SERVICE Kommunikation

Sackgassen im Gesprach entgehen

KOMMUNIKATIONSFALLEN IN DER ENERGIEBERATUNG Ganz gleich, ob es um Gewerbeob-
jekte, private Wohnhauser oder kommunale Energiesparprojekte geht - eine gute Kommunika-
tion ist ausschlaggebend fiir den Erfolg jeder Energieberatung. In welche typischen Fallen Sie

dabei tappen konnen und wie Sie wieder herausfinden, lesen Sie hier.

Das folgende reale Beispiel erlebte ich als Kommunikati-

onsberaterin in einem kommunalen Projekt mit. Dessen
Ziel war es, in Krankenhdusern mit nicht- und geringinvestiven
MaBnahmen Energie zu sparen. Ein Energieberater hatte ein
Energiegutachten fiir ein Krankenhaus erstellt und prisentierte
es vor dem dreikopfigen Team der Haustech-
niker. Am Ende der Besprechung sollte be-
schlossen werden, welche der vorgeschlage-
nen MafBnahmen tatsichlich in Angriff ge-
nommen werden. Der wichtigste Vorschlag
des Beraters war, nachts die Heiztemperatur
abzusenken. Mit sehr geringem Aufwand sei-
en dadurch hohe Einsparungen zu erreichen.
Der Chef der drei Haustechniker reagierte schnell: ,,Das geht
bei uns nicht! Das haben wir schon probiert.” Der Energiebe-
rater legte mit Argumenten nach, doch die Reaktion auf Haus-
technikerseite blieb: ,,Das geht bei uns nicht!*
SchlieBlich entfuhr dem Energieberater der
Satz: ,,Woanders geht es ja auch!“ Die

Kommunikation war damit in einer
Sackgasse gelandet.

Wer jetzt vielleicht kopfschiittelnd
vermutet, so etwas konne ihm nicht
passieren, der wird im folgenden
einige ~ Kommunikationsfallen
entdecken, in die nach meiner
Erfahrung viele Energieberater
das eine oder andere Mal tappen.
Schauen Sie doch mal, ob Sie sich
an manchen Stellen wiedererken-
nen.

Die Uberzeugungs-Falle

Gerade engagierte Energiebera-
ter, die von ihrem Beratungsin-
halt — der Energieeffizienz — selbst
begeistert sind, erliegen manch-
mal der Verfithrung, ihre Kunden
von der vermeintlich ,,besten* Lo-
sung iiberzeugen zu wollen. Doch
dadurch riskieren sie, die Kunden in
eine innere Abwehrhaltung zu bringen.
Denn je mehr der Berater zu iiberzeu-
gen versucht, umso mehr entsteht auf Kun-
denseite der Eindruck, dem Berater gehe
es weniger um ihr Anliegen als darum, sie
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Auf die innere Haltung
kommtes an
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zu etwas zu ,,iberreden®. Bei vielen Menschen leuchtet ein
innerer Alarm auf, der ,,Vorsicht!* signalisiert. Das Ergebnis:
der Kunde geht innerlich auf Distanz und blockt die ,,Uberre-
dungskiinste® des Beraters ab.

Um nicht in diese ,,Uberzeugungsfalle“ zu tappen, ist folgende
innere Haltung in der Energieberatung
hilfreich: Thre Aufgabe als Energiebera-
ter ist es, Thre Kunden bei der Entschei-
dungsfindung zu unterstiitzen, was sie
tun wollen, um Energie zu sparen. In die
Entscheidung der Kunden gehen viele
verschiedene individuelle Sichtweisen
und Interessen ein. Als Energieberater
erweitern Sie mit Ihrem Fachwissen die Perspektive Threr Kun-
den. Thre Perspektive als Berater ist dabei nur eine mogliche,
nicht ,,die einzig Richtige*.

Im beschriebenen Beispiel hatte der Berater genau diese in-
nere Haltung nicht oder zumindest aus dem Auge verloren.
Er war tberzeugt, zu wissen, was gut fiir die anderen ist und

schenkte den bestehenden Bedenken der Haustechniker da-
her auch keine Aufmerksambkeit.

