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EDITOR’S CORNER

Stephan Maderner, Chefredakteur
und in dieser Ausgabe auf einer
Royal Enfield Continental 650 GT
unterwegs.

Dieser Brief einer Werkstattmeisterin ging mir an die Nieren:
„Natürlich haben wir Stress in der Motorradbranche. Wir sind im
Saisongeschäft, im Sommer brummt es. Wir sind die Eisdielen,
die Campingplätze, die Freibäder der Motorfans. Und Ende August
muss man sich von Freunden anhören, wie überarbeitet und ur-
laubsreif sie seien, weil der letzte Urlaub bereits im April war. Wir
selbst überlegen, ob das letzte verlängerte Wochenende in diesem
oder doch eher im vergangenen Sommer lag. Und am Saisonende
sehen wir neben den gut gebräunten Sommermenschen aus wie
ein frisch aufgetautes Suppenhuhn, weil wir uns hauptsächlich
in der Werkstatt oder im Verkaufsraum aufhielten. Muss es sein,
dass wir Zweiradprofis vermehrt unter Erschöpfungsdepressionen
undMagengeschwüren zu leiden haben undmancher sich über-
legt, der Branche den Rücken zu kehren?“

Der steigende Zeitdruck in der Werkstatt und das ganze „schnell
schnell“ kommt sicherlich auch von unserer Gesellschaft. Stich-
wort: neue digitale Technologien. Dieses Tempo erwartet der Kun-
de auch bei einem stationären Fachbetrieb. Für Kunden ist das
normal: Bike heute bringen, morgen holen. Das kennt er von
Amazon & Co. So verliert der Kunde das Gefühl, dass man etwas
Zeit braucht, um etwa einen Service ordentlich zumachen.

Strategien gegen den Stress in der Werkstatt und viele andere
Managementtipps vermitteln wir auf der 10. Fachtagung »bike
und business« am 20. November. Wir sehen uns inWürzburg.

Viel Spaßmit der neuen
»bike und business« wünscht Ihnen

DER FAKTOR
STRESS

Gefahren: Royal Enfield
Continental 650 GT,
Horex Regina 350

HIER GEHT´S ZUM
VIDEODESMONATS

Mit einemQR-Code-Reader

für Smartphones oder Tabl
ets

aktivieren Sie den Directors
Cut

„Motorradtour 2019 –
der Film“

Piero Laverda, der zweite
Sohn des Gründers der legen-
dären italienischenMotorrad-
marke, trat auf demBikertag
des PS-Speichers in Einbeck
auf.Wir ließen uns die Chance
nicht entgehen,mit dem
charismatischen Unterneh-
mer über Oldtimerschätzchen
zu plaudern. Seite 30

Helmut Hornig vonMotor-
radzubehör Hornig stellte
»bike und business«-Autor
WolfgangHemstege (re.) sein
auf BMWspezialisiertes
Teile- und Tuningreich in
Cham vor. Lesen Sie unseren
Bericht über den Global Player
aus demBayerischenWald.

Seite 36

Motorradtour 2019: Fist
BumpmitMaximilian Bier
vonMotorradsport Holzleit-
ner inWinhöring. Danke an
alle Förderer und Sponsoren
des fahraktiven Events. Deren
Engagement sorgte für eine
außergewöhnlich authenti-
sche und spektakuläre Aus-
fahrt. Seite 42

Meine persönlichen
Highlights für Sie

„BINZWARKEIN

GEBORENERNETZ-

WERKER.ABEREURE

EVENTSHABEN

IMMERPOSITIVE

EFFEKTE–MITGELD-

WERTEMVORTEIL!“
Axel Roewer,

RoewerMotorradcentru
m

Berlin

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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»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.

Die Titelbikes
dieser Ausgabe ...
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Gattung der Italian
Classic Bikes.
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Ratmuss nicht teuer
sein.
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Sinn oder Unsinn einer
Direktannahme (Teil 1)

Teil 1

• Was ist eine
Fahrzeugdirekt-
annahme?

• WarumDirekt-
annahme?

• Für wen sinnvoll?

• Wie lang sollte die
Direktannahme
dauern?

• Diagnose-/Ein-
gangsprobefahrt

• Checkliste: Pro/
Contra

• Was bringt es
messbar?

Umaktuelle Probleme undAlltagssorgen aus derWerkstatt geht es in
der neuen Serie „UlrikesMotorradklinik“. Autorin ist Ulrike Schroeder,
Trainerin und Inhaberin derMotorradklinik SH in Uetersen bei Hamburg.
In den ersten drei Teilen dreht sich alles um die Chancen und Risiken der
Direktannahme.

