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1. Zahlen und Fakten zur Studie

Auftraggeber
Studienumfang
Studienzeitraum

Studienkonzept

Analysebereiche

Serviceanalyse

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Nachrichtensender ntv
10 Fahrradhaus-Filialisten
November 2021 bis Februar 2022

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

Service vor Ort
Mystery-Tests, insgesamt 100 Servicekontakte (10 je Anbieter)
Umfassende Bewertung der Servicequalitat 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 (Gesprachsatmosphare, Mehrwert etc.)
Angebot (Angebotsvielfalt, erkennbare Aktionsangebote etc.)
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1. Zahlen und Fakten zur Studie
Bewertungskriterien und Gewichtungen

Kommunikations-
gualitat

Beratungs- Losungs-
kompetenz qualitat
20% 10%

15%

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Qualitat
des Umfelds

15%

Gesamtergebnis Fahrradhdauser Filialisten 2022

10%

5%

5%

Wartezeiten und
Erreichbarkeit

Zusatzservices

Beratungserlebnis
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3. Gesamtergebnis

Gesamtergebnis

Fahrradhauser Filialisten

Rang Unternehmen Punkte*
1 B.O.C. / Bikemax 89,4
2 Das Radhaus 87,8
3 Fahrrad XXL 87,1
4 Lucky Bike / Radlbauer 84,9
5 Mega Bike 82,5
6 Rabe Bike 81,1
7 Little John Bikes 80,9
8 Bikesnboards 80,0
9 Cube / Multicycle 79,3
10 Stadler 76,1

Branche (Mittelwert) 82,9

Qualitatsurteil
sehr gut
sehr gut
sehr gut
sehr gut
sehr gut
sehr gut
sehr gut
sehr gut

gut
gut

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

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 Filialisten 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 89,4 2 94,6 1 90,3 3 91,3 2 90,3 6 72,8 1 94,0 2 78,5 2 91,8

2 Das Radhaus 87,8 1 96,3 2 87,6 1 94,3 3 88,3 2 77,3 6 75,0 1 81,0 5 84,4

3 Fahrrad XXL 87,1 3 93,9 4 80,1 6 89,0 1 92,2 8 66,2 2 88,0 5) 72,0 1 92,7

4 Lucky Bike / Radlbauer 84,9 4 93,8 3 80,4 5 90,4 B 85,7 5 74,4 4 80,0 3 76,5 7 82,0

5] Mega Bike 82,5 9 85,5 8 75,3 7 87,6 6 85,3 4 75,2 7 71,0 6 70,0 4 86,9

6 Rabe Bike 81,1 7 89,0 5 79,1 2 92,7 8 80,9 1 78,8 10 65,0 4 72,0 10 73,1

7 Little John Bikes 80,9 5) 91,0 7 76,0 3 91,3 10 75,9 3 77,0 8 68,0 9 65,5 9 78,4

8 Bikesnboards 80,0 6 89,3 6 76,9 9 83,5 9 78,6 7 68,0 9 67,0 7 66,0 6 83,4

9 Cube / Multicycle 79,3 8 86,0 9 68,6 8 87,0 7 84,7 10 60,6 8 81,0 8 66,0 8 80,3

10 Stadler 76,1 10 76,0 10 59,0 10 77,4 4 86,6 9 61,2 5 79,0 10 58,5 3 87,0

Branche (Mittelwert) 82,9 89,5 77,3 88,4 84,9 71,1 76,8 70,6 84,0

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 B.O.C. / Bikemax Das Radhaus Fahrrad XXL
Beratungskompetenz Das Radhaus B.O.C. / Bikemax Fahrrad XXL
Lésungsqualitét B.O.C. / Bikemax Das Radhaus Lucky Bike / Radlbauer
Kommunikationsqualitat Das Radhaus Rabe Bike B.O.C. / Bikemax
Qualitat des Umfelds Fahrrad XXL B.O.C. / Bikemax Das Radhaus
Wartezeiten und Erreichbarkeit Rabe Bike Das Radhaus Little John Bikes
Zusatzservices B.O.C. / Bikemax Fahrrad XXL Cube / Multicycle
Beratungserlebnis Das Radhaus B.O.C. / Bikemax Lucky Bike / Radlbauer
Angebot Fahrrad XXL B.O.C. / Bikemax Stadler
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6. Methodik

