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Slaptas pirkòjas, kaip ir kiekvienas
kitas Ïmogus, vaik‰to po parduotuves, sa-
lonus ir ∞staigas. Jis perka, uÏsakinòja, tei-
raujasi ir stebi, ar aptarnaujantis Ïmogus
pakankamai Ïino apie tai, kà parduoda.
AtidÏiai Ïiri, kaip aptarnauja padavòjai,
pardavòjai ar tarnautojai. Apie darbuotojo
elges∞ slaptas pirkòjas prane‰a tyrimo uÏ-
sakovui. Slaptas pirkòjas nesistengia tyãia
atrodyti konflikti‰kas, uÏgaidus, irzlus - jis
yra toks pat kaip ir kiti klientai. 

Aptarnavimas lemia pasirinkimà
Klient˜ aptarnavimas yra paskutinis

etapas, kada ∞monò po ilg˜ pastang˜
“susitinka“ su savo klientu, ir tuomet yra
sprendÏiamas pirkimo bei pardavimo
klausimas. Visuose rinkodaros vadovò-
liuose ra‰oma, kas aptarnavimas lemia
kliento pasirinkimà. Toje vietoje, kurioje
pasijunta laukiami ir gerbiami, klientai

link´ i‰leisti daugiau pinig˜, sugr∞Ïta ∞ jà
ir rekomenduoja savo paÏ∞stamiems. 

·tai vienas pavyzdys, kur∞ papasakojo
pirkòjas Tomas. Jis nuòjo ∞ Ïinomà sku-
bi˜j˜ siunt˜ kompanijà, noròdamas, kad
bt˜ supakuotas ir i‰si˜stas jo siuntinys.
UÏpildò dokumentus, aptarò, per kok∞
laikà turòt˜ bti pristatytas siuntinys, su-
tiko mokòti ‰imtà lit˜ uÏ pristatymà per
tris dienas bei papildomai uÏ supakavi-
mà. Kompanijos darbuotojas pasakò,
kad siuntin∞ jie supakuos ir i‰si˜s tik
rytoj. Tomas pasisilò supakuoti pats,
taãiau aptarnaujantis vaikinas buvo kate-
gori‰kas: “Net jei taip ir padarytumòte,
vis vien ‰iandien nesutvarkysime likusi˜
formalum˜, tad ‰iandien i‰si˜sti negalò-
sime“. Nors laikrodis rodò 16 valandà,
darbuotojas net nei‰rei‰kò apgailestavi-
mo dòl to, kad negali tinkamai padòti. 

Netoliese ∞sikrusios kitos skubi˜j˜
siunt˜ pristatymo kompanijos patalpose

Tomà pasitiko plaãia ‰ypsena. Maloni
mergina padòjo i‰sirinkti dòÏ´, pati uÏ-
pildò siuntinio dokumentus, paklausò,
per kiek laiko reikia pristatyti siuntin∞.
Kiek visa tai kainavo? 96 litus. Su garan-
tija, kad viskas bus pristatyta per dvi die-
nas. DòÏutò, be abejonòs, nemokama.
Turbt nereikia sakyti, ∞ kurià kompani-
jà Tomas kreipsis kità kartà. 

I‰ slapto pirkòjo tyrimo uÏsakovai ga-
li suÏinoti, kaip aptarnaujami j˜ klientai,
ar darbuotojai viskà atlieka pagal aptar-
navimo standartus ir kaip bt˜ galima
klientus aptarnauti dar geriau. 

Kaip sako slapto pirkòjo tyrimus at-
liekanãios bendrovòs SPECT direktorò
Jurgita Adomaitytò, daÏniausiai tokius
tyrimus uÏsisako uÏsienio kapitalo ∞mo-
nòs. Tai bankai, telekomunikacij˜ ∞mo-
nòs, maÏmeninòs prekybos tinklai: mais-
to, drabuÏi˜, avalynòs, bald˜, lang˜, du-
r˜, automobili˜. Taip pat farmacijos

