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EDITOR’S CORNER

Stephan Maderner, Chefredakteur
und in dieser Ausgabe auf einer
Indian FTR 1200 S unterwegs

Darf ich vorstellen: die Kandidaten des »bike und business«-
Awards „Motoradhändler des Jahres“ 2019. Es sind dies (in der
Reihenfolge unserer Juryrundreise): Moto-K Team, GST Berlin,
Helming & Sohn, Willi Möller, Rhönmotor, Bikers Stable, Kiermai-
er, Iwan-Bikes, SMSWestpoint, Warm-up und Zweirad Trinkner.
Das war eine fantastische, 2.310 Kilometer lange Reise zu höchst
inspirierenden Betrieben der Branche: Best-Practice-Beispiele vom
Allerfeinsten, die Nase hart imWind, kreativ und pfiffig der Zu-
kunft zugetan und unterwegs mit frischem Schwung.

Der Showdown für unsere Branchenoscars findet auf der Fach-
tagung »bike und business« amMittwoch, 20. November, statt.
Bei sage und schreibe 14 Impulsvorträgen, neunWorkshops und
vier Award-Verleihungen können die Besucher aus Handel, Werk-
statt und Industrie ihrenWissensdurst stillen. Denn darauf
kommt es uns bei diesem Event an: Wir bemühen uns stets,
Ihnen praxisrelevanten Nutzwert zu bieten und Chancen aufzu-
zeigen. Nehmen Sie als Abonnent kostenlos teil, indem Sie sich
umgehend unter www.fachtagung-bike.de/de/anmeldungmit
dem Code „bike2019“ registrieren. Kriegen Sie den Kopf frei für
Neues: „November Brain“ statt mieser Laune im tristen Monat!

Wegmit Depressionen und Zukunftszweifel. Denke positiv: Das
Glas ist halb voll statt halb leer. Deshalb haben wir auch beschlos-
sen, Kommentare in unserem Online-Newsletter künftig nur
noch registrierten Nutzern unter Klarnamen zu erlauben. Dem
Destruktivismus und den Hassparolen der Netztrolle wollen
wir in unserem Branchenkosmos keine Plattform bieten.

Viel Spaßmit der neuen
»bike und business« wünscht Ihnen

NOVEMBER
BRAIN

Gefahren:
Indian FTR 1200 S

HIER GEHT´S ZUM
VIDEODESMONATS

Mit einemQR-Code-Reader für

Smartphones oder Tablets
aktivieren

Sie das Video zu den Kandi
daten des

»bike und business«-Awar
ds

„Motorradhändler des Jahres“
2019

EicmaMilano 2019Die
wichtigsteMotorradmesse
dieses Jahres wurde ihrem
Ruf als Premieren-Burnermal
wieder vollauf gerecht. Auf
Hunderttausende Besucher
warteten zahlreiche Bike-
Highlights für die Saison
2020, darunter auch die
Yamaha YZF-R1M. Seite 10

Zeit der JubiläenAm
20. November feiert »bike
und business« fünf Jahre
„BikeWoman of the year“,
zehn Jahre „Fachtagung“ und
15 Jahre „Motorradhändler
des Jahres“ und läutet zudem
das 25. Gründungsjubiläum
der Zeitschrift für 2020 ein.

Seite 28

Wer liefert was?Unsere
Sonderausgabe über die
Top-Player derMotorrad-
branche von A bis Zwird
digital undwandert ins Netz.
Der User kann sich fundiert
und schnell über das Leis-
tungsspektrum der Lieferan-
ten aus 15Marktsegmenten
informieren. Seite 65

Meine persönlichen
Highlights für Sie

„NEUEBIKES IM

NETZ–WARUM

SORGTEINEHAND-

VOLLHÄNDLER

IMMERFÜRSOVIEL

DISKUSSIONMITDEN

KUNDENANDER

LADENTHEKE?“
Roland Grüneberg,

Motorrad Grüneberg

AbonnierenSieBike-TVauf
www.youtube.com/
bikeundbusiness

FolgenSie dem»bike und business«-
Chefredakteur exklusiv auf
www.twitter.com/StephanMaderner

FreundenSie sichmit uns an und
folgenSie uns aufwww.facebook.
com/bikeundbusiness

Die ganzeWelt derBikebranche
digital: News, Storys undPersonalia!
www.bikeundbusiness.de

