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Gera aptarnavima uztikrina darbuotojy Snipinéjimas
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Siekdami, kad jy vadovaujamose bendroveése klientai baty aptarnaujami kuo geriau, darbdaviai
pasitelkia net Snipinéjimg primenancius metodus. Lietuvoje ir uostamiestyje sparc€iai populiareja

slapto pirkéjo paslauga. | parduotuve, kavine ar kitokias paslaugas teikian€ias jmones uzsukusius -l 8

itarimo nekelianCius pirkéjus isties labiau domina aptarnavimo kokybé, nei sitilomos paslaugos. "#?E’

Nors teigiama, kad slapto pirkéjo tyrimai yra tik bddas gerinti aptarnavima, darbuotojai jauciasi -

perdétai kontroliuojami ir Snipinéjami. e ‘-i
Corbis/Scanpix

Dirba ir mokslininkai

Slaptieji pirkéjai veikia kaip eiliniai klientai, tiria kasdienj firmos darbuotojy darba, pateikia iSvadas vadovams ir pasidlo
bldus, kaip pagerinti bendravima su klientais. Uzsienyje Sia paslauga naudojasi bemaz visos pazangiai mastancios
jmoneés.

Lietuvoje slapti pirkéjai jau skai¢iuojami Simtais. Vien tik specializuotoje slaptojo pirkéjo paslaugy bendrovéje ,Spect” dirba
per 400 tokiy specialistu. IS jy uostamiestyje — per trisdeSimt.

Anot bendrovés vadovés Jurgitos Adomaitytes, slapto pirkéjo paslaugas Salyje dar teikia keliolika kity jmoniy.

~Slaptaisiais pirkéjais dirba ir studentai, ir paprasti darbininkai, ir mokslininkai, ir aukstas pareigas turintys zmoneés*, - saké
J.Adomaityté.

Slaptuyjy pirkéjy jvairove tokia didelé todeél, kad tiriamy jmoniy veikla yra labai skirtinga.

PavyzdZiui, studentas tikrai nebus siunc¢iamas j banka, kad apsimestu, jog jam reikia paskolos bastui, ir taip bdty galima
iStirti konsultanty aptarnavima.

.Pasirenkant slaptuosius pirkéjus mums svarbiausia, kad jiems stimulas dirbti bdty ne pinigai, o noras padéti gerinti
aptarnavima. Slaptuosius pirkéjus mes ir vadiname gero aptarnavimo sanitarais®, - teigé J.Adomaityte.

Slaptieji pirkéjai uz vieng apsilankymag tyrima uzsakiusioje jmonéje gauna nuo 20 iki 100 lity. Vidutinis uzdarbis — 50 lity.
Atlyginimo dydis priklauso nuo tyrimo sudétingumo.
Liepia uzsienieciai

Slapto pirkéjo tyrimus uZsako vis daugiau aptarnavimo sferos bendroviy: bankai, telekomunikacijy jmonés, degalinés,
parduotuveés, kavinés.

,Dazniausia tokia paslauga naudojasi uzsienio kapitalo turin€ios jmonés. Sveciose Salyse slapto pirkéjo tyrimai yra labai
populiards, todél ir Lietuvoje esanciy uzsienio bendroviy atstovybés gauna nurodyma naudotis tokia paslauga®, -
paaiskino J.Adomaityté.

Nors Vakaruose jprasta, kad slaptieji pirkéjai tiria ir valstybiniy jstaigy aptarnavimo kokybe, Lietuvoje matyti tik tokios
praktikos uzuomazgos.

J.Adomaityté teigé, kad Siemet sulauké jau dviejy valstybiniy jstaigy paklausimy dél slaptujy pirkéjy paslaugos.
»10Kioje institucijoje besilankantys pilieCiai yra tarsi klientai, todél svarbu, kaip jie aptarnaujami. Taciau valstybinés
jstaigos negyvena konkurencinémis salygomis, todél apie aptarnavimo kultlirg jose net néra ka ir kalbéti. Pasiteisinimas,

kad gerinti aptarnavima tokiose jstaigose triksta pinigu, nejtikinamas. Vis délto manau, kad po penkeriy mety situacija
turéty pasikeisti, - saké J.Adomaityté.

Darbuotojai pervarge



Nors slaptujy pirkéjy tyrimais nesiekiama kontroliuoti ir bausti darbuotojus, o tik iSsiaiSkinti silpngsias aptarnavimo vietas ir
jas stiprinti, Zzmonés jauciasi Snipinéjami.

Lietuvos paslaugy sferos darbuotojy profesinés sajungos pirmininkas Aleksandras Posochovas tikino, kad darbdaviai,
reikalaudami i§ darbuotojy gero aptarnavimo, daznai perlenkia lazda.

»IS kur gali biti tas geras aptarnavimas, Sypsena, rySys su klientu, jei darbuotojai jauciasi pervarge. Reikalaujama dirbti po
8 ar net 12 valandy, uzkraunama tiek darby, kad Zmogus nebepakelia. Todel darbuotojai ir perka bilietus j vieng puse®, -
teigé A.Posochovas.

Jis kritikavo slaptujy pirkejy tyrimus, nes jie esg subjektyvis.

.Pavyzdziui, slaptasis pirkéjas uzeina | degaline tada, kai darbuotojas jau yra atlaikes didelj klienty antplidj. Tai kaip jis
begali Sypsotis? Tuomet slaptasis pirkéjas savo anketoje pazymi, kad buvo aptarnautas blogai, ir darbuotojams
nubraukiamos premijos®, - dazng situacijg apibddino A.Posochovas.

Jo teigimu, darbdaviai, reikalaudami nepriekaistingo aptarnavimo, pirmiausia turi kalbéti apie atlygj uz darba.

~Jei zmogus uzdirba tiek, kad negali iSgyventi ir yra priverstas dirbti ir antrame darbe, tai j abu jis ateis pavarges. Geras
aptarnavimas bus tada, kai pats darbuotojas jausis gerai“, - tikino darbuotojy teisiy gynéjas.

Pagyruy daugéja
Taciau teigiama, kad aptarnavimo kokybé Lietuvoje vis geréja.

»Ypac tai buvo pastebima per dvejus pastaruosius metus. Dabar vertinti aptarnavimo kokybe yra sudétinga, nes daug
zmoniy iSvaziavo, o like darbuotojai nesistengia saugoti savo darbo vietg", - teigé J.Adomaityté.

Siekiant skatinti aptarnavimo kokybe kovas jau antrus metus yra skelbiamas gero aptarnavimo ménesiu.
Tokio projekto tikslas — girti gerg aptarnavima.

,Gerasaptarnavimas.lt“ projekto vadové Lietuvoje Inga Svelniené dziaugési, kad Siemet tokiame projekte dalyvauja kone
dvigubai daugiau jmoniy. Didéja ir Zzmoniu, reiskianciy aptarnavimui komplimentus, aktyvumas.

»vVertindami aptarnavimo kokybe, Zzmonés pastebi darbuotojy Sypsena, pasisveikinima, suteikta informacija. Nors
nevengiama ir kritikuoti aptarnaujancio personalo, taciau siemet kritikos yra gerokai maZiau nei praéjusiais metais®, - saké
[.Svelniené.

Pasibaigus gero aptarnavimo ménesiui, bus paskelbtos 10 jmoniy ar jy padaliniy, kurie sulauké daugiausia pagyry dél
aptarnavimo.
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