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Verdeckte Tests in 96 Baumarkten

Je zwolf Filialen der acht gro{iten
deutschen Baumarktketten
besuchten unsere Testk3ufer,

In vier festgelegten Rollenspielen
zum Thema Bodenbelag,

Bohrmaschlne Wertstoffrucknah-

me und Wandfarbe fragten sie
Verkaufer um Rat. Ausfiihrliche
Informationen zum Testverfahren
lesen Sie auf Seite 66.
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Es gibt immer was zu tun.
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Beratung, Wartezeit und
Angebot - wir testen die acht
groften Baumarktketten
undercover und verraten,

wo der Service lberzeugt.

stecken, zu lange Wartezeiten an der

Kasse und unfreundliches Personal -
ob Baumairkte wirklich so schlecht sind
wie ihr Ruf, zeigt der grof2e Baumarkttest.
Mit unseren Kooperationspartnern, dem
Fernsehsender n-tv und dem Deutschen
Institut fiir Service-Qualitit, haben wir 96
Baumirkte geprift, Das Testfeld umfasst,
gemessen an der Anzahl der Filialen, die
acht grofdten Baumarktketten: Bauhaus,
BayWa Bau & Garten, Globus Baumarkt
und Hagebaumarkt, Hellweg, Hornbach,
Obi und Toom.

F achverkiufer, die sich scheinbar ver-

Im Fokus: der Service vor Ort

Um die Servicequalitét der Bauméarkte
vollstdndig abzubilden, wurde im Test
jeweils nach einzelnen Kriterien gepriift,
die das Kauferlebnis der Kunden beein-
flussen. Demnach wurde der Umfang des
Sortiments im Test ebenso berticksichtigt
wie die Orientierungshilfen vor Ort. Wei-
tere Faktoren fiir die Bewertung waren
Wartezeiten fiir die Beratung sowie an
der Kasse. Der wichtigste Faktor im Test:
die Qualitét der Fachberatung. Anhand
vier unterschiedlicher Rollenspiele mit
abschlieRendem Kauf priiften Testkdufer
Know-how, Eigeninitiative und Service-
bereitschaft der Mitarbeiter im Bau-
markt.Insgesamt {iberzeugte ein Grof3teil
der Berater durch fachliches Know-how.
Einziges Manko: Von allein gehen die Ver-
kéufer selten auf den Kunden zu. Hier ist
die Eigeninitiative von Heim- und Hand-
werkern gefragt.

m I DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

63



W VAL RS A (9 BAUMARKTTEST

Guter Service mit kleinen Macken

Ob kleine Renovierungsarbeiten oder gropes Bauprojekt - Baumarkte sind nach
wie vor beliebt bei Heim- und Handwerkern. Die gute Nachricht: Alle getesteten

Baumarkte schneiden mindestens mit der Note ,,gut” ab.

Grofde Baumarktketten iberzeugen
nach wie vor mit gutem Service. Im
Vergleich zum letzten Test im Jahr 2017
mit 77 Punkten (Mittelwert) unterschei-
det sich der diesjdhrige Test mit 76,9
Punkten nur minimal. Sieben der acht
getesteten Baumarktkettén schnit-
ten mit ,gut®, eine sogar mit ,sehr gut“

ab. So iiberzeugte das Know-How der
Berater in den meisten Fillen. Ledig-
lich beim Thema Wertstoffriicknahme
gab es teils grofie Unsicherheiten. Hier
besteht Schulungsbedarf. Auch indi-
viduelle Nachfragen seitens der Bera-

‘ter kamen im Kundengesprich hiufig

zu kurz. Schildert man sein Vorhaben

allerdings detailliert, helfen die Fach-
krafte zuverldssig weiter. Tipp: Fiir die
bestmoégliche Kaufberatung fragen
Sie gezielt nach Produktalternativen,
denn davon gibt es eine ganze Menge.
Demnach punkteten die Baumérkte in
allen getesteten Bereichen mit einer
umfangreichen Produktauswahl. m

Das ist uns aufgefallen: Stdrken und Schwéachen im Baumarkt

Fachwissen, qurekte Aussagen, -
individuelle Beratung und vieles mehr

Hier zdhlen etwa Beratungszeit, aktive
Gesprdchsfiihrung, Freundlichkeit

Wie steht es um Sortiment, Regalbefiil-
lung, Angebote oder Preisauszeichnung?
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© Stirken