ULRIKE SCHROEDER

Sollte die Direktannahme als
Wort nicht geläufig sein, hier
eine kurze Beschreibung: Zu

Beginn der Auftragsannahme bietet
der Serviceberater oder Meister dem
Kunden an, gemeinsamdas Fahrzeug
imRahmender Auftragserteilung an-
zusehen und zu prüfen, ob mehr als
zum Beispiel eineWartung durchge-
führt werdenmuss.
Stellt euch einmal folgendes Sze-

nario vor: Ein Kunde kommt zur te-
lefonisch vereinbarten Wartung in-

Fahrzeugannahme? –Klar, wir fahren
dasMotorrad auf jeden Fall nach un-
serer durchgeführtenArbeit zumAb-
schluss Probe. Nach drei Kilometern
blinkt uns die ABS-Kontrollleuchte
an. Der Kunde könnte dann sagen:
„Jo, weiß ich. Lass das so. Lösche ich
regelmäßig.“ Oder aber auch: „Das
war vorher nicht, wer zahlt das denn
jetzt?“
Braucht nur bei einemvon 25Kun-

den passieren; dann rechnet sich die
ausgiebige Annahme durchaus und
schafft Vertrauen.
Dasmuss jeder Betrieb für sich ent-

scheiden, wie er die Fahrzeuge an-
nimmt und einplant, ebenso wie er
mit den Kunden bei der Auftragser-
stellung umgeht. Fakt aber ist: Die
Direktannahme ist die Basis für die
Auftragsannahme im Rahmen von
unabhängigen Werkstatttests, ISO-
Zertifizierungen und auch internen
Prüfungen der Betriebe durch den/
die Hersteller.

Die gute Auftragsvorbereitung führt
zum Erfolg
Durch die knapp bemessene Zeit

des Serviceberaters oder Meisters
kann es zu unvollständigenKunden-
aufträgenund auchMissverständnis-
sen zwischenWerkstatt undKunden
kommen. Um dies zu vermeiden,
helfen klare Abläufe, fest zugewiese-
neAufgabenund gute Auftragsvorbe-
reitung.

klusive Bremsbelagwechsel mit sei-
nem Motorrad termingetreu in die
Werkstatt. Allerdingsmit einemABS-
Fehler, der nur auftritt , wenman fünf
Minuten gefahren ist. Im Idealfall ein
Steuergerätefehler, weil es schön teu-
erwird. Der Kundeweiß dies aber, hat
den Fehler mit einem 15-Euro-Inter-
netplattform-Diagnose-Dongle-Din-
gens kurz vor dem Werkstattbesuch
einfach gelöscht.Was passiert, wenn
wir das Fahrzeug weder auslesen
noch Probe fahren am Ende unserer

PROUNDCONTRA

PRO
• Kunde fühlt sich ernstgenommen, nicht
als eine von 3.000Kundennummern

• direktesGespräch, direkterAnsprechpart-
nermit Erklärungen, wenn gewünscht

• Kunde erfährt trotz Zeitdruck des Be-
triebs eine individuelle Behandlung

• erweiterte Auftragsumfänge können vor
Ort am Fahrzeug erfasst werden

• weniger Telefonate, nachdem das Fahr-
zeug auf der Hebebühne steht

• besseres Zeitmanagement im Betrieb
möglich (Mehrarbeit braucht einfach

• mehr Zeit)
• Kundenzufriedenheit steigt durch besse-
re Termineinhaltung

• Transparenz der erbrachten Leistung
durch Absprachen der Umfänge vor Auf-
tragserteilung

• Rechnungserklärung kann verkürzt wer-
den

• Erfüllung der Herstellervorgaben

CONTRA
• Kunde fühlt sich mit seinem Fahrzeug
komplett durchleuchtet

• Kundekönnte sichüberfordert oder über-
rumpelt fühlen

• einige Kunden wünschen gar nicht soviel
Umfang und wollen nur den Schlüssel
„reinwerfen“mit derAussage„Ihrmacht
das schon“

