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Misteri Memnuniyeti Arastirmalari (MMA) uzun yillardan beri gergeklestirilmektedir. Ancak, son yillarda
MMA’nin hem 6nemi hem de anlam: degismistir. Oncelikle, MMA, pazarlama arastirmalar: sektoriinde en
hizl1 biiyiiyen arastirma konusudur. Ikincisi, tim diinya pazarlarinda rekabetin artmas: ve yeni pazarlama
yontemlerinin olusmas: ile MMA’mn roli degismistir. Gegmis yillarda, MMA oncelikli olarak sirket
performanslarinin takip edilmesi ve pazar dinamiklerinin anlasilabilmesi igin Kkullanilan bir yontemdi.
Giiniimiizde ise bag dondiriicii bir hizla ilerleyen CRM (customer relationship marketing) ve veritaban
yonetimi projelerine yardimci olmas: amaci ile de kullamlmaktadir. Son yillarda gergeklestirilen MMA,
tiiketicilerin bir tiriine/hizmete kars1 nasil ve neden tepki verdigini 6lgen projelerden, tiiketicilerle bireysel
bazda birebir iliski kurmay: amaglayan veri tabani gelistirmeye yonelik projelere kadar genis bir yelpazeyi
kapsamaktadir.

Sonug olarak, MMA tanimi altinda iki farkli proje tasarimindan s6z edilebilir. Birinci tasarimda, arastirmaya
katilan tiiketicilerin ismi ve Kisisel bilgileri bireysel bazda hi¢ bir sekilde arastirma yaptiran firma ile
paylasilmaz, arastirma sonuclari pazarlama arastirmalari kapsaminda toplu halde degerlendirilir.  ikinci
tasarimda ise tiiketicilerin ismine ve Kisisel bilgilerine yonelik gizlilik saglanmaz, ciinkii elde edilen veriler,
pazarlama arastirmasinin disindaki gesitli projeler kapsaminda bireysel olarak tiiketicilere ulasmak igin
kullanilir.!

! Yukarida sozu edilen iki tasarim arasindaki farkliliklar ve iki tasarimm aynmi projede kullanilmas: sonucu
olusan

‘melez’ dizayna yonelik detaylar, MMA’nin degisik tasarimlarinin anlatildig ileriki boliimlerde verilmektedir.
ESOMAR’1n ‘Pazarlama Arastirmalar1 ve Dogrudan Pazarlama Arasindaki Farkliligi Koruma’ Rehberi’nde
de vurgulandig1 gibi, her iki alandaki projeler arastirmacilarin da yer alabilecegi mesru ve katma degeri son
derece yiiksek projelerdir. Ancak ‘Dogrudan Pazarlama’ projelerinin bazi pazarlama yontemlerine kars
MMA icinde nasil bir konumlandirmaya sahip olacag: tartisma konusudur. Ornegin, MMA, hangi
sartlar altinda ICC/ESOMAR Pazarlama ve Sosyal Arastirma Uygulanmasina liskin Uluslararas: Kurallar
kapsamina uygun olarak gerceklestirilmelidir? MMA, hangi sartlar altinda dogrudan pazarlama alaninda
gergeklestirilmelidir?

Bu rehberin sektorel uygulama ve politikalara bagh olarak yeniden gozden gegirilebilecegine dikkat
edilmelidir. Temel Distinceler

Pazarlama arastirmalari, bilimsel ve istatistiki arastirmalardir. Bu nedenle ‘Kisisel Bilgi Korunmasi’
yasasimin bazi avantajlarindan yararlanirlar. Bu yasamin getirdigi en o6nemli avantajlardan birit
dogrudan pazarlama aktiviteleri kapsaminda yer alan bazi yasal ve diger kisitlamalarin pazarlama
arastirmalarina uygulanmamasidir. Bu tiar kisitlamalar pazarlama arastirmalari kapsamina alindiginda
arastirma tasarlamak ve uygulamak gegmisten ¢ok daha zor olabilir. Ornegin, bu tiir kisitlamalarla toplumun
onemli bir kesimine ulagmak ve katilimeilarin onayint almak gegmisten daha zor hale gelebilir.