¢ Die Fachkrafte zeigten gu-
tes Fachwissen und beant-
worteten die Kundenfragen
fast ausnahmslos korrekt
(in 96,9 % der Tests)

» professioneller Umgang
mit Beschwerden (83,3 %)

freundliches und motiviertes
Personal (89,6 % beziehungsweise
86,5 % der Félle)

In der Regel nahmen sich Fach-
berater geniigend Zeit fir das
Anliegen der Kunden (80,2 %)

¢ Angestellte berieten in allen Kun-
dengesprachen gut verstandlich

Vielféltiges Angebot an Werk-
zeugen und Wandfarben (in 92,7 %
der Tests), Gartengerdten und Zu-
behdr (91,7 %) sowie an Elektro-
installationsbedarf (93,8 %)

Preise der Waren in 91,7 % der
Falle gut ausgezeichnet, Aktions-
angebote vorhanden (bei 90,6 %
der Filialbesuche)

© Schwichen

* Mehr als ein Viertel (30,1%) der
Beratungen fiihrte nicht zu einer
einfachen Losung des Anliegens

* Beijedem vierten Kunden ging
die Beratung nicht genug auf
das personliche Potenzial ein.
Auch alternative Produktemp-
fehlungen kamen in 40,6 %
der Félle zu kurz

Freundlichkeit der Mit-
arbeiter an der Kasse lief3
in knapp 40 % der Falle
zu wiinschen iibrig

* keine positive Gesprdchs-
erdffnung in 31,3 % der
Beratungen

* keine wesentlichen
Schwdchen identifiziert



Wartezeit im Uberblick

Haben Sie sich schon einmal {iber lange
Wartezeiten im Baumarkt beschwert?
So ist das kein Wunder und vollkommen
berechtigt. Im Schnitt warteten Kunden
rund fiinf Minuten auf eine Beratung, in
Einzelfallen sogar bis zu 15 Minuten.
Tipp: Suchen Sie zuerst den Infostand
auf. Hier ist die Wartezeit ertréglich.

Rang Baumarkt @ Wartezeit

1 Obi 3min, 3335
2 Hornbach 3Imin, 3205
3 Globus Baumarkt 4min, 1265
4 Hellweg 4min, 5425
5 Baywa Bau-& Gartenmarkte 5min, 25,1 s
6 Bauhaus 4 min, 519 s
7  Hagebaumarkt 5min, 4,6
F\_}HRUF\;SEN WAQEN SUT \;Eﬁb QNDL lCH“ 8 Toom Baumarkt ﬁmmfZ'f’Ss

Quelle: Deutsches Institut fir Service-Qualitét

© Starken @ Schwichen

* Wartezeit an der Kasse im * lange Wartezeiten bis zur
Schnitt weniger als 1 min, am Beratung (im Durchschnitt
Informationsstand nur 36 s etwa 5 min)

 Die Offnungszeiten sind kunden- * Mehr als die Halfte der
freundlich: Bei einer 6-Tage- Kunden erhielt kein aktives
Woche haben die Filialen mehr Hilfsangebot durch einen
als 12 h taglich gedffnet Baumarktangestellten

Umfeld SR
: : ‘m’ e ¢ Ubersichtliche Prasentation der * keine wesentlichen

Waren in 91,7 % der Baumarkte Schwaéchen identifiziert

sowie saubere Filialen (93,8 %)

¢ Gute Orientierung durch struk-
turierte Beschilderung oder
abgetrennte Bereiche (87,5 %)

Hier zahlen vor allem Sauberkeit, Die meisten Baumarkte sind
Warenprasentation und Orientierung barrierefrei (in 91,7 %)

Die meisten Filialen bieten Fast alle Baumarkte (96,9 %)

Holzzuschnitt an (97,9 %) boten einen Anhadnger- oder
Transportverleih. Leider war
¢ Lieferservice-Angebot dieser in (iber der Hélfte der
in 92,7 % der Filialen getesteten Filialen kosten-
pflichtig - und das unabhé&ngig
* 81,3% der Filialen bieten vom Einkaufswert

einen Werkzeugverleih

Gepriift wurden zum Beispiel Holzzu-
schnitt, Werkzeug-/Transporterverleih

612019 selbermachen.de 65



So haben wir getestet

Fir unseren Test haben wir die acht grépten Baumarktketten mit jeweils mindestens

50 Filialen in Deutschland getestet. Mit sogenannten ,,Mystery-Tests* nahmen

Testkédufer den Service der Baum'a’rktg unter die Lupe.