• Annahmen mit Checkliste können ab-
schreckendwirken

• Zeitrahmen steht beim Kunden oft nicht
zur Verfügung
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triebsstandort, die Kunden und das
Personal „richtigen Weg“ zu finden.
Diesen wird auch diese Werkstatt-
serie nicht aus der Schublade ziehen,
denn genau dieses „Schubladenprin-
zip“ funktioniert nicht.
Bei der gemeinsamen Durchsicht

des Fahrzeugs werden die Mängel
oder die nötigenArbeiten gezeigt und
erklärt. Ist der Kunde aber im Rah-
menderDurchsicht überfordert, weil
er technisch nicht komplett folgen
konnte oder mit einer anderen Aus-
gangsbasis bezüglich des Fahrzeug-
zustands in die Werkstatt kam, folgt
nun ein Gespräch, das den Auftrag
komplettieren oder den Kunden
komplett verschrecken könnte. Wo-
möglich wird der Kunde sich bera-
tungsresistent zeigen und stur nur
das durchführen lassen,weswegen er
gekommen ist.
Das ist der Punkt, an dem wir uns

entscheiden müssen: Brauchen wir
diesenAuftrag, umuns dieWurst für
das Abendessen leisten zu können?
Oder treibt uns dieser Kunde eher an
den Rand unseres guten Rufs, wenn
wir die Arbeit nur so durchführen,
wie es einNicht-Fachmannwünscht?
Wie entscheiden wir dies aber,

während der Kunde noch vor uns
steht? Was geht uns an Fragen durch
den Kopf? Kalkulationen rattern
durch unsere grauen Zellen, ebenso
dieWerkstattauslastung, Lohn für die
Angestellten, Ladenmiete, ...

Die Überprüfung des korrekten Spannungszustands der Batterie gehört ins Pflichtenheft
einer jeden Direktannahme.

Transparenz ist Trumpf: Ein derart aufgebocktes Quadmacht den
Blick frei für jeden noch so kleinen zu behebendenMangel.

Die folgende Szene spielt sich im
Werkstattalltag täglichmehrmals ab:
Werkstattmeister und Kunde gehen
zurMaschine, sehen sich den aktuel-
len Kilometerstand an undwann die
HU fällig ist, prüfen die Beleuchtung,
die Verschleißteile undden allgemei-
nen Zustand des Fahrzeugs. Dazu
erfolgt die Frage, ob dem Kunden et-
was Besonderes aufgefallen ist.Meist
erwidert er, dass er nichts festgestellt
habe. In diesemMomentmüssenwir
angemessen reagieren. Die Reihen-
folge von Stirnrunzeln, Grinsen und
Seufzen sollte gut durchdacht sein.
Danach wird gemeinsam im Büro

bei einemGetränk ausgearbeitet, was
zu tun ist, der Preis kalkuliert, Riech-
salz gereicht undmit derUnterschrift
des Kunden in denmeisten Fällen der
Auftrag auch bestätigt. Dann kommt
die Klärung, mit welchem Fahrzeug
der KundenachHause fährt, inklusi-
ve Kontrolle des Führerscheins;
nicht, dass bei einemUnfall ein böses
Erwachen folgt.
Sollte das Limit für das „Hobby“

überschrittenwerden,muss der Kun-
de zuweilen noch ein Gespräch mit
der „Kassenverwaltung“ führen. Ver-
läuft dies negativ, entstehen auch
gerne einmal kuriose Konstrukte der
Auftragserteilung.
Es braucht Fachwissen,Menschen-

kenntnis, eine gute Tagesplanung
und auch Taktgefühl. Die eigentliche
Herausforderung ist, den für den Be-
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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, dannmitMotorradklinik SHselbstständig
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
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Wasmüssenwir reell bedenken bei
jedem Auftrag, bei jedem Kunden
undbei jedemTeil, daswir imErsatz-
teil- und Zubehörverkauf verkaufen
können?
Kommenwir zu dem,was uns allen

am Herzen liegt: Die Erhaltung oder
Wiederherstellung der einwandfrei-
en Technik der Fahrzeuge in direkter
Relation zur Zahlungsmoral der Kun-
den sowie deren Wertschätzung un-
serer Arbeitsleistung. Wir brauchen
also eine individuelle Lösung, auf
uns zugeschnitten.
Wie lang sollte die Auftragsannah-

medauern? Auch darüber kann keine
pauschale Aussage getroffenwerden.
Die Dauer hängt vom Umfang und

denGegebenheiten vor Ort ab.Wenn
Hersteller einenAblauf vorschreiben,
dann ist diesen Vorgaben vorrangig
Folge zu leisten. Bei der Annahme
jedes Fahrzeugs sollte, sofern mög-
lich, immer der gleicheAblauf einge-
haltenwerden. Dies hilft auchmitten
in der Saison, nicht den ein oder an-
deren Punkt der Fahrzeugannahme
zu vergessen, weil gerade dann mal
wieder aus der Bekleidungsecke eine
Frage nach der Verfügbarkeit des ro-
sa-mint-farbenen Dekors bei einem
Helm in Größe XS kommt.
Was sollte alles in der Fahrzeugan-

