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Ein Experiment in deutschen Baumarkten

Bedeutung der Holzherkunft und -zertifizierung
im Rahmen der Kundenberatung

Maria Adner, Michael Suda und Anika Gaggermeier

Umfragen der letzten Monate (ProHolz Bayern, Niederséchsische Landes-
forsten) gelangen zu dem Ergebnis, dass die Kdufer von Holzprodukten
auf die Herkunft achten und Produkte aus der ,,Nédhe” bevorzugen wdir-
den. Diese Ergebnisse decken sich jedoch nicht mit zahlreichen Untersu-
chungen uber das Kaufverhalten bei Holz und anderen Produkten. Preis
und Qualitat stehen im Vordergrund der Entscheidung der Kunden, die
ein Holzprodukt kaufen [7]. Im Rahmen eines Experiments sind wir der
Frage nachgegangen, was Verkaufer in deutschen Baumérkten Gber die
Herkunft des Holzes und tber dessen Zertifizierung wissen. Welche Rolle
spielen diese Aspekte in ihrer Verkaufsberatung?

Das Experiment

Eine potenzielle Kauferin betritt einen
Baumarkt und will sich beim Kauf von
drei Produkten beraten lassen. Fur ihren
Balkon benétigt sie einen Tisch mit zwei
Stuhlen, im Wohnzimmer soll ein neues
Parkett verlegt werden und fur ein Ku-
chenregal sucht sie ein geeignetes Brett.
Alle Produkte tragen das Label eines der
beiden in Deutschland haufigsten Zertifi-
zierungssysteme (PEFC, FSC). Die Analyse

der Verkaufsberatung zielt in der ersten
Phase darauf ab, ob der Verkiufer von
sich aus auf die Aspekte Holzherkunft
und/oder Holzzertifizierung eingeht. In
der zweiten Phase wird dann untersucht,
Uber welchen Wissensstand der Verkaufer
verfugt. Im Anschluss an die Beratungs-
gesprache wird ein Gedachtnisprotokoll
erstellt, das die empirischen Daten des Ex-
periments liefert. Drei Baumarktketten (in
dieser Publikation anonymisiert), jeweils
funf Besuche und die Beratung fur drei
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Produkte liefern die Datengrundlage (45
Einzelfallberatungen), um das Wissen der
Verkaufer Uber Zertifizierung und Holz-
herkunft zu erfassen und die Bedeutung
dieser Aspekte in der Beratung zu analy-
sieren.

Die Kundenberatung zur
Zertifizierung und Holzherkunft

Uber alle Produktgruppen hinweg wurden
in den Beratungsgesprachen das Aussehen

Die Kaufberatung - theoretischer Hintergrund

Bei Kaufentscheidungen kommt dem Fachbe-
rater, wenn er in den Kaufprozess eingebun-
den ist, groBe Bedeutung zu. Eine Aufgabe
des Beraters ist es, dem Kunden Informationen
Uber das Produkt moglichst verstandlich zu
vermitteln. Der Beratungsvorgang kann somit
als soziale Interaktion definiert werden. Aus
dieser Interaktion kénnen sowohl fur den Kau-
fer als auch den Verkaufer Vorteile resultieren,
die psychische (Freude, Zufriedenheit) und so-
ziale Aspekte (Solidaritatsgefuhl, gesteigertes
Selbstwertgefuhl) beinhalten [1, 2].

Ein idealisierter Beratungsablauf kann in
funf Stufen gegliedert werden [2].

1. Kundenbegegnung: Der erste Eindruck
des Kunden, wenn er ein Geschaft betritt,
wird durch die Gestaltung der Rdumlichkeiten
und das Auftreten des Verkaufspersonals be-
stimmt. Die Anforderung an den Verkaufer ist,
maogliche ,Schwellen” fur den Kunden abzu-
bauen. Er muss dem Kunden ein Vertrauensge-
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fuhl geben, der Verkaufer sollte glaubwirdig
und kompetent erscheinen und im Kundenge-
sprach eine Balance zwischen Gleichgultigkeit
und Aufdringlichkeit finden [2].

2. Problemerfassung: Aufgabe des Beraters
ist es, aus den Darstellungen der Wiinsche des
Kunden moglichst viele Informationen zu er-
fassen. Um dem Kunden nicht das Gefihl zu
geben, ihn mit einer Patentlésung abzufer-
tigen, darf ein guter Berater nicht zu schnell
eine Loésung finden, muss aber dennoch zeit6-
konomisch vorgehen [2].