Deutschlandweite
Tests: In Bayern
waren 13 Stadte
beteiligt, in
Nordrhein-West-
falen 12 Stddte und
in 11 anderen Bun-
desldndern 24 wei-
tere Stadte. Insge-
samt haben die
Testkdufer 96
Baumarktfilialen
begutachtet

Breites Sortiment, viele Aktionen

In Sachen Produktvielfalt iiberzeugen die Baumirkte mit -
einem breiten Sortiment sowie mit vielen Aktionsange-
boten. Alle getesten Baumdrkte sind insgesamt sehr sau-
ber. Sowohl breite Génge als auch gute Orientierungshilfen
gehoren in der Regel zum Standard. Zusatzservices wie
Holzzuschnitt und Liefermoglichkeiten sorgen fiir mehr
Komfort beim Heimwerken.

Im Beratungsgespréch mit Angestellten priiften Tester die
Korrektheit der Auskinfte sowie den Umgang mit Kunden
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Baumarktfilialen in 49 Stadten

Vom 5. Februar bis 4. Mérz 2019 fanden die Tests in 49 deut-
schen Stadten statt - die meisten davon in Berlin, Ham-
burg und Miinchen. Ausgebildete Testkédufer priiften jeweils
zwdlf Filialen der acht grofdten Baumarktketten. Um Fakto-
ren wie Wartezeit und Servicequalitit reprisentativ abzu-
bilden, fanden die Tests sieben Mal wiahrend der Stofszeiten
(Montag bis Freitag von 17 bis 19 Uhr und Samstags ganzti-
gig) statt. Zusatzlich besuchten Testkéufer jeweils fiinf Fili-
alen wihrend der normalen Zeiten (Montag bis Freitag vor
17 Uhr). Rollenspiele in unterschiedlichen Abteilungen mit
abschlieffendem Testkauf gaben Aufschluss {iber die Quali-
tét der Beratung. Zusitzlich wurde das Sortiment der jewei-
ligen Markte ebenso gepriift wie die Prisentation der Ware.

Verdeckte Kundengespriche

Um typische Situationen im Baumarkt nachzustellen, fiihr-
ten die Testkdufer sogenannte ,Mystery-Tests" durch. Das
bedeutet: Die Tester gaben sich als Kdufer aus. In unserem
Test fragten sie Mitarbeiter anhand vorgefertigter Rollen-
spiele um Hilfe. Neben typischen Renovierungsarbeiten wie
dem Wéndestreichen oder Verlegen eines neuen Bodens
gaben die Tester vor, eine Bohrmaschine kaufen zu wollen
oder fragten, wie sie bestimmte Wertstoffe fachgerecht ent-
sorgen kénnten. In Form einer Serviceanalyse achteten die
Testkdufer dabei auf Kriterien wie Beratungskompetenz,
Losungs- sowie Kommunikationsqualitdt. Auf der ndchsten
Seite finden Sie eine Ubersicht der vier Rollenspiele.

Ausreichend Parkmdglichkeiten und ein positives Erschei-
nungsbild - bei Baumadrkten heute selbstverstandlich.



Eine Bohrmaschine fiir

Renovierungsarbeiten muss
her. Unser Testkunde gibt vor,
mit der Maschine an harten
Betonwdanden arbeiten zu
wollen. Er fragt, welche
Maschine sich dafiir eignet

und was man beim Kauf eines -
Bohrhammers beachten sollte.

Der Testbesucher schildert
sein Vorhaben: Das Wohn-
zimmer soll renoviert, der
Bodenbelag aufgewertet
werden. Er méchte wissen,
was es beim Schleifen des
Bodens zu beachten gibt und
ob es méglich ist, Ol in beide
Richtungen aufzutragen.

Das Projekt: das Kinderzim-
mer zu renovieren und die
Wénde neu zu streichen. Die
Familie der Testperson neigt
zu Allergien. Sie fragt, was
man beim Kauf einer Wand-
farbe beachten sollte und ob
es fir Kinderrdume eigene
Sicherheitsstandards gibt.

6]2019 selbermachen.de

2_. Bodenbelag

© Es gab stets korrekte
Antworten: Zum Bohren
in Beton braucht es
einen Bohrhammer!