Bu durum MMA’nin pazar arastirmalari gergeklestirme 6zgirlagiini tehlikeye atmadan tasarlanmasint ve
gergeklestirilmesini  zorunlu kilmaktadir. Aym zamanda da MMA kapsaminda olmayan projeler
gergeklestirilirken arastirmacilarm hareket alanini kisitlanmamalidir.

‘Farkliliklar: strdirmek’ isimli Rehber’de pazarlama arastirmalarinin ‘dogrudan pazarlama’dan ayrilan
farkhiliklarinin alti  ¢izilmektedir. Bilimsel pazarlama arastirmas: ile diger etkinlikler arasindaki en
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onemli farklhilik deneklerden alinan kisisel bilgilerin kullanilma big¢imidir. Herhangi bir bilimsel ¢alismada
tiim veriler gizli olup, pazarlama arastirmalar: disindaki nedenlerle kullanilmamalidir. Ornegin, kisisel veriler
hi¢ bir sekilde bireysel pazarlama aktiviteleri kapsaminda tekrar aym Kkisilere ulagsmak icin (satis ve
pazarlama aktiviteleri kapsaminda) kullanilmamalidir.

MMA’nin gesitliliginin zenginligi nedeniyle etkinlikler arasindaki sinirlarin ¢ok net ¢izilmesi gereklidir — bu
sinir, “pazarlama arastirmasi” (yani “bilimsel”) olarak tamimlanabilecek ¢alismalar ile bu baghk altinda yer
alamayacak calismalar arasinda c¢izilmelidir ve bu durumda c¢alismalarin deneklere agiklanmasi ve bilgi
toplama yontemleri arasindaki farkliliklar 6zenle ele alinmalidr.

MMA

Cesitleri

Belli baghh MMA asagidaki kategorilerden bir tanesi altinda yer

almaktadir. (a) “‘Pazarlama Arastirmalar:” kapsamindaki projeler

(1) Arastirmacilarin 6rneklemi disaridan saglanan bir listeden degil de ilgili genel popiilasyondan sectigi ve
projede calisan arastirmacidan baska highir kimseye Kisisel bilgilerin agiklanmadigi ve arastirma dist
amagh

veritabanina bilgi aktarilmayan arastirma projeleri. Bu tir bir arastirmanmn sonuglari tamamen Kkisisel
bilgilerden yalitilmis olarak paylasilir.

(2) Orneklemin miisteri veritabanindan (veya diger kaynaklardan) secildigi arastirma projeleri. Bu
sekilde orneklem segilmesi, listenin uygun bir sekilde hazirlanmasi, deneklere arastirma amagh olarak
kendileri ile temas kurulacag: bilgisi paylasiimas: ve bu konuda onay alinmasi kosuluyla mesrudur. Buna
ilaven, musteri verilerinden sorumlu yetkili, listeyi giincel tutmaktan, belirlenen prensiplere uymaktan,
listedeki Kkisilerin tasinmis veya hayatini kaybetmis olmas ile ilgili konularda misteriyi bilgilendirmekten
sorumludur. Ancak, herhangi bir yeni bilginin musteriye iletilmesi (6rnegin, misterinin yeni adres bilgisi),
pazarlama veri tabanim zenginlestirme/giincelleme anlamina da geleceginden, arastirmanmn bilimselligini
tehlikeye atabilir. Miisterinin baska arastirma projelerinde tekrar gortisilmemesi veya ulasilmamasi igin,
katilimer Kisinin lehine, arastirmaya katilan deneklerin listesinin miisteriye verilmesi mesrudur. Ancak, denek
ile ilgili herhangi bir ilave bilgi verilmesi durumdan proje asagida tanimlanan (4) kategorisi kapsaminda
degerlendirilmelidir.

