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Baumarkte: Sind die Zeiten beratungsloser Selbstbedienung vorbei?
Neue Studie zeigt: Nur jeder zweite Baumarktkunde ist wirklich zufrieden

Innovation-Store-Netzwerk initiiert neue Studie ,Baumarkt 2.0“. Baumérkte haben aus Kundensicht
Optimierungspotenzial, insbesondere in puncto Beratung. Baumarktmitarbeiter sollten kompetent,
problemlésungsorientiert und empathisch beraten.

Koéln, 18. Oktober 2016 - Baumarkte haben fir knapp die Halfte ihrer Kunden erkennbares
Optimierungspotenzial. So zeigt die neue Studie ,Baumarkt 2.0 — Wie Beratung, Service und
Produktprasentation im Baumarkt der Zukunft aussehen sollten® des IFH Kéln: Nur 52 Prozent der
Baumarktkunden sind mit dem Markt, in dem sie regelmafig einkaufen, wirklich zufrieden. Fir die Studie —
innitiilert vom Innovation-Store-Netzwerk und unterstiitzt vom diy Fachmagazin — wurden rund 2.000
Baumarktkunden gefragt, wie wichtig Service, Beratung und Produktprésentation fur sie im Baumarkt sind
und wie hoch ihre Zufriedenheit mit den Angeboten aktuell ist. Erste Studienergebnisse wurden heute im
Innovation Store im Pulheimer Knaubermarkt vorgestellt.

Unzufriedenheit entsteht aktuell insbesondere in Sachen Beratung

Die Studie macht deutlich: Beratung ist ein Schlisselfaktor, um die Zufriedenheit von Baumarktkunden zu
steigern. Aktuell besteht hierbei aus Kundensicht noch Luft nach oben. So ist es fir sechs von zehn
Befragten sehr oder sogar auf3erst wichtig, dass sie im Baumarkt eine gute Beratung erhalten — aber nur drei
von zehn Baumarktkunden sind mit der Beratungsleistung in ihrem Markt wirklich zufrieden.

Kunden wiinschen sich aufmerksamere Baumarktmitarbeiter

Was genau macht eine gute Beratung aus? Aus Kundensicht ist es besonders relevant, dass
Baumarktmitarbeiter fachlich kompetent (fir 89 % der Befragten) und problemldsungsorientiert (78 %)
sind. Dass gentgend Mitarbeiter zur Verfiigung stehen und diese auch eine abteilungsibergreifende
Kompetenz besitzen, ist fir jeden zweiten Befragten wichtig.

Daneben wiinschen sich jeweils acht von zehn Kunden auch, dass Baumarktmitarbeiter grundsétzlich
positiv eingestellt sind, Ruhe ausstrahlen und ihnen ihre volle Aufmerksamkeit schenken. Gerade in
Sachen Aufmerksamkeit hapert es jedoch haufig. So sind nur 35 Prozent der Befragten dul3erst oder
sehr zufrieden damit, wie aufmerksam sich Baumarktmitarbeiter ihnen in der Regel widmen. Jeder
vierte Kunde ist in diesem Punkt sogar erkennbar unzufrieden.
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,Die Zeiten der beratungslosen Selbstbedienung sind vorbei. Baumarktkunden wiinschen sich
eine empathische und problemldsende Beratung. Diese Anforderung zu erfillen, wird —
besonders mit Blick auf junge Konsumenten — zunehmend erfolgskritisch”, warnt Studienautorin
Dr. Eva Stlber, Leiterin Research & Consulting am IFH Kalin.

»,Die Ergebnisse der Studie bestdtigen uns in unserer Strategie, den Fokus weiterhin auf
Beratungs- und Servicequalitat zu legen. Die Kundenbedirfnisse sollten zu jedem Zeitpunkt im
Mittelpunkt stehen. Aus diesem Grund investieren wir bestdndig in den Ausbau unserer
Service- und Beratungsinfrastruktur, so Dr. Ines Knauber-Daubenbiichel, geschéftsfuhrende
Gesellschafterin der Knauber Unternehmensgruppe.

Worter der Meldung: 407
Zeichen (inkl. Leerzeichen): 3.152

Anforderungen an Mitarbeitereigenschaften im Baumarkt

81 % Positive Einstellung
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80 % Ruhe, Geduld, Ausdauer
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72 % Erfassen von Bedurfnissen @ Q
63 % Entscheidungshilfen @ Q
56 % Sympathie % Q
Wichtig fir [...] [...] der Befragten [...] der Befragten
der Befragten sind zufrieden sind unzufrieden

Fragen: Wie wichtig sind lhnen die folgenden Fahigkeiten und Eigenschaften bei Baumarktmitarbeitern im Allgemeinen?
Wie zufrieden sind Sie mit jedem der folgenden Fahigkeiten und Eigenschaften bei Baumarktmitarbeitern der Baumarkte,
in denen Sie in der Regel einkaufen?

