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Editorial

Meine persönlichen 

Highlights

Stoff für Scooteristi: Auf 
dem Rollermarkt gibt es für 
die bevorstehende Saison 
einige neue Kaufoptionen – 
bei Verbrennern wie Stro-
mern gleichermaßen. Wir 
haben mal einige wichtige 
Rollerneuheiten ausgesucht. 
Die Vespa Elettrica, schon 
vor anderthalb Jahren vor-
gestellt, elektrisiert Kunden 
wie Redakteur bis heute. 

S. 16

Special „Teile und Zube­
hör“: Die Recherche bei 
Paaschburg & Wunderlich in 
Glinde bei Hamburg ergab 
spannende Einblicke in ein 
renditeorientiertes Portfolio 
mit interessanten Marken 
und Eigenentwicklungen. 
Wie das Unternehmen durch 
die Coronakrise steuert und 
dabei den Partnern unter die 
Arme greift, besprach ich 
mit Geschäftsführer  
Dr. Oliver Moosmayer. 

S. 32

Disruption
Der Winter stellt viele Motorradhändler und Werkstät-
ten immer vor Herausforderungen. Es gilt, das Tempo 
der dahinschmelzenden Liquidität zu bremsen. Viele 
Inhaber nutzen die stille Zeit für strategische Weichen-
stellungen, organisieren um oder befreien sich von Alt-
lasten. Wenn sich dann im März und April die Kassen 
wieder füllen, darf der Startknopf gedrückt werden. 
In Winter 20/21 kommen allerdings zwei große Unbe-
kannte hinzu: Corona und die mit dem Virus einherge-
hende Disruption unseres Wirtschaftssystems, von der 
auch die Zweiradbranche erfasst wurde.

Zwei aktuelle Beispiele für diese Disruption (englisch dis-
rupt für unterbrechen, zerreißen): BMW will künftig der 
EICMA und der Intermot fernbleiben und setzt verstärkt 
auf neue Live- und Digitalformate. In die selbe Kerbe haut 
Suzuki mit seinem Motorcycle Global Salon. Die User sol-
len virtuell ausgestellte Modelle im Netz erkunden (die 
neue Hayabusa vielleicht?), technische Infos einsehen, 
die Maschinen nach Wunsch konfigurieren und sich mit 
anderen Besuchern in der Cloud austauschen. So, als ob 
man eine Motorradmesse oder einen Händler besucht. 

Ist das die schöne neue Zukunft? Diese Frage versuchen 
wir in unserem Titelthema „Quo vadis Motorradmessen?“ 
ab S. 22 zu beantworten. Wir analysieren, wie es um die 
traditionsreichen Frühjahrsmessen bestellt ist. Für 2021 
sind als einzige Events noch Dortmund, Berlin und Ham-
burg im Rennen. Wie tragfähig sind die Konzepte – in 
Zeiten von und nach Corona? Die gute Nachricht: Es gibt 
schlagkräftige Argumente dafür, dass das Modell „regio-
nale Motorradmesse“ nicht aussterben wird.

Viele unserer Betriebe – ja, ich sage die Mehrheit! – sind 
durchaus vital und lernfähig. „Gerade deutsche Mittel-
ständler verbessern ständig ihre Produkte, aber auch ihre 
Prozesse. So laufen sie den Disrupteuren einfach davon – 
indem sie den Wandel, dessen Opfer sie werden könnten, 
selbst gestalten“, sagt Zukunftsforscher Matthias Horx. 
Dem stimme ich vorbehaltlos zu und verweise auf die 
zahlreichen Best-Practice-Beispiele in dieser Ausgabe oder 
empfehle, sich die Management-Tipps von Martin Berning 
in Sachen Digitalisierung (S. 58) zu Herzen zu nehmen.

Stephan Maderner, Chefredakteur und in dieser Ausgabe 
unterwegs auf Vespa Elettrica
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Der Umgang mit unzufriedenen und quengelnden Kunden ist für viele Motorrad-
händler und Werkstattinhaber eine Herausforderung. Ein Beispiel aus der Praxis 
mit Aufregerpotenzial. 

