
SERVICE Kommunikation

Sackgassen im Gespräch entgehen
KOMMUNIKATIONSFALTEN lN DER ENERGIEBERATUNG Ganz gleich, ob es um Gewerbeob-
jekte, private Wohnhäuser oder kommunale Energiesparprojekte geht - eine gute Kommunika-

tion ist ausschlaggebend für den Erfolg jeder Energieberatung. ln welche typischen Fallen Sie

dabei tappen können und wie Sie wieder herausfinden, lesen Sie hier. Susanne Lörx

Das folgende reale Beispiel erlebte ich als Kommunikati-
onsberaterin in einem kommunalen Projekt mit. Dessen

Zielwar es, in Krankenhäusern mit nicht- und geringinvestiven
Maßnahmen Energie zu sparen. Ein Energieberater hatte ein
Energiegutachten fiir ein Krankenhaus erstellt und präsentierte
es vor dem dreiköpfigenTeam der Haustech-
niker. Am Ende der Besprechung sollte be-
schlossen werden, welche der vorgeschlage-
nen Maßnahmen tatsächlich in Angriff ge-
nomnen werden. Der wichtigste Vorschlag
des Beraters war, nachts die Heiztemperatur
abzusenken. Mit sehr geringemAufwand 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 mitArgumenten nach, doch die Reaktion aufHaus-
technikerseite blieb: ,,Das geht bei uns nicht!"
Schließlich entfuhr dem Energieberater der
Satz: ,,'W'oanders geht es ja auchl" Die
Kommunikation war damit in einer
Sackgasse gelandet.

'Wer jetzt vielleicht kopßchüttelnd
vermutet, so etwas könne ihm nicht
passieren, der wird im folgenden
einige Kommunikationsfallen
entdecken, in die nach meiner
Efahrung 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 Energiee{fizienz - selbst

begeistert sind, erliegen manch-
mal der Vefihrung, ihre Kunden
von der vermeintlich ,,besten" Lö-
sung überzeugen zu wollen. Doch
dadurch riskieren sie, die Kunden in
eine innere Abwehrhaltung zu bringen.
Denn je mehr der Berater zu überzeu-
gen versucht, umso mehr entsteht auf Kun-
denseite der Eindruck, dem Berater gehe

es weniger um ihr Anliegen als darum, sie

zu etwas zu ,,überreden". Bei vielen Menschen leuchtet ein
innerer Alarm auf, der ,,Vorsicht!" signalisiert. Das Ergebnis:

der Kunde geht innerlich auf Distanz und blockt die ,,Überre-
dungskünste" des Beraters ab.

Um nicht in diese ,,Übe.r.rgrngsfalle" zu tappen, ist folgende

innere Haitung in der Energieberatung
hilfreich: Ihre Aufgabe als Energiebera-
ter ist es, Ihre Kunden bei der Entschei-
dungsfindung zu unterstützen, was sie

tun wollen, um Energie zu sparen. In die

Entscheidung der Kunden gehen vieie
verschiedene individuelle Sichtweisen
und Interessen ein. Als Energieberater

erweitern Sie mit Ihrem Fachwissen die Perspektive Ihrer Kun-
den. Ihre Perspektive als Berater ist dabei nur eine mögliche,
nicht ,,die einzig Richtige".

Im beschriebenen Beispiel hatte der Berater genau diese in-
nere Haltung nicht oder zumindest aus dem Auge verloren.

Er war überzeugt, zu wissen, was gut {iir die anderen ist und
schenkte den bestehenden Bedenken der Haustechniker da-

her auch keine Aufmerksamkeit.

Die Argumente-Falle

Sie ist mit der ,,LJberzeugungs-Fal1e" ver-wandt. Die ,,Ar-
gumente-Falle" besteht aus einer unproduktiven Ge-

sprächsdynamik. Jedea der mit anderen unterschiedliche
Meinungen austauscht, dürfte schon einmal hineingera-
ten sein: Zwei Personen mit tatsächlich oder scheinbar

konträren Positionen ver-wickein sich in einen Dia-
log.Jede Seite beharrt auf

der eigenen Meinung.
Beide flihren Argu-
ment um Ärgument
für ihre Sichrweise

ins Feld, hören sich ge-

genseitig aber kaum mehr
zu, weil sie innerlich schon

nach neuen eigenen Argumen-
ten suchen, während die Gegen-

seite noch argumentiert. Ein solches

Gespräch bleibt völlig unproduktiv, weil
die Beteiligten sich keinen Millimeter auf-

einander zu, sondern eher immer weiter von-
einander weg bewegen.

