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Verantwortung

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
Hamburg
Juni 2006
Transparenz schaffen; Verbesserung der Servicequalitat in Deutschland

Privatwirtschaftliches Institut (ohne 6ffentliche Zuschiisse), verbraucher-
orientiert, unabhangig (keine Studien im Auftrag von Unternehmen)

Mediendienstleister flr TV-Sender sowie Publikums- und Fachpresse

Durchfihrung von Mystery-Shopping-Studien, Tests und Kunden-
befragungen auf Basis standardisierter, objektiver und aktueller
Marktforschungsmethodik

Expertenteam aus Okonomen, Soziologen und Psychologen sowie
uber 2.000 geschulte Testerinnen und Tester in ganz Deutschland

Vorsitz: Brigitte Zypries / Bundesministerin a. D. (Wirtschaft und Justiz)
Jochen Dietrich / Journalist, Experte ntv Wirtschaftsmagazine
Marianne Voigt / Unternehmerin, Aufsichtsratin

Partnerschaft mit myclimate, Auszeichnung fur Klimaneutralitat

© 2022 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdat GmbH & Co. KG 3



Inhaltsverzeichnis

Die folgenden Seiten sind ein Auszug. Die Gesamtdokumentation DEUTSCHES INSTITUT
unterliegt einer Schutzgebihr in Hohe von 400 Euro (zzgl. MwsSt.). FUR SERVICE-QUALITAT
Seite

1. Zahlen und Fakten zur Studie 5

2. Fazit 7

3. Gesamtergebnis 8

4. Die besten Unternehmen 10

5. Starken und Schwachen der Branche 12
Beratungskompetenz 13
Losungsqualitat 15
Kommunikationsqualitat 16
Wartezeiten und Erreichbarkeit 17
Qualitat des Umfelds 18
Zusatzservices 19
Beratungserlebnis 20
Angebot 21

6. Methodik 22

Anhang 31

© 2022 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdat GmbH & Co. KG



1. Zahlen und Fakten zur Studie

Auftraggeber
Studienumfang
Studienzeitraum

Studienkonzept

Analysebereiche

Serviceanalyse

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Nachrichtensender ntv
8 Baumarkt-Ketten
November 2021 bis Marz 2022

Erstellung in Zusammenarbeit mit Prof. Dr. Thomas Liebetruth
(OTH Regensburg)

Service vor Ort
Mystery-Tests, insgesamt 80 Servicekontakte (10 je Anbieter)

Umfassende Bewertung der Servicequalitdt anhand folgender Bereiche:

Beratungskompetenz (Fachkunde, individuelle Beratung etc.)
Losungsqualitat (Gezielte Bedarfsanalyse etc.)
Kommunikationsqualitat (Freundlichkeit, Motivation etc.)
Wartezeiten und Erreichbarkeit (Warte- und Offnungszeiten etc.)
Qualitat des Umfelds (Raumgestaltung, Sauberkeit etc.)
Zusatzservices (Transportmittelverleih, Lieferservice etc.)
Beratungserlebnis (Gesprachsatmosphéare, Mehrwert etc.)
Angebot (Angebotsvielfalt, Aktionsangebote gut erkennbar etc.)
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1. Zahlen und Fakten zur Studie

Bewertungskriterien und Gewichtungen DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT

Beratungs- Losungs- Kommunikations- Wartezeiten und
kompetenz gualitat qualitat Erreichbarkeit
20% 10% 20% 15%

Gesamtergebnis Baumarkte 2022

10% 5% 5% 15%
QILJJ?n“;‘[:;[ddseS Zusatzservices Beratungserlebnis Angebot
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3. Gesamtergebnis

Gesamtergebnis

Baumarkte

Rang Unternehmen
1 Hellweg
Hornbach
Globus Baumarkt
Hagebaumarkt
Baywa Bau- & Gartenmarkte
Toom Baumarkt
Obi
Bauhaus
Branche (Mittelwert)

0O ~NO O b WN

Punkte*

82,9
82,8
81,9
81,6
80,9
80,1
80,0
77,9
81,0

Qualitatsurteil

sehr gut
sehr gut
sehr gut
sehr gut
sehr gut
sehr gut
sehr gut
gut

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

100,0 - 80,0 Punkte = sehr gut; 79,9 - 70,0 Punkte = gut; 69,9 - 60,0 Punkte = befriedigend; 59,9 - 40,0 Punkte = ausreichend; 39,9 - 0,0 Punkte = mangelhaft

