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BHB DIY Future Funnel: Social Commerce auf dem Vormarsch

In der Research Community ,BHB DIY Future Funnel® formulierten
Teilnehmer:innen ihre Winsche fir Baumarkte und Gartencenter von morgen
(Ergebnisse wurden auf dem eBHB-Kongress sowie in friheren Newsletter-
Ausgaben von ServiceBarometer AG vorgestellt). Kernergebnisse sind, dass
speziell die Altersgruppe unter 40 Jahren in hohem Malde individualisierte
Produkte erwartet und von der Digitalisierung Uberwiegend positive
Veranderungen fur ihr Leben ableitet. Gleichzeitig tauscht sich diese Gruppe
deutlich haufiger mit anderen Nutzern in sozialen Netzwerken aus als Kunden
hoherer Altersklassen.

Zeitgleich mit ersten Veroffentlichungen von Einzelhandlern zu ihrem Social Commerce Start
analysiert ServiceBarometer AG auf Basis der bevolkerungsverteilten Daten aus dem Kundenmonitor
Deutschland die aktuellen Voraussetzungen anhand von drei Schwerpunkten:

1. Soistder Anteil derjenigen, die eigene Beitrage in Sozialen Medien verfassen, bei 16- bis 39-
Jahrigen seit 2019 kontinuierlich gestiegen. Waren es 2019 noch 19 Prozent, die aktiv selbst in Social
Media posteten, sind es im aktuellen Kundenmonitor Deutschland bereits 27 Prozent. Rund ein
Viertel der Befragten in dieser Altersgruppe reagiert auf Beitrage anderer und knapp die Halfte liest
die Posts anderer. Kaum ein:e u40-Jahrige:r hat iberhaupt kein Interesse an sozialen Medien. Diese
Gesamtwerte in der deutschen Bevolkerung sind unmittelbar auf die Gruppe der Nutzer von Bau-
und Heimwerkermarkten ubertragbar.

2. Rund 80 Prozent der Unter-40-Baumarktkunden sind Mitglied bei Facebook bzw. Instagram, rund
ein Drittel bei Pinterest, TikTok oder Twitter. Bei 40+-Jahrigen liberwiegt Facebook (73 Prozent bei 40-
bis 59-Jahrigen, 55 Prozent bei 60+) vor Instagram (43 Prozent bei 40- bis 59-Jahrigen, 21 Prozent
60+).

3. 45 Prozent der u40-Baumarktkund:innen recherchierten vor dem letzten Baumarktbesuch online.
U40 nutzen rund ein Drittel die Onlinerecherche. Bei denen, die online recherchieren, ist derzeit
altersunabhangig mit knapp 60 Prozent die Website bzw. der Onlineshop des hauptsachlich
genutzten Bau- und Heimwerkermarktes die Hauptquelle. Amazon folgt mit rund 35 Prozent bei u60-
Jahrigen und 25 Prozent bei Gi60-Jahrigen. Soziale Netzwerke und Online Communities oder Foren
liegen aktuell jeweils unter 5 Prozent.

Resilimee: Uber die grofRe Anzahl aktiver Social Media Nutzer liegen fiir Bau- und Heimwerkermarkte
aus unserer Sicht gute Voraussetzungen vor, Kunden liber soziale Medien weitere Informationen zu
DIY effektiv bereitzustellen und die Markensuche sowie -bindung zu stitzen. Fiir den nachsten Schritt
zu Social Commerce, also Shopping uber soziale Medien, konnen damit unmittelbar Erfahrungen
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Customer Experience - ohne Medienbriiche - zu identifizieren und fiir Kunden erlebbar zu machen.
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Konsequenzen auf die zukunftige Ausgestaltung des Filialgeschafts wie Videointegration, Einbinden
der Kunden in individualisierte Produkte oder In-App-Checkout-Systeme kdnnen so ebenfalls
frihzeitig erkannt und ausgebaut werden.
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