Richtlinie flir den Einsatz von

Mystery Research in der

Markt-

Diese Richtlinie wird herausgegeben
vom ADM Arbeitskreis Deutscher
Markt- und Sozialforschungsinstitute e.V.,
von der ASI Arbeitsgemeinschaft Sozialwis-
senschaftlicher Institute e.V.,, vom BVM
Berufsverband Deutscher Markt- und Sozi-
alforscher e.V. und von der D.G.O.F. Deut-
sche Gesellschaft fur Online-Forschung e.V.

1. Definition

Verfahren, bei denen das unbefangene
Verhalten von Personen in bestimmten
Situationen untersucht wird, mussen den
Betroffenen aus methodischen Griin-
den verborgen bleiben, weil sonst
die Unbefangenheit der Situation auf-
gehoben und damit das Forschungsziel
nicht erreicht wird. Die entsprechenden
Methoden und Techniken (persénliche,
telefonische, postalische oder elektroni-
sche Kontakte) werden zusammenfassend
als Mystery Research bezeichnet.

2. Anonymisierung

Die verschiedenen Methoden und Techni-
ken des Mystery Research unterliegen als
wissenschaftliche Verfahren grundséatzlich
demselben Anonymisierungsgebot wie
Befragungen und andere wissenschaft-
liche Methoden der Markt- und Sozial-
forschung. Unabhangig von sonstigen
forschungsethischen und rechtlichen Erfor-
dernissen muss deshalb sichergestellt sein,
dass beim Einsatz von Mystery Research

- die Namen der Kontaktpersonen (soweit
vorgegeben oder feststellbar) nur zu
Zwecken der Qualitidtskontrolle und
ohne Bezug zu den Forschungsdaten
durch das Institut registriert werden;

- die Ergebnisse nur in einer Form Uber-
mittelt werden, die die Bestimmbar-
keit der Kontaktpersonen faktisch aus-
schlief3t;

- der Verlauf der Untersuchung vom Auf-
traggeber (sonst zu Zwecken der Quali-
tatskontrolle zulassig) nicht beobachtet
wird.

und Sozialforschung

Wenn nicht gesichert ist, dass in den zu
untersuchenden Stellen mindestens drei
Personen fir die Untersuchung in Frage
kommen, durfen die Untersuchungser-
gebnisse nicht fur diese Stellen einzeln
ausgewiesen werden, um die Bestimmbar-
keit der Kontaktpersonen faktisch auszu-
schlieBen. In diesen Fallen sind die unter-
suchten Stellen bei der Darstellung der
Untersuchungsergebnisse entsprechend
zusammenzufassen. AuBerdem durfen
bei der Darstellung der Untersuchungs-
ergebnisse nach einzelnen oder zusam-
mengefassten Untersuchungsstellen keine
Merkmale der Kontaktpersonen (z. B. das
Geschlecht) ausgewiesen werden, die zu
deren Bestimmbarkeit fihren kénnen.

Wenn nicht die Kontaktpersonen sondern
die zu untersuchenden Stellen selbst (z.B.
die einzelnen Tankstellen eines Mineral-
6lkonzerns) die kleinsten Untersuchungs-
einheiten sind, bezieht sich das Anony-
misierungsgebot auf diese. In diesem Fall
mussen bei der Darstellung der Untersu-
chungsergebnisse immer mindestens drei
untersuchte Stellen zusammengefasst
werden, um die Bestimmbarkeit der ein-
zelnen untersuchten Stellen faktisch aus-
zuschlieBen.

Nur bei Beachtung des Anonymisie-
rungsgebots diirfen Untersuchungen
des unbefangenen Verhaltens von
Personen in bestimmten Situationen
als Mystery Research bezeichnet und
als wissenschaftliche Markt- und Sozi-
alforschung durchgefiihrt werden.

Zudem ist aus auswertungstechnischen
Grunden darauf zu achten, dass die klein-
ste Darstellungseinheit der Untersuchungs-
ergebnisse auf mindestens drei Forschungs-
kontakten basiert.

3. Forschungsethische Prinzipien

Mystery Research ist immer so anzule-
gen, dass forschungsethische Prinzipien
nicht verletzt und die Integritat der in
die Untersuchung einbezogenen Personen
nicht in Zweifel gezogen werden. Es ist
deshalb unzulassig, die Kontaktpersonen
zu AuBerungen oder Handlungen zu tber-
reden oder zu dréngen, die ihnen gesetz-
lich oder durch Weisung des Arbeitgebers
untersagt sind oder die allgemeinen mora-
lischen Grundsatzen zuwiderlaufen.

Um das Recht der Kontaktpersonen am
eigenen Wort und/oder Bild nicht zu ver-
letzen, sind bei allen Methoden und Tech-
niken des Mystery Research Bild- und/oder
Tonaufzeichnungen dieser Personen unzu-
lassig. Zulassig sind dagegen zur Qua-
litatskontrolle Bildaufzeichnungen der
untersuchten Stellen, auf denen weder
kontaktierte noch unbeteiligte Personen
erkennbar sind, wenn die zu untersu-
chenden Stellen nicht selbst die kleinsten
Untersuchungseinheiten sind.

Wenn die Kontaktpersonen von sich aus
erkennen oder vermuten, dass Mystery
Research durchgefuhrt wird, muss ihnen
auf diesbezlgliche Fragen wahrheitsge-
maB Auskunft gegeben werden. Wenn
diese Personen darauf bestehen, dass kein
Untersuchungsprotokoll angefertigt wird,
so ist dem Folge zu leisten.

4. Inanspruchnahme der Kontakt-
personen

Verfahren des Mystery Research, bei denen
mit Mitarbeitern der untersuchten Stellen
zu Forschungszwecken Gesprache gefuhrt
und/oder die Mitarbeiter nach MaBgabe
des Untersuchungsziels zu bestimmten
Auskinften, Handlungen usw. veran-
lasst werden, greifen grundsatzlich in die
Geschafts- oder sonstigen Arbeitsablaufe
der untersuchten Stellen ein. Deshalb kon-
nen diese Verfahren fur die Betroffenen
nachteilig sein, beispielsweise wenn sie



diese von tatsachlichen Beratungen oder
Verk&ufen abhalten und deren Gesamtbe-
zlge auch von ihren Beratungsleistungen
bzw. vom Wert oder von der Zahl der ver-
kauften Guter abhangen.

Beim Einsatz dieser Verfahren im Unter-
nehmen des Auftraggebers selbst und/oder
in mit diesem vertraglich verbundenen
Unternehmen ist es Sache des Auftragge-
bers, nach den Umstanden des Einzelfalles
zu entscheiden, ob es im Hinblick auf den
angestrebten Nutzen fur das Unterneh-
men als Ganzes und damit auch fur seine
Belegschaft fur die einzelnen betroffenen
Mitarbeiter zumutbar ist, eine etwaige
Beeintrachtigung in Kauf zu nehmen.

Beim Einsatz dieser Verfahren in Unter-
nehmen, die im weitesten Sinne nicht
zum Bereich des Auftraggebers gehoren
(siehe dazu auch Abschnitt 6.), entfallt das
Argument, die Kontaktpersonen mussten
gewisse Nachteile hinnehmen, weil das
Untersuchungsergebnis dem Ganzen und
damit auch ihnen diene. Mystery Research
mit Inanspruchnahme der Kontaktperso-
nen darf es deshalb dort nur dann geben,
wenn davon ausgegangen werden kann,
dass weder die Kontaktpersonen noch
deren Unternehmen geschadigt werden.
Dies wird unterstellt bzw. erscheint gege-
ben, wenn

- die zu Forschungszwecken geflhrten
Gesprache nur von einer dem For-
schungsgegenstand angemessenen sehr
kurzen Dauer sind oder

-es sich um Bagatell-Produkte bzw.
-Beratungen handelt, deren Nichtkauf
bzw. Nichtnutzung weder fir den Hand-
ler / Dienstleister noch fur dessen Perso-
nal eine Beeintrachtigung darstellt oder

- die eingesetzten Institutsmitarbeiter auf
Kosten des Auftraggebers selbst einen
Kauf oder eine Bestellung tdtigen.

5. Unterrichtung der Mitarbei-
ter und Einwilligung oder
Mitwirkung der Arbeitnehmer-
vertreter

Bei der Vorbereitung von Untersuchungen
unter Einsatz von Mystery Research, die
im Bereich des Auftraggebers durchge-
fuhrt werden sollen, sind die betroffenen
Teile der Belegschaft dartber zu unter-
richten, dass eine solche Untersuchung
durchgefiihrt wird; nicht jedoch tber den
Zeitpunkt und die Inhalte der Untersu-
chung und die dafur ausgewahlten Stellen.

Diese Unterrichtung sollte aus methodi-
schen Grinden eine angemessene Zeit
vorher erfolgen, um kein atypisches Ver-
halten zu erzeugen sondern die Unbefan-
genheit der Kontaktpersonen zu erhalten.

