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1. Zahlen und Fakten zur Studie

Auftraggeber
Studienumfang
Studienzeitraum
Studienkonzept

Analysebereiche
Serviceanalyse
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DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Nachrichtensender ntv
10 Uberregionale Fitness-Studio-Ketten
August bis November 2021

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

Service (einschlief3lich Trainingsbedingungen und Angebot)

Mystery-Tests, insgesamt 120 Servicekontakte (12 je Anbieter)
Umfassende Bewertung der Servicequalitat anhand folgender Bereiche:

90 Vor-Ort-Tests (9 je Anbieter)
Beratung und Probetraining (Beratungskompetenz, Losungs-
qualitdt, Kommunikationsqualitat, Qualitat des Probetrainings,
Wartezeiten und Erreichbarkeit, Beratungserlebnis)
Trainingsbedingungen / Angebot (Trainingsbetreuung, Trainings-
angebot, Qualitat des Umfelds, sonstige Services)

30 Analysen der telefonischen Terminvereinbarung (3 je Anbieter)



1. Zahlen und Fakten zur Studie
Bewertungskriterien und Gewichtungen

Beratung und Probetraining

45%

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Trainingsbedingungen / Angebot

45%

Gesamtergebnis Fitness-Studios 2022

10%

Telefonische
Terminvereinbarung
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3. Gesamtergebnis

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Gesamtergebnis

Fitness-Studios

Rang Unternehmen Punkte* Qualitatsurteil
1 Injoy 81,4 sehr gut
2 Fit/One 77,2 gut
3 Actic Fitness 74,4 gut
4 Clever Fit 73,9 gut
5 Jumpers Fitness 72,1 gut
6 Fitnessloft 72,1 gut
7 Easyfitness 70,2 gut
8 FitX 70,1 gut
9 Fitness First 68,5 befriedigend
10 McFit 64,9 befriedigend

Branche (Mittelwert) 72,5

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.
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3. Gesamtergebnis

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Telefonische

Gesamtergebnis Beratung und Trainingsbedin-

Fitness-Studios Probetraining gungen / Angebot Tgrmm-
vereinbarung
100% 45% 45% 10%
Rang Unternehmen Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte*

1 Injoy 81,4 1 86,6 2 75,9 4 83,0
2 Fit/One 77,2 3 78,6 1 77,6 8 69,2
3 Actic Fitness 74,4 2 79,6 6 68,1 5 79,0
4 Clever Fit 73,9 5 74,7 3 69,6 2 89,0
5 Jumpers Fitness 72,1 4 75,9 8 65,3 3 85,8
6 Fitnessloft 72,1 6 74,0 4 69,4 6 75,5
7 Easyfitness 70,2 9 70,3 9 65,0 1 92,5
8 FitX 70,1 7 73,1 5 68,3 9 65,1
9 Fitness First 68,5 8 71,3 7 67,1 10 62,2
10 McFit 64,9 10 68,9 10 59,5 7 71,5
Branche (Mittelwert) 72,5 75,3 68,6 77,3

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 Injoy Actic Fitness

Beratung und

poll e Injoy Actic Fitness Fit/One
Trainingsbedingungen / Fit/One Injoy Clever Fit
Angebot

Telefonische Easyfitness Clever Fit Jumpers Fitness

Terminvereinbarung
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6. Methodik

Hintergrund der Studie DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Sporttreiben ist eine beliebte Freizeitbeschaftigung der Deutschen. Gemal} einer Umfrage der
Stiftung fur Zukunftsfragen aus 2020 betatigen sich 42 Prozent der Gesamtbevdlkerung in
Deutschland mindestens einmal die Woche sportlich; bei den jungen Erwachsenen zwischen 18
und 24 Jahren betragt der Anteil sogar mehr als 50 Prozent.* Trotz anhaltender Pandemie-
situation ist das Training im Studio und in der Gruppe nun wieder méglich und viele freuen sich
wieder zum Training zu gehen und gemeinsam Sport zu treiben. Daflr gelten nur noch minimal
aufwendige Regelungen. Doch um zum alten Geschaftsbetrieb zurtickzukehren muissen
Studiobetreiber nicht nur die geltenden Hygienebestimmungen einhalten, auch Kundinnen und
Kunden mussen sie zurlickgewinnen. Die Konkurrenz schlaft nicht und jeder mdchte die
verlorenen Monate wieder aufholen. Daher stellt sich die Frage: Bei welchem Fitness-Studio
bekommen Interessierten trotz Infektionsschutz eine adaquate Beratung und kdnnen ihr
Trainingserlebnis am meisten geniel3en?

