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Gefahren:
Zero SR/S und
Vespa Elettrica
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CORONA: CHANGE
UND CHANCE

Acht deutsche Motorradhdndler in Zeiten von Corona, acht Wege
aus der Krise, acht Mutmacher fiir die ganze Branche! Selten
spiirte ich so viel inspirierende Energie bei der Auswertung einer
Umfrage. Bodenstdndig, kreativ und zuversichtlich reagiert die
Branche auf diese apokalyptische Corona-Katastrophe.

Ich will die Krise nicht schénreden. Viele Betriebe stecken in
Liquiditatsnoten. Unternehmen, die bereits ums Uberleben
kampften, konnte die Pandemie die Existenz kosten. Gut, dass
Hersteller und Dienstleister jetzt enger zusammenriicken mit dem
Handel. Gemeinsam die schwere Zeit zu iberstehen — und ge-
starkt am Tag des Exits aus dem tiefen Tal wieder aufzusteigen -,
das ist die Devise. Denn Corona bedeutet Change und Chance. Das
Virus bringt einen gewaltigen Digitalisierungsschub, leistet mo-
dernen Betriebsstruktuen Vorschub, sorgt bei vielen Kunden fiir
eine neue Solidaritdt mit ihrem Lieblingshdndler — ein neues
Miteinander, geeignet, das ,billig, billig“ und die ,Geiz-ist-geil“-
Mentalitdt zu beenden.

400 Motorradhdndler, Werkstdtten und andere Zweiradprofis
registrierten sich am 26. Marz fiir das erste »bike und business«-
Live-Webinar #BikeFutureMachenWirWasDraus rund um die
Corona-Krise (siehe QR-Code unten). Inspiriert von diesem tollen
Wissensformat hielt Yamaha Motor Deutschland selbst ein sol-
ches Webinar mit seinen Partnern. So riicken Hersteller und
Handler am Computer im Homeoffice zusammen in der Krise.

Viel Spafd mit der neuen
5 »bike und business« wiinscht Thnen
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Stephan Maderner, Chefredakteur,
\ und in dieser Ausgabe auf Zero SR/S
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o Dieganze Welt der Bikebranche You  Abonnieren Sie Bike-TV auf
/ 2 digital: News, Storys und Personalia! Tub www.youtube.com/
www.bikeundbusiness.de bikeundbusiness
Folgen Sie dem »bike und business«-

Freunden Sie sich mit uns an und
folgen Sie uns auf www.facebook. t Chefredakteur exklusiv auf
com/bikeundbusiness \ ) www.twitter.com/StephanMaderner

il Chefredakteurs-Post(s) fiir die
jiingere Handlerzielgruppe: www.

instagram.com/madernermoto

Die Branche auf die visuell
inspirierende Tour: www.
pinterest.de/smaderner
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Highlights fiir Sie

Wunderlichs neue Zentrale:
Besuch des Hightech-Gebéu-
des in Grafschaft-Ringen. Der
BMW-Zubehérspezialist hat
sich mithilfe der Experten von
Borgers Bau eine nachhaltige
neue Heimat geschaffen.

Die nichste Stufe der weif3-
blauen Wachstumsrakete
kann ziinden. Seite 38

Creditplus: Wir freuen uns
sehr, dass die Creditplus Bank
verstirkt mit der »bike und
business«-Community zu-
sammenarbeiten méchte,
zum Beispiel als Sponsor
beim ,,Bike Woman®-Award.
Marco Christ (li.) und Patrick
Rittich (re.) mit Chefredakteur
Stephan Maderner. Seite 82

Europacup der Zweirad-
berufe: Auf dem Briinner
Motosalon wurden die Euro-
pameister der Zweiradmecha-
niker gekiirt. Die deutsche
Flagge hielten Uwe Bonicke
(stv. Bundesinnungsmeister,
re.), Alexander Fellner (Dia-
mant Werke) und Stephan
Maderner hoch.  Seite 98
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= Seituber 20 Jahren mitvi
Herzblutim ATV-Business
unterwegs: Oldrin (li.Jund
. Dusan Hrich.
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— e Praxiswissen fir die Branche: Die Inhalte aller Vortrége und
Workshops der Fachtagung 2019 von »bike and business«.
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Zero SR/S, der
elektrische Sport-
tourer mit dem
Jet-Design.

Bildquellen: Zero Motor-
cycles, Koelnmesse,
Mylene2401 auf Pixabay

Besuch inden neuen
Headquarters des
BMW-Zubehérspezia-
listen Wunderlich in
Grafschaft-Ringen.

Besuch bei den
Business Partnern
der Creditplus Bank
AGin Offenbach:
Marco Christ (li.) und
Patrick Rittich.

