Die kleine Werkstatt am Rande der Stadt:
Memoiren eines Auszubildenden (Teil 2)

enseits der Auftragsannahme

beginnt fiir den Kunden die
geheimnisvolle Welt des technischen
Knowhows und der 5 pezialisten, die
darin zuhause sind. Uberschreiten
Sie nie diese Schwelle — ihr Welthild
kinnte ins Wanken geraten!

Der Kunde ist der natiirliche Feind des
Werkstattbewohners. Er glaubt den Spriichen
der Autowerbung und gibt deshalb der Werk-
statt die Schuld, dass sein Auto weder mit fiinf
Litern auskommt noch zwethundertzehn liufi,
Um den Kunden zufrieden zu stellen, hat die
Industrie viele niitzliche Dinge erfunden: Die
Sonderausstattung, die Tombola, den voreilen-
den Tacho... Da wollen auch die Miinner aus
der kleinen Werkstatt am Rande der Stadt nicht
zurtickstehen. Meister und Kreishandwerks-
psychologe Hermann muss in einem friiheren
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Leben selbst Kunde gewesen sein, aber auch
Geselle Paul kennt sich aus. Und der Stift
kommt aus dem Staunen nicht heraus. ..

Was lernt der Lehrling zuerst? Feilen, den-
geln, Olwechsel? Falsch. Am wichtigsten ist
der richtige Umgang mit dem Kunden. Chef
Hermann hilt gerade einen seiner gefitrchteten
Monologe, als ein Musterexemplar heran rollt:
~Im Mittelpunkt unserer Arbeit steht immer
der Kunde. So, Jungs, jetzt passt mal genau
auf, wie das geht.” Das Musterexemplar steigt
aus seinem Auto, betritt die Halle und berich-
tet von einem seltsamen Gerdiusch. Darauthin
dffnet Hermann die Motorhaube, befingert ir-
gendetwas und fingt an zu brilllen: |, Jungs,
kommit mal alle her! So etwas habt Ihr noch nie
gesehen!” Dann, an das Musterexemplar ge-
wandt: . Nun erzihlen Sie schon, wo steht der
Anhiinger? Damit sind Sie doch nie und nim-
mikr bis zu uns gefahren! Ein Wunder, dass der
Motor mit dieser Kopfdichtung iiberhaupt

noch lduft!™ Oder mit dieser Wasserpumpe,
dieser Lichtmaschine, diesem Verteiler. Es
kommt darauf an, welcher Teilebestand bei der
Inventur als besonders zahlreich aufgefallen
ist. Es kommt aber auch darauf an, Kunden
und Defekte nicht zu verwechseln. ,Wieso
Koptdichtung? Die habt Ihr Dilettanten doch
erst vor zwel Monaten gemacht!” So kann Her-
mann gleich noch die Einwandbehandlung de-
monsirieren.

Als vertrauensbildende MaBnahme im
frithen Gespriichsstadium empfiehlt es sich,
dem Kunden zu verdeutlichen, dass er soeben
eine Bagatelle in einen kapitalen Schaden ver-
wandelt hat, indem er ohne Rilcksicht auf das
geschundene Matenal einfach weitergefahren
ist. Hier gilt es klar zu unterscheiden, denn
nicht das Auto an sich ist schlecht! SchlieBlich
haben wir dem guten Mann das Ding verkaufi.
Wenn sich der Kunde gedanklich von ein, zwei
Tausendern verabschiedet hat, die SchweiB-



perlen aul der Stirn zu trocknen beginnen, dann
muss der Werkstattmensch ihn wieder aufbau-
en. Auch damit kennt sich Hermann aus; , . Nun
seien Sie doch nicht traurg. Kommen Sie, ich
reige Thnen mal, was hier neulich einer zerrit-
ten hat. Der ist dreiBig Kilometer ohne Ol ge-
fahren und hat nichts gehért, bis dann...” -
<Hsomisch, So eine dhnliche Geschichie hat
mein Nachbar auch erziihlt. Bei ihm lag es dar-
an, dass Thr Lehrling die Olablassschraube
nicht festgezogen hatte. ..