Hintergrund der Studie DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Und es hat BOOOM gemacht! — So kdnnen die Erlebnisse der Fahrradbranche der Jahre 2020
und 2021 beschrieben werden. Der Lockdown im Frihjahr 2020 legte das Hauptsaisonge-
schaft komplett lahm. Doch nach schrittweisen Offnungen in 2020 konnten die anfanglichen
Umsatzverluste im Verlaufe des Jahres nicht nur aufgeholt, sondern auch ein Umsatzwachs-
tum von 35 Prozent im Vergleich zu 2019 erreicht werden.* Im ersten Halbjahr 2021 steigerte
sich der Umsatz des Fahrradfachhandels im Vergleich zu 2020 nochmal um bis zu 10 Prozent.
Aufgrund der internationalen Lieferkettenprobleme wurde dieser Umsatzanstieg ab Herbst
2021 allerdings ausgebremst. Es kommt zu langen Lieferzeiten, die Lager sind leer und
anbietertibergreifend herrscht Waren- und Materialmangel.**

Doch in welchem Fahrradhaus erhalten Kundinnen und Kunden noch ein umfangreiches
Angebot? Wo wird hilfsbereit agiert? Welcher Anbieter besticht durch einen guten Service, wie
kompetent und individuell beraten die Mitarbeiter, wie freundlich ist die Kundenansprache und
welche Unternehmen bieten Fahrradbegeisterten gute Zusatzservices. Im Rahmen einer
detaillierten Analyse sollte die Servicequalitdt von Fahrradhausern untersucht werden. Auf
dieser Basis verfolgte das Deutsche Instituts fur Service-Qualitat das Ziel, den , Testsieger
Fahrradhauser Filialisten 2022" zu ermitteln.

VDZ Handelsverband Zweirad (2021): Presseinfo — Der Fahrradfachhandel 2020/2021.

(Online unter: https://www.vdz2rad.de/wp-content/uploads/sites/27/2021/03/2021_03_10_Presseinfo-VDZ.pdf, zuletzt abgerufen am: 22.02.2022)
VDZ Handelsverband Zweirad (2021): Presseerklarung des VDZ zur EUROBIKE — Herbst 2021.

(Online unter: https:/iwww.vdz2rad.de/wp-content/uploads/sites/27/2021/08/VDZ-Presseinfo_Eurobike-2021.pdf, zuletzt abgerufen am: 22.02.2022)
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6. Methodik

Untersuchungsumang -

Im Rahmen dieser Studie wurde der Service der gré3ten deutschen Fahrradhaus-Filialisten
einer eingehenden Analyse unterzogen. Auf dem Prifstand standen dabei Anbieter mit einem
bundesweiten Filialbestand unter einheitlichem Markenauftritt. Nicht bertcksichtigt wurden
Sporthauser, die nicht auf den Vertrieb von Fahrradern fokussiert sind, wie beispielsweise
Sportscheck und Decathlon. Die ldentifizierung relevanter Marktteilnenmer erfolgte Uber eine
umfangreiche Internetrecherche unter Beriicksichtigung einschlagiger Veroéffentlichungen und
themenrelevanter Quellen. Die ermittelte Anzahl der Filialen beruhte auf den verdffentlichten
Angaben der Fahrradhauser auf inren Websites zum Recherchezeitpunkt (28. Oktober 2021).

Die Untersuchungsauswahl umfasste folgende zehn Fahrradhaus Filialisten (in alphabetischer
Reihenfolge):

B.O.C. / Bikemax Little John Bikes
Bikesnboards Lucky Bike / Radlbauer
Cube / Multicycle Mega Bike

Das Radhaus Rabe Bike

Fahrrad XXL Stadler
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6. Methodik

Vorgehensweise DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Die Tests fanden vom 20. November 2021 bis zum 28. Januar 2022 in 57 deutschen
Stadten statt (siehe Anhang). Am haufigsten wurden Filialen in Berlin und Minchen
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
aulRerdem einen Testkauf durch.
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6. Methodik

Rollenspiele DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Rollenspiel A — Bremsen: Der Testkunde war auf der Suche nach einem Fahrrad und
wollte sich zum Thema ,Bremsen’ beraten lassen. Er erkundigte sich, welche verschie-
denen Bremsformen es gebe. Darlber hinaus interessierte ihn, ob eine Bremse am
Fahrrad reicht, damit es verkehrssicher ist.

