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1. Zahlen und Fakten zur Studie

Auftraggeber
Studienumfang
Studienzeitraum

Studienkonzept

Analysebereiche

Serviceanalyse

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
Nachrichtensender n-tv
9 Fahrradhaus-Filialisten
Dezember 2017 bis Marz 2018

Erstellung in Zusammenarbeit mit Prof. Dr. Thomas Liebetruth
(OTH Regensburg)

Service vor Ort
Mystery-Tests, insgesamt 90 Servicekontakte (10 je Anbieter)
Umfassende Bewertung der Servicequalitat anhand folgender Bereiche:

Kompetenzgrad (Fachkunde, Analyse des Kundenbedarfs etc.)
Kommunikationsqualitat (Freundlichkeit, Hilfsbereitschaft etc.)
Angebot (Angebotsvielfalt, Aktionsangebote etc.)
Aktivitatsgrad (Warte- und Offnungszeiten etc.)

Qualitat des Umfelds (Sauberkeit, Raumgestaltung etc.)
Zusatzservices (Teststrecke, Werkstattservice etc.)
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1. Zahlen und Fakten zur Studie

Bewertungskriterien und Gewichtungen DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Kommunikations-

qualitat AT e

Kompetenzgrad

25% 20% 20%

Gesamtergebnis Fahrradhauser 2018

15% 15% 5%

Aktivitatsgrad Qualitat des Umfelds Zusatzservices

© 2018 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdat GmbH & Co. KG 6



3. Gesamtergebnis

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Gesamtergebnis Verteilung der Qualitatsurteile**

Fahrradhauser

Rang Unternehmen Punkte*  Qualitatsurteil
1 Fahrrad XXL 84,1 sehr gut
2 B.O.C./Bikemax 83,6 sehr gut
3 Das Radhaus 83,1 sehr gut
4 Little John Bikes 82,1 sehr gut
5 Stadler 81,3 sehr gut
6 Cube / Multicycle 80,2 sehr gut
7 Mega Bike 78,8 gut
8 Lucky Bike / Radlbauer 77,3 gut
9 Rabe Bike 73,8 gut

Branche (Mittelwert) 80,5

100,0 - 80,0 Punkte = sehr gut; 79,9 - 70,0 Punkte = gut; 69,9 - 60,0 Punkte = befriedigend; 59,9 - 40,0 Punkte = ausreichend; 39,9 - 0,0 Punkte = mangelhaft

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kénnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
b Eine Abweichung von 100 Prozent ist auf die Darstellung gerundeter Werte zurtickzufihren.
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3. Gesamtergebnis

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

G;?;}T;j;%igg:,s Kompetenzgrad Komn;ltjg;iltz;uons- Angebot Aktivitatsgrad Qban:;ZItddses Zusatzservices
100% 25% 20% 20% 15% 15% 5%

Rang Unternehmen Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte*
1 Fahrrad XXL 84,1 1 86,7 2 88,1 2 85,6 7 67,9 1 87,8 3 86,0
2 B.O.C. / Bikemax 83,6 5 82,6 4 86,8 1 86,3 5 75,2 2 84,8 2 88,0
3 Das Radhaus 83,1 6 82,5 1 88,3 3 84,6 4 75,3 3 82,7 4 84,0
4 Little John Bikes 82,1 3 84,8 3 87,9 5 81,1 3 76,4 5 78,6 7 77,0
5 Stadler 81,3 4 84,0 7 81,4 4 84,4 6 70,5 4 82,3 4 84,0
6 Cube / Multicycle 80,2 2 85,4 8 81,3 8 77,1 2 77,5 7 74,3 1 89,0
7 Mega Bike 78,8 7 79,7 5 84,9 6 80,1 1 78,6 8 72,2 8 66,0
8 Lucky Bike / Radlbauer 77,3 8 79,3 9 80,1 7 79,4 8 66,1 6 77,0 6 82,0
9 Rabe Bike 73,8 9 79,0 6 82,1 9 72,1 9 63,9 9 68,6 8 66,0

Branche (Mittelwert) 80,5 82,6 84,5 81,2 72,4 78,7 80,2

100,0 - 80,0 Punkte = sehr gut; 79,9 - 70,0 Punkte = gut; 69,9 - 60,0 Punkte = befriedigend; 59,9 - 40,0 Punkte = ausreichend; 39,9 - 0,0 Punkte = mangelhaft

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kénnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Réange trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
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4. Die besten Unternehmen

B.O.C. / Bikemax

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Das Radhaus

Gesamtergebnis Fahrrad XXL
Kompetenzgrad Fahrrad XXL
Kommunikationsqualitat Das Radhaus
Angebot B.O.C. / Bikemax
Aktivitatsgrad Mega Bike
Qualitat des Umfelds Fahrrad XXL
Zusatzservices Cube / Multicycle
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Cube / Multicycle
Fahrrad XXL
Fahrrad XXL

