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K A P I T E L  1

Kapitel 1: Warum Sie an der Theke fast
immer verlieren

er Kostenvoranschlag liegt vor Ihnen. 847 Euro. Sie haben nur nach einem

quietschenden Geräusch gefragt. Der Meister zeigt auf eine Liste mit sechs Positionen,

tippt auf die dritte von oben und sagt: „Das muss dringend gemacht werden, sonst fährt sich

das durch." Sie nicken. Sie zahlen. Auf dem Heimweg wissen Sie: Irgendwo zwischen der ersten

und der letzten Zeile sind Sie über den Tisch gezogen worden. Nur wo, das können Sie nicht

sagen.

Genau dieses Gefühl ist der Ausgangspunkt dieses Buches. Nicht weil Sie zu wenig von Autos

verstehen, sondern weil Sie in diesem Moment ein Spiel spielen, dessen Regeln jemand anderes

geschrieben hat.

Der strukturelle Wissensvorsprung der Werkstatt und wie er entsteht

Stellen Sie sich vor, Sie würden Ihr Auto zum TÜV bringen und der Prüfer würde Sie

gleichzeitig fragen, ob Sie noch eine Zusatzprüfung buchen möchten, die er selbst empfiehlt,

selbst durchführt und selbst kassiert. Genau das passiert an jeder Werkstatttheke, nur dass es

niemandem auffällt, weil es seit Jahrzehnten so üblich ist.

Der Mechaniker hat drei Dinge, die Sie nicht haben: Er kennt die tatsächlichen Materialkosten

eines Teils. Er kennt die realistische Arbeitszeit, nicht die kalkulierte. Und er kennt die

Kulanzspielräume seines Betriebs. Sie kennen davon: nichts. Sie kennen nur das Ergebnis, das

er Ihnen präsentiert – eine Zahl am Ende einer Liste, die für Sie so undurchsichtig ist wie eine

Rechnung in einer Fremdsprache mit vertrauten Buchstaben.



Dieses strukturelle Ungleichgewicht entsteht nicht durch böse Absicht allein. Es entsteht

dadurch, dass eine Seite im Geschäft lebt und die andere Seite es zwei- oder dreimal im Jahr

betritt. Der Mechaniker sieht hundert Kostenvoranschläge im Monat. Sie sehen vielleicht vier

im Jahr. Wissen ist hier keine Frage der Intelligenz, sondern der Wiederholung. Und wer selten

wiederholt, verliert strukturell, egal wie klug er ist.

Das Tückische daran: Dieser Vorsprung wird niemals als Bedrohung präsentiert. Er kommt als

freundliches Fachchinesisch, als beiläufige Empfehlung, als „das machen wir sowieso immer

mit". Sie merken den Wissensvorsprung nicht als Angriff, sondern als Höflichkeit. Das macht

ihn so wirksam.

Der Werkstatt-Vorsprung ist kein Wissen, das Sie sich aneignen müssen. Es ist eine

Struktur, die Sie mit den richtigen Fragen umgehen können, ohne selbst Mechaniker zu

werden.

Die drei Denkfehler, die selbst erfahrene Autofahrer teuer machen

Sie haben Jahrzehnte Erfahrung mit Ihrem Auto. Sie wissen, wie ein Ölfilter aussieht, Sie

haben schon mal eine Zündkerze gewechselt, Sie kennen den Klang eines gesunden Motors.

Und genau dieses Selbstvertrauen führt zu drei Denkfehlern, die Sie an der Theke teuer zu

stehen kommen.

Erster Fehler: der Autoritätsreflex. Wenn jemand im Blaumann mit öligen Händen und

einer Werkstatt im Rücken spricht, schaltet unser Gehirn automatisch in den Zuhör-Modus.

Wir verwechseln handwerkliche Kompetenz mit kaufmännischer Ehrlichkeit. Ein Mechaniker

kann fachlich exzellent sein und trotzdem eine Position berechnen, die niemand braucht. Das

eine sagt über das andere nichts aus.



Zweiter Fehler: die Sorge vor Blamage. Sie wollen nicht wie jemand wirken, der keine

Ahnung hat. Also nicken Sie bei Fachbegriffen, die Sie nicht ganz einordnen können, statt

nachzufragen. Ironischerweise ist genau dieses Schweigen das Signal, auf das eine unseriöse

Werkstatt wartet: Ein Kunde, der nicht nachfragt, ist ein Kunde, der zahlt.

Dritter Fehler: die Sunk-Cost-Falle beim Auto selbst. Sie haben den Wagen seit fünfzehn

Jahren, er hat Ihnen nie Ärger gemacht, also wollen Sie ihn „gut behandeln". Diese emotionale

Bindung wird gnadenlos ausgenutzt, wenn eine Werkstatt mit Formulierungen arbeitet wie

„Sie wollen doch nicht, dass Ihnen der Motor kaputt geht". Die Sorge um ein vertrautes Auto

ist ein leichter Hebel für zusätzliche Positionen, die selten notwendig sind.

Bei modernen Fahrzeugen ist die Drosselklappenreinigung in den meisten Fällen nicht

Teil der vom Hersteller vorgeschriebenen Wartung, sondern wird nur bei konkreten

Symptomen wie Warnleuchte oder rauem Leerlauf nötig1.

Wie akut dieses Zusammenspiel aus Autorität, Scham und Sorge wirkt, zeigt sich in der

Community immer wieder. In einem Forum für Fahrzeugtechnik diskutieren Nutzer offen, ob

eine beim Vertragshändler angebotene Drosselklappen- und Einspritzdüsenreinigung nicht

dasselbe Muster bedient wie die früher berüchtigte „Stoßdämpfer-Abzocke" – ohne konkrete

Symptome, so der Konsens im Thread, sei sie meist verzichtbar (Bogleheads.org Forum).

