnavima. Paklausite — kaipgi

SP tyrimai
padeda tirti

Promotion
(skatinimas)

Zenklinima, Zzymeéjima

Pricing
(kainos ir ju zymejimas)
teisinguma

Positioning
(pozicionavimas)
marketingo priemoniy

naudojima

taip? Tokj rezultata skatina sentinelio
efektas® — naturalios savaiminés perso-
nalo pastangos dirbti ir geriau aptarnauti
klientus. Si efekta sukelia personalo Zi-
nojimas, kad kiekvienas aptarnaujamas
klientas gali buti slaptas pirkéjas.

Taip pat tokiu budu aptarnaujantiam
personalui nepaliekama visa atsakomy-
bé uz lemiamus jmonés nefinansinius ir
finansinius rodiklius dviem aspektais:

* pirma, be jokios prieziuros pa-
likti Zmones vyra linke per daug

* Sentinelio efektas - reiskinys, kai kokybe
yra teigiamai veikiama Zinojimo, kad
rezultatai bus tikrinami. Sis efektas didina
Zmoniy supratima ir samoninguma bei
privercia prieS imantis neteisétu veiksmuy
pagalvoti du kartus. Sis terminas atsirado
JAV kaip Hawthorne studiju ir termino
sentinelis junginys.

Sentinelis — daiktas ar zmogus, kuris atlieka
sargybos (apsaugos) vaidmenij konkretioje
vietoje.

Hawthorne studijos — tai fenomenalios
grupinio stebéjimo studijos, parodZziusios,
kad Zmogaus veiklos rezultatu geréejimui
itaka daro Zinojimas, kad jis dalyvauja
tyrime (eksperimente). Veiklos kokybés
gerejimas — tai dalyviu reakcija i tai, kad
tyrimo metu jie gauna daugiau demesio
nei paprastai. Sis tyrimas buvo atliktas JAV,
1924-1936 metais, kompanijoje ,Western
Electric” (elektros inZinerijos kompanija,
kuri tuomet buvo glaudZiai gamybiniais
rysiais susijusi su Bello kompanija). Sie
tyrimai veliau paskatino organizacinés
psichologijos atsiradima.

atsipalaiduoti, bet tyrimas neleidzia
personalui taip elgtis;

e antra, tyrimas iSmatuoja ne tik front
line personalo darbg, bet daznai (ypat
po tyrimo aptarinéjant rezultatus su per-
sonalu) padeda izvelgti ir priezastinius
rySius, darancius jtaka personalo dar-
bo kokybei. Tad kartais paaiskeja, kad
prasta aptarnavimo kokybé yra ne tik
personalo kalte, bet ir silpno personalo
valdymo pasekmé (mokymu trukumas,
silpna vidine komunikacija, susipriesi-
nimas ir pan.).

Slapto pirkejo tyrimai daZznai naudo-
jami ir planuojant bei vykdant jmonés
marketingo strategija. Jis padeda sustip-
rinti skatinimo priemoniu naudojima:
gali padeti istirti, ar visos organizacijos
mastu klientams pateikiami zymejimai
atitinka einamasias reklamos kampa-
nijas ar akcijas, ar personalas pasakoja
klientams apie tuo metu vykdomas lo-
jalumo programas ir pan. Dar tyrimas
gali buti naudojamas rinkos kainu tyri-
mams atlikti, del to jmones gali efekty-
viai planuoti savo kainodara ir uztikrinti
jos konkurencinguma (zr. 2 pav.).

Apibendrinant galima pasakyti, kad Sio
tyrimo nauda yra trejopa:

Palengvina valdyma:

e klienty aptarnavimas tampa vertini-
mo parametrais iSmatuojamas, palygi-
namas ir valdomas procesas;

e atskleidzia skirtumus tarp iSsikelty
tiksly ir realybes;

e parodo aptarnavimo kokybeés krypti
ir pokytj, t. y. nuoseklumo uZztikrinima
arba neuZztikrinimg;

e parodo, ar ,veikia” standartai (ar juos
reikia keisti, tobulinti);

e iskelia maZas problemas, kol jos dar
netapo didelemis problemomis.

Padeda gerinti klientu aptarnavimo ko-
kybe:

e leidZia pasitelkti (sustiprinti) motyva-
cines programas;



e padeda nustatyti mokymu poreiki;

e padeda tiksliai parinkti reikiamus
mokymus (pagal po tyrimo sudarytus
personalo Ziniy zemeélapius);

¢ padeda nustatyti mokymu ar kity to-
bulinimo priemoniu veiksminguma (ar
jie padejo);

e iSmatuoja pritaikytu pokyc¢iu priemo-
niy veiksmingumg;

e suteikia informacijos nuolatiniams
personalo susirinkimams (kasdieniams,
savaitiniams ir kt.).

Padeda uzdirbti daugiau:

* nepalieka visos atsakomybés uz or-
ganizacijos rezultatus tik front line per-
sonalui;

e padeda sustiprinti marketingo prie-
mones;

e sustiprinus rySius su klientais, padeda
uztikrinti trumpalaikes ir ilgalaikes pa-
jamas.