Po Lietuvå vaikßto keli ßimtai sla

GIEDRñ PUTELYTñ
Lietuvoje prie‰ kelerius metus atsirado nauja paslauga - slapto pirkòjo tyrimai. MaÏmeninòs
prekybos ar paslaug˜ ∞monòs nori, kad slapti pirkòjai ∞vertint˜ tiesiogiai su klientais kontaktuo-
janãio personalo darbo kokyb´.
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Neretai bna, kad pirkòjas “nuryja“ nemalonius jausmus, patirtus dòl prasto aptarnavimo, ir vis tiek perka, nes neturi kito pasirinkimo. Taãiau jei pasirinkimà
jis turi, tik nuo aptarnavimo priklauso, kur jis i‰leis savo pinigus
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Praòjusià savait´ parlamentini˜ partij˜
frakcij˜ atstovai para‰ais patvirtino, kad
kovos su korupcija. Pasira‰ydamos ‰∞ susi-
tarimà, parlamentinòs partijos ∞sipareigojo
darniai derindamos prevencijà, baudÏia-
màj∞ persekiojimà ir visuomenòs ‰vietimà
sukurti tokià kovos su korupcija sistemà,
kuri uÏtikrins valstybòs institucij˜ veiklos
efektyvumà ir skaidrumà.

Atrodo, tik dÏiaugtis reikia ‰iuo susi-
tarimu, juk korupcija - tai vienas pavojin-
giausi˜ socialini˜ rei‰kini˜, taãiau sutapi-
mas ar ne, bet praòjusià savait´ valdanãio-
sios koalicijos partijos baigò dalytis parla-
mento komitet˜ vadov˜ postus. Kas
paai‰kòjo? Deja, ‰ios kadencijos Seimas,
uÏsibròÏ´s tikslà stiprinti parlamentin´
kontrol´, elgiasi atvirk‰ãiai - vadovavimà
Seimo komitetams ir ministerijoms patiki
t˜ paãi˜ partij˜ atstovams.

Ar parlamentinòs kontrolòs nebuvimas
nesudaro korupcijai puikiausi˜  prielaid˜?
Seimo komitet˜ primininkais skiriant t˜
paãi˜ partij˜ atstovus kaip ir ministrai, ky-
la gròsmò, kad Europos Sàjungos lò‰os bus
skirstomos partiniu principu. Antai val-
stieãiams liaudininkams tenka Îemòs kio
ministerija ir Kaimo reikal˜ komitetas.

Artimiausiais metais per minòtà minis-
terijà bus perskirstyti milijardai lit˜ Euro-
pos Sàjungos paramos, todòl i‰lieka abe-
joni˜, kad lò‰˜ dalybos vyks skaidriai ir
sàÏiningai, kai Seimas fakti‰kai nekon-
troliuos ‰ios ministerijos veiksm˜. Kyla
gròsmò, kad ES lò‰˜ skirstymas gali tapti
pinig˜ pasidalijimu tarp atskir˜ partij˜. 

Seimo Naujosios sàjungos (sociallibe-
ral˜) frakcijos posòdyje atkeiptas dòme-
sys, kad ydinga praktika formuojasi ir Vy-
riausybòje. Ministr˜ bei ministerijos val-
stybòs sekretori˜ priklausymas tai paãiai
partijai taip pat neprisideda prie demokra-
tijos stiprinimo. Frakcija nusprendò teikti
atitinkamas Seimo statuto ir Vyriausybòs
∞statymo pataisas.

Iniciatyvà pasira‰yti ra‰tà dòl kovos su
korupcija parodò premjeras socialdemo-

kratas Gediminas  Kirkilas, kuris politi-
nòms partijoms silo pasira‰yti dar vienà
dokumentà. ·∞ kartà - dòl makroekono-
minio finansinio stabilumo uÏtikrinimo.

Suprantama, toks dokumentas gali bti
priimtas, taãiau Naujosios sàjungos (so-
cialliberal˜) partijos prezidiumas atkreipia
dòmes∞, kad ‰is projektas parengtas be i‰-
samios susitarimo ∞gyvendinimo ir jo so-
cialini˜ ekonomini˜ pasekmi˜ analizòs.
Abejotina, kad ∞gyvendinus ‰∞ susitarimà
bus pasiekti  deklaruojami rezultatai.

