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Wir machen Kunden zu Fans.

Ich-Botschaften fiir Flihrungskrifte: verstehen und verstanden werden!

Eine Ich-Botschaft besteht aus zwei verschiedenen Teilen. Einer dieser Teile besteht darin, die
eigenen Gefiihle deutlich und verstandlich zum Ausdruck zu bringen. Der andere Teil enthalt eine
Information oder ein sachliches Argument. Das, was die Gefihle verursacht (hat), wird im
Informationsteil ausgedriickt.

~Als mir klar wurde, dass Du hinter meinem Riicken iiber mich sprichst, war ich sehr traurig."

Die Sