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Mystery Shopping wird eingesetzt, um die QualitdeeDienstleistung zu messen. Damit
diese Messung richtig durchgefiihrt werden kannatiexs hoher Qualitatsstandards im
gesamten Prozess von der Konzeption tber die Dimmalwig bis zur Analyse der
gewonnenen Daten. Daneben sollte die Qualitat detef-Panels durch verschiedene
Mal3nahmen gesichert werden.

Qualitatssicherung bei der Konzeption

Bei der Konzeption einer Mystery Shopping-Studiktealie Qualitat durch Beachtung der
Gutekriterien sozialwissenschaftlicher Methoden @Bsentativitat, Validitat und Reliabilitat
gesichert werden.

Eine Stichprobe kann atepréasentativbetrachtet werden, wenn das Ergebnis der
Stichprobenerhebung stellvertretend fir die Gesartngiewertet werden kann. Bei Mystery
Shopping lasst sich dies erreichen, indem beisp&éte Mindestfallzahlen vorgegeben
werden, damit die Erhebung nicht nur eine zufalMgmentaufnahme ist. Ferner sollten die
Tests an mehreren Tagen stattfinden, wobei Zeitzand Ausschlusszeiten zu benennen
sind.

Validitat beschreibt, ob tatsachlich das gemessen wirdgemessen werden soll. Zur
Erreichung ist ein realistischer Gesprachsleitfarieerrstellen, der treffend fur die zu testende
Dienstleistung ist. Die Befragungsinhalte sind addqu operationalisieren, d.h. sie sind in
messbare Beobachtungskriterien umzusetzen. Dies#tzfen Mystery Shopper sollten der
Zielgruppe entsprechen und muissen folglich augegruppe des zu testenden
Unternehmens rekrutiert werden. Die Teststrategjianauffallig zu gestalten, damit der
Mystery Shopper nicht enttarnt wird oder sich dashélten des Mitarbeiters &ndert.

Mit Reliabilitat wird beschrieben, dass die Ergebnisse reproduieitd zufallige Einfliisse
ausgeschlossen sind. Es sind objektive oder olbjeki Bewertungskataloge zu entwickeln,
die die AuBerung einer subjektiven Meinung ause€ai. Fiir die Beobachtungen sind
Skalenstufen zu entwickeln, die eine eindeutiger@dung ermdglichen. Es ist ein
homogenes Testszenario anzusetzen, damit die Esgelaer unterschiedlichen Mystery
Shopper miteinander vergleichbar sind. Letztlictdsiie Mystery Shopper durch gleiche
Vorgaben und idealerweise ein Testerhandbuch sew&eBewertungseiniubung zu eichen,
damit gleiche Situationen auch gleich bewertet werd

Aus den drei Kriterien Reprasentativitat, Validisgid Reliabilitat wird deutlich, dass die
Konzeption eines Mystery Shopping-Projektes komdexnd viele wichtige Einzelaspekte
zu beachten sind, um zu méglichst wahren Ergebmizsaeelangen.

Qualitat des Tester-Panels

Gute Mystery Shopper sind das Herzstick eines MyS8kopping-Anbieters. Was aber sind
gute Mystery Shopper? Einerseits sind gute Testeradl verfiigbar, wenn ein Projekt
ansteht. Andererseits sind sie gewissenhatft inVddoereitung, Durchfiihrung und bei der
Berichtslegung. Da vor einem Einsatz schwer abzigeh ist, ob ein Tester gute Arbeit



leistet, gibt es einige Anhaltspunkte, die einesE@itzung ermaoglichen. So kdbnnen Tester im
Rahmen ihrer Bewerbung fiir die Teilnahme am TeRtarel ihre Motivation in eigenen
Worten schriftlich darlegen. Hierdurch kann in Hriang gebracht werden, ob der Tester
hauptsachlich monetar motiviert ist oder sich viegig durch die Aufgabe angesprochen
fuhlt. Ferner erh&lt man eine Schreibprobe, dereali@t hoch sein sollte, da Tester haufig
Berichte in Fliel3text schreiben missen. So kanarsah Vorwege miihsame und bei
Projektleitern wenig beliebte Korrekturarbeit reguizwerden. Die Qualitat des
Testkundenfeldes kann durch eine Bewertung derétysShopper wahrend des gesamten
Projektverlaufs (von Testannahme uber Durchfiihfiagur abschlieRenden Berichtslegung)
sichergestellt werden. Der verstarkte Einsatz vestdrn, die sich bereits bewahrt haben,
steigert so langfristig die Qualitat des TesterdPanAllerdings ist bei erfahrenen Testern
darauf zu achten, dass die Gewissenhaftigkeit ter@aGigkeit nicht durch vermeintliche
Erfahrung leidet.

Qualitat der Feldarbeit

Die Qualitat der Organisation der Testdurchfihrbaggt eng mit den bereits im Rahmen der
Konzeption vorbereiteten Punkten zur Sicherstelmy Reprasentativitat, Validitat und
Reliabilitat zusammen. Allerdings sind in der Féldpe einige erganzende Malinahmen
sinnvoll und erforderlich:

Der Beobachtungsbogen sollte vor dem Einsatz nsgyewahlten Testern Gberprift werden.
Im Rahmen solcher Pre-Tests wird geklart, ob dst plusibel, durchfiihrbar und
vollstandig ist und ob die Situation vor Ort im Ram der Konzeption richtig eingeschéatzt
wurde.

Bei einer entsprechend grol3en Datenbank kbénneerTast entsprechenden Zielort nach
Zielgruppenrelevanz, Wohnort und demographischefioerungen ausgewahlt werden.

Briefingunterlagen sollten durch ein persodnlichdsranindestens telefonisches Briefing
erganzt werden. Neben der Sicherstellung des \feisigses und der Klarung offener Fragen
wird so auch ein hohes Mal3 an Verbindlichkeit e @estern aufgebaut. Die Ergebnisse aus
der jahrlich durchgefihrten Studie ,Mystery Shopllemitor” zeigen allerdings, dass nahezu
die Halfte der Mystery Shopping Anbieter lediglieim schriftliches Briefing durchfuhrt. Die
Ergebnisse sind dann nur mit gebotener Skepsigweiten.

Sobald alle Tester im Feld sind, sollte ein Helsoeorgehalten werden, damit Unklarheiten
und Unvorhergesehenes schnell beseitigt werdenekbridurch Fotos, die die Tester am
Testort mit Zeitstempel machen, kann sichergestaitien, dass der Test auch tatsachlich
zum vereinbarten Zeitpunkt durchgefuhrt wurde. 8ofieester nicht zum verabredeten
Zeitpunkt vor Ort waren und ihre Daten gelieferbéia, ist ein Nachbesetzungsprocedere zu
implementieren, damit die Feldphase fristgerecgeabhlossen werden kann.

Qualitat der Analyse und Berichtslegung

Die Daten sollten von den Testern online Uberntitielrden. Einerseits konnen die Daten so
einfacher weiterverarbeitet werden, andererseits lsghon bei der Eingabe die Qualitat
uberpruft werden. Allerdings ertibrigt dies keindisfaine handische Uberprifung der Daten.
Alle Datenséatze sind auf Plausibilitat zu Gberpnid@d aus Gesamt-Projektsicht zu
validieren. Auftretende Ungereimtheiten sind dinekt den Testern zu klaren. Nach Prifung
eines Datensatzes sollte eine Zweitprifung duncbreanderen Projektleiter erfolgen. Gerade



Freitexte sollten erst nach einer sorgfaltigen Gnatik- und Rechtschreibprifung an den
Auftraggeber weitergeleitet werden. Grund ist @lelénde Akzeptanz getesteter Mitarbeiter,
wenn ein Mystery Shopper das Erlebte nicht fehdexriiedergeben kann.

Die Ausfuhrungen verdeutlichen, dass die Qualit&tsesung von Mystery Shopping
vielschichtig sein kann und muss, damit Daten gertaverden, auf denen Auftraggeber
guten Gewissens aufbauen kdonnen. Fur Auftraggebesiaufgrund der am Markt sehr
unterschiedlich praktizierten Qualitatssicherurtgam, sich die genauen MalRnahmen des
jeweiligen Mystery Shopping Feldinstituts zeigenassen.