DieBranche auf die visuell
inspirierendeTour:www.
pinterest.de/smaderner

Chefredakteurs-Post(s) für die
jüngereHändlerzielgruppe:www.
instagram.com/madernermoto
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Serie „UlrikesMotorradklinik“: Sinn oder Unsinn bei der
Direktannahme (Teil 2).
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Bildquellen: Yamaha,
Biker Ladies Mainhattan/
Josip Krstanovic,
Gentleman's Ride
Würzburg

»bike und business«
veröffentlicht regelmäßig
sämtliche im Verkehrsblatt
abgedruckten Mitteilungen
des Bundesministers für
Verkehr, soweit diese für
§29 StVZO und für §47 a
StVZO relevant sind. »bike
und business«-Abonnenten
verfügen damit über die im
Sinne der AU-Aner-
kennungsrichtlinie
erforderlichen Infor-
mationen und sind
somit vom Bezug
des ansonsten vor-
geschriebenen Ver-
kehrsblattes befreit.

Das Titelbike
dieser Ausgabe:

Die neue Yamaha
MT-125 – Einstiegs-
droge für die Ju-
gend?

My Neverending
Indian Summer:
Im Sattel einer
Indian FTR 1200 S –
ein emotionaler
Erfahrungsbericht.

62

Wer liefert was?
Die Übersicht der
wichtigsten Anbieter
in 15 Segmenten von
A bis Z wird digital und
wandert ins Netz. 65
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Sinn oder Unsinn einer
Direktannahme (Teil 2)

Teil 2

• Wie unterscheide
ich den Aufwand?

• „Kundenauflauf“
vorsortieren durch
gezielte Fragen

• Datenschutz bei
Auftragserstellung

• Auftragserstellung
gemeinsammit
demKunden

• Übergabe der
Fahrzeuge bei
Direktannahme
planen

• Internes Rechen-
beispiel als Anstoß

Umaktuelle Probleme undAlltagssorgen aus derWerkstatt geht es in
der Serie „UlrikesMotoradklinik“. Autorin ist Ulrike Schroeder, Trainerin
und Inhaberin derMotorradklinik SH in Uetersen bei Hamburg. In der
zweiten Folge dreht sich nochmals alles um die Chancen und Risiken der
Direktannahme.

ULRIKE SCHROEDER

Eine korrekt ausgefüllte Checkliste ist das A undO einer erfolgreichen Direktannahme.

Der Kalender verrät: Es istMitt-
woch,mitten imSommer. Die
Uhr zeigt „17:30“; der Laden

schließt um 18Uhr. DerMeister steht
vorne am Schreibtisch und verab-
schiedet gerade einen Kunden. Hin-
ter ihm öffnet sich die Werkstatttür
und der Geselle ruft genervt: „Meis-
ter, hier warten drei Kunden. Mach
mal was. Ich kann so nicht arbeiten.
Außerdem ist gleich Feierabend.“
Diese Situation kennen wir alle.

Aber:Wie kriegenwir sie für alle Sei-
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ten zur vollen Zufriedenheit gelöst?
Erster Gedanke bei vielen wird wohl
sein, „Warumkommendie eigentlich
immer alle kurz vor Schluss?“ Die Fra-
ge ist in Bezug auf 90 Prozent der
Kunden einfach zu beantworten: Sie
waren selbst noch bis vor Kurzen ar-
beiten. Die anderen sind unser aller
„Freunde“, diemeist zu unmöglichen
Zeiten ein wenig ersprießliches
Anliegen vorbringen. Zum Beispiel
wollen sie eine Minischraube für ei-
nen Halter hinter der Batterie. Nach

25 Minuten des Suchens sagen sie:
„96 Cent ist doch viel zu teuer. Ich
geh' zu ‚Eisenknut‘. Danke für die
Mühe.“
Die drei in der Werkstatt warten-

denKunden sind jetzt hoffentlich aus
der Gruppe der 90 Prozent, der damit
wohl zahlungsfähigere Teil unserer
Kundschaft. Wie legt man nun die
Reihenfolge der Kunden fest? Da hat
garantiert jeder seine eigene Taktik.
Und das sollte auch so bleiben. Idea-
lerweise erfährt man durch direktes

