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1. Zahlen und Fakten zur Studie

Auftraggeber
Studienumfang
Studienzeitraum

Studienkonzept

Analysebereiche

Serviceanalyse

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Nachrichtensender ntv
9 Fahrradhaus-Filialisten
Dezember 2019 bis Marz 2020

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

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

Beratungskompetenz (Fachkunde, individuelle Beratung etc.)
Losungsqualitat (Gezielte Bedarfsanalyse etc.)
Kommunikationsqualitat (Freundlichkeit, Motivation etc.)
Qualitat des Umfelds (Raumgestaltung, Sauberkeit etc.)
Wartezeiten und Erreichbarkeit (Warte- und Offnungszeiten etc.)
Zusatzservices (Teststrecke, Montageservice etc.)
Beratungserlebnis (Gesprachsatmosphéare, Mehrwert etc.)
Angebot (Angebotsvielfalt, erkennbare Aktionsangebote etc.)
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1. Zahlen und Fakten zur Studie
Bewertungskriterien und Gewichtungen

Kommunikations-
qualitat

Beratungs- Losungs-
kompetenz gqualitat
20% 10%

15%

Gesamtergebnis Fahrradhauser 2020

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Qualitat
des Umfelds

15%

10%

5%

5%

Wartezeiten und
Erreichbarkeit

Zusatzservices

Beratungserlebnis
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20%

Angebot




3. Gesamtergebnis

Gesamtergebnis
Fahrradhauser

1 B.O.C. / Bikemax 85,0
2 Das Radhaus 83,9
3 Cube / Multicycle 82,5
4 Fahrrad XXL 80,4
5 Little John Bikes 80,0
6 Lucky Bike / Radlbauer 78,7
7 Stadler 76,8
8 Mega Bike 75,6
9 Rabe Bike 71,8

sehr gut
sehr gut
sehr gut
sehr gut
sehr gut
gut
gut
gut
gut

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Verteilung der Qualitatsurteile

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.
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3. Gesamtergebnis

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Gesamtergebnis Beratungs- LOésungs- Kommunikations- Qualitat des Wartezeiten und T — Beratungs- Angebot
Fahrradhauser kompetenz qualitat qualitat Umfelds Erreichbarkeit erlebnis
100% 20% 10% 15% 15% 10% 5% 5% 20%
Rang Unternehmen Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte*

1 B.O.C. /Bikemax 85,0 2 88,0 1 82,3 1 89,7 1 88,8 7 64,1 2 82,0 1 78,0 3 90,0
2 Das Radhaus 83,9 1 88,1 2 76,5 4 86,7 2 84,8 1 78,0 7 77,0 2 77,0 4 87,1
3 Cube / Multicycle 82,5 6 79,9 3 75,1 2 87,8 3 84,3 4 72,6 4 80,0 4 70,0 2 92,1
4 Fahrrad XXL 80,4 3 84,8 8 66,5 6 81,1 4 84,0 6 65,3 3 81,0 7 60,0 1 92,3
5 Little John Bikes 80,0 5 83,0 4 74,1 3 86,8 8 78,8 3 72,8 4 80,0 3 73,0 8 81,1
6 Lucky Bike / Radlbauer 78,7 4 83,3 5 72,5 5 81,5 6 80,7 8 59,0 1 83,0 6 61,0 4 87,1
7 Stadler 76,8 7 76,4 6 70,3 7 80,0 4 84,0 9 57,7 8 75,0 5 67,0 6 84,9
8 Mega Bike 75,6 9 74,3 9 61,0 8 79,7 7 78,9 5 72,0 4 80,0 8 58,5 7 83,4
9 Rabe Bike 71,8 8 75,5 7 69,8 9 76,8 9 74,0 2 75,1 9 69,0 9 56,0 9 66,7

Branche (Mittelwert) 79,4 81,5 72,0 83,3 82,0 68,5 78,6 66,7 85,0

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.
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4. Die besten Unternehmen

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Gesamtergebnis

1. Platz

B.O.C. / Bikemax

2. Platz

Das Radhaus

3. Platz

Cube / Multicycle

Beratungskompetenz
Lésungsqualitét
Kommunikationsqualitéat
Qualitat des Umfelds
Wartezeiten und Erreichbarkeit
Zusatzservices
Beratungserlebnis

Angebot

Das Radhaus

B.O.C. / Bikemax

B.O.C. / Bikemax

B.O.C. / Bikemax

Das Radhaus

Lucky Bike / Radlbauer

B.O.C. / Bikemax

Fahrrad XXL
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B.O.C. / Bikemax