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kénnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Rénge trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
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3. Gesamtergebnis

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Gesamtergebnis Beratungs- Ldsungs- Kommunikations- | Wartezeiten und Qualitat

Beratungs-

Baumérkte kompetenz qualitat qualitat Erreichbarkeit des Umfelds ASCAENISEE erlebnis anostet
100% 20% 10% 20% 15% 10% 5% 5% 15%
Rang Unternehmen Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte*

1 Hellweg 82,9 1 90,6 4 76,4 7 81,7 4 75,1 5 85,5 1 100,0 7 60,0 1 86,3
2 Hornbach 82,8 4 86,1 3 76,5 1 84,3 2 79,9 2 85,8 1 100,0 4 65,0 6 81,7
3] Globus Baumarkt 81,9 2 89,1 2 76,6 6 82,1 3 76,0 1 86,3 8 94,0 6 62,0 7 81,2
4 Hagebaumarkt 81,6 8 86,6 7 71,6 4 83,4 1 82,5 4 85,6 1 100,0 8 59,5 8 76,9
5 Baywa Bau- & Gartenmérkte 80,9 B 85,4 1 77,3 3 83,5 8 67,0 7 85,1 1 100,0 4 65,0 4 83,9
6 Toom Baumarkt 80,1 7 80,0 5 72,5 5 83,0 5 72,0 2 85,8 1 100,0 3 66,0 5 83,6
7 Obi 80,0 6 82,0 5 72,5 1 84,3 6 70,2 8 79,5 1 100,0 1 68,0 3 84,1
8 Bauhaus 77,9 8 74,6 8 69,6 8 80,6 7 70,1 6 85,4 7 96,0 2 66,5 2 84,5

Branche (Mittelwert) 81,0 84,3 74,1 82,9 74,1 84,9 98,8 64,0 82,8

100,0 - 80,0 Punkte = sehr gut; 79,9 - 70,0 Punkte = gut; 69,9 - 60,0 Punkte = befriedigend; 59,9 - 40,0 Punkte = ausreichend; 39,9 - 0,0 Punkte = mangelhaft

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kénnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Rénge trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
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4. Die besten Unternehmen

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

1. Platz 2. Platz 3. Platz

Gesamtergebnis Hellweg Hornbach Globus Baumarkt
Beratungskompetenz Hellweg Globus Baumarkt Hagebaumarkt
Lésungsqualitat Baywa Bau- & Gartenmérkte Globus Baumarkt Hornbach
Kommunikationsqualitét Hornbach, Obi - Baywa Bau- & Gartenmarkte
Wartezeiten und Erreichbarkeit Hagebaumarkt Hornbach Globus Baumarkt
Qualitat des Umfelds Globus Baumarkt Hornbach, Toom Baumarkt -
Zusatzservices Sechs Unternehmen* - -
Beratungserlebnis Obi Bauhaus Toom Baumarkt
Angebot Hellweg Bauhaus Obi

* Baywa Bau- & Gartenmaérkte, Hagebaumarkt, Hellweg, Hornbach, Obi, Toom Baumarkt
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6. Methodik

Hintergrund der Studie DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Seit Beginn des Jahres 2020 haben viele Branchen unter der Corona-Pandemie und den ein-
hergehenden MalRnahmen wie Kontakt- und Zugangsbeschrankungen sowie dem Lockdown
leiden mussen. Andere Geschéaftszweige wie der Do-it-Yourself-Bereich haben hingegen —
zumindest phasenweise — einen Aufschwung erfahren. So hat die Nachfrage nach DIY-Pro-
dukten deutlich zugenommen. Nach Angaben des Handelsverband Heimwerken, Bauen und
Garten e.V. ist der Umsatz 2020 im Vergleich zum Vorjahr um 13,8 Prozent gestiegen.*

Die Umsatzentwicklung der Bau- und Heimwerkermarkte spiegelt die Popularitat der Branche
besonders gut wider. Seit tiber zwei Jahrzenten sind die Bruttoumsatze auf Wachstumskurs und
erreichten auch im Jahr 2020 mit 22,14 Milliarden Euro einen neuen Hochststand.**

Das Deutsche Institut fiir Service-Qualitat verfolgte im Rahmen einer Mystery-Shopping-Studie
das Ziel, den Baumarkt mit dem besten Service vor Ort zu identifizieren. Im Fokus der Studie
standen hierbei u. a. folgende Fragen: Wie stark ist die Beratungskompetenz der Mitarbeiter
ausgepragt? Werden individuelle Bedirfnisse und Winsche wahrgenommen und sich die Zeit
genommen, diese zu erflllen? Wie ist es um die Angebotsvielfalt sowie kundenorientierte Zu-
satzservices wie zum Beispiel Werkzeugverleih bestellt? Die vorliegende Servicestudie gibt da-
ruber Aufschluss und kurt auf Ergebnisbasis den Testsieger ,Baumarkte 2022°.

