Modul KOM: Grundlagen der Kommunikation
Inhaltlich-Methodische Planung / Handreichung fur Lehrende SBI_F

Modul KOM: Kommunikation und Gesprachsfuhrung

KOM.1 Material zu diesem Modul

Teilnehmerinnenskript: ja
Arbeitsblatter: nein
Powerpointprdsentation: nein
Sonstiges:

KOM.2 Lernziele

ZLentrales Ziel ist es, dass die Teilnehmerlnnen aufgrund der angebotenen inhaltlichen Inputs und
Ubungseinheiten in der Lage sind, ein Beratungsgesprdch zum Thema Energiesparen im

Haushalt zu organisieren, erfolgreich durchzufUhren und zu dokumentieren.

Die Inhalte zum Thema Kommunikation und Beratung sind in drei Blocke gegliedert: Grundlagen
der Kommunikation, Regeln und Methoden der GesprdchsfGhrung sowie Grundlagen und

Ablauf einer Beratung inkl. dem Thema Selbstkompetenz.

Lernziel des Teilmoduls Grundlagen der Kommunikation: Die Kursteilnehmerlinnen lernen die
Grundprinzipien und Funkfionsweisen der zwischenmenschlichen Kommunikation kennen und

wenden diese auf ihre Tatigkeit als EC an.

Lernziel des Teilmoduls Regeln und Methoden der Gespréchsfuhrung: Die KT sollen die
Regeln/Methoden einer erfolgreichen Gespréchsfuhrung kennen und bei Energiechecks

anwenden kdnnen.

Ziel des Teilmoduls Grundlagen und Ablauf einer Beratung inkl. dem Thema Selbstkompetenz:
Die KT kennen die Struktur und den Ablauf einer Beratung sowie beratungsspezifische
Gesprdachstechniken und kdnnen das Gelernte bei Energiechecks gezielt anwenden. Sie sind in
der Lage, kritische Beratungssituationen zu erkennen und unter Bedachtnahme auf ihr eigenes

Wohl darauf professionell zu reagieren.

KOM.3 Vorbereitende Arbeiten

Der Arbeitsbereich ist dadurch gekennzeichnet, dass in hohem AusmaB das praktische Uben
Uber die theoretische Wissensvermittlung gestellt wird. Fiktive Beratungen, Rollenspiele, etc.
sollfen nach Méglichkeit in einer realistischen Umgebung stattfinden. Diese kann, sofern es die

konkrete Situation und die Bereitschaft der KT erlaubt, auch direkt in deren Wohnung sein.
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Alternativ gibt es eventuell auch im Gebd&ude der Schulung Kichen, oder wohnzimmer&hnlich
moblierte Aufenthaltsréume, die fUr diesen Zweck genutzt werden kénnen. Fir eine Ubung
werden unter Umstdnden vorbereitete Persdnlichkeitsprofile bendtigt. Dabei handelt es sich um
eine Liste von persdnlichen Eigenschaften fiktiver Personen (Grundlagen der Beratung, Ubung 3,
siche KOM.5.3).

Bendtigte Materialien: Moderationsk&rtchen, Flip-Chart-Papier, Stifte

KOM.4 Inhaltliches

Ubersicht:

KOM.4.1 Grundlagen der Kommunikation

KOM.4.1.1 Verbale und nonverbale Kommunikation

KOM.4.1.2 Die vier Seiten einer Nachricht (nach F. Schulz von Thun)
KOM.4.1.3 Drei Ebenen der Kommunikation (Transaktionsanalyse nach Eric Berne)
KOM.4.2 GespréchsfUhrung

KOM.4.2.1 Methoden der GesprachsfGhrung

KOM.4.2.2 Gesprachsbegleitende Ziele

KOM.4.3 Grundlagen der Beratung

KOM.4.3.1 Beratungsmodelle

KOM.4.3.2 Weitere Voraussetzungen fur eine gelungene Beratung
KOM.4.3.3 Ablauf eines Energiechecks

KOM.4.3.4 Selbstkompetenz

KOM.4.1 Grundlagen der Kommunikation

Definition: Unter Kommunikation versteht man den Austausch und die Vermittlung jeglicher

Art von Information.

KOM.4.1.1 Verbale und nonverbale Kommunikation
Kommunikation findet in zwei unterschiedlichen Formen statt
- verbale Kommunikation:

Menschen sprechen miteinander. Diese Form der Kommunikation ist in der Regel

beabsichtigt und zumeist geht es dabei um Inhalte (Sachebene)
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- nonverbale Kommunikation:
Sie umfasst alle anderen Formen der Kommunikation zwischen zwei oder mehr Personen
(Kérpersprache, Gesten, Blick, Stimme, ...). Sie ist meist unbeabsichtigt und betrifft starker
die Ebene der emotionalen Beziehung zwischen den beteiligten Personen und Iasst

RUckschlUsse auf die Gefuhlsbefindlichkeit der/des Einzelnen zu.

In Gespréchen sind in der Regel die nonverbalen Botschaften mdchtiger. Sie werden auch als
wichtiger angesehen, wenn verbale Botschaften nicht eindeutig sind oder nicht mit
nonverbalen Signalen Ubereinstimmen. Vor allem die Kérpersprache spielt in der nonverbalen
Kommunikation eine entscheidende Rolle. Nonverbale Signale kénnen immer das gleiche

bedeuten oder aber abhdngig von der jeweiligen Situation unterschiedlich gedeutet werden.

Beispiele:

WidersprUchliche Botschaft: Sie sagen zwar, dass Sie gerne gekommen sind, schauen die
Klientin / den Klienten dabei aber nicht an.

Situationsabhdngige Botschaft: Verschrankte Arme kénnen unterschiedlich gedeutet werden,
beispielsweise als eine Reaktion auf Kalte oder im Sinne von ,Na, schauen wir mal, was die
Person von mir will!

Situationsunabhdngige Botschaft: Mit dem Finger seitlich an die Stirn tippen.

KOM.4.1.2 Die vier Seiten einer Nachricht (nach F. Schulz von Thun)!
Jede Nachricht hat eine/n Senderln und eine/n Empfangerin.