Cube / Multicycle

B.O.C. / Bikemax

B.O.C. / Bikemax

Little John Bikes

Little John Bikes

Das Radhaus

Little John Bikes

Das Radhaus

Fahrrad XXL



6. Methodik

Hintergrund der Studie DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Laut dem Zweirad-Industrie-Verband e. V. (ZIV) ist der Bestand an Fahrradern in Deutschland
2016 um eine Million und somit insgesamt auf 73 Millionen Stlick angestiegen.* Der durch
Fahrradverkaufe erzielte Umsatz erreichte 2016 mit rund 2,6 Milliarden Euro ebenfalls einen
neuen HoOchststand.** Statistiken zur Nutzungshaufigkeit des Fahrrads untermauern ferner die
Relevanz, die das Fortbewegungsmittel bei uns mittlerweile hat: 41 Prozent der Deutschen
nutzen das Fahrrad regelmalig, d. h. taglich oder mehrmals pro Woche.***

Neben herkbmmlichen Fahrradmodellen, wie Damen- oder Cityradern, gibt es inzwischen eine
Vielzahl spezieller Fahrradtypen: z. B. Trekkingrader, Liegerader, Mountainbikes, Crossréader,
E-Bikes und S-Pedelecs. Mit den unterschiedlichen Funktionen der Zweirdder werden ver-
schiedene Zielgruppen angesprochen, ob fur alltdgliche Wege (z. B. den Weg ins Bliro oder in
den Supermarkt), zur sportlichen Betéatigung oder aber fir grol3e Touren — fiir jeden ist etwas
dabei. In Anbetracht der zunehmenden Angebotsvielfalt erweist sich der Kauf eines Fahrrads
und des passenden Zubehdrs aus Kundensicht jedoch immer schwieriger. Die Wahl des
richtigen Rads sowie passender Extras bedarf daher einer fachmannischen Beratung. Ziel
dieser Studie war es daher, das Fahrradhaus mit der kompetentesten Beratung und dem
insgesamt besten Service zu identifizieren.

Zweirad-Industrie-Verband e. V. (2017): Zahlen — Daten — Fakten zum Fahrradmarkt in Deutschland 2016, S. 21. Verfugbar unter:
http://www.zivzweirad.de/fileadmin/redakteure/Downloads/Marktdaten/PK_2017-ZIV_Praesentation_7.03.2017_oT1.pdf (zuletzt abgerufen am 03.11.2017).
Confederation of the European Bicycle Industry (2017): European Bicycle Market 2017 edition. Industry & Market Profile (2016 statistics), S. 44. Verfugbar unter:
http://www.conebi.eu/?wpdmd|=1717 (zuletzt abgerufen am 06.11.2017).

Sinus (2017). Fahrrad-Monitor Deutschland 2017: Ergebnisse einer reprasentativen Online-Befragung. Verfiigbar unter:
https://www.bmvi.de/SharedDocs/DE/Anlage/G/fahrradmonitor-2017-ergebnisse.pdf?__blob=publicationFile (zuletzt abgerufen am 08.11.2017).
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6. Methodik

Untersuchungsunfang -l

Analysiert wurden im Rahmen dieser Studie die nach Anzahl der Filialen grof3ten deutschen
Fahrradhaus-Ketten. Einbezogen wurden Unternehmen, die mit mindestens finf Filialen in
Deutschland prasent sind. Nicht beriicksichtigt wurden dagegen reine Online-Shops, da der
Service vor Ort im Fokus der Studie stand. Die Auswahl der Unternehmen basierte auf einer
umfangreichen Online-Recherche sowie Expertengesprachen, die im Rahmen der Vorstudie
gefuhrt wurden.*

Die Untersuchungsauswabhl setzte sich aus folgenden neun Unternehmen zusammen:

B.O.C. / Bikemax Lucky Bike / Radlbauer
Cube / Multicycle Mega Bike

Das Radhaus Rabe Bike

Fahrrad XXL Stadler

Little John Bikes

Die Relevanz der Unternehmensauswahl bestatigte in der Vorstudie 2014 der Verband des Deutschen Zweiradhandels e.V.
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6. Methodik

Vorgehensweise DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Die Tests fanden vom 12. Januar bis zum 10. Februar 2018 in 50 verschiedenen deut-
schen Stadten statt (siehe Anhang). Am haufigsten wurden Filialen in Berlin, Hamburg und
Milnchen getestet.

Pro Unternehmen wurden sechs Besuche zu Stol3zeiten (Montag bis Freitag 17 bis
19 Uhr, Samstag ganztagig) und vier Besuche zu normalen Zeiten (Montag bis Freitag vor
17 Uhr) durchgefihrt.

