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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 2025 bis Marz 2026

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

Service vor Ort
Mystery-Tests, insgesamt 90 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.)
Kundenerlebnis (Gesprachsatmosphare, 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 qualitat
20% 10%

15%

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Qualitat
des Umfelds

15%

Gesamtergebnis Fahrradhauser Filialisten 2026

10%

5%

5%

Wartezeiten und
Erreichbarkeit

Zusatzservices

Kundenerlebnis
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3. Gesamtergebnis

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Gesamtergebnis

Fahrradhauser Filialisten

Rang Unternehmen Punkte* Qualitatsurteil

1 Mega Bike 85,3 sehr gut
2 B.O.C. 84,2 sehr gut
3 Das Radhaus 83,5 sehr gut
4 Stadler 83,2 sehr gut
5 Fahrrad XXL 83,0 sehr gut
6 Lucky Bike 81,4 sehr gut
7 Bikesnboards 80,0 sehr gut
8 Little John Bikes 76,9 gut

9 Multicycle / Cube 72,5 gut

Branche (Mittelwert) 81,1

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 Zusatzservices Kunden- Angsbot
Fahrradhéuser 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 Mega Bike 85,3 1 95,4 1 83,1 1 91,8 3 83,6 7 69,9 5 76,0 1 84,5 4 82,9
2 B.O.C. 84,2 5) 90,3 2 81,5 3 88,7 4 83,6 2 76,0 1 88,0 3 72,5 5 82,6
3 Das Radhaus 83,5 4 90,4 5 77,0 6 85,9 1 86,9 5 74,0 1 88,0 4 71,5 6 82,1
4 Stadler 83,2 3 90,9 8 68,1 8 84,9 2 86,5 1 77,2 4 81,0 5 70,0 2 86,2
5 Fahrrad XXL 83,0 7 87,8 4 78,4 5 86,2 6 82,9 4 74,5 3 82,0 7 68,5 1 86,4
6 Lucky Bike 81,4 2 92,5 6 76,5 7 85,1 7 81,7 8 64,2 7 74,0 8 64,0 3 84,7
7 Bikesnboards 80,0 8 85,9 7 76,5 2 91,0 5 83,1 6 72,2 6 75,0 2 79,0 7 70,5
8 Little John Bikes 76,9 6 90,3 3 78,8 4 86,8 9 751 3 74,8 9 69,0 5 70,0 9 61,4
9 Multicycle / Cube 72,5 9 85,8 9 64,4 9 80,5 8 75,8 9 59,2 8 71,0 9 56,5 8 66,1

Branche (Mittelwert) 81,1 89,9 76,0 86,8 82,1 71,3 78,2 70,7 78,1

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

Gesamtergebnis

1. Platz

Mega Bike

B.O.C.

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

3. Platz

Das Radhaus

Beratungskompetenz

Lésungsqualitat

Kommunikationsqualitat

Qualitat des Umfelds

Wartezeiten und Erreichbarkeit

Zusatzservices

Kundenerlebnis

Angebot

Mega Bike
Mega Bike
Mega Bike
Das Radhaus
Stadler
B.O.C.; Das Radhaus
Mega Bike

Fahrrad XXL
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Lucky Bike

B.O.C.

Bikesnboards

Stadler

B.O.C.

Bikesnboards

Stadler

Stadler

Little John Bikes

B.O.C.

Mega Bike

Little John Bikes

Fahrrad XXL

B.O.C.

Lucky Bike



6. Methodik

Hintergrund der Studie DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Das Fahrrad als Fortbewegungsmittel erfreut sich weiterhin grof3er Beliebtheit. Viele Menschen
nutzen es regelmalig fur den Weg zur Arbeit, fur Erledigungen oder in der Freizeit. Fur sie ist
das Fahrrad inzwischen ein unverzichtbares Verkehrsmittel und liegt damit direkt hinter dem
Auto.

Die Fahrradbranche hat in den letzten Jahren eine deutliche Entwicklung erlebt. Nach einem
anfanglichen Boom wahrend der Pandemie sind die Verkaufszahlen weiterhin auf einem hohen
Niveau, und die Gesamtzahl der Fahrrader in Deutschland steigt kontinuierlich. Besonders der
Markt fur E-Bikes wachst stark, sodass Elektrofahrrader mittlerweile einen wichtigen Teil des
Gesamtmarkts ausmachen.