Jede Nachricht hat auch vier verschiedene Seiten oder Inhalte:

- Sachinhalt WorUber wird informierte
- Selbstoffenbarung Was erzdhlt der/die Senderln von sich?
- Beziehung Was hdalt der/die Senderin von dem/der Empfdngerin? Wie

stehen sie zueinander?

- Appell Was will der/die Senderln von dem/der Empfdngerin haben?

Die Kommunikation wird dadurch verkompliziert, dass nur der/die Senderin weiB, welche
Botschaft er/sie vermitteln will. Diese muss vom dem/der Empfdangerin entschlisselt werden.
Dabei spielen dessen/deren Lebenserfahrungen und seine/ihre derzeitige Situation eine
entscheidende Rolle. Der/die Empfdngerin entscheidet sich meist fUr bestimmte Aspekte der

Nachricht, die nicht mit denen identisch sein mUssen, die der/die Senderln betonen mdchte. In

1 Schulz von Thun, Friedemann (1981): Miteinander reden 1 - Stérungen und Kld@rungen. Allgemeine Psychologie der
Kommunikation. Rowohlt, Reinbek.
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der Praxis eines Energiechecks ist beispielsweise beim Betfrachten der Abrechnungen (siehe
Modul 10) besonders wichtig, die Hohe des Verbrauchs in Kilowattstunden einzuschdtzen um sie
in Relation zu vergleichbaren Haushalten setzen zu kénnen. Es ist wiederholt vorgekommen,
dass auf die Bitte ,Jetzt wdirde ich mir germme mal I|hre Sftromabrechnung (oder
Heizkostenabrechnung) ansehen* als erstes verschiedene Mahnungen und
Nachzahlungsaufforderungen prasentiert wurden. Die Klientinnen nahmen dabei wie

selbstverstandlich an, dass nun Uber ihre aktuellen Zahlungsschwierigkeiten gesprochen wirde...

Bei einer professionellen GesprachsfGhrung sind alle vier Seiten einer Botschaft zu
berUcksichtigen. Hdaufiges RuUckfragen oder Spiegeln (Wiederholen der Aussage des
Gegenubers; vgl. KOM.4.2 Gesprdchsfuhrung) hilft am besten bei der Vermeidung von

Missverstandnissen.

KOM.4.1.3 Drei Ebenen der Kommunikation (Transaktionsanalyse nach Eric Berne)2:

Dieses Kommunikationsmodell beruht auf der Grundannahme, dass es drei Ich-Zustdnde gibf,

die zugleich drei unterschiedliche Gesprédchsebenen definieren.

Eltern-ich (tfadelnd, bevormundend, anschaffend; fUrsorglich)
Erwachsenen-Ich (respektvoll, sachlich, objektiv)

Kind-lch (uneinsichtig, trotzig, unsicher; kreativ, neugierig)

Zwischen diesen Ebenen wird je nach Gespréch und innerhalb eines Gesprdches gewechselt.

Man unterscheidet daher folgende Transaktions- bzw. Kommunikationsformen:

Komplementdre Transaktion: Kommunikationspartner sprechen auf der gleichen Ebene

miteinander oder eine Person spricht einer der Ebenen an, auf der auch geantwortet wird.

Gekreuzte Transaktion: Eine Person spricht eine Ebene an, die andere Person antwortet aber

nicht auf derselben.

Verdeckte Transaktion: Diese tritt sehr hdufig in Gespré&chen auf. Dabei sind mehrere Ebenen /
Ich-Zust&nde beteiligt, von denen nur zwei erkennbar/offensichtlich sind. Andere werden meist

nur im Tonfall oder in nonverbaler Form ausgedrickt.

In Beratungsgesprdchen ist es wichtig, die Kommunikation dahingehend laufend zu analysieren.

Der Idealfall eines Beratungsgespréchs findet in Form einer komplementdaren Transaktion statt.

2 Berne, E. (1970): Spiele der Erwachsenen. Psychologie der menschlichen Beziehungen. Rowohltf, Reinbek,
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KOM.4.2 Gesprachsfihrung

Definition: Ein Gesprdch ist eine zeitlich begrenzte Abfolge von sprachlichen AuBerungen,

die dialogisch ausgerichtet ist und eine thematische Orientierung aufweist.

KOM.4.2.1 Methoden der Gesprachsfihrung

Anmerkung: Die folgenden Ausfuhrungen sind mit ,,Sie-Anreden” formuliert und richten sich

somit bereits an die KT.

Jedes Gespréch hat eine sachliche, am Thema orientierte und eine emotionale Seite. Erstere
bezieht sich auf das Gesprdchsziel — beispielsweise Menschen zu motivieren und mit Wissen zu
versorgen, wie sie Energie sparen kbnnen —, letztere auf das persdnliche Befinden — Wie geht es
mir beim Gesprdche Finde ich meinen Gesprachspartner sympathisch/vertrauenswirdige, etc.
Die Moglichkeiten, ein Gesprdch zu gestalten oder den Gespréchsverlauf bewusst zu
beeinflussen, lassen sich daher — wenngleich eine prézise Unterscheidung schwierig ist - in zwei
Gruppen einfeilen. Zum einen gibt es sprachliche Techniken, zum anderen Regeln der
zwischenmenschlichen Kommunikation, die berGcksichtigt werden mussen. Zusdtzlich sind auch
Faktoren zu beachten, die die beteiligten Personen und das Umfeld des Gesprdchs betreffen

(erster Eindruck, Ort und Zeitpunkt des Gesprdchs, ...).

In der Folge werden als eine Art ,,\Werkzeugkasten” verschiedene Techniken und Regeln der

erfolgreichen Gesprdchsfuhrung vorgestellt und erlGutert.
Kurze Aussagen, Viel-Rednerinnen stoppen

* Schon nach etwa 30 Sekunden beginnt die Aufmerksamkeit von Zuhérerinnen zu sinken.
Daher ist es entscheidend, das wichtigste immer zuerst zu sagen.