Kapitel 8 nimmt genau diese Position noch einmal Zeile für Zeile auseinander. An dieser Stelle

zählt nur der Mechanismus dahinter: Die Empfehlung klingt fachlich fundiert, trifft aber

genau den Nerv, an dem Ihre drei Denkfehler ansetzen.

Warum Höflichkeit allein Sie nicht schützt



Ich erinnere mich noch gut an meinen eigenen Fehler vor vielen Jahren, als ich selbst neu in

dem Geschäft war und beobachtete, wie Kunden mit einem einfachen „Ja, machen Sie mal"

tausende Euro an unnötigen Arbeiten absegneten. Nicht weil sie dumm waren. Sondern weil

sie höflich sein wollten und Konfrontation vermeiden wollten, in einem Moment, in dem ein

Fremder ihnen mit ernstem Blick von einem Sicherheitsrisiko erzählte.

Höflichkeit ist eine Tugend am Familientisch. An der Werkstatttheke ist sie ein Nachteil, wenn

sie mit Schweigen verwechselt wird. Viele Männer Ihrer Generation sind mit dem Grundsatz

aufgewachsen, dass man einem Fachmann nicht widerspricht, solange man selbst kein

Fachmann ist. Das ist ein ehrenwerter Instinkt im sozialen Miteinander. An der Theke wird er

zur Achillesferse, denn er verwechselt zwei völlig unterschiedliche Dinge: Respekt vor der

handwerklichen Leistung und blindes Vertrauen in die kaufmännische Entscheidung.

Der Punkt ist nicht, unfreundlich zu werden. Der Punkt ist, dass Höflichkeit und Nachfragen

sich nicht ausschließen. Sie können „Das verstehe ich noch nicht ganz, erklären Sie mir das

bitte genauer" sagen, ohne jemanden anzugreifen. Genau diese Formulierung ist entwaffnend,

weil sie weder Misstrauen unterstellt noch Unterwerfung signalisiert. Sie verlangt schlicht

Information, bevor Geld den Besitzer wechselt.

Ein typisches Muster: Ein Kunde bringt sein Auto wegen eines quietschenden

Geräusches. Am Ende steht eine Rechnung mit vier zusätzlichen Positionen, von denen

keine mit dem Geräusch zu tun hat. Der Kunde hat bei jeder einzelnen genickt, weil er

nicht unhöflich wirken wollte. Erst zu Hause, beim zweiten Blick auf die Rechnung,

fällt ihm auf: Er hat nie gefragt, was genau, warum jetzt und was passiert, wenn nicht.

Genau diese drei Fragen sind es, die Ihnen künftig fehlen werden, um an der Theke nicht mehr

aus Verlegenheit zu nicken, sondern aus Informiertheit zu entscheiden. Sie kosten nichts, sie

brauchen kein Fachwissen, und sie funktionieren bei jedem Auto und in jeder Werkstatt gleich.



KERNPUNKTE

▸  Der Wissensvorsprung der Werkstatt entsteht durch Wiederholung, nicht durch

Intelligenz – Sie können ihn nicht durch mehr Fachwissen ausgleichen, sondern nur

durch die richtigen Fragen.

▸  Der Autoritätsreflex, die Angst vor Blamage und die emotionale Bindung ans eigene

Auto sind die drei Hebel, die selbst erfahrene Autofahrer teuer machen.

▸  Nachfragen ist keine Unhöflichkeit. „Das verstehe ich noch nicht ganz, erklären Sie mir

das bitte genauer" wahrt den Respekt und verlangt trotzdem Klarheit.

▸  Schweigen aus Höflichkeit ist genau das Signal, auf das unseriöse Anbieter warten.

▸  Jede Position auf einem Kostenvoranschlag verdient dieselbe Behandlung: Sie prüfen,

bevor Sie nicken.

Doch das Wissen um diese Fallen allein reicht nicht aus, wenn Sie an der Theke stehen und die

Uhr tickt. Was Sie brauchen, ist ein Werkzeug, das in jedem Gespräch funktioniert, egal ob es

um Reifen, Öl oder den Katalysator geht. Genau dieses Werkzeug ist das Thema des nächsten

Kapitels: ein System aus drei Fragen, das jedes Verkaufsgespräch zurück in ein Fachgespräch

verwandelt.



---RESUMEN-KAPITEL--- Dieses Kapitel erklärt, warum Autofahrer an der Werkstatttheke

strukturell im Nachteil sind: Der Mechaniker sieht hundert Kostenvoranschläge im Jahr, der

Kunde nur wenige, und dieser Wiederholungsvorteil erzeugt einen Wissensvorsprung, der

nichts mit Intelligenz zu tun hat. Drei Denkfehler verstärken das Problem: der Autoritätsreflex

gegenüber dem Fachmann, die Angst, durch Nachfragen unwissend zu wirken, und die

emotionale Bindung ans eigene, vertraute Auto. Am Beispiel der oft unnötigen

Drosselklappenreinigung wird gezeigt, wie diese Mechanismen gezielt ausgenutzt werden

können. Das Kapitel macht klar, dass Höflichkeit und kritisches Nachfragen sich nicht

ausschließen, sondern dass Schweigen aus falscher Rücksicht die eigentliche Schwachstelle ist.

Es endet mit der Ankündigung eines einfachen Drei-Fragen-Systems, das im nächsten Kapitel

vorgestellt wird.