Die Moglichkeit, eine Beratung zu erhalten, das Rad vor dem Kauf ausprobieren zu konnen
und dieses professionell auf die individuelle GrolRe des Kaufers einstellen zu lassen, sind alles
Dinge, die Uber den Online-Handel nur schwerlich realisierbar sind.

Doch in welchem Fahrradhaus erhalten Interessenten und Kunden diesen Service? Wo ist das
Angebot umfangreich und die Beratung hilfreich? Welcher Anbieter besticht durch einen guten
Service, wie kompetent und individuell beraten die Mitarbeiter, wie freundlich ist die Kunden-
ansprache? Im Rahmen einer detaillierten Analyse sollte die Servicequalitat von Fahrrad-
hausern untersucht werden. Auf dieser Basis verfolgte das Deutsche Institut fur Service-
Qualitat das Ziel, den ,Testsieger Fahrradhauser 2026 zu ermitteln.
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6. Methodik

Untersuchungsumfang L

Im Rahmen dieser Studie sollen Fahrradhauser Filialisten untersucht werden. Auf dem Prufstand
standen dabei Fachhandler mit einem Filialbestand unter einheitlichem Markenauftritt, mit einem
maoglichst breiten Angebot und einer Mindestanzahl von acht Filialen der eigenen Marke.

Die ldentifizierung relevanter Marktteilnehmer erfolgte uber eine umfangreiche Internetrecherche
unter Berucksichtigung einschlagiger Veroffentlichungen und themenrelevanter Quellen. Die
ermittelte Anzahl der Filialen beruht auf den veroffentlichten Angaben der Fahrradhauser auf
ihren Websites zum Recherchezeitpunkt (11. November 2025).

Die Untersuchungsauswahl umfasste die folgenden neun Unternehmen (in alphabetischer
Reihenfolge):

B.O.C. Lucky Bike
Bikesnboards Mega Bike

Das Radhaus Multicycle / Cube
Fahrrad XXL Stadler

Little John Bikes
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6. Methodik

Vorgehensweise DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Die Tests fanden vom 16. Dezember 2025 bis zum 24. Februar 2026 in 51 deutschen
Stadten statt (siehe Anhang). Am haufigsten wurden Filialen in Berlin, Hamburg und
Leipzig getestet.

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

Die Beratungsqualitat wurde anhand von vier Rollenspielen zu unterschiedlichen Produkt-
themen analysiert. Bei funf 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 Orientierungsmaoglichkeiten). Bei jedem Besuch fuhrten die Tester
aullerdem einen Testkauf durch.

© 2026 DISQ Deutsches Institut flir Service-Qualitat GmbH & Co. KG 25



6. Methodik

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

Rollenspiel A — Bremsen: Der Testkunde wollte sich zum Thema Bremsen beraten
lassen, da er ein neues Fahrrad fur den taglichen Arbeitsweg suchen wirde. Er fragte,
wie man erkennen konnte, dass Bremsbelage abgefahren sind, ob Scheibenbremsen bei
Regen besser wirken und welche Bremsldsung sich fur seinen Alltag am besten eignen
wulrde.

Rollenspiel B — Fahren bei Dunkelheit/Licht: Der Testkunde wollte sich Uber
Fahrradbeleuchtung beraten lassen, da er ein neues Fahrrad suchen wiurde und auch im
Dunkeln sicher unterwegs sein mochte. Er fragte, was er regelmaldig an seiner
Beleuchtung Uberprufen sollte, um sicher fahren zu konnen, und ob es gesetzliche
Vorschriften zur Helligkeit von Fahrradlichtern gebe.

Rollenspiel C — E-Bike: Der Testkunde wollte sich Uber E-Bikes informieren, da er
regelmaldig Fahrrad fahre und Uberlege, auf ein E-Bike umzusteigen. Er fragte, was im
Winter bei den Akkus zu beachten sei und ob fur ein E-Bike eine besondere Versicherung
erforderlich ware.

