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 للتسوق المتخفيMSPAمقتطف من المبادئ التوجیھیة الرسمیة الخاصة برابطة 
والمحیط الھادي وأقالیم أمریكا اللاتینیة ساریة في أوروبا وأفریقیا وأسیا 

2011تم آخر تحدیث في أبریل 

متاحة على موقع )باللغة الإنجلیزیة(MSPAإن المبادئ التوجیھیة الكاملة وقواعد السلوك المھني الخاصة برابطة 
www.mspa-eu.org/en/ethics.html.

كان ھناك تناقض في ترجمة محتوى ھذه المبادئ یرجى الاحتكام في النھایة إلى النص باللغة الإنجلیزیةفي حالة إذا ما

الرجاء التحقق من التشریعات المحلیة الخاصة بحمایة البیانات، والخصوصیة، والمسائل القانونیة، والاجتماعیة، والضرائب، :إلزامي
لسلوك المھني التي تنطبق على التسوق المتخفي في كل دولة تقوم بإجراء برامج تسوق متخفي بھا، بغض النظر عن والقضایا المتعلقة با

.الدولة التي تنتمي إلیھا شركتك في الأصل

 المبادئ الأخلاقیة-1

لمساعدة في وضع أو جودة الخدمات ل/إن الھدف من مشروعات التسوق المتخفي ھو تقدیم معلومات إداریة عن العملیات و
.خطط التدریب وتحسین الخدمات؛ وبالتالي زیادة رضا العملاء وتأییدھم وولائھم للشركة

أو فصل الموظفین/لتأنیب ویجب ألا تُستخدم تقاریر التسوق المتخفي على أنھا المبرر الوحید.
لمنصوص علیھا في ھذه المبادئ التوجیھیة، یجب أن تضمن الشركة القائمة بالتسوق المتخفي أن عمیلھا على درایة بالبنود ا

.والحصول على موافقة كلا الطرفین على قبول ھذه البنود كأساس للمشروع

 المبادئ التقنیة-2

إلزامي
ولذلك، یجب أن یتضمن إطار برنامج التسوق المتخفي .یسجل التسوق المتخفي بموضوعیة عملیة تقدیم الخدمة للعمیل

.تي تعكس تجارب العمیل الحقیقة بأفضل صورةالظروف المتعددة ال
ویجب أیضا .أن یتم تصمیم سیناریو التسوق لیختبر سلوك المبیعات أو الخدمات أو العملیات المحدد موضوع الدارسةیجب

.أن یكون واقعیا وممثلا لسلوك المستھلك الحقیقي، وأن یكون قابلا للتنفیذ بصورة مقنعة من قبل المتسوق المتخفي
ب أن تكون السیناریوھات المستخدمة في التسوق المتخفي آمنة؛ بحیث لا یُطلب من موظفي العمیل أو المتسوقین المتخفین یج

القیام بأي عمل غیر قانوني أو یشكل خطرا علیھم أو یتطلب منھم إفشاء معلومات شخصیة دون إرادتھم أو یؤدي إلى 
.عملیات تسجیل بیانات ومتابعة غیر مرغوب فیھا

إذا أرادت الھیئات .یجب أن یتم إخبار موظفي العمیل بأن أداءھم قد یتم مراقبتھ من وقتا لآخر من خلال التسوق المتخفي
التنظیمیة أو المقاولین من الباطن استخدام ھذه الدراسات لفحص مستویات الخدمة المقدمة، فیجب علیھم ضمان أن الطرف 

.استخدام طریقة التقییم ھذه، وأن یقوم بإخبار موظفیھ بناء على ذلكالذي ستتم مراقبتھ على درایة بإمكانیة 
یجب توضیح الأھداف والاستخدامات المقصودة من النتائج للموظفین.
بما أن .یمكن الكشف عن أسماء الموظفین أو ھویاتھم عبر الفیدیو أو الكاسیت إذا كان قد تم إخبار الموظفین بذلك مسبقا

.افسة لا یمكن إخبارھم بالبحث، فیجب عدم الكشف عن ھویاتھمموظفي الشركات المن
إذا كانت برامج الحوافز ستعتمد، جزئیا أو كلیا، على برامج التسوق المتخفي، فیجب توضیح ذلك للموظفین.

