Copyright © ESOMAR 2005
Bltun haklari sakhidir.

ESOMAR

WORLD RESEARCH

GizLi MUSTERI CALISMALARI
ESOMAR DUNYA ARASTIRMA KODLARI VE KILAVUZU

iCINDEKILER
1. Girig
2. Temel Degerlendirme
3. Gizli Misteri Calismalarinin Genel Gereklilikleri
4. Gizli Musteri Calismalarinin Ek Gereklilikleri

GiRIS:

Gizli mugteri arastirmalarinin amaci, isletme yonetimlerinin, operasyona dair bilgiler elde etmeleri
yoluyla miusteri hizmetlerinin gelistiriimesine ve sagladiklari kalite hizmetine odaklanmalarina
yardimci olmaktir.

Gizli misteri calismalari, ozellikle, isaretler, temizlik, bekleme siresi, yanit siiresi, ticari isaretler,
kullanilan donanim tespiti, sirket standartlarina uyulmasi gibi hizmetlere veya satis noktalarinin basit
ve gercek gozleminden olusabilir. Basit ya da daha karisik senaryolar ile gercek ya da potansiyel bir
misteri gibi davranan degerlendirmecinin, satin alma ya da incelemesine kadar devam edebilir.

Gizli misteri arastirmalari, gézlem yapmak, deneyimlemek ve herhangi bir misteri hizmetleri strecini
Olcimlemek igin egitilmis ve/veya bilgilendirilmis kisilerin ve 06nceden belirlenmis gorevler
kapsaminda, belirli kriterler dogrultusunda, olasi bir misteri gibi davranarak, performans 6l¢iimi
yapmasini ve deneyimlerini karsilastirilabilir ve uygun bir ydontemle raporlamasini kapsar.

Gizli misteri arastirmalari calismalarina;

e Misterinin kendi kurumunu,
e Orta seviye ajanslari (perakendecileri, distribttorleri, bagimsiz finansal danismanliklari vb.)
e Rakipleri,

dahil olabilir.

Gizli misteri arastirmalarinda kullanilan teknikler;
Gizli gozlem,

Gizli ziyaret,

Gizli telefon goriismeleri,

Gizli posta ve faks,

Gizli e-mail ve web site ziyaretleri
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TEMEL DEGERLENDIRME

Gizli misteri calismalarinin en karakteristik 6zelligi, veri sahibinin, bu calismaya dahil oldugunun
farkinda olmasinin, ¢alisma bulgularinin gegerliligini bozacak, tipik olmayan davranislar sergilemesine
neden olabileceginden, o anda ¢alismanin katilimcisi oldugunun farkinda olmamasidir.

Veri sahibinin haklari icin, profesyonelce ve uygun tedbirler alinarak gerceklestirilen gizli musteri
arastirmalari, gecerli ve yasaldir.

Gizli misteri arastirmalari yiriten arastirmaci, bireyin gizlilik hakkinin korunmasi, toplanan verinin
gizliliginin saglanmasi ve c¢alismanin sonucunda, veri sahibinin zarar gormeyeceginden ya da ona karsi
bir dezavantaj olarak kullanilmayacagindan mimkin oldugu kadar emin olmak icin her tlrli 6zeni
gostermelidir.

Gizli mugteri ¢alismalari, her zaman ilgili ylritme kurallarina uyumlu bigimde gergeklestirilmelidir.
Hem misteri hem de arastirma sirketi tarafi, kisisel verilerin glivenligi saglayacak ve resmi izini
olmayan taraflarin bu bilgiler erisimini engelleyecek yeterli glvenlik diizenlemelerine sahip
olmahdirlar.

Her durumda, belirli bir gizli misteri tekniginin (telefon ya da posta iletisimi vb.) kullanildig yollari
etkileyebilecek uygulanabilir kanunlar ve yetkileri gbzlemlemek gereklidir.

Urlin dagilimini ya da bir Giriin veya hizmet igin gériiniir miisteri talebi yaratarak satislari artirmak igin
bir yontem olarak kullanilmasi planlanan gizli misteri g¢alismalari kabul edilmemeli,
gerceklestirilmemelidir. Ayrica, gizli misteri arastirmalarinin bulgulari, disiplini veya calismaya katilan
bireylere bir dezavantaj saglama amaci ile kullanilmamalidir.