Das Radhaus

Cube / Multicycle

Das Radhaus

Rabe Bike

B.O.C. / Bikemax

Das Radhaus

Cube / Multicycle

Fahrrad XXL

Cube / Multicycle

Little John Bikes

Cube / Multicycle

Little John Bikes

Fahrrad XXL

Little John Bikes

B.O.C. / Bikemax



6. Methodik

Hintergrund der Studie DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Die Beliebtheit des Fahrrads als Fortbewegungsmittel in Deutschland ist hoch. In der Studie
,Fahrrad-Monitor Deutschland 2019“ gaben uber 60 Prozent der Befragten an, dass sie das
Fahrrad als Verkehrsmittel gerne oder sehr gerne nutzen. Zum Zwecke der Freizeitbeschafti-
gung betragt dieser Wert im Jahr 2019 sogar 70 Prozent. Zum Vergleich: 2015 waren dies erst
59 Prozent. Fur die Nutzung des Rades sprechen hauptséachlich die Aspekte Umwelt, Gesund-
heit und Kosten; aber auch die Flexibilitdt und der Fahrspald machen das Fahrrad zu einem po-
pularen Verkehrsmittel.* Neben den Vorteilen fur die Radfahrer selbst, werden auch auf politi-
scher Ebene die Vorteile des Zweirades erkannt. Von der Férderung des Fahrradverkehrs ver-
sprechen sich Kommunen, Stadte und Landesregierungen die Losung von Abgas- und Ver-
kehrsproblematiken. In dicht bebauten Grol3stadten tragt das Fahrrad auch zur Entlastung der
Parkplatzsituation bei.** Als Alternative zum unmotorisierten Rad nutzen immer mehr Verbrau-
cher auch das E-Bike; der Bestand betragt in Deutschland heute ca. 4,5 Millionen Stlck.***

Eine fachkundige Beratung ist beim Fahrradkauf unerlasslich, da die Verbraucher einer Vielfalt
an unterschiedlichen Modellen und Preisklassen gegeniberstehen. Bei welcher Fahrradhaus-
Kette Kunden die beste Serviceleistung erwarten kbnnen, dariber gibt diese Servicestudie Auf-
schluss. Das Ziel der Studie war es, den Testsieger ,Fahrradhauser 2020“ zu ermitteln.

Vgl. Sinus (2019): Fahrrad-Monitor Deutschland 2019. Ergebnisse einer représentativen Online-Befragung, verfiigbar unter: https://www.bmvi.de/SharedDocs/DE/Anlage/K/
fahrradmonitor-2019-ergebnisse.pdf?__blob=publicationFile (letztes Abrufdatum 11.03.2020)

Vgl. TUV Nord AG (2018): Das Comeback des Fahrrads, verfiigbar unter: https://www.tuev-nord.de/explore/de/entdeckt/das-comeback-des-fahrrads (letztes Abrufdatum: 11.03.2020)
Vgl. Zweirad-Industrie-Verband (2019): Zahlen —Daten —Fakten zum Deutschen Fahrradmarkt 2018. Absatz und Umsatz der Branche steigen kraftig, verfiigbar unter:
https://www.ziv-zweirad.de/fileadmin/redakteure/Downloads/Marktdaten/PM_2019_21.03._Fahrradmarkt_und_E-Bike_Markt_2018.pdf (letztes Abrufdatum: 11.03.2020).
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6. Methodik

Untersuchungsunfang -l

Im Rahmen dieser Studie wurde der Service der grél3ten deutschen Fahrradhaus-Ketten (nach
Anzahl der Filialen) einer eingehenden Analyse unterzogen. Einbezogen wurden Unternehmen
mit mehr als funf Filialen.* Nicht Gegenstand der Studie waren beispielsweise grof3e Sportfach-
markte mit Fahrradern im Sortiment (z. B. Decathlon) sowie Online-Shops, da die Beratung vor
Ort einen wesentlichen Schwerpunkt der Untersuchung bildete.

Die Untersuchungsauswahl umfasste folgende neun Fahrradhaus-Ketten (in alphabetischer
Reihenfolge):

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

Das Radhaus Rabe Bike

Fahrrad XXL Stadler

Little John Bikes

Die ermittelte Anzahl der Filialen beruht auf den verdéffentlichten Angaben der Fahrradhauser auf ihren Websites (Datenstand: 20. November 2019).

© 2020 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 11



6. Methodik

Vorgehensweise DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Die Tests fanden vom 9. Januar bis zum 15. Februar 2020 in 49 deutschen Stadten statt
(siehe Anhang). Am haufigsten wurden Filialen in Berlin und Miinchen getestet.

Pro Unternehmen wurden insgesamt zehn Filialtests durchgeflihrt — sechs Besuche zu
Stol3zeiten (Montag bis Freitag zwischen 17 und 19 Uhr; Samstag ganztagig) sowie vier
Besuche zu normalen Zeiten (Montag bis Freitag vor 17 Uhr).