Rollenspiel B — Fahren bei Dunkelheit/Licht: Der Testkunde war auf der Suche nach
einem neuen Fahrrad und wollte sich zum Thema ,dunkle Jahreszeit’ und Licht infor-
mieren. Er erkundigte sich nach Tipps flr die nasse Jahreszeit in Bezug auf das
Fahrrad/Fahrrad fahren. Zudem kommunizierte er, dass er zu Hause noch Lichter habe,
die nachtraglich ans Fahrrad angebracht werden kénnen. Er wollte wissen, ob dies
gesetzlich erlaubt sei oder ob das Rad tber dauerhaft installiertes Licht verfligen muss.

Rollenspiel C — E-Bike: Der Testkunde suchte nach einem neuen Fahrrad mit
elektrischer Unterstitzung. Er informierte sich unter welchen Voraussetzungen das
Ziehen eines Fahrradanhangers mit dem E-Bike erlaubt sei und erkundigte sich, ob man
einen Fuhrerschein zum Fahren eines E-Bikes bendtigt.

Rollenspiel D — 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, wie teuer ein Fahrradschloss
im Vergleich zum Fahrrad-Kaufpreis sein sollte (etwa, ob es einen Richtwert gebe).
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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 L6sung des Anliegens 1,0%
Reaktion auf Beschwerden 2,0%
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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 3,0%

Der Mitarbeiter nahm sich gentigend Zeit 2,0%

Akustische Verstandlichkeit der Mitarbeiter 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
N

Qualitat des Umfelds 15,0%
Gestaltung der Raumlichkeiten 1,5%
Raumatmosphare 1,0%
Ubersichtliche Warenprasentation 1,5%
Sauberkeit der Raumlichkeiten 1,5%
Orientierungsmoglichkeiten 1,5%
Erscheinungsbild der Mitarbeiter 1,5%
Barrierefreies Umfeld 1,0%
AuReres Erscheinungsbild des Gebaudes 1,0%
Sitzmdglichkeiten in den Verkaufsrdumen 0,5%
Vorhandensein von Umkleidekabinen 0,5%
Parkmaoglichkeiten (fir Autos & Fahrrader) 1,0%

Temporére Kriterien (Covid-19):
Hinweise und Schilder (z. B. Maskennutzung, Desinfektion,

0,

Abstandsregelung) R
Angemessene Zugangsregulierung zur Filiale 0,5%
Bereitstellung von Hygiene-Artikeln (z. B. Desinfektion) 0,5%
Hygiene-Verhalten der Mitarbeiter (z. B. Abstand, Maske,

2 ; 0,5%
Reinigung von Kontaktflachen)
Bodenmarkierungen und Trennvorrichtungen (z. B. an der 0.5%

Kasse/Warenausgabe)
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6. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT
N

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%
Zusatzservices 5,0%
Teststrecke* 1,0%
Montageservice 1,0%
Finanzierungsmaoglichkeit (Ratenzahlung, Leasing, etc.) 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
b Vortrage/Informationsveranstaltungen, Kurse, Ausfahrten/Touren etc.
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6. Methodik

Untersuchungskriterien

Serviceanalyse (Fortsetzung) -

Angebot 20,0%

Angebotsvielfalt: Umfangreiches Angebot an Fahrradern*

Angebot von Trekkingradern 1,5%
Angebot von Cityradern 1,5%
Angebot an Elektroradern (Pedelecs/E-Bikes), Lastenradern 1,5%

