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Neues Baumarkt-Konzept mit
Service und Markenprodukten

Handwerker- |\
Service T

jetzt auch
bel Obi

Mit einem vollig neuen Kon-
zept erdéffnete am 19. Febru-
ar 1998 in Augsburg ein OBI
Markt der neuen Generation:
Auf 20 500 n¥ Grundflache
wird nicht nur ein ,,preis-
aggressives* Baumarktsorti-
ment angeboten, sondern zu-
sétzlich ein hochwertiges
Fachhandelsmarkensortiment
zu dem auch eine grol3ztigi-
ge Béderausstellung mit
deutschen Markenprodukten
gehaort. Wichtiger Bestand-
teil des neuen Konzeptes ist
aulSerdem eine qualifizierte
Handwerker-Dienstleistung
durch derzeit 25 regionale
Meisterbetriebe.

al} Baumérkte nicht nur Ware ver-

kaufen, sondern in gewissem Umfang

auch Serviceleistungen anbieten, ist
hinlanglich bekannt. Besonders OBI (der-
zeit an ca. 380 Standorten in Deutschland
présent; Umsatz: ca. 5,7 Mrd. DM) ver-
wohnt seine Do-it-yourself-Kunden mit ei-
nem umfassenden und ausgefeilten Semi-
narangebot zur Montage von Duschabtren-
nungen, WCs, Wasserleitungen, Armaturen
etc. Aber auch Kunden, diein den Baumérk-
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ten nach ei-
nem Hand-
werker  fra-
gen, bleiben
meist nicht im
Regen stehen.
Sie  bekamen
bisher die Adres-
se oder Visiten-
karte eines Hand-
werksbetriebes in
die Hand ge
driickt. Doch die-
sen Vermittlungs-
service  erkannte
OBl as nicht pas
send zum Qualitéts-
anspruch, den das
Unternehmen im
Dienstleistungsbe-
reich vertrete. Zur Be-

grindung heif3 es: , Es

kommt zu keiner verbindlichen Beziehung
zu dem Kunden, dem Handwerker und OBI.
Es ist nicht einmal gewéhrleistet, dal die
bendtigten Materialien bei OBl gekauft
werden.” — Eine in Weimar durchgefihrte
Umfrage bestétigte dem Primus unter den
Baumérkten den Handlungsbedarf. So hét-
ten 56 % der Kunden grof3es Interesse an
der Vermittlung von Handwerksdienstlei-
stungen gezeigt. Aullerdem wére dieses
Dienstleistungsangebot neben dem um-
fangreichen Sortiment ein zusatzlicher
Grund, bei OBI einzukaufen.

Handwerker-Service
als Franchise-System

Nach etwa eineinhalbjéhriger Testphase an
zwei Standorten kénnen OBI-Kunden nun
in Augsburg, Freiburg, Hamburg undin vie-
len anderen Stédten bei Bedarf jetzt direkt
in den Baumérkten mit Handwerksbetrie-
ben der Bau- und Ausbaugewerke in Kon-
takt treten. Unter dem Begriff ,Handwer-
ker-Service" (abgekirzt: HWS) soll der
Kunde eine kompetente und Ubergreifende
Beratung und Ausfuhrung in Anspruch neh-
men kdnnen. Und dies nicht nur, wenn es
umsVerlegen von Parkett oder um die Mon-
tage eines Einhebelmischers geht. Auch
grofere Umbau- und Sanierungsarbeiten,
wo Handwerksarbeiten verschiedener Ge-
werke zusammenkommen, werden durch
einen verantwortlichen Ansprechpartner
koordiniert und durchgeftihrt.

sbz 7/1998



Rachibandyg
titin Feisk

Um dies zu
realisieren, wurde innerhab
des bestehenden OBI-Franchise-Systems
die Handwerker-Vermittlungs-Systemzen-
trale GmbH als neues, eigenstandiges Fran-
chise-System gegriindet. Die Systemzentra-
le setzt sich aus den drei Gesellschaftern
OBI, C+T Callegaro + Truby GbR (Sa-
nitér, Heizung, Klima) und der T & R Ma
nagement AG zusammen. Ziel dieser Ge-
sellschaft ist es, den HWS bundesweit in
den OBI-Mérkten aufzubauen, wobei das
Handwerker-Service-Center  in einem
Markt sémtliche organisatorischen und ad-
ministrativen Aufgaben abdeckt. Die Sy-
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stemzentrale
selbst fungiert
dabei as Fran-
chisegeber.
Franchiseneh-
mer sind selb-
sténdige Unter-
nehmer, die ih-
rerseits den Koor-
dinator fir die
Handwerkerver-
mittlung in den ein-
zelnen Mérkten
stellen. Dieser Ko-
ordinator, der z.B.
Meister oder Techni-
ker ist und ein Uber-
greifendes handwerkliches Fachwissen bie-
tet, ist Ansprechpartner fur die Kunden von
der ersten Anfrage bis zur Reklamationsbe-
arbeitung.