»hbike und business«
verdffentlicht regelmaRig
samtliche im Verkehrsblatt
abgedruckten Mitteilungen

des Bundesministers fiir
Verkehr, soweit diese fiir

§29 StVZ0 und fiir 847 a

StVZ0 relevant sind. »bike

und business«-Abonnenten
verfligen damit tiber die im
Sinne der AU-Aner-
kennungsrichtlinie
erforderlichen Infor- e
mationen und sind
somit vom Bezug e
des ansonsten vor- §29
geschriebenen Ver-

kehrsblattes befreit.
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Technik ULRIKES MOTORRADKLINIK

Teil 3

Sollte ich die
Direktannahme im
Betrieb einfiihren?
Ist der vorgesehene
Mitarbeiter fit
genug?

Im Telefonat mit
Kunden die Fahr-
zeugeckdaten
abfragen und
checken, ob
Diagnosetool/
-kabel vorhanden.
Welche rdumlichen
Voraussetzungen
bestehen?

Was bringt die
Direktannahme im
Tagesablauf?

Wie gehe ich mit
Kunden um, die
ihre Ersatzteile/
Wartungsteile
mitbringen?

90

BIKE UND BUSINESS

Checkliste, Klemmbrett, Stift, Multimeter, Messlehre: Das Equipment der Direktannahme.

03-04.2020

. Sinn oder Unsinn einer

Direktannahme (Teil 3

Um Probleme und Alltagssorgen aus der Werkstatt geht es in der Serie
»Ulrikes Motorradklinik“, In der dritten und letzten Folge tiber die Direkt-
annahme dreht sich nochmals alles um deren Chancen und Risiken.

ULRIKE SCHROEDER

Bild.: Ulrike Schroeder/Motorradklinik SH

nahme ... ,\Will ich nicht, brauch’

ich nicht, habe ich noch nie ge-
braucht. Und auf3erdem habe ich die
Moglichkeiten dafiir gar nicht in mei-
ner Werkstatt. Ich kann das gar nicht
umsetzen, was die Hersteller da alles
von mir wollen.”

Dies habe ich in meinen Schulun-
gen schon etliche Male gehort. Die
Kollegen in der Motorradbranche
sind nicht verlegen um Ausfliichte,
warum angeblich etwas nicht geht.

Ich zitiere dazu dann meist den
franzosischen Dichter Albert Camus:
JWer etwas will, findet Wege, wer
nichtwill, findet Griinde.” Sobald ich
diesem Satz ein wenig Raum in der
Schulung gewdhre, entsteht unter
allen Teilnehmern eine sehr rege Dis-
kussion darum, was fiir und gegen
eine Direktannahme spricht. Im
Idealfall starte ich diese Runde kurz
vor einer Unterrichtspause ...

Zurilick zum ersten Zitat: ,,... habe
ich die Moglichkeiten dafiir gar nicht
in meiner Werkstatt.”

Die Moglichkeiten? Was bendtigen
wir denn wirklich ,,alles” fiir eine Di-
rektannahme, wenn wir diese einfiih-
ren wollen? Aus meinen Kursen blie-
ben als Mindestanforderungen die
folgenden tibrig:

« technisch kompetenter und
freundlicher Mitarbeiter

« Stellplatz im Trockenen fiir ein Mo-
torrad/einen Roller (beleuchtet)

« Checkliste, Klemmbrett und Stift

 Diagnosetestgerdt, Multimeter und

Ladegerat

I mmer diese dusselige Direktan-



» Taschenlampe, Profiltiefenmesser
und Bremsscheibenmesslehre
» Schutzkleidung fiir eine Probefahrt
» eventuell ein weiterer Angestellter,
der im Laden bleibt
» Kaffeeecke oder Kundenwartezone
Klingt doch nicht so dramatisch.
Klar, nach oben sind theoretisch kei-
ne Grenzen gesetzt. Grundsdtzlich
gilt: Der Kunde entscheidet immer
und in jeder Werkstatt — egal wie grof3
sieistund welche Marken sie vertritt
-, wie die Fahrzeugannahme durch-
gefiihrt wird. Der zustdndige Mitar-
beiter muss auf seine Aufgabe gut
vorbereitet sein — nicht nur in tech-
nischer Hinsicht. Welche Faktoren
beeinflussen unseren Kunden in dem
Moment, in dem er sein Fahrzeug zu
uns bringt?
» Grund fiir den Termin
o Zeit
» Geld
» Stimmung
« Wetter
Koénnen wir im Voraus alle Punkte
beachten oder wissen? Leider nicht.
Wir kdnnen aber am Telefon einige
Dinge erfragen und uns auf den Kun-
den und sein Anliegen etwas vorbe-
reiten. Natiirlich kénnen sich am Tag
des Termins die Faktoren verandert
haben, dann konnen wir wahrend des
Gesprachs aber noch korrigieren. Die-
se Korrekturen helfen uns bei der
konkreten zeitlichen Einplanung des
Reparatur- oder Wartungsauftrags.
Spielen wir eine Direktannahme
am Beispiel des Stammkunden Herrn
Max Mustermann durch: Er verein-
bart - zu unserem Gliick telefonisch
- einen Wartungstermin fiir sein neu
erworbenes und sporadisch schlecht

