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VOM MARKETING ZUR AKQUISITON

Kommunikation als kreativer Prozess: Im Dialog

mit dem Kunden

Riklef Rambow

Die Kommunikation mit dem Bauherren [1] ist ein wesentlicher Teil des Entwurfsprozesses in der Archi-
tektur. Auch wenn sich wohl jeder Architekt schon einmal gewiinscht hat, es mdége anders sein, so gilt
doch: Die Wiinsche und Erwartungen des Bauherren bilden die Voraussetzung jeder konkreten Architek-
tur. Ohne die Schnittstelle zum Bauherren bliebe die Architektur auf dem Skizzenblock gefangen.

Durch Kommunikation erfolgt die aktive Gestaltung dieser Schnittstelle. Die Wiinsche, Vorstellungen

und Erwartungen von Bauherren sind nicht starr und unverénderlich. Sie entwickeln sich dynamisch im
gesamten Verlauf des Planungs- und Bauprozesses, und die Art dieser Entwicklung wird im Wesentlichen
durch die Kommunikation des Architekten bestimmt. Deshalb ist es wichtig, dass diese zielgerichtet,

transparent, verlasslich und liberzeugend erfolgt.

Experten-Laien-Kommunikation

Psychologisch betrachtet, handelt es sich bei der
Kommunikation zwischen Architekt und Bauherren

in aller Regel um einen Fall von Experten-Laien-
Kommunikation. Dabei Ubernimmt der Architekt die
Position des Experten, und der Bauherr ist in der
Position des Laien. Die Kommunikation ist dadurch
im Kern asymmetrisch: Der Architekt als Experte fur
Architektur weiB mehr Uber dieses Thema: Er kann
vieles, was der Laie nicht kann, er denkt anders darU-
ber, er nimmt Architektur anders wahr, und er kommt
zu anderen Bewertungen. Sein Denken und Sprechen
ist durch Fachkonzepte gepragt, die er sich in einem
lang wahrenden Prozess angeeignet hat.

Der Bauherr als Laie kennt diese fachlich gepréagte
Perspektive auf Architektur nicht. Er kann sie auch
nicht wirklich abschatzen, daftr fehlen ihm das erfor-
derliche Wissen und die nétigen Kompetenzen. Statt-
dessen ist er auf recht vage Vermutungen dartiber
angewiesen, wie ein Architekt die Welt und — vor allem
— die Architektur sieht. Und naturlich auf die Kommu-
nikation des Experten. Der Architekt muss sich ver-
standlich machen. Er darf seine fachliche Perspektive
nicht als die einzig richtige Sichtweise voraussetzen,
sondern muss sein Wissen und seine Einschatzungen
so vermitteln, dass sie auch auf der Grundlage der
ganz anders gearteten, licken- und manchmal auch
fehlerhaften Sichtweise eines Laien nachvollziehbar
erscheinen. Mit anderen Worten: Die grundlegende

Asymmetrie der Experten-Laien-Kommunikation hat
zur Folge, dass die Hauptverantwortung fur das Ge-
lingen der Kommunikation beim Architekten liegt. Von
ihm kann erwartet werden, dass er in der Lage ist,
die Perspektive des Laien abzuschatzen, aber umge-
kehrt gilt das nur sehr eingeschrankt. Der Architekt
muss sich auf den Bauherren einstellen, um dessen
Perspektive zu verstehen, und sie im kontinuierlichen
Dialog gezielt weiterzuentwickeln.

Kommunikation ist ein Prozess

Die Voraussetzungen von Kommunikation unterschei-
den sich deutlich in den verschiedenen Phasen eines
Kommunikationsprozesses. Wahrend der ersten Be-
gegnung mit dem Bauherren ist der Architekt bei der
Abschatzung von dessen Perspektive auf stereotypes
Wissen und auf direkte Rickmeldungen angewiesen.
Im weiteren Verlauf der Arbeitsbeziehung gewinnt er
ein immer genaueres Bild von den Winschen und
Gewohnheiten, den Vorstellungen vom Leben und
Wohnen, den &sthetischen Ideen und wichtigen Be-
zugsobjekten des Bauherren. Der Architekt entwickelt
in dieser Phase ein mentales »Partnermodell«, auf
das er seine Kommunikation abstimmen kann. Aus
dem anonymen Exemplar der Spezies »Bauherr« wird
fUr ihn eine konkrete Person mit einem bestimmten
Profil. Auf dieser Grundlage entwickelt er, ohne da-
riber bewusst nachdenken zu mussen, im Gesprach