nahme geprüft werden? Beginnen
sollte man mit dem Kilometerstand
und der Sichtkontrolle des Instru-

mentenkombis. Dort werden je nach
Fahrzeugtyp, -baujahr und -hersteller
vorhandene Fehler oder der fällige
Service angezeigt. Als praktisch hat
sich erwiesen, gleich noch zu prüfen,
ob die HU fällig ist.
Danach erfolgt meine Durchsicht

in fürmich logischer Reihenfolge im
Gang ums Fahrzeug (siehe Kasten).
Ich höre jetzt schondie ersten ent-

setztenNachfragen.Warum fährt sie
denn bei der Auftragsannahme?Wa-
rum liest sie den Fehlerspeicher aus?
Warum kontrolliert sie den Ölstand
oder den Luftdruck? Hat sie zu viel
Zeit? Oder Langweile? Hat sie noch
nie im Sommer fünf Kunden zeit-
gleich auf demHof gehabt – ich den-
ke, ich könnte diese Fragereihe noch
beliebig fortsetzen.

So geht die Direktannahme richtig
über die Bühne

1. Wie lange dauert die Auftragsan-
nahme und wie umfangreich ist
sie?

2. Wünschen unsere Kunden über-
haupt so viel Aufmerksamkeit?

3. Wer kümmert sich um die Fahr-
zeugannahme?

4. Passt dies in die Tagesplanung?
Können wir damit Kundenströme
steuern und Stoßzeiten vermei-
den?

5. Haben wir einen gesonderten Be-
reich dafür bzw. könnenwir Berei-
che freigeben?

6.Was wollen wir mit der Direktan-
nahme bewirken?
Gesucht werden einfache Antwor-

ten auf diese Fragen. Ich habe Erfah-
rungswerte aus meiner 20-jährigen
Direktannahmetätigkeit. Darunter
gab und gibt es diverse Schreckmo-
mente und traurige Fahrzeugzustän-
de.
Für viele Schrauber der Gruppe

„Ach, passt schon“mag dies übertrie-
ben klingen; doch sicherlich verste-
hen mich diejenigen genau, denen
auf einen Schlag drei Fahrzeuge ein-
fallen, auf denen sie nie wieder eine
Probefahrtmachenwollen, ohne vor-
her einen Teil einer Sicherheits-
checkliste abgearbeitet zu haben.
ZumThemaMotorölstand brauche

ich sicher nichts erklären. Aber der

ABLAUFDERTECHNISCHENDURCHSICHT
So sieht die Reihenfolge beimGang ums Fahrzeug aus:
• Zustand des Reifens hinten
• Zustand der Bremsanlage hinten
• Zustand des Sekundärantriebs
• Motor/Getriebe auf Undichtigkeiten prüfen
• Kraftstoffversorgungsanlage auf Dichtheit prüfen
• Vorderradführung prüfen (Spiel/Ölverlust/Lagerspiel)
• Reifen vorne prüfen
• Bremsanlage vorne prüfen
• Lichtanlage komplett durchschalten
• Motoröl-, Bremsflüssigkeitsstand kontrollieren, Reifenluftdruck prüfen
• Kontrolle aller sicherheitsrelevanten Schrauben
• Fehlerspeicher auslesen, sofernmöglich
• Probefahrt zur Funktionsprüfung aller Betätigungen (Gasannahme usw.)
• Fehlerspeicher auslesen nach erfolgter Probefahrt, sofernmöglich

Wer sich für den
Mehrmarken-
service entschieden
hat, kommt um die
Anschaffung eines
modernen Diagnose-
gerätes nicht herum.
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Punkt „Fehlerspeicher auslesen“ löst
bei 80 Prozentmeiner Schulungsteil-
nehmer ein nervöses Zucken aus.
Aber warum lese ich vor der Probe-
fahrt imBeisein des Kundenden Feh-
lerspeicher aus? Einzig aus dem
Grund, Kosten zu sparen.
Braucht mein Betrieb eigentlich

eineDirektannahme? Klar! Nunmüs-
sen wir uns überlegen, wer führt die
Annahme durch? Der Meister? Oder
habenwir eine Person, die dafür prä-
destiniert wäre? Das wird jeder be-
triebsintern entscheidenmüssen.
Idealwäre es,wenndie Person, die