schaltendes Schmuckstiick. Eine Ap-
rilia Mana 850 Automatik habe er sich
gebraucht gekauft, erzahlt er eigent-
lich freudig. In diesem Moment kon-
nen wir die Angaben schon in die
Tasten klopfen und uns am PC ent-
sprechende Daten zu dem Modell auf
den Bildschirm holen.

Was brauchen wir denn alles?
« Wartungsplan
» Fahrzeugdatenblatt
» Diagnosetester inklusive eines

fahrzeugspezifischen Adapters
» Fahrzeugschein
» Wartungsheft

Folglich fragen wir auf jeden Fall
FIN, HSN/TSN und Fahrzeugbezeich-
nung ab. Bei Bestandsfahrzeugen
schauen wir in unsere Kundendaten
und priifen, ob alles vorhanden ist.
Bei neu aufzunehmenden Fahrzeu-
gen sollten wir diese Informationen
vorab notieren, um sicherzustellen,
dass unsere Planung nicht aus der
Bahn gerdt durch fehlende Werkzeu-
ge oder Fahrzeugdaten.

Dem Kunden aktiv zuhéren - das

ist die halbe Miete

Griinde fiir Termine gibt es viele —
von der Wartung iiber die Durchsicht
bis hin zum Pannenfall. Der jeweilige
Grund bildet die Basis dafiir, wie viel
Zeit voraussichtlich einzuplanen ist
- und welche Laune der Kunde mit-
bringt. Des Weiteren beeinflussen
das Wetter und die finanzielle Lage
die Stimmung des Kunden. Am Tele-
fon wie im direkten Gesprach miissen
wir ,,aktiv“ zuhoren.

Der Kunde mochte einen Preis und
einen Fertigstellungstermin wissen.
Je genauer die Informationen, die wir

ULRIKES MOTORRADKLINKK Technik

MOTORRADKLINIKsH
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l.]LIiIKE SCHROEDER

« geboren 1977 in Hamburg-Harburg

« wohnhaft in Uetersen in Schleswig-Holstein

« Aushildung zuerst zur Kfz-Mechanikerin — Fachrichtung Krad -,
dann zur Kfz-Technik-Meisterin

Bild: Stephan Maderner/»bike und business«

o Berufsstationen: Kfz-Mechaniker-Lehre; nach zwélf Gesellen-
jahren berufsbegleitend in der Abendschule den Kfz-Technik-Meis-
terbrief gemacht; fast zwei Jahre Trainererfahrung als Angestellte
gesammelt, dann mit Motorradklinik SH selbststéndig gemacht
(Motorradtechnikschulungen und Motorradwerkstatt)

« erstes Motorrad: Kawasaki KMX 200

« jetzige Motorrader: BMW F 650 GS Dakar, BMW F 650,
Yamaha TT 6005, Yamaha XT 600 K SuMo, Kawasaki KMX 200,
Yamaha XT 500;

« Lieblingsmotorrad: BMW HP2

+ Hobbys: Lesen (technische Literatur, Science-fiction), Tisch-
tennis, Schwimmen

0 www.motorradklinik-sh.de

GEAR EMBED, ANGLE COULD

R0G.000

MX MOTOCROSS

propalm.propalm@msa.hinet.net

www.propalm.com.tw

www.tepe-systemhallen.de - Tel.

TEPE STEMHALLEN
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e Traufe 3,50m,
Firsthdhe 4,00m
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e incl. Schiebetor
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Stahlkonstruktion

e incl. prufféhiger
Baustatik

k1 Aktionspreis
7 €18.800,-

ab Werk Buldern; excl. MwSt.
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Technik ULRIKES MOTORRADKLINIK

Neben den Diagnosedaten braucht die Werkstatt Informationen vom Kunden zum Fahrver-
halten sowie iiber das auftretende Fehlerbild und dessen Haufigkeit.

92

erhalten, desto genauer kénnen wir
kalkulieren, und die Zufriedenheit
des Kunden steigt.

Alle Umstande konnen sich aber
noch bis zum vereinbarten Termin
dndern. Das heif3t also, dass wir nie
alles voraussetzen diirfen, was bisher
besprochen wurde. Im Hinterkopf
behalten oder notiert haben sollten
wir es aber.