Aufschluss darlUber gibt diese Studie, in der die Servicequalitat in Hinblick auf Beratung,
Trainingserlebnis, Ausstattung und Betreuung von grol3en Fitness-Studio-Ketten in Deutschland
eingehend analysiert wurde. Das Ziel der Studie des Deutschen Instituts flr Service-Qualitat
war es, auf dieser Basis den Testsieger ,Fitness-Studios 2022 zu ermitteln.

Stiftung fir Zukunftsfragen (2020): Freizeit Monitor 2020. (Online unter: http://www.freizeitmonitor.de/fileadmin/user_upload/freizeitmonitor/2020/Stiftung-fuer-
Zukunftsfragen_Freizeit-Monitor-2020.pdf, zuletzt abgerufen am 29.10.2021).
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6. Methodik

Untersuchungsunfang -l

Im Rahmen dieser Studie wurde der Service bedeutender Fitness-Studio-Ketten einer eingehen-
den Analyse unterzogen. Die Auswahl der Unternehmen erfolgte unter Beriicksichtigung der Infor-
mationen zu Fitness-Studio-Ketten des DSSV e.V. und Arbeitgeberverbandes deutscher Fitnhess-
und Gesundheits-Anlagen* sowie Deloitte**.

In das Sample wurden die grol3ten tberregionalen Fitness-Studio-Ketten Deutschlands mit min-
destens 25 Filialen einer Marke aufgenommen. Nicht bertcksichtigt wurden Anlagen flr ausge-

wahlte Zielgruppen, Anbieter mit speziellen Trainingskonzepten sowie Fitness-Studio-Ketten mit
begrenzter regionalen Abdeckung.

Die Untersuchung setzte sich aus den folgenden zehn Anbietern zusammen (in alphabetischer
Reihenfolge):

Actic Fitness Fitness First Injoy

Clever Fit Fitnessloft Jumpers Fitness
Easyfitness FitX McFit

Fit/One

DSSV e. V. Arbeitgeberverband deutscher Fitness- und Gesundheits-Anlagen (2020): Ubersicht der Kettenanlagen > 20 Anlagen in Deutschland. (Online unter:
https://www.dssv.de/fileadmin/Statistik/ DSSV_Kettenanlagen_Uebersicht_groesser20Anlagen_2_20210408.pdf, zuletzt abgerufen am 29.07.2021)
Deloitte (2021) Der deutsche Fitnessmarkt. (Online unter: https://www.deloitte-mail.de/custloads/141631293/md_1843131.pdf, zuletzt abgerufen am 29.10.2021)
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6. Methodik

Vorgehensweise DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Die Tests fanden vom 25. August bis zum 8. Oktober 2021 in 36 verschiedenen deutschen
Stadten statt (siehe Anhang). Am haufigsten wurden Filialen in Berlin, Hamburg und
MUlnchen getestet.

Im Vorfeld kontaktierten die Interessenten telefonisch ausgewahlte Studios der Anbieter, um
einen Beratungstermin / ein Probetraining zu vereinbaren. Pro Unternehmen wurden im
Anschluss jeweils drei Probetrainings und sechs Beratungsgesprache durchgefiihrt.
Samtliche Probetrainings sowie drei Beratungsgesprache fanden zur Stof3zeit statt
(wochentags nach 17 Uhr oder samstags), drei Beratungsgesprache pro Unternehmen
wurden zu normalen Zeiten (wochentags vor 17 Uhr) durchgeflhrt.