spontane Vermutungen darlber, was der Bauherr
erwartet und wie er auf AuBerungen des Architekten
reagieren wird. Das ist ein groBer Vorteil fiir die Kom-
munikation, birgt aber auch Gefahren. Ein solches
»Partnermodell« kann grob und fehlerhaft sein und

es kann schnell »erstarren«. Nur allzu oft haben wir
schon nach kurzer Bekanntschaft das Gefuhl, unser
Gegenulber nun sicher einschatzen zu kénnen, wir ha-
ben bestimmte Gepflogenheiten und Redeweisen wie-
derholt wahrgenommen und sie scheinen mit unseren
allgemeinen Erwartungen gut zusammen zu passen.
Das dynamische »Partnermodell« ist aus Bequem-
lichkeit zum Klischee erstarrt, es ist statisch gewor-
den. Das Problem dabei ist, dass solche Klischees

in der Kommunikation wie ein Aufmerksamkeitsfilter
wirken, der nur Informationen durchlasst, die mit dem
Klischee Ubereinstimmen, wahrend er inkongruente
Informationen ausblendet.

Um den Prozesscharakter von Kommunikation zu
erhalten, muss der Architekt dieser Erstarrung gezielt
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und bewusst entgegen arbeiten.

Er sollte in jeder Phase der Beziehung bereit sein, sei-
ne Vermutungen an der Realitat zu prifen, indem er
dem Bauherren Gelegenheit gibt, seine Vorstellungen
zu bestimmten Aspekten des Projekts zu auern. Die
Chance zur Veranderung von Auffassungen besteht
nur, wenn die Situation und die sich daraus erge-
benden Moglichkeiten immer wieder vorurteilsfrei zur
Diskussion gestellt werden.

Erwartungen des Bauherren

Erwartungen bilden sich auf der Grundlage von all-
gemeinem Wissen und konkreten Vorerfahrungen.
Daher haben viele private Bauherren nur recht vage
Vorstellungen davon, was Architekten tun und was sie
koénnen. Nicht selten ist der Erstkontakt im Rahmen
eines Projekts fur den Bauherren auch das erste Mal,
dass er Uberhaupt mit einem Architekten zu tun hat.
Zu diesem Zeitpunkt hat er sich wahrscheinlich durch
private Empfehlung, im Internet oder durch die Lek-
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tUre von Zeitschriften bereits erste Informationen ver-
schafft. Er dUrfte kaum ganzlich unvorbereitet sein,
denn sonst hatte er vermutlich gar nicht erst den Weg
zum Architekten gewahlt, sondern sich, wie die Mehr-
zahl der angehenden Bauherren, an einen Bautrager
oder Fertighausanbieter gewandt.

Die Tatsache, dass er den Weg zum Architekten
gewahlt hat, impliziert fur den Bauherren zwei
voneinander getrennte Entscheidungen: Erstens
diejenige, Uberhaupt einen Architekten zu beauftra-
gen, und zweitens die Entscheidung, genau diesen
bestimmten Architekten aufzusuchen. Beide Ent-
scheidungen sind zum Zeitpunkt des Erstkontakts
sehr wahrscheinlich noch mit Unsicherheiten und
Befurchtungen behaftet. Der Architekt muss wahrend
der ersten Gesprache darauf eingehen. Dabei tut er
gut daran, die beiden Aspekte sorgfaltig getrennt zu
behandeln. Es geht also zun&chst darum, deutlich zu
machen, welche Leistungen das Berufsbild Architekt
generell beinhaltet und welche nicht, welche Regeln
im Umgang zwischen Architekt und Bauherren gelten
und wie die Rechte und Pflichten verteilt sind.

