PRESSEMITTEILUNG

Servicestudie: Fahrradhauser 2020

Guter Service dank Uberzeugender Mitarbeiter — Funf
Fahrradhauser ,,sehr gut”“ — Testsieger ist B.O.C. / Bikemax

Hamburg, 16.04.2020 — Vielen wird die eigene Wohnung zu eng. Um etwas
Sport zu treiben und frische Luft zu tanken, ist Radfahren eine beliebte Option.
Stand der Drahtesel im Winter untétig im Keller oder in der Garage, ist aber
haufig eine Inspektion oder Reparatur fallig. Die Fahrradhauser sind — neben
dem Fahrradverkauf — auch fur Werkstattdienste gertistet. Erfreulich: Auf die
Beratung und den Service vor Ort ist meist Verlass. Das zeigt die Studie des
Deutschen Instituts fir Service-Qualitat, welches im Auftrag des
Nachrichtensenders ntv  neun Fahrradhaus-Ketten getestet hat
(Verdffentlichungshinweis: www.ntv.de/ratgeber/tests und www.disg.de).

Fachkundige Beratung

Die Fahrradhauser bieten insgesamt eine Uberzeugende Kundenorientierung
und verfehlen mit 79,4 Punkten nur knapp ein sehr gutes Resultat. Funf
Anbieter sichern sich das Qualitatsurteil ,sehr gut®, vier weitere erzielen ein
gutes Gesamtergebnis.

Mitentscheidend ist der Faktor Mensch, sprich: die Angestellten. Die
freundlichen Fahrradexperten beraten verstéandlich und mit nur wenigen
Ausnahmen fachlich korrekt. Dabei prasentieren sie sich auch bei aktuellen
Fahrradthemen, wie E-Bikes und Lastenfahrrader, gut informiert. Bei
vermeintlich leichteren Fragen zum Thema Diebstahlschutz bleiben die
Angestellten im Test allerdings teilweise zu einsilbig. Auch die Vorstellung von
Produktalternativen kommt in etlichen Beratungen noch zu kurz.

Gutes Angebot —auch an Service-Extras

Die ansprechend gestalteten Fahrradhduser warten mit einem sehr vielfaltigen
Angebot an Fahrradern, Fahrradteilen und Zubehor auf. Punkten kénnen viele
Filialen auch mit zahlreichen Zusatzleistungen. So ist in allen Filialen ein
Montageservice vorhanden und auch eine Finanzierung per Ratenkauf wird
Uberall angeboten. Besonders attraktiv: In Uber drei Viertel der getesteten
Filialen steht auch eine Teststrecke zur Verfigung, um die Zweirader direkt
vor Ort ausprobieren zu kénnen.

Markus Hamer, Geschaftsflihrer des Deutschen Instituts fir Service-Qualitat:
,Die Starken des stationdren Handels kommen in den Fahrradhdusern voll
zum Tragen, etwa die Beratung durch fachkundiges Personal und
kundenfreundliche Zusatzservices. Ein Tipp fir den Verbraucher: Spezielle
Zweirdder, zum Beispiel Lastenfahrrader, sind nicht tberall in ausreichendem
Mafle vorhanden. Hier sollte man vor dem Besuch den Bestand erfragen, um
die Modelle vor Ort auch in Augenschein nehmen zu kénnen.*

Die besten Fahrradhauser
Als Testsieger geht B.O.C. / Bikemax mit dem Qualitatsurteil ,sehr gut* aus
der Studie hervor. Die motivierten Mitarbeiter beraten besonders

I6sungsorientiert: Sie erfragen den Bedarf gezielt, geben passgenaue
Antworten und erkldaren den Produktnutzen im Vergleich am besten.
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AuBBerdem nehmen die Angestellten ehrlich Anteil am Anliegen der Kunden
und beraten mit Mehrwert. Die Filialen punkten mit sauberen, ansprechend
gestalteten R&aumlichkeiten sowie angenehmer Atmosphére. Eine Erst-
Inspektion ist beim Fahrradkauf zudem kostenlos.

Das Radhaus (Qualitatsurteil: ,sehr gut®) positioniert sich auf Rang zwei. Die
Mitarbeiter beraten sehr individuell und beweisen gute interaktive Fahigkeiten.
Die Fahrradexperten beantworten Kundenfragen souveran sowie stets korrekt
und ermitteln gezielt den Bedarf der Interessenten. Die Ausstellungsflachen
prasentieren sich sehr gut geflllt und es kommt nur zu kurzen Wartezeiten.

Rang drei nimmt Cube / Multicycle (Qualitatsurteil: ,sehr gut®) ein. Das sehr
freundliche Personal nimmt sich Zeit fir das Anliegen der Kunden und geht
auch mit Beschwerden professionell um. Daruiber hinaus verfugt der Anbieter
Uber ein sehr vielfaltiges Angebot an Fahrrddern sowie Fahrradteilen und
besticht durch ansprechend gestaltete Filialen.

Ebenfalls das Qualitatsurteil ,sehr gut” sichern sich Fahrrad XXL auf Rang vier
und das flnftplatzierte Unternehmen Little John Bikes.

Das Deutsche Institut fiir Service-Qualitat testete neun Fahrradhaus-Ketten,
die in Deutschland jeweils mehr als funf stationare Filialen betreiben. Die
Messung der Servicequalitit erfolgte Uber je zehn verdeckte Besuche
(Mystery-Tests) in einzelnen Filialen einer jeden Kette. Untersucht wurden
unter anderem die Beratungskompetenz und Freundlichkeit der Mitarbeiter,
das Angebot, die Warte- und Offnungszeiten, die Gestaltung und Sauberkeit
der Filialen sowie Zusatzservices wie das Vorhandensein einer Teststrecke
oder eines Werkstattdienstes. Es flossen insgesamt 90 Servicekontakte mit
den Fahrradhéusern in die Auswertung ein.

Veroffentlichung unter Nennung der Quelle:
Deutsches Institut fir Service-Qualitéat im Auftrag von ntv
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Das Deutsche Institut fiir Service-Qualitat (DISQ) verfolgt das Ziel, die Servicequalitat
in Deutschland zu verbessern. Das Marktforschungsinstitut mit Sitz in Hamburg fihrt
zu diesem Zweck unabhéangige Wettbewerbsanalysen und Kundenbefragungen durch.
Uber 2.000 geschulte Tester sind in ganz Deutschland im Einsatz. Die Leitung der
Forschungsprojekte, bei denen wissenschaftlich anerkannte Methoden und Service-
Messverfahren zum Einsatz kommen, obliegt einem Team aus Soziologen, Okonomen
und Psychologen. Dem Verbraucher liefert das Institut wichtige Anhaltspunkte fiir seine
Kaufentscheidungen. Unternehmen gewinnen wertvolle Informationen fiir das eigene
Qualitatsmanagement. Das Deutsche Institut fir Service-Qualitat arbeitet im Auftrag
von renommierten Print-Medien und TV-Sendern; Studien fir Unternehmen gehdéren
nicht zum Leistungsspektrum des DISQ.
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