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Kunden miissen haufig lange warten und werden schlecht
beraten — Testsieger hagebaumarkt Giberzeugt durch
Kompetenz

Hamburg, 07.02.2010 (ots), ,Damit sind Sie alle Sorgen los" oder
»Einsprihen, trocknen, abwischen*— das sind nur zwei Beispiele aus den
Beratungsgesprachen in Baumarkten zum Thema Schimmelentfernung. Die
Ursachenforschung blieb in den meisten Fallen aus. Doch bei welchen
Unternehmen erhalten Kunden fachkundigen Rat? Wo finden sie hilfsbereite
Mitarbeiter und ein attraktives, Ubersichtlich prasentiertes Angebot?

Das Deutsche Institut fir Service-Qualitat untersuchte jetzt im Auftrag von n-tv
neun groBe Baumarkt-Filialisten. Die Qualitat von Service und Beratung
wurde im Rahmen von je zwoélf verdeckten Besuchen vor Ort erhoben. Mehr
als 100 Testbesuche wurden fir die Analyse ausgewertet. Die Studie erfasste
vor allem die Kompetenz und Kommunikationsqualitat der Mitarbeiter. Zudem
wurden die Wartezeiten, die Gestaltung und Sauberkeit der Raumlichkeiten
und das zur Verfligung stehende Angebot genau unter die Lupe genommen.

Gesamtsieger der Studie ,Bester Baumarkt 2010 wurde hagebaumarkt und
Uberzeugte mit kurzen Wartezeiten und der kompetentesten Beratung. Hellweg
auf Platz zwei bot eine Gbersichtliche Warenprasentation, die Mitarbeiter reagierten
hier auBerdem am besten auf Beschwerden. Beim Drittplatzierten GLOBUS
Baumarkt wurden die Kunden haufig aktiv angesprochen und die Filialen erhielten
gute Bewertungen hinsichtlich der Sauberkeit.

Insgesamt war die Servicequalitat in den Baumarkten lediglich befriedigend.
GroBe Mangel offenbarte der Test vor allem bei der Qualitat der Beratung:
Kundenbedirfnisse wurden nicht ausreichend analysiert und knapp

40 Prozent der Beratungen waren nicht korrekt oder unvollstandig. ,Zur
Befestigung einer Hangematte auf dem Dachboden wurden beispielsweise
wahllos Materialien empfohlen, ohne nach dem Wandaufbau zu fragen®,
bemangelt Bianca Méller, Geschéftsfihrerin des Deutschen Instituts fiir
Service-Qualitat, ,so findet sich der Kunde spéater schnell auf dem Boden der
Tatsachen wieder, statt gemtlich in der Hangematte zu schaukeln.”

Noch schlimmer: In mehr als einem Viertel der Félle wurden die Kunden nicht
auf die Gefahren bei der Selbstmontage einer Starkstromleitung hingewiesen
— das kann zu lebensgefahrlichen Situationen fiihren.

Beschwerlich war in den Baumérkten die Suche nach einem Mitarbeiter. Am
Beratungsstand warteten die Kunden zum Teil Gber flinf Minuten auf einen
Ansprechpartner und nur in einem Drittel der Falle ging das Personal aktiv auf
den Kunden zu. ,Viele Baumarkte setzen gerade zu StoBzeiten zu wenige
Mitarbeiter in den Filialen ein. So ist das Personal schnell Gberfordert oder
verliert die Motivation®, erklart Serviceexpertin Méller.
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Bezlglich des Produktangebotes erzielten die Unternehmen durchweg sehr
gute Werte. Die Regale waren (berall gut gefillt und tGber 80 Prozent der
Testkunden zeigten sich mit der Produktvielfalt zufrieden. Spezielle Services,
wie Holzzuschnitt oder die Mdglichkeit Farben zu mischen, boten fast alle
Filialen an.

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

Das Deutsche Institut fiir Service-Qualitat (DISQ) verfolgt das Ziel, die
Servicequalitat in Deutschland zu verbessern. Das Institut prift unabhangig
anhand von mehrdimensionalen Analysen die Dienstleistungsqualitat von
Unternehmen und Branchen. Dem Verbraucher liefert das Institut bedeutende
Anhaltspunkte fir seine Kaufentscheidungen. Unternehmen gewinnen
wertvolle Informationen fir das eigene Qualitditsmanagement.

Veréffentlichung nur unter Nennung der Quelle:
Deutsches Institut fir Service-Qualitat im Auftrag von n-tv
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