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1. Zahlen und Fakten zur Studie

Auftraggeber
Studienumfang
Studienzeitraum

Studienkonzept

Analysebereiche

Serviceanalyse

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Nachrichtensender ntv
4 Filialisten fur Motorrad-Zubehor
Oktober 2022 bis Januar 2023

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

Service vor Ort
Mystery-Tests, insgesamt 40 Servicekontakte (10 je Anbieter)

Umfassende Bewertung der Servicequalitdt 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 (Montage-/Reparaturservice, Kundenkarte etc.)
Beratungserlebnis (Gesprachsatmosphare, Mehrwert etc.)
Angebot (Angebotsvielfalt, Aktionsangebote gut erkennbar etc.)
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1. Zahlen und Fakten zur Studie

Bewertungskriterien und Gewichtungen DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT

Beratungs- Losungs- Kommunikations- Qualitat des
kompetenz qualitat qualitat Umfelds
20% 10% 15% 15%

Gesamtergebnis Motorrad-Zubehdor-Filialisten 2023

10% 5% 5% 20%

Wartezeiten und
Erreichbarkeit

Zusatzservices

Beratungserlebnis
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3. Gesamtergebnis

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Gesamtergebnis

Motorrad-Zubehor-Filialisten

Rang Unternehmen Punkte* Qualitatsurtell
1 Polo 84,1 sehr gut
2 Motorrad-Ecke 79,4 gut
3 Louis 77,7 gut
4 Touratech 76,9 gut

Branche (Mittelwert) 79,5

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 Rénge trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
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3. Gesamtergebnis

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Gesamtergebnis Beratungs- Ldsungs- Kommunikations- Qualitat des Wartezeiten und Beratungs-

Motorrad-Zubehor-Filialisten kompetenz qualitat qualitat Umfelds Erreichbarkeit Zusatzservices erlebnis Angebot
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 Polo 84,1 3 88,4 1 74,3 1 87,5 2 80,3 1 84,3 2 94,0 1 70,0 1 86,0
2 Motorrad-Ecke 79,4 2 89,4 2 73,8 3 84,3 3 79,8 3 74,4 3 66,0 2 67,5 3 77,1
3 Louis 77,7 4 77,3 4 65,8 4 80,9 1 81,3 4 65,1 1 96,0 4 60,0 2 85,1
4 Touratech 76,9 1 90,8 3 71,0 2 84,4 4 76,8 2 83,9 4 48,0 3 66,5 4 66,9
Branche (Mittelwert) 79,5 86,4 71,2 84,3 79,6 76,9 76,0 66,0 78,8

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 Rénge trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
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4. Die besten Unternehmen

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

1. Platz 2. Platz 3. Platz

Gesamtergebnis
Motorrad-Zubehor-Filialisten

Motorrad-Ecke

Beratungskompetenz Touratech Motorrad-Ecke Polo

Lésungsqualitat

Polo

Motorrad-Ecke

Touratech

Kommunikationsqualitéat Polo Touratech Motorrad-Ecke
Qualitat des Umfelds Louis Polo Motorrad-Ecke
Wartezeiten und Erreichbarkeit Polo Touratech Motorrad-Ecke
Zusatzservices Louis Polo Motorrad-Ecke
Beratungserlebnis Polo Motorrad-Ecke Touratech

Angebot Polo Louis Motorrad-Ecke
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6. Methodik

Hintergrund der Studie DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Motorradfahren — ein rasantes Hobby. Gemal Fahrzeugstatistik des Kraftfahrtbundesamtes
waren am 1. Januar 2022 bundesweit Uber 4,78 Millionen Kraftrader zugelassen*; ca. 200.200
Neuzulassungen gab es allein im Jahr 2021 in Deutschland.** FUr unbeschwerten Fahrspal} ist
die Wartung der eigenen Maschine jedoch unerlasslich. Mit etwas Geschick lassen sich einige
Pflegearbeiten selbst erledigen. Doch auch Hobbybastler und Motorrad-Neueinsteiger sind bei
der Suche nach dem richtigen Ersatzteil, einem neuen Pflegemittel oder nach einer guten
Erstausstattung auf eine fachmannische Beratung angewiesen. Knapp 65 Prozent der
Motorrad-Besitzer in Deutschland informieren sich diesbeztiglich bei einem Handler vor Ort.***

