
SERVICE Kommunikation

Gespräche richtig strukturieren
und moderieren
so FUNKTIoNIERT KUNDENoRtENTTERTT crspRÄcnsrünRuNG Ein gelungenes Gespräch

mit dem Kunden liefert lhnen als Energieberater nicht nur wichtige technische Angaben,
sondern auch lnformationen über die Wissenslage und die Erwartungshaltung lhres Gegen-
Übers. Hier bekommen Sie einen Leitfaden, damit Sie solch einen Dialog kontrolliert führen
können und dabei auch noch im Zeitrahmen bleiben. Susanne Lörx
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lJei mein en Komntunikationstr:rinings fü r Enerqieberater
tiagcn Teilnehmer häufle: ,,Wie schaffe ich es. gut auf

nreine Kr.rnden einzuqehen uncl doch den vorgesehcnen
Zeitrahnren äir ein Enersieberatungsqespräch einzul-ralten?"
Oder': ,.Wie kanr.r ich I{underr unrerbrechen. die sehr viel r-eden

ocler vonr Thenra abschrveifen. ohne unhöflich zu sein?"
Dic Flagen vcr-rveisen :ruf ein Spannunesfeld unte-rschiedli-

chcr Anforclerungeni die Energieber:rter slcichzeitig inr 131ick

behalten müsscn.

3. l{uxder':or!*r:ti*rxng
Energicberater müssen einelseits ar-rf die Fragen. Anliegen,
clas Vorrvissen, die Spr:rche und Stimnllrngen ihrer Kr-inclen
einsche'n können. Eine Beratung, dic sich allein .u-ri clie Er-
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hcbr.rng der notrvendigen l\ahrnendaten r-rnd dirs Verr-nittchr
t:rchli cher I nfornrationen beschränkt, rvird u,cr.ri g erlblgr eich
scin.

ä" §rg*hr:is*r!e*t§er*ng
Gleichzeitig ntüssen Enersieberater u,ählend dcs Beratungsee-
spr:ichs die sachlichen Edbrde.rnisse r.rnd d:rs Zicl Energieeffi-
zienz im Ar-rgc beli:rlten. Mit ihretr Frchs,issen so11en sie fiir
und rnit dcr.n I{unden einc. gure Entscheidr-rngselundlage schaf-
fen. n as er lun kann uncl rvill. r-rrn Energic zu sparen.

3, ä*itmxm*ge;§äst
Inr Interesse des Kunden - aber nicht zr-rletzt auch irn eige-
nen gcschäftlichcn Interesse - müssen Enersieberatel clabei das



Ges::-:i: .o tiihlen und strukturierel. d;si ein augetlessener

Zei:r.:irmen eingehalten ri,ir-d.

Diese Anlorderungen verbinden sicir inr Bcgriitipaar kun-
denorientierte Gesprächsliihrung: Ihre Aufgabe als Energiebe-

rater ist es, das Gespräch zu führen im Sinne von steuern und

strukturieren - doch ohne über den Verlauf und Inhaltc des

Gesprächs zu bestir.nnren. Im Mittelpunkt stehen die Interes-

sen und tsedürfnisse des I{undcn, die Sie imrrer rvieder gezielt

erd-agen. Sie sind als Energieberatet' in der Rolle des aktiven
Moderators. Diese Ro1le soliten Sie gicich zu Beginn des Ge-

sprächs übernehmen und rvährend des gesamten Verlauß be-

halten.
Als hilfi'eich fiir eine solche kundenorientierte Gesprächs-

fiihrung ilr cler Energieberatung hat sich das folgende von rnir
entwickelte Phasenr-nodell err'viesen. Es kann Ihr-ren a1s ,,itrnerer
Leitfaden" flir die Stlukturierung jedes Energieberatun5ls-

gesprächs dienen ur.rd helfe,, alle drei obelr gerrr,n_ten Ergebnisorientierung Zeitmanagement
Anfordelulrqen ir-n Blick zu behalten. L)ie Inhalte und der Unr-
fang der einzelnen phasen var-iicren narürlich von Gespr.äcl, Ausrichtungandensachli(hen Einhaltungdeszeitrahmens

zu Gespräch. Sie h:ineen zun,r Beispiel davon ab. ob es sich Erford.ernissenunddemziel undklarestrukturdes

,, - ....-,.'.^- ., Energieeffizienz Gesprächs sicherstellen
tllll ClllC lllltl.llDcl.lttll)g OOer OIL- ErstellUllq ellleS Ulllrf,ngrel-

chen Enr'rgiegutachtens handelt, um ein Elstgespräch oder das

Abschlnssgesprr:icl.r eines längeren Beratur.rgsprozesses. Die lor'- Das Spannungsfeld zwischen den drei typischen Anforderungen bei

male Strukrr-rr .rls roten Faden zu nutzen, niacht nach meiner Energieberatungs-Gesprächen.