Socialdemokrat˜ premjero silomas
susitarimo projektas negarantuoja, kad
valstybòs taupymo politika nebus vykdo-
ma Lietuvos gyventoj˜ sàskaita, todòl
Naujosios sàjungos (socialliberal˜) parti-
jos prezidiumas silo Vyriausybei, prie‰
pasira‰ant politini˜ partij˜ susitarimà, pa-
sitelkus kompetentingas institucijas, mok-
slininkus ir nepriklausomus ekspertus at-
likti i‰samià valstybòs valdymo, valstybòs
funkcij˜ vykdymo efektyvumo analiz´,
numatyti valstybòs valdymo reformà ir
valstybòs lò‰˜ taupymo ‰altinius, atsisa-
kant maÏai efektyvi˜ arba nereikaling˜
funkcij˜ bei institucij˜.

Kita vertus, Vyriausybò turòt˜ silyti
politinòms partijoms pasira‰yti ne tik
skambiai pavadintus ∞vairius susitarimus.
Îmonòs i‰ vykdomosios valdÏios pirmiau-
sia laukia reali˜ darb˜ ir paÏad˜ vykdymo.
Antai Vyriausybò vaisi˜ ir darÏovi˜ augin-
tojams buvo ∞sipareigojusi sumaÏinti  pri-
dòtinòs vertòs tarifà dar 2005 met˜ antràj∞
ketvirt∞, taãiau dabar tokie paÏadai atidòti
net iki 2007-˜j˜ pabaigos. 

Tuo tarpu Lenkijoje, âekijoje, Olandi-
joje, Vokietijoje vaisiams ir darÏovòms tai-
komi PVM tarifai yra daug maÏesni - nuo
3 iki 7 proc., o  lietuvi‰kiems vaisiams ir
darÏovòms iki ‰iol taikomas 18 proc. tari-
fas. Socialliberal˜ iniciatyva iki 5 proc.
buvo sumaÏintas PVM tarifas ‰vieÏiai mò-
sai ir Ïuviai. Dabar registruodama PVM
mokesãio pataisà Naujosios sàjungos frak-
cija dar kartà nori priminti lietuvi‰k˜ vai-
si˜ ir darÏovi˜ augintoj˜ problemas ir pa-
siekti, kad Vyriausybò pagaliau tesòt˜
jiems duotus paÏadus, nes lietuvi‰kus vai-
sius ir darÏoves i‰ rinkos baigia i‰stumti
nelegaliai ∞veÏama lenki‰ka produkcija.

NeuÏtenka susitarti dòl strategini˜
tiksl˜, reikia juos ir ∞gyvendinti.             ■

BE POLITIKAVIMO

VACLOVAS KARBAUSKIS

Seimo Naujosios sàjungos (socialli-
beral˜) frakcijos senino pavaduotojas,
Naujosios sàjungos (socialliberal˜)
pirmininko pirmasis pavaduotojas 

Susitarti d∂l strategini¨
tiksl¨ neuΩtenka

·ios kadencijos Seimas, uÏsibròÏ´s
stiprinti parlamentin´ kontrol´,

elgiasi atvirk‰ãiai - vadovavimà
Seimo komitetams ir ministerijoms

patiki t˜ paãi˜ partij˜ atstovams.kompanijos, optikos salonai, i‰perkamo-
sios nuomos bendrovòs. “Tai aktualiau-
sia prekybos tinklams, nes prekybos
ta‰kai bna i‰dòstyti visoje Lietuvoje,
juos sunkiau kontroliuoti“, - pasakoja
J.Adomaitytò. 

Slapto pirkòjo tyrimas nòra itin pigus
dalykas. Minimalus tyrimas, kai atlieka-
ma 10-15 vizit˜, kainuoja nuo 5 tkst.
Lt. Ø kainà ∞eina ne tik vizitai ∞ parduo-
tuves, bet ir programos bei anketos
sukrimas, pirkòj˜ atranka ir apmoky-
mas, duomen˜ surinkimas, apdorojimas,
ataskait˜ parengimas. Didesnòs apimties
tyrimui, kai reikia aplankyti per visà
Lietuvà i‰sidòsãiusius prekybos ta‰kus,
vidutini‰kai atliekama apie 150 vizit˜.
Tuomet vieno vizito kaina prasideda nuo
150 Lt. 