* Informationen in langen S&tze mit vielen Worten (Faustregel: 13 Worte sind genug!)
werden schlecht verstanden und gemerkt.

* Kurze Pausen (Atempausen) zwischen den S&tzen erhdhen die Ausmerksamkeit.

* Die wichtigsten drei Punkte zu einem Thema (z.B. Wassersparen) sind genug.

* Eine Aufzdhlung aller Méglichkeiten verwirrt mehr als sie hilft.

* Um bei einem Energiecheck nicht in Zeitnot zu geraten ist es ratsam, Klientinnne die viel

und lange reden, hoflich aber bestimmt in ihrem Rededrang zu bremsen.
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Klare, bildhafte Sprache verwenden

* Verwenden Sie so wenige Fremdworte und Fachbegriffe wie moglich.
* Versuchen Sie, Beispiele, Vergleiche und Bilder aus dem Alltag zu benutzen
(,Das ist so dhnlich wie ...") um komplizierte Sachverhalte zu erkléren.

¢ Hilfreich kbnnen auch kleine Skizzen sein, die Sie spontan auf Papier zeichnen.

Offene Fragen stellen

Um bei Gesprachspartnerinnen nicht den Eindruck hervorzurufen, in eine Interview- oder
Verhd&rsituation geraten zu sein, ist es wichtig, immer wieder offene Fragen einzusetzen. Das sind
Fragen, die Klientinnen einladen, mehr zu erzéhlen. Haufig beginnen diese Fragen mit ,Was
...e", ,Wie ...2"% etfc. und kénnen nicht kurz mit ,ja", ,nein* oder einer Zahl beantwortet
werden3. Diese Fragen bringen Gespréche in Fluss und kdnnen auch ungefragte, aber wichtige

Informationen liefern.
Aktives Hinhéren / Nachfragen

Fragen zu stellen dient nicht nur der Informationsbeschaffung sondern hilft auch, ein genaueres
Bild des Gesagten zu bekommen und sicher zu stellen, dass Sie alles richtig verstanden haben.
Zudem signalisiert aktives Nachfragen lhr Interesse an lhren Klientinnen und deren Situation, was

beim Aufbau einer vertrauensvollen Gesprachsbeziehung hilfreich ist.
Formulieren von Ich-Botschaften / persénliche Aussagen

Halten Sie lhre persénliche Meinung und Erfahrung nicht verborgen. Erz&hlen Sie, wie Sie
bestimmte EnergiesparmaBnahmen durchgefUhrt haben und welche Schwierigkeiten oder
Erfolge Sie dabei hatten. Solche Aussagen férdern die Offenheit Ihrer Gesprachspartnerin / Ihres

Gesprdchspartners.
Zusammenfassen

Versuchen Sie, mehrmals im Verlauf des Beratungsgesprdchs das bisher Gesagte
zusammenzufassen. Verwenden Sie dabei nach Moglichkeit auch Formulierungen und

Aussagen lhrer Klientinnen.

Spiegeln

3 Auch Fragen, die mit “Warum...” beginnen sind offene Fragen, sie bringen die antwortende Person jedoch leicht in die
Position, sich rechtfertigen zu mUssen und verhindern damit ein partnerschaftliches Beratungsgesprdch (vgl. KOM.4.3
Grundlagen der Beratung)



Modul KOM: Grundlagen der Kommunikation
Inhaltlich-Methodische Planung / Handreichung fur Lehrende SBlF

Unter Spiegeln versteht man eine Gesprdchstechnik, bei der der/die Zuhdrerin das Gesagte
ohne eigene Interpretation zu wiederholen versucht. Damit erf&hrt die urspringlich sprechende
Person, wie und ob das Gesagte richtig verstanden wurde. Diese Technik ist eng mit dem

aktiven Zuhoren verbunden. Beispiel:

Aussage: ,Unsere Wohnung ist so warm. Ich drehe auch im Winter die Heizkérper nicht auf."

Spiegein: ,,Sie drehen auch im Winter die Heizkérper nicht auf.”
Neu-/Umformulieren von Aussagen

Wenn Sie nicht sicher sind, was Ihr/e Klientin sagen will, versuchen Sie diese Aussage/Information
nochmals mit anderen Worten wiederzugeben und fragen Sie, ob Sie das so richtig verstanden

haben.
Konkretisieren

FUr lhre Beratungstétigkeit besonders wichtig ist es, mdglichst konkrete Informationen zu
bekommen. Versuchen Sie daher, allgemeine oder unbestimmte Aussagen lhrer Klientinnen
durch Nachfragen in prdzise Informationen umzuwandeln. Beispiel: ,,Sie IUften jeden Tag in der

Frih und nachdem Sie von der Arbeit heimgekommen sind.” statt ,,Ich [Ufte eh dauvernd.”
Trennen von Fakten und Interpretation

Uberprifen Sie im Laufe eines Beratungsgesprachs aufmerksam, ob nicht Vorurteile oder
bestimmte Bilder, die Sie im Kopf haben, dazu fUhren, dass Sie Informationen anders verstehen,

als sie von der anderen Person gemeint sind.
Positives hat Vorrang

Heben Sie zuerst immer das Positive hervor (Was wurde bereits erreichte Was 1&uft gut?) und
kommen Sie erst danach darauf zu sprechen, wo noch Verbesserungen maoglich oder
notwendig sind. Sprechen Sie immer von Zielen und Lésungen, die gemeinsam erreicht werden
kénnen, und nicht von Problemen. Fragen Sie lhre Klientinnen immer auch, was oder wen sie

brauchen wirden, um das gewuUnschte Ziel zu erreichen.
Wertschdtzung

Das Verhalten von Menschen ist im Normalfall nicht unlogisch oder falsch. Vermeiden Sie daher
tadelnde Bemerkungen oder Fragen danach, warum denn lhr/e Klientin auf eine bestimmte
Weise handelt. Wird beispielsweise auch im Winter die BalkontUr immer einen Spalt breit offen
gelassen, damit die Katze nach drauBBen kann, ist dies ein begrindetes Handeln des Klienten /
der Klientin.. Es liegt an lhnen, zu erldutern, welchen Sinn die von lhnen vorgeschlagenen

Verhaltensdnderungen haben kénnen.
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Empathie und Authentizitét

Versuchen Sie, die Gefuhle und Sorgen lhres Klienten / lhrer Klientin nachzuvollziehen ohne
diese bedingungslos gut oder berechtigt zu finden. Sagen Sie auch, wenn Sie anderer Meinung

sind. Kritische Distanz ist fUr erfolgreiche Beratungsgesprdche sehr wichtig.