© Zu91,7% bekam der
Testkaufer eine umfas-
sende Kaufberatung
flir Bohrhdammer

-

© Meist wurden die
Fragen korrekt beant-
wortet und die Arbeits-
schritte gut erkléart

@ Zweivon 24 Mitarbei-
tern behaupteten, dass
Ol in beide Richtungen
aufgetragen werden
kann. Falsch!

L SN
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© Knapp 96 % der Be-
rater beantworteten
die Frage, ob es bei
Farben fiir Kinder-
zimmer eigene
Sicherheitsstan-
dards gibt, korrekt

Die Testszenarien

Kommt Ihnen das bekannt vor? Diese vier
~typischen Baumarktsituationen" sind
die Basis unseres Servicetests

"= 4. Wertstoffriicknahme

% e | In diesem Fall mdchte der .
Testkunde einen alten
Elektrogrill fachgerecht
entsorgen. Er erkundigt sich,
ob alle Baumérkte gesetzlich
dazu verpflichtet sind, Wert-
stoffe wie alte Elektro-
gerdte anzunehmen.
Auperdem fragt er nach
madglichen Folgen einer nicht
fachgerechten Entsorgung
von Wertstoffen.

@ Im Bereich Wertstoffriicknahme gab es
die meiste Unsicherheit. Haufig verwiesen
die Mitarbeiter gleich an alternative Ent-
sorgungsstellen wie etwa Recyclinghtfe
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Die Platzierungen

selber machen zeigt, wo die Baumarkte liberzeugen.
In der Tabelle finden Sie alle Testergebnisse nach
Wertungskriterien und deren Gewichtung geordnet.

Eindriicke der Testkaufer |

.Mein Besuch bei Hellweg war ein voller
Erfolg. Alle beteiligten Mitarbeiter waren
sehr motiviert und hilfsbereit. Es wurde
umfassend und leicht verstandlich
erklart, was ich vor dem Schleifen des
Bodens zu beachten habe. Hierbei fiihrte
der Mitarbeiter aktiv das Gesprach,
stellte immer wieder Fragen und pflegte

einen respektvollen Umgang.”

Gesamtplatzierung

OB

Kriterium

Beratungskompetenz (20%) 1 85,8 =sehr qut 6 79,8=qut
Ldsungsqualitat (10%) 1 732=qgut 5 67,1 = befriedigend
Kommunikationsqualitit (20%) 1 84,6 = sehr qut 5 T787=qut
Wartezeiten (15%) 1 T747=qut 2 T3=qut

Qualitdt des Umfeldes (10%) 4 87,2 =sehrqut 1 90,3 = sehr qut
Zusatzservices (5%) 3 852=sehrqut T Ti7=qut
Beratungserlebnis (5%) 1 67,5 = befriedigend 4 608 = befriedigend
Angebot (15%) 2 887 =sehrqut 1 89]1=sehrqut

HELLWEG

S wonamiis [DEEN MUSS MAN HABEN

83,3 = sehr gut

© 617 = befriedigend
78,1 = qut
66,9 = befriedigend
89,6 = sehr gut
88,8 = sehr gut
59,6 = ausreichend
85,8 = sehr gut -

B O = RO B

78,3 = qut

(Hellweg)

BayWa
(Gewichtung) | Rang Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte*

5 80,5 =sehrqut

7 669 = befriedigend

3 822=sehrqut

5 64,3 = befriedigend

3 89,3 =sehrgut

5 81,0=sehr qut

2 63,8 = befriedigend
3 86,2=sehrgut

4 78,0=qut

Punkteschliissel: 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

Hornbach punktet
mit dem besten
Angebot, etwa durch
die grépte Auswahl
von Farben und
Fliesen. Wer es eilig
hat: Die durchschnitt-
liche Wartezeit bis
zur Beratung war in
den Hornbach-Filia-
len am kiirzesten.

Obi Uiberzeugt als
einziger Baumarkt
mit der Testnote
»sehr gut”. Die
Mitarbeiter sind
freundlich, motiviert
und gehen aktiv auf
Kunden zu. Ein
weiterer Pluspunkt:
vergleichsweise
kurze Wartezeiten!
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Der Testsieger
Hellweg aus dem
Jahr 2017 riickt von
Platz eins auf Platz
drei. Nach wie vor
liberzeugt der Markt
aber mit kompeten-
tem Personal. In
Sachen Zusatzser-
vice belegt der Markt
den ersten Platz.