Auswahl der HWS-Betriebe

Der regionale Aufbau der HWS wird durch
die Systemzentrale unterstitzt, in dem sie
z. B. die notwendigen Konzepte bereitstellt
sowie bel der Vorbereitung und bei der Ak-
quisition der Handwerker hilft. Vor allem
die Auswahl geeigneter Handwerksbetriebe
ist ein ganz zentraler Punkt, der deshalb sy-
stematisch und sorgfaltig angegangen wird.
Interessierte  Handwerksbetriebe werden
mittels eines Anforderungsprofils sehr ge-
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nau in bezug auf Eignung, Dienstleistungs-
qualitdt, Preisniveau etc. geprift. Damit
beide Partner testen kénnen, ob sie auch im
normalen Alltagsgeschéft miteinander har-
monieren, wird zusédtzlich ein Vorvertrag
mit einer drei- bis sechsmonatigen ,, Probe-
zeit" vereinbart. Nach Vertragsabschlufd
sollen vor alem regelméRige Kundenzu-
friedenheitsmessungen die Handwerkerqua-
litét garantieren.

Alle Handwerksunternehmen sind zwar in
den OBI-Méarkten prasent, bleiben aber
selbsténdige Unternehmen, die auf eigenes
Risiko aber auch fur eigene Chancen arbei-
ten. Die Systemzentrale empfiehlt den be-
teiligten Handwerksbetrieben, den HWS-
Bereich nur as weiteres Standbein ergan-
zend zum Kerngeschéft zu sehen, da es —
wie Uberall — keine 100%ige Erfolgsgaran-
tie geben kann. Ubrigens: Derzeit haben an
einem Standort lediglich ein bis zwei Hand-
werksbetriebe pro Gewerk die Chance ei-
ner HWS-Beteiligung.

Material von OBI,
Dienstleistung von HWS

Interessiert sich der OBI-Kunde fur die
Kosten einer abgegrenzten Dienstleistung
(z. B. Parkett verlegen), bekommt er beim
HWS den (pauschaen) Verlegepreis ge-
nannt. Sind Schwierigkeiten zu erwarten
oder will der Kunde beispielsweise sein
komplettes Badezimmer renovieren, wird
der Arbeitsumfang vor Ort beim Kunden
gepruft. Die Informationen Uber den Um-
fang der Dienstleistung sowie Uber den not-
wendigen Materialbedarf werden vom je-
weiligen Handwerker an den Markt gelei-
tet. Um die Kakulation des Materials kim-
mert sich dort dann OBl und um die
Dienstleistung der Handwerker-Service. Da
Material und Dienstleistung getrennt von-
einander kalkuliert werden, soll ausge-
schlossen werden, daf3 der Montage- bzw.
Lohnanteil durch héhere Produktpreise qua-
s subventioniert wird. Beim HWS flief3en
die Informationsstrome anschlieffend wie-
der zusammen und minden in einem kom-
pletten Angebot fir alle Gewerke. Der Kun-
de entscheidend dann, in welchem Umfang
er Materia und die handwerklichen Lei-
stungen (auch Do-it-yourself-Teilleistungen
sind problemlos mdéglich) zu Festpreisen be-
auftragt.

Nach Abschlul? der Arbeiten stellt der HWS
die Rechnung an den Kunden. Eventuelle
Forderungsausfélle sind fur die Hand-
werksbetriebe kein Thema, denn sie be-
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World*“ 4500 m?,
(hochwertiges ~ Fachhandelsmarkensorti-
ment) sowie Serviceleistun-
gen wie ,,HWS* und ,,Miet-
Profi*

Der Augsburger OBI-Markt bietet auf die Bereiche
,,Profi World*“ auf 11 500 m? (davon Heimwerker-
markt 5000 m?, Baustoffe 6500 m?), ,Garden
.,Design World“ 4500 m?
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kommen ihr Geld direkt vom HWS. Die Ge-
wéhrleistung fur die Dienstleistung Uber-
nimmt der HWS zusammen mit den Hand-
werksbetrieben, die auch notwendige Re-
klamationen abwickeln. Die Produktge-
waéhrleistungen liegen bei OBI bzw. bei den
jeweiligen Lieferanten/Herstellern.

Was nutzt es den
Handwerksbetrieben?