KOM.4.2.2 Gesprdchsbegleitende Ziele
Partnerschaftliche Einstellung

Der Energieverbrauch und das damit verbundene Verhalten Ihrer Klientinnen ist ,,von auBen* -
zum Beispiel durch eine Beratung — nicht automatisch ver&nderbar. Jede Person muss selber fir
sich die Sinnhaftigkeit eines gednderten Verhaltens einsehen. Bei einem erfolgreichen
Energiecheck sind also Klientin und EC als Team aufeinander angewiesen. FUr die/den EC ist es

besonders wichtig zu versuchen, das Verhalten der Klientinnen nachzuvolliziehen.
Ziele des Gesprdchs nicht aus den Augen verlieren

Ein Energiecheck ist keine Plauderei bei Kaffee und Kuchen sondern ein zielgerichtetes
Gesprdch. Bleiben Sie daher bei allem berechtigten Smalltalk (Kinder, Urlaub, unmégliche

Nachbarn, ...) aufmerksam auf das Ziel des Energiechecks konzentriert.

KOM.4.3 Grundlagen der Beratung

Definition: Beratung ist ein von dem/der Berater/in nach methodischen Gesichtspunkten
gestalteter kommunikativer Prozess (ein Gesprdch mit  einer speziellen
thematischen Orientierung) zur Erreichung eines Ziels. Im konkreten Fall ist dies die
Reduktion und Optimierung des Energieverbrauchs. Es handelt sich dabei um
eine qualifizierte Dienstleistung. Dabei werden die eigenen BemUhungen der
Ratsuchenden durch Wissenstransfer und Motivationsarbeit unterstitzt bzw. ihre

Kompetenzen zur Zielerreichung/Problemldsung gesteigert.

Beratung ist eine soziale Interaktion/Kommunikation zwischen Beraterin und Ratsuchender/m mit
dem Ziel, Hilfe und/oder Information anzubieten sowie Einstellungen und Verhalten zu

veréndern. Beratene/r und Beraterln agieren dabei gleichberechtigt und eigenstandig.

Ziele einer Beratung:
. Informationsdefizit beseitigen

. Entscheidungs- und Problemldsungsverhalten verbessern
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. Ver&nderung von Einstellungen und Verhaltensweisen
. Aktivierung und Motivation

KOM.4.3.1 Beratungsmodelle

Neben dem klassischen Beratungsmodell, das lediglich Uber die Weitergabe von Informationen
und Tipps definiert ist, gibt es eine FUlle von modernen Ansdtzen in der Beratung. Viele der im
Folgenden, bzw. im Abschnitt KOM.4.2 angefUhrten Regeln und Methoden sind aus dem Modell
der Beratung als themenzentrierte Interakfion und der Idee von Beratung als systemischem

Prozess hergeleitet.

Beratung als themenzentrierte Interaktion

Dieses Modell geht davon aus, dass jede Form der Interaktion
aus vier Elementen besteht: der einzelnen Person, dem sozialen
Gegenuber (Beraterin), dem Thema und dem Umfeld dieser

Konstellation. Erfolgreiche Beratung basiert darauf, dass alle 4

Elemente gleichwertig berUcksichtigt werden. Stérungen

kommen zumeist aus dem sozialen, &konomischen und

emotionalen Umfeld und sind vorrangig zu behandeln. Wenn
beispielsweise die Kinder schreien, muss sich zuerst ihnen zugewandt werden, bevor die
Beratung weitergehen kann; wenn finanzielle Not das Hauptproblem einer Familie ist, kann

diese nicht ignoriert werden, um alle direkt energierelevanten Fragen abzuarbeiten.

Systemische Beratung

Der Ansatz der systemischen Beratung geht von den folgenden, auch fur Energieberatungen
wichtigen Punkten aus: Menschen tun in einer konkreten Situation immer genau das, was ihnen
aktuell als am sinnvollsten erscheint. Ihre Entscheidungen als richtig oder falsch zu bewerten ist
daher nicht zelfGhrend. Die systemische Beratung geht von zrkulGren Prozessen aus. Ein
einfaches Ursache-Wirkung-Schema kann menschliches Verhalten nicht erklaren. Jede
Auswirkung menschlichen Verhaltens ist zugleich Ausgangsbasis fUr weitere Entscheidungen.

Menschliches (Entscheidungs-)Verhalten ist von auBen kaum verdnderbar. Jeder Mensch muss
selbst einen Sinn in seinem gednderten Verhalten finden — nur dann wird er Verhaltensweisen
freiwillig andern. Daher sind die Auswirkungen einer Beratung nie selbstversténdlich und

gesichert. Konkret bedeutet das fUr ein Beratungsgesprdach:
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* Lb&sungs- und zielorientiertes Herangehen statt Problemorientierung (,Was wdre ein
konkretes Ziel fir das n&chste Jahre®; ,,Wie kbnnen Sie dahin kommen&g*“...)

* Ressourcenorientierung (,,Was brauchen Sie um ...2"; ,Wer kann lhnen dabei helfen?g
Wo hat (es) schon funktionierte®).

* Verhaltensfragen staftt Situationsfragen(,,Was tun Sie, wenn ...¢" statt ,,Sind Sie ..., haben
Sie ...2")

*  Warum-Fragen sind zu vermeiden. Sie bringen die antwortende Person in die Position,
sich rechtfertigen zu muUssen und verhindern damit ein partnerschaftliches
Beratungsgesprdch.