Die Argumente-Falle

Sie ist mit der ,,Uberzeugungs—Faﬂe“ verwandt. Die ,,Ar-
gumente-Falle” besteht aus einer unproduktiven Ge-
sprachsdynamik. Jeder, der mit anderen unterschiedliche
Meinungen austauscht, diirfte schon einmal hineingera-
ten sein: Zwei Personen mit tatsichlich oder scheinbar
kontriren Positionen verwickeln sich in einen Dia-
log. Jede Seite beharrt auf
der eigenen Meinung.
Beide fithren Argu-
ment um Argument
fur ihre Sichtweise
ins Feld, horen sich ge-
genseitig aber kaum mehr
zu, weil sie innerlich schon
nach neuen eigenen Argumen-
ten suchen, wihrend die Gegen-
seite noch argumentiert. Ein solches
Gesprich bleibt véllig unproduktiv, weil
die Beteiligten sich keinen Millimeter auf-
einander zu, sondern eher immer weiter von-

einander weg bewegen.
Wenn Sie wihrend einer Energieberatung in ei-
nen solchen ,,Argumente-Kampf™ geraten, hilft nur:

o



\‘i’ ie kom - nde zu seiner Autta»ung: '\X/ehhe Erfahrun-
gen stec
lieber in ei ';,mhmz investieren anstatt in eine aus ener-
octlscher Sicht effizientere Wirmedimmung? Wenn Sie so fra-
gen und zuhoren, ler-
nen Sie die Interessen
des Kunden kennen,
die hinter seinen Po-
sitionen stecken. Das
ermoglicht Thnen, mit

ihm zusammen nach

Fragen und zuhoren
statt kampfen

einer fiir ihn guten L6-
sung zu suchen, statt gegen ithn um vermeintliches ,,R echt-Ha-
ben* zu kimpfen. Sie durchbrechen durch Fragen und Zuhéren
die unproduktive Gesprichsdynamik. Sie laden Thr Gegeniiber
bildlich gesprochen ein, sich zusammen mit Thnen aus den ,,Ar-
gumente-Griaben® heraus und aufeinander zu zu bewegen.
Auch in unserem Beispiel steckten Energieberater und Haus-
techniker in der unproduktiven ,,Argumente-Falle* fest. In Be-
wegung brachte eine ebenfalls anwesende Energieberaterin
die verfahrene Situation: Sie fragte die Haustechniker schlicht:
»Welche Erfahrungen haben Sie denn gemacht?* Sofort ent-
stand eine andere Dynamik. Die Haustechniker berichteten,sich
vor geraumer Zeit mit der Nachtabsenkung der Heiztemperatur
{iblen Arger sowohl mit Nachtschwestern als auch Arzten ein-
gehandelt zu haben. Im weiteren Gesprichsverlauf war es dann
moglich, gemeinsam nach alternativen Losungen zu suchen.

Die Sachlichkeits-Falle

In Energieberatungsgesprichen geht es um die Sache: Was
kann getan werden, um Energie zu sparen? Doch mit den
Sachinformationen vermitteln Sie als Energieberater/in immer
auch — ob gewollt oder ungewollt, bewusst oder unbewusst — in
welcher Beziehung Sie zu Thren Kunden stehen, was Sie von
ihnen halten. Diese Erkenntnis der Kommunikationspsycholo-
gie gilt universell: Man kann nicht kommunizieren, ohne eine
Beziehungsbotschaft zu senden, sei der eigentliche Gesprichs-
inhalt noch so sachlich. Dabei macht oft der ,, Ton die Musik*:
So hingt die Bezichungsbotschaft im Satz ,,Ich erklire es Thnen
.." entscheidend davon ab, ob er authen-
er — vielleicht sogar unbeabsichtigt - genervt

gerne noch ¢
tisch freundl

1. Gerade bei Menschen mit technischem

ausgesprochen

Hintergrund - ese Ebene der Kommunikation oft nicht

bewusst wah nmen oder unterschitzt. Entstehen dann im
Gesprich St
merkt. Der Kon

kann dort nict

auf der Beziehungsebene, bleibt das unbe-
wird auf der Sachebene ausgetragen und

rt werden, weil er dort nicht verursacht ist.