Die Beratungsqualitdt wurde anhand von vier Rollenspielen zu unterschiedlichen Produkt-
themen analysiert. Bei flnf der zehn Filialtests kommunizierten die Tester zudem eine Be-
schwerde Uber einen plausiblen Grund (zum Beispiel Uber lange Wartezeiten bis zur Bera-
tung oder mangelnde Orientierungsmoglichkeiten). Bei jedem Besuch flihrten die Tester
aufRerdem einen Testkauf durch.

© 2020 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 12



6. Methodik

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

Rollenspiel A — Pedelec/E-Bikes: Der Testkunde suchte nach einem neuen Fahrrad mit
elektrischer Unterstltzung. Er informierte sich tber den Unterschied zwischen einem Pe-
delec und einem E-Bike und erkundigte sich, ob im StralRenverkehr eine Helmpflicht fur
diese Fahrradtypen bestehe.

Rollenspiel B — Fahrradschloss: Der Kunde wollte sein aktuelles Fahrrad gern beson-
ders gut gegen Diebstahl sichern. Diesbeziiglich holte er sich Tipps ein, mit denen er sein
Fahrrad vor Diebstahl schiitzen kann und informierte sich tber die sicherste Art von Fahr-
radschléssern.

Rollenspiel C — Luftdruck: Der Testkunde war auf der Suche nach einem Fahrrad, mit
dem er auch gerne sportlich in der Natur/im Gelande unterwegs sein mdchte (z. B. im
Wald mit dem Trekkingrad oder dem Mountainbike). Er erkundigte sich generell, wie er
den richtigen Luftdruck des Reifens selbst ermitteln konne. Dartber hinaus interessierte
ihn, wie es sich mit dem Luftdruck bei Fahrten im Gelande verhalt.

Rollenspiel D — Lastenfahrrad: Der Testkunde war auf der Suche nach einem Transport-
fahrrad, da es aus seiner Sicht eine gute Alternative zum Auto darstellt (auch aus Nach-
haltigkeitsgriinden). Er fragte nach dem Unterschied von einspurigen und mehrspurigen
Lastenfahrradern und, ob es eine finanzielle Férderung fur Lastenfahrrader gebe.

© 2020 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 13



6. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
Beratungskompetenz 20,0%
Richtigkeit der Aussagen 6,0%
Vollstandigkeit der Aussagen 4,0%
Strukturierte Beratung 2,0%
Individuelle Beratung 3,0%
Inhaltliche Verstandlichkeit 2,0%
Glaubwirdigkeit der Aussagen 3,0%
Lésungsqualitat 10,0%
Gezielte Bedarfsanalyse 3,0%
Bedarfsgerechte Antworten 1,5%
Aufzeigen des Produktnutzens 1,0%
Aufzeigen von Produktalternativen 1,0%
Relation Gespréachsdauer und -ergebnis 0,5%
Einfache Losung des Anliegens 1,0%
Reaktion auf Beschwerden 2,0%

© 2020 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 14



6. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

T N

Kommunikationsqualitat 15,0%

Positive Gesprachseréffnung* 1,0%

Aktive Gesprachsfiihrung 1,0%

Interaktionsqualitat 1,0%

Blickkontakt* 1,0%

Freundlichkeit* 3,0%

Motivation der Mitarbeiter 3,0%

Der Mitarbeiter nahm sich gentigend Zeit 2,0%

Akustische Verstandlichkeit des Mitarbeiters 1,0%

Positive Formulierungen 1,0%

Positive Verabschiedung* 1,0%
* Diese Kriterien wurden jeweils bei der Beratung und an der Kasse erhoben.
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6. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
T S N
Qualitat des Umfelds 15,0%
Gestaltung der Raumlichkeiten 1,5%
Raumatmosphare 1,0%
Ubersichtliche Préasentation der Waren 2,0%
Sauberkeit der Raumlichkeiten 1,5%
Orientierungsmoglichkeiten 2,0%
Erscheinungsbild der Mitarbeiter 2,0%
Barrierefreies Umfeld 1,0%
AuReres Erscheinungsbild des Gebaudes 1,0%
Sitzmdglichkeiten in den Verkaufsraumen 1,0%
Vorhandensein von Umkleidekabinen 1,0%
Parkmaglichkeiten 1,0%
Wartezeiten und Erreichbarkeit 10,0%
Aktives Hilfsangebot 1,0%
Beurteilung des aktiven Hilfsangebots 1,0%
Wartezeit bis zur Beratung 3,0%
Wartezeit an der Kasse 2,0%
Offnungszeiten 3,0%

© 2020 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 16



6. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT
N

Zusatzservices 5,0%
Teststrecke* 1,0%
Montageservice 1,0%
Finanzierungsmaoglichkeit 1,0%

Events** 1,0%
Reparatur/Wartung:

Werkstatt vor Ort 0,5%

Kostenlose Erst-Inspektion 0,5%
Beratungserlebnis 5,0%
Authentischer Berater 1,0%
Gesprachsatmosphare/Wohlfuhlfaktor 2,0%

Mehrwert der Beratung 1,0%
Erinnerungswert 1,0%
* Zum Ausprobieren der Rader
o Vortrage/Informationsveranstaltungen, Kurse, Ausfahrten/Touren etc.