Neben kompetenten und freundlichen Mitarbeitern sind auch ein tbersichtliches Filialumfeld
und ein vielfaltiges Angebot notwendig, um die Suche nach dem geeigneten Produkt zu
erleichtern und fir ein positives Einkaufs- und Beratungserlebnis zu sorgen. Kurze Wartezeiten
auf eine Beratung und attraktive Zusatzservices werden von den meisten Kunden ebenfalls
erwartet. Doch welches Unternehmen bietet hier den besten Service?

Aufschluss darlber soll die vorliegende Servicestudie geben, welche die grof3en Ketten ftir
Motorrad-Zubehor unter die Lupe genommen hat. Das Ziel der Studie war es, den ,Testsieger
Motorrad-Zubehor-Filialisten 2023“ mit dem attraktivsten Angebot und besten Service zu kuren.

Vgl. Kraftfahrtbundesamt (2022): Anzahl der Kraftrader in Deutschland von 2005 bis 2022, online unter:

https://de.statista.com/statistik/daten/studie/199228/umfrage/bestand-an kraftraedern-in-deutschland/ (Letztes Abrufdatum: 19.12.2022).

Vgl. Kraftfahrtbundesamt (2022): Neuzulassungen von Kraftfahrzeugen in Deutschland, online unter: https://www.destatis.de/DE/Themen/Branchen-Unternehmen/Transport-
Verkehr/Unternehmen-Infrastruktur-Fahrzeugbestand/Tabellen/neuzulassungen.html (Letztes Abrufdatum: 19.12.2022).

Vgl. Statista (2018): Statista Umfrage Motorrader 2018, verfiigbar unter: https://de.statista.com/statistik/studie/id/57685/dokument/motorraeder/ (Letztes Abrufdatum: 19.12.2022).
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6. Methodik

Untersuchungsumfang -l

Im Rahmen dieser Studie wurde der Service vor Ort grol3er deutscher Motorrad-Zubehor-
Ketten (nach Anzahl der Filialen) einer eingehenden Analyse unterzogen. Einbezogen wurden
Unternehmen, die mindestens flnf Filialen in Deutschland unter einem einheitlichen
Markennamen fiihren. Daher blieben beispielsweise die Unternehmen Motoport, Spidi und
Wunderlich unberticksichtigt, da diese tiber Handler mit unterschiedlichen Markennamen
auftreten. Die ermittelte Anzahl der Filialen beruht auf veroffentlichten Angaben der Anbieter
auf ihren Websites.

Folgende vier Unternehmen wurden aufgrund der Auswahlkriterien in der Servicestudie bertick-
sichtigt (in alphabetischer Reihenfolge):

Louis
Motorrad-Ecke
Polo

Touratech
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6. Methodik

Vorgehensweise DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT

Die Tests fanden vom 9. Oktober bis 30. November 2022 in insgesamt 25 deutschen
Stadten statt (siehe Anhang). Am haufigsten wurden Filialen in Berlin, Hamburg und
Mulnchen getestet.

Pro Unternehmen wurden insgesamt zehn Filialtests durchgeflihrt — sechs Besuche zu
Stol3zeiten (Montag bis Freitag zwischen 17 bis 19 Uhr; Samstag ganztagig) sowie vier
Besuche zu normalen Zeiten (Montag bis Freitag vor 17 Uhr).