In unserem B 1 war die Beziehung zwischen Energiebe-

rater und Ha kern deutlich gestort. Diese fithlten sich —

zurecht — vor r mit ihren Erfahrungen nicht gesehen und

ernst genom 1 Beharren auf seiner Position musste auf sie

J¢¢

ken. Sein Satz ,,Woanders geht es ja auch!

besserwisser
enthielt die Ur
tem Willen. I gieberater nahm nicht wahr, was er auf der
Beziehungsebene angerichtet hatte und blieb ,,ganz sachlich® da-
bei, seine Arz

ung, thnen mangele es an Einsicht und gu-

e zu wiederholen. Vermutlich fiihlte auch er

sich von den Haustechnikern nicht ernst genommen und in sei-
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ner fachlichen Autoritit — also auf der Beziehungsebene — an-
gegriffen. In der Folge nahm eine unterschwellige Vorwurfshal-
tung in seiner ,,rein sachlichen Argumentation zu. Die Frage der
Energieberaterin nach den Erfahrungen der Haustechniker wirk-
te auch auf der Beziechungsebene heilsam: Die Haustechniker
flihlten sich endlich gesehen und ernst genommen, das Gesprich
konnte — erst jetzt - auf der Sachebene wieder vorankommen.

Die ,,Erste Hilfe“ gegen die Sachlichkeits-Falle ist also wie-
der Fragen und Zuhoren. Beides macht einen groBen Teil in
einer tatsichlich an den Interessen des Kunden ausgerichteten
Beratung aus.

Beziehungs- und Selbstkompetenz starken

Doch es geht um mehr, als um die Anwendung beziehungsfor-
dernder Gesprichstechniken: Energieberater brauchen Sensibili-
tit flir die Beziechungsebene in der Kommunikation. Beziehungs-
kompetenz beinhaltet Selbstkenntnis und die Kompetenz, sich
selbst zu steuern: Was ist mein Rollenverstindnis als Energie-
berater und welche Beziehung zum Kunden schaffe ich damit?
Welche Beziehungsbotschaften vermittele ich durch meine Art
zu beraten? Was sind meine eigenen ,,roten Knopfe* im Umgang
mit Kunden, auf welches Verhalten reagiere ich empfindlich?

Vielleicht beobachten Sie sich selbst in Thren nichsten Ener-
gieberatungsgesprichen einmal dazu. Sehr hilfreich kann es
auch sein, sich Feedback von Kunden oder Kolleginnen und
Kollegen einzuholen.

Gezielte Weiterbildung zu diesen Fragen gehort ebenso zur
Qualititssicherung der Energieberatung wie Fortbildungen zu
neuen Normen und Techniken. Denn: In erster Linie ist Ener-
gieberatung Kommunikation. |
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ist Diplom-Sozialwissenschaftlerin, Kommunikations-
psychologin und zertifizierte Mediatorin. Sie

arbeitet seit 1998 als selbststandige Beraterin,
Trainerin und Coach (www.loerx.de). Seit

vielen Jahren fiihrt sie Kommunikationstrainings

fiir Energieberater durch, u. a.im Rahmen

der © Aktion ,Energiekarawane” (siche Seite 34 in diesem Heft).

Highlights: schnelle Warmebricken-
berechnung (W-Wert), echte CAD
Oberflache und Datenimport, Nachweis
Mindestwarmeschutz (f-Wert), Schnitt-
stelle Energieberatungssoftware
Power-Update 2014: Warmeflussdar-
stellung — Auswirkungen von Wéarme-
briicken grafisch intuitiv erkennen,
Effekte von Warmeeintragen berechnen
und visualisieren (Wand- und FuBboden-
heizung, Rohre)
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