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DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Servicestudie Bauméarkte 2010
Kunden missen haufig lange warten und werden schlecht beraten - Testsieger
hagebaumarkt Giberzeugt durch Kompetenz

07.02.2010 - 10:00 Uhr, Deutsches Institut flir Service-Qualitét

Hanmburg (ots) - "Damit sind Sie alle Sorgen | os" oder "Einsprihen, trocknen, abw schen" - das
sind nur zwei Beispiele aus den Beratungsgesprachen in Baumérkten zum Thena

Schi mel ent f ernung. Di e Ursachenforschung blieb in den neisten Fallen aus. Doch bei wel chen
Unt er nehmen erhal ten Kunden fachkundigen Rat? W finden sie hilfsbereite Mtarbeiter und ein
attraktives, Ubersichtlich présentiertes Angebot?

Das Deutsche Institut fir Service-Qualitat untersuchte jetzt im Auftrag von n-tv neun groflRe
Baumarkt-Filialisten. Die Qualitat von Service und Beratung wurde i m Rahnmen von nehr als 100
ver deckt en Testbesuche vor Ot erhoben. Die Studie erfasste vor allemdie Konpetenz und
Komuni kati onsqual itat der Mtarbeiter. Zudem wurden die Wartezeiten, die Gestaltung und
Sauberkeit der R&umichkeiten und das zur Verfigung stehende Angebot genau unter die Lupe
genonmen.

Gesant si eger der Studie "Bester Baumarkt 2010" wurde hagebaumarkt und Uberzeugte mit kurzen
Wartezeiten und der konpetentesten Beratung. Hellweg auf Platz zwei bot eine Ubersichtliche
War enpréasentation, die Mtarbeiter reagierten hier auerdem am besten auf Beschwerden. Beim
Drittplatzierten GLOBUS Baunar kt wurden di e Kunden haufig aktiv angesprochen und die Filialen
erhielten gute Bewertungen hinsichtlich der Sauberkeit.

I nsgesant war die Servicequalitat in den Baunmdrkten lediglich befriedi gend. G ol3e Mangel

of fenbarte der Test vor allembei der Qualitéat der Beratung: Kundenbedirfni sse wurden oft

ni cht ausreichend anal ysiert und knapp 40 Prozent der Beratungen waren nicht korrekt oder

unvol | standi g. "Zur Befestigung einer Hingematte auf dem Dachboden wurden bei spi el swei se

wahl | os Materialien enpfohlen, ohne nach dem Wandauf bau zu fragen", benéngelt Bianca Ml er,
Geschaftsfihrerin des Deutschen Instituts fir Service-Qualitéat, "so findet sich der Kunde spater
schnel |l auf dem Boden der Tatsachen wi eder, statt geniitlich in der Hiangematte zu schaukel n."
Noch schlimmer: In nmehr als einemViertel der Falle wiurden die Kunden nicht auf die Gefahren

bei der Sel bstnontage ei ner Starkstronl eitung hi ngewi esen - das kann | ebensgef dhrlich sein.

Beschwerlich war in den Baumndérkten di e Suche nach einem Mtarbeiter. Am Beratungsstand
warteten di e Kunden zum Teil Uber finf M nuten auf einen Ansprechpartner und nur in einem
Drittel der Falle ging das Personal aktiv auf den Kunden zu. "Viel e Baunérkte setzen gerade zu
StolRzeiten zu wenige Mtarbeiter in den Filialen ein. So ist das Personal schnell {berfordert
oder verliert die Mtivation", erklart Serviceexpertin Mller.

Bezigli ch des Produktangebotes erzielten die Unternehnen durchweg sehr gute Werte. Die Regal e
waren Uberall gut gefullt und Uber 80 Prozent der Testkunden zeigten sich mit der

Produktviel falt zufrieden. Spezielle Services, wie Holzzuschnitt oder die Mglichkeit Farben
zu nischen, boten fast alle Filialen an.

Mehr dazu: n-tv Ratgeber - Test, Mntag, 08.02. um 15.20 Uhr

Ver 6f fentlichung nur unter Nennung der Quelle: Deutsches Institut fir Service-Qualitat im
Auftrag von n-tv
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