FACHWISSEN Energieberatung

V

Die Qualitat einer Beratung hangt nicht nur vom Fachwissen, sondern auch von de

n kommunikativen und sozialen Kompetenzen des Experten ab.

So finden Beratende und
Ratsuchende zusammen

ZIELGRUPPENORIENTIERTE ENERGIEBERATUNG Es niitzt das umfangreichste technische
Wissen nichts, wenn der Energieberatende seine Kunden nicht erreicht. Experten aus der Praxis
erklaren, wie man eine gemeinsame Verstandigungsebene findet, wo die gré3ten Fallstricke
lauern und auf welche Weise man seine kommunikativen Fahigkeiten im Arbeitsalltag trainie-

ren kann. Eva Kafke

Die Qualitit einer Beratung hingt nicht nur vom Fach-
wissen, sondern auch von den kommunikativen und sozi-
alen Kompetenzen des Experten ab. Dies gilt auch fiir die Ener-
gieberatung. ,,Meine Beobachtung ist, dass die meisten Ener-
gieberatenden aus ihrer bisherigen beruflichen Titigkeit bereits
viel Erfahrung in Kommunikation mitbringen®, sagt Sebastian
Walzig, Wirtschaftspidagoge und systemischer Coach. Er schult
unter anderem die fiir den Verbraucherzentrale Bundesverband
titigen Energieberater in Sachen Kommunikation.
Die Erfahrungen aus dem Herkunftsberuf sind eine gute
Basis. Es gebe jedoch in der Zielrichtung und damit auch in
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der Kommunikation erhebliche Unterschiede zwischen einem
Kundengesprich und einer unabhingigen Energieberatung,
meint Lennart Feldmann, Vorstand im Gebidudeenergiebera-
ter-Verband GIH und Geschiftsfiihrer und Partner im Bau-
sachverstindigenbiiro Indicamus Ossadnik & Feldmann. ,,Ein
Heizungsbauer fiithrt mit einem Kunden ein Beratungsgesprich
mit dem Ziel, dass er mit dem Einbau eines Wirmeerzeugers
beauftragt wird. Ziel einer Energieberatung ist hingegen, dass
der Kunde die fiir das Gebiude und fiir ihn bestmégliche Lo-
sung findet. Das setzt gedankliche und wirtschaftliche Unab-
hingigkeit und eine ganzheitliche Betrachtung voraus.*
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Zielgruppenorientierte Energieberatung

Das sieht Vorstand Jutta Betz vom Deutschen Energiebera-
ter-Netzwerk (DEN) und Geschiftsfithrerin von BK-Ener-
gieberater in Niirnberg genauso. Sie ist iiberzeugt: ,,Schlechte
Kommunikation kann die beste technische Beratung und dann
zwangsliufig auch deren Umsetzung zunichtemachen.*

Weichenstellung zu Beginn der Beratung

In einem typischen Beratungsgesprich muss ein Energieberater
in kurzer Zeit Vorschlige fiir eine bislang fremde Person oder
auch mehrere Personen entwickeln. Schon die ersten Sitze
konnen iiber das Gelingen entscheiden. ,,Von zentraler Bedeu-
tung ist das, was in der Gruppendynamik ,Forming® genannt
wird - die Anwirmphase, in der ich noch keine Regeln habe
fiir den Umgang miteinander. Die muss ich definieren. Schon
mit der eigenen Vorstellung und der des Gegeniibers und dem
Smalltalk am Anfang schaffe ich dafiir schrittweise ein Setting®,
erliutert Coach Walzig. Ganz wichtig sei auch, die Situation
zu benennen und sozusagen eine Antwort auf die ungestellte
Frage zu geben: Warum bin ausgerechnet ich ausgerechnet hier
ausgerechnet mit Thnen zu diesem Termin?

Julian Schwark, Vorstand Energie im Bundesverband des
Schornsteinfegerhandwerks (ZIV), beschreibt, wie er im Ge-
sprich mit einem Ratsuchenden vorgeht: ,,Fragen wie ,Was in-
teressiert Sie besonders?*, ,Warum haben Sie die heutige Bera-
tung beauftragt?* oder ,Wo sehen Sie selbst Handlungsbedarf?*
helfen dabei, die inhaltliche Richtung zu justieren.” Die Defi-
nition von gemeinsamen inhaltlichen Zielen und einem zeitli-
chen Rahmen fiir das Gespriich helfen bei der Strukturierung
und stellen sicher, dass die Beratung nicht am Bedarf des Kun-
den vorbeigeht.

Zudem miissen Beratender und Ratsuchender eine gemein-
same Verstindigungsebene finden. ,,Natiirlich muss der Ener-
gieberatende als der sachkundige Experte wahrgenommen
werden®, unterstreicht DEN-Vorstindin Betz. Es ist jedoch
weder notwendig noch zielfiihrend, die eigene Expertise un-
ter Beweis zu stellen, indem man mit Fachbegriffen jongliert
und eine komplexe Berechnung nach der néchsten prisentiert.