Um die Kompetenz der Trainerinnen und Trainer hinsichtlich eines gesundheitlich
orientierten Trainings zu prufen, wurden sowohl bei der Beratung als auch beim
Probetraining Fachfragen gestellt. Dafiir verwendeten die speziell geschulten Testkundinnen
und Kunden spezifische Rollenspiele in Form von Fragestellungen aus dem
Gegenstandskontext. Die Rollenspiele waren insofern standardisiert, als dass sie bei allen
Unternehmen in der gleichen Verteilung zum Einsatz kamen.
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6. Methodik

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

Rollenspiel A — Ausdauertraining: Die Kundin bzw. der Kunde gab an, keine
nennenswerte sportliche Vorerfahrung zu haben und sich flir Ausdauertraining zu
interessieren. Ihr bzw. sein vorrangiges Ziel war es abzunehmen und fit zu werden. Im
Rahmen der Beratung fragte sie bzw. er nach den positiven Effekten von regelmal3igem
Ausdauertraining auf den Kdorper, abgesehen von der Fettverbrennung, und der Bedeutung
des Begriffs ,Intervalltraining®.

Rollenspiel B — Neue Trainingsformen: Der Interessent hat zwar schon einige Erfahrun-
gen in puncto Fitness-Training gesammelt, hat allerdings schon langer kein Fitness-Studio
mehr besucht. Er gab an, Gruppentraining zu bevorzugen und informierte sich Uber neue
Trainingsmethoden und -trends. Zudem erfragte er, ob es mdglich ist, Fett direkt in
Muskeln umzuwandeln.

Rollenspiel C — Corona-Schutzmafl3nahmen: Der Fitness-Interessierte tberlegte, sich
nach einiger Zeit wieder in einem Fitness-Studio anzumelden. Der Kunde gab an, dass er
allerdings trotz Impfungen und Tests Angst habe, sich mit Corona zu infizieren. Er fragte
daher nach Maoglichkeiten, das Infektionsrisiko mit Coronavirus beim Studiobesuch zu
minimieren. Aul3erdem wollte er wissen, ob es empfehlenswert ist, die gleiche Muskel
gruppe, etwa die Brust, mehrere Tage in Folge zu trainieren.
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6. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT

Beratungskompetenz 30,0%
Richtigkeit der Aussagen 5,0%
Vollstandigkeit der Aussagen 4,0%
Strukturierte Beratung 3,0%
Individuelle Beratung 5,0%

Inhaltliche Verstandlichkeit des Mitarbeiters 4,0%
Glaubwirdigkeit des Mitarbeiters 3,0%
Transparente Kostendarstellung 3,0%
Vertrauenswiirdigkeit des Mitarbeiters 3,0%
Lésungsqualitat 15,0%
Darstellung des Produktnutzens (von Fitnesstraining allgemein

oder des speziellen Fitness-Studios) 4.0%

Relation Gesprachsdauer und -ergebnis 2,0%

Einfache Lésung des Anliegens 2,0%
Bewertung der Beraterempfehlung mit Blick auf die eigenen Ziele 3,5%
Bereitschaft, Mitglied zu werden 3,5%
Kommunikationsqualitét 20,0%
Positive Gesprachseréffnung 1,5%
Personliche Vorstellung des Mitarbeiters 1,5%
Namensansprache 1,0%

Aktive Gesprachsfiihrung 2,0%
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6. Methodik

Untersuchungskriterien

Beratung und Probetraining (Fortsetzung) -

Kommunikationsqualitat (Fortsetzung)

Interaktionsqualitéat 2,5%
Blickkontakt 1,0%
Freundlichkeit 2,0%
Motivation 3,0%
Der Mitarbeiter nahm sich geniigend Zeit 1,5%
Akustische Verstandlichkeit 1,5%
Positive Formulierungen 1,0%
Positive Verabschiedung 1,5%
Qualitat des Probetrainings 20,0%
Erlauterung des Ablaufs des Probetrainings 1,0%
Analyse der bisherigen sportlichen Aktivitaten 2,0%
Analyse der Trainingsziele 2,0%
Analyse der gesundheitlichen Probleme/Verfassung 2,0%

a) Herz-Kreislauf-Beschwerden
b) Orthopadische Beschwerden

c) Arztliche Behandlung

Analyse sonstiger Rahmenbedingungen (Kundenwtiinsche/-
vorstellungen)

Bedarfsgerechte Antworten 1,0%

2,0%
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6. Methodik

Untersuchungskriterien

Beratung und Probetraining (Fortsetzung) -

Qualitat des Probetrainings (Fortsetzung)

Ausfiihrliche Erklarung der Gerate/Ubungen durch den Trainer
Demonstration der Gerate/Ubungen durch den Trainer
Hinweise auf Risiken