Im zweiten Schritt kommt die individuelle Qualifikation
ins Spiel. Erst jetzt muss der Architekt zeigen, wie er
selbst die Freirdume ausfullt, die das Berufsbild ihm
eroffnet. Die Trennung der beiden Aspekte ist flr

den Aufbau einer vertrauensvollen Arbeitsbeziehung
wichtig, weil sie dem Bauherren erméglicht, zwischen
allgemeinen Rahmenbedingungen und individuellen
Entscheidungen des Architekten zu unterscheiden.
Er kann so die Freiheitsgrade im Handeln des Ar-
chitekten realistisch einschatzen — eine wichtige
Voraussetzung, um die Leistung des Architekten fair
beurteilen zu kdnnen.

Die allgemeine Aufklarung Uber das Berufsbild und
das Leistungsspektrum von Architekten muss die
zum Teil diffusen Erwartungen klaren, die der Bauherr
bereits mitbringt. Das heiBt, sie muss auch den be-
sonders machtvollen Klischees entgegenwirken, die
von Nicht-Architekten mit dem Berufsbild verbunden
werden. Untersuchungen zeigen, dass Bauherren
vom Architekten vor allem Kosten- und Termin-
sicherheit, Zuverlassigkeit und eine umfassende
Koordination der verschiedenen am Bau beteiligten
Parteien erwarten. Kreativitat und Originalitat spielen
dagegen eine untergeordnete Rolle bzw. werden

oftmals einfach vorausgesetzt. Die schwerwiegendste
Beflrchtung besteht dementsprechend — vereinfacht
ausgedrickt — darin, an eine eigensinnige Kunstler-
Diva zu geraten, die Kosten und Termine den eigenen
kreativen Interessen unterordnet. Architekten, so das
Klischee, gewichten funktionale und wirtschaftliche
Erwagungen niedrig, asthetische Ziele dagegen hoch.
Sie orientieren sich an den Werten ihrer Fachkollegen
und interessieren sich nicht fur die Urteile von Laien.
Diesen Vorstellungen muss der Architekt bei den er-
sten Kontakten mit dem Bauherren entgegenwirken.
Entscheidend hierflr ist eine sachliche, respektvolle
Haltung dem Bauherren gegentber, die deutlich
signalisiert, dass es zunachst einmal ausschlieBlich
um dessen Motivationen, Winsche und Vorstellungen
geht. Gefragt ist hierbei eine Haltung des aktiven Zu-
hoérens. Der Architekt stellt offene Fragen, vermeidet
eigene Wertungen, und registriert die Antworten sei-
nes Gegenubers sorgfaltig. Empfehlenswert fur diese
Gesprache ist die Entwicklung einer schriftlichen Pro-
tokolltechnik, die — fir den Bauherren sichtbar — alle
wichtigen Punkte festhalt. Kurze Ruckfragen dienen
der Klarung eventueller Missverstandnisse. Gele-
gentliche Paraphrasierungen, also das Wiederholen
der AuBerungen des Bauherren mit eigenen Worten,
dienen dazu, eine gemeinsame Sprache zu finden.
Das Ziel dieser »diagnostischen« Kommunikation
besteht darin, moglichst viele Informationen Uber die
Absichten und Kenntnisse des Bauherrn zu sammeln,
und zugleich Interesse an sowie Respekt gegentber
seiner Person zu vermitteln. Der Impuls, sich selbst
als kreative und kompetente Personlichkeit zu présen-
tieren, sollte demgegenuber zundchst zurlickstehen.
Far den privaten Bauherren ist die Entscheidung zu
bauen fast immer von erheblicher Tragweite. In vielen
Fallen handelt es sich um eines der wichtigsten und
folgenschwersten Projekte seines Lebens. Bezogen
auf die finanziellen Kosten ist es in der Regel die groB-
te Investition, die der Bauherr Uberhaupt je tatigen
wird. Einem solchen Schritt gehen komplexe persén-
liche Entscheidungsprozesse voraus, an denen neben
dem Bauherren selbst auch noch weitere Familien-
mitglieder beteiligt sind. Diese Prozesse kdnnen sich
Uber einen betrachtlichen Zeitraum erstrecken. Der
Erstkontakt mit dem Architekten markiert also aus der
Perspektive des Bauherren keineswegs den Anfang