'W'enn Sie während einer Energieberatung in ei-
nen solchen ,,Argumente-Kampf' geraten, hilft nur:
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.l'iilIIl:l :- -:---:: -:-:1i::':l '-iil!l :t.ltldd:litl i':qen Un.i ZUhöIan:

\\-i: i,--:: : -: :-: l-.--: -:-: r-: ieil)erÄLlli:lsung? \\;elche Ertrhrun-
{c-n rI;,-:.::- --'--:-.r::? \\'.r. rst dem Kurden \\-ichtig: \\-i-li er z.B.

liebcr::: :.'.- :'..,-.,:rlr.:c irrvcsriclcn .uritätt in cine.rus cncr-
qc-tischer S:.-l:r :--izientele 'Wärmedänxrlung? 'Wenn Sie so fra-
gelr urld z,.ihören. ler-
lren Sie die hrteressen

des Kunden kennen.
die hinter seinen Po-
sitionen stecken. Das

errnöglicht Ihnen, mit
ihnr zusarnmen nach

einer {iir ihn guten Lö-
sl1llg zL1 suchen, statt gegen ihn um vermeintliches ,,Recht-H:r-
ben" zu kämpfen. Sie durchbrechen durch Fragen und Zuhören
die unproduktive Gesprächsdynanrik. Sie laden Ihr Gegenüber

bildlich gesplochen ein, sich zusarurren mit Ihnen aus den ,,Ar-
gurrrente-Gräben" heraus r-rnd außinander zo zLr bervegen.

Auch in unserenl Beispiel steckten Energieberater und Haus-
technikel in del r-rnproduktiven ,,Argunrente-Fa11e" fest. In Be-
wegung brachte eir-re ebenfalls anrvesende Energieberaterin
die verährenc' Situ;rtion: Sie fragte die Har-rstechniker schlicht:

,,'Welche Erfahrur.rgen haben Sie denn gernacht?" Sofort ent-
stand eirle andc're Dvnarnik. Die Haustechniker berichteten, sich

vor geraunrer Zeit mit der Nachtabsenkung der Hciztcnrperatur
üblen Arger sos'ohl mit Nachtschwestern als auch Arzten ein-
gehandelt zu h,rben. Ll rveiteren Gesprächsverlauf rvar es dann
möglich. genreins:rm nach alternativen Lösungen zu suchen.

Die Sachlichkeits-Falle
In Energiel.er::ungsqesprächen geht es urn die Sache: 'Was

kann get.ln \\'-r:!1-11. um Energie zu spalen? Doch rnit den

Sachinfornr.riioiren ver-mrtteln Sie als Energieberater'/in immer'
auch - ob geu'ol1i oder ungeu,o1lt, bervusst oder unbervusst - in
rvelcher Beziei.li:ng Sic' zu Ihren Kr-rnden stehen, rvas Sie von
ihnen halt.'n. I) i.': r' E rkenntnis del Kommunikationspsycholo-
gie gilt un'iir:.;1,: \1.rrt k:rnn nicht kommunizieren, ohne eine

Bezie}rr-ur g.i,.. :.,- r-l-r:i zr,r se,den, sei der eigentliche Gesprächs-

inhalt noch .r '-.-^ir.ich. Dabei macht oft der ,,Ton die Musik":
So hängt rii; B:zr:::',rnqsbotschaft im Satz ,,Ich erkläre es Ihnen
gerne nocl r-::::r.- ..." entscheidend davon ab, ob er authen-
tisch freun.i-i,-:: ,-- j::'- r'ielleicht sogar unbeabsichtigt - genervt
:rusgesproci:-:, -.-,::':. C,er.rde bei Menschen mit technischem
Hintergrui:i '.'.::-: ::=.c Ebene der Kommunikation oft nicht
bervusst t'.:---::., ,--r::r-n ocler unterschätzt. Entstehen dann inr
Gespräch S:..:-::-:-:- -,.-ri.le r Beziehungsebene, bleibt das unbe-
rnerkt. Dei K-:-j-.-: ''iir.l auf der Sachebene ausgetlagen und
kann dorr :r:-':--: .'.. 