* Hinterfragen von Formulierungen der Beratenen, die sich damit eine passive Rolle
zuschreiben. Man kann diese Sprachwendungen auch als ,,Opferworter* bezeichnen.
Dazu zdhlen: ,immer ...", ,ich sollte, aber ...", ,wenn nur ...", kann nicht weil ...".

* Offene Fragen (,Wo...2", ,Was...2") fUhren auch zu offeneren Gesprdchen als Fragen,
die nur mit ja/nein beantwortet werden kénnen.

* Paradoxe Fragen als Einladung zum kreativen Phantasieren (Strom sparen durch Verzicht

auf Kochen? ...)
KOM.4.3.2 Weitere Voraussetzungen fir eine gelungene Beratung
Folgende Regeln sollten in einer Beratung beachtet werden:

* Schaffung einer angenehmen Atmosphdre/eines angenehmen Umfeldes (soweit
moglich, z.B. kein laufendes TV-Ger&t wdhrend des Energiechecks)

*  Methodisches Vorgehen in der Gesprdchsfuhrung

* Gutes Informationsangebot (interessante, realisierbare Vorschldge, die die individuelle
Situation berUcksichtigen)

* Gute Organisation und Dokumentation

Wertehaltungen in der Beratung:

. Achtung der individuellen Person

. Achtung der Entscheidungsfreiheit

. Gegenseitiges Vertrauen und Wohlbefinden

. Sachlichkeit

. Verl&sslichkeit (Beachtung getroffener Vereinbarungen)

. Beachtung der eigenen Grenzen

. Abgrenzung bei unzumutbaren Anforderungen (siehe Selbstkompetenz)
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Praktische Tipps:

Wichtigste Botschaften zu einem Thema in den ersten 30 Sekunden anbringen
Keine Monologe

Nicht mehrere Themen gleichzeitig besprechen

Hochstens 3 Argumente auf einmal aufzéhlen

An das zuletzt Gesagte anknUpfen

Gegenseitiges Verstdndnis sichern: RUckmeldung geben und Nachfragen
Ratsuchende beim Namen nennen

Vom Allgemeinen zum Persénlichen

Mit Positivem beginnen, erst dann zu Verbesserungen kommen

Bildhafte Beschreibungen einsetzen

Widerstdnde und Konflikte ansprechen

KOM.4.3.3 Ablauf eines Energiechecks

Idealtypisch verl@uft jeder Energiecheck klar strukturiert ab. Diese Struktur wird auch durch die

vorgegebenen Beratungsprotokolle (vgl. Modul 16) unterstutzt.

1. Vorbereitung:

Jede Energieberatung beginnt bereits im Vorfeld des eigentlichen Beratungsgespréchs. Hierzu

gehdren:

Terminvereinbarung (Datum, kurze Information UOber Dauer und Ablauf des
Energiechecks), Ort/Anfahrtsweg und Fahrzeit planen.

Vorbereitung der erforderlichen Unterlagen durch den/die EC (vgl. Modul 16).

Hinweis an den Klienten / die Klientin (am Telefon), welche Unterlagen - vor allem
Energieabrechnungen - bereit liegen sollten.

Aufmerksame Beobachtung vor Betreten der Wohnung (wie alt ist das Hause Ist es

(thermisch) sanierte Lage der Wohnung im Gebdude ...).

2. Gesprdchseinleitung:

BegrGBung (EC nennt eigenen Namen und Organisation)

3. ErklGrungsphase:

Der Klientin / dem Klienten den Grund des Besuchs nochmals darstellen: Wieso bin ich hiere,

Von wem komme ich?, Was tun wir¢ In diesem Zusammenhang wird nochmals der Zeitrahmen

und der Ablauf des Energiechecks erklart. Auch wichtig: Nochmaliger Hinweis auf das Ziel des

Besuchs (Energiekosten reduzieren, ...)
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4. Erkundungsphase:
Hierzu gehdéren:

. Basisdaten erfragen (WohnungsgréBe, Anzahl der Personen, ...)

. Abrechnungen anschauen und erste Einschdtzung abgeben

. Begehung/Besichtigung der Wohnung (in Absprache mit den Klientinnen)

. Stromverbrauchsmessungen von Elektrogeré&ten durchfGhren

5. Konstruktive Phase:
Informationen Uber allgemeine EinsparmaBnahmen (zum Beispiel: StoB- statt KipplGften) und
Informationen Uber besondere Einsparmdglichkeiten (zum Beispiel: KUhlschrank in einen

unbenutzten Abstellraum stellen) geben.

6. Vereinbarungsphase:

Zusammenfassung der Beobachtungen und Vorschldge durch den/die EC; Klarung der
weiteren Vorgangsweise (Besprechung, welche Vorschldge wie, von wem und in welchem
Zeifrahmen umgesetzt werden sollen).

Hier kbnnen beispielsweise individuelle Ziele mit den Klientinnen vereinbart werden und es ist zu
berucksichtigen, dass alle Familienmitglieder in beabsichtigte MaBnahmen einbezogen und

Uber deren Sinn informiert werden.

7. Gesprdchsabschluss: Verabschiedung

8. Nachbereitung:
Reflexion und Dokumentation des Besuchs, Archivierung, Umsetzung von getroffenen
Vereinbarungen in die Wege leiten (zum Beispiel Anruf beim Energieversorger mit Bitte um

nochmalige Zusendung einer Abrechnung).