des Projekts, sondern viel eher den Abschluss einer
personlichen, oftmals von einer komplexen sozialen
Dynamik gepréagten Vorplanungsphase. Mit anderen
Worten: Es gibt auf Seiten des Bauherren zu diesem
Zeitpunkt bereits ein ganzes Buindel an Vorstellungen
Uber das Projekt, die nur zum Teil verhandelbar sind.
Nicht alle diese Vorstellungen wird der Bauherr be-
reits bei den ersten Kontakten mit dem Architekten
auch auBern, sei es, weil sie ihm selbst gar nicht
wirklich bewusst sind oder weil er glaubt, sie hatten
mit dem Projekt gar nichts zu tun, sei es, weil er sie
aus strategischen Uberlegungen noch zuriickhélt. Der
Architekt muss diese Zurtickhaltung akzeptieren. Er
sollte aber dennoch von Anfang an groB3e Aufmerk-
samkeit auf die unausgesprochenen personlichen
und sozialen Hintergrinde und Motivationen verwen-
den. Mit wachsendem Vertrauen in der Beziehung
zwischen Bauherren und Architekt kdnnen diese Rah-
menbedingungen dann sorgfaltiger exploriert werden.

Die Prasentation der eigenen Person und des
Biiros

NatUrlich mdchte auch der Bauherr wissen, mit wem
er es zu tun hat, bevor er sich flir den Architekten
entscheidet. Bei der Prasentation der eigenen Person
und des eigenen Blros sollte der Architekt im Auge
behalten, welche Aspekte aus Sicht des Bauherren
besonders wichtig sind, und welche Sorgen und Be-
fUrchtungen es zu entkréaften gilt. Im Zentrum sollte
deshalb zunachst die Arbeitsweise des Buros stehen
und weniger das bisherige Werk. Dabei meint Arbeits-
weise weniger das, was gemeinhin als »Philosophie«
eines ArchitekturbUros, z.B. auf dessen Internetseite,
formuliert wird, als vielmehr konkrete Prozeduren im
Umgang mit einer Aufgabenstellung. Noch einmal
sei auf die existenzielle Bedeutung von Kosten- und
Terminsicherheit fur den Bauherren hingewiesen. Wie
diese im Blro gewahrleistet werden, wie die interne
Aufgabenteilung funktioniert, wer der Ansprechpart-
ner des Bauherren sein wird, — all das sind Punkte,
die unaufdringlich zur Sprache kommen sollten. Na-
turlich sind auch Referenzprojekte wichtig, allerdings
weniger unter dem Aspekt, die eigene kinstlerische
»Handschrift« zu illustrieren, als vielmehr, um die
oben genannten prozeduralen Aspekte zu belegen.
Der Bauherr mdchte sehen, dass der Architekt mit

Kommunikation als kreativer Prozess

der Art von Problem, die sein Projekt beinhaltet, kom-
petent und souveran umgehen kann. Fir eine solche
Urteilsbildung sind Informationen wie Bausumme,
Bauzeit und Auftraggeber von Bedeutung. Sie durfen
schon bei der Projektdarstellung im Internet nicht feh-
len. Desgleichen sollten gute Arbeitsbeziehungen mit
Spezialisten, Baufirmen und Handwerkern Erwédhnung
finden, die als erprobtes Netzwerk Sicherheit flr die
Realisierung des Projekts bieten. Wichtig bei dieser
ersten Buroprasentation ist das stdndige Bewusstsein
des Architekten, dass viele der Ublichen Prozesse
und Strukturen dem Bauherren unbekannt oder nur in
Umrissen verstandlich sind.