Die Verantwortlichen betonen, da3 die
Handwerksbetriebe mit dem HWS zusétz-
liche Dienstleistungen und Auftréage er-
schlieen, an die sie normalerweise nicht
herankommen wirden. AulRerdem profitie-
ren die Betriebe vom hohen Bekanntheits-
grad von OBI. Die Erfahrungen hétten ge-
zeigt, daid vor allem Kunden ohne Hand-
werkerbindung beim HWS Rat suchen wiir-
den. Beispiele: Kunden, die neu in die Stadt
gezogen seien und dort keinen Handwerker
kennen. Oder Kunden, die in Miete waren
und nun eine Immobilie erworben haben.
Allerdings kommen auch Kunden, die z. B.
bei einem Handwerksbetrieb zwecks Ter-
minvereinbarung angerufen und dann aber
nie wieder etwas gehort hatten. Es gibt al-
so einen Trend dahingehend, dal? der HWS
auch Anlaufstelle for mit ihren Handwer-
kern unzufriedenen Kunden ist.

Als weitere Vortelle fur die Handwerksbe-
triebe werden von der Systemzentrale u. a
hervorgehoben:
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— Neukunden ohne Marketingaufwand ge-
winnen
— bessere Auslastung
—keine zusétzlichen Lagerkosten fur das
Material
— Ausstellungsflache im OBI-Markt kann
genutzt werden.
Die an HWS gebundenen Handwerksbe-
triebe, von denen eine hohe Arbeitsqualitat
erwartet wird, kbnnen sich Dumpingpreise
bei der Dienstleistung eigentlich nicht lei-
sten. Dennoch werden sie knapp kalkulie-
ren missen. Auch deshalb ist es véllig un-
befriedigend, dal? die Betriebe derzeit le-
diglich an ihrer Dienstleistung und nicht
vom Materialverkauf profitieren. Dadurch
fehlt zudem der Anreiz, im Beratungsge-
spréch mit dem Kunden héherwertige Pro-
dukte zu verkaufen oder Zusatzgeschéfte
abzuschlieffen. Zumindest nicht auf HWS-
Rechnung. Hier mul3 die Systemzentrae
wohl noch nachbessern.

Vom Baustein bis
zum kompletten Haus

»Wir wollen mit dem Handwerker-Service
dem regionalen Handwerk keinen Wettbe-
werb machen, sondern ihm neue Kunden
zuftihren.”, bekundet Herbert Kramer, Ge-
schéftsfuhrer der OBI-Systemzentrale. ,,Das
professionelle Dienstleistungsangebot der
Firma HWS schlief?t fir uns eine Markt-
licke. Sie bedeutet fur uns eine partner-
schaftliche Zusammenarbeit mit den jeweils
regionalen Handwerksbetrieben.“ Schon
heute kdnne der Kunde bei OBI alles vom
Baustein bis zum kompletten Haus kaufen.
So bietet das Gemeinschaftsunternehmen

BOS Haus (getragen vom Fertighausher-
steller Bien Haus, von der Bausparkasse
Schwabisch Hall und von OBI) preiswertes
Bauen ab 1400 DM/m2 Wohnflache (ab
Oberkante Keller/Bodenplatte). Bereits im
Grundungsjahr seien 350 Hauser ,,aus dem
Stand heraus* verkauft worden. Dabei han-
dele es sich um Qualitatshauser wie Kramer
betonte. Denn: ,, Wir wollen nicht, daf3 un-
sere Kunden ein Haus von uns kaufen und
sich dann Jahrzehntelang Uber uns &rgern.”
Praktisch fir OBI: Das urspringlich nur as
Ausbaukonzept vorgesehene Produkt 1803t
sich im Bedarfsfall mit dem HWS ided er-
ganzen. Im Visier der Baumarktstrategen ist
zudem die systematische Erschlieffung des
riesigen Renovierungsmarktes.

Hochwertige Markenprodukte
in der ,,Design World*

Und noch eine Besonderheit bietet der Bau-
markt in Augsburg: Neben dem Bereich
» Profi World"“ (Heimwerkermarkt und Bau-
stoffe) und der ,,Garden World“ wird auf
6000 m? Fléche die , Design World* pré-
sentiert. Hier findet der Kunde alles fir sei-
neindividuellen Bau- und Wohnideenin ei-
ner exklusiven Prasentationsform. So bietet
die 4500 m? groRe Baufachausstellung fach-
liche und gestalterische Informationen so-
wie Beratung und Service (u. a. auch den
HWS) fir Neu-, Um- und Ausbau. Auf den
restlichen 1500 m? finden sich Acces-
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Bunte Sanitdrmarkenwelt mit gro3ziigiger Béderausstellung im Bereich