Erlauterung des Nutzens von Kraft- und Ausdauertraining

Korrektur fehlerhafter Ausfiihrung von Ubungen/beim Umgang
mit Geraten

Formulierung spezieller Tipps/Ubungen
Wartezeiten und Erreichbarkeit
Zustande gekommene Beratung im Erstkontakt

Anteil der Beratungen, die in 5 Minuten begannen

Wartezeiten bis zur Beratung (Mit Terminvereinbarung: Zeit ab
vereinbartem Termin bis Gesprachsbeginn/Probetraining)

Gesprachsunterbrechungen (negative Bewertung)
Weitere Wartezeiten

Offnungszeiten

Beratungserlebnis

Authentischer Berater
Gesprachsatmosphéare/Wohlftihlfaktor

Mehrwert der Beratung

Erinnerungswert

1,5%
1,5%
2,0%
2,0%

2,0%
1,0%

2,0%
1,0%

3,0%

1,5%
1,0%
1,5%

1,5%
1,5%
1,0%
1,0%

10,0%

5,0%
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6. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT

Trainingsbetreuung 30,0%
Trainer dauerhaft auf Trainingsflache prasent (exkl. Kurse) 7,0%
RegelmaRiger Rundgang von Trainern auf der Trainingsflache 5,0%
Aktive Kontaktaufnahme des Trainers zu Trainierenden (um

X = - 5,0%
Tipps zu geben/Ubungen zu korrigieren)
Personlicher Trainingsplan (mindestens im Erstgesprach gezeigt) 4,0%
Kostenloses Probetraining (spatere Anrechnung nicht gewertet) 2,5%

Kostenloser Fitnesstest (standardisierter Ausdauer- und Krafttest) 2,5%

Hinweis auf Qualifikation/Ausbildung des Trainers 4,0%
Trainingsangebot 30,0%
Anzahl der angebotenen Kurse pro Woche 5,0%
Vielfaltigkeit des Kursangebots (Tanzsportarten, Yoga etc.) 4,0%
Gerateausstattung Krafttraining (gefuhrte Geréate, Hanteln etc.) 3,0%
Gerateausstattung Ausdauertraining (Laufbander, Stepper etc.) 3,0%
Personal Training 2,0%
Freie Gerate Krafttraining vorhanden 2,0%
Freie Gerate Ausdauertraining vorhanden 2,0%
Freier Trainingsbereich (freier Bereich ohne Geréate) 2,0%
Pulsmessgerate fiir das Kardiotraining vorhanden (Brustgurt,

Ohrclip etc.) {0
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6. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT
|

Trainingsangebot (Fortsetzung)

Schautafeln an Geraten 2,0%
Neue Trainingsformen (z. B. Cross-Fit, EMS, Vibrationstraining) 3,0%
Qualitat des Umfelds 27,5%
Gestaltung der Raumlichkeiten 3,0%
Raumatmosphéare 3,0%
Sauberkeit der Raumlichkeiten 3,0%
Sauberkeit und Zustand der Geréate 4,0%
Sauberkeit des Sanitarbereichs 2,5%
Erscheinungsbild der Mitarbeiter 2,0%
AuReres Erscheinungsbild des Fitness-Studios 2,0%
Beschaffenheit/Sauberkeit der Umkleidekabinen 3,0%
Parkmadglichkeiten (Auto/Fahrrad) 2,0%

Temporére Kriterien (Covid-19):
Angemessene Zugangsregulierung (z. B. Kontrolle von 3G-

: 1,0%
Nachweisen)
Hinweise und Schilder (z. B. Maskennutzung, Desinfektion,
0,5%
Abstandregelung)
Bereitstellung von Hygiene-Artikeln (z. B. Desinfektion; 0.5%

Papiertiicher)
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6. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT
e N

Qualitat des Umfelds (Fortsetzung)
Hygiene-Verhalten der Mitarbeiter (z. B. Abstand, Maske,

0,

Luften, Reinigung von Kontaktflachen, keine taktile Korrektur) 0,5%

Bodenmarkierungen und Trennvorrichtungen (z. B. am 0 5%

Empfang, Umkleiden, Toiletten, Gerate- und Kursraum) 70
Sonstige Services 12,5%
Getrankeangebot 2,5%
Solarium 2,0%
Kostenlose Duschen 2,0%
Schwimmbad 2,0%
Sauna 1,5%
Massagen 1,5%
Erndhrungsberatung/Ausarbeitung eines personlichen