Entscheidend ist vielmehr, den Ratsuchenden dort abzuho-
len, wo er steht. Das heiit auch: Das sprachliche und fachliche
Niveau muss in jeder Beratung individuell auf das Gegeniiber
ausgerichtet sein. ,,Auf keinen Fall darf riiberkommen: Das
kann ich nicht erkliren - das verstehen Sie ohnehin nicht®,
warnt die Energieberaterin. Sie empfiehlt, sich im Gesprich
langsam voranzutasten. ,,Ich erkunde in Beratungsgesprichen
immer mal wieder mitTestballons die R eaktio-
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Wie Kommunikation in der Energieberatung gelingt, ist The-
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Anja Flotenmeyer-Woltmann, warum
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Selbst wenn die inhaltliche Zielrichtung, das Roollenverstind-
nis und das fachlich-sprachlich Niveau geklirt sind, kann im
Gesprich noch einiges schief gehen. ,,Energieberatende miis-
sen ein Spagat meistern: Sie wissen, was aus fachlicher Sicht
das Beste fiir das Gebdude und die Umwelt ist. Das ist jedoch
nicht zwangsldufig das Beste fiir den Kunden®, beschreibt Betz
eine grundlegende Problematik. ,,Jhm das eigene fachliche
Wissen iiberzustiilpen ist keine gute Strategie. Umgekehrt ist
es nicht zielfiihrend, den Weg des geringsten Widerstandes zu
gehen und dessen Wiinsche zum Konzept zu machen, selbst
wenn man weil}, dass das nicht optimal ist.” Wichtig sei viel-
mehr, die Wiinsche des Kunden zu erfragen und sie in den
eigenen Vorschligen zu beriicksichtigen.

Angst vor ,Habecks Heizungshammer”

In manch einem Fall wird die Suche nach einer optimalen L6-
sung durch Angste und Verunsicherungen seitens der Ratsu-
chenden behindert. Panikmache wie die Berichte iiber ,,Ha-
becks Heizungshammer* wirken immer noch nach. Auch geht
es bei Sanierungen um viel Geld und komplexe Entscheidun-
gen. ,,Seitens der Kunden ist manchmal viel Emotionalitit im
Spiel. Umso wichtiger ist, dass der Beratende seine persénliche
Meinung zuriickstellt und auf die rationale Ebene fokussiert®,
betont GIH-Vorstand Feldmann. Dazu gehért, tief verinner-
lichte Fehlinformationen zu korrigieren. ,,Wir haben immer
wieder mit Kunden zu tun, die an Mythen wie "Ich will nicht
dimmen - das Gebiude muss atmen konnen’ festhalten®, be-
richtet ZIV-Vorstand Schwark. ,,Das Gute daran ist, dass man
einen Ansatzpunkt hat, den man inhaltlich bearbeiten kann.
Dadurch, dass dieselben Mythen regelmiBig auftauchen, kann
man Argumentationsstrategien entwickeln.*
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Solche Anpassungen seien immer wieder im Laufe der
Beratung notwendig, wenn neue Themenfelder besprochen
werden.

industriellen

Die Themen in der Energieberatung sind gepragt von vielen Fachbegriffen.
Es hilft jedoch nicht, mit diesen vor dem Kunden zu jonglieren, um die eigene
Expertise unter Beweis zu stellen.
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w#Ich will nicht dammen - das Gebaude muss atmen konnen.” Bei Verbrauchern
herrschen noch immer viele Mythen vor, denen man rational begegnen sollte.

Wenn mehr als eine Person Rat suchen, kommt eine weitere
Herausforderung hinzu: Der Beratende hat es jetzt mit mehre-
ren, unter Umstinden unterschiedlichen Interessen, aber auch
Wissensstinden zu tun. Er muss also eine inhaltliche Linie und
eine Verstindigungsebene finden, die fiir alle Beteiligten pas-
sen. Schwierig wird es, wenn sie sich nicht einig sind. Das kann
schon in der Beratung eines Paares zum gemeinsamen Einfami-
lienhaus passieren. ,,.Wenn Uneinigkeit unter den Ratsuchen-
den erkennbar ist, kann der Beratende aufzeigen, dass die unter-
schiedlichen Interessen durchaus ihre Berechtigung haben. Er
sollte jedoch keinesfalls Partei ergreifen oder gar eine Partei an
den Pranger stellen®, sagt Schwark und rit zur Versachlichung.
Coach Walzig bekriftigt: ,,Allparteilichkeit statt Einmischung
ist ein gutes Prinzip. Der Energieberatende ist der Fachmensch
mit den Informationen.

