B VERSLAS

Po Lletuvq valksto kel 3|mta| sl
, y

q'
“T i:-.'
|
.’1

\/

Neretai buina, kad pirkéjas “nuryja“ nemalonius jausmus, patirtus dél prasto aptarnavimo, ir vis tiek perka, nes neturi kito pasirinkimo. Taiau jei pasirinkima
jis turi, tik nuo aptarnavimo priklauso, kur jis i$leis savo pinigus

GIEDRE PUTELYTE

Lietuvoje pries kelerius metus atsirado nauja paslauga - slapto pirkéjo tyrimai. Mazmeninés
prekybos ar paslaugy jmonés nori, kad slapti pirkéjai jvertinty tiesiogiai su klientais kontaktuo-

jancio personalo darbo kokybe.

Slaptas pirkéjas, kaip ir kiekvienas
kitas Zmogus, vaik$to po parduotuves, sa-
lonus ir istaigas. Jis perka, uzsakinéja, tei-
raujasi ir stebi, ar aptarnaujantis Zmogus
pakankamai Zino apie tai, ka parduoda.
Atidziai ziuri, kaip aptarnauja padavéjai,
pardavéjai ar tarnautojai. Apie darbuotojo
elgesi slaptas pirkéjas pranesa tyrimo uz-
sakovui. Slaptas pirkéjas nesistengia tycia
atrodyti konfliktiSkas, uzgaidus, irzlus - jis
yra toks pat kaip ir kiti klientai.

Aptarnavimas lemia pasirinkima

Klienty aptarnavimas yra paskutinis
etapas, kada jmoné po ilgy pastangy
“susitinka“ su savo klientu, ir tuomet yra
sprendziamas pirkimo bei pardavimo
klausimas. Visuose rinkodaros vadove-
liuose raSoma, kas aptarnavimas lemia
kliento pasirinkima. Toje vietoje, kurioje
pasijunta laukiami ir gerbiami, klientai
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linke iSleisti daugiau pinigy, sugriZta i ja
ir rekomenduoja savo pazistamiems.

Stai vienas pavyzdys, kurj papasakOJo
pirkéjas Tomas. Jis nu¢jo | Zinoma sku-
biyjy siunty kompanija, norédamas, kad
bty supakuotas ir iSsiystas jo siuntinys.
UZpildé dokumentus, aptare, per kokj
laika turéty buti pristatytas siuntinys, su-
tiko mokéti Simta lity uz pristatyma per
tris dienas bei papildomai uz supakavi-
ma. Kompanijos darbuotojas pasake,
kad siuntinj jie supakuos ir iSsiys tik
rytoj. Tomas pasisiailé supakuoti pats,
taCiau aptarnaujantis vaikinas buvo kate-
goriSkas: “Net jei taip ir padarytuméte,
vis vien Siandien nesutvarkysime likusiy
formalumy, tad Siandien iSsiysti negalé-
sime®. Nors laikrodis rodé 16 valanda,
darbuotojas net neiSreiské apgailestavi-
mo dél to, kad negali tinkamai padéti.

Netoliese isikirusios kitos skubiujy
siunty pristatymo kompanijos patalpose

Toma pasitiko placia Sypsena. Maloni
mergina padéjo iSsirinkti déze, pati uz-
pildé siuntinio dokumentus, paklause,
per kiek laiko reikia pristatyti siuntinj.
Kiek visa tai kainavo? 96 litus. Su garan-
tija, kad viskas bus pristatyta per dvi die-
nas. Dézuté, be abejonés, nemokama.
Turbut nereikia sakyti, i kuriag kompani-
ja Tomas kreipsis kita karta.

IS slapto pirkéjo tyrimo uzsakovai ga-
li suzinoti, kaip aptarnaujami ju klientai,
ar darbuotojai viska atlieka pagal aptar-
navimo standartus ir kaip biity galima
klientus aptarnauti dar geriau.

Kaip sako slapto pirkéjo tyrimus at-
liekanc¢ios bendrovés SPECT direktoré
Jurgita Adomaityté, dazniausiai tokius
tyrimus uzsisako uzsienio kapitalo jmo-
nés. Tai bankai, telekomunikacijy jmo-
nés, mazmenines prekybos tinklai: mais-
to, drabuZiy, avalynés, baldy, langy, du-
ry, automobiliy. Taip pat farmacijos
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kompanijos, optikos salonai, i§perkamo-
sios nuomos bendrovés. “Tai aktualiau-
sia prekybos tinklams, nes prekybos
taskai btna iSdéstyti visoje Lietuvoje,
juos sunkiau kontroliuoti®, - pasakoja
J.Adomaityté.

