Defizite be1 Baumarkten

Mangel an Beratung, Klarheit und Freundlichkeit

re. FRANKFURT, 3. Juli. Grof3e Defizite
in der Kundenorientierung hat das Deut-
sche Institut fiir Service-Qualitat, Ham-
burg, bei den neun fithrenden Baumark-
ten festgestellt. Individuelle Beratung
und kompetente Mitarbeiter seien Man-
gelware, heiflt es in der Untersuchung,
die sich uber 108 Filialen erstreckte und
Kompetenz, Preise, Sauberkeit der Rium-
lichkeiten testete. Das berichtet Bianca
Moller, Geschéftsfithrerin des Ham-
burger Instituts. Hilfsbereitschaft und
Freundlichkeit seien ebenfalls Mangelwa-
re; das Kassenpersonal habe in dieser Hin-
sicht sogar noch schlechter abgeschnitten
als die Kundenberater.

Die Untersuchung wurde im April und
Mai dieses Jahres durchgefiihrt und von
jedem Unternehmen zwolf Filialen be-
sucht. Bei den neun Markten handelt es
sich um Bauhaus, Globus Baumarkt, Ha-
gebau, Hellweg, Hornbach, Max Babhr,
OBI, Praktiker und Toom Baumarkt. Je-
des Unternehmen wurde in mindestens
funf Stddten getestet. Der Preis-Check
wurde allerdings nur im Grof3raum Berlin
unternommen, wobei Rabatte durch Kun-
denkarten nicht bertiicksichtigt wurden.
In 60 Prozent der Fille wurde das Anlie-
gen der Kunden nicht ausreichend er-
fasst. Bei einem Drittel der Beratungen er-
hielten die Kunden falsche Auskiinfte
oder wurden durch unzureichende Infor-
mationsweitergabe durch Mitarbeiter zu

Fehlverhalten verleitet. An den Bera-
tungsstdnden in den Baumarkten wurden
lange Wartezeiten moniert. Hinsichtlich
des Aktivitatsgrades von Mitarbeitern er-
reichten fiinf Baumarkte die Note ,man-
gelhaft”. Auf Beschwerden wird in den
Baumarkten ebenfalls nicht immer profes-
sionell reagiert. 57 Prozent der Beschwer-
den wurden nicht zufriedenstellend bear-
beitet. Bei Freundlichkeit und Hilfsbereit-
schaft erhielt nur ein Unternehmen das
Urteil ,gut”. Mangel besteht in den meis-
ten Mérkten selbst bei den Orientierungs-
moglichkeiten. 34 Prozent der Testkun-
den beanstandeten die in den Baumark-
ten vorgesehenen oder fehlenden Hinwei-
se.

Beanstandet wurden auch spezielle Ver-
haltensweisen. So sei bei einem Drittel
der Beratungstests zur Starkstromverle-
gung nicht auf die damit verbundenen Ge-
fahren aufmerksam gemacht worden. Be-
zuglich der Befestigung fiir eine Hénge-
matte im Dachgeschoss seien in 30 Pro-
zent der Falle wahllos Materialien emp-
fohlen worden, ohne dass nach dem
Wandaufbau gefragt worden sei.

In der Gesamtnote wurde Toom Sieger
der Servicestudie ,Bester Baumarkt
2008", Hellweg errang den zweiten Platz,
Globus Baumarkt positionierte sich als
Dritter und erhielt in der Dimension ,,An-
gebote” die Note ,sehr gut”.



