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Branchensteckbrief 
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22 Prozent der Kunden recherchieren 

inzwischen zur Vorbereitung ihres Filial-

einkaufs im Internet, Tendenz steigend. 

Die Onlinerecherche ist dem Werbe-

prospekt, das mit 26 Prozent noch die 

meistgenutzte Informationsquelle ist, 

damit dicht auf der Spur. Knapp die 

Hälfte bereitet den Einkauf gar nicht vor. 

Interessant ist: Kunden, die vorab online 

recherchieren, sind insgesamt zufriede-

ner mit ihrem Baumarkt (+8 Basispunk-

te), erkennen mehr Wettbewerbsvorteile 

(+11) und würden diesen Freunden und 

Bekannten eher weiterempfehlen (+10) 

als Kunden, die den Filialeinkauf nicht 

online vorbereiten.

Die Website bzw. der Onlineshop des 

Baumarkts werden damit in der digitali-

sierten Customer Journey als unterneh-

menseigenes Kommunikationsinstru-

ment immer wichtiger. Mehr als drei von 

vier Filialkunden, die vorab online Infor-

mationen suchen, tun dies dort. Amazon 

oder Preisvergleichsportale werden nur 

von rund einem Viertel bzw. einem Fünf-

tel genutzt.

Onlineauftritt des Baumarkts spielt zur 

Informationssuche immer größere Rolle
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Der sofortige Bedarf des Produkts ist 

mit 52 Prozent der Hauptgrund für den 

letztendlichen stationären statt Online-

einkauf. Die Möglichkeit, das Produkt 

anzufassen oder zu testen, ist mit 39 

Prozent auch sehr wichtig, allerdings 

mit sinkender Tendenz. Der persönli-

che Ansprechpartner für eine Beratung 

(21 Prozent) oder als Anlaufstelle bei  

Mehr als jeder fünfte Filialkäufer informiert sich zuvor online, 
hauptsächlich direkt auf der Website des Anbieters

© Kundenmonitor® Deutschland www.kundenmonitor.de

Mehr als jeder fünfte Filialkäufer informiert sich zuvor 
online, hauptsächlich direkt auf der Website des Anbieters

Werbeprospekte

Onlinerecherche

Freunde/Bekannte

Anzeigen in Zeitungen/Zeitschriften

Besuch der Filiale von anderen Anbietern

Kataloge

Testberichte

Newsletter des Anbieters

Adressierte Werbesendungen per Post

Rundfunk-/Fernsehspots

Sonstige Informationsquelle

Habe meinen Einkauf nicht vorbereitet

26%

22%

9%

7%

6%

6%

5%

3%

2%

1%
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47%

Website/Onlineshop des 
Hauptbaumarktes

Amazon

Online-Portale für Preisvergleiche

Anderer Onlineshop

Online-Portale für Produkttests

Website des Herstellers

Online-Portale für 
Käuferbewertungen

Soziale Netzwerke

Online Communities/Foren

App

Sonstige Informationsquelle 
im Internet
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Veränderung zum Vorjahr:     > +3 Prozentpunkte       < -3 Prozentpunkte

Informationsquellen vor Filialeinkauf



Weitere Ergebnisse unter www.kundenmonitor.de
frank.dornach@servicebarometer.de

Telefon: (089) 89 66 69 0

Die hier angegebenen Zufrieden-

heitswerte geben Anteile oder den 

errechneten Mittelwert der im Kun-

denmonitor Deutschland eingesetz-

ten Skala von „vollkommen zufrie-

den“ bis „unzufrieden“ an.

Die Zufriedenheitsskala im Kundenmonitor Deutschland
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zufrieden

sehr zufrieden zufrieden weniger 
zufrieden
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Anwendungsproblemen (19 Prozent) 

spielt als Argument für einen Filialeinkauf 

nach erfolgter Onlinerecherche ebenfalls 

eine im Vergleich zum Vorjahr abneh-

mende Rolle.