Erfihlung iiir r-icle Energieberater aber in den meisten Fäl1er.r

Sinn.

Kundenorientierte Gespräche in vier Phasen

Phase 1: !inen klaren §*hnme* s*l':*ffen
Diese Pl-ur.e .lilnr der Kontaktar-rfnahlne. Handelt es sich unr
ein Ersrs.'.pr.icir. .tellen Sie sich und Ihlen fachlicher.r Hintel-
grund a1s Encr:icl.erater kurz vor, um dem Kr,rnden einen gu-
ten Eir-rdrucs d.,.. on zu ver mitteln, rvenr er sich nrit seinem An-
liegen ;inr'.-rr:-:'.r:. Inrmer geht es in dieser Ph:rse darum, für den

Kunden c:::: -<--ire Olientierung über ()egenstand,Ablauf r-rnd

Zeitrahnt;: .ir. Gtsprächs zu liefen-r. Sie skizzieren also kurz,
rvas das Zi;- i:. ircutiqen Gesprächs ist, rvelcheThemen ange-

sprochen r.,.ri::r und s.ie sie volgehen r,vo1len (2.B. dr-rrch das

Haus zu S:i:;:: - Außerdem benennen Sie den Zeitlahn-ren, den

Sie {iir ci,rs G..::-lch eingeplant haben.

Entschr-:i.'::i i.r nun, dass Sie sich dafiir das Einverständnis
vom Kur:.i::: ::olen. Etu,a so: ,,Für das Gespräch habe ich eine

Stunde Z;-: .:rgc'plant. Haben Sic auch so viel Zeit?" Dte-
se gen.rri:-.,.:::c \,-eleinbarr-rr-rg übcr den Zeitrahmen können

Sie spätr: : --:z;n. unr den Kunden ,,einzufangen", soiite er zu

lange vo::- ::=::ntlichen Gesprächsgegenstand abrveichen oder
das GL':'r:..--: sich :rn cinem Thema festhaken. Etrva so: ,.Herr
Müller. i::: -lnde Ihre Ausfiihrungen u,irklich interessant, al-
lerdinc. i.:tjrchte ich, dass rvir in der Llns zur Ver{igr-rng ste-

henden Z::r nicht zu unserern Ziel kommen. Daher schlage

ich vor. i.:.. u-ir uns rvicdcr demThema ... zus,enden." Oder:

,,Wir h-i:r:: uns jetzt schon lansc rnit dem Thema . . . beschäf-

tigt. \ 1:: ..-. ..re rvichtig, dass r,vir in der zur Verfügung stehenden

Zeit a'.r;l: roch auf ... eingehen. Sind Sie einverstanden, dass

rvir s'e::.:-=:ehen?" Sie beteiligelr der-r Kunden auf diese Wei-
se an dc: Enrscheidung, rvie die zur Ver{iigung stehende Zeit
genlrrz: ..., ird.

Kundenorientierung

Ausrichtung an den Bedürfnissen

und lnteressen der Kundinnen und

Kunden

o
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SERVICE Kommunikation

Vier Phasen der kundenorientierten Gesprächsführung

1. Einen klaren Rahmen schaffen
. Kontaktaufnahme, Begrüßung
. lm Erstgespräch: kurze Vorstellung des eigenen fachlichen Hintergrunds
. Ziele, lnhalte und geplanter Ablauf des heutigen Gesprächs
. Zeitrahmen vereinbaren

2. Die lnteressen des Kunden erkunden
Fragen nach den
. lnteressen
. Erfahrungen
. Zielen
. Rahmenbedingungen

3. lnformationen vermitteln und Sichtweisen austauschen
Dialog herstellen, ständiger Wechsel von lnformation und Reaktion des Kunden:
. Hinweise und Tipps, wo und wie Energie gespart werden kann
. Nachfragen, ob alles verstanden wurde
. Kunden zu Reaktionen auf Empfehlungen auffordern
. Unterschiedliche Sichtweisen aufgreifen und gezielt darauf eingehen

4. Einen klaren Abschluss mit konkreten Perspektiven schaffen
. Zusammenfassung der wichtigsten Ergebnisse
. Hinweis auf die möglichen nächsten Schritte des Kunden
. Ggf. Hinweis darauf, was Sie als Berater jetzt als nächstes tun
. Feedback einholen

Das Phasenmodell kann als ,,innerer Leitfaden" für die Strukturierung jedes Energieberatungs-

gesprächs dienen.