Vertrauen

Eine der wesentlichen Voraussetzungen und zugleich
ein Ziel von Kommunikation ist der Aufbau gegensei-
tigen Vertrauens. Dies ist umso wichtiger, wenn es
sich, wie im Fall von Architekt und Bauherren, um eine
Beziehung handelt, die sich Uber einen langen Zeit-
raum erstreckt und bei der einiges auf dem

Spiel steht. Vertrauen in den Architekten entsteht,
wenn sein kommunikatives Verhalten als transparent,
verlasslich und kompetent wahrgenommen wird.
Transparenz beruht auf Verstandlichkeit und Nachvoll-
ziehbarkeit. Nachvollziehbarkeit bedeutet, dass der
Architekt dem Bauherren zu keinem Zeitpunkt wich-
tige Informationen bewusst vorenthélt oder sie einfach
voraussetzt. Der Bauherr will stets einschétzen kon-
nen, warum der Architekt bestimmte Entscheidungen
trifft und welche Konsequenzen daraus erwachsen.
Da diese Entscheidungen haufig auf der Grundlage
von Vorkenntnissen getroffen werden, die bis dahin
nur dem Architekten zuganglich und préasent sind,
muss dieser von sich aus diese Zuganglichkeit durch
Erklarungen herstellen.

Dartber hinaus sollte der Architekt alles tun, um

als kompetent wahrgenommen zu werden. Die Zu-
schreibung von Kompetenz hangt von verschiedenen
Faktoren ab. Sie beginnt haufig schon vor dem Erst-
kontakt durch die Empfehlungen von Freunden oder
Bekannten. Auch die Darstellung der eigenen Arbeit,
z.B auf der eigenen Website, kann den Eindruck von
Kompetenz verstarken, namlich dann, wenn der Bau-
herr dort Referenzprojekte findet, die er als relevant
fUr seine eigene Aufgabenstellung empfindet.
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Prasentation von Projekten und Ideen

Eine Kommunikationssituation von oft entscheidender
Bedeutung ist die Projektprasentation. Im Kern geht
es immer darum, dass innerhalb relativ kurzer Zeit
durch einen konzentrierten, medienunterstitzten
Vortrag ein architektonisches Konzept so darzustel-
len ist, dass es von den Zuhdrern als Uberzeugende
Problemldsung beurteilt wird. Idealerweise hat die
Wirkung der Présentation etwas Zwingendes: danach
sollten die Zuhdrer das Bedurfnis verspuren, das Pro-
jekt zu realisieren.

Um in kurzer Zeit eine solche Wirkung zu erzielen,
muss die Prasentation prazise und zielgruppengenau
geplant und umgesetzt werden. Haufig kommt die
Chance einer solchen Prasentation, einmal vertan,

nicht so schnell wieder. Aber auch bei Zwischenpra-
sentationen in spateren Phasen eines Projekts, also
nach erfolgter Beauftragung, ist inre Bedeutung fur
die Beziehung zwischen Architekt und Bauherren
stets hoch und rechtfertigt allemal eine sorgfaltige
Vorbereitung.

Der Kern jeder Prasentation ist eine Uberzeugende,
logisch aufgebaute Argumentationsstruktur. Es reicht
nicht, so wie es haufig im Bereich der Architektur
Ublich ist, ein Konzept oder ein Projekt einfach zu
zeigen; stattdessen muss jede wichtige Entwurfsent-
scheidung schllssig begrindet werden. Es reicht
auch nicht, vor allem auf die Macht der Bilder zu
vertrauen. Stattdessen mussen Worte und Bilder kon-
sequent aufeinander bezogen sein und beide stets




im Dienst der Argumentationsstruktur stehen. Jede
bildliche Darstellung, ob Plan, Perspektive, Modellfoto
oder Simulation, bildet ein visuelles Argument, das fur
die zuhérenden Laien oft nicht aus sich allein heraus
verstandlich ist, sondern durch gezielte Erlauterungen
erganzt werden muss.

Am Anfang jeder Prasentation steht die Problemdar-

stellung oder vielmehr Probleminterpretation. Die Ana-
lyse programmatischer, stddtebaulicher, rechtlicher,
okonomischer und weiterer Rahmenbedingungen
muss so auf wenige, prazise skizzierte Parameter
reduziert werden, dass sich alle Aspekte der fol-
genden Konzeptdarstellung eindeutig darauf bezie-
hen lassen. Nur was in der Probleminterpretation als
relevant definiert wird, braucht bei der Beschreibung
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des Lésungsansatzes erwahnt zu werden. Am Ende
der Prasentation muss der Kreis explizit oder implizit
geschlossen werden, sodass jeder Zuhérer die Uber-
zeugung gewinnt, dass Probleminterpretation und
Lésungsansatz geschmeidig ineinander greifen wie
Schloss und Schltssel.