Herausforderung WEG

Ungleich schwieriger als bei einem Ehepaar gestaltet sich meist
die Beratung einer Wohnungseigentiimergemeinschaft. Fiir
Energieberatende, so die iibereinstimmende Einschitzung al-
ler Experten, stellt das die groBte Herausforderung dar. Zum
einen wird die Suche nach einer geeigneten Lésung durch die
vielfiltigen und oft divergierenden Interessen der WEG-Mit-
glieder erschwert. Jutta Betz versucht, diese zu Beginn der Be-
ratung mithilfe von Fragebdgen zu ermitteln. ,,Damit kann ich
in meinem Konzept alle Bediirfnisse beriicksichtigen oder zu-
mindest bei der Prisentation darauf eingehen und bin auch auf
Nachfragen vorbereitet.*

Hinzu kommt jedoch: Die Vorstellung von Sanierungsopti-
onen in einer Eigentiimerversammlung kann durch die Grup-
pendynamik unvorhersehbare Wendungen nehmen. ,,In einer
Gruppe kann ein Energieberatender auch die Rolle eines Mo-
derators einnehmen - wenn damit alle einverstanden sind®, er-
ldutert Coach Walzig. ,,Dazu empfiehlt es sich, aktiv eine Kli-
rung herbeizufiihren. Vor einer WEG-Versammlung kann der
Beratende mit der Verwaltung oder dem Verwaltungsbeirat die
Rollenaufteilung kliren. Die WEG-Mitglieder miissen dann
in der Versammlung informiert werden. Sollte eigentlich der
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Energieberatende moderieren, doch einzelne sind dagegen,
wird ein Plan B bendtigt.”

,-»An der Beratungsdienstleistung zu feilen, ist genauso wich-
tig wie fachlich auf dem Laufenden zu bleiben®, ist das Cre-
do von GHI-Vorstand Feldmann. Zwar bieten Industrie- und
Handelskammern sowie gewerbliche Bildungseinrichtungen
wie die TUV-Akademien und die Haufe Akademie Kommuni-
kationsschulungen an. Doch Kurse speziell fiir die Zielgruppe
Energieberatende sind Mangelware und auch im Fortbildungs-
kalender der Deutschen Energieagentur fiir Energieeftizien-
zexperten nicht zu finden.

Rhetorikseminar fiir Mitarbeiter

Also sind andere Wege gefragt, um die eigenen Kompetenzen
zu stirken. In Biiros mit mehreren Mitarbeitern gibt es dafiir
diverse Moglichkeiten. Feldmann schickt seine Mitarbeitenden
zu einem Grundlagen-Rhetorikseminar, bevor sie Projekt-
verantwortung bekommen, und organisiert alle paar Monate
., Trockeniibungen® fiir das gesamte Team. Darin iibernimmt
ein Mitarbeitender die Rolle eines Beratenden, ein anderer die
eines schwierigen Ratsuchenden. Die Teilnehmenden sam-
meln Erfahrung, gewinnen Sicherheit und lernen voneinander.

Aus Sicht von Coach Walzig ist in solchen Rollenspielen
vor allem der Blick der Beobachtenden hilfreich: Sie spiegeln
den Ubenden das eigene Verhalten und schirfen den Blick fiir
Schwiichen und Stirken. ,,Im beruflichen Alltag kann ein Kol-
lege ein Sparringspartner sein. Gerade am Anfang kénnen sich
zwei Beratende wechselseitig begleiten®, schligt Walzig vor.
Bei BK-Energieberatung ist das in der WEG-Beratung Stan-
dard: Die Mitarbeiter werden in den ersten drei Jahren nicht
allein zu Eigentiimerversammlungen entsandt, sondern laufen
zunichst mit erfahrenen Kollegen mit.

Wechselseitige Begleitung ist allerdings unter wirtschaftli-
chen Gesichtspunkten und auch angesichts von Terminzwin-
gen fiir viele Biiros bestenfalls gelegentlich umsetzbar, fiir selb-
stindige Energieberater erst recht. Coach Walzig schligt als
einfach umsetzbare Alternative Supervisionen im Nachgang zu
konkreten Beratungen vor — ein Beratender berichtet, ein Kol-
lege reflektiert.

~Aulerdem konnen Energieberatende sich von einem
Coach unterstiitzen lassen, der sie bei ein oder zwei Termi-
nen begleitet®, erginzt DEN-Vorstindin Betz. Sie verweist auf
das Mentoring-Programm ihres Verbandes fiir seine Mitglie-
der. GIH-Vorstand Feldmann sieht im Mentoring ebenfalls ein
probates Hilfsmittel: ,,Fiir Einzelkimpfer sind die GIH-Stamm-
tische eine gute Mdoglichkeit, sich in Prisenz mit Gleichgesinn-
ten auszutauschen. Dort kann man auch Kontakt zu alten Ha-
sen aufnehmen, die als Mentoren zur Verfiigung stehen.“ W
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Eva Kafke

schreibt als freie Journalistin fiir diverse Zeitschriften
und Verlage zu Inmobilienthemen. Ihr Spezialgebiet
sind energetische Sanierungen.
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