Chetf Hermann miiht sich um Perfektion auf
diesem Feld und nimmt die ersten Auftritte
persinlich ab. An thm ist zweifellos ein Regis-
seur verlorengegangen: , Schon ganz ordent-
lich, aber du musst beim Offnen der Motor-
haube stiirker den Kopf schiitteln!" Spiiter wird
der Lehrling in die Feinheiten des Geschiifis
eingewelht, , Bei der Gffenthichen Hand neh-
men sie es nicht so genau, da verkaufst du
grundsitzlich einen Auspuff mit.” Einleuch-
tend. Hermann macht wirklich keiner was vor.
Aber auch Geselle Paul weil um das Wesen
des Kunden: ,Frauen lassen sich leichter be-
eindrucken, aber Vorsicht: Nicht alles, was al-
lemnstehend wirke, 1st es auch. Wenn zum Be-
zahlen der Rechnung pliizlich ein Kerl auf-
taucht, musst du die ersetzten Teile griffbereit
haben.”

Weil das Lagern demontierter Trilmmer den
betrieblichen Ablauf stirt, verwenden wir ein

Musterlager. Ein von seinen Flichgewichten
zerfressener Yerteiler sieht schon von weitem
kaputt genug aus, um Geld kosten zu diirfen.
Dheses Prachtexemplar wird lingere Zeit zur
Verdeutlichung der vorgenommenen Arbeiten
eingesetzt. SchlieBlich hat das Kfz-Handwerk
einen erzicherischen Aufirag, der da lau-
tet: Ennnere den Kunden stets daran,
dass Leichtsinn fatale Folgen haben
kann. Hermanns Lieblingsmotiv
geht so; JStellen Sie sich mal vor,
Sie lberholen bei Gegenverkehr
einen Sattelschlepper und haben
schon ein Auto hinter
sich — und genau in
diesem  Moment
krepiert Thr Ziind-
verteiler!™

Letztlich niitzt die
wohlgemeinte Mah-
nung nichts, der ¥
Kunde bleibt ein ..‘
leichtsinniger Ge-
selle. Nun sitzen 2755
wir in jenem Teil
der Stadt, um den der Wohl-
stand schon immer einen grofen
Bogen gemacht hat, und deshalb komma
der Kunde immer erst dann, wenn er von der
Notwendigkeit eines Eingriffes vollends tiber-
zeugt ist. Natiirlich kinnte er seine schleifende

Automosit
T SR v | 155 | e

Rupplung rechtzeiig vorbeibringen. Aber
nein, der Kunde fihrt weiter, bis die Schwung-
scheibe auch nicht mehr zu retten ist. AuBer-
dem glaubt der Kunde nur allzu
gern den Behauptungen der
Verbraucherschiitzer, al-
les ginge billiger. Ein
armer Mensch ver-
langt nach einem
halben Ziindkon-
takt, die andere
Hilfte sei schlieBlich
noch gut.  Den bring”
ich um,* schnaubt Her-
mann, und wie er da
steht und mit den Augen
rollt, glauben wir ithm
das. Geselle Paul, beson-
nen wie immer, machi ei-
nen konstruktiven Vor-

 schlag: ,Chef, nun
mach’ keine Sachen!
- Wir haven ihm ordent-
it 2 ——— licheine rein, schmeiBen
3 3yt ihn raus und gut!™

Nur wenige Kunden bemiihen

sich aktiv um den Aufbau eines Vertrauens-
verhiiltnisses, indem sie zu Weihnachten Ge-
s¢lle und Lehrling ein Flischchen Wein zu-
kommen lassen. Prozente erhalten die Freund-
schaft. Fiir solche Kunden wird gern der
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beriihmie Handschlag mehr getan — doch kann
auch selbstloser Einsatz voll danebengehen.