(3) Yukaridaki kategorilerin hangisinin kapsaminda olursa olsun, bazi durumlarda goriistilen Kisiler verdikleri
ek kisisel bilgilerin “firma/sirket’ ile birebir paylasilmasini isteyebilirler. Ornegin, gériisiilen Kisi
sikayetlerinin ya da c¢ozimlenmemis problemlerinin  “firma/sirket’ yetkilileri tarafindan ilgilenilmesi
beklentisi iginde olabilir. Bu gibi beklentilerin nasil asilacag: ile ilgili arastirmacilarin vermesi gereken
kararlar ‘msteri verilerinin korunmasi’ agisindan distniildagiinde dikkatle alinmas: gereken Kararlardir.
Baz1 iilkelerde, eger arastirmaci goriisilen  Kisilerin  sikayetlerini  “firma/sirket’  yetkilileri  ile
paylasirsa, proje ‘pazarlama arastirmasi’ kapsamindan ¢ikip, ‘dogrudan pazarlama’  (6rnegin, miisteri-
firma iligkilerini giiclendiren bir ¢alisma olarak tammlanip, bilimsel arastirma kapsaminda
tanimlanmayabilir) faaliyetleri kapsaminda degerlendirilebilir. Bu gibi tilkelerde, gortisilen Kisilere,
firmalarda bulunan ilgili Kisilerin onay: alindiktan sonra ilgili Kisilerin isim, adres ve telefon numaralar
verilerek, gorisiilen Kisilerin kendilerinin yorumlarini/sikayetlerini dogrudan paylasmalarinda bir sakinca
olmadig: bilgisi verilebilir. Tanimlandig: gibi, arastirmacilarm gortisiilen kisilerle kurumlar arasinda isim,
adres ve diger bilgilerin paylasildigi koprii vazifesi gordigii diger bir grup kapsaminda tanimlanmaktadir (4).
Siiphe duyulan durumlarda, en muhafazakar yorum uygulanmalidir.

(b) “Pazarlama Arastirmalar” kapsami disindaki

projeler

(4) Gorigtiilen kisiler ile ilgili olarak aragtirma yaptiran kurum bazi bilgileri sonradan kendisi takip etmek
isterse, bu tir projeler kesinlikle “masteri iligkileri” (yani “dogrudan pazarlama”) kapsaminda
degerlendirilmelidir. Clinkii, bu tiir projeler aragtirmacinin arastirma dist amaglarla kisisel bilgileri miisteriye
aktarmasim gerektirir. Bu projeler "pazarlama arastirmalari” kapsaminda degildir.

(5) Hem pazarlama arastirmast hem de dogrudan pazarlama (6rnegin, promosyon etkinliklerinin takip
edilmesi amaci ile kullanilacak kigisel veriler) amaci ile kisisel bilgi toplanmasini hedefleyen bir proje
“dogrudan

pazarlama”  kapsaminda  degerlendirilmeli,  kesinlikle  “pazarlama  arastirmalari”  olarak
degerlendirilmemelidir.

Rehber’in Getirdigi

Kosullar

Bu tiir tiim arastirmalar toplanan verinin korunmast ise ilgili mevzuata uyuldugu siirece tamamen yasaldir. Bu
mevzuat geregi asagidaki konular gozetilmelidir:
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Calismanin seffaf olarak yiiritiilmesi: Denekler projenin igerigi (6rnegin, arastirmayi yaptiran firma, verilen
bilgilerin nasil kullanilacagi, v.s.) ile ilgili kapsamli olarak bilgilendirilmelidir, arastirmaya Kkatilimlarinin
tamamen gonillilik esasi tizerine kuruldugu ve c¢alismaya bu kurallar cercevesinde katilmay: kabul
etmelerinin istendigi belirtilmelidir.

Toplanan tim kigisel verilerin giivenle korunmasi: Yetki sahibi olmayan Kkisilerin bu verilere ulagiminin
engellenmesi ve toplanan verilerin sadece goriisme yapilan Kisilerin kabul ettigi kapsam gergevesinde
kullanilmas: esastir.

Arastirmacilar bu ilkelere uyduklar: siirece tiim bu faaliyetlere katilmakta serbesttirler. Arastirmacilar,
asagida tammlanan ilkelere ve siireclere uyduklar siirece diger bilgi toplama projelerine katilim
ozgiirliklerini zedelemeden pazarlama arastirmasinin 6zel statiisiiniin korunmasini teminat altina alacaklardur.

(a) Isletme — tiiketici (B2C) miisteri aragtirmalar:

(1) Sadece kategori (1) ve (3) kapsaminda tanimlanan MMA projeleri ‘pazarlama arastirmalari” kapsaminda
tanimlanmaktadir.