KOM.4.3.4 Selbstkompetenz

FUr einen erfolgreichen Energiecheck sind nicht nur fachliche, methodische und soziale
Kompetenzen wichtig, sondern auch Selbstkompetenz. Dies bedeutet, die eigenen Stérken und
Schwdchen zu kennen und damit situationsgerecht umgehen zu kénnen. Selbstkompetenz
(auch ,persdnliche Kompetenz" genannt) bezeichnet somit den Umgang mit sich selbst und
betrifft in diesem Zusammenhang F&higkeiten und Fertigkeiten zur Erreichung von mehr Freude

und Entspannung in der Arbeit, hdherer Leistungsfé&higkeit und mehr Arbeitserfolg:
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"Selbstkompetenz bezeichnet die F&higkeit und Bereitschaft, selbstdndig und
verantwortlich zu handeln, eigenes und das Handeln anderer zu reflektieren und die

eigene Handlungsfahigkeit weiterzuentwickeln."™

Sie ist die Fahigkeit, die eigene Identitat zu erarbeiten, zu erproben, zu bewahren und Aufgaben
selbstandig und zielorientiert zu bearbeiten. Dazu gehdrt auch der Umgang mit den eigenen

kérperlichen, gefUhlsmdaBigen und geistigen Mdglichkeiten und Grenzen.
Wichtige Elemente der Selbstkompetenz:

*  Selbstmanagement (sich selbst motivieren und organisieren kdnnen)

» Zeitmanagement (eine realistische Zeitplanung, angemessener Umgang mit Stress,
Erholung und Entspannungsphasen)

* Reflexionsfahigkeit (Was ist gut gelaufene Was kann ich noch besser machen? Kennen
der eigenen Grenzen)

* Lern- und Leistungsbereitschaft (neue und aktuelle Informationen sammeln, neue
Themen aufgreifen)

* Sorgfalt

*  Verantwortungsbewusstsein (getroffene Vereinbarungen einhalten)

* Flexibilitadt (sich auf neue Situationen einstellen k&dnnen, auf Winsche der Kundinnen
eingehen)

* Enfscheidungsfahigkeit (wichtig v.a. in kritischen Beratungssituationen)

Mdgliche Herausforderungen fdr Beraterinnen:

* Zeitdruck bei Beraterln und/oder Kundin

* Unangenehmes Umfeld / unangenehme Beratungssituation

* Unklare Erwartungen seitens der Klientinnen

* Unklare Rollenverteilung (Klientin glaubt beispielsweise, dass EC alle notwendigen Anrufe
Ubernimmit, ...)

*  Kommunikationsprobleme (sprachlich, Hérprobleme, ...)

*  Emotionale Belastung durch schwierige Lebenslagen der Ratsuchenden (zum Beispiel
bei gesundheitlichen oder finanziellen Problemen)

* Geringe Motivation der Ratsuchenden

KOM.5 Vorschldage zur Didaktik

4 (Definition Deutscher Qualifikationsrahmen fur lebenslanges Lernen 02/2009)



Modul KOM: Grundlagen der Kommunikation
Inhaltlich-Methodische Planung / Handreichung fur Lehrende SBI_F

Grundsatzliches

Vielfach ist das Interesse an den Themen gesprachsfUhrung und Didaktik — obwohl fir einen
erfolgreichen Energiecheck essenziell — bei KT im Vergleich zu fachlichen Inhalten nicht sehr
ausgeprdgt. Nach dem Motto ,Reden kann ich eh!™ wird dann beispielsweise die eigene
Kompetenz als EC primdér Uber die Kompetenz in Energiethemen definiert. Auch ist es méglich,
dass sich Menschen vor allem aus persdnlichem Interesse am Thema Energie und weniger in
Hinblick auf eine anschlieBende Tatigkeit als Beraterin fir den Kurs anmelden. Als Kursleiterln
sollten Sie von Anfang an versuchen, Interesse an den Bereichen Kommunikationstraining und
GesprachsfGhrung zu wecken und eventuell bestehender Ablehnung und Unterschatzung der
Themen entgegenwirken. Hilfreich ist dabei zum Beispiel eine eigene bildreiche Sprache (,Ein
starker Motor nUtzt nichts, wenn die Rader durchdrehen”, ...), deren Anwendung nicht nur
implizit wirkt indem sie Sachverhalte anschaulich macht, sondern den KT auch explizit als

Stilmittel erkl&art wird.

Weisen Sie darauf hin, dass es bei den Kommunikationsthemen nicht darum geht, alle
Techniken und Methoden fUr ein Beratungsgesprach prasent zu haben und einzusetzen. Viel
wichtiger ist es, basierend auf der eigenen Erfahrung in der Kommunikation mit Menschen, zu
beobachten, warum sich ein Gesprdch in bestimmter Weise entwickelt, darlber nachzudenken
und ihm gegebenenfalls eine andere Richtung geben zu kdnnen. Indem Sie den Druck
herausnehmen, der angesichts der enzyklopddischen Auflistung von Detailinformationen
entstehen kann (,,Das schaff ich niel”), kbnnen Kommunikationsibungen Spass machen und

zum lustvollen Ausprobieren einladen.

Organisation und Ablauf des Unterrichts

Versuchen Sie die Theorie so kurz wie mdglich zu halten. Inputs von 15 - 20 min zu den 3 Blécken
(KOM 4.1 - 4.3) sind ausreichend. Es ist wichtig, abstrakte Begriffe mittels praktischer Beispiele,
die einen Bezug zu Energiethemen aufweisen, lebendig zu illustrieren. Bildhafte Sprache zu
verwenden bedeutet etwa beim Thema Schimmel, das Kondensieren von Wasserdampf an
kalten Wd&nden mit dem Anhauchen einer kalten Fensterscheibe im Winter zu

beschreiben/vergleichen oder sogar zu demonstrieren.

Optimal ist es, ad hoc beratungsrelevante Inhalte zu den einzelnen Fachthemen zu besprechen
und zu Uben. Anderenfalls planen Sie Kurseinheiten zu Kommunikation und Beratung am Ende
eines Kurstages ein und beziehen Sie sich in den praktischen Ubungen auf die Fachinhalte des

jeweiligen Tages.

Ausgehend von theoretischen Inputs zum Thema Kommunikation und GespréchsfUhrung wird

das theoretische Wissen anhand von Paar- und Gruppentbungen in der Praxis umgesetzt. Nach

14
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einem kurzen Theorieinput zum Thema Beratung werden, aufbauend auf das mit zunehmender
Kursdauer gestiegene Fachwissen der Teilnehmerinnen, in Beratungsibungen zu ausgewdhlten
Energiethemen Fachinhalte mit der Beratungspraxis verknUpft. Die im Folgenden angegebenen
Zeiten fUr die einzelnen Ubungen sind Richtwerte und abhé&ngig von der GruppengréBe. Als
Synthese der fachlichen und sozialkommunikativen Ausbildung ist es besonders empfehlenswert,
am Ende des Kurses beobachtete und kommentierte Energieberatungen (Teilnehmerlinnen

beraten Teilnehmerinnen) durchzufUhren.

