Ms PA MYSTERY SHOPPING
PROFESSIONALS ASSOCIATION

GizLi MUSTERI (MYSTERY SHOPPING) iCiN RESMi MSPA YONERGELERINDEN

ALINTI
Avrupa, Afrika, Asya Pasifik, Latin Amerika Bolgeleri icin Gegerlidir

Gincelleme Nisan 2018

Yénergelerin tamami MSPA Etik Kurallar (ingilizce) ile birlikte su adreste bulunabilir:
https://www.mspa-ea.org/ethics-and-standards-downloads.html.

Terciimeye bagli farkliliklar bulunmasi durumunda, bu alintinin Ingilizce versiyonu gecerli kabul
edilecektir.

ZORUNLU: liitfen, sirketinizin mense lilkesi hangisi olursa olsun, gizli miisteri programlarini
yuruttiigiiniiz her ilkede gizli miisteri icin gecerli olabilecek yerel veri koruma, gizlilik, yasal, sosyal,
vergi ile ilgili ve etik sorunlarini kontrol edin.

1 - Etik ilkeler

e Bir gizli musteri projesinin amaci, egitim planlar ve hizmet iyilestirmelerine yardimci olmak ve
dolayisiyla misteri memnuniyetini, baglihdini ve sadakatini artirmak amaciyla, slregler ve/veya
hizmet kalitesi hakkinda yénetime bilgi saglamak olmalidir.

e Gizli muisteri raporlar cezalandirma ve/veya isten c¢ikarmalar igin tek gerekge olarak
kullanilmamalhdir.

e Bir gizli musteri sirketi musgterilerinin bu yonergelerdeki hikiimlerden haberdar olmasini
saglamali ve her iki tarafin proje igin temel olarak bu esaslar kabul ettigine iliskin onayini
almalidir.

2 - Teknik ilkeler

Zorunlu

e Gizli Musteri uygulamasi bir misterinin hizmet sunusunu tarafsiz bir bicimde kaydeder. Bu
nedenle, bir gizli mlgsteri programinin kapsami gercek musteri deneyimlerini en iyi yansitan
cesitli kosullari igermelidir.

o Aligveris senaryosu, inceleme konusu satiglari, hizmeti ya da operasyonel davranigi test etmek
icin tasarlanmis olmalidir. Gergekgi olmali, dogal tiketici davranisini temsil etmeli, gizli misteri
tarafindan ikna edici bir sekilde canlandiriimasi mimkin olmalidir.

e Gizli aligveris icin kullanilan senaryolari guvenli olmali, ne musterinin personeli ne de gizli
musterilerden yasadisi veya onlar igin herhangi tirden bir risk doguran, onlari istemleri disinda
kars! kisisel bilgileri ifsa etmeye zorlayan veya istenmeyen sicil kayitlarina ve onlari izleme
amagcli yaklasimlara yol agacak bir sey icermemelidir.

e Madasterinin kendi personeline, performanslarinin zaman zaman gizli aligveris yoluyla kontrol
edilecedi bildiriimelidir. Dlzenleyici kurumlar veya alt yuklenicilerin saglanan hizmet duzeylerini
incelemek icin bu tur calismalari kullanmayi planladid1 durumlarda, kontrol edilecek olan tarafin
bu degerlendirme yonteminin kullanilacagini anlamasini ve buna gdére personeline haber
vermesini saglamalidir.

¢ Hedefler ve sonuglarin amaglanan kullanimlari personele agiklanmalidir.

e Personele dnceden haber verilmek kosulu ile ¢alisanlarin adlari veya kimlikleri video, bant vb.
araciligiyla acgiklanabilir. Bir rakibin personelinin arastirma hakkinda dnceden bilgilendiriimesi
mumkun olmadigindan, onlarin kimlikleri agiklanmamalidir.

e Prim programlari tamamen veya kismen gizli misteri programlarina dayanacaksa, bu durum
personele agiklanmalidir.
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Diger ilkeleri kapsayan, asagidakiler dahil Tavsiye Yénergeleri mevcuttur:
Coklu gizli musteri ¢alismalari projeleri, olgusal bilgiler, gorevlendirmenin basitligi, kisalig ve

yararlihgi, personel bilgileri, pilot test, personelin gizli musterileri tanimaya ¢alismasi, komisyonla
galisan personel, web sitesi degerlendirmeleri.