(2) Tum diger projeler, projenin amaglarinn ve verilerin kullamim seklinin agiklandigi sekli ile
tanimlanmalidir (6rnegin, “tikketici memnuniyeti arastirmasi” veya “... hakkinda tiiketicilerin memnuniyet
diizeyini saptamak igin gergeklestirilen proje” gibi daha genis bir tanimlama).

(3) ESOMAR’in “Pazarlama Arastirmalari ve Dogrudan Pazarlama Arasindaki Farkliligi Koruma”
Rehberi’nde de vurgulandigi gibi, “pazarlama arastirmalarn” wve “dogrudan pazarlama” arastirmalar
ile ilgili  olast karisikliklari engelleyebilmek icin farkli operasyonel tanimlamalar kullanilmalidir.
Arastirmaya  katilan  Kkisilerin, proje isminden dolayr karisiklik yasamamalarina ve  yanls
yonlendirilmemelerine dikkat edilmelidir.

(4) Kurumun (arastirma sirketi ya da arastirma yaptiran misteri) hem arastirma hem de arastirma
dis1 faaliyetlerde aym anda bulunmasi durumunda, “pazarlama arastirmasi” kapsaminda toplanan kisisel
verilerin bir baska amagla kullamlmasini ya da bu verilere erisilmesini engelleyici bir giivenlik sisteminin
olmas1 gereklidir ve veri gizliligi ile ilgili 6nlemlerin alindig1 gerektigi zaman kanitlanabilmelidir.

(5) Arastirmacilar (1) ve (3) numarali kategori kapsaminda tanimlanan projelerin disinda goérev aldiklarinda
kisisel olarak tanimlanabilir veri analizini diizenleyen yasal zorunluluklari yerine getirmelidir (6rnegin,
kuruluslarin veri tabanlarinda bulunan bilgilere ve verilerin kullantmi ve kullanim zaman: ile ilgili
sinirlamalara erisim hakki).

(6) Baz iilkelerde, dogrudan pazarlama faaliyetleri kapsaminda tiiketiciye erisim (6rnegin satis
temsilcilerinin istenmeyen ziyaretleri) ile ilgili ek bir takim kisitlamalar uygulanmaktadir. Kategori (4) ve (5)
kapsaminda bulunan projeler yiiriitiiliirken bu tiir gerekler yerine getirilmelidir.

(b) isletme — isletme (B2B) miisteri arastirmalari

Veri koruma diizenlemelerinin ¢ok biiyiik bir bolimii, (tek basina isletme sahibi olanlar ile ortakliklar
disinda) tiizel Kisiliklere degil 6zel satislara yoneliktir. Bu nedenle, biitin B2B arastirmalarinda farkl
kurallar gegerli olup, B2C projeleri igin gegerli olan kurallar uygulanamaz. Bu arastirmalarda da “pazarlama
arastirmalar1” tanimim kullanildiginda izlenecek yol daha basittir ve herhangi bir karisikliga yol agmaz.

B2B projelerinde  dikkat edilmesi gereken kosullar asagidaki  bolimde
detaylandiriimaktadir;

(1) Baz1 tlkelerde kisisel bilgi korunmas: ile ilgili mevzuat tazel Kisilikleri de kapsam igine
alarak tanimlanmistir.5 Bu tlkelerde, yukarida belirtilen kurallar gegerli olmaktadir.

(2) Kisisel bilgi korunmasi ile ilgili yasal diizenlemenin tiizel Kisilikleri kapsamadig: iilkelerde, “gercek”
isletim bilgileri (6rnegin, kurumun biiyiikliigi, biiro malzemelerinin gesitleri, vb.) ile ilgili herhangi bir yasal
kisitlama bulunmamaktadir.

(3) Arastirma kapsaminda toplanan veriler (gorisiilen Kisilerin diigiincelerini iceren ve Kisisellestirilebilir
bilgi) bilgi veren Kisinin kimligini belli edecek tiirden ise, bunlar kisisel bilgi korunmasi ile ilgili diizenleme
kapsaminda degerlendirilmelidir.

® Tiirkiye’de mevcut yasal diizenlemelerde Kisisel Bilgi Korunmast ile ilgili mevcut bir yasal diizenleme
mevcut degildir. Ancak, arastirma sirketleri arastirmaya katilan Kkisilerin ve tiizel Kisiliklerin gizliligini
saglamakla yukimlidiir.
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