KOM.5.1 Grundlagen der Kommunikation

Ubung 1: Beobachtung verbale/nonverbale Kommunikation (Dauer: 15 min; wiederholbar)

Laden Sie zwei Kursteilnehmerinnen ein, ein kurzes Gesprdch zu einer alltdglichen Situation zu
fOhren (mogliche Themen: Sie bitten auf der StraBe um Feuer; Sie haben an der
Supermarktkassa zu wenig Geld dabei; Sie begriBen die Uberraschend auf Besuch

gekommene Tante; ...).

Die anderen Kursteilinehmerinnen beobachten die Kérpersprache und alle weiteren Aktivitdten
der beiden Gesprdchspartnerinnen und halten Widerspriche zwischen Gesagtem und den

nonverbalen Botschaften fest. AnschlieBend erfolgt eine Berichtsrunde.
Ubung 2: Die vier Seiten einer Nachricht (Dauer: 20 min)

Iwei Kursteilnehmerinnen fUhren ein etwas ldngeres Gesprdch. Es muss kein energiebezogenes
Thema sein (z.B. ein Gespré&ch zwischen Lehrerin und Eltern am Elternabend oder ein
Verkaufsgesprdch for ein Handy). Die verbleibenden Teinehmerlinnen beobachten in
Kleingruppen jeweils eine der Gesprdchsebenen und notieren die Satze des Gesprdchs, die sie
dieser Ebene zuordnen kénnen (vgl. KOM.4.1.3 Drei Ebenen der Kommunikation). AnschlieBend
werden die Satze in der groBen Runde vorgestellt, verglichen und diskutiert. Damit soll die
Wahrnehmung dafir gescharft werden, wie und wann im Lauf eines Gespréchs die

Gespréchsebenen wechseln und wie das Gegenuber darauf reagiert.

KOM.5.2 Gesprachsfihrung

Bei Ubungen zur Gesprachsfihrung werden bereits gelernte bzw. aktuell im Kurs behandelte

Fachinhalte aufgegriffen und zum Thema fUr ein kurzes, fiktives, Beratungsgesprdch gemacht.

Als Themen fUr die Kurzgesprdche eignen sich zum Beispiel Themen wie: Wie Iasst sich Wasser

spareng (Modul 8); Ist ein neuer KUhischrank notwendig? (Modul 12); Verdnderungen in der
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Wohnung/Mé&bel umstellen (Module 6 und 13); Grinde fUr — und MaBnahmen gegen — eine zu
hohe Raumtemperatur (Module 6 und 7); Ursachen von — und MaBnahmen gegen — Schimmel
(Modul 3); Diskussion um Stand-by-Verluste (Modul 12) oder den Einsatz von Energiesparlampen
(Modul 13); Verhalten in Bezug auf Datenschutz bei einer Beratung (Modul 15); Besonders
dringlich: Beratungsibungen zum Umgang mit dem Protokolbogen (Modul 16). Vor allem bei
den ersten Gesprdchsibungen ist es wichtig, die Ausgangslage fur beide
Gesprdachspartnerinnen (Was ist genau das Problem, das diskutiert wird; in welcher Situation

befindet sich der/die Klientln2) noch einmal ausfUhrlich zu kldren.

Achten Sie mit zunehmender Fortdauer des Kurses bei Gesprdchsibungen auch darauf,
Kommunikationsaspekte und inhaltliche Argumentatfion in ihrem Bezug zueinander zu
beobachten und zu besprechen: Wurde sachlich richtig argumentiert, wurden die
Uberzeugendsten Argumente angefthrt, wurde dabei auf die Situation des Klienten / der
Klientln eingegangen, ...¢ Das Beobachten und Kommentieren ist zudem wichtig als
Wiederholung der gelernten Fachinhalte und bietet den Lernenden die Méglichkeit, diese mit

eigenen Worten verstandlich auszudricken.
Ubung 1: Kurze Beratungsgespréche (Dauer: 15 min)

Zwei KT fUhren ein kurzes Beratungsgesprdch (max. 5 min) und werden von den Ubrigen dabei
beobachtet. Nach dem Gesprdch wird in der Runde ausgetauscht, was dabei zu beobachten
war. Vor allem zu Beginn des Kurses kann es ndtig sein, dass Sie als Kursleiterln lhre
Beobachtungen zum Gesprdchsverlauf schon sehr frih als Beispiel dafur mitteilen, wie ein
Gesprdch zu analysieren ist. Achten Sie darauf, dass es zu keinen abwertenden Aussagen im
Lauf der Beobachtungsrunde kommt. Stellen Sie zum Beispiel als erstes die Frage an die
Beobachterinnen der gespielten Szene: ,Was hat lhnen gefalleng”, ,Was haben die
Darstellerinnen gut gemacht2” Leiten Sie dann Uber zu der Frage ,Was wuirden Sie anders

machen?2”

Ubung 2: Vorurteile/Bilder (Dauer: 20 min)

Um zu demonstrieren, wie sich vorgefasste Bilder auf unsere Urteile und Bewertungen auswirken,

ist diese Ubung besonders hilfreich.

Jede Person im Kurs schreibt eine Information Uber sich, die die anderen mit hoher Sicherheit
nicht kennen, verdeckt auf ein Ké&rtchen (zum Beispiel, was sie besonders gut kann [z.B. Step-
Tanzen, Norwegisch, ...] oder besonbdere Vorlieben [Lieblingsmusik(er); Lieblingsgericht, ...]). Die
Kartchen werden eingesammelt und an einer Wand angebracht. Dann wird zu den einzelnen

Aussagen reihum geraten, zu wem die Information passt. Wortlaut: ,,Ich glaube, das bist Du, weil
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..."". Wichtig ist, immer eine Begrundung fUr Annahmen zu liefern. Erst am Schluss sollte das

Thema Vorurteile explizit thematisiert werden.