Ulrike Schroeder

Die Reklamation 

ist es wie immer so: die Werk-
statt war zuletzt an der Stelle 
oder überhaupt am Fahrzeug 
dran, also ist diese einfach pau-
schal schuld. Ja, ich weiß. Ruhig 
bleiben... 

Das Lächeln dient in diesem 
Fall eigentlich nur dazu, mir zu 
suggerieren, dass ich entspannt 
sei. Ruhig Blut bewahren hilft 
definitiv immer. Am Ende durf-
te ich sogar lauthals lachen, hat 
doch im selben Moment mein 
Ladenbesucher am Tresen laut 
klappernd den Becher samt 
den desinfizierten Kullis mit 
Schwung auf Tresen und Bo-
den verteilt, weil er zu heftig an 
einem Ende des Schlüsselrings 
gezogen hatte... 

Nun, das Lachen unterdrü-
ckend, fragte ich den Kunden 
am Telefon, als der mit seiner 
Schimpfkanonade durch war, 
wann ich denn den Roller bei 
ihm abholen könne, um mir das 
Ganze anzuschauen. Mit dem 
Wissen, das ich nur mit Glück 
auch alle demontierten Teile 
von ihm mitbekommen und 
– egal wie immer ich die Nuss 
knacke – nicht sauber aus der 
Aktion rauskommen würde. Er 
sagte nur: Naja, das sei ja wohl 
das Mindeste, was er erwarten 
könne. 

Ich beende das Gespräch und 
vereinbare die Abholung noch 
am selben Abend um 20 Uhr 
30. Bis dahin hat mein Kunde 
Schicht. Für mich bedeutet das: 
Wieder ein Tag mit spätem Fei-
erabend. Es ist dann schon der 
vierte in dieser Woche. Im Log-
buch notiere ich gedanklich 
schon mal Arbeitsstunde 68. 
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Mein Telefon klingelt. 
Am Tresen entfernt 
ein Kunde noch kurz 

alle persönlichen Schlüssel von 
seinem Metallring. Ich nehme 
den Hörer ab, nachdem mir das 
Kopfnicken des Kunden quit-
tiert, dass wir auch aus seiner 
Sicht fertig wären. Eine deutlich 
erboste Stimme dringt direkt 
durch den Hörer und jemand 
brüllt ins Telefon: „Mein Roller 
ist wieder liegengeblieben“. Er 
habe sein Fahrzeug jetzt 15 Kilo-
meter nach Hause geschoben – 
was denn da bei meiner Repara-
tur nicht geklappt hätte? Mir lag 
schnippisch auf der Zunge, dass 
ich ihn auch hätte einschleppen 
können, warum er denn nicht 
angerufen habe... 

Da ich aber noch so schön 
im Beruhigungsmodus des Ge-
spräches mit dem Kunden am 
Tresen war, ist es mir tatsäch-

lich gelungen, mich zuerst für 
die Unannehmlichkeiten zu ent-
schuldigen. Obwohl ich mir si-
cher war, diese nicht verursacht 
zu haben. 

Somit kam er ein wenig run-
ter von seiner erhöhten Dreh-
zahl, setzte aber in diesem 
Moment direkt zur Runde zwei 
seiner Beschuldigungen an. Er 
habe inzwischen den Varioma-
tikdeckel abgebaut, die vordere 
Riemenscheibe ist „runtergeflo-
gen und da sei alles im Ars...“ 

Ich ernte mitleidig-fragen-
de Blicke des Herren mit dem 
Schlüsselgeklapper am Tresen, 
ich zucke nur mit den Schultern 
und rolle mit den Augen. 