Andersherum waren nur 8 Prozent der 

Onlinekäufer vorher in einer Filiale. 7 von 

10 gehen gezielt ins Internet, um sich 

über Produkt und Preise zu informieren, 

und schließen den Kauf gleich ab. Jeder 

fünfte Onlinekäufer stößt zufällig beim 

Surfen auf ein interessantes Produkt.

Hauptgrund für den Onlineeinkauf trotz 

vorherigem Besuch des Stationärge-

schäfts ist mit 47 Prozent und steigen-

der Tendenz im Vergleich zum Vorjahr 

der günstigere Preis. Für jeden Dritten ist 

die Lieferung des Produkts nach Hause 

ein wichtiges Argument für die Onlinebe-

stellung (Vorjahr 24 Prozent). 27 Prozent 

haben das gewünschte Produkt in der 

Baumarktfiliale nicht gefunden (Vorjahr 

24 Prozent).

Auch wenn aktuell noch 68 Prozent der 

Filialkunden Baumarktartikel nicht online 

kaufen, zeichnet sich eine zunehmende 

Bedeutung von Onlinekaufargumenten 

ab, die nicht nur durch Preis-, sondern 

auch durch Leistungsvorteile begründet 

sind.
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Sofortige Produktverfügbarkeit und haptischer Eindruck 
sichern das Filialgeschäft ab
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Sofortige Produktverfügbarkeit und haptischer Eindruck
sichern das Filialgeschäft ab

Veränderung zum Vorjahr:     > +3 Prozentpunkte       < -3 Prozentpunkte
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Habe Produkt sofort benötigt

Wollte Produkt in Händen halten bzw. Funktionalität testen

Versandkosten gespart gegenüber Onlinekauf

Zeit gespart gegenüber Onlinekauf

Kaufabwicklung im Geschäft einfacher

Persönliche Kaufberatung durch Mitarbeiter

Persönliche Anlaufstelle bei Fragen/Problemen mit gekauftem Produkt

Einkaufserlebnis fehlt im Internet

Auswahl im Geschäft größer

Produkt online nicht verfügbar

Verkäufer hat Angebot individuell auf Bedürfnisse angepasst

Produkt im Geschäft günstiger als im Onlineshop

Sonstiges

Onlinerecherche und anschließend in Filiale gekauft 22%

Gründe für Filial- statt Onlinekauf
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Produkt im Onlineshop billiger als im Geschäft

Produkt wurde nach Hause geliefert

Produkt im Geschäft nicht verfügbar

Auswahl im Internet größer

Einkauf außerhalb der Öffnungszeiten des Geschäfts möglich

Zeit gespart gegenüber Kauf im Geschäft

Kaufentscheidung fiel erst zu Hause

Produkt im Internet genauer beschrieben

Kaufabwicklung im Onlineshop einfacher

Keine Beratung im Geschäft erhalten, obwohl erwartet

Sonstiges

Weiß nicht/keine Angabe

Cross-Channel bei Baumarkt-Onlineshops: Preisvorteile
und Lieferung nach Hause entscheidend für Onlinekauf 
trotz vorherigem Filialbesuch

Veränderung zum Vorjahr:     > +3 Prozentpunkte       < -3 Prozentpunkte

71%

22%

2% 6%

Ich wollte mich im Internet über das
konkrete Produkt und Preise informieren
und habe es dann gleich online gekauft.

Ich bin beim Internetsurfen zufällig auf
ein geeignetes Produkt gestoßen

und habe es dann gleich online gekauft.

Ich war zuvor in einer Filiale meines
Hauptbaumarktes und habe das

Produkt anschließend online gekauft.

Ich war zuvor in der Filiale eines anderen
Bau- und Heimwerkermarktes und habe

das Produkt anschließend online gekauft.
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Gründe für Online- statt Filialkauf

Recherche vor Onlinekauf

Preisvorteile und Lieferung nach Hause entscheidend für 
Onlinekauf trotz vorherigem Filialbesuch