In Sachen Angebot
schliefen BayWa
Bau- und Garten-
markte mit der
Testnote ,,sehr gut”
ab. Die Lésungsquali-
tat im Rahmen der
Beratung fallt
dagegen nur
befriedigend aus.
Gesamturteil: gut.



Punkte

w
1

.Der Mitarbeiter
gab sich viel
Mihe, mich zu
beraten. Auch
meine Beschwer-
de nahm er
freundlich

entgegen. Dabei
nahm er sich Zeit
fir mein Anliegen
und iiberzeugte
mit einer
fachgerechten
Antwort.” (Obi)

" unter dem Mittelwert der Branche

KOMMENTAR

Convenience

Der Baumarkttest 2019
zeigt einmal mehr, wie eng
die Wettbewerber
beieinanderliegen. Ein
Beweis daflr, dass der
Convenience-Gedanke sich
mehr und mehr durchsetzt.
Beim Sieger Obi sind es die
motivierten Mitarbeiter,
der letztplatzierte
Hagebaumarkt punktet mit
Zusatzservice und
Angebot. Ob das eine oder
andere Servicemodul zum
Zinglein an der

Abweichungen vom Branchenmittel

Mit 73,2 Bewertungspunkten liegen
Bauhaus und Hagebaumarkt deutlich

von rund 77 Punkten. Testsieger Obi
setzt sich hingegen positiv ab.

Branchen- Mittelwert

Hagebaumarkt
Hornbach

BT - Yo, 27 . B Waage wird, {s_t
&8 | und bleibt eine
Quelle: Deutsches Institut fir Service-Qualitat 3 : ¢ individuelle
- A S Entschei-

. ¥ dung jedes
2 J einzelnen

.Ich wurde gut beraten. Auf der L./ :
» 5 Kunden.

riesigen Verkaufsflache konnte
ich mich dank der Schilder gut
orientieren.” (Hornbach)

Markus Howest,
Chefredakteur

Kriterium (Gewichtung)
Beratungskompetenz (20%)
Losungsqualitat (10%)
Kommunikationsqualitdit  (20%)
Wartezeiten (15%)
Qualitdt des Umfeldes (10 %)
Zusatzservices (5%)
Beratungseriebnis (5%)
Angebot (15%)

Gesamt

@ hagebaumarkt
= Nag HiER HILFT BN SICH.

ftoom#fl IEAINE

Rang Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte*

Rang Punkte*
7 T1l=qut 2 85,3 =sehr gut 4 82,2 =sehrgut 8 766=qut
3 707=qut 2 MNi=qut 8 624 = befriedigend 6 669 = befriedigend
2 82,6 =sehr gut 4 80,3 = sehr gut 7 769=qut 8 760=qut
3 T70,2=qut 8 56,5 = ausreichend 6 59,6 = ausreichend T 574 =ausreichend
5 833 =sehrqut 8 T743=qut 7 795=qut 6 797=qut
8 T48=qut 6 804 =sehrqut 4 82,9 =sehrgut 2 85,8 =sehr gut
6 59,2 = ausreichend 2 638 = befriedigend 7 571=ausreichend 8 554 = ausreichend
6 819 =sehr gut T 7187 =qut 8 T752=qut 5 823 =sehrqut

76,9 = gut 73,2 = gut

75,2 = qut

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

62019 selbermachen.de

Zusatzservices sowie

Beratungskompetenz
sowie aktive
Mitarbeiter sorgen
bei Globus Baumark-
ten fir eine gute
Beratung. Im Bereich
Kompetenz und
Zusatzservices hat
die Konkurrenz
jedoch die Nase
weiter vorne.

Gut zu wissen:

Nach dem Testsieger
hat Toom die beste
Beratung.

Allerdings missen
Sie dafiir im Durch-
schnitt die I1angste
Wartezeit in Kauf
nehmen. Im Test
landet die Baumarkt-
kette so auf Rang 6.

die Beratungskompe-
tenz bei Bauhaus
liberzeugen. Das
Angebot ist gut, die
Wartezeit bis zur
Beratung ist zu lang.
Auch gingen die
Mitarbeiter im Test
kaum-individuell auf
den Kunden ein.

Von allen getesteten
Baumarkten bieten
Hagebaumarkte nach
Hellweg den besten
Zusatzservice an.
Auch das Angebot ist
sehr gut. Geht es um
Wartezeiten, besteht
allerdings noch
groper Verbesse-
rungsbedarf.
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