Vom sozialkompetenten Umgang

mit dem Kunden

Es ist so weit, Max Mustermann
steuert mit seinem Motorrad unseren
Betrieb an, kommt rein und legt sei-
nen nass-triefenden Helm mitsamt
Handschuhen auf unseren Schreib-
tisch ... Jetzt muss unsere freundliche
Seite tiberwiegen. Er schimpft vor
sich hin: ,Sch..wetter. Grummel.
Schaltet fast gar nicht mehr. Miisst
Ihr mal gucken!”

Jetzt braucht unser Mitarbeiter
technisches Verstandnis, Einfiih-
lungsvermogen und Zugriff auf den
Werkstattplaner. Der urspriingliche
Wartungstermin wegen sporadischen
Schaltproblemen wird zur Reparatur
wegen eines Defekts, der sich schein-
bar bei Feuchtigkeit verstarkt. Wir
sollten Herrn Mustermann ein Ge-
trank anbieten, eventuell auch ein
Handtuch. Bei dann hoffentlich bes-
serer Laune muss er uns weitere Infos
liefern: Wie ist das Fahrverhalten,
welches Fehlerbild zeigt sich, wie
hdufig treten die Probleme auf?

BIKEUND BUSINESS 03-04.2020

Bild: Ulrike Schroeder/Motorradklinik SH

Herr Mustermann méchte das Ge-
fiihl vermittelt bekommen, sein Fahr-
zeug ist in besten Hinden. Somit
bieten wirihm an, bei der Annahme-
durchsicht und beim Auslesen des
Fehlerspeichers dabei zu sein.

Wiahrend der Tester den Fehler-
speicher ausliest, machen wir die
Durchsicht. In diesem Moment soll-
ten wir das Bike nicht schlecht reden
oder gar als Fehlkauf titulieren, ,weil
alles verschlissen und kaputt ist"
Auch wenn der Zustand suboptimal
ist, zeigen wir Taktgefithl. Wir notie-
ren alle Mangel und erldutern sie
dem Kunden.

Was bei der Durchsicht des

Fahrzeugs zu beachten ist

Der Tester ist fertig und meldet —
wie es gerne einmal vorkommt — kei-
nen Fehler. Der Kunde ist beunruhigt.
Er beginnt, an sich und seinem Kén-
nen als Motorradfahrer zu zweifeln.
Wir kommentieren nicht!

Die Durchsicht haben wir fertig,
das Diagnoseprotokoll haben wir zur
Sicherheit ausgedruckt und gespei-
chert. Wir gehen mit Max Muster-
mann zum Schreibtisch zurtick. Wir
sehen in seinen Augen Bedenken und
Arger. Nun miissen wir schauen, dass
wir den Auftrag dndern und die Feh-
lerdiagnose in den Fokus stellen. Erst
nach Fehlerinstandsetzung oder zu-
mindest einer Kostenermittlung
kann Max entscheiden, was er mit
dem Fahrzeug tun moéchte. Nicht je-

Nur eine gewissenhafte Fehleranalyse ermdglicht, ein Problem
professionell zu I6sen und den Kunden zufrieden zu stellen.

der Kunde kann und will sich eine
teure Reparatur leisten.

Keine Angst vor der

kniffligen Diagnose

Fakt ist, dass die Aprilia 850 bei
Trockenheit sporadisch schlecht
schaltet. Bei Ndsse entwickelt sich
die Hiibsche zu einer bockenden Zie-
ge, und der Fehlerspeicher vermerkt
freudig: ,Keine Fehler!” Max trinkt
seinen Kaffee und ldsst unsere Kal-
kulation kurz sacken.

Dieser Ablauf funktioniert nur, so-
lange der Kunde das Fahrzeug wah-
rend der Geschiftszeiten bei uns
vorfiihrt. Wenn er es auflerhalb der
Geschaftszeiten nur abstellt, miissen
wir telefonisch alles kldren. Ebenso
gilt es zu priifen, ob der Kunde auch
schon Teile angeliefert hat. Wie man
mit Teilen und Material umgeht,
muss jeder Betriebsinhaber fiir sich
selbst entscheiden. Auch Haftung,
Reklamation oder Entsorgung muss
jeder fiir sich entscheiden, dies dann
aber auch in den AGB festhalten.

Nach 20 Minuten hat sich Max
Mustermann entschieden: Er mdchte
die Mana reparieren und die fillige
Wartung machen lassen. Wahrend-
dessen hatte er gerne ein Ersatzfahr-
zeug. Wir beginnen am selben Tag
mit der Diagnose an dem theoretisch
fehlerfreien Fahrzeug ...

Mehr dazu in unserer nachsten
Folge — Diagnosefille der Motorrad-
klinik SH.

Bild: Uirike Schroeder/Motorradklinik SH