Die Beratungsqualitdt wurde anhand von drei Rollenspielen in unterschiedlichen Fach-
abteilungen analysiert. Bei funf der zehn Filialtests kommunizierten die Tester zudem
eine plausible Beschwerde, zum Beispiel Giber lange Wartezeiten bis zur Beratung oder
mangelnde Orientierungsmoglichkeiten. Bei jedem Besuch flihrten die Tester aul3erdem
einen Testkauf durch.

© 2023 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdat GmbH & Co. KG
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6. Methodik

Rollenspiele DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Rollenspiel A — Motorradhelm: Der Testkunde besuchte die Filiale, um sich nach einem
Motorradhelm umzuschauen. Er gab an, dass dies sein erster Helm-Kauf sei und fragte
daher zunachst, was bei der Wahl des richtigen Helms zu beachten ist. Dariiber hinaus
wollte er wissen, ob es bei Helmen eine Art Gutesiegel oder Prifzeichen gibt, auf das
man sich sicherheitstechnisch verlassen kann.

Rollenspiel B — Motorradstiefel: Der Filialbesucher hatte noch nie Motorradstiefel
gekauft und wollte sich vom Mitarbeiter konkrete Produkte empfehlen lassen. Er erkun-
digte sich beim Berater, was bei der Wahl der richtigen Stiefel zu beachten sei. Zuséatzlich
wollte er wissen, ob Motorradstiefel trotz wasserabweisender Oberflache regelmalig
impragniert werden sollten.

Rollenspiel C — Motorradreise: Der Interessent plante, eine Motorradreise zu unter-
nehmen. Da er bisher nur Tagestouren mit dem Motorrad gemacht hatte und keine
langere Reise, erkundigte er sich danach, was bei der Gepackmitnahme beachtet werden
sollte. Dartber hinaus fragte der Filialbesucher, ob beim Motorradfahren in Deutschland
das Mitfuhren eines Warndreiecks gesetzlich vorgeschrieben ist.

© 2023 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 13



6. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
Beratungskompetenz 20,0%
Richtigkeit der Aussagen 5,0%
Vollsténdigkeit der Aussagen 4,0%
Strukturierte Beratung 3,0%
Individuelle Beratung 3,0%
Inhaltliche Verstandlichkeit 2,0%
Glaubwiirdigkeit des Mitarbeiters 2,0%
Hygienekompetenz 1,0%
Loésungsqualitat 10,0%
Gezielte Bedarfsanalyse 3,0%
Bedarfsgerechte Antworten 1,0%
Aufzeigen des Kunden- oder Produktnutzens 1,0%
Aufzeigen von Produktalternativen 1,0%
Relation Gesprachsdauer und -ergebnis 1,0%
Einfache L&sung des Anliegens 1,0%
Reaktion auf Beschwerden 2,0%
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6. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

T

Kommunikationsqualitat 15,0%

Positive Gesprachserdéffnung* 1,0%

Aktive Gesprachsfihrung 1,0%

Interaktionsqualitat 1,0%

Blickkontakt* 1,0%

Freundlichkeit* 3,0%

Motivation 2,5%

Der Mitarbeiter nahm sich geniigend Zeit 2,5%

Akustische Verstandlichkeit 1,0%

Positive Formulierungen 1,0%

Positive Verabschiedung* 1,0%
* Diese Kriterien wurden jeweils bei der Beratung sowie an der Kasse erhoben.
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6. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