Slapto pirkéjo tyrimas néra itin pigus
dalykas. Minimalus tyrimas, kai atlieka-
ma 10-15 vizity, kainuoja nuo 5 tikst.
Lt. T kaina ieina ne tik vizitai { parduo-
tuves, bet ir programos bei anketos
suktrimas, pirkéjy atranka ir apmoky-
mas, duomeny surinkimas, apdorojimas,
ataskaity parengimas. Didesnés apimties
tyrimui, kai reikia aplankyti per visa
Lietuva iSsidésciusius prekybos taskus,
vidutiniSkai atliekama apie 150 vizity.
Tuomet vieno vizito kaina prasideda nuo
150 Lt.

Didziausia slapto pirkéjo tyrimus
atliekanti kompanija Lietuvoje yra
SPECT, turinti tris Simtus slapty pirkéjy
visoje Lietuvoje. SPECT dar Siemet keti-
na padidinti pirkéjy skaiciy iki keturiy
Simty. Pardavimo skatinimo paslaugy
imoné¢ BSMS turi apie Simta slapty
pirkéjy. Tokias paslaugas siilo ir kitos
rinkodaros ar rinkos tyrimy bendrovés.

ISrySkéja nematomi ninansai

J.Adomaityté teigia, kad jmoniy

vadovai po pirmo tyrimo biina Sokiruoti,
nes tur¢jo susidar¢ daug geresnj vaizda.
Tacdiau jei vadovybé imasi atitinkamy
priemoniy - pradeda mokymus, parenka
motyvavimo sistemas, patikslina ir 594
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Didiiusios slapto pirkéjo tyrimy bendrovés SPECT
vadové J.Adomaityté sako, kad net 69 proc. klienty
prarandama dél prasto aptarnavimo

Sios kadencijos Seimas, uZsibréZes
stiprinti parlamentine kontrole,
elgiasi atvirksciai - vadovavimq
Seimo komitetams ir ministerijoms
patiki ty paciy partijy atstovams.

Susitarti del strateginiy
tiksly neuztenka

BE POLITIKAVIMO

VACLOVAS KARBAUSKIS

Seimo Naujosios sqjungos (socialli-
beraly) frakcijos seniiino pavaduotojas,
Naujosios sqjungos (socialliberaly)
pirmininko pirmasis pavaduotojas

Praéjusia savaite parlamentiniy partijy
frakcijy atstovai paraSais patvirtino, kad
kovos su korupcija. PasiraSydamos §i susi-
tarima, parlamentinés partijos jsipareigojo
darniai derindamos prevencija, baudZzia-
maji persekiojima ir visuomenés Svietima
sukurti tokig kovos su korupcija sistema,
kuri uZtikrins valstybés institucijy veiklos
efektyvuma ir skaidruma.

Atrodo, tik dZiaugtis reikia Siuo susi-
tarimu, juk korupcija - tai vienas pavojin-
giausiy socialiniy reiskiniy, taciau sutapi-
mas ar ne, bet praéjusia savait¢ valdancio-
sios koalicijos partijos baigé dalytis parla-
mento komitety vadovy postus. Kas
paaisSkejo? Deja, Sios kadencijos Seimas,
uzsibrézes tikslg stiprinti parlamenting
kontrolg, elgiasi atvirksciai - vadovavima
Seimo komitetams ir ministerijoms patiki
ty paciy partijy atstovams.

Ar parlamentinés kontrolés nebuvimas
nesudaro korupcijai puikiausiy prielaidy?
Seimo komitety primininkais skiriant ty
paciy partijy atstovus kaip ir ministrai, ky-
la grésme, kad Europos Sajungos 1éSos bus
skirstomos partiniu principu. Antai val-
stieciams liaudininkams tenka Zemés tikio
ministerija ir Kaimo reikaly komitetas.

Artimiausiais metais per minéta minis-
terija bus perskirstyti milijardai lity Euro-
pos Sajungos paramos, todel iSlieka abe-
joniy, kad 1ésy dalybos vyks skaidriai ir
saziningai, kai Seimas faktiSkai nekon-
troliuos Sios ministerijos veiksmy. Kyla
gresme, kad ES 1ésy skirstymas gali tapti
pinigy pasidalijimu tarp atskiry partijy.

Seimo Naujosios sajungos (sociallibe-
raly) frakcijos posédyje atkeiptas déme-
sys, kad ydinga praktika formuojasi ir Vy-
riausybéje. Ministry bei ministerijos val-
stybés sekretoriy priklausymas tai paciai
partijai taip pat neprisideda prie demokra-
tijos stiprinimo. Frakcija nusprende teikti
atitinkamas Seimo statuto ir Vyriausybeés
istatymo pataisas.

Iniciatyva pasiraSyti rasta dél kovos su
korupcija parodé premjeras socialdemo-

kratas Gediminas Kirkilas, kuris politi-
néms partijoms sitllo pasirasyti dar vieng
dokumenta. Sj kartag - dél makroekono-
minio finansinio stabilumo uZtikrinimo.