Fhase 2: Die lnteressen des Kumd*n €rk§$den
Diese Phase dient dazu, dass Sie als Berater ihren Kunden oder
ihre Kundin kennenlernen. Sie ist besonders wichtig, denn hier
bauen Sie einen fJuten Kontakt auf und schaffen sich selbst dic
Voraussetzungen, Ihre Beratung gezielt auf den Kunden :rus-

richten zu können. Nach meincr Er{ahrung vernachlässieen
viele Enersiebelater diesen Aspekt, sie seben schnell viele In-
formationen oder fragen vor allem nach Gebäude- und Ver-
brauchsdaten. Daher meine Ernpfehluns: nehnren Sie sich ee-
zielt vor, nach der beschliebenen Gesprächseröllnune in Phase 1

Ihrern Kur-rden zun:ichst Fragen zr-r stellen, rvelche Wünsche
und Envartungen er an die Beratuns hat. Hier finden Sie eini-
ge Beispiele:
. ,,Auf rveiche Fragen möchten Sie anr Ende unseres Ge-

sprächs eine Antr,vort erhalter.r haben?"
.,,Gibt esTher-nen, zu denen Sie sich von mir insbesondere

Informationen wünschen?"

Sie bewr"rsst zu einern Dialog ein. Vergeu,is-
scrr-r Sie sich iurrner rvieder. ob Sic vclstanden
'uverden, z.B. so: ,,Habe ich rlich verständlich
ausgedrückt?" Oder: ,,Haben Sie dazu noch
Fragen?".

Fordern Sie Ihre Kunden gezielt zu Reak-
tionen auf Ihre Enipfehlungen auf. z.I].: ,,-Was

halten Sie davon?" Oder: ,,Könnten Sie sich
vorstellen, XY umzusetzen?" Bei Meinungs-
verschiedenheiten sollten Sie den Karnpf unr
Positionen vermeiden. Ihre Aufgabe kann nicht
sein, den Kunden von Ihrer vermeintlich rich-
tigen Lösung zu überzeugen. Sie so11en und
können ihn nrit Ihrem Fach'uvisscr-r ,,nur" da-
rin unterstützen, eine für ihn sute Lösunlr ztr

finden. (Siehe dazu :ruch den Artikel O ,,Sack-
gassen im Gespräch entgehen - Komnunikotionsfal-
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Fhase 4: §inen *slarem Absehluts mit
F*rspektiv*n schaffen
In dieser Phase geht es vor allenr darunr, die

wichtigsten Ereebnisse der Beratung noch ein-
tnal so zusarnmcnzufassen, dass klar ist, rvas

der Kunde nun konkret tun k:rnn. Benenncn
Sie noch einmal, rvas die zentralen Maßnah-
men sir.rd, clie Sie für silrnvoll haltcn und die der
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. ,,Haben Sie schon einmai eir-re Enereicberatllng erhalten?" stätigune erhalten

. ,,Haben Sie schon Ideen oder konkrete Planungen, rvas Sie

an Ihrem Haus verändern wollen?"
. ,,'Was hat dazu gefiihrt, dass Sie eerade jetzt eine Energiebe-

ratr-rng in Anspruch nehrlen?"

Fhase 3: !nfos vermltteln und §ichtwcisen au§{äs§{he*
In dieser Phase ist Ihr Expertenr,vissen sefl'agt. Sie infornrie-
ren, durch welche Maßnahrnen Enersie gespart rverdcn kann.
Hier fiihlen sich die rneisten Energieberater zu Hausc. Man-
che erliegen dabei der Verfiihrung, ihrc Kundinnen und Knn-
den mit Sachir-rfornrationen und Argunrcnten zu überschütten.
Achten Sie darauf, dass Sie keinen Monolog zu führen, laden

Kunde in Phase3 :ruch ir.r Errvägr-urg gezosen hat. Weisen Sie

clarauf hin, u,as ausgchc'nd von diesem Gespnich dic lrächsten
konkreten Schritte sein können, die der Kunde gehen kann.
Wenn Sic als Enersieberater irr Anschluss an das (iespräch

noch etrvas fiir den Kur-rden tnn, rveisen Sie ihn darar.rfhin. r,vas

Ihre cigenen nächstcn Schritte sind und in 'uvelchcnr Zeitraunr
Sie sie gehen rverden.

Ich cmpfehle außcrdcrn, zunr Abschluss noch eirr Feedback
einzuholen, z.B. so:,,Wir sind jetzt also am Encle angekommen.
Wie hat Ihr.ren das Gespräch gefallen? Was haben Sie daraus

t'nitnehmen kör.rnen?" Sie geben den.r Kunden dadr-rrch Ge-
legenheit, fiir sich kurz Bilanz zu ziehen, neue Erkcnntnisse
zu benennen oder egf. kritische Annerkunsen zu nrachen.Als
Energieberater erhalten Sie so die Möelichkeit, eventuelle Ir-
rit:rtionen noch auszur,inmen. Positives Feedback tut gut uncl
stärkt Ihre Motivation. Sie erhaltcn also hilfi'eiche Rücknrel-
dunsen, aus denen Sie fiir die Zr-rkunft lernen können oder Be-
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