,,Design World*“

soireartikel (ein Schwerpunkt: Badezim-
mer). Die Baufachausstellung bietet neben
Solar- und Regenwassernutzungsanlage
auch zahlreiche Badkojen mit hochwertigen
Produkten vieler namhafter deutscher Sa-
nitdrmarkenhersteller (z. B. , Starck-Bad").
Fast ale der ausgestellten Produkte kann
der Kunde direkt von OBI beziehen. Bei der
Heizung sieht es etwas anders aus. Die aus-
gestellten Warmeerzeuger eines namhaften
Herstellers wurden vom HWS-Heizungs-
fachhandwerker Uber den dreistufigen Ver-
triebsweg gekauft und lediglich in den
Raumlichkeiten ausgestellt. Wiinscht der
Kunde dieses oder ein anderes Markenpro-
dukt, kann er es nur direkt vom HWS-Hei-
zungsfachhandwerker und nicht Uber OBI
beziehen. Zumindest derzeit noch nicht.
Ubrigens: Die Preisgestaltung im Bereich
»Design World“ orientiert sich nach Aus-
sage der Verantwortlichen an denen im
Fachhandel. Man denke nicht daran, die
Markenprodukte zu Spottpreisen zu ver-
hokern, denn schliefdlich lebe auch OBI von
der erzielten Handelsspanne. Dald diesen
Worten auch bei den SHK-Produkten ent-
sprechende Taten folgen, daflr durfte u. a
der ehemalige,, Baderwelt“-Geschéftsfiihrer
Gunnar Meister sorgen. Nicht nur deshalb
erinnern Telle der ,,Design World* an das
, Béderwelt"-Konzept.

28

Neue Kunden-
zielgruppen

im OBI-Visier
Aus Sicht von OBl ist
das neue Konzept in
der Kombination mit ,,Design World“ und
HWS eine interessante Chance, Kompetenz
und Umsétze durch qudifizierte Hand-
werkerdienstleistung sowie mit Fachhan-
delsprodukten zu steigern. Die Zusammen-
arbeit mit selbstdndigen Handwerksbetrie-
ben im HWS-System bietet hohe personel-
le Flexibilitét in jeder Hinsicht.

Aus Sicht des traditionellen Vertriebswegs
geht die von OBI erzielte Handelsspanne
mit SHK-Produkten — insbesondere aus der
»Design World“ —am SHK-Handwerk aber
auch an den ,linientreuen* Fachgrof?hand-
lernvorbei. Das Argument, OBI bedienevor
alem nur DIY-Kundenkreise, die sonst kei-
ne hochwertigen SHK-Markenprodukte ge-
kauft hatten, wird mit zunehmender Ver-
breitung, Bekanntheit und Akzeptanz des
Konzeptes immer schwécher. Denn die
Strategen wollen mit dem HWS ausdriick-
lich auch Kundenzielgruppen erschlief3en,
die kein Interesse am Selbermachen haben.
Also klassische Fachhandels- bzw. Hand-
werkerkunden.

Die Systemzentrale plant, in den néchsten
drei Jahren 80 bis 100 Zentralméarkte mit
dem HWS-Angebot auszustatten. Hinzu
kommen noch kleinere OBI-Mérkte, dievon

den Zentramérkten as Satelliten betreut
werden. Die ,Design World" durfte jedoch
nur an relativ wenigen und ausgewahlten
Standorten mit groRen Mérkten realisiert
werden. Ob das Ganze gelingen wird, hangt
wesentlich von der Kundenakzeptanz ab
und davon, ob sich Uberal quaifizierte,
HWS-geeignete Handwerksbetriebe finden
und auf Dauer binden lassen.

ie meisten Nutzenargumente in bezug
auf den Handwerker-Service haben
nicht die beteiligten Betriebe, son-
dern die Baumérkte auf ihrer Seite. Kriti-
sche Stimmen warnen deshalb, dal3 OBI die
Handwerkerdienstleistung als Mittel zur
Umsatzsteigerung (be)nutze. Die wichtig-
sten Argumente fUr diese Sicht sind, da3 die

Betriebe vom Produktverkauf nicht profi-
tieren und die wenigsten von der HWS-
Dienstleistung gut leben konnten. Gefragt
und deshalb belohnt werde vor alem die
Handwerksleistung und nicht die verkéufe-
rische Qualitdt. Den einzelnen Betrieben
bleibt die vage Aussicht, Uber HWS (profi-
table?) Stammkunden undin der Folgewei-
tere Empfehlungskunden zu gewinnen. Und
vielleicht haben sieja auch die Chance, ihre
Ware flirs Stammgeschéft preiswerter tber
OBl zu beziehen als Uber den Fach-
grofhandel.

Ubrigens: In Augsburg wird von den OBI-
Kunden der Bereich Sanitér, insbesondere
die Badmodernisierung, sehr stark nachge-
fragt. Ach ja. Professionelles Werkzeug fur
Teilleistung (z. B. Demontagearbeiten) kon-
nen die Kunden beim ,Miet-Profi“ am
Markteingang ebenfalls gleich mitnehmen.
Getreu dem Motto ,alesin OBI". Jw
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