© 2020 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 17



6. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT
T N

Angebot 20,0%
Angebotsvielfalt:
Umfangreiches Angebot an Fahrradern* 6,0%
Umfangreiches Angebot an Fahrradteilen** 2,0%
Umfangreiches Angebot an Zubehor*** 2,0%
Umfangreiches Angebot an Fahrradbekleidung**** 2,0%
Aktionsangebote gut erkennbar 3,0%
Befullung der Regale und Ausstellungsflachen 2,0%
Auszeichnung der Ware mit Preisen 1,5%
Auszeichnung der Ware mit Produktmerkmalen 1,5%
* Beispiele Fahrrader: Mountainbikes, Trekkingrader, Cityréder, Elektrorader (Pedelecs/E-Bikes), Crossrader, BMX, Kinderréader etc.; verschiedene Marken/Hersteller
* Beispiele Fahrradteile: Fahrradsitze, Bremsen, Schlauche, Pedale etc.
Fkk Beispiele Zubehor: Pumpen, Schidsser, Korbe etc.

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

© 2020 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdat GmbH & Co. KG
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Anhang

A. Tester-Erlebnisse
Positiv
Negativ

B. Stadteverzeichnis

C. Allgemeine Methodik (Servicetests)
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B. Stadteverzeichnis

Aachen
Bayreuth
Berlin
Bochum
Bonn
Bremen
Burgrieden
Chemnitz
Dortmund
Dresden
Duisburg
Dusseldorf

Erfurt

© 2020 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdat GmbH & Co. KG

Essen

Flensburg

Frankfurt am Main

Gelsenkirchen
Gréfelfing
Halle (Saale)
Hamburg
Hannover
Karlsruhe

Kiel
Kolbermoor
KdIn

Leipzig

Libeck
Ludwigsburg
Ludwigshafen
Magdeburg
Mainz
Marktredwitz
Munchen
Munster
Neumunster
Nurnberg
Oberhaching
Pinneberg

Potsdam

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Rendsburg
Rosenberg
Rostock
Schleswig
Schwentinental
Schwerin
Sindelfingen
Ulm

Weiden
Werder (Havel)

20



C. Allgemeine Methodik

Servicetests DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Ziel: Analyse des Services und der Leistungen von Unternehmen aus Verbrauchersicht

Basis: Standardisierte, objektiv nachprifbare Messverfahren der SERVQUAL/SERVPERF-
Methodik, Erweiterung des Modells um Erkenntnisse aus der Verhaltenskonomie

Analyse: Mehrdimensionaler Ansatz; Bericksichtigung der fur Kunden relevanten Kontakt-
kanale (Filiale vor Ort, Telefon, E-Mail und Kontaktformular, Online-Chat, Internetprasenz
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

© 2020 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 21



C. Allgemeine Methodik

Servicetests DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Die Abbildung zeigt die Hauptkriterien der Servicetests mit wesentlichen Unterkriterien:

Umfeld
Inhalts- Versand—
Angebot analyse gualitat
( 1| Kontaktar- ||Versanddauer,
Beratungskompetenz ten, Umfang Kosten
Richtigkeit von Aussagen, vollstandige Beantwortung etc. ’ . ’
und Zugriff Zustellungs-
- < i -
Lésungsqualitat a;itgnlgi]o;r;a qualitat etc.
L gezielte Bedarfsanalyse, Aufzeigen des Produktnutzens etc. N AN Y,
4 )
Kommunikationsqualitat 4 Nutzer- N Bestell- A
Freundlichkeit, Namensansprache, aktive Gesprachsfiihrung etc. .
N J| betrachtung || bedingungen
e N i ick-
Wartezeiten und Erreichbarkeit NaS/)ipglt(i’on at?eurc;tht
Wartezeiten, Offnungszeiten, Termineinhaltung etc. gation, 9 '
\ J| Verstandlich- Zahlungs-
4 . ) keit etc. arten etc.
Beratungserlebnis
L Mehrwert der Beratung, Erinnerungswert etc. I\ I\ 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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