Genel olarak gizli musteri calismalari adi altinda iki tip ¢calisma gerceklestirilebilir. Bunlarda ilki, veri
sahibinin kimlik gizliliginin temin edildigi ve toplanan tiim kisisel verilerin gizli tutuldugu ve sadece
arastirma dogrultusunda kullanildigi calismalardir. ikinci tip calismada ise elde edilen veri, bilimsel
arastirmalardan farkli olarak ayri ayri amaclarla veri sahibine yaklasimda kullanilacagindan, kimlik
gizliligi saglanmamaktadir.  Her iki tip gizli mdisteri ¢ahsmalar igin farkli yasal karsiliklar
uygulanmaktadir.

Toplanan kisisel verilerin tamamen gizli tutuldugu ve bilimsel arastirmadan baska higbir amagla
kullanilmadigl her ¢alisma, Pazar arastirmasi taniminin igine girer gizli musteri arastirmasi olarak
tanimlanir.

Eger toplanan kisisel veriler tamamiyla gizli tutulmuyor ve bilimsel arastirmalardan baska amaglar igin
de kullaniliyorsa; 6rnegin personel egitimi, satis glicinlin artirilmasi, ikramiye sistemi operasyonu ile
ilgili konularda kullaniliyorsa, bu durumda galisma pazar arastirmasi taniminin disinda kalir ve gizli
misteri arastirmasi olarak degil, gizli misteri projesi olarak tanimlanir.

Gizli milsteri ¢alismalarinda olusturulan senaryolar gizli musterilerin, yasal olmayan davranislarda
bulunmalarini gerektirmemeli ve ayni sekilde bu kisilerin fiziksel emniyetlerini risk veya tehdit altina
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sokacak sekilde bicimlendirilmemelidir (6rnegin; bolgesel durumlar, cinsiyet, etnik koken, engellilik

gibi durumlarin sonucu olarak). Gizli musterileri, kisisel itibar referanslari Gzerinde muhtemel etkileri

olabilecek herhangi bir olumsuz sonugtan korumak icin gerekli 6zen gosterilmelidir.

GizLi MUSTERi CALISMALARININ GENEL GEREKLILIKLERI
Arastirmacilar, gizli musteri ¢alismalari yiriten, asagida belirtilen temek gerekliliklere uymak

zorundadirlar. Bu gereklilikler, hem gizli musteri arastirmasi olarak nitelendirilen ¢alismalarda hem de

boyle nitelendirilemeyecek su gibi calismalarda gecerlidir:

(a)

(b)

()

(d)

(f)

Gizli masteri arastirmasi, misterinin kendi kurumunda gerceklestiriliyorsa, miusteri ilgili
personeli ve ayni zamanda herhangi bir iliskili personel organizasyonunu (isyeri
kurulu)énceden bilgilendirmis olmak zorundadir. Bu bilgilendirme sunlari icermelidir:

Bu faaliyet gelecek bir zaman dilimi icerisinde gerceklesecek,

Calismanin genel dogasi ve hedefledikleri,

Veri sahiplerinin belirlenip belirlenmeyecegi,

isitsel, video, elektronik ya da diger gdzlem veya goriisme kayitlarinin gerceklesip
gerceklesmeyecegi (amag, alicilar ve kayit deposuna dair yeterli bilgi ile birlikte),

Gizli musteriler ile gecirilen zaman sonucunda herhangi bir maas disistniin diastnilip
disinidlmeyecegi (personel 6demelerinin komisyon veya ikramiyeye bagh olarak artma
durumlarinda).

