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Fahrradhindler RADWELT Coesfeld: Clever durch den Shutdown
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RADWELT Coesfeld Store

Sobald die Tage linger werden und die Temperaturen steigen wichst bei vielen Menschen die Lust auf Natur, Friihling
und Bewegung. Die Hochsaison fiir Fahrradhindler beginnt. In diesem Jahr ist — wie so vieles — auch das anders. Just
zum Beginn der Hochsaison miissen die Fahrradhédndler ihre Laden schlieBen. Wie geht es dem traditionsreichen
Familienunternehmen RADWELT Coesfeld, das seit 1965 Fahrrider und Zubehor in Coesfeld vertreibt, damit? Kurz
zusammengefasst muss man sagen: Gar nicht schlecht, denn die cleveren Miinsterldnder haben vorgesorgt und schnell
und flexibel auf die Krise reagiert.

Retter in der Not war der Online Shop. Auch wenn ein Onlinekauf von Fahrrddern bis heute keine Selbstverstindlichkeit
ist, weder fiir Kdufer noch fiir Hindler, so setzt RADWELT Coesfeld bereits seit einigen Jahren auf den Onlinevertrieb
erginzend zum grofen Ladengeschift in Coesfeld. Diese Zweigleisigkeit hat sich spétestens jetzt ausgezahlt. Sechs
Fragen an Megan Poschel, Leitung Marketing & Kommunikation bei RADWELT, wie der Shutdown gemeistert wurde.

Frage 1: Seit Januar leiden erste Branchen an der Unterbrechung von Lieferketten oder unter GrenzschlieBungen. Was
waren die Auswirkungen fiir RADWELT Coesfeld?

,~Einige unserer Hersteller haben voriibergehend die Werke geschlossen oder nur eingeschrinkt weitergearbeitet. Zum
Gliick haben wir dank unserer groen Lagerkapazititen ausreichend Lagerware, sodass unsere Kunden weiterhin mit
Fahrriddern und E-Bikes versorgt werden konnten. Bei unserer Partnerspedition waren die Abldaufe erfreulicherweise
ganz normal. Europaweit war eine Lieferung in die meisten Lander ohne Einschrinkungen moglich, allerdings zu
verlidngerten Lieferzeiten.“

Frage 2: Erst Versammlungsverbot, dann Shutdown. Das Ladengeschift von Radwelt muss geschlossen werden. Wie hat
RADWELT Coesfeld diesen massiven Eingriff am Beginn der Hochsaison verkraftet?

,»Die Schlieung des Geschifts — dann auch noch wihrend der Hochsaison- war natiirlich erstmal ein Schock fiir die
RADWELT, zumal niemand wusste wie lange die Situation anhalten wird. Die groB3e Hoffnung lag schnell auf dem
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Online Shop und darauf, simtliche Online Marketing Kanile optimal auszunutzen, um den Umsatzeinbruch bestméglich
aufzufangen. Erginzend wurden unsere bereits eingeplanten Printmedien in Rekordzeit ,,umgestrickt“ und fiir die lokale
Bewerbung des Online Shops genutzt.

Um weiterhin einen bestmoglichen Kundenservice gewihrleisten zu konnen, haben die Verkédufer den Online
Kundenservice bei der telefonischen Beratung und der Beratung per E-Mail und per WhatsApp unterstiitzt. Das war auch
tiberaus notwendig. Wihrend der Coronazeit und auch noch jetzt, nachdem viele MaBinahmen gelockert wurden, ist die
Anzahl der Anfragen extrem hoch! Uns erreichen jeden Tag erheblich mehr E-Mails als es sonst wihrend der
Hochsaison der Fall ist. Viele lokale Kunden haben unseren online Shop genutzt und wurden innerhalb von 24 Stunden
von uns beliefert oder konnten ihr Rad an unserer Abholstation abholen.

Erfreulicherweise konnten wir mit all diesen Maflnahmen einen grofen Teil vom Umsatz unseres stationdren Geschifts
auffangen. Das lag nicht zuletzt an der sehr effektiven Zusammenarbeit mit unserer Online Marketing Agentur, den ad
agents, die simtliche Kanile effizient und wirtschaftlich gesteuert haben und vor allem auch sehr flexibel auf
Anderungen reagiert haben.,,

Frage 3: Welche Maflnahmen im Online Marketing haben in dieser Situation konkret geholfen?

,Die ad agents betreuen mehrere Online Kanile fiir die RADWELT Coesfeld, allen voran das Suchmaschinenmarketing
(SEA). Hier haben wir zu Beginn des Shutdowns sofort das Budget erhoht, um den Ausfall des stationidren Geschifts zu
kompensieren. Das hat sehr gut funktioniert. Aulerdem wurden die Texte der Anzeigen situativ angepasst. Da Radfahren
wihrend Corona sogar vom Gesundheitsministerium empfohlen wurde, fanden wir es sinnvoll, damit zu werben, dass es
gerade jetzt sicher und gesund ist Rad zu fahren, vor allem im Hinblick auf die Stirkung des Immunsystems und auf die
Vermeidung ¢ffentlicher Verkehrsmittel.