DidÏiausia slapto pirkòjo tyrimus
atliekanti kompanija Lietuvoje yra
SPECT, turinti tris ‰imtus slapt˜ pirkòj˜
visoje Lietuvoje. SPECT dar ‰iemet keti-
na padidinti pirkòj˜ skaiãi˜ iki keturi˜
‰imt˜. Pardavimo skatinimo paslaug˜
∞monò BSMS turi apie ‰imtà slapt˜
pirkòj˜. Tokias paslaugas silo ir kitos
rinkodaros ar rinkos tyrim˜ bendrovòs. 

I‰ry‰kòja nematomi niuansai
J.Adomaitytò teigia, kad ∞moni˜

vadovai po pirmo tyrimo bna ‰okiruoti,
nes turòjo susidar´ daug geresn∞ vaizdà.
Taãiau jei vadovybò imasi atitinkam˜
priemoni˜ - pradeda mokymus, parenka
motyvavimo sistemas, patikslina ir

apt¨ pirk∂j¨

DidÏiausios slapto pirkòjo tyrim˜ bendrovòs SPECT
vadovò J.Adomaitytò sako, kad net 69 proc. klient˜
prarandama dòl prasto aptarnavimo
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detalizuoja aptarnavimo standartus,
aptarnavimo kokybò ry‰kiai pageròja.
J.Adomaitytò rekomenduoja slapto
pirkòjo tyrimus atlikti maÏiausiai kas
pusmet∞, kad bt˜ galima stebòti po-
kyãius. “Jei tyrimas bus kartojamas re-
ãiau, pavyzdÏiui, kartà per metus, rezul-
tatai gali bti i‰kreipti, nes pasikeiãia
darbuotojai“, - pabròÏia SPECT vadovò.

Sporto bei laisvalaikio drabuÏi˜ siuvi-
mo ir prekybos ∞monòs “Audimas“ maÏ-
meninòs prekybos tinklo vadovò Mileta
Matuleviãienò sako, kad jie tyrimus
atlikdavo kas ketvirt∞, o dabar kartoja kas
mònes∞: “I‰ pradÏi˜ rezultatai buvo tikrai
prastesni, o dabar geròja. Matome, kur
trksta kompetencijos, kur bta aplaidu-
mo, i‰ry‰kòja vadov˜ darbo spragos -
galbt blogai suformuluoti tikslai ar
aptarnavimo standartai“. 

“Audimo“ vadovò ∞spòja savo dar-
buotojus, kad tokie tyrimai yra atlieka-
mi. Tuo tarpu maÏmeninòs drabuÏi˜ pre-
kybos grupòs “Apranga“ rinkodaros di-
rektorò Irma Marcinkienò sako, kad
perspòti nereikia, nes negalòtum matyti
tikro vaizdo ir pardavòjai bt˜ ∞sitemp´.
Pardavimo skatinimo ir slapto pirkòjo
paslaugas teikianãios ∞monòs BSMS rin-
kodaros direktorò Beata Jakienò mano,
kad ∞spòti darbuotojus yra eti‰ka. 

Darbuotojai pasitempia
“Audimo“ atstovò pastebi, kad ∞tampà

jauãia tik nauji pardavòjai: “Mes pabrò-
Ïiame, kad tyrimo tikslas yra ne bausti, o
dirbti geriau. Savo darbuotojus supaÏin-
diname su tyrimo rezultatais, rodome
klaidas ir silome priemones tobulòti.
Matome, kad tai Ïmones motyvuoja“. 

“Audimas“ naudojosi keli˜ slapto pir-
kòjo tyrimus atliekanãi˜ kompanij˜ pa-
slaugomis, ir pastebòta, kad vertinimai
skiriasi. “Tai nòra blogai, pamatòme

∞vairesni˜ aspekt˜, - sakò M.Matulevi-
ãienò. - Kartais i‰ai‰kòja netgi toki˜ pa-
radoks˜, kad pagal aptarnavimo standar-
tus pardavòjas daro ‰iurk‰ãi˜ paÏeidim˜,
taãiau slaptas pirkòjas i‰eina su gerais
∞spdÏiais, patenkintas“. 

SPECT direktorò pripaÏ∞sta, kad tyri-
mai turi ‰iek tiek subjektyvumo, taãiau
anketose yra fiksuojami tik objektyviai
pamatuojami dalykai, pavyzdÏiui, ar par-
davòjas pasisveikina pirmas, po keli˜
sekundÏi˜ pirkòjui ∞òjus ∞ parduotuv´.
Slaptas pirkòjas tik paãioje anketos
pabaigoje gali para‰yti savo subjektyv˜
∞spd∞ - patiko ar ne, kaip jis jautòsi. 