Musterinin kendi kurumunda gerceklestirilen gizli misteri arastirmalari, her zaman seffaf bir
bicimde yiritilmelidir. Mdisterinin her zaman c¢alisma kapsamina dahil olan her bir
operasyonel maliyetten haberdar edilerek farkindaliginin saglanmasi gerekmektedir.
Musterinin benzer sekilde dogrudan iliskiler kurdugu ajanslara veya yasal distribitorlerine
(uygun makama karsi sorumluluk sahibi her kurum gibi), misterinin kendi kurumuna ve uygun
makama davranildigl gibi davraniimaldir._Bilhassa personele misterinin kendi kurumu igin
cahisiyormuscasina bilgi verilmelidir. Ancak bu tip formal bir iliski yoksa bu kurumlara, diger
kurumlar ve rakiplere davranildigi gibi davraniimalidir.

Rakiplerde ya da diger kurumlarda yapilan gizli misteri calismalarinda, zaman ve bu faaliyetin
yarattigl taleplerin makul olglilerde ve minimum seviyede tutulmasi olduk¢a 6énemlidir. Bu
sebeple rakiplerde ya da diger kurumlarda yapilan gizli misteri arastirmalari, gézlemlenen ya
da goristlen kisiler veya bu kisilerin kurumlari icin 6nemli bir dezavantaj ile sonuglanmayacagi
tahmin ediliyorsa, gerceklestirilmelidir. Bu durum o&zellikle, gériismeye katilim igin ayrilan
zamanin kisilere maliyete neden olacak (para kaybi yasatacagi), kendi isinde calisan ya da is
sahipleri vb. icin gecerlidir.

Uriin ya da hizmet satin aliminin olmadigi durumlarda, harcanan zaman uzunlugu pazarin
dogasina ve arastirmanin tipi ile uyumlu olmalidir. Stire mimkin oldugunca kisa tutulmali ve
veri sahiplerinin kaynaklarini, normal bir misterinin sorgulamasinin yapabileceginden baska
bir yolla kaybetmemelidir. Kabul edilebilir stirenin uzunlugu, personel lyeleriyle, lokal bir
uygulama sonucunda belirlenebilir.

Eger gizli musteri calismasi kurumun calismayi izleyen baska bir isi de kapsiyorsa (6rnegin;
brosiir edinme), bu is minimumda tutulmahdir.
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(g) Eger gizli misteri calismasi, asil gizli misteri calismasinin bir bolimina bicimlendirmeyen bir
yer ayirma ya da rezervasyon veya takibinde bir hizmet ya da aksiyon gerektiriyorsa,
gorismenin bitiminden sonra, bu islemle iptal edilmeli veya yirirlikten gikarilmahdir.

(h) Toplanan veride izinsiz slreclere, kayip ve imha ya da hasara karsi yeterli givenlik
Olgcimlerinin yerinde oldugundan emin olunmalidir.

(i) Kayitlar, gizli misteri galismasinin temelindeki amaci igin gerekenden daha uzun sire
tutulmamalidir. Kayitlarin misteriye ya da Uglinci partilere agilmasi, sadece veri sahiplerinin
onayi ve lzerinde anlasilmis olan amaclar dogrultusunda olmalidir.

GizLi MUSTERI CALISMALARININ EK GEREKLILIKLERi

Arastirmacilar, gizli misteri arastirmalari olarak nitelenen c¢alismalari gerceklestirirken, yukarida
belirtilen genel gerekliliklere ek olarak; asagida belirtilen ek gerekliliklere de uymak zorundadirlar.

(a) Verisahibi acik ya da belirlenebilir olmamahdir.

(b) Veri sahiplerinin kimlik gizliligini tehlikeye atiyorsa ve bu konuda anlasmaya varilmasi
imkansiz ise, gériisme elektronik olarak ya da baska yollarla kaydedilemez.

(c) Eger misteri, gozlem ve gorlismeler icin kullanilan yerlerin (magaza vb.) listesini aliyorsa,
sonuglar goristlen kisini kimligine yonlendirmeyecek bir formda sunulur.

(d) Bununla birlikte bireysel veri sahibinin kimligi, gizli misteri gozlem ya da ziyaretinin
yapilmakta oldugu bilinen noktada, ilgili tek bir personelin olmasi nedeniyle veya misteri
tarafindan belirlenmis ziyaret giin ve saati nedeniyle, misteri tarafindan muhtemelen
bilinecekse, ¢calisma gizli mlsteri arastirmasi olarak adlandirilmamahdir.
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