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GETTYSBURG, Pa. — If I started this blog by telling you we had thoroughly enjoyed a day of touring,
you’d likely assume I was referring to the motorcycling kind, right?

It would be a natural assumption.

However, you’d be wrong.

We did have a short morning jaunt from Annapolis to the slumbering hills of Pennsylvania on Thursday,
but we weren’t planning to spend a lot of time in the saddle. When we organized the tour, we wanted one
day to focus on our own professional education and edification, on topics that we found intriguing.
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The Freedom Ride tour stopped in York, Pa., on Thursday to visit the
HarleyDavidson plant.

Through the years, Jim Krueger and I have had responsibility for manufacturing tours in the marine
industry. As passionate boaters and bikers, we thought it would be great to learn more about the
motorcycle manufacturing and assembly process. With HarleyDavidson’s vehicle operations situated in
York, Pa., we thought its public tour would be fun and entertaining for our group. In addition to the
educational aspect, we also wanted to see how the Harley team conducts its tours. We had great
expectations!

At the York plant, the motor company assembles the Softail, Trike, CVO and Touring models, as well as
manufacturing select parts, including fenders, fuel tanks and frames. When you bring in a group larger
than 10, preregistration is required, so I had lined up a tour for 10:30 a.m.

First, let me share the cool stuff.

We started out in a large movie theater and viewed two firstrate videos. The first provided a fastpaced,
powerful overview of HarleyDavidson’s history, peppered with inspiring imagery that reinforced the
premier positioning of this iconic American brand. The second movie offered a brief overview of what we
would view during our York tour.

Following the show we were given instructions, and then each of us was given safety glasses, along
with an earphone and a handheld monitor in order to hear the tour guide. We were then escorted single
file to the manufacturing and assembly floor.
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The Civil War battlefield site at Gettsyburg, Pa., was also a Thursday
stop.

The plant itself was pretty darn amazing. Throughout the facility, the floors were absolutely spotless.
There were red, green and yellow overhead lights that regulated traffic flow and movement on the
production floor, along with automated conveyor belts that transported bikes from the frame stage through
final assembly. Several robotic components were in motion, and we were able to watch live videos
demonstrating some of those processes.

There were many hightech applications, such as the ability at the end of the line to sit on the bike and
take it through the gears during roll testing without ever leaving the spot. Designated viewing areas were
roped off along the route for quick videos or to view a specific assembly or manufacturing activity.

Although I thoroughly loved learning about the manufacturing of these sleek machines and witnessing
how fenders are pressed and fuel tanks are leaktested, among countless other things, I have to admit I
was less than impressed by the attitude of the HarleyDavidson team. In all of my previous experiences
I’ve found the HarleyDavidson organization to be outstanding. However, our group was prodded like
cattle and gruffly barked at to “keep up,” “move faster” and “get with it.” Really?

An international visitor inquired about translation options and the tour guide replied, “We’re Americans.
We speak English here.” Really?

One of our riders owns a Ducati. When we checked in, we were each given a colored card with a tour
time and a second postcard with some survey questions. Hey, I’m a marketer and I get that totally … but
when our Ducati guy went to enter the theater and hadn’t filled out his card because, frankly, he wasn’t
interested in getting on HarleyDavidson’s database, you would have thought he had committed a major
crime! He was abruptly yanked out of line and told to complete the survey before he could proceed. The
attitude was downright snarky. Really?

When we finished the tour, we all agreed it was a fabulous facility. In the same breath, however, we all
independently noted the overthetop rudeness quotient. From the guy who checked us in, to the tour
guide, to the safety assistant who rolled his eyeballs and seemed totally disinterested in us and the
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