Bildliche Darstellungen spielen dabei eine zentrale
Rolle. Ein haufiger Fehler besteht darin, zu viele Abbil-
dungen einzusetzen. Die Absicht ist dabei wohl, dass
sich aus vielen kurzen Eindriicken wie in einer Art Ka-
leidoskop ein umfassender, positiv getonter Gesamt-
eindruck ergeben mdge. Die Abbildungen werden
dabei nicht im Dienste der Argumentation eingesetzt,
sondern als offene Assoziationsangebote. Diese
Rechnung kann zwar in Einzelféllen durchaus aufge-
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hen, fUhrt aber auf lange Sicht zu Problemen. Sie setzt
nicht auf Uberzeugung, sondern auf Uberrumpelung.
Bildliche Darstellungen in der Architektur sind fast
immer komplex und mehrdeutig. lhre Dekodierung
braucht Zeit und Unterstitzung. Die Zeit bei Préasen-
tationen ist eng beschrankt, daher sollte auch die
Anzahl der visuellen Darstellungen gering sein. Jede
Darstellung erflillt eine klare argumentative Aufgabe,
also muss man ihr auch genug Zeit lassen, um auf
den Betrachter zu wirken.

Wéhrend eine Abbildung gezeigt wird, sollte sich der
Vortragende konsequent auf sie beziehen. Er lenkt die
Aufmerksamkeit der Zuhdrenden, indem er erlautert,
was man auf der Abbildung sieht, inwiefern bestimmte
Aspekte abstrahiert sind, welche besonderen Qua-
litdten des Entwurfs in der Darstellung anschaulich
werden. Da dem Zuhdrer das Vorwissen des Vor-
tragenden fehlt, sind Zeigebewegungen, eindeutige
Beschriftungen, Zooming etc. besonders wichtig.
Ohne solche Hilfestellungen — die naturlich nicht

oberlehrerhaft daherkommen durfen, sondern als eine
reibungslose, unaufdringliche Begleitung durch die
Komplexitat des eigenen Entwurfs — ist die Gefahr von
Missverstédndnissen erheblich.

Die schwierigste Aufgabe bei der Planung einer Préa-
sentation ist die Beschrankung auf das Wesentliche.
Fir die meisten Architekten ware es Uberhaupt kein
Problem, aus dem Stegreif stundenlang Uber das
eigene Konzept zu sprechen, immerhin ist es das
Resultat wochenlanger intensiver Beschaftigung. Aber
gerade das ist nicht moglich, stattdessen ist auch hier
— wie so oft — weniger mehr. Die erfolgreiche Vorbe-
reitung einer Prasentation erfordert die Bereitschaft,
das eigene Konzept noch einmal mit neuen Augen

zu sehen. Es gilt, durch die verschlungenen Wege
seiner Entstehung nachtraglich einen roten Faden

zu legen. Dabei sollte konsequent die Perspektive
des Bauherren berlcksichtigt werden: Fur ihn geht

es nicht um ein architektonisches Konzept, sondern
um ein Gebaude, das bestimmte Anforderungen




mdglichst gut erflllt. Es geht um Kosten flr Energie
und Instandhaltung, also um Nachhaltigkeit im umfas-
senden Sinne. Es geht nicht um abstrakte Funktionen,
sondern um konkrete Handlungs- und Erlebnismog-
lichkeiten, um das alltdgliche Wohnen, das Miteinan-
der mit der Familie, um die mogliche Anpassung an
zuklnftige Veranderungen. Es geht mdglicherweise
um Repréasentation im 6ffentlichen Raum, die mit dem
Selbstbild des Bauherren tUbereinstimmt und diesem
eine neue, angemessene Gestalt gibt.