Murmel, leise und dabei ganz 
wichtig, lächle ich in mich hi-
nein: „Ruhig Frau Schroeder, 
ruhig...“ Nicht auf Drehzahl 
bringen lassen, auch wenn ich 
weiß, dass ich an dieser Stelle 
überhaupt rein garn nichts ge-
schraubt habe. Aus Kundensicht 

Der Rest vom umgekrempelten Variomatikriemen mit leichtem Zahnausfall. Das Teil 
hatte sich bei Tempo 50 von seiner Funktionalität verabschiedet.
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Vor Ort beim Kunden ist die 
Stimmung immerhin neut-
ral-aggressionslos. Ich lade den 
Roller ein, lasse mir – fast ohne 
weitere Diskussion – den Auf-
trag zur Schadensfeststellung 
unterschreiben; und fahre direkt 
in die Firma zurück. Auf dem 
Weg dorthin überlege ich, noch 
kurz den Roller auszuladen und 
zu prüfen, was nun die Ursache 
des Schadens gewesen sein 
könnte. Entscheide mich dann 
aber dagegen. Zumal den Weg 
zur Hebebühne weitere sechs 
noch zu reparierende Fahrzeu-
ge blockieren. Das nähme sonst 
nie ein Ende... 

Tags drauf, frühmorgens um 
6.00 Uhr – eigentlich geplanter 
regulärer Arbeitsbeginn ist 7.30 
Uhr – räume ich mir den Weg 
zur Werkstatt frei, lade den Rol-
ler aus und schiebe ihn auf die 
Bühne. Dann schlage ich den 
Kalender auf und prüfe, wen ich 
heute wann anrufen wollte. Kei-
ne Terminzusagen für Rückrufe 
eingetragen! Gut, dann kann ich 
mir nun den Roller vorknöpfen. 
Gerade damit angefangen, ruft 
der Kunde um 6.20 Uhr dazu 
an. Ich lege das Werkzeug weg, 
gehe schon Richtung Telefon, 
gehe dann aber kurz in mich, 
sage mir selbst „Nein“ und gehe 
wieder an die Arbeit. 

Denn reguläre Sprechzeiten 
meiner Klinik sind zwischen 
10.00 und 15.00 Uhr. Irgendwann 
reißt auch mir mal der Gedulds-
faden. Ich stelle das Telefon auf 
lautlos und kümmere mich um 
die Diagnose.

Wie erhofft, lag die Schuld 
nicht bei mir. Ursache war die 
unsachgemäße Montage der 
Wandlereinheit, der Variomatik 
und eine Tuning-Variomatikhül-
se in Kombination mit einem 
falschen Variomatikriemen. 

Ok, wie erkläre ich dies gleich 
dem Kunden. Inzwischen hat je-

Ein Teil der demontierten Variomatik- und Kupplungsteile zur 
kompletten Schadensprüfung und Vermessung.

Auf dem Bild ist nicht nur mit technischem Verständnis und 
für jeden Laien problemlos zu erkennen, dass die Mutter 
nicht mit dem korrekten Werkzeug montiert wurde.

sachlich klar zu machen, was 
Schadensursache war. Dass die 
Diagnose schon fertig ist und ich 
gerade anrufen wollte, glaubte 
er natürlich erstmal nicht. Nun 
musste ich ihm erklären, dass 
wir auf die benötigten Teile ca. 
fünf Wochen warten müssten. 
Und da der Fehler nun absolut 
rein gar nichts mit meiner Re-
paratur der Hupenansteuerung 
unter dem Beinschild zu tun 
hatte, dass er die Kosten der 
Reparatur tragen müsse. 

Er hob sofort wieder die Stim-
me an. Er habe gestern schon 
im Internet nach den Teilen 
geschaut, die defekt aussahen, 
also eigentlich die komplette 
Variomatik. Die wären deutlich 

ner schon sechsmal angerufen, 
ohne allerdings eine Nachricht 
auf dem Anrufbeantworter zu 
hinterlassen. Wäre mir nach 
Lachen zumute, würde ich das 
alles als Klingelstreich abtun. 

