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Richtlinie fiir den Einsatz von Mystery Research
in der Markt- und Sozialforschung

Die ,Richtlinie fiir den Einsatz von Mystery Research in der
Markt- und Sozialforschung” wird herausgegeben von den
Verbanden der Markt- und Sozialforschung in Deutschland:

- ADM Arbeitskreis Deutscher Markt- und Sozialfor-
schungsinstitute e. V.

- Arbeitsgemeinschaft Sozialwissenschaftlicher Institute
e. V. (ASI)

- BVM Berufsverband Deutscher Markt- und Sozialfor-
schere. V.

- Deutsche Gesellschaft fur Online-Forschung — DGOF e.
V.

Die vorliegende Richtlinie ist stets in Verbindung mit dem
,ICC/ESOMAR Internationalen Kodex fiir die Markt- und So-
zialforschung” und der ihm vorangestellten ,Erklarung fur
das Gebiet der Bundesrepublik Deutschland” sowie den wei-
teren Richtlinien der Verbdande der Markt- und Sozialfor-
schung in Deutschland anzuwenden.

1. Einleitung

Unter Mystery Research sind Messverfahren zu verstehen,
mit denen das unbefangene Verhalten von Personen (nach-
folgend "Kontaktpersonen") in bestimmten 6ffentlichen Situ-
ationen untersucht wird und die den Kontaktpersonen aus
methodischen Griinden verborgen bleiben missen, weil
sonst die Unbefangenheit der Situation aufgehoben und da-
mit das Forschungsziel nicht erreicht wird.

Da diese Richtlinie die konkrete Anwendung der berufsstan-
dischen Verhaltensregeln im Hinblick auf die Vielfalt der Me-
thoden und Techniken des Mystery Research nicht in allen
Einzelheiten regeln kann, muss die Richtlinie im Zweifel eng
ausgelegt werden.

Die Richtlinie unterscheidet zwischen Mystery Research in-
nerhalb (Ziffer 4) und auRerhalb des Verantwortungsbereichs
des Endkunden (Ziffer 5).

2. Anonymisierung

Die verschiedenen Methoden und Techniken des Mystery Re-
search unterliegen als wissenschaftliche Verfahren demsel-
ben Anonymisierungsgebot wie Befragungen und andere
wissenschaftliche Methoden der Markt- und Sozialforschung.

Nur bei Beachtung des Anonymisierungsgebots dirfen Un-
tersuchungen des unbefangenen Verhaltens von Personen in
bestimmten Situationen als Mystery Research bezeichnet
und als wissenschaftliche Markt- und Sozialforschung durch-
geflihrt werden.

Unabhédngig von sonstigen forschungsethischen und rechtli-
chen Erfordernissen (wie dem rechtlichen Grundsatz der Ver-
haltnismaRigkeit unter Abwagung der berechtigten Interes-
sen aller Beteiligten) muss deshalb sichergestellt sein, dass
beim Einsatz von Mystery Research

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

- die Ergebnisse nur in einer Form Gbermittelt werden,
die die Bestimmbarkeit der Kontaktpersonen aus-
schlieRt;

- der Verlauf der Untersuchung vom Auftraggeber nicht
beobachtet wird, auRer zur stichprobenartigen Quali-
tatskontrolle (auch dann muss die Bestimmbarkeit der
Kontaktpersonen durch den Auftraggeber ausge-
schlossen sein oder, falls eine Bestimmbarkeit vor-
liegt, die Qualitatskontrolle abgebrochen werden).

Die Anonymitat der Kontaktpersonen in der zu untersuchen-
den Stelle muss gewahrt sein. Kann diese nicht sichergestellt
werden, dirfen die Untersuchungsergebnisse fiir diese Stelle
nicht einzeln ausgewiesen werden. In diesen Fallen sind die
untersuchten Stellen bei der Darstellung der Untersuchungs-
ergebnisse entsprechend zusammenzufassen oder die Unter-
suchungsstellen nicht bestimmbar auszuweisen. Bei der Dar-
stellung der Untersuchungsergebnisse nach einzelnen oder
zusammengefassten Untersuchungsstellen darfen keine
Merkmale der Kontaktpersonen (z. B. das Geschlecht) ausge-
wiesen werden, die zu deren Bestimmbarkeit fiihren kdnnen.

