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    1

1  Einleitung    

1.1 Problemstellung und Zielsetzung 

 

In Zeiten, in denen eine hohe internationale Wettbewerbsintensität und eine 

geringe Kundenbindung vorherrschen,1 wird es für Unternehmen immer 

schwieriger, sich auf den Märkten zu behaupten. Langfristigen Erfolg werden 

diejenigen Unternehmen aufweisen, welche sich durch einen strategischen 

Wettbewerbsvorteil von der Konkurrenz abheben und ein konsequentes 

kundenorientiertes Verhalten an den Tag legen.2 Besonders die Dienstleistungs-

branche, die bereits einen Anteil von rund 69 Prozent (2001) an der 

Bruttowertschöpfung besitzt,3 steht in diesem Zusammenhang einer besonders 

schwierigen Herausforderung gegenüber. Dienstleistungsunternehmen offerieren 

häufig ein zunehmend homogenes Angebot, das einfach imitiert werden kann.4 Im 

Servicebereich wird deshalb die Strategie der Qualitätsführerschaft als besonders 

erfolgversprechend bezeichnet, wobei das Niveau der Dienstleistungsqualität 

einer ständigen Kontrolle unterliegen muss.5  

Zur Messung von Dienstleistungsqualität stehen verschiedene Ansätze zur 

Verfügung, wobei Mystery Shopping zunehmend an Bedeutung gewinnt. Im Jahre 

1996 wurde das Marktvolumen dieser Methode im U.K. bereits auf £20-30 

Millionen pro Jahr geschätzt.6 Mystery Shopping gilt als „einzigartiges 

Marktforschungsinstrument zur Ermittlung des Mitarbeiter-Kunden-

Verhältnisses“7, da es die Qualität einer Dienstleistung anhand eines Fragebogens 

aus der besonderen Perspektive eines anonymen Testkunden bewertet.8  

 

Trotz des Erfolges ist fraglich, ob Mystery Shopping unbedenklich zur 

Beurteilung von Dienstleistungsqualität eingesetzt werden kann. Im 

Zusammenhang mit Mystery Shopping werden die Qualität der Messergebnisse, 

                                                 
1 Vgl. TÖPFER/WIEDER (1999), S. 225.    
2 Vgl. SCHMALEN (1999), S. 377. 
3 Vgl. STATISTISCHES BUNDESAMT (2002). Der Begriff „Dienstleistungsbranche“ umfasst 

folgende Branchen: Handel, Gastgewerbe und Verkehr; Finanzierung, Vermietung und 
Unternehmensdienstleister sowie öffentliche und private Dienstleister. 

4 Vgl. BRUHN (2001), S. 2.  
5 Vgl. HENTSCHEL (2000), S. 293f. 
6 Vgl. WILSON (1998), S. 152. 
7 SHOPCONTROL DEUTSCHLAND GMBH (2002). 
8 Vgl. FINN/KAYANDÉ (1999), S. 196. 