MaÏmeninòs prekybos tinklà “Maxi-
ma“ valdanãios bendrovòs “VP Market“
atstovò ry‰iams su visuomene Viktorija
Jakubauskaitò sako, kad pirkòjams, be

abejo, svarbiausia kainos ir kokybòs san-
tykis. “Bet kaskart atlikdami ∞vairius ty-
rimus galime pasakyti, kad pirkòjams la-
bai svarbus aptarnavimas, i‰vaizda, at-
mosfera ir pana‰s dalykai“, - tvirtina
V.Jakubauskaitò. 

Visi bendrovi˜ atstovai sutartinai teigia,
jog vien ∞spòjus darbuotojus, kad jie bus
tikrinami, rezultatas bus trumpalaikis. “Bi-
tòs“ grupòs atstovò spaudai Auksò Armo-
naitò sako, kad slapto pirkòjo tyrimas pa-
deda tobulinti klient˜ aptarnavimo standar-
tà: “Slapto pirkòjo tyrimo metu nustatoma,
kaip ‰is standartas yra ∞gyvendinamas,
∞vertinamas atotrkis tarp norimos ir
esamos situacijos, sudaromas “Bitòs“ par-
davòj˜ tinklo darbuotoj˜ ∞gdÏi˜ privalu-
m˜ bei trkum˜ sàra‰as, kuriuo remiasi
Ïmogi‰k˜j˜ i‰tekli˜ mokymai“.              ■
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Moterys, ‰tai gera naujiena jums: uÏ
pirkimà galima gauti atlyginimà. Moteris,
pavadinkime jà Sigita, slapta pirkòja  dirba
jau metus laiko. Tai nòra jos pagrindinis
darbas. Jauna moteris, kaip ir daugelis m-
s˜, atidirba a‰tuonias valandas privaãioje
∞monòje. Kaip pati sako, monotoni‰kà ana-
litin∞ darbà. O po darbo ar per piet˜ per-
traukà su slaptu vizitu dar uÏsuka ∞ numa-
tytà parduotuv´. 

Sigita pasakoja, kad vienas vizitas gali
trukti nuo 10-15 minuãi˜ iki 1-1,5 valan-
dos. “Tai priklauso nuo parametr˜, kuriuos
reikia patikrinti, nuo anketos ilgio ir sudò-
tingumo. Mintinai nesimokau, ∞ kà reikia
kreipti dòmes∞, nes per ilgesn∞ laikà jau ∞si-
dòmiu dalykus, kuriuos reikia stebòti, -

pasakoja ji. - Taãiau vizitas yra lengves-
nioji darbo dalis. Sunkiau yra uÏpildyti
anketà, kurioje gali bti apie 40-50 ∞vai-
raus pobdÏio atvir˜ ir uÏdar˜ klausim˜“. 

Slaptas pirkòjas nòra ∞pareigotas atlik-

ti tam tikro skaiãiaus vizit˜ - daÏnumà ir
apsilankymo laikà jie gali pasirinkti pa-
tys. Sigita sako per dienà atliekanti vienà
vizità, o jei trumpesni - ir po du, kad likt˜
laiko ‰eimai. UÏ vienà vizità mokama
nuo 20 iki 100 lit˜, taigi ‰is darbas yra
visai svarus indòlis ∞ ‰eimos biudÏetà. Ji
‰∞ darbà vadina ∞domiu ir dinami‰ku, nes
skirtingi uÏsakovai akcentuoja skirtingus
dalykus. “Man ir anksãiau patikdavo ste-
bòti Ïmones, domòjausi psichologija.
Netgi savo ∞domumui eidavau ∞ parduo-
tuv´ skirtingai apsirengusi ir stebòdavau,
kaip keiãiasi pardavòj˜ reakcija“, - su
‰ypsena pasakojo moteris. 

Pamaãiusi skelbimà internete ji dalyva-
vo atrankoje ir dabar labai dÏiaugiasi. ■

Galima uÏdirbti perkant

Îinodami, kad parduotuvòje atliekamas slapto pirkòjo tyrimas, darbuotojai labiau stengiasi
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