Suprantama, toks dokumentas gali buti
priimtas, ta¢iau Naujosios sajungos (so-
cialliberaly) partijos prezidiumas atkreipia
démesi, kad Sis projektas parengtas be is-
samios susitarimo jgyvendinimo ir jo so-
cialiniy ekonominiy pasekmiy analizés.
Abejotina, kad jgyvendinus §i susitarimg
bus pasiekti deklaruojami rezultatai.

Socialdemokraty premjero sitlomas
susitarimo projektas negarantuoja, kad
valstybés taupymo politika nebus vykdo-
ma Lietuvos gyventojuy saskaita, todeél
Naujosios sajungos (socialliberaly) parti-
jos prezidiumas sitlo Vyriausybei, pries
pasirasant politiniy partijy susitarima, pa-
sitelkus kompetentingas institucijas, mok-
slininkus ir nepriklausomus ekspertus at-
likti i§samia valstybés valdymo, valstybés
funkciju vykdymo efektyvumo analize,
numatyti valstybés valdymo reforma ir
valstybés 1éSy taupymo Saltinius, atsisa-
kant mazai efektyviy arba nereikalingy
funkcijy bei institucijy.

Kita vertus, Vyriausybé turéty sitlyti
politinems partijoms pasiraSyti ne tik
skambiai pavadintus jvairius susitarimus.
Zmongs i§ vykdomosios valdZios pirmiau-
sia laukia realiy darby ir pazady vykdymo.
Antai Vyriausybe vaisiy ir darZoviy augin-
tojams buvo isipareigojusi sumazinti pri-
deétinés vertés tarifag dar 2005 mety antraji
ketvirtj, taciau dabar tokie pazadai atidéti
net iki 2007-yju pabaigos.

Tuo tarpu Lenkijoje, Cekijoje, Olandi-
joje, Vokietijoje vaisiams ir darZoveéms tai-
komi PVM tarifai yra daug maZesni - nuo
3 iki 7 proc., o lietuvisSkiems vaisiams ir
darzovems iki Siol taikomas 18 proc. tari-
fas. Socialliberaly iniciatyva iki 5 proc.
buvo sumazintas PVM tarifas Svieziai me-
sai ir Zuviai. Dabar registruodama PVM
mokescio pataisa Naujosios sajungos frak-
cija dar kartg nori priminti lietuvisky vai-
siy ir darZoviy augintojy problemas ir pa-
siekti, kad Vyriausybé pagaliau teséty
jiems duotus pazadus, nes lietuviskus vai-
sius ir darZoves iS rinkos baigia iSstumti
nelegaliai jvezama lenkiska produkcija.

Neuztenka susitarti del strateginiy
tiksly, reikia juos ir igyvendinti. |
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23> detalizuoja aptarnavimo standartus, .

aptarnavimo kokybé rySkiai pageréja.
J.Adomaityt¢ rekomenduoja slapto
pirkéjo tyrimus atlikti maZiausiai kas
pusmeti, kad bity galima stebéti po-
kycius. “Jei tyrimas bus kartojamas re-
¢iau, pavyzdziui, karta per metus, rezul-
tatai gali buti iSkreipti, nes pasikeicia
darbuotojai®, - pabrézia SPECT vadove.

Sporto bei laisvalaikio drabuZiy siuvi-
mo ir prekybos imonés “Audimas® maz-
meninés prekybos tinklo vadové Mileta
Matuleviciené sako, kad jie tyrimus
atlikdavo kas ketvirtj, o dabar kartoja kas
menesj: “IS pradZiy rezultatai buvo tikrai
prastesni, o dabar geréja. Matome, kur
truksta kompetencijos, kur buta aplaidu-
mo, iSrySkéja vadovy darbo spragos -
galbut blogai suformuluoti tikslai ar
aptarnavimo standartai‘.

“Audimo* vadoveé ispéja savo dar-

buotojus, kad tokie tyrimai yra atlieka- ;

mi. Tuo tarpu maZmeninés drabuZiy pre-
kybos grupés “Apranga“ rinkodaros di-
rektoré Irma Marcinkiené sako, kad
perspéti nereikia, nes negalétum matyti
tikro vaizdo ir pardavéjai biity jsitempg.
Pardavimo skatinimo ir slapto pirkéjo
paslaugas teikiancios imonés BSMS rin-
kodaros direktoré Beata Jakiené mano,
kad ispéti darbuotojus yra etiska.

Darbuotojai pasitempia

“Audimo* atstove pastebi, kad itampa
jaucdia tik nauji pardavéjai: “Mes pabré-
Ziame, kad tyrimo tikslas yra ne bausti, o
dirbti geriau. Savo darbuotojus supazin-
diname su tyrimo rezultatais, rodome
klaidas ir siilome priemones tobuléti.
Matome, kad tai Zmones motyvuoja®.