KOM.5.3 Grundlagen der Beratung

Ubung 1: Beobachterinnen und kommentierter Energiecheck (Dauer: ca. 30 min)

Teilen Sie die KT in zwei Gruppen ein. In jeder Gruppe nimmt jeweils eine Peron die Rolle der/des
EC bzw. der Klientin / des Klienten ein. Die nicht direkt beteiligten KT nehmen die
Beobachterrolle ein und notieren was ihnen  hinsichtlich Inhalt und DurchfGhrung des
Beratungsgesprdchs auffallt. Die gespielte Situation ist jeweils ein Energiecheck in einem
Haushalt von der BegrGBung bis zur Verabschiedung, wobei die thematische
Schwerpunktsetzung nicht vorgegeben ist (von Kundin spontan bestimmt). Es mUssen also nicht
alle energierelevanten Themen behandelt werden. Im Anschluss tauschen sich alle in der
Runde aus, besprechen wie es ihnen ergangen ist und was sie bemerkenswert fanden. Diese
Ubung kann, abhéngig von der zur Verflgung stehenden Zeit, auch in mehreren kleineren
Gruppen mit wechselnden Rollen hintereinander durchgefUhrt werden. Auf jeden Fall sollte
jede/r KT einmal die Rolle der /des EC und einmal jene der Klientin / des Klienten Ubernommen

haben.

Ubung 2: Was ist die eigentliche Frage? (Dauer: 20 min; beliebig wiederholbar)

Nicht selten verbirgt sich das zentrale Anliegen einer Klientin / eines Klienten hinter zwar
gestellten, aber im Rahmen eines Energiechecks nicht bedeutsamen Fragen und AuBerungen
(zum Beispiel: ,Mein Schwager hat mir den Boiler so eingestellt und der kennt sich eigentlich
immer gut aus” — kénnte heiBen: ,ich weiB nicht, wie man den Boiler einstellt”). Um in einer
solchen Situation zum Kern des Problems vordringen zu k&énnen empfiehlt sich u.a. die folgende
Ubung. Eine/ein KT schreibt eine fUr sie/ihn wichtige Frage, die nicht unbedingt aus dem
Energiebereich kommen muss, verdeckt auf ein Kartchen. Zwei weitere KT versuchen nun durch
umschreibende Fragen, auf die wahrheitsgemdB geantwortet werden muss, herauszufinden,
wie die notierte Frage lautet. Die beiden nachfragenden Personen kénnen sich dabei laut
beratschlagen und somit ihre Uberlegungen fir die restiche Gruppe, die wiederum die
Beobachterinnenrolle hat, nachvollziehbar zu machen. Alternativ kann die Ubung in mehreren

kleinen Gruppen gleichzeitig durchgefUhrt werden.

Ubungen zum Thema Selbstkompetenz und kritische Beratungssituationen:
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Ubung 3: Selbsteinschdtzung (Dauer: 20 min)

Als Einstieg ins Thema und um die Bedeutung der Selbsireflexion hervorzuheben, eignet sich
folgende Ubung . Bitten Sie die KT auf Kartchen einer Farbe jeweils einzeln aufzuschreiben, was
sie gut kdnnen und auf andersférbige Kartchen was sie glauben noch verbessern zu mussen.
Nennen Sie als Starthilfe Beispiele wie ,,ich kann gut zuhdren”, ,, ich kann verldsslich sein" aber
»ich ich bin nicht so gut darin, meine Meinung zu sagen" und weisen Sie darauf hin, dass nach
Méglichkeit Verben zu verwenden sind (also nicht ,ich bin schnell”, was eher auf nicht
erarbeitete Eigenschaften hindeutet. Gruppieren Sie die prdsentierten Kartchen an einer
Pinnwand und besprechen Sie die Ergebnisse hinsichtlich ihrer Relevanz fur Beratungssituationen

(wichtig/unwichtig, ...)

Alternativ. kdnnen auch vorbereitete Persodnlichkeitsprofile  (Liste  von  persénlichen
Eigenschaften, die mit 1 — 10 zu bewerten sind) ausgeteilt werden. Daraus heben dann die

Teilnehmerinnen unter Ihrer Anleitung die beratungsrelevanten Punkte hervor.

Ubung 4: Kritische Beratungssituationen | (Dauer: > 30 min)

Alle KT Uberlegen sich kritische Situationen bei einem Energiecheck und schreiben sie auf
Kartchen. Diese werden an einer Pinwand befestigt. Es folgt eine kurze Diskussion mit den KT zu
moglichen Losungen und Reaktionen. Diese werden auf andersférbigen Kértchen notiert und

ebenfalls an der Pinwand befestigt.

Ubung 5: Kritische Beratungssituationen Il (Dauer: > 30 min)

Geben Sie 3 - 5 kritische Aussagen vor (z.B. ,lch habe kein Geld fir den Kauf von ..."; ,Iich
mache das eh, aber die Kinder ..."; ,Ilch habe aber nur eine halbe Stunde Zeit!"). Im Plenum
oder in Kleingruppen sollen dann zwei Fragen diskutiert und die Diskussionsergebnisse
anschlieBend prasentiert werden. Diskussionsleitende Fragen kdnnen dabei sein: ,,Wie ist es zu
dieser Aussage gekommen (mdgliche Grinde)e Welche Fragen oder Antworten kénnen

weiterhelfen?g
Ubung é: Blitzlicht (30 min); ohne Diskussion als Methode fir die Schlussrunde einsetzbar

Frage an die Gruppe: ,,Was wilnsche ich mir damit ich einen erfolgreichen Energiecheck
durchfUhren kann (von mir, von den Kundinnen)2* Die Ergebnisse werden auf einer Tafel oder
einem Flipchart notiert und diskutiert: Wie realistisch ist mein Wunsche Was kann ich dazu

beitragene



