
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Abstract: 

In professionellen Dienstleistungsunternehmen sind ethnische Minderheiten nach wie 

vor unterrepräsentiert, da einige Unternehmen aus Angst vor negativen 

Kundenbewertungen davor zurückschrecken, Angehörige von Minderheiten 

einzustellen. In seinem Forschungsvortrag stellt Gianfranco Walsh die Annahmen, die 

einer solchen Einstellungspraxis zugrunde liegen, in Frage und zeigt empirisch, dass 

bei eindeutigen Servicebegegnungen zwischen Mehrheitskunden und professionellen 

Dienstleistungsmitarbeitern aus einer Minderheitgruppe die nachteiligen Folgen 

weniger hervortreten. In szenariobasierten Studien in zwei Kontexten (Anwalt, Arzt) 

manipuliert er den ethnischen Status von professionellen Dienstleistungsmitarbeitern 

und zeigt, dass Klienten Dienstleistungsmitarbeiter aus Minderheiten (vs. Mehrheit) in 

Bezug auf Kompetenz, Zufriedenheit und persönlicher Beziehung (Rapport) günstiger 

bewerten. 
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