T

Qualitat des Umfelds 15,0%

Gestaltung der Raumlichkeiten 2,0%

Raumatmosphére 1,0%

Ubersichtliche Prasentation der Waren 2,0%

Sauberkeit der Raumlichkeiten 2,0%

Orientierungsmoglichkeiten 2,0%

Erscheinungsbild der Mitarbeiter 0,5%

Mitarbeiter als solche erkennbar 0,5%

Barrierefreies Umfeld 1,0%

AuReres Erscheinungsbild des Gebaudes 1,0%

Sitzmdglichkeiten (Vorhandensein, Qualitét) 1,0%

Beschaffenheit/Sauberkeit der Umkleidekabinen 1,0%

Parkmaoglichkeiten 1,0%
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6. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
e
Wartezeiten und Erreichbarkeit 10,0%
Aktives Hilfsangebot 2,0%
Beurteilung des aktiven Hilfsangebots 1,0%
Wartezeit bis zur Beratung 2,5%
Wartezeit an der Kasse 2,5%
Offnungszeiten 2,0%
Zusatzservices 5,0%
Montage-/Reparaturservice 1,0%
Finanzierungsmoglichkeit (Ratenzahlung) 1,0%
Kundenkarte 1,0%
Events (z. B. Touren, Erste-Hilfe-Kurse, Motorradmarkt) 1,0%
Online-Reservierung von Produkten (oder Click & Collect) 1,0%
Beratungserlebnis 5,0%
Authentischer Berater 1,0%
Gesprachsatmosphéare/Wohlfuhlfaktor 2,0%
Mehrwert der Beratung 1,0%
Erinnerungswert 1,0%
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6. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
T
Angebot 20,0%
Angebotsvielfalt:
Bekleidung 2,0%
Helme 2,0%
Verschleil3- und Anbauteile 1,0%
Pflege und Wartungsprodukte 1,0%
Zubehoér und Gepack 1,0%
Multimedia und Reisen 1,0%
Marken/Hersteller 2,0%
Aktionsangebote gut erkennbar 2,0%
Befillung der Regale und Ausstellungsflachen 2,0%
Auszeichnung der Ware mit Preisen 2,0%
Auszeichnung der Ware mit Produktmerkmalen 2,0%
Bestellmoglichkeit nicht vorhandener Ware 1,0%
Warenversand nach Hause mdglich 1,0%
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Anhang

A. Test-Erlebnisse
Positiv
Negativ

B. Stadteverzeichnis
C. Allgemeine Methodik (Servicetests)
D. Nachhaltigkeit
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B. Stadteverzeichnis

Bad Gronenbach
Berlin

Boblingen

Bremen

Duisburg
Dusseldorf
Frankfurt am Main
Freudenstadt

Hamburg

Heilbronn
Karlsruhe
Kassel
Kolbermoor
Koln
Krefeld
Leipzig
Momlingen

Munchen
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DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Niedereschach
Pforzheim
Pfullingen
Singen
Stuttgart

Weil am Rhein

Wuppertal
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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 fir Kundinnen und Kunden re-
levanten Kontaktkanéle (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 Afsi?tg: g\/solilzgﬁgite: ZBeantwortun etc ten, Umfang || Menufiihrung, NCEIE
. 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
- < . . .
Wartezeiten und Erreichbarkeit Na(\?ip;lt(i,on Funlljrt:gnen atl)?: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 fnf 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. Nachhaltigkeit

Klimaschutz mit myclimate und MoorFutures DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

myclimate

Wirkt. Nachhaltig

T A s e
P
myclimate.org/07-22-668898 L { o ‘1 ‘ =], PR
( i N i -
\ B -\J. S Wy il Ihw f““" . "& g | P

Jahrliche Berechnung des CO,-FulRabdrucks des T e i e i
DISQ durch Umweltexperten von myclimate o .

Regelmalige Prifung und Umsetzung weiterer
CO,-Reduktionsmalinahmen

Kompensation aller aktuell unvermeidbaren
CO,-Emissionen in myclimate-Klimaschutzprojekte

Weiterer Klimaschutzbeitrag zur Renaturierung des
Konigsmoores in Schleswig-Holstein (MoorFutures)

Nachhaltigkeit als Teil der Unternehmenskultur

Projekt: Wiedervernédssung von Hochmoorgriinland
. .. . . im Koni in Schleswig-Holstei
Klimapositiv durch Klimaschutzprojekte i ROnIGSMoot i SEHESHIg-Hosten

Fotoquelle: myclimate

Mehr dazu online unter: disqg.de/klima
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