3. Entwicklung einer kundengerechten LG-
sung: Bei der Entwicklung von Lésungsvor-
schlagen helfen allgemein verstandliche Erkla-
rungen, sodass der Kunde mit entscheiden und
dem Gesprach folgen kann. Der Berater sollte
bei seinen Uberlegungen den objektiven Be-
darf des Kunden, seine finanziellen Spielrau-
me sowie die Produktauswahl des Geschéftes,
sachliche und zeitliche Gegebenheiten (Lie-

ferzeiten, Marktentwicklung, Kompatibilitat)
nicht auBer Acht lassen [2].

4. Modifikation und Diskussion der Losung:
Der Kunde erwartet ein Angebot vonseiten des
Verké&ufers, das seinen Anforderungen und Be-
dingungen entspricht. Der Fachberater sollte
verschiedene Losungswege prasent haben und
diese gegebenenfalls miteinander kombinieren
kénnen. Letztlich muss der Kunde die Kaufent-
scheidung jedoch immer selbst fallen [2].

5. Verkaufsverhandlung: Mit der Wahl eines
Produktes durch den Kunden ist eine Rich-
tungsentscheidung getroffen, nun geht es
darum, ob und zu welchen Konditionen der
Kauf abgeschlossen werden kann. Ziel des Be-
raters ist es, moglichst schnell und unter den
von ihm vorgeschlagenen Bedingungen zum
Verkaufsabschluss zu kommen. Kundenziel
hingegen ist es, moglichst glinstige Konditi-
onen auszuhandeln. Dieser Gegensatz muss
sozial bewaltigt werden [2].

(96 %), die Qualitat (82 %) und der Preis
(80 %) des Produktes zum Gegenstand der
Beratung (Abb. 1).

Die Ergebnisse der Experimente ver-
deutlichen, dass die Holzzertifizierung und
die Herkunft des Holzes in der Kundenbe-
ratung keine Rolle spielen. (Im Baumarkt
B wurde das Ergebnis durch ein zuvor be-
reits gefuhrtes Beratungsgespréach beein-
flusst. Der Verkaufer kannte die Vorliebe
der Testkduferin fir diese Themen.) Auf
die Produktinformationen wurde im Ver-
kaufsvorgang nicht eingegangen. Es zeigt
sich, dass die Aspekte Zertifizierung und
Herkunft des Holzes von den Verkaufern
nicht als kaufentscheidungsrelevant an-
gesehen werden und nicht kommuniziert
werden. Diese Tatsache kann unterschied-
liche Ursachen haben:

o Zertifizierung und Herkunft des Holzes wer-
den vom Verkaufer als nicht kaufentschei-
dend eingeschatzt und werden daher nicht
von ihm angesprochen.

o Der Verkaufer verfugt nicht tber das entspre-
chende Wissen zu diesen Themengebieten.

Als einen moglichen Erklarungsansatz
kann man die geringe Bekanntheit der
Zertifizierungssysteme insgesamt sehen.

e In der Umweltbewusstseinsstudie des Bun-
desministeriums fur Umwelt, Naturschutz
und Reaktorsicherheit erreichte das FSC-
Label nur eine gestiitzte Bekanntheit” von
13 % [5], bzw. 17 % [4].

e In einer Untersuchung des Bundesinstituts
fur Risikobewertung wird davon ausgegan-
gen, dass das Label bei einer ungestitzten
Untersuchung? so gut wie unbekannt ist [6].

e Auch eine Studie zur Bekanntheit des PEFC-
Siegels lasst ahnliche Ergebnisse erkennen.
Die 2011 von der Gesellschaft fur Konsum-
forschung (GfK) durchgefiihrte Studie zeigt,

1) Gestiitzte Bekanntheit: Definiert die Anzahl der
Konsumenten, die bei Vorlage von Gedéchtnisstiitzen
(z.B. durch Abbildung der Marke) vorgeben, diese zu
kennen.

2) Ungestiitzte Bekanntheit: Erhebt die Anzahl der

Konsumenten, die die Marke spontan, ,ohne Unter-
stlitzung” nennen kénnen.
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Abb. 1:
Von den Preis
Verkédufern ;
angesprochene Qualitat
Kaufaspekte
(Anzahl der Aussehen
Nennungen; Herkunft
max = 45)
Zertifizierungs-
zeichen

B Thematik angesprochen M Thematik nicht angesprochen

dass die Bekanntheit des PEFC-Siegels ge-
ringfligig unter dem Bekanntheitsgrad des
FSC-Zeichens liegt [8].

e AuBerdem kommt die Umweltbewusstseins-
studie aus dem Jahr 2012 zu dem Ergebnis,
dass die Konsumenten nur selten Zeichen
wie z.B. den ,Blauen Engel” beim Einkauf
berticksichtigen. Waren es im Jahr 2004
noch 49 %, die beim Einkauf auf den Blauen
Engel achteten, so sank die Zahl auf 34 % im
Jahr 2012 [3].

