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- Tie darbuotofjai, kurie turi gery profesiniy jgudziy, sugeba is-
vengti konflikto, o maZiau jgude perima kliento nuotaikg, ima
elgtis pagal modelf: . Kaip tu st manimi, taip a$ su tavini”. Treti
fiesiog ignoruoja klientus”, — pasakajo JAdomaityte.
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Atsargiai - jus stebi

Slapta kamera palubéje — ne i3-
sigelbéjimas jmonés vadovui, sie-
kiantiam patikrinti, kaip klientus
aptarnavja jo pavaldiniai.

Jau kelerius metus Lietuvoje pa-
slaugy kokybe tikrina slaptieji pir-
kéjai. Jy, dirbanéiy daugelyje Lie-
tuvos miesty, yra keli Simtai.

Jie iSoriskai nesiskiria nuo kity
pirkéjy. Tadiau turi didesn] tikslg
nei vien jsigyti daikta ar paslauga.
Slaptasis pirkéjas turi biti kur kas
akylesnis - pastebéti detales ir i5-
manyti, kas yra geras aptarnavi-
mas, sugebéti tai jvertinti.

I5mégina darbuotoju kantryhe

Dalis situaeiju, j kurias paten-
ka slaptieji pirkéjai, bina jprasti-
nis, kasdienes, kai kurios - konf-
liktinis. Tadiau imituoti konflikto
slaptasis pirkéjas eina tik tada, jei
to siekiama tyrimu. Tokia viduot]
galima patikéti tik jau gerai paren-
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gtam slaptajam pirkéjui”, —aiskino
tokius tyrimus rengiantios bend-
rovés Spect” vadove Jurgita Ado-
maityté.

Konfliktines situacijas jprastai
sukelia nemandagis, neapsispren-
de, be perstojo klausinéjantys, jno-
ringi, neZinantys, ko nori, klientai
- tad tokiems kartais tenka biti ir
slaptiesiems pirkéjams.

. Tie darbuotojai, kurie turi gery
profesiniy jgid#iy, sugeba iSven-
gii konflikto, o maZiau jgude peri-
ma kliento nuotaika, ima elgtis pa-
gal modelj: Kaip tu su manimi,
taip as su tavimi®, Treti tiesiog ig-
noruoja klientus ir nebebendrau-
ja", —apie tyrimy rezultatus pasa-
kojo J. Adomaityte.

[5vijo i3 parduotuvés

Slaptiesiems pirkéjams yra nu-
tike situacijy. kuriy i5 anksto ne-
numatysi.

Viename nedidelio miestelio
prekybos salone slaptasis pirkéjas
buvo isplistas piktais Zodziais.

Darbuotoja, nors ir Zinojo, kad
gali bt tikrinama, nematytg Zmo-
1 tiesiog iSvijo.

LUZunt pasielgusi atvirksdéiai i
taip sulaukusi teigiamo jvertinimo,
pardavéja pasielgé keistai. Reikia
biti gudriam tokiose situacijose”,
- saké JAdomaityte.

Klienty aptarnavimo kokybés
valdymo specialisté prisiming ir
kita istorija, sukélusig slaptajam
pirkéjui nerimo. DidZiuliame pre-
kybos centre jis vaikstinéjo ilgai,
mat turéjo uZzduot] pabendrauti su
tam tikru darbuotoju.

~Apsaugos darbuotojai pama-
né, jog jis — vagiius, ir sulaiké slap-
taji pirkéja”. - Sypsodamasi pasa-
kojo J.Adomaityte.

Neturi jaustis ponu dieva

Pastabumas, atmintis, logika,
sqZiningumas, rastingumas, gebe-
jimas naudotis kompiuterin - Sie
reikalavimai keliami slaptajam pir-
kéjui. Amaius ir lylis — nesvarbu.

JSlaptasis pirkéjas turi suvokt,
kad jis néra ponas dievas, tik Zmo-
gus, vertinantis situacijy”, - aiski-
no bendrovés Spect” vadové,

Ar slaptajam pirkéjui reikalin-
gas artistiSkumas?

JJis nebittinas. Kaip ir komu-
nikabilumas. Juk klienty hiina vi-
sokiy - ir iSkalbingy, ir nednekiy.
Svarbiausia slaptajam pirkéjui -
pastabumas. O vaidybinial gebji-
mai reikalingesni nebent sudétin-
gesnese situacijose”, —saké J Ado-
maityté.

Slaptuju pirkéju ginklas - lankstumas ir jJdémus zvilgsnis

Pries imantis tyrimo biitina i5-
siaiSkinti, ko juo siekia uZzsakovai,
kokie terminai naudojami toje sri-
tyje.

LJeign Zmogus neidmokytas, jis
tiesiog sutriks — pateiks darbuoto-
jui specifinius klausimus, o tai is-
duos jj, jis pasirodys nenatiralus™,
- paaiskino Spect” vadové.

Poreikj padikiavo vagysiés

Slaptojo pirkéjo tyrimo pagei-
dauja jmoniy savininkal, siekian-
tys issiniSkinti, kaip ju darbuotojai
aptarnauja klientus.

Kai kurios jmonés tyrima uzsa-
ko jau ne pirmg kartg. Jos nori pa-
tikrinti, kaip ju darbuotojai tobule-
ja. Rezultatai paredo, ko reikia mo-
kytis ju pavaldiniams.

Tyrimas atlieckamas ir siekiant
palyginti savo ir konkurenty dar-
bo kokybe.

Slapto pirkéjo tyrimas pradé-
tas taikyti JAV, kai banky ir maz-
meninés prekybos savininkai pas-
tebéjo, kad juy darbuotojai vagia
jmonés turts. Bandydami apsisau-
goti jie pradéjo naudotis samidyty
pirkéju paslaugomis,

1940-aisiais amerikieéiy pre-
kvbininkas Willmarkas, u#sibré-
Ze5 vertinti ir pagerinti savo klien-
ty aptarnavimo kokybe, pirms
kartg pavartojo terming .slapta-
sis pirkimas” (angl. Mystery Sho-
pping”).