die Auftragsannahme durchführt,
technisch top im Thema ist, den
Werkstattplanmacht, die Teilebestel-
lung vorbereitet und zugleich noch
einfühlsam im Kundenumgang ist,
ohne wie ein mit Dollarzeichen in
den Augen besessener Taschenrech-
ner-Django die Teile in die Tastatur
zu hämmern.
Für wen arbeite ich? Wer bezahlt

mich? Egal, ob ich selbstständig bin
mit einemEin-Mann-Unternehmen,
einen Ladenhabemit fünf Angestell-
ten oder als Meister in einemUnter-
nehmen angestellt bin: Der Kunde ist
unser Brötchengeber – direkt oder
indirekt. Kommt er irgendwannnicht
mehr, werden wir es spüren – direkt
oder indirekt.
Das heißt für uns im Umgang mit

jedemKunden, ehrlich und gradlinig
zu sein, ihnnicht zwingendum jeden
Preis halten zu wollen, falls die Mei-
nungenüber denAuftragsumfang zu
unterschiedlich sein sollten. Wir
müssen versuchen, als Fachbetrieb
den technisch und kaufmännisch
sinnvollsten Weg zu wählen oder
demKunden dabei zu helfen, diesen
einzuschlagen.
Sollte dies auch einmal in die Rich-

tung gehen, dass ein Fahrzeug nicht
mehrwirtschaftlich instandzusetzen
ist, sollten wir einfühlsamOptionen
darlegen,welcheMöglichkeiten oder
Risiken bei einem Fahrzeugwechsel
bestehen.
Mit all diesen Gedanken im Kopf

kannnun jeder für sich entscheiden,
ob eine Fahrzeugdirektannahme in
seinem Betrieb sinnvoll ist, ob man
dieHerausforderung dieser Rundum-

Wir suchen Dich!
Serviceberater/Werkstattleiter (m/w/d)
Aufgabenbereiche:

Werkstattleitung
Arbeitseinteilung und Terminierung
Fahrzeugannahme
Auftrags- /Rechnungserstellung
Garantiebearbeitung

Anforderungen:
Abgeschlossene Lehre im Kfz- / Zweiradbereich
Gute / sehr gute technische Kenntnisse im Zweiradbereich
Leidenschaft für motorisierte Zweiräder
Freundliches und Kompetentes Auftreten
Hohe Kundenorientierung
Kommunikativ
Teamfähig
Führerschein Klasse A erforderlich (Klasse B wünschenswert)

Wir bieten:
Festanstellung
Leistungsgerechte Bezahlung
Weiterbildungsmöglichkeiten
VWL /Rentenzuschuss
Kollegiales Team mit gutem Betriebsklima
Mitarbeiterevents
Arbeiten mit den neuesten Fahrzeugen der Marken Suzuki,
Aprilia, Piaggio und Vespa

Bewerbungen direkt per Mail an: fahrzeuge@mk-cycle-shop.de
oder unter (0711) 2739500

Der Motorrad-Profi in Esslingen
Ulmer Straße 10 • 73728 Esslingen
Telefon (0711) 2739500

Nicht nur bei der Durchsicht der Bremsanlage hat eine präzise
Messung bei der Direktannahme oberste Pirorität.

Sorglos-Betreuung des Kunden mit
seinem Fahrzeug möchte oder nur
einen Fahrzeugschlüssel entgegen-
nehmen, einen Wartungsplan aus-
füllen und das Ratschen der EC-Kar-
te imKartenlesegerät hörenmöchte.
Gestattet mir zum Schluss noch

ein paar knifflige Fragen. Ist der Er-
folg der Direktannahmemessbar und
inmeinen Zahlen sichtbar?Wie gehe
ich bei der Direktannahme nach Da-
tenschutzverordnung vor? Kannman
bei der Auftragsannahme nach Alt-
und Neukunden unterscheiden?
Kann ich die Diagnosegerätekosten
schon in der Annahme auf den Kun-
denumlegen? Brauche ich überhaupt
einen Diagnosetester? Brauche ich
Herstellerdaten und Portalzugänge
schon bei der Auftragsannahme?
Funktioniert die Auftragsannahme
per Telefon noch? Wie kann ich die
Direktannahme in meinen Arbeits-
ablauf effektiv einbinden, ohne vor-

handene Ressourcen zu verschwen-
den? Wie gehe ich mit Kunden um,
die – wie meist – im Rudel im Laden
auflaufen?Mehr dazu beimnächsten
Mal.
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