Im Verlauf des Verkaufsgespréaches erwar-

tet der Kunde ein Angebot vonseiten des

Verkaufers, das seinen Vorstellungen ent-

spricht. Zeigt der Kunde in der Handlungs-

stufe der Problemerfassung kein Interesse
fur zertifiziertes und/oder heimisches Holz,
ist es wahrscheinlich, dass der Berater in
seinen Angebotserlduterungen nicht auf
diese Produkteigenschaften eingeht. Der

Verkdufer wird dem Kunden vorrangig

Informationen nennen, die er erfahrungs-

gemaB als kundenrelevant erachtet. Eine

Befragung von Baumarkt- und Méobel-

hauskunden nach dem Einkauf von Holz-

produkten (,RegioHolz”, 2006) bestatigt
die geringe Bedeutung der Holzherkunft
bei Kaufentscheidungen. Die Studie zeigt,
dass Qualitat, Preis, Funktionalitat und

Zweckerflllung des Produktes die rele-

vanten Entscheidungsfaktoren sind. Die

Forstwirtschaft als Produktionsprozess

zur Gewinnung des Rohstoffes Holz, die

Herkunft des Holzes und die Regionalitat

spielten keine Rolle [7].

Was die Verkaufer tiber Herkunft
und Zertifizierung wissen

Mit gezielten Ruckfragen sollten die

Kenntnisse der Verkaufer Gber Holzzer-

tifizierung und Herkunft des Holzes er-

fasst werden. Zwischen den Baumaérkten
zeigen sich hier deutliche Unterschiede

(Abb. 2).

Waihrend die Herkunft des Holzes den
Verkaufern nur wenig bekannt ist (20 %),
sind die Kenntnisse Uber Zertifizierungs-
symbole differenzierter zu betrachten, da
deutliche Unterschiede zwischen den Bau-
marktketten auftreten.

e Das groBte Wissen Uber die Holzzertifizie-
rungssymbole und deren Bedeutung hatten
die Mitarbeiter im Baumarkt A. Hier kann-
ten 80 % der Verkaufer die Siegel des FSC
und PEFC. Sie konnten zudem die Bedeu-
tung der Zertifizierungssysteme zutreffend
erlautern.

e |n Baumarkt B kannten etwa die Halfte der
Verkaufer die Symbole und deren Bedeu-
tung (43 %),

e im Baumarkt C nur noch 13 %.

Es ist davon auszugehen, dass innerhalb
der Baumarktketten diese Themen in ih-
rer Bedeutung unterschiedlich bewertet
werden und die Verkaufer entsprechend
geschult werden. Erstaunlich ist jedoch,
dass trotz der offensichtlich hohen Re-
levanz des Themas Zertifizierung in
der Baumarktkette A die Verkaufer auf
dieses Thema im Rahmen der Verkaufs-
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Abb. 2: Wissensstand der Verkéufer beziiglich Holzherkunft und -zerti-
fizierung (abhdngig vom Baumarkt), Anzahl der Nennungen (max. Nen-

nung pro Inhalt = 15)

Abb. 3: Wissensstand der Verkiufer beziiglich Holzherkunft und -zertifi-
zierung (abhéngig von der Produktgruppe), Anzahl der Nennungen (max.
Nennung pro Inhalt = 45)
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gespréache nicht von sich aus eingingen. Offensichtlich spielt die
Herkunft des Holzes sowohl fur die Baumarktketten als auch fur
die Verkaufer eine noch geringe Rolle.

Die Kundenberatung
variiert mit dem Produkt

Auch beim Vergleich der untersuchten Produktbereiche wird
deutlich, dass die Herkunft des Holzes eine geringe Bedeutung
hat (Abb. 3). Wahrend beim Produkt Brett nur ein und beim Gar-
tenmdbel zwei Verkaufer die Herkunft des verwendeten Holzes
benennen kénnen, wird diese Angabe von 43 % (6 von 14) der
Baumarktmitarbeiter zum Produkt Parkett gemacht.