“Audimas® naudojosi keliy slapto pir-
kéjo tyrimus atliekanciy kompanijy pa-
slaugomis, ir pastebéta, kad vertinimai
skiriasi. “Tai néra blogai, pamatéme
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Zinodami, kad parduotuvéje atliekamas slapto pirkéjo tyrimas, darbuotojai labiau stengiasi

ivairesniy aspekty, - saké M.Matulevi-
Ciené. - Kartais iSaiskéja netgi tokiy pa-
radoksy, kad pagal aptarnavimo standar-
tus pardavéjas daro Siurksciy pazeidimy,
taciau slaptas pirkéjas iSeina su gerais
ispudZiais, patenkintas®.

SPECT direktore pripaZista, kad tyri-
mai turi Siek tiek subjektyvumo, taciau
anketose yra fiksuojami tik objektyviai
pamatuojami dalykai, pavyzdZiui, ar par-
davéjas pasisveikina pirmas, po keliy
sekundziy pirkéjui i¢jus i parduotuve.
Slaptas pirkéjas tik pacioje anketos
pabaigoje gali paraSyti savo subjektyvy
ispudi - patiko ar ne, kaip jis jautési.

Mazmeninés prekybos tinklg “Maxi-
ma“ valdancios bendrovés “VP Market*
atstové rySiams su visuomene Viktorija
Jakubauskaité sako, kad pirkéjams, be

abejo, svarbiausia kainos ir kokybés san-
tykis. “Bet kaskart atlikdami jvairius ty-
rimus galime pasakyti, kad pirkéjams la-
bai svarbus aptarnavimas, iSvaizda, at-
mosfera ir panasis dalykai, - tvirtina
V.Jakubauskaité.

Visi bendroviy atstovai sutartinai teigia,
jog vien ispéjus darbuotojus, kad jie bus
tikrinami, rezultatas bus trumpalaikis. “Bi-
tés* grupés atstové spaudai Auksé Armo-
naité sako, kad slapto pirkéjo tyrimas pa-
deda tobulinti klienty aptarnavimo standar-
ta: “Slapto pirkéjo tyrimo metu nustatoma,
kaip §is standartas yra jgyvendinamas,
ivertinamas atotrukis tarp norimos ir
esamos situacijos, sudaromas “Bités* par-
daveéjy tinklo darbuotojy igiidziy privalu-
my bei trakumy sarasas, kuriuo remiasi
Zmogiskujy istekliy mokymai*. |

Galima uzdirbti perkant

Moterys, Stai gera naujiena jums: uz
pirkima galima gauti atlyginima. Moteris,
pavadinkime ja Sigita, slapta pirkéja dirba
jau metus laiko. Tai néra jos pagrindinis
darbas. Jauna moteris, kaip ir daugelis ma-
sy, atidirba astuonias valandas privacioje
imong¢je. Kaip pati sako, monotoniska ana-
litinj darba. O po darbo ar per piety per-
trauka su slaptu vizitu dar uzsuka i numa-
tyta parduotuve.

Sigita pasakoja, kad vienas vizitas gali
trukti nuo 10-15 minuciy iki 1-1,5 valan-
dos. “Tai priklauso nuo parametry, kuriuos
reikia patikrinti, nuo anketos ilgio ir sude-
tingumo. Mintinai nesimokau, i ka reikia
kreipti démesi, nes per ilgesnj laika jau isi-
démiu dalykus, kurivos reikia stebéti, -
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pasakoja ji. - Taciau vizitas yra lengves-
nioji darbo dalis. Sunkiau yra uZpildyti
anketa, kurioje gali buti apie 40-50 jvai-
raus pobudZzio atviry ir uzdary klausimy“.

Slaptas pirkéjas néra jpareigotas atlik-

ti tam tikro skaiCiaus vizity - daznuma ir
apsilankymo laika jie gali pasirinkti pa-
tys. Sigita sako per dieng atliekanti viena
vizita, o jei trumpesni - ir po du, kad likty
laiko Seimai. UZ viena vizita mokama
nuo 20 iki 100 lity, taigi Sis darbas yra
visai svarus indélis j Seimos biudZzeta. Ji
§i darba vadina jdomiu ir dinamisku, nes
skirtingi uzsakovai akcentuoja skirtingus
dalykus. “Man ir anksciau patikdavo ste-
béti zmones, domeéjausi psichologija.
Netgi savo jdomumui eidavau i parduo-
tuve skirtingai apsirengusi ir stebédavau,
kaip keiciasi pardavéjy reakcija®“, - su
Sypsena pasakojo moteris.

Pamaciusi skelbimg internete ji dalyva-
vo atrankoje ir dabar labai dZiaugiasi. H
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