document4603368174469094477.indd 48 06.11.2019 10:37:21



ULRIKESMOTORRADKLINIK Technik

schon um 17:35 Uhr bewusst wäre,
dass unser Feierabend sichnachhin-
ten verschieben wird. Am einfachs-
ten wäre für mich, ich beginne mit
dem Verteilen von Kaffee und hole
mir dann den Kunden Nr. 3, nehme
mir die Checkliste und mache die
Durchsicht mit ihm zusammen.
Während ich den Auftrag erstelle,
liest mein Mechaniker den Fehler-
speicher aus und schnappt sich die
Probefahrtklamotten und fährt die
kleine Runde. Außer einem Satz ab-
gefahrener Bremsbeläge vorne und
einer schlecht gepflegten Kette ist
nichts Auffälliges zu erkennen. Sogar
das Lenkkopflager ist inOrdnung. Ich
mache den Auftrag fertig, kümmere
mich um den Datenschutzvordruck,
gebe den Schlüssel des Ersatzfahr-
zeugs raus, und in demMoment soll-
te der Mechaniker hoffentlich ohne
Katastrophenmeldung von der Pro-
befahrt zurück sein.
Das Logbuch sagt: Es ist inzwi-

schen 17:50 Uhr. Nun kümmere ich
mich um den Kunden Nr. 2 und be-
ginne mit dem Papierkram: Daten-
schutzerklärung einholen, Checklis-
te drucken, Fahrzeugschein kopie-
ren. Danach gehe ich mit dem Kun-
den und der Checkliste zu seinem
Moped. Der Geselle guckt umdie Ecke
und fragt, ob er Feierabend machen
kann. Ich bestätige ihm dies mit der
Ansage,mir einen Platz hinten frei zu
lassen in derWerkstatt, falls dasMo-
torrad mit Vibrationen stehen blei-
ben muss. Mit dem Durchsichtspro-

Fragen die Gründe der Kunden für
deren Besuch. Dann kann einfach
vorsortiert werden nach Terminan-
frage, Reifenvorbestellung für War-
tung oder Fahrzeugabgabe.
Hilft uns jetzt die Direktannahme?

Das volle Programm mit Probefahrt,
Fehlerspeicher auslesen und Check-
liste? Ja, sofern diese strukturiert und
angepasst an die Situation abläuft
und sofern auch klar ist, wer diese
durchführt.
Wie können wir vor der Direktan-

nahme eigentlich unterscheiden,wie
viel Aufwand wir betreiben „müs-
sen“? Wir brauchen dafür eine ein-
deutigeDefinition, die zu „unserem“
Betrieb passt, und die Rückmeldung
des Kunden, ob er diesen „Aufwand“
überhauptwünscht. Danach können
wir unterteilen in Neukunden, Be-
standskunden, neues Fahrzeug oder
bekanntes Fahrzeug mit Historie.
Zurück zu unserem Eingangsbild:

Mittwoch halb sechs. Inzwischen ist
es 17:35 Uhr, und wir haben durch
Befragen der Kunden herausgefun-
den, dass einer ein Flattern, seltsame
Geräusche und bei höheren Ge-
schwindigkeiten starke Vibrationen
im Fahrzeug hat. Der Zweite hat bei
seinemWunderwerk der Technik ei-
ne Servicelampe im Cockpit leuch-
ten. Der Dritte ist ein Bestandskunde
und hat morgen um 8:30 Uhr einen
Werkstatttermin zum Service.
Für mich wäre es eine einfache

Entscheidung, bei wem ich wie viel
Arbeit investiere, wobei mir dann
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ULRIKE SCHROEDER
• geboren 1977 in Hamburg-Harburg
• wohnhaft in Uetersen in Schleswig-Holstein
• Ausbildung zuerst zurKfz-Mechanikerin–FachrichtungKrad–,
dann zur Kfz-Technik-Meisterin

• Berufsstationen: Kfz-Mechaniker-Lehre; nach zwölf Gesellen-
jahren berufsbegleitend in der Abendschule den Kfz-Technik-
Meisterbrief gemacht; fast zwei Jahre Trainererfahrung als An-
gestellte gesammelt, dannmitMotorradklinikSHselbstständig
gemacht (MotorradtechnikschulungenundMotorradwerkstatt)

• erstesMotorrad: Kawasaki KMX200
• jetzige Motorräder: BMW F 650 GS Dakar, BMW F 650,
Yamaha TT 600 S, Yamaha XT 600 K SuMo, Kawasaki KMX
200, Yamaha XT 500;