Rollenspiel D — Fahrradhelm: Der Testkunde wollte sich Uber Fahrradhelme beraten
lassen, da er kunftig haufiger Fahrrad fahren und einen Helm mit MIPS-System an-
schaffen wolle. Er fragte, ob ein Helm mit der Zeit an Schutzwirkung verlieren konnte,
auch wenn er noch gut aussehe, und was ein MIPS-System fur einen Vorteil bietet.

© 2026 DISQ Deutsches Institut flir Service-Qualitat GmbH & Co. KG 26



6. Methodik

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

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

e

Kommunikationsqualitat 15,0%

Positive Gesprachseroffnung* 1,0%

Aktive Gesprachsfihrung 1,0%

Interaktionsqualitat 1,0%

Blickkontakt* 1,0%

Freundlichkeit* 3,0%

Motivation 3,0%

Der Mitarbeiter nahm sich geniugend 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

e N

Qualitat des Umfelds 15,0%

Gestaltung der Raumlichkeiten 1,5%

Raumatmosphére 1,0%

Ubersichtliche Warenprasentation 2,0%

Sauberkeit der Raumlichkeiten 1,5%

Orientierungsmaoglichkeiten 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%

Parkmdglichkeiten (fur Autos & Fahrrader) 1,0%
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6. Methodik

Untersuchungskriterien

Serviceanalyse (Fortsetzung) -

Wartezeiten und Erreichbarkeit

Aktives Hilfsangebot

Beurteilung des aktiven Hilfsangebots
Durchschnittliche Wartezeit bis zur Beratung
Durchschnittliche Wartezeit an der Kasse
Offnungszeiten

Zusatzservices

Teststrecke (zum Ausprobieren der Rader)
Montageservice

Finanzierungsmdglichkeit (Ratenzahlung, Leasing, etc.)

Events (Vortrage/Informationsveranstaltungen, Kurse, Ausfahr-
ten/Touren etc.)

Reparatur/Wartung:

Werkstatt vor Ort

Kostenlose Erst-Inspektion
Kundenerlebnis
Authentischer Berater
Gesprachsatmosphare/Wohlfiihifaktor
Mehrwert der Beratung

Erinnerungswert

1,0%
1,0%
3,0%
2,0%
3,0%

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

1,0%

0,5%
0,5%

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

10,0%

5,0%

5,0%

© 2026 DISQ Deutsches Institut flir Service-Qualitat GmbH & Co. KG
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FUR SERVICE-QUALITAT
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6. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT
e N

Angebot 20,0%
Angebotsvielfalt: Umfangreiches Angebot an Fahrradern*
Angebot von Trekkingradern 1,5%
Angebot von Cityradern 1,5%
Angebot an Elektroradern (Pedelecs/E-Bikes) 1,0%
Angebot an Lastenradern 1,0%
Angebot an weiteren Fahrradern (z.B. Kinderrader, Urban
Bikes, Crossrader, BMX, Rennrader, Klapprader) 1,5%
Umfangreiches Angebot an Fahrradteilen** 2,0%
Umfangreiches Angebot an Zubehor*** 2,0%
Umfangreiches Angebot an Fahrradkleidung**** 1,0%
Umfangreiches Angebot an Fahrradhelmen 1,0%
Aktionsangebote gut erkennbar 3,0%
Befillung der Regale und Ausstellungsflachen 1,5%
Auszeichnung der Ware mit Preisen 1,5%
Auszeichnung der Ware mit Produktmerkmalen 1,5%

*

Verschiedene Marken/Hersteller/Modelle.

Beispiele Fahrradteile: Fahrradsitze, Bremsen, Schlauche, Pedale etc.
Beispiele Zubehér: Pumpen, Schidsser, Korbe etc.