Die Beratungsqualitat wurde anhand von vier Rollenspielen zu unterschiedlichen themen-
spezifischen Bereichen analysiert. Bei jeweils der Halfte der zehn Filialtests &ul3erten die
Kunden zudem eine Beschwerde mit einem plausiblen Grund (zum Beispiel lange Warte-
zeiten bis zur Beratung, schlechte Orientierungsmadglichkeiten oder fehlende Preis-
auszeichnungen).

Bei jedem Besuch erfolgte zudem ein Testkauf, um die Kundenfreundlichkeit und die
Wartezeiten an der Kasse zu messen.

© 2018 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 12



6. Methodik

Ro||enspie|e DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Rollenspiel A — Verkehrssicherheit und Helmpflicht: Der Testkunde suchte ein neues
Fahrrad, da sein altes kaputt gegangen war. Er informierte sich Gber die Voraussetzungen
fur eine vollstandige Verkehrssicherheit und erkundigte sich, ob im Stral3enverkehr eine
Helmpflicht fur Fahrradfahrer bestehe.

Rollenspiel B — Ventile und Felge: Der Testkunde bat um eine Beratung zu einem neu-
en Fahrrad. Er fragte, welche Arten von Reifenventilen es gabe. Zudem wollte er wissen,
ob er bei einer Acht eine neue Felge bendtige.

Rollenspiel C — Rahmenhthe und Bremse: Der Testkunde war auf der Suche nach ei-
nem Fahrrad, das maoglichst gut zu seiner Koérpergrél3e passte. Er erkundigte sich, wie er
die bendtigte Rahmenhohe selbst ermitteln kdnne. Dartber hinaus interessierte ihn das
Thema Scheibenbremsen und ob diese eingebremst werden missen.

Rollenspiel D — Pflege und Schloss: Da sein altes Rad nicht mehr verkehrstauglich war,
brauchte der Testkunde ein neues Fahrrad. Dieses wollte er gern selbst gut pflegen und
durchchecken sowie vor Diebstahl sichern. Diesbeziglich holte er sich Pflege- und In-
standhaltungs-Tipps und informierte sich tber die sicherste Form von Fahrradschléssern.

© 2018 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 13



6. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
Kompetenzgrad 25,0%
Richtigkeit der Aussagen 4,0%
Gezielte Bedarfsanalyse 3,5%
Vollstandigkeit der Aussagen 3,5%
Individuelle Beratung 2,5%
Glaubwirdigkeit der Aussagen 2,5%
Aufzeigen des Produktnutzens (Vor- und Nachteile) 2,5%
Aufzeigen von Produktalternativen (auch preislich) 2,5%
Motivation der Mitarbeiter 2,0%
Der Mitarbeiter nahm sich geniigend Zeit 2,0%
Kommunikationsqualitat 20,0%
Ansprechende BegriRung* 2,0%
Blickkontakt* 2,0%
Freundlichkeit* 3,0%
Hilfsbereitschaft 3,0%
Inhaltliche Verstandlichkeit des Mitarbeiters 2,0%
Akustische Verstandlichkeit des Mitarbeiters 2,0%
Reaktion auf Beschwerden 4,0%
Ansprechende Verabschiedung* 2,0%
* Diese Kriterien wurden jeweils bei der Beratung und an der Kasse erhoben.
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6. Methodik

Untersuchungskriterien

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Serviceanalyse (Fortsetzung) -

Angebot 20,0%
Angebotsvielfalt
Umfangreiches Angebot an Fahrradern* 4,0%
Umfangreiches Angebot an Fahrradteilen** 2,0%
Umfangreiches Angebot an Zubehdr*** 2,0%
Umfangreiches Angebot an Fahrradbekleidung**** 2,0%
Aktuelle Aktionsangebote 3,0%
Verflgbarkeit von aktuellen Angeboten 2,0%
Befillung der Regale und Ausstellungsflachen 2,0%
Auszeichnung der Ware mit Preisen 1,5%
Auszeichnung der Ware mit Produktmerkmalen 1,5%
Aktivitatsgrad 15,0%
Aktives Zugehen der Mitarbeiter auf den Kunden 3,0%
Beurteilung des aktiven Zugehens auf den Kunden 2,0%
Wartezeit bis zur Beratung 4,0%
Wartezeit an der Kasse 4,0%
Offnungszeiten 2,0%
* Beispiele Fahrrader: Mountainbikes, Trekkingrader, Cityréder, Elektrorader, Crossrader, BMX, Kinderréader etc.; verschiedene Marken/Hersteller
o Beispiele Fahrradteile: Fahrradsitze, Bremsen, Schlauche, Pedale etc.
el Beispiele Zubehor: Pumpen, Schldsser, Kérbe etc.

ok Beispiele Bekleidung: Trikots, Helme, Hosen, Jacken, Unterwésche, Socken etc.