• Lieblingsmotorrad: BMWHP2
• Hobbys: Lesen (technische Literatur, Science-fiction), Tisch-
tennis, Schwimmen

www.motorradklinik-sh.de

document4603368174469094477.indd 49 06.11.2019 10:37:25

http://www.motorradklinik-sh.de


Technik ULRIKESMOTORRADKLINIK

50
BIKEUNDBUSINESS 11-12.2019

tokoll und dem Kunden Nr. 2 kehre
ich an den Schreibtisch zurück, logge
ich mich in das BMW-Portal online
ein und erstelle einenWartungsplan.
Mit den Arbeitswerten daraus, plus
der Zeit für die hinteren Bremsbeläge
kann ich ihmeinenTermin anbieten,
sein Wunschersatzfahrzeug einpla-
nen, den Auftrag anlegen, unter-
schreiben lassenund ihmdann einen
schönen Abend wünschen.
Um 18:10 Uhr schiebe ich das

Motorrad des Kunden Nr. 1 in die
Werkstatt, mache eine kurze techni-
sche Sichtprüfung, kontrolliere alle

Idealerweisemacht
man die Durchsicht
bei der Annahme
mit demKunden
zusammen. So ist
vom erstenMoment
des Prozesses alles
dokumentiert.
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sicherheitsrelevanten Schrauben auf
Festsitz, prüfe den Reifenluftdruck
undmache eine Probefahrt, die Län-
ge entscheide ich dabei spontan je
nach Fahrzeugverhalten und Auffäl-
ligkeiten. Dann folgt meine Schnell-
diagnose, ob das Fahrzeugnoch ohne
Gefährdung zu fahren ist oder er sein
Moped ambesten stehen lassen soll-
te – zwecks Reparatur oder ausgiebi-
ger Diagnose.
Die Uhr hat inzwischen „18:30“ er-

reicht. Der Kundemöchte aus Sicher-
heitsgründen das Motorrad lieber
stehen lassen, obwohl ermit seinem
ölleerem Lenkungsdämpfer mit der
Restfunktion einer undichten Luft-
pumpe noch hätte fahren können.
Eine kurze Notiz, dass bei weiteren
festgestelltenDefektenmit demKun-
den Rücksprache zu halten ist, füge
ich dem Auftrag an. Nach der Kont-
rolle des Führerscheins und dem Er-
halt einerUnterschrift auf demWerk-
stattauftrag gebe ich demKundendas
Ersatzfahrzeug und erkläre ihm die
Besonderheiten.
Fazit der Reihenfolge: Alle haben

die nötige Aufmerksamkeit bekom-
men, alle wurden kompetent und
dem nötigen Aufwand bedient.
Das Auslese des Fehlerspeichers,

auch bei der Direktannahme, sollte
nicht kostenlos sein. Die Zeit des
Auslesensmuss imRahmendes Auf-
trags demKunden berechnetwerden.
Jeder Diagnosetester muss in regel-
mäßigen Abständen gewartet und/
oder upgedatet werden. Die Kosten
dafür sollten auf den Kunden umge-
legtwerden. DieDiagnosegerätewur-
den ja erst nötig mit der Weiterent-
wicklung der aktuellen Technik der
Fahrzeuge, die der Kunde zu nutzen
wünscht. Somit muss auch der Kun-
de, natürlich imRahmender Verhält-
nismäßigkeit, sich an diesen Kosten
beteiligen.
Aber es ist völlig egal, ob eine Di-

rektannahmenachHerstellervorgabe
oder eigenen Grundsätzen durchge-
führtwird, nur eins istwichtig dabei:
Für keinen Betrieb sollte dies zu ei-
nem Minus in der Kalkulation wer-
den, nur um den Kunden ein Rund-
um-sorglos-Paket anbieten zu kön-
nen.

Genau hinschauen:
Ein derart aufge-
bocktes Quadmacht
den Blick frei für
jeden noch so klei-
nen zu behebenden
Mangel.
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Internes Rechenbeispiel als Denkanstoß
Geselle Meister
Stundenlohn (intern) 35,00 € Stundengehalt (intern) 50,00 €
Durchsicht & Probefahrt
35Min. 20,42 € 30Min. im Gehalt inkl. 0,00 €
Diagnose übermitteln anMeister
10Min. 5,83 € 0Min. 0,00 €
Kundengespräch
0Min. 0,00 € 15Min. im Gehalt inkl. 0,00 €
Nicht verkaufte ArbeitszeitWerkstatt
45Min. 26,25 € 0Min. 0,00 €
„Minus“ intern für
Annahme ohne
Auftrag

52,50 € „Minus“ intern für
Annahme ohne Auf-
trag

0,00 €
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