Vgl. GfK-Total-Store-Report Deutschland. In: Handelsverband Heimwerken, Bauen und Garten (2020): Umsatzentwicklung 2011 bis 2020. Online unter: https://www.bhb.org/
verband/zahlen-fakten/ diy-branchenzahlen/ (letztes Abrufdatum: 02.03.2022).

Vgl. Statista (2021): Umsatz der Bau- und Heimwerkermarkte in Deutschland von 1998 bis 2020. Online unter: https://de.statista.com/statistik/daten/studie/5090/umfrage/
umsatzentwicklung-der-baumaerkte-seit-1998/ (letztes Abrufdatum: 02.03.2022).
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6. Methodik

Untersuchungsunfang -l

Im Rahmen dieser Studie wurde der Service grol3er Baumarkt-Ketten in Deutschland einer ein-
gehenden Analyse unterzogen. Es wurden Unternehmen untersucht, die deutschlandweit Giber

mehr als 50 Filialen verfigen und deren Ausrichtung hauptsachlich auf private Endverbraucher
zielt. Insgesamt flossen acht Baumarkt-Ketten unter einheitlichem Markenauftritt in die Betrach-
tung ein.

Die Untersuchungsauswahl umfasste folgende Unternehmen (alphabetische Reihenfolge):

Bauhaus Hellweg

Baywa Bau- & Gartenmarkte Hornbach
Globus Baumarkt Obi
Hagebaumarkt Toom Baumarkt
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6. Methodik

Vorgehensweise DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Die Tests fanden vom 10. Dezember 2021 bis 22. Januar 2022 in insgesamt 39 deutschen
Stadten statt (siehe Anhang). Am haufigsten wurden Filialen in Berlin, Hamburg und Min-
chen getestet.

Pro Unternehmen wurden insgesamt zehn Filialtests durchgeflihrt — sechs Besuche zu
Stol3zeiten (Montag bis Freitag zwischen 17 bis 19 Uhr; Samstag ganztagig) sowie vier
Besuche zu normalen Zeiten (Montag bis Freitag vor 17 Uhr).

Die Beratungsqualitdt wurde anhand von drei Rollenspielen in unterschiedlichen Fachab-
teilungen analysiert. Bei funf der zehn Filialtests kommunizierten die Tester zudem eine
plausible Beschwerde, zum Beispiel Giber lange Wartezeiten bis zur Beratung oder mangel-
nde Orientierungsmaglichkeiten. Bei jedem Besuch fihrten die Tester aul3erdem einen
Testkauf durch.

© 2022 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 12



6. Methodik

Ro||en3pie|e DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Rollenspiel A — Wandfarbe: Der Kunde hatte vor, seine Wohnung neu zu streichen und
wollte sich zur Farbauswahl beraten lassen. Er wollte wissen, woran zu erkennen ist, ob alte
Farbe noch verwendbar ist. Aul3erdem fragte er danach, ob echte Latexfarbe tberstreichbar

ISt.

Rollenspiel B — Fliesen: Der Baumarkt-Besucher plante, im Badezimmer neue Fliesen zu
verlegen. In diesem Zusammenhang fragte er nach den mdglichen Folgen von nicht aus-
reichend abgedichteten Béden und Wanden. DarUber hinaus erkundigte er sich, ob sich
Bodenfliesen eventuell auch fur Wande eignen.

Rollenspiel C — Armaturen: Der Testkunde gab an, in seiner Wohnung die Armaturen
austauschen zu wollen. Aus diesem Anlass erkundigte er sich danach, welches Werkzeug
flr die Installation der neuen Armaturen bendtigt wird. Auferdem wollte der Hobby-Heim-
werker wissen, ob berihrungslose Armaturen im Vergleich zu herkdbmmlichen den Wasser-
brauch senken koénnen.