Innerlich platze ich aber fast 
vor Wut. Erstens bin ich auch 
nur ein Mensch und zweitens 
ist es immer noch erst 7.30 Uhr, 
also deutlich vor offiziellem Be-
ginn der Sprechzeiten. Somit 
gehe ich ins Büro und schaue im 
Teilefilm nach den benötigten 
Ersatzteilen. Ich erstelle einen 
Kostenvoranschlag und besorge 
mir die Liefertermine der Teile 
für den Kunden. Nun schiebe ich 
den Roller von der Bühne, um 
meine reguläre Arbeit für den 
Tag nach der außerplanmäßigen 
Diagnose am Roller beginnen zu 
können. 

In diesem Moment klopft es 
an der Tür. Die Zeiger der Uhr ste-
hen auf 8.15 Uhr. Wer es ist, wird 
wohl allen Lesern, die auch gera-
de noch überlegen, welcher Kun-
de sie selbst in letzter Zeit fast 
auf die Palme brachte, wissen. 
Natürlich steht der junge Mann 
auf der Matte, der hinter dem 
Telefonterror steht. Ich bat ihn 
freundlich an, einzutreten – wie 
gesagt deutlich außerhalb mei-
ner Sprechzeiten. Und was macht 
er? Er beschimpfte mich auf das 
Übelste: Warum sein Roller im-
mer noch nicht auf der Bühne 
stehe und ich seine Anrufe nicht 
angenommen habe, obwohl ich 
ja im Laden sei und wohl nur im 
Büro rumsitze. Und das, obwohl 
es schon nach 8.00 Uhr sei. 

Die Crux bei solchen Kunden: 
Höflichkeit ist bei denen einfach 
nicht drin. Ich muss und musste 
es aber zu jeder Sekunde blei-
ben. Zur Krönung des Morgens 
trug er keinen Mund-Nasen-
Schutz, auf den ich dann erstmal 
bestehen musste. Danach ver-
suchte ich ihm freundlich und 
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billiger als bei mir und zudem 
sofort bzw. am nächsten Tag ver-
fügbar. 

Ich holte tief Luft und frag-
te ihn, wie er sich eine Lösung 
vorstelle. Seine Antwort: Ich 
solle ihm die Teile aus dem 
Internet bis morgen bestel-
len und einbauen. Beim Lohn 
würde er sagen, dass ich mich 
nicht so anstellen solle. Es sei ja 
schließlich nett von ihm, dass 
er mir die Info gebe, wo ich mir 
die Teile besorgen könne, sogar 
mit Werkzeug dazu, da ich das 
scheinbar nicht selber kann.

Dann kam noch ein Nachsatz, 
der mein brodelndes Ölfass zum 
Überlaufen brachte: Bei den Tei-
len sollte sich die Werkstatt zu-
mindest prozentual beteiligen, 
da er seinen Roller ja schließ-
lich 15 Kilometer habe schieben 
müssen. Außerdem seien die 
Preise im Internet und auch der 
Support viel besser.

Ok, da war dann auch wirk-
lich das beste Seminar dahin, 
ich griff mir seinen Roller, den 
ich abends 20.30 Uhr abholte, 
am folgenden Tag morgens ab 
6.00 Uhr außerhalb jeglichen 
Terminplaners zerlegte, prüfte 
und kalkulierte. Meine Hals-
schlagader glich abstrakter 
Kunst, während ich den Roller 
aus dem Laden schob, dies dann 
besser wortlos, um ihn nicht zu 
beschimpfen. Ich packte seine 
restlichen Rollereinzelteile in 
einen Karton, nahm den von 
ihm am Vortag unterschriebe-
nen Auftrag, schob das Papier 
in den Schredder und forderte 
den Kunden dann freundlich 
auf, mein Geschäft zu verlassen. 

Er erhob erneut seine Stim-
me, pöbelte mich wirklich übelst 
beleidigend an und fragte dann, 
wohin er mit seinem Roller dann 
gehen solle.

Meine Antwort kam dann 
ungefiltert, nicht mehr selbst-
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beruhigt und spontan: Gehen 
Sie zum Internet, da haben Sie 
den besten Support, die besten 
Preise und ja auch alle Werkzeu-
ge. Auch ich reihe mich ein in 
die Gruppe der Werkstätten, die 
Sie ja bei unserem ersten Telefo-
nat erwähnten, die Sie aus dem 
Laden warfen. Ich verbaue nur 
Ersatzteile in geprüfter Qualität, 
versuche immer, für die Kunden 
die beste Lösung zu finden. Dass 
wir uns nun voneinander verab-
schieden, scheint für Sie und vor 
allem mich die beste Lösung zu 
sein. 