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

© 2026 DISQ Deutsches Institut flir Service-Qualitat GmbH & Co. KG 31
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Anhang

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
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B. Stadteverzeichnis

Albstadt

Backnang

Bad Segeberg
Berlin

Bielefeld

Boblingen

Bochum
Castrop-Rauxel
Chemnitz

Deizisau / Esslingen

Dortmund

Dresden
Dusseldorf

Erfurt

Essen

Esslingen
Filderstadt
Flensburg
Frankfurt am Main
Freising

Fulda

Griesheim
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DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Halle (Saale)
Hamburg
Hannover
Hilden
Hildesheim
Kassel

Kiel

Koéln
Kornwestheim
Leipzig
Liubeck
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B. Stadteverzeichnis

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Ludwigsburg Schorndorf
Ludwigshafen Schwabisch Gmund
Magdeburg Schwentinental
Mainz Schwerin
Monchengladbach Soest
Munchen St. Augustin
Nurnberg Stuttgart
Osnabruck

Pinneberg

Potsdam

Reutlingen
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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 nachprufbare Messverfahren der SERVQUAL/SERVPERF-
Methodik, Erweiterung des Modells um Erkenntnisse aus der Verhaltensokonomie

Analyse: Mehrdimensionaler Ansatz; Berucksichtigung 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, branchenubergreifender
Vorgaben hinsichtlich Fragebogen, Rollenspiele und Kundenprofile

Online-Service: Qualitatsmessung anhand quantitativer Internetanalysen durch Experten-
team sowie Nutzerbetrachtungen durch geschulte Testerinnen und Tester

© 2026 DISQ Deutsches Institut flir Service-Qualitat GmbH & Co. KG 37



C. Allgemeine Methodik

Servicetests

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Die Abbildung zeigt die Hauptkriterien der Servicetests mit wesentlichen Unterkriterien:

-

Y4

N

N

vbr::g Ilgs Internet- Bedlenungs- Versand-
Angebot [ J|  analyse freundlichkeit qualitat
Beratungskompetanz 3| Kontaktar- Einstieg, Versanddauer,
Richtigkeit von Aussagen gvoIIstémdige Beantwortung etc ten, Umfap g |[Mentfihrung, Aoz,
’ : J| und Zugriff Design, Zustellungs-
LS e | aufInforma- || Sprache etc. qualitat etc.
gezielte Bedarfsanalyse, Aufzeigen des Produktnutzens etc. tionen etc.
) AN AN /
<
Kommunikationsqualitat 4 Nutzer- Y4 Y4 Bestell- A
Freundlichkeit, Namensansprache, aktive Gesprachsfiihrung etc. .
/| betrachtung Nutzwert bedingungen
< . . i
Wartezeiten und Erreichbarkeit Na(\?iptallt(i,on Funk:gnen abReurZIZ:ht
Wartezeiten, Offnungszeiten, Termineinhaltung etc. g . u 9 ’
J| Verstandlich- Inhalte Zahlungs-
Kundenerlebnis ) keit etc. arten etc.
Mehrwert der Beratung, Erinnerungswert etc. I AN I\ )

-

Bewertungen basieren auf standardisierter Likert-Skala mit funf Auspragungen

Einheitliche Uberfiinrung ermittelter Daten in ein Punktesystem (0 bis 100 Punkte)

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

Unser Beitrag zum globalen Klimaschutz DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Nachhaltigkeit als Teil der Unternehmenskultur

Seit 2020 kontinuierliches Umwelt-Engagement |
durch Beteiligung an Klimaschutzprojekten g \\ Y 1 ;. l L}i
Sl ol 1 e -

'
S o ﬁt‘

LR A e Sl SR ST

Regelmalige Prufung und Umsetzung von Lo ,
g g g g ,-ol-r- W‘*‘-‘v s &

MafRnahmen zur CO,-Reduzierung beim DISQ

Jahrliche Ermittlung des CO,-Fufabdrucks des
DISQ mit unabhangigem myclimate-Rechner

Kompensation aller aktuell unvermeidbaren CO,-
Emissionen in Klimaschutzprojekte, etwa zuletzt zur
Renaturierung des Grotmoors

in Schleswig-Holstein (CO,- w
Zertifikate von MoorFutures)

Moor
Futures

Mehr dazu online unter; disqg.de/klima

Projekt: Renaturlerung von Moorflachen in Schleswig-
Holstein (Symbolbild)

Fotoquelle: myclimate
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