In der Social Media Werbung bei Facebook setzen wir auf Anraten der Agentur schon seit lingerem auf eine KUR-
Steuerung, was sich auch in dieser Situation mit gestiegener Onlinenachfrage voll ausgezahlt hat. Das Budget wird
automatisch erhoht, solange der Umsatz entsprechend zunimmt.*

Frage 4: Der Onlinekauf von Fahrrddern ist mit 24 Prozent immer noch eher das Stiefkind der Branche. Wie haben die
RADWELT-Kunden auf die Onlinemafinahmen reagiert?

,Unsere Kunden haben unsere flexiblen Losungen gelobt und waren froh weiterhin schnell und unkompliziert an ihr Rad
zu kommen. Das Motto ,,Bleibt ihr zu Hause, euer Rad kommt zu euch®, kam sehr gut an. Spitestens jetzt wissen viele,
dass ein Rad auch ohne Risiko online bestellt werden kann. Speziell die Online-Bestellungen in der Umgebung haben
spiirbar zugenommen, das sind die Kunden, die unter normalen Bedingungen eher das Geschift besuchen wiirden.

Es spielte uns zudem sehr in die Karten, dass wir im letzten Jahr unsere Social Media Aktivitdten ausgebaut haben und
bereits groe Reichweiten auf Facebook und Instagram realisieren konnten, so dass wir unsere Kunden fast tdglich auf
den neusten Stand bringen konnten.“

Frage 5: Seit kurzem gibt es wieder eine vorsichtige Offnung des Ladens. Wie kann die Begrenzung der Kundenzahlen
eingehalten werden und welche neuen Kombinationen von on- und offline entstehen womoglich?

,Wir arbeiten seit der Offnung mit Pagern. Unsere Kunden stellen sich mit ausreichend Abstand (durch Abstandslinien
und Absperrungen gekennzeichnet) im Eingangsbereich an unserem Pager-Point an und bekommen dort einen Pager
ausgehindigt, der klingelt sobald ein Verkéufer frei ist. Wiahrend der Kunde wartet kann er sich, wenn das Geschift
nicht zu voll ist, frei in der RADWELT bewegen oder aber auf dem Parkplatz oder im Auto warten. Diese Losung wurde
von unseren Kunden sehr positiv aufgefasst, da nicht nur Abstand und Sicherheit gewihrleistet werden, sondern auch
jeder Kunde den Verkéufer erhilt, der zu ihm passt — und zwar ohne sich selbst um Beratung bemiihen zu miissen.
Themen wie ,,Click&Collect” sind nun mehr in den Fokus geraten und werden angegangen sobald ausreichend
Ressourcen zur Verfiigung stehen. Fiir die Werkstatt nutzen wir ein Online-Terminbuchungstool. Das gab es allerdings
schon vor Corona, es ist aber jetzt noch gefragter.

Sehr positiv ist auch anzumerken, dass wir intern einen grof3en Zusammenhalt zwischen den Mitarbeitern festgestellt
haben. Die Tatsache, dass viele Verkdufer in der Online-Abteilung ausgeholfen haben, hat fiir viel Wissensaustausch
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zwischen den Abteilungen gesorgt und das Verstidndnis fiir die unterschiedlichen Herausforderungen verstiarkt. Daraus
sind viele Optimierungsideen entstanden, die uns auch langfristig weiterbringen werden.*

Frage 6: Die Weichen, die RADWELT Coesfeld in der Vergangenheit gestellt hat — mit dem Online Shop sowie der
Kundenansprache auf allen online und offline Kanilen — haben sich in dieser Ausnahmesituation bestens bewéhrt.
Welche Konsequenzen oder ,,Learnings“ nimmt das Unternehmen trotzdem mit fiir Zukunft?

»Auf jeden Fall ist es sinnvoll, einen Mix aus Printmedien und sozialen Online Medien zu nutzen, um Kunden auf dem
Laufenden zu halten. Auf eine derartige Krise konnte niemand optimal vorbereitet sein, aber unsere Kunden haben es
geschiitzt, dass wir authentisch und transparent kommuniziert haben wie die Situation in der RADWELT aussieht und
uns flexibel und kundenorientiert gezeigt haben. Auch , Erklir-Videos“ und Produktvorstellungen kamen sehr gut an
bzw. waren eine gute Unterstiitzung fiir unsere Beratung. Was den Online Shop betrifft, haben wir weiteres Personal
eingestellt, um die Anzahl der Kundenanfragen bewiltigen zu konnen. Gelernt haben wir vor allem, dass der
Informationsfluss in Krisenzeiten besonders gut gesteuert werden muss. Unsere FAQ-Seiten, System-E-Mails etc.
mussten dahingehend optimiert werden. Wir hoffen nicht auf ein nédchstes Mal — aber wenn, dann klappt es noch
reibungsloser.

Portrait

Uber ad agents GmbH:

Ganzheitliche Betreuung, maximale Transparenz, vollendete Expertise: Das sind die Zutaten, mit denen ad agents
namhafte Kunden begeistert. Die Online und Performance Agentur ist Teil der borsennotierten ad pepper media Gruppe
und steuert seit 2006 digitale Werbemalinahmen tiber alle Kanile hinweg streng nach der Maxime: best performance.
Unter Einsatz innovativer Tech-nologien entwickeln tiber 100 ad agents Experten nationale wie internationale Marken
erfolgreich weiter. Das Portfolio umfasst neben der strategischen Beratung Leistungen im Search Marketing (SEA &
SEO), Affiliate Management, Display & Programmatic Marketing, Social Media Advertising, Marketplace Services
(SEO & Advertising) sowie Analytics & Data.
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