Der Chef hat nicht die beste Laune an die-
sem frostklirrenden Morgen. , Gestern war ich
bei Herta, ithr 127er sprang nicht an. Also im
Halbdunkel die Kerzen rausgefummelt, eine
abgebrochen, ja, und nu’ springt die Kiste nicht
mehr an. Nun mach' schon, wir holen das Au-
to. Paul, du passt solange auf hier!" Gesagt, ge-
tan. MNatiirlich kann sich
der Chef einen Startver-
such nicht verkneifen,
worauthin der Motor auch
noch unschine Geriiusche
von sich gibt, die vorher
nicht da waren. Der tadel-
los erhaltene Fiat bewohnt
eine Tiefgarage, deren
steile Zufahrt an diesem
Morgen einer Eisplatte
gleicht. Keine einfache
Aufgabe fiir die Experten,
doch Hermann hat die Lage unter Kontrolle.
Sein pragmatischer Ansatz: Dann ziehen wir
das Ding eben raus, das kann doch nicht so
schwer sein.” -, Ja, Chef!* Wegen der glatten
Steigung steht der Zugwagen mit dem langen
seil am oberen Ende der Rampe, Gang rein,
zack, na also, klappt doch, und - nach ein paar
Metern erwischt ein dramatisch bremsender
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Das Kfz-Handwerk
hat einen
erzieherischen Auftrag,
der da lautet:
Erinnere den Kunden
stets daran, dass
Leichtsinn fatale
Folgen haben kann

Gemiiselaster das Seil, der
unschuldige Fiat 127 bricht sich
5 krachend eine Schneise durch die
Rosenrabatten, um schlieBlich an einem
stabilen Zaun hiingen zu bleiben. Wihrend
Hermann eine aussichtslose Schligerei mit
dem etwa zwei Zentner schwereren Kinig der
Landstralie anfingt, kann sich sein stets loyaler
Lehrjunge nicht aus der zerknitterten Biichse
befreien. Frau Herta gewinnt die Fassung wie-
der und teilt dies auch ihrer Umwelt lautstark
mit: , Hilfe, Polizei!™
Vielleicht war Hermanns ..Der da hat ange-
fangen™ nicht der optimale
Gespriichseinstieg.  Die
Ordnungskrifte jedenfalls
zeigen einmal mehr, dass

T

der Seite der rechischaffe-
nen Handwerker stehen.
Nur der Umstand, dass
Herta eine wohldurchdach-
e Zeugenaussage abgibt,
bewahrt uns vor der Verhaf-
tung. Der Tag ist natiirlich
gelaufen.

Nun siegt in einer Hierarchie die Gerechtig-
keit nur selten, und vom Verursacherprinzip
kann erst recht keine Rede sein. Die umfang-
reichen Blechreparaturen am zerdepperten 127
bleiben denn auch am Lehrling hiingen, der
sich obendrein bei jedem zweiten Handschlag
elwas in Richtung ,Nun mach’ schon hin,
schlieBlich bezahlt uns das keiner!™ anhéren

si¢ nicht automatisch auf

darf. Dafiir kann er den Gesellen wochenlang
bei der Friihstiickspanse mit blumigen Details
dieser Akiion erfreuen.

Besonders unangenehm gestalten sich Ar-
beiten am Toyota eines Fischhiindlers, mit dem
Inhaber unseres Handwerksbetriebes befreun-
det und deshalb nicht durch gezielte Sabotage
rauszuekeln. Natiirlich streikt die Elekirik der
Fischkiste stindig, was selbst bei strengem
Frost grundsitzlich drauBen repariert wird.
Notfalls hilft ein Cognac gegen den allgegen-
wiirtigen Brechreiz, aber einmal taucht der ha-
varierte Japaner in aller Frithe auf, als der Lehr-
ling noch an den Folgen eines bunten Abends
laboriert. Der Geruch nach Hafenbecken gan:
hinten verfehlt seine Wirkung nicht und so fiigt
der Stift dem olfaktorischen Gesamtkunstwerk
noch eine unfreiwillige Dufimarke hinzu. . So
was hiitte ich mir als Lehrling nitieee erlaubt”,
schimpft Hermann und driickt seinem leichen-
blassen Jungschrauber einen doppelten Dop-
pelkom in die zitternden Finger. ..So, mein
Jung nu’ trink das. Und danach sieh zu, dass du
das Auto wieder sauber kriegst!” Das sind die
Momente, die den dynamischsten Auszubil-
denden an seiner Karriereplanung zweifeln las-
Sen.