' ,:: u erden, tveil er dolt nicht verulsacht ist.

In uttser-::- i:--:-:, i-,rr die Beziehr-rng zrvischen Energiebe-
rater und H..-:.:------:--.,;:l der-rtlich gestört. Diese fiihlten sich -
zurecht - \.rr:- a::.:.: ::rit ihlen Erfihrungen nicht gesehen und
ernst gelroi::::--::: >r::r llehaü'en auf seinel Position musste ar:f sie

besserr.iss.i:.--:-- -- r:,-.:r. Sein Satz ,,'Woanders geht es ja auchl"
enthielt di; U:-:=:.:-.-'-.:rg. rhnen mangele es an Einsicht und gu-
tem Willei:. -1.: ::-.:'li.ber:lter nahln nicht r,vahr', 

"vas 
er auf der

BeziehunE .'.- -r -,.r,i-r ichtet hatte r-rnd blieb,,ganz sachlich" da-

bei, seine .\::,-:,---:-,r z',i u'iederholen. Verr-nutlich füh1te auch er
sich von d::: :--.---,:.-':lrikeln nicht ernst genoml'tren und in sei-

ner i.rchlich.'n Ar-rtorit.it - also auf der Beziehi,rngsebene - an-

gegritlen. L.r der Folqe nahm erne unterschwellige Vor-ivurfshal-

tung in seiner ,,r'ein sachlichen" Argunentätion zu. Die Frage der

Energieberaterin nach den Erfahlr-rngen der Hrustechniker rvirk-
te auch ar-1f der Beziehungsebene heilsan-r: Die Har-rstechnikcr

{iihlten sich endlich gesehen und ernst genommen, das Gespräch

konnte - erst jetzt - auf del Sacheber-re r'vieder vorankommen.
Die ,,Erste Hilfe" gegen die Sachlichkeits-Falle ist also r.vie-

der Fragen und Zuhören. Beides macht einen großen Teil in
einer tatsächlich an den Interessen des Kr.rnden ausgerichteten
Beratung aus.

Beziehungs- und Selbstkompetenz stärken

Doch es geht um mehr, als um die Anr'r,'endung; beziehr"rngsfiir-

dernder Gesprächstechniken: Energieberater brar-rchen Sensibi[-
tät für die Bezichungseber.re in der Kommunikation. Beziehungs-
kompctenz beinhaltet Selbstkenntnis und die Kompetenz, sich

selbst zu steuern: 'Was ist r-r-rein l\ollenverständnis als Energie-
berater und lvelche Beziehung zum Kundcn schalle ich danrit?

Welche Beziehungsbotsch:rften vernrittele ich durch meine Art
zr-r beraten?'Vfas sind meine eigenen ,,roten Knöpfe" im lJlngang
n-rit Kunden, auf lvelches Verhalten reagiele ich empfindlich?

Vielleicht beobachten Sie sich selbst in Ihren nächsten Ener-
gieberatungsgesprächen einmal dirzr-r. Sehr hilfreich kann es

auch sein, sich Feedback von Kunden oder Kolleginnen und
Kollegen eir-rzuholer.r.

Gezielte Weiterbildung zu diescn Fragen gehört ebenso zur

Qualitätssicherung der Energieberatung rvie Fortbildungen zu

neuen Norrnen undTechniken. Der-rn: In erster Linie ist Ener-
gieberatun g I{ommunikation.

Susanne [örx
ist Diplom-5ozialwissenschaftlerin, Kommunikations-

psychologin und zertifizierte Mediatorin. 5ie

arbeitet seit 1998 als selbstständige Beraterin,

Trainerin und Coach (www.loerx.de). Seit

vielen Jahren führt sie Kommunikationstrainings

für Energieberater durch, u. a. im Rahmen

Fragen und zuhören

statt kämpfen

der Q Aktion,,Energiekaruwone"(siehe Seite 34 in diesem Heft).

:-:ätzli(he Informationen und Funktionen an. Infos zum GEB E-Paper: www.geb-info.de/epaper GEB 01 20i5 61