Er motzte weiter. Dies sei kei-
ne Lösung für ihn. Im Internet 
könne er ja nichts reparieren las-
sen. Das hätte er sich aber vor 
dem Besuch der sechsten Werk-
statt, aus der er bis dato hinaus-
komlementiert wurde, überlegen 
müssen. Ich ließ ihn stehen, ging 
zurück in meinen Laden, dabei 
hoffend, dass er mir nicht folgt 
und seinen Schrott nach Hause 
schiebt. Oder ins Internet... 

Wie ich eine Woche später 
herausfand, landete der Roller 
tatsächlich im Internet: Er wur-
de als Bastelobjekt und Teile-
träger meistbietend in einer 
Verkaufsbörse eingestellt. 

Mein Fazit: Mit Reklamatio-
nen umgehen muss man immer 
wieder und wieder trainieren. 
Denn auch in so einer vertrack-
ten Situation wie der geschilder-
ten sollten Sie freundlich oder 
mindestens sachlich bleiben. 
Die kaufmännische Seite ver-
nachlässige ich in diesem Fall 
besser – sonst pocht meine Hals-
schlagader wieder. In diesem 
Sinne, bleiben Sie positiv und 
verhalten sich gegenüber Kun-
de König stets freundlich und 
ruhig. Alles lassen Sie sich aber 
bitte nicht gefallen. Jede Zuvor-
kommenheit und professionelle 
Güte stößt an ihre Grenzen. 

Die Variomatikmutter wurde nicht mit korrektem Drehmoment 
fertiggezogen. Und ein Tröpfchen Schraubensicherungsmittel 
hätte es auch gerne sein können.
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Reifen, das 
schwarze Gold?

Im Special in der nächs-
ten bike & business-Aus-
gabe dreht sich alles um 
das Thema Reifen. Wir 
stellen die neuesten Pro-
dukthighlights für die 
kommende Saison vor 
und befragen die Her-
steller, welche Trends 
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das Marktgeschehen mo-
mentan bestimmen. In 
den Fokus nehmen wir 
auch das Geschäft der 
Online-Plattformen und 
wie sich die Erträge im 
Produktsegment für Mo-
torradfachhändler entwi-
ckelt haben.
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bike & business 
digital

Mit dem Wechsel der Medienmarke bike & business zum  
Syburger Verlag haben wir auch unsere digitalen News-Kanäle 
einem Update unterzogen. Der Relaunch der Homepage unter 
bikeundbusiness.de ab März bringt mehr Übersichtlichkeit, ist 
aufgeräumter und fokussiert sich noch stärker auf die aktuellen 
Branchennews. Besser zu finden sind unsere Businessevents, 
die Neuzulassungsdaten und alles Wissenswerte über unsere 
Kommunikations- und Dienstleistungsangebote von A wie Abo,  
N wie Newsletter oder Z wie Zugang zum Benchmark-Club.  
Gehen Sie mit uns auf Sendung!

Foto: Stephan Maderner
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OFFICIAL LUBRICANT PARTNER 

DIE REZEPTUR FÜR
EINEN CHAMPION

VINCENT PHILIPPE
10 X ENDURANCE WELTMEISTER - FIM EWC

BEVORZUGTE PRODUKTE
 D 4L PRORACING GP ESTER+ MOTORÖL
 D 500ML PRORACING GP BREMSFLÜSSIGKEIT 320 ESTER+
 D 400ML PRORACING GP WINDSCHUTZSCHEIBEN-REINIGER 
 D 400ML PRORACING GP KETTEN-SCHMIERSTOFF
 D 1L PRORACING GP GABELÖL
 D 750ML PRORACING GP REINIGUNGSMITTEL
 D 2L PRORACING GP KÜHLMITTEL
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