© 2018 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdat GmbH & Co. KG
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6. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

e

Qualitat des Umfelds 15,0%

Orientierungsmaoglichkeiten* 2,0%

Ubersichtliche Préasentation der Waren 2,0%

Erscheinungsbild der Mitarbeiter 2,0%

Gestaltung der Raumlichkeiten 1,5%

Sauberkeit der Raumlichkeiten 1,5%

Raumatmosphare 1,0%

Sitzmdglichkeiten in den Verkaufsraumen 1,0%

Umkleidekabinen: Beschaffenheit/Sauberkeit 1,0%

Barrierefreies Umfeld 1,0%

AuReres Erscheinungsbild des Gebaudes 1,0%

Parkmaoglichkeiten 1,0%
* Z. B. Schilder oder Hinweise
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6. Methodik

Untersuchungskriterien

Serviceanalyse (Fortsetzung) -

Zusatzservices 5,0%
Teststrecke* 1,0%
Montageservice 1,0%
Finanzierungsmdoglichkeit 1,0%
Events** 1,0%
Reparatur/Wartung
Werkstatt vor Ort 0,5%
Kostenlose (Erst-)Inspektion 0,5%
* Zum Ausprobieren der Rader
o Vortrage/Informationsveranstaltungen, Kurse, Ausfahrten/Touren

© 2018 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdat GmbH & Co. KG
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B. Stadteverzeichnis

Aachen
Bayreuth
Berlin
Bielefeld
Bochum
Bordesholm
Bremen
Burgkunstadt
Chemnitz

Dessau

Dorfles-Esbach
Dortmund
Dresden

Duisburg
Dusseldorf

Erfurt

Essen

Flensburg
Frankfurt am Main

Flssen
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DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Garmisch
Gelsenkirchen
Gréafelfing
Halle
Hamburg
Hannover
Karlsruhe

Kiel

Koblenz

Kolbermoor
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B. Stadteverzeichnis

KaoIn
Leipzig
Leuna
Magdeburg
Mainz
Mannheim

Marktredwitz

Minchen
Minster
Neumdunster
Ndrnberg
Oberhaching
Penzberg

Pinneberg
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DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Potsdam
Rendsburg
Rostock
Schleswig
Schonungen

Schwentinental
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C. Allgemeine Methodik

Servicetests DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Ziel: Analyse des Services und der Leistungen von Unternehmen aus Verbrauchersicht
Basis: Standardisierte, objektiv nachpriufbare Messverfahren der SERVQUAL-Methodik

Analyse: Mehrdimensionaler Ansatz; Bericksichtigung der fur Kunden relevanten Kon-
taktkanale (Filiale vor Ort, Telefon, E-Mail und Kontaktformular, Online-Chat, Internetpra-
senz der Unternehmen, Versand)

Verfahren: Datenerhebung mithilfe von Mystery-Tests (= aktive, verdeckte Beobachtung
durch geschulte Tester, die als Kunden auftreten und nach einem festgelegten und stan-
dardisierten Kriterienkatalog vorgehen)

Mystery-Aktivitaten: Testkaufe, Testberatungen, Testanrufe, Test-E-Mails, Test-Chat-
Gesprache auf Basis streng definierter, branchentbergreifender Vorgaben hinsichtlich
Fragebdgen, Rollenspiele und Kundenprofile

Internetanalyse: Qualitditsmessung anhand quantitativer Inhaltsanalysen durch Experten

sowie Nutzerbetrachtungen durch geschulte Tester

© 2018 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdat GmbH & Co. KG
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C. Allgemeine Methodik

Servicetests DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Die Abbildung zeigt die Hauptkriterien der Servicetests mit wesentlichen Unterkriterien:

e bl Ll

Inhalts- Versand-
analyse qualitat
Angebot z.B. Kontakt- || z.B. Versand-
@ "\ | arten, Umfang ||dauer, Kosten,
Aktivitatsgrad und Zugriff auf || Zustellungs-
z.B. Erreichbarkeit, Wartezeiten, Offnungszeiten Informationen qualitat
4
a N/
_— Kompetenzgrad o Nutzer- Bestell-
z.B. Richtigkeitvon Aussagen, Individualitat, betrachtung | bedingungen
q vollstandige Beantwortung )| 2.8. Optik. 2 B. Rilckgabe-
a e o= 1| Navigation recht
Kommunikationsqualitat T .
z.B. Freundlichkeit, Namensansprache, Verstandiichkeit Zahlungsarten
9 Verstandlichkeit, aktive Gesprachsfuhrung PN A Y,

Bewertungen basieren auf standardisierter Likert-Skala mit fnf Auspragungen
Einheitliche Uberfuihrung ermittelter Daten in ein Punktesystem (0 bis 100 Punkte)

Einordnung der Werte in Qualitatsurteilsschema von ,sehr gut” bis ,mangelhaft”
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