Die Beobachtungen bei diesen drei Produkten weisen beim
Thema Zertifizierung groBe Unterschiede auf.

e Im Bereich ,Gartenmobel” kénnen 2/3 der Verkaufer Angaben zur
Zertifizierung machen.

e Im Verkaufsbereich ,Parkett” ist es die Halfte der Baumarktmitarbei-
ter.

e Beim Produkt ,Brett” kénnen 1/5 der Verkaufer Auskunft zum Zertifi-
zierungssystem und dessen Bedeutung geben.

Offensichtlich spielt der Preis der Holzprodukte (dargeboten in
unterschiedlichen Abteilungen) eine groBe Rolle. Geht man da-
von aus, dass eine Schulung der Mitarbeiter durchgefuhrt wird,
so korrespondiert die Wahrscheinlichkeit von méglichen Nach-
fragen offensichtlich mit dem Preis des Produktes. Es kann daher
angenommen werden, dass in Hochpreissegmenten die Themen
Holzherkunft und Zertifizierung von den ,Konzernspitzen” als
relevant angesehen werden und daher in Schulungsprogrammen
vermittelt werden.

Folgerungen

In der Verkaufskommunikation der untersuchten Baumarkte
spielte die Thematik der Zertifizierung und der Holzherkunft eine
sehr untergeordnete Rolle. Die Ergebnisse der Untersuchungen
zeigen, dass die Verkaufer in den Beratungsgesprachen vor allem
Produktinformationen (Qualitat, Preis, Aussehen) thematisieren,
von denen sie annehmen, dass diese beim Konsumenten kauf-
entscheidend wirken. Die Holzherkunft und die Zertifizierung
zahlen aus der Perspektive der Verkéaufer nicht zu den als kun-
denrelevant erachteten Produktinformationen. Daher werden
sie in der Phase der Problemerfassung nicht abgefragt und des-
halb auch im Verlauf des Verkaufsgesprachs nicht erwéhnt.

Die Verkaufer verfligen Uber ein sehr unterschiedliches Wis-
sen, vor allem im Bereich der Zertifizierung. Dieses Wissen wird
jedoch zuriickgehalten und nur bei entsprechenden Nachfragen
prasentiert.
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In diesem Jahr finden die Deutschen Baumpflegetage in Augsburg vom
23. bis 25. April statt. 2013 gibt es erneut zwei Fachpartner: das Bundes-
amt fir Naturschutz sowie die sag Baumstatik. Naturschutz, Baumstatik
und Baumpflege sowie Baumkrankheiten und Baumkontrolle sind die
Themenschwerpunke der diesjdahrigen Tagung.

Namhafte Referenten aus dem
In- und Ausland bringen aktu-
elle Informationen, die fur die
Praxis aufbereitet wurden.

Im Kletterforum werden
wieder Neuerungen zur Seil-
klettertechnik  vorgetragen
und u.a. im AuBengeldnde
vorgefihrt. Der Fachbeirat hat
wieder ein sehr abwechslungs-
reiches Programm mit mehre-
ren Highlights erarbeitet.

Neu in diesem Jahr sind
zwei Workshops, die parallel
zur Tagung am Donnerstag,
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Fachvortrage
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dem 25. April, stattfinden
werden. Als Referenten wur-
den zwei renommierte Fach-
leute gewonnen: Rip TompkiNs
aus den USA und Dr. Ken JamEs
aus Australien.

Beide Workshops finden
am 25. April 2013 statt. Die
Referenten sprechen englisch,
die Veranstalter bieten eine
zusammenfassende Uberset-
zung an. Die Workshops sind
ein zusatzliches Angebot der
Deutschen  Baumpflegetage
und kénnen einzeln auch oh-

ne Buchung der Tagung be-
sucht werden.

Die wissenschaftliche Pos-
terausstellung im Foyer der
Messe Augsburg bietet wie-
derum an allen drei Tagen die
Méglichkeit, sich Uber neue
Entwicklungen zu informie-
ren.

Die ArborArt (Baume —Holz
— Kunst), seit Uber 10 Jahren
fester Bestandteil der Deut-
schen Baumpflegetage, war-
tet in diesem Jahr wieder mit
beeindruckenden Kunstwer-
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ken auf. Im Foyer stellen ver-
schiedene Kinstler ihre Werke
zu Bdumen und Holz aus.

Auf der Messe der Deut-
schen Baumpflegetage wer-
den 2013 wieder ca. 100
Aussteller aus dem gesamten
Bereich der Baumpflege er-
wartet. Im AuBengelande sind
von mehreren Ausstellern Pra-
xisvorfiihrungen geplant.

Umfassende Informationen
zur Tagung hier in diesem
Messe-Info von AFZ-DerWald
(auf der Messe Stand C06).
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