Zur Verbesserung der Auslastung beschlieft
der Chef eine Ausweitung des Titigkeitsfel-
des: Fortan sind wir auch Der Bremsendienst.
Die Belebung der Nachfrage wird nur dadurch
getriibt, dass der neu akquirierte Kundenkreis
auch nicht eben mit dem Geld um sich wirft.
Wie der junge Mann mit der Alfetta, von deren
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Bremskldizen nur noch Spurenelemente vor-

handen sind, was seine Barschaft ebenfalls

treffend beschreibt. Wir finden einen schénen
Kompromiss: Auto auf der Bilhne im Fiinften
laufen lassen, Schwingschleifer auf die
Bremsscheiben setzen und Fakiure-
rung nach BAT — bar auf Tatze, Getreu
dem Motto, die Katastrophe liege in
der Kontinuitit, schafft dieser be-
geisterte Kunde uns jede Menge
dhnlich gelagerter sozialer Hinefil-
le heran.

Was eigentlich nicht niitig gewe-
sen wiire, denn wir haben bereits
zahlreiche Freunde der Modelle
Fiat 500 und 126 unter unseren
regelmibigen Besuchern, Lieb-
haber mag es schon vor fiinfzehn
Jahren gegeben haben, wir haben
aber nie welche kennengelernt.
Das typische Szenano sieht so
aus: Kunde ruft an, Fiat will =*
nicht. Lehrling fiihrt hin, schaltet
die Ziindung ein, Gffnet die Motorhaube und
betitigt den Anlasser von Hand. Beim Fiat-
Twin geht das, dafiir hat die Heckmotor-Kon-
struktion einen anderen Haken: Der Anlasser-
zug hindet sich an der dligsten Stelle des oh-
nehin eher nachliissig gewarteten Autos, und
seine Erneuerung gehirt zu den ganz iiblen
Werkstattarbeiten. Einem ist selbst diese Re-
paratur zu tever; Nachdem er das Prinzip ver-
standen hat, befestigt er ldngs dbers Dach ein
Seil und betitigt den Anlasser von anfien - bis
die Polizei mit der Stulllegung dieses originel-
len Fahrzeugs droht.

Die Motivation der studentischen Klientel
kiinnen wir immerhin nachvollzichen, wer
kein Geld hat, kann auch keins ausgeben. We-
sentlich unangenehmer gestaltet sich der Um-
gang mit einer anderen typischen Gruppe von
Kunden: Denen, die immer Zeit haben und
gich alles ansehen wollen. Rentner, Lehrer,
Hausfreunde — der notorische
Besserwisser tritt n
in vielen Verklei-
dungen auf. Er
steht hinter
dem

Gesellen, iiblicherweise
im Weg, redet dazwischen und hat
stiindig kKluge Ratschlige parat. Gliickhicher-
weise gibt es auch gegen diese Sorte Kunden
Gegenmittel. Besonders beliebt 1st Pauls Auro-
genes Training. Flamme des Autogenbrenners
auf Vollfeustufe stellen, und mit dem Brenner
in der Hand abrupt umdrehen. ,,Haben Sie was
gesagt? Der Kunde macht einen Sprung nach
achtern, und wenn der Geselle es geschickt an-
stellt, springt der Strenfned rickwiirts gegen
die Hebebiihne, — was dem Sakko eine erst-
klassige Fettspur verpasst und dem Probanden
emne smnvollere Freizeitbeschiiftigung nahe
legt. Doch will auch dieses Mittel mit Bedacht
angewendet werden. Einmal versucht der
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Lehrling, einen besonders anstrengenden Zeit-
genossen auf diese Weise zu erschrecken. Der
Mann zeigt sich unerwartet sportlich. Er
springt weitl genug, um in die offene Grube zu
fallen — und nimmt das anschlieBende Gelich-
ter auch noch persénlich.

Zwel Wochen spiiter bringt der Briefiriiger
eine Nachnicht dieses ehemaligen Kunden vor-
bei. Der Mann, Jurist von Beruf, hat sich di-
verse Schleudertraumata zugezogen, Prellun-
gen und alles, was sonst noch gut und teuer ist.
Jedenfalls kostet die Aktion vierstelliges Geld.

Nach dieser Ubung finden wir unsere
iibrigen Besucher gar nicht mehr
so iibel. Nem, an sich sind die
meisten kunden sogar ganz in
Ordnung.

Stefan Heins
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