3 - Verilerin kamuya agik olarak yayinlanmasi

Bdyle bir yayinin amaci, gegerli bir teknik olarak gizli musteri galismalarina yénelik olumlu bir tavrin
gelistiriimesi ve ayni zamanda, MSPA karsisinda olumlu bir tavrin gelistirimesine odaklanmis
olmahdir. Bulgular kétu hizmet saglayicilar UGzerine odaklanmak vyerine iyilestirme Uzerine
yogunlagmalidir.

Zorunlu

» Sirketiniz tarafindan baslatilan gizli miisteri ¢alismalarinda:

Basin agiklamasinin sunlari icermesi saglanmalidir:

Calismanin baslaticisinin /sahibinin kim oldugu,

Calismanin MSPA uyesi sirket tarafindan yuarataldagune iliskin teyit,
Calismanin MSPA Etik Yonergeleri kapsaminda yurutildagune iliskin teyit,
Gizli musteri galismasinin temel ilkelerinin kisa bir agiklamasi,

Calismanin ayrintili teknik 6zellikleri,

Aciklanmasini ve yayinlanmasini istediginiz bulgularin sunulmasi,
Bulgulardan sonug olarak gikartilabilecek iyilestirmeler.

» Medya ve diger (6deme yapan) miisteriler tarafindan baslatilan gizli miisteri calismalarr:

inceleme hedefleri ve teknik 6zellikleri misteri ile birlikte net bicimde tanimlamalidir.

Verilerin kime ait oldugu ve nasil kullanilabilecegi tGizerinde anlagsmaya varilmalidir.

Musterinin yénetimi veya kontrolli altinda olanlar digsindaki organizasyonlar igin sonuglar,
bireysel katiimcilarin (6rnegin ¢aliganlar) kimliklerinin belirlenmesine imkan vermemelidir.

Asagidakiler igin de Tavsiye Yonergeleri saglanmaktadir
Bulgularin en iyi sekilde kullaniimasini saglamak, medyada istediginiz seylerin yazilmasina
yardimci olmak, vb. igin, proje baslamadan 6nce eylemler, veri isleme sonrasi ve yayin oncesi
eylemler, program raporlarinin hazirlanmasi ve sonuglarin agiklanmasinda yol gdstericilik.

4 - Kalite Kontrolt

Gizli musterilere Yonergeler yeterince 6gretilmeli ve brifing verilmelidir.

Musteri ve sirket asagdidaki konularda anlagsmaya varmalidir: gizli muagterilerin profili, brifing
gereksinimleri, saha izleme surecleri ve kalite kontrolleri.

Verilerin dogrulamasi bilgisayar ve/veya mantik kontrolleri ya da ilgili diger ydntemlerle
yapiimahdir.

5 - Gizli muisterilere kargi Kurum Sorumluluklari

Tdm gizli musterilerin Ustlenilen her proje icin kararlastirilan Gcreti almasi ve gizli alisverig
surecinin bir parcasi olarak yapilan énceden izin verilmis alimlar icin bedellerinin kendilerine
6denmesi zorunludur.

Gizli musterilerin, 6deme slrecleri ve zamanlama ve kararlastirilan herhangi bir gizli alisveris
irtibatina gelmeme sonugclari dahil, kararlastirilan gizli alisveris irtibatlarinin gerekli yonergelere
gore yapilmamasinin sonugclari hakkinda yazili olarak bilgilendiriimesi zorunludur.
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