Kommunikation verandern

Das sprachliche Kommunikationsverhalten in re-
alen Dialogsituationen ist in hohem MaBe routinisiert
und automatisiert. Bestimmte Angewohnheiten wie
eingeschliffene Redewendungen, Floskeln, Akzentu-
ierungen und Satzmelodien, aber auch nonverbale
Kommunikationsformen wie gestische und mimische
Ausdrucksweisen, sind Uber Jahrzehnte erlernt wor-
den und deshalb nur mit hohem Aufwand und viel
Ubung verdnderbar. Zudem kommt eine weitere
Schwierigkeit hinzu: In den wenigsten Situationen be-
kommen wir eine direkte Riickmeldung tber den Er-
folg oder Misserfolg unserer Kommunikation. Gerade
ein solches Feedback ist aber die Grundvorausset-
zung fUr gezielte Verbesserungen. Mochte man sein
professionelles Kommunikationsverhalten verbessern,
sind deshalb die folgenden drei Faustregeln nitzlich:

» Die Energie sollte weniger in die Kommunikation
selbst, als vor allem in deren grtndliche Vorberei-
tung investiert werden. Denn bei der Gestaltung
von Hilfsmitteln wie Broschiren, Websites, Pra-
sentationsfolien und der zugehoérigen Texte kann
man sich die Zeit nehmen, systematischer Uber die
Bedurfnisse und den Wissensstand des Bauherren
nachzudenken, die Ziele der Kommunikation klar
zu definieren und die ausgewahlten Medien dem-
entsprechend zu gestalten.

» Zweitens sollte, wann immer maoglich, die eigene
Wahrnehmung durch das Urteil von Kollegen und
Mitarbeitern Gberpruft und ggf. korrigiert werden.
Das betrifft die Prasentationsmaterialien ebenso
wie den wichtigen Besprechungstermin, bei dem
ein Partner protokollieren und seine Beobach-
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tungen in einem Nachgesprach schildern kann.
Voraussetzung flr eine ehrliche Riickmeldung, die
immer auch kritische AuBerungen beinhalten kann,
ist ein hinreichend offenes und vertrauensvolles
Verhaltnis zwischen den Beteiligten.

» Drittens sollte die Moglichkeit nicht verschenkt
werden, die AuBerungen des Bauherren selbst als
Informationsquelle Uber das eigene Kommunika-
tionsverhalten zu nutzen. Sie erschlieBt man Uber
die bereits erwdhnten Techniken des Fragens und
aktiven Zuhodrens. In allen Phasen des Kommuni-
kationsprozesses sollte der Architekt in der Lage
sein, die gewohnte Expertenrolle voriibergehend
zu verlassen, und dem Bauherren die Gelegenheit
geben, sein aktuelles Problemverstandnis zu arti-
kulieren. Denn gerade die »naiven Theorien« des
Bauherren bieten dem Architekten die Chance, sei-
ne eigenen kommunikativen Strategien und Instru-
mente zu schéarfen und zielgenau zu optimieren.

Fazit

Erfolgreiche professionelle Kommunikation ist keine
Fahigkeit, die man in einigen wenigen Regeln zusam-
menfassen und Uber Nacht erlernen kann. Sie ist eine
lebenslange Herausforderung, die immer wieder aufs
Neue die Uberpriifung und kreative Weiterentwicklung
scheinbar altbewéahrter Strategien verlangt. Wenn sie
aber gelingt, dann ermdglicht sie, durch echten Dia-
log eine gluckliche Synthese aus den Bedurfnissen
des Bauherren und den Moglichkeiten der Architektur
zu finden.

Anmerkung:

[1] Der Einfachheit halber ist in diesem Text durch-
gangig von Architekt und Bauherr die Rede.
Damit sind sowohl ménnliche wie weibliche
Personen angesprochen. Die Ausfihrungen be-
ziehen sich in erster Linie auf private Bauherren.
Eine Diskussion von Unterschieden zwischen
privaten und gewerblichen bzw. institutionellen
Bauherren kann in diesem Rahmen nicht gelei-
stet werden. Vieles, was im Text beschrieben
wird, durfte aber mit geringen Modifikationen
auch fur letztere gelten.

117