’ 1,0%

Erndhrungskonzeptes
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6. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
Kommunikationsqualitét 55,0%
Vollstandige Meldeformel 5,0%
Positive Gesprachseréffnung 5,0%
Namensansprache 5,0%
Flexibilitat bei der telefonischen Terminfindung 5,0%
Aktive Gesprachsfihrung 7,5%
Freundlichkeit 7,5%
Gesprachsatmosphéare 5,0%
Einfache Lésung des Anliegens 5,0%
Akustische Verstandlichkeit 5,0%
Positive Verabschiedung 5,0%
Wartezeiten und Erreichbarkeit 45,0%
Zustande gekommene Gesprache im Erstkontakt 14,5%
Durchschnittliche Wartezeit 14,5%
Anteil Gesprache, die in 20 Sekunden angenommen wurden 8,0%
Wodchentliche Erreichbarkeit in Stunden 8,0%
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B. Stadteverzeichnis

Augsburg Duisburg
Berlin Dusseldorf
Bielefeld Erfurt
Bornheim Giel3en
Braunschweig Gifhorn
Bremen Hagen
Chemnitz Hamburg
Darmstadt Hamm
Dortmund Hanau
Dresden Kaoln
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DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Kumhausen Schwabach
Leipzig Schwabisch Hall
Libeck Stuttgart
Magdeburg Wiehl
Monchengladbach Wiesbaden
Milnchen Wolfsburg
Nurnberg

Ravensburg

Remscheid

Rostock
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F. 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 Kundinnen und Kunden
relevanten Kontaktkanale (Filiale vor Ort, Telefon, E-Mail und Kontaktformular, Online-Chat,
App, Video-Call, Internetprasenz der Unternehmen, Versand)

Verfahren: Datenerhebung mithilfe von Mystery-Tests (= aktive, verdeckte Beobachtung
durch geschulte Testerinnen und Tester, die als Kunden auftreten und nach einem festge-
legten und standardisierten Kriterienkatalog vorgehen)

Mystery-Aktivitaten: Testkaufe, Testberatungen, Testanrufe, Test-E-Mails, Test-Chats,
Test-Video-Calls auf Basis streng definierter, branchentibergreifender Vorgaben hinsichtlich
Fragebdgen, Rollenspiele und Kundenprofile

Online-Service: Qualitdtsmessung anhand quantitativer Internetanalysen durch Experten-
team sowie Nutzerbetrachtungen durch geschulte Testerinnen und Tester
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F. Allgemeine Methodik

Servicetests DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Die Abbildung zeigt die Hauptkriterien der Servicetests mit wesentlichen Unterkriterien:

Umfeld Virtuelles
Umfeld Internet Bedlenungs Versand
Angebot analyse freundlichkeit qualitat
r 1| Kontaktar- Einstieg, Versanddauer,
Richtigkeit von Afsi?tzg gvsoliggﬁsiteg Eeantwortun etc ten, Umfang eI, RIS
. 9 gen, 9 g ete. J| und Zugriff Design, Zustellungs-
( N\ - H
s el a;itgfnlgfno(rartr;a Sprache etc. qualitat etc.
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Einordnung der Werte in Qualitatsurteilsschema von ,sehr gut” bis ,mangelhaft”
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G. Klimaneutralitat

Auszeichnung durch myclimate DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
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Jahrliche Berechnung des CO,-FulRabdrucks des
DISQ durch Umweltexperten von myclimate

Regelmaliige Prifung und Umsetzung weiterer
CO,-Reduktionsmalinahmen

Kompensation aller aktuell unvermeidbaren
CO,-Emissionen in einem Projekt zur Renaturierung
des Kdnigsmoores in Schleswig-Holstein

Nachhaltigkeit als Teil der Unternehmenskultur

. . . Aktuelles Projekt: Wiedervernassung von Hochmoor-
Mehr dazu online unter: disg.de/klima grinland im Kénigsmoor in Schleswig-Holstein

Fotoquelle: myclimate
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http://www.disq.de/klima