Klaidingas tyrimo
suvokimas - SP tyrimas
neéra klienty pasitenkinimo
tyrimas

Svarbu atkreipti demesj i tai, kad slapto
pirkejo tyrimo esmé daZznai suprantama
klaidingai. Kartais manoma, kad slaptas
pirkéjas yra tas zmogus, kuris, imituo-
damas tikraji klienta, apsilanko klien-
tu aptarnavimo ar prekybos vietose ir
pats vertina aptarnavimo kokybe — ar ji
gera, ar bloga; ar jis ten jauciasi gerai,
ar prastai. Svarbu pabrézti, kad taip tik-
rai néra — tai klaidingas $iu tyrimy suvo-
kimas, nes tuo atveju jis virstu klientu
pasitenkinimo tyrimu. TaCiau ir pastara-
sis buty neteisingas, nes slaptas pirkejas
néra tikras uzsakovo klientas. Kaip jau
issiaiskinome, klienty pasitenkinimo ty-
rimai remiasi butent asmenine tikryju
klientu nuomone, ju vertinimais.

Svarbu pabreZzti, kad tik teisingai vykdo-
mi slapto pirkéejo tyrimai teikia €ia mi-
nima nauda. Sios paskutinés pastraipos
tebunie ivadas i kita ir paskutinj Sios

serijos straipsni, kuriame ir bus nagri-
néjami tyrimo efektyvumo veiksniai,
atskleisiantys, kuo profesionalus slap-
to pirkejo tyrimas skiriasi nuo nepro-
fesionalaus, kokias grésmes pastarasis
gali sukelti. O pabaigoje pateikiu viena
itin iSkalbinga pavyzdi, kuris atskleidZia
visa slapto pirkejo tyrimo nauda.

3. Slapto pirkéjo tyrimo
taikymas banke (atvejo
studija)

Vienas Austrijos banko tinklas Kroatijo-
je slapto pirkéjo tyrimus savo veikloje
naudoja jau ketverius metus. Jo atstove,
Tyrimy skyriaus vadovée lvana Gabric
teigia, kad pradZzia nebuvo lengva. Ne
tik personalui, bet ir auksciausio lygio
vadovams buvo sunku objektyviai pri-
pazinti pirmojo tyrimo rezultatus.

Pragjo bemaZ dveji metai, kol poZziuris
ir tyrimy naudos suvokimas pakito taip,
kad organizacija izvelge, jog Sie tyrimai
yra butina banko darbo priemone, pa-
dedanti gerinti ne viena veiklos koky-
bes rodikli.

Nuo tyrimu vykdymo pradzios pagere-
jo paties slapto pirkejo tyrimo rezulta-
tai — vadinasi, aptarnavimo kokybe tik
augo. MaZza to, gerokai sumazeéjo blogu
klienty atsiliepimuy.

Tyrimas parode ir tai, kad geréjo per-
sonalo Zinios apie banko produktus
ir teikiamas paslaugas bei darbuotoju
motyvacija, o tai rodo, kad tyrimo re-
zultatais paremti mokymai ir iSpléetotos
idomios darbuotoju motyvavimo pro-
gramos buvo efektyvus.

PREKYBA - Rysiu su klientais valdymas

O svarbiausia — tyrimo vykdymo metais
nuolat geréjo pardavimo rezultatai (nors
juos skatina ne tik tyrimo vykdymo fak-
tas, bet ir kiti veiksniai: produkty kaina,
personalo kaita ir pan.), todel aktyviai
tobuledama organizacija augo ir plétési.

Prisiminkime dar pirmame straipsnyje
apie aptarnavimo kokybeés valdyma mi-
neta blogu klienty atsiliepimy slepimo
banke pavyzdi. Noredamas suZinoti tik-
ruju klienty nuomone bankas filialuose
naudojo klienty atsiliepimo korteles.
Vadovybe dZiaugesi, kad beveik néra
blogu klienty atsiliepimy, ir mane, kad
ju kompanijos klientu aptarnavimas yra
auksto lygio. Taciau ilgainiui kilus abe-
jonems, buvo atliktas specialus tyrimas,
kuris parode, kad korteles su blogais
klienty atsiliepimais tiesiog nepasiekia
auksciausiy vadovy. Paaiskejo, kad fi-
lialu vadovai, saugodami savo kaili,
iSrinkdavo blogus atsiliepimus, o j cen-
trine bustine nusiusdavo tik geruosius.

Si problema buvo iSspresta butent slap-
to pirkejo tyrimo metodu. Kilus jtari-
mams, tyrimo metu slapti pirkéjai buvo
paprasyti pildyti klienty atsiliepimy kor-
teles. Todel buvo i$ anksto zinoma, kiek
kokiu korteliu turi pasiekti administraci-
ja, tatiau i$ tyrimo rezultatu paaiskejo,
kad blogos atsiliepimo korteles admi-
nistracijos nepasieké. Taip buvo aptik-
ta didelé griztamojo rysio spraga, kuri
ilgainiui buvo panaikinta.

Banko tinklas Zagrebe yra patenkintas
tyrimy nauda ir planuoja testi slapto pir-
kéjo tyrimu programos taikyma. ~

Kalba autorées pageidavimu netaisyta.