http://www.mspa-eu.org/en/ethics.html
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:إن المبادئ التوجیھیة الاستشاریة متاحة وتغطي مبادئ أخرى، تشمل
بساطة وإیجاز وملائمة المھمة، معلومات الموظفین، اختبار تجریبي، محاولة ، عملیات تسوق متخفي متعددة، معلومات حقیقة

.الموظفین للتعرف على المتسوقین المتخفین، الموظفین المتقاضین لعمولات، تقییمات المواقع الإلكترونیة

 نشر المعلومات الموجودة في الملكیة العامة-3

كوین موقف إیجابي تجاه التسوق المتخفي كتقنیة مقبولة، وتكوین موقف إیجابي یجب أن یركز الھدف من مثل ھذا النشر على ت
.یجب أن تركز النتائج على التحسین بدلا من التركیز على مقدمي الخدمات السیئة. أیضاMSPAتجاه رابطة 

إلزامي
التسوق المتخفي الذي تطلقھ شركتك:

:یضمن أن البیان الصحفي یتضمن التالي
برنامج،مطلق ال/مالك
 تأكید بأن البرنامج یتم تنفیذه بواسطة شركة مشتركة في رابطةMSPA،
 تأكید بأن البرنامج یتم تنفیذه وفقا للمبادئ التوجیھیة المھنیة الخاصة برابطةMSPA،
،شرح مختصر للمبادئ الرئیسیة للتسوق المتخفي
،المواصفات التقنیة التفصیلیة للبرنامج
ي ترغب في الكشف عنھا ونشرھا،عرض تقدیمي للنتائج الت
التحسینات التي ستترتب على النتائج.

 القائمین بالدفع(التسوق المتخفي الذي تطلقھ وسائل الإعلام والعملاء الآخرین:(
تحدید أھداف الدراسة والمواصفات التقنیة بوضوح مع العمیل.
الاتفاق على من لھ حق ملكیة البیانات وكیفیة استخدامھا.
لا تتیح النتائج الخاصة بالمنظمات، غیر تلك الموجودة تحت إشراف أو إدارة العملاء، التعرف على ھویة المشاركین یجب أ

).مثل الموظفین(من الأفراد 

:إن المبادئ التوجیھیة الاستشاریة تُقدم أیضا للمشاركة فیما یلي
 النشر، التوجیھات الرئیسیة في عملیة إعداد تقاریر البرنامج الإجراءات قبل بدء المشروع، الإجراءات بعد معالجة البیانات وقبل

.وفي الكشف عن النتائج، الاستفادة القصوى من النتائج، كیفیة مساعدة وسائل الإعلام على كتابة أشیاء ترغب فیھا، إلى آخره

 مراقبة الجودة-4

فیةیجب أن یحصل المتسوقون المتخفون على تعلیمات وإرشادات توجیھیة كا.
ملفات المتسوقین المتخفین ومتطلبات إصدار التعلیمات وعملیات :یجب أن یوافق كلا من العمیل والشركة على ما یلي

.المراقبة المیدانیة وضوابط الجودة
أو التدقیق المنطقي أو أي وسیلة أخرى ملائمة/یجب أن یتم التحقق من صحة البیانات عن طریق الحاسب الآلي و.

ولیة الوكالة تجاه المتسوقین المتخفین  مسئ-5

 إن تلقي جمیع المتسوقین المتخفین المقابل المتفق علیھ لكل مشروع وتعویضھم عن أي مشتریات تم التصریح بھا مسبقا
.كجزء من عملیة التسوق المتخفي، یعد أمرا إلزامیا

كما یجب إخبارھم بشأن التداعیات ،ء أتعابھممن الضروري أن یخبر المتسوقون المتخفون كتابة عن كیفیة ووقت أدا 
المترتبة في حالة إذا لم یتم احترام التعلیمات التي حصلوا علیھا،وكذلك التداعیات الناتجة عن عدم تحقیق الزیارات التي قبلوا 

.أدائھا