© 2022 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdat GmbH & Co. KG 13



6. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
Beratungskompetenz 20,0%
Richtigkeit der Aussagen 5,0%
Vollsténdigkeit der Aussagen 5,0%
Strukturierte Beratung 3,0%
Individuelle Beratung 3,0%
Inhaltliche Verstandlichkeit 2,0%
Glaubwiirdigkeit des Mitarbeiters 2,0%
Losungsqualitat 10,0%
Gezielte Bedarfsanalyse 3,0%
Bedarfsgerechte Antworten 1,5%
Aufzeigen des Kunden- oder Produktnutzens 1,0%
Aufzeigen von Produktalternativen 1,0%
Relation Gespréachsdauer und -ergebnis 0,5%
Einfache Losung des Anliegens 1,0%
Reaktion auf Beschwerden 2,0%
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6. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

T

Kommunikationsqualitat 20,0%

Positive Gesprachserdéffnung* 1,0%

Aktive Gesprachsfihrung 2,0%

Interaktionsqualitat 3,0%

Blickkontakt* 1,0%

Freundlichkeit* 3,0%

Motivation 3,0%

Der Mitarbeiter nahm sich geniigend Zeit 3,0%

Akustische Verstandlichkeit 1,5%

Positive Formulierungen 1,5%

Positive Verabschiedung* 1,0%
* Diese Kriterien wurden jeweils bei der Beratung sowie an der Kasse erhoben.
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6. Methodik

Untersuchungskriterien

Serviceanalyse (Fortsetzung) -

Wartezeiten und Erreichbarkeit
Aktives Hilfsangebot

Beurteilung des aktiven Hilfsangebots
Wartezeit bis zur Beratung

Wartezeit an der Kasse

Wartezeit am Informationsstand
Offnungszeiten

Qualitat des Umfelds

Gestaltung der Raumlichkeiten
Raumatmosphére

Ubersichtliche Prasentation der Waren
Sauberkeit der Raumlichkeiten
Orientierungsmoglichkeiten
Erscheinungsbild der Mitarbeiter
Barrierefreies Umfeld

AuReres Erscheinungsbild des Gebaudes
Parkmdglichkeiten

3,0%
2,0%
3,0%
3,0%
2,0%
2,0%

1,0%
1,0%
1,0%
1,0%
1,0%
1,0%
1,0%
0,5%
0,5%

15,0%

10,0%

© 2022 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdat GmbH & Co. KG
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6. Methodik

Untersuchungskriterien

Serviceanalyse (Fortsetzung) -

Qualitat des Umfelds (Fortsetzung)
Temporére Kriterien (Covid-19):

Hinweise und Schilder (z. B. zur Maskennutzung)

Bereitstellung von Hygiene-Artikeln (z. B. zur Handdesinfektion)

Hygiene-Verhalten der Mitarbeiter
Bodenmarkierungen und Trennvorrichtungen
Zusatzservices
Anhanger- oder Transporterverleih
Holzzuschnitt
Werkzeugverleih
Lieferservice
Farbservice (Anmischen von Farben)

Beratungserlebnis
Authentischer Berater

Gesprachsatmosphéare/Wohlfuhlfaktor
Mehrwert der Beratung

Erinnerungswert

© 2022 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdat GmbH & Co. KG

0,5%
0,5%
0,5%
0,5%

1,0%
1,0%
1,0%
1,0%
1,0%

1,0%
2,0%
1,0%
1,0%

5,0%

5,0%

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
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6. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
Serviceanalyse (Fortsetzung) -
Angebot 15,0%
Angebotsvielfalt* 8,0%
Aktionsangebote gut erkennbar 3,0%
Befillung der Regale 2,0%
Auszeichnung der Ware mit Preisen 1,0%
Auszeichnung der Ware mit Produktmerkmalen 1,0%
* Zum Beispiel in den Bereichen Fliesen und Bodenbelége (Laminat-, Vinyl-, Parkettbdden), Bad und Sanitér, Farben und Tapeten, Werkzeuge und Maschinen, Leuchten und Elektro

sowie Zubehor und Gerate fir den Garten
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B. Stadteverzeichnis

Aschaffenburg
Backnang
Bad Tolz
Berlin
Bochum
Bonn
Bremen
Blren
Dortmund
Dresden
Ehrenkirchen
Essen

Esslingen

Frankfurt am Main
Gelsenkirchen
Hamburg
Hanau
Hannover
Herne

Kaoln

Leipzig
Magdeburg
Mainz

Mering
Minchen

Nirnberg
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DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Oldenburg
Peine