AuBerdem soll der Auftraggeber auf
etwaige Einwilligungs- oder Mitwirkungs-
rechte der jeweiligen Betriebsrate oder
Personalrate hingewiesen werden. Derar-
tige Rechte kénnen bestehen, obwohl das
Institut garantiert, dass die Ergebnisse in
einer Form Ubermittelt werden, die keinen
Ruckschluss auf die untersuchten Personen
zulasst, denn ein Untersuchungsergebnis,
das die (kundenbezogene) Qualifikation
von Mitarbeitergruppen zum Inhalt hat,
kann ein Instrument der Leistungskon-
trolle sowohl im Hinblick auf denjenigen
sein, der fur das Qualitatsniveau einer
Mitarbeitergruppe verantwortlich ist, als
auch - wenn Teamarbeit beurteilt wird —
hinsichtlich dieser Mitarbeiter.

6. Mystery Research auBBerhalb
des Bereichs des Auftraggebers

Bei allen Untersuchungen unter Einsatz
von Mystery Research von Stellen, die im
weitesten Sinne nicht zum Bereich des
Auftraggebers gehoren, gilt folgendes:

1. Der Auftraggeber erhélt keine Regi-
strierung der Stellen, die fur die Unter-
suchung ausgewahlt bzw. tatsachlich
untersucht wurden. Wenn der Auftrag-
geber die Adressen von zu untersu-
chenden Stellen selbst zur Verfugung
stellt, dann ist eine Anzahl von Adres-
sen anzufordern, die deutlich Uber der
Anzahl der fur die Untersuchung beno-
tigten Stellen liegt. Diese Regelung ent-
fallt, wenn die Anzahl der vorhandenen
Stellen relativ gering ist und/oder alle
vorhandenen Stellen in die Untersu-
chung einbezogen werden.

2. Dem Auftraggeber Ubermittelte Unter-
suchungsprotokolle durfen keine
Anschriften oder sonstige Kennzeich-
nungen der untersuchten Stellen
enthalten, mit der diese bestimmbar
wirden. Verwendete Codenummern
mussen so gestaltet sein, dass die
Bestimmbarkeit der untersuchten
Stellen unmoglich ist.

3. Die Registrierung der untersuchten
Stellen ist getrennt von den Untersu-
chungsprotokollen durchzuftihren. Fur
die Auswertung erforderliche Gruppen-

merkmale (wie z.B. allgemeine Anga-
ben Uber die Lage und GroBe der unter-
suchten Stellen) mussen durch eine
Codenummer in die Untersuchungspro-
tokolle Ubertragen werden. Der Abs-
traktionsgrad dieser Gruppenmerkmale
ist — in Abhangigkeit von den Gegeben-
heiten der Untersuchung - so zu wah-
len, dass die Bestimmbarkeit der unter-
suchten Stellen ausgeschlossen ist.

7. Schlussbestimmungen und
Haftungsausschluss

Diese Richtlinie ist Teil der Standesre-
geln der deutschen Markt- und Sozial-
forschung, wie sie sich aus dem Gesetz
und den methodischen Standards aber
auch aus der Verkehrssitte ergeben. Sie
gilt stets, wenn wissenschaftliche Untersu-
chungen der Markt- und Sozialforschung
unter Einsatz von Verfahren des Mystery
Research in Deutschland oder von Deutsch-
land aus durchgefuhrt werden. Sie gilt
also auch, wenn solche Untersuchungen
vom Ausland aus durchgefuhrt werden,
um in Deutschland wissenschaftliche For-
schung zu betreiben.

Die in dieser Richtlinie dargelegten Prinzi-
pien und Verhaltensweisen stellen u.a. das
Ergebnis einer Guterabwégung dar zwi-
schen dem Personlichkeitsrecht der
Betroffenen einerseits und dem Recht
auf Forschung und den daraus resultie-
renden methodischen Anforderungen
sowie dem Recht auf Informations-
freiheit andererseits. Die Herausgeber
kénnen keine Haftungsfreiheit garantie-
ren. Es kann nicht ausgeschlossen werden,
dass sich bei einer Abwégung zu einem
spateren Zeitpunkt oder durch andere
Instanzen andere MaBstabe fur die Zulas-
sigkeit und Nutzung von Verfahren des
Mystery Research ergeben.

Da diese Richtlinie die konkrete Anwen-
dung der berufsstandischen Verhaltens-
regeln im Hinblick auf die Vielfalt der
Methoden und Techniken des Mystery
Research nicht in allen Einzelheiten regeln
kann, sollte im Zweifelsfall eine enge Aus-
legung der in der Richtlinie dargelegten
Prinzipien gewahlt oder die Herausgeber
der Richtlinie um ergdnzende Auskinfte
ersucht werden.
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