PRESSEMITTEILUNG

Servicestudie: Motorrad-Zubehor-Filialisten 2023

Uberzeugende Beratungsleistungen und insgesamt guter
Service im Motorrad-Fachhandel — Testsieger ist Polo

Hamburg, 14.02.2023 — Noch ist die Motorradsaison nicht gestartet, aber
der stationdare Fachhandel zeigt sich fir die anstehende verstéarkte
Nachfrage gut geristet. Bikerinnen und Biker finden hier nicht nur ein
umfangreiches Sortiment vor, sondern nicht zuletzt auch Beratende, die mit
ihrem Know-how Uberzeugen. Das zeigt die aktuelle Studie des Deutschen
Instituts  fir Service-Qualitdt. Das DISQ hat im Auftrag des
Nachrichtensenders ntv den Service von vier Motorrad-Zubehdr-Filialisten
getestet (Verdffentlichungshinweis: www.ntv.de/tests).

Beratungskompetenz top

Erfreuliches Ergebnis: Die Branche kann sich mit einem guten Serviceniveau
profilieren. Wahrend sich drei Anbieter das Qualitatsurteil ,gut® sichern, erzielt
der Testsieger gar ein sehr gutes Gesamtresultat. Insbesondere die
Beratungsqualitat erweist sich dabei als gro3e Starke der Motorrad-Zubehdor-
Spezialisten.

Die oft ausgesprochen freundlichen Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter gehen in
den Tests aktiv auf die Interessierten zu und beraten souverén. Die sehr hohe
Beratungskompetenz aufRert sich insbesondere darin, dass die Auskinfte zu
verschiedenen motorradspezifischen Themen fast ausnahmslos fachlich
korrekt und in 80 Prozent der Falle auch umfassend ausfallen. Sehr haufig
wird individuell beraten und die Gespréache sind auf den Bedarf der Kundinnen
und Kunden zugeschnitten. Verbesserungspotenzial zeigt sich nur in
Teilbereichen. So weisen die Angestellten etwa in fast einem Drittel der Tests
zu wenig auf mogliche Produktalternativen hin. Auch die Reaktion auf
Beschwerden fallt nicht durchweg kundenorientiert aus.

Uberzeugendes Angebot, ansprechendes Filialumfeld

Drei der vier Unternehmen Uberzeugen mit einem breiten Produktsortiment
und einer vielfaltigen Auswahl an Bekleidung, Helmen und Motorradteilen; ein
Anbieter ist in diesem Bereich immerhin befriedigend aufgestellt. Punkten
kénnen dagegen alle Motorad-Zubehdr-Spezialisten mit ihren Filialen:
Ansprechend gestaltete R&aumlichkeiten, Sauberkeit und 0bersichtlich
prasentierte Waren pragen das Bild.

Markus Hamer, Geschaftsflihrer des Deutschen Instituts fiir Service-Qualitat:
.Professionelle und fachkundige Beratungen sind ein Schlisselfaktor, mit dem
sich die Motorrad-Fachgeschafte gegeniiber der Konkurrenz im Internet
positionieren kénnen. Aktuell ist die Branche hier wirklich gut aufgestellt.”

Das Ranking

Polo geht mit dem Qualitatsurteil ,sehr gut® als Testsieger aus der Studie
hervor. Die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter treten sehr hilfsbereit und
ausgesprochen freundlich auf. In den Beratungen beweisen die Angestellten
ihre Kompetenz und erteilen Auskiinfte, die auf den Bedarf der Kundinnen und
Kunden zugeschnitten sind. Zudem ist das Angebot in puncto Vielfalt und
Umfang im Vergleich am grof3ten.
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Auf Platz zwei positioniert sich Motorrad-Ecke mit dem Qualitatsurteil ,gut®.
Die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter fiilhren sehr souverdn durch die
Beratungsgesprache und beantworten die Kundenfragen umfassend sowie
korrekt. Zudem zeigen sie die Vorteile der angebotenen Produkte anschaulich
auf und reagieren auf Beschwerden professionell.

Den dritten Rang belegt Louis (Qualitatsurteil: ,gut®). Das Unternehmen
Uberzeugt etwa mit sehr ansprechend gestalteten Filialen mit Gbersichtlich
prasentierten Waren. Louis bietet zudem vielfaltige Zusatzservices, zum
Beispiel einen Montage-/Reparaturservice an allen Standorten, und ein sehr
vielfaltiges Angebot.

Auf Rang vier platziert sich Touratech, ebenfalls mit dem Qualitatsurteil ,gut”.
Als groRe Starke kristallisiert sich hier die Beratungskompetenz der
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter sowie deren Freundlichkeit heraus.

Fakten zur Servicestudie

Das Deutsche Institut fir Service-Qualitat testete vier grof3e Motorrad-
Zubehor-Ketten. Die Messung der Servicequalitat erfolgte bundesweit Uber je
zehn verdeckte Besuche (Mystery-Tests) in den Filialen eines jeden
Unternehmens. Untersucht wurden unter anderem die Kompetenz und
Freundlichkeit der Mitarbeiter, das Angebot, die Warte- und Offnungszeiten,
die Gestaltung und Sauberkeit der Raumlichkeiten sowie Zusatzservices, wie
ein Montage-/Reparaturservice und ein Veranstaltungsangebot. Es flossen
40 Servicekontakte mit den Motorrad-Zubehor-Ketten in die Auswertung ein.

Vero6ffentlichung 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 unabhéngige Wettbewerbsanalysen und Kundenbefragungen durch.
Uber 2.000 geschulte Testerinnen und 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 fur seine Kaufentscheidungen. Unternehmen gewinnen wertvolle
Informationen fur das eigene Qualitdtsmanagement. Das Deutsche Institut fur Service-
Qualitat arbeitet im Auftrag von renommierten Print-Medien und TV-Sendern; Studien
fur Unternehmen gehéren nicht zum Leistungsspektrum des DISQ.
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