Lesebeispiel: 81 Prozent der Baumarktkunden erachten die positive Einstellung der Mitarbeiter als auRerst/sehr wichtig.
40 Prozent geben an, dass Sie mit diesem Aspekt aul3erst/sehr zufrieden sind; 16 Prozent sind auRerst/sehr unzufrieden
mit der Einstellung der Mitarbeiter.

Basis: n =2.080
Quelle: IFH Koln, 2016

Uber die Studie
Fur die Studie ,Baumarkt 2.0 — Wie Beratung, Service und Produktprasentation im Baumarkt der Zukunft
aussehen sollten® hat das IFH KoIn im August 2016 2.080 Baumarktkunden befragt (Onlinebefragung,
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internetreprasentativ quotiert nach Alter und Geschlecht). Im Fokus der Studie stehen folgende
Fragestellungen:

=  Wie wichtig sind beratungs- und servicerelevante Kriterien sowie die Produktprésentation fir

Baumarktkunden?

= Wie zufrieden sind Baumarktkunden mit beratungs- und servicerelevanten Kriterien sowie der
Produktprasentation?

=  Wie kbnnen Baumarkte das Einkaufserlebnis verbessern und die Zufriedenheit ihrer Kunden
erhdhen?

Die Studie wurde vom Innovation-Store-Netzwerk initiiert und vom diy Fachmagazin unterstiitzt. Die Studie
kann im IFH-Shop bestellt werden: www.ifhshop.de/baumarkt20. Weitere Informationen auch unter
www.ifhkoeln.de/workshop-baumarkt20

Uber den Innovation Store

Mit dem Innovation Store schaffen das IFH Kd&In und die Knauber Freizeit GmbH gemeinsam mit insgesamt
12 weiteren Netzwerkpartnern aus Handel und Industrie ein stationéares Ladengeschéft, in dem der Kunde im
Mittelpunkt steht. Innovative Handelskonzepte werden auf der Flache des Knauber Marktes in Pulheim
getestet, um herauszufinden, was echte Mehrwerte liefert. So profitieren sowohl die Kunden als auch die
beteiligten Kooperationspartner von dem Erlebnisort Innovation Store. Die Partner des Netzwerks stammen
dabei aus allen Bereichen der Wertschépfungskette, sodass umfassende Kompetenz in das Projekt einfliel3t
und die Ergebnisse aus unterschiedlichen Blickwinkeln betrachtet werden kénnen.

Zum Innovation Store-Netzwerk gehdren: IFH Kdéln, Knauber Freizeit GmbH, Alfred Schellenberg
GmbH, A.S. Création Tapeten AG, Alpina Farben GmbH, Caramba Chemie GmbH & Co. KG, fischer
Deutschland Vertriebs GmbH, Floragard Vertriebs GmbH, Hailo/Rudolf Loh GmbH & Co. KG, Konrad
Hornschuch AG, kwb Germany GmbH, LEDVANCE GmbH, STEINEL Vertrieb GmbH, HHL Leipzig
Graduate School of Management.

Weitere Informationen unter: www.innovationsstore.de

Uber das IFH Kdln

Als Brancheninsider liefert das IFH Kd&ln Information, Research und Consulting zu handelsrelevanten
Fragestellungen im digitalen Zeitalter. Seit 1929 ist das IFH Koéln erster Ansprechpartner fiir unabhéangige,
fundierte Daten, Analysen und Strategien, die Unternehmen erfolgreich und zukunftsfahig machen. Mit der
Digital-Brand ECC Kadln ist das IFH Kdln seit 1999 im E-Commerce aktiv und bearbeitet Zukunftsthemen im
Handel: z. B. Cross-Channel-Management, Mobile Commerce oder Payment. In malgeschneiderten
Projekten werden Kunden bei strategischen Fragen rund um E-Commerce- und Cross-Channel-Strategien,
bei der Entwicklung neuer Markte und Zielgruppen oder bei Fragen der Kanalexzellenz unterstitzt.

Weitere Informationen unter: www.ifhkoeln.de

Uber Knauber Freizeit

Der Knauber Freizeitmarkt in Pulheim ist der Standort des Innovation Stores. Knauber stellt hier eigens fir
das Netzwerk-Projekt eine Flache von 240 m2 zur Verfigung, um technische Neuigkeiten fir den stationéren
Handel gemeinsam mit Kunden zu testen. Die Knauber Freizeit GmbH & Co. KG ist ein Fachmarkt fur die
Wohnraum- und Gartengestaltung sowie fur den Hobby- und Freizeit-Bedarf. Knauber fuhrt insgesamt
sieben Filialen in Nordrhein-Westfalen und Rheinland-Pfalz sowie einen Online-Shop unter www.knauber-
freizeit.de. Knauber Freizeit gehort zur Unternehmensgruppe Knauber in Bonn. Das seit 1880
familiengefiihrte Handelshaus betreibt neben den Freizeitméarkten eine Energie-Sparte mit einem
umfangreichen Produkt-Portfolio sowie Energie-Dienstleistungen.
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