MSP " MYSTERY SHOPPING
PROFESSIONALS ASSOCIATION
GizZLi MUSTERILER iCiN ETiK KURALLAR VE DAVRANIS iLKELERI

Bu dokiiman, MSPA (Mystery Shopping Professionals Association) Etik Kurallari temel alinarak hazirlanmis olup,
gizli musgteri calismalarinda veri guvenilirligini, sektor itibarini ve tum paydaslarin haklarini korumayi amacglar.
Asagida yer alan ilkeler, gizli musteri olarak gorev alan herkes i¢in baglayicidir.

1. Diiriistliik ve Dogruluk ilkesi

Gizli musteri;
e Ziyaret, gorusme ve deneyimlerine dair raporlarinda kesinlikle sahte, eksik veya yaniltici bilgi vermez.
e Yalnizca birebir yasadigi gézlemleri raporlar; varsayim, yorum veya kisisel kanaat eklemez.
o Raporlarda yonlendirici, abartili ya da kurgu iceren ifadelere yer vermez.

Verinin guvenilirligi, gizli musteri calismasinin temelidir. Yanlis veya uydurma veri, hem arastirmanin hem de
alinacak is kararlarinin gegerliligini ortadan kaldirr.

2. Gizlilik ve Bilgi Giivenligi ilkesi
Gizli musteri;
e Hangi markanin, hangi lokasyonun veya hangi personelin denetlendigine dair bilgileri Ggclncu kisilerle
paylasmaz.
e Ziyaret sonuclarini, rapor igceriklerini veya proje detaylarini sosyal medya, sozlu anlatim ya da yazili
yollarla ifsa etmez.
e Denetim Ucretleri, geri 6demeler ve proje kosullari hakkinda baskalariyla bilgi paylasmaz.
o Kendisine iletilen tum dokimanlar gizli kabul eder ve yalnizca yetkili kisilerle paylasir.

Gizlilik ihlali, hem etik hem de hukuki sonucglar dogurabilir.

3. Tarafsizlik ve Cikar Catismasindan Kaginma ilkesi
Gizli musteri;
o Denetledigiisletmeile kendisi, ailesi veya yakin ¢evresi arasinda mevcut ya da gegcmis bir iligki varsa bunu
gorev dncesinde bildirir.
o Kigisel beklentileri, deneyimleri veya duygusal yaklasimlari raporlarina yansitmaz.
o Cikar gatismasi yaratabilecek hi¢bir gorevi, acik onay almadan kabul etmez.
Tarafsizlik, gizli musteri raporlarinin kurumsal karar mekanizmalarinda glivenle kullanilabilmesini saglar.

4. Profesyonel Davranis ilkesi
Gizli musteri;
e Ziyaret sirasinda isletmenin normalisleyisini bozacak davranislardan kaginir.
e Personeli provoke etmez, ziyaret senaryosu disina ¢gikmaz.
e Saygili, sakin ve profesyonel bir tutum sergiler.
e Alkol, uyusturucu veya performansini etkileyecek herhangi bir maddenin etkisi altindayken gorev
yapmaz.

Gizli musteri, denetim sirasinda markanin siradan bir musterisi gibi davranmalidir.

5. Senaryo ve Talimatlara Uyum ilkesi

Gizli musteri;
e Kendisine iletilen senaryoyu, soru formunu ve proje talimatlarini eksiksiz okur ve uygular.
e Senaryo disina gikarak kendi inisiyatifiyle ek senaryolar uygulamaz.
e Ziyaretini belirtilen tarih, saat ve kosullarda gerceklestirir.

Standartlara uyulmayan ziyaretler, ziyaretin tamamini gegersiz héale getirebilir.




6. Zamaninda ve Eksiksiz Raporlama ilkesi

Gizli musteri;
e Soru formlarini belirtilen son teslim tarihinde veya 6ncesinde eksiksiz sekilde teslim eder.
o Talep edilen fis, fotograf, ses kaydi veya ek belgeleri dogru formatta ve eksiksiz yukler.
e Gerekli durumlarda takip sorularina ve ek taleplere zamaninda yanit verir.

Eksik veya ge¢ teslim edilen soru formu ve ziyarete ait belgeler, analiz suirecini aksatir ve proje kalitesini dusuarur.
Zamaninda iletilmeyen soru formu ve belgeler, ziyaretin tamamini gegersiz hale getirebilir.

7. Kimlik Gizliligi ilkesi

Gizli musteri;
e Ziyaret sirasinda veya sonrasinda gizli musteri oldugunu agiklamaz.
e sletme personeliyle ziyaret sonuclari hakkinda dogrudan iletisime gecmez.
o Marka temsilcileriyle temas kurmaz.

Kimligin ifsa edilmesi hem mevcut hem de gelecekteki projeleri riske atar. Kimligini desifre eden gizli misterinin
ziyareti gegersiz hale gelir ve projelerden menedilir.

8. Yasalara ve Sektor Standartlarina Uyum ilkesi

Gizli musteri;
e Gorevyaptigl Ulkedeki tim yasal dlizenlemelere uyar.
e Kayit, fotograf, ses alma gibi islemleri yalnizca izin verilen projelerde gerceklestirir.
o MSPA ve ilgili sektor standartlarini kabul eder ve bu ¢ergcevede hareket eder.

9. Etik ihlaller ve Yaptirimlar ilkesi
Bu etik kurallarin ihlali durumunda;
e  Gizli musteri uyarilabilir,

e Projelerden ¢ikarilabilir,

e Veritabanindan silinebilir,
o Sertifikalar iptal edilebilir.

Etik ihlaller, yalnizca bireysel degil sektorel guven kaybina da yol acar.

10. Etik Taahhiit ilkesi

Gizli musteri, bu dokimanda yer alan tum etik kurallari okudugunu, anladigini ve gorev aldigi tim projelerde bu
ilkelere uygun davranacagini kabul ve taahhut eder.

Bu kurallarin amaci cezalandirmak deg8il; gizli musteri arastirmalarinin givenilirligini, sayginlgini ve
surdurulebilirligini korumaktir.