Angebot an weiteren Fahrradern (z.B. Kinderrader,

Mountainbikes, Crossrader, BMX) 1,5%
Umfangreiches Angebot an Fahrradteilen** 2,0%
Umfangreiches Angebot an Zubehdr*** 2,0%
Umfangreiches Angebot an Fahrradkleidung**** 1,0%
Umfangreiches Angebot an Fahrradhelmen 1,0%
Aktionsangebote gut erkennbar 3,0%
Beflllung der Regale und Ausstellungsflachen 2,0%
Auszeichnung der Ware mit Preisen 1,5%
Auszeichnung der Ware mit Produktmerkmalen 1,5%

* Verschiedene Marken/Hersteller/Modelle.
o Beispiele Fahrradteile: Fahrradsitze, Bremsen, Schlauche, Pedale etc.
el Beispiele Zubehdr: Pumpen, Schldsser, Kérbe etc.

ok Beispiele Bekleidung: Trikots, Rad-Hosen, Jacken, Regenkleidung, Socken etc

© 2022 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdat GmbH & Co. KG
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Anhang

A. Test-Erlebnisse
Positiv
Negativ

B. Stadteverzeichnis
C. Allgemeine Methodik (Servicetests)

D. Klimaneutralitat
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B. Stadteverzeichnis

Albstadt
Augsburg
Backnang
Berlin
Bielefeld
Bochum
Bremen
Butzbach
Chemnitz
Cottbus
Dortmund
Dresden

Disseldorf

Erlangen
Esslingen
Flensburg
Frankfurt am Main
Freiberg
Gelsenkirchen
Gréfelfing
Halle (Saale)
Hamburg
Hannover
Heilbronn
Kaltenkirchen

Kassel
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Kiel
Kolbermoor
Koln
Kornwestheim
Leipzig
Libeck
Ludwigsburg
Ludwigshafen
Mainz
Mannheim
Minchen
Neumunster

Ntrnberg

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
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B. Stadteverzeichnis

Oberhaching Weiden

Osnabrtck Werder (Havel)
Penzberg Wetzlar

Potsdam Wiesbaden
Regensburg Worth an der Donau
Rendsburg

Rostock

Sankt Augustin

Schorndorf

Schwabisch Gmind
Stuttgart
Viernheim

Waiblingen
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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 nachprifbare Messverfahren der SERVQUAL/SERVPERF-
Methodik, Erweiterung des Modells um Erkenntnisse aus der Verhaltenskonomie

Analyse: Mehrdimensionaler Ansatz; Bericksichtigung der fur Kundinnen und Kunden re-
levanten 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, Test-App-Analysen auf Basis streng definierter, branchentbergreifender
Vorgaben hinsichtlich Frageb6gen, Rollenspiele und Kundenprofile

Online-Service: Qualitatsmessung anhand quantitativer Internetanalysen durch Experten-
team sowie Nutzerbetrachtungen durch geschulte Testerinnen und Tester
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C. 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 | Kontaktar- Einstieg, Versanddauer,
Richtigkeit von AuBsesgtg: g\/solilzgggiteg ZBeantwortun etc ten, Umfang || Menufiihrung, RIS
. 9 gen, 9 g ete. J| und Zugriff Design, Zustellungs-
( N\ - H
s el a;::)f;g:lo;rtr;a Sprache etc. qualitat etc.
L gezielte Bedarfsanalyse, Aufzeigen des Produktnutzens etc. ) I\ I\ )
4 )
Kommunikationsqualitat 4 Nutzer- N\ N Bestell- A
Freundlichkeit, Namensansprache, aktive Gesprachsfiihrung etc. :
\ J| betrachtung Nutzwert bedingungen
- < . . S
Wartezeiten und Erreichbarkeit Na\C/)ipg‘t(i;Jn Funlljrt:gnen at?:r(:::ht
Wartezeiten, Offnungszeiten, Termineinhaltung etc. gation, 9 '
\ J| Verstandlich- Inhalte Zahlungs-
4 . h keit etc. arten etc.
Beratungserlebnis
L Mehrwert der Beratung, Erinnerungswert etc. I\ I\ I\ )

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

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

Auszeichnung durch myclimate DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

myclimate

neutral

myclimate.de/01-20-270674

! N t
i ~.....~L.,,W ¥ E -
B ..M .-,

Jahrliche Berechnung des CO,-Ful3abdrucks 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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