3. Weitere rechtliche und forschungsethische
Anforderungen

Es ist unzuldssig, die Kontaktpersonen zu AuBerungen oder
Handlungen zu Gberreden oder zu drangen, die ihnen gesetz-
lich oder durch Weisung des Arbeitgebers untersagt sind
oder allgemeinen moralischen Grundsatzen zuwiderlaufen.

Um das Recht der Kontaktpersonen am eigenen Wort
und/oder Bild nicht zu verletzen, sind bei allen Methoden
und Techniken des Mystery Research Bild-, Video- und/oder
Audioaufzeichnungen dieser Personen unzuldssig. Zuldssig
sind dagegen zur Qualitdtskontrolle Fotografien der unter-
suchten Stellen, auf denen weder kontaktierte noch unbetei-
ligte Personen identifizierbar sind.

Wenn Kontaktpersonen von sich aus erkennen oder vermu-
ten, dass Mystery Research durchgefiihrt wird, muss ihnen
auf diesbeziigliche Fragen wahrheitsgemaR Auskunft gege-
ben werden. Wenn diese Personen der Durchfiihrung der Un-
tersuchung widersprechen, so ist dem Folge zu leisten. Es



muss Uberprift werden, ob die Anonymitat gemaR Ziffer 2
dieser Richtlinie noch gewahrt werden kann.

4. Mystery Research innerhalb des
Verantwortungsbereichs des Endkunden

4.a Inanspruchnahme der Kontaktpersonen

Verfahren des Mystery Research, bei denen mit Kontaktper-
sonen der untersuchten Stellen zu Forschungszwecken Ge-
sprache gefihrt und/oder die Kontaktpersonen nach MaR-
gabe des Untersuchungsziels zu bestimmten Auskiinften,
Handlungen usw. veranlasst werden, greifen grundsatzlich in
die Geschafts- oder sonstigen Arbeitsablaufe der untersuch-
ten Stellen ein. Deshalb kénnen diese Verfahren fir die Kon-
taktpersonen nachteilig sein, beispielsweise wenn sie diese
von tatsdchlichen Beratungen oder Verkaufen abhalten und
deren Gesamtbeziige auch von ihren Beratungsleistungen
bzw. vom Wert oder von der Zahl der verkauften Giter ab-
hangen.

Beim Einsatz von Mystery Research im Unternehmen des
Endkunden selbst und/oder in mit diesem vertraglich verbun-
denen Unternehmen muss der Endkunde nach den Umstén-
den des Einzelfalles abwdagen, ob es im Hinblick auf den an-
gestrebten Nutzen des Unternehmens fiir die einzelnen Kon-
taktpersonen zumutbar ist, eine etwaige Beeintrachtigung in
Kauf zu nehmen.

Datenschutzrechtlich ist Mystery Research nur zuldssig,
wenn entweder eine vorherige Einwilligung jeder Kontakt-
person vorliegt oder sonst eine gesetzliche Erlaubnisnorm
oder eine Betriebsvereinbarung Anwendung findet. Da die
durchfiihrenden Institute bei Mystery Research die gemal
Artikel 13, 14 EU-DSGVO bestehenden Informationspflichten
nicht selbst erfiillen kdnnen, ist der Endkunde darauf hinzu-
weisen, dass er diese Informationspflichten selbst erfiillen
muss. Mystery Research ist nur in einem Umfang einzuset-
zen, der fir die Erzielung des Studienzwecks erforderlich ist.
Es wird empfohlen, in Vertragen mit Endkunden darauf zu
achten, dass beim Einsatz von Mystery Research der End-
kunde flr seinen Verantwortungsbereich das beauftragte
Institut von datenschutzrechtlichen und haftungsrechtlichen
Risiken im Innenverhéltnis (d. h. zwischen durchfiihrendem
Institut und Endkunden) und gegeniiber Dritten (z. B. Kon-
taktpersonen) freistellt.

4.b Unterrichtung der Mitarbeiter sowie Mitwirkungs-
und Mitbestimmungsrechte der Arbeitnehmer-
oder Personalvertretung

Bei der Vorbereitung von Untersuchungen unter Einsatz von
Mystery Research, die im Verantwortungsbereich des End-
kunden durchgefiihrt werden sollen, sind die betroffenen
Teile der Belegschaft vom Endkunden dariiber zu unterrich-
ten, dass eine solche Untersuchung durchgefiihrt wird; nicht
jedoch Uiber den Zeitpunkt und die Inhalte der Untersuchung
und die dafiir ausgewahlten Stellen. Diese Unterrichtung soll
aus methodischen Griinden eine angemessene Zeit vorher
erfolgen, um kein atypisches Verhalten zu erzeugen, sondern
die Unbefangenheit der Kontaktpersonen zu erhalten. Die
Unterrichtung allein ersetzt keine Einwilligung oder sonstige
gesetzliche Rechtsgrundlage fuir Mystery Research.

AuRerdem wird empfohlen, den Endkunden auf etwaige Mit-
wirkungs- und Mitbestimmungsrechte der jeweiligen Arbeit-
nehmer- oder Personalvertretung hinzuweisen. Derartige
Rechte werden nicht dadurch ausgeschlossen, dass das

Institut garantiert, dass die Ergebnisse in einer Form ibermit-
telt werden, die keinen Rickschluss auf die untersuchten
Personen zuldsst. Denn ein Untersuchungsergebnis, das die
Beschreibung von Mitarbeitergruppen zum Inhalt hat, kann
ein Instrument der Leistungskontrolle und Leistungsbestati-
gung sowohlim Hinblick auf denjenigen sein, der flr das Qua-
litdtsniveau einer Mitarbeitergruppe verantwortlich ist, als
auch — wenn Teamarbeit beurteilt wird — im Hinblick auf
diese Mitarbeiter.

5. Mystery Research auRerhalb des
Verantwortungsbereichs des Endkunden

Bei Mystery Research aullerhalb des Verantwortungsbe-
reichs des Endkunden ergeben sich erhebliche wettbewerbs-
und datenschutzrechtliche Fragen, die ggf. im konkreten Ein-
zelfall vorab juristisch geprift werden miissen und abgesi-
chert werden sollten (z. B. Freistellungen, Versicherungen,
etc.).

Mystery Research mit Inanspruchnahme der Kontaktperso-
nen darf es dort nur dann geben, wenn davon ausgegangen
werden kann, dass weder die Kontaktpersonen noch deren
Unternehmen geschadigt werden. Dies wird unterstellt oder
erscheint gegeben, wenn zum Beispiel die eingesetzten Insti-
tutsmitarbeiter auf Kosten des Endkunden selbst einen Kauf
oder eine Bestellung tatigen.

Da eine Haftung des beauftragten durchfiihrenden Instituts
gegeniiber Dritten nicht ausgeschlossen werden kann, wird
empfohlen, in Vertragen mit Endkunden darauf zu achten,
dass beim Einsatz von Mystery Research der Endkunde das
beauftragte durchfiihrende Institut von datenschutzrechtli-
chen und haftungsrechtlichen Anspruchsrisiken soweit mog-
lich vertraglich freistellt.

Ferner wird empfohlen, den Endkunden darauf hinzuweisen,
dass etwaige wettbewerbsrechtliche Fragestellungen von
ihm in alleiniger Verantwortung zu priifen und zu tberneh-
men sind.

6. Schlussbestimmungen und Haftungsausschluss

Diese Richtlinie ist Teil der Standesregeln der deutschen
Markt- und Sozialforschung, wie sie sich aus dem Gesetz und
den methodischen Standards aber auch aus der Verkehrssitte
ergeben. Sie gilt stets, wenn wissenschaftliche Untersuchun-
gen der Markt- und Sozialforschung unter Einsatz von Verfah-
ren des Mystery Research in Deutschland oder von Deutsch-
land aus durchgefiihrt werden. Sie gilt also auch, wenn solche
Untersuchungen vom Ausland aus durchgefiihrt werden, um
in Deutschland wissenschaftliche Forschung zu betreiben.

Die in dieser Richtlinie dargelegten Prinzipien und Verhal-
tensweisen stellen u. a. das Ergebnis einer Glterabwagung
dar zwischen dem Personlichkeitsrecht der Betroffenen ei-
nerseits und dem Recht auf Forschung und den daraus re-
sultierenden methodischen Anforderungen sowie dem
Recht auf Informationsfreiheit andererseits. Die Herausge-
ber dieser Richtlinie kdnnen keine Haftungsfreiheit garantie-
ren. Es kann nicht ausgeschlossen werden, dass sich bei ei-
ner Abwagung zu einem spateren Zeitpunkt oder durch an-
dere Instanzen andere MaRstabe fiir die Zulassigkeit und
Nutzung von Verfahren des Mystery Research ergeben.
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