Poing
Roggentin
Russelsheim
Salzgitter
Stuttgart
Unterféhring
Wiesbaden
Wolfratshausen
Wolfsburg
Wuppertal
Wirzburg
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C. Allgemeine Methodik

Servicetests DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Ziel: Analyse des Services und der Leistungen von Unternehmen aus Verbrauchersicht

Basis: Standardisierte, objektiv nachprifbare Messverfahren der SERVQUAL/SERVPERF-
Methodik, Erweiterung des Modells um Erkenntnisse aus der Verhaltenskonomie

Analyse: Mehrdimensionaler Ansatz; Bericksichtigung der fir Kundinnen und Kunden re-
levanten Kontaktkanale (Filiale vor Ort, Telefon, E-Mail und Kontaktformular, Online-Chat,
App, Video-Call, Internetprasenz der Unternehmen, Versand)

Verfahren: Datenerhebung mithilfe von Mystery-Tests (= aktive, verdeckte Beobachtung
durch geschulte Testerinnen und Tester, die als Kunden auftreten und nach einem festge-
legten und standardisierten Kriterienkatalog vorgehen)

Mystery-Aktivitaten: Testkaufe, Testberatungen, Testanrufe, Test-E-Mails, Test-Chats,
Test-Video-Calls, Test-App-Analysen auf Basis streng definierter, branchentibergreifender
Vorgaben hinsichtlich Frageb6gen, Rollenspiele und Kundenprofile

Online-Service: Qualitdtsmessung anhand quantitativer Internetanalysen durch Experten-
team sowie Nutzerbetrachtungen durch geschulte Testerinnen und Tester

© 2022 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 21



C. Allgemeine Methodik

Servicetests DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Die Abbildung zeigt die Hauptkriterien der Servicetests mit wesentlichen Unterkriterien:

Umfeld Virtuelles
Umfeld Internet Bedlenungs Versand
Angebot analyse freundlichkeit qualitat
r 1| Kontaktar- Einstieg, Versanddauer,
Richtigkeit von Afsi?tzg gvsoliggﬁsiteg Eeantwortun etc ten, Umfang eI, RIS
. 9 gen, 9 g ete. J| und Zugriff Design, Zustellungs-
( N\ - H
s el a;itgfnlgfno(rartr;a Sprache etc. qualitat etc.
L gezielte Bedarfsanalyse, Aufzeigen des Produktnutzens etc. ) I\ I\ )
4 )
Kommunikationsqualitat 4 Nutzer- N\ N Bestell- A
Freundlichkeit, Namensansprache, aktive Gesprachsfiihrung etc. :
\ J| betrachtung Nutzwert bedingungen
- < . . o
Wartezeiten und Erreichbarkeit Na?iptalllt(i’on Funlljrt:gnen al?eur(e::l::ht
Wartezeiten, Offnungszeiten, Termineinhaltung etc. gation, 9 ’
\ J| Verstandlich- Inhalte Zahlungs-
4 . h keit etc. arten etc.
Beratungserlebnis
L Mehrwert der Beratung, Erinnerungswert etc. I\ I\ I\ )

Bewertungen basieren auf standardisierter Likert-Skala mit fnf Auspragungen
Einheitliche Uberfuihrung ermittelter Daten in ein Punktesystem (0 bis 100 Punkte)

Einordnung der Werte in Qualitatsurteilsschema von ,sehr gut” bis ,mangelhaft”

© 2022 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 22



D. Klimaneutralitat

Auszeichnung durch myclimate DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

myclimate

neutral

myclimate.de/01-20-270674

! N t
i ~.....~L.,,W ¥ E -
B ..M .-,

Jahrliche Berechnung des CO,-FulRabdrucks des
DISQ durch Umweltexperten von myclimate

Regelmaliige Prifung und Umsetzung weiterer
CO,-Reduktionsmalinahmen

Kompensation aller aktuell unvermeidbaren
CO,-Emissionen in einem Projekt zur Renaturierung
des Kdnigsmoores in Schleswig-Holstein

Nachhaltigkeit als Teil der Unternehmenskultur

. . . Aktuelles Projekt: Wiedervernassung von Hochmoor-
Mehr dazu online unter: disg.de/klima grinland im Kénigsmoor in Schleswig-Holstein

Fotoquelle: myclimate
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