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Servicestudie: Baumaéarkte 2020

Fachkundige Mitarbeiter als grof3e Starke — Guter Service
der Baumarkt-Branche — Testsieger ist Hellweg

Hamburg, 28.04.2020 — Wie beliebt Baumarkte hierzulande sind, zeigte sich
vielerorts in Bayern oder Sachsen nach Wiederdffnung der Filialen: Oftmals
bildeten sich an den Eingangstiren lange Schlangen wartender Kunden. Das
Deutsche Institut flr Service-Qualitédt hat den Baumarkten vor Beginn der
Einschrankungen auf den Zahn geflhlt, wie es um die Beratungskompetenz
und Freundlichkeit der Mitarbeiter, um das Angebot, das Filialumfeld und den
Gesamtservice bestellt ist. Acht Baumarkt-Ketten hat das DISQ im Auftrag von
ntv getestet — zwei Unternehmen sichern sich das Qualitatsurteil ,sehr gut®.
Der Nachrichtensender berichtet online (www.n-tv.de/ratgeber/tests) und im
TV (ntv Ratgeber — Bauen & Wohnen, Dienstag, 05.05.2020, 18:35 Uhr).

Oft kompetente Beratungen; nur wenige Defizite

Im Schnitt fast flinf Minuten, in Einzelfallen deutlich langer, missen Kunden
im Baumarkt auf eine Beratung warten. Doch Geduld zahlt sich aus: Die
Baumarkt-Mitarbeiter Uberzeugen mit einer hohen Fachkompetenz — sie
erteilen auch fur Handwerkerlaien leicht verstéandliche und ausnahmslos
korrekte Auskilnfte. Die meisten Angestellten treten dabei freundlich sowie
motiviert auf und informieren die Kunden bedarfsgerecht. Kleine Schwéachen:
Vereinzelt konnten die Ausfihrungen noch detaillierter ausfallen; auch
Alternativen zur Produktempfehlung prasentieren die Berater nicht immer.

Prima Parkmaoglichkeiten, ansprechend gestaltete, saubere und meist
barrierefreie Filialen mit tGbersichtlicher Warenpréasentation — die Baumarkte
sorgen fir ein angenehmes Einkaufserlebnis. Auch das Angebot Uberzeugt
mit einer groRen Warenvielfalt in allen untersuchten Produktkategorien.

Baumarkte punkten auch mit Zusatzservices

Insgesamt zeigen die Baumarkt-Ketten eine gute Leistung und sie kdnnen das
Serviceniveau gegeniiber dem Vorjahr noch steigern (aktuell: 78,4 Punkte,
2019: 76,9 Punkte). Zwei Unternehmen erreichen das Qualitatsurteil ,sehr
gut”, sechs weitere sind gut.

Markus Hamer, Geschaftsflihrer des Deutschen Instituts fiir Service-Qualitat:
»<Auch wenn es immer auf die Filiale und den einzelnen Angestellten ankommt —
in Summe ist der Service in den getesteten Baumarkten erfreulich gut. Das
zeigt sich auch beim Angebot an kundenorientierten Extras: Zusatzservices,
wie Werkzeugverleih, Holzzuschnitt und Anhénger- oder Transporterverleih,
sind fast Uberall Standard.”

Die besten Baumarkte

Als Testsieger geht Hellweg mit dem Qualitatsurteil ,sehr gut® aus der Studie
hervor. Das souverane Personal klart die Fragen der Kunden fachkundig,
ausfiihrlich und sehr verstandlich. Die freundlichen Mitarbeiter sorgen zudem
fur eine angenehme Gesprachsatmosphére. Die Waren werden in den
sauberen, ansprechend gestalteten Baumarkten tbersichtlich prasentiert und
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deutlich mit Produktmerkmalen ausgezeichnet. Der Anbieter punktet auch mit
den kirzesten Wartezeiten bis zur Beratung und Zusatzservices, wie einem
Anhanger-/Transporterverleih in allen untersuchten Filialen.

Auf Platz zwei positioniert sich Baywa Bau- & Gartenmarkte, ebenfalls mit dem
Qualitatsurteil ,sehr gut‘. Die motivierten Mitarbeiter beraten im Test
ausgesprochen I6sungsorientiert — sie geben passgenaue Auskinfte und in
allen Fallen korrekte Antworten. Das Personal beweist in den Gesprachen
interaktive Fahigkeiten und nimmt dabei ehrlich Anteil am Kundenanliegen.
Auch mit der Filialgestaltung der Baumarkte Giberzeugt das Unternehmen.

Rang drei nimmt Obi ein (Qualitatsurteil: ,gut). Der Baumarkt verfugt im
Anbietervergleich Uber das vielfaltigste Warenangebot. Fir weitere Starken
sorgen die Mitarbeiter: Die kompetenten Berater ermitteln detailliert den
Bedarf der Kunden und gehen auch ausgesprochen professionell und
serviceorientiert mit Beschwerden um.

Das Deutsche Institut fur Service-Qualitat testete acht grofe Baumarkt-
Ketten. Die Messung der Servicequalitat erfolgte bundesweit Gber jeweils
zehn verdeckte Besuche (Mystery-Tests) in verschiedenen Filialen der
Unternehmen. Analysiert wurden unter anderem die Beratungskompetenz und
Freundlichkeit der Mitarbeiter, das Angebot, die anfallenden Wartezeiten, die
Qualitat des Filialumfelds und die vorhandenen Zusatzservices, wie
Holzzuschnitt oder Werkzeugverleih. Insgesamt flossen 80 Servicekontakte
mit den Baumarkten in die Auswertung ein.

Veroffentlichung unter Nennung der Quelle:
Deutsches Institut fir Service-Qualitat im Auftrag von ntv
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Das Deutsche Institut fiir Service-Qualitat (DISQ) verfolgt das Ziel, die Servicequalitat
in Deutschland zu verbessern. Das Marktforschungsinstitut mit Sitz in Hamburg fuhrt
zu diesem Zweck unabhéngige Wettbewerbsanalysen und Kundenbefragungen durch.
Uber 2.000 geschulte Tester sind in ganz Deutschland im Einsatz. Die Leitung der
Forschungsprojekte, bei denen wissenschaftlich anerkannte Methoden und Service-
Messverfahren zum Einsatz kommen, obliegt einem Team aus Soziologen, Okonomen
und Psychologen. Dem Verbraucher liefert das Institut wichtige Anhaltspunkte fur seine
Kaufentscheidungen. Unternehmen gewinnen wertvolle Informationen fiir das eigene
Qualitdétsmanagement. Das Deutsche Institut fiir Service-Qualitat arbeitet im Auftrag
von renommierten Print-Medien und TV-Sendern; Studien fir Unternehmen gehdéren
nicht zum Leistungsspektrum des DISQ.
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