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Test im Baumarkt: Eigenmarken werden nicht empfohlen
Ipsos Mysteryshopper testen bundesweit Verkaufsberatung

Hamburg, 29.04.2014. Die Testkaufer von Ipsos Loyalty untersuchten kirzlich bundesweit das
Empfehlungsverhalten und die Beratungsqualitat in Baumarkten. Mit Gberraschendem Ergebnis.
Nur funf Prozent der Verkaufer empfahlen bei Akkuschraubern die Eigenmarke des Baumarktes,
bei Rasenmahern waren es 12 Prozent. Stattdessen riet das Verkaufspersonal mehrheitlich zum
Kauf der jeweiligen Premiummarke. Hinsichtlich des Services wurden dem Personal zwar
Uberwiegend gutes Fachwissen bescheinigt, jedoch war nur bei jedem flinften Einkauf sofort ein
Verkaufer zur Stelle. Weitere Angebote hinsichtlich Zusatzzubehor oder anderen Produkten
wurden den Mysteryshoppern so gut wie nie gemacht. Nur jeder Zweite Verk&ufer bedankte sich
fur den Einkauf.

Von Billigmarken wird abgeraten

Bei Akkuschraubern wird nur in finf Prozent der Félle die Eigenmarke empfohlen, bei
Rasenmahern entfallen immerhin 12 Prozent der Empfehlungen auf die Eigenmarke des
Baumarkts. Der tiberwiegende Teil der Verkaufer riet bei beiden Produkten zu Premium-Marken.
Als Grund fur die geringe Empfehlungsbereitschaft bei Eigenmarken wurde die héhere Qualitat
der Premium-Marken angeben, die letztendlich ein Vorsprung beim Preis/Leistungsverhaltnis
gegeniber den Eigenmarken bedeutet.

Interessant auch das Abrateverhalten: Bei Akkuschraubern wird in einem Drittel (34%) der Félle
von dem Kauf einer Billigmarke abgeraten. Bei finf Prozent der Beratungsgesprache wurde
sogar gesagt, dass die Eigenmarke nicht gekauft werden solle. Bei Rasenmahern wollte ein
Viertel (24%) der Verk&aufer nicht, dass der Kunde mit einer Billigmarke den Markt verlasst. Und
sogar 13 Prozent sagten nein zu den Eigenmarken.

Dabei gibt es innerhalb der Baumarktketten keinen einheitlichen Beratungsstandard. Die
Verkaufer handeln stark nach ihren eigenen Vorlieben. So kann es passieren, dass in der einen
Filiale einem Kunden die Eigenmarke nahe gelegt und in einer anderen Filiale der gleichen Kette
von eben dieser Eigenmarke abgeraten wird.

Gutes Fachwissen, aber schwache Verkauferprasenz

Im Bereich Service tun sich die Baumarkte noch immer schwer. Es gibt zwar grof3e
Unterschiede innerhalb der Ketten und der Filialen, jedoch war im Durchschnitt nur bei jedem
funften Einkauf gleich ein Verkaufer fir den Kunden da.

Bei der Beratung an sich kénnen die Verkaufer mit inrem Fachwissen punkten. Produktvorteile
und Anwendungsbereiche werden meist gut erklart. Ist das Gesprach jedoch zu Ende, zeigen
nur wenige Verkaufer weiter Interesse am Kunden. Ein Dank fur den Besuch wird nur in jedem



zweiten Fall ausgesprochen, die Frage nach weiterer Hilfe wird nur bei einem Drittel gestellt. So
gut wie gar nicht werden andere Produkte oder Zubehor wie z.B. ein Bohrersatz fur den
Akkuschrauber oder ein Verlangerungskabel fir den Rasenméher angeboten. Hier wird deutlich
Cross-Selling Potential verschenkt.

Steckbrief:

Diese Ergebnisse stammen aus einer Untersuchung, bei der im Februar 2014 Ipsos Mystery-
Shoppern Beratungstests in 50 bundesweit verteilten Baumarkten mit insgesamt 100
Beratungsgesprachen durchfihrten.

M Welche Meinung haben Verkauferin Baumarkten zu ihren Eigenmarken?

BEI RASENMAHERN SOLLTEN SIE
UNSERE EIGENMARKE KAUFEN:

12%

NEIN, UNSERE EIGENMARKE
WURDE ICHNICHT EMPFEHLEN:

13% = |

BEI AKKUSCHRAUBERN EMPFEHLE
ICH UNSERE EIGENMARKE:

5%
NEIN, UNSERE EIGENMARKE SOLLTEN
_‘) SIE BESSER NICHT KAUFEN:
\

5%
)

Diese Ergebnisse stammen aus einer Untersuchung, bei der im Februar 2014 von den lpsos Mystery-Shoppern Beratungstests in 50
bundesweit verteilten Baumérkten mitinsgesamt 100 Beratungsgesprachen durchgefiihrt wurden.
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M Wieist der Service in Baumarkten?

Hat der Mitarbeiter gefragt, ob Sie noch

0,
weitere Hilfe benotigen? ==

Hat sich der Mitarbeiter flir lhren
Besuch bedankt?

37%

War gleich ein Mitarbeiter fiir Sie da? 20%

Hat der Mitarbeiter Ihnen noch
zusatzliche Produkte oder Zubehor
angeboten?

15%

1

Diese Ergebnisse stammen aus einer Untersuchung, bei der im Februar 2014 von den lpsos Mystery-Shoppern Beratungstests in 50
bundesweit verteilten Baumérkten mitinsgesamt 100 Beratungsgesprichen durchgefiihrt wurden.
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Uber Ipsos und Ipsos Loyalty:

Ipsos ist ein unabhangiges und innovatives Dienstleistungsunternehmen, das weltweit Services
rund um die Markt- und Meinungsforschung anbietet. Um unseren Kunden bestmdéglichen
Service zu bieten, haben wir uns in sechs Forschungsbereichen spezialisiert. So bestimmen
unsere engagierten Forscher Marktpotenziale, zeigen Markttrends, testen Produkte, Werbung
und Dienstleistungen, erforschen die Wirkung von Medien und geben der 6ffentlichen Meinung
eine Stimme. Und das in 86 Landern auf allen Kontinenten. In Deutschland beschaftigen wir in
unserem ,Home of Researchers” Gber 500 Mitarbeiter in Hamburg, Mélln, Minchen, Frankfurt
und Berlin.

Ipsos Loyalty ist die Kunden- und Mitarbeiterzufriedenheitsforschung bei Ipsos. Mehr als 1000
Forschern in tber 40 Landern unterstiitzten unsere Kunden bei ihren CRM- und ERM-Projekten
mit konkreten Daten und relevanten Handlungsempfehlungen. Der Einsatz des eigenen Mystery
Shopper Panels ist dabei nur ein Beispiel. www.ipsos.de/loyalty

Kontakt Ipsos Pressestelle Sachsenstralie 6
Gudrun Witt 20097 Hamburg
Gudrun.Witt@ipsos.com Tel. 040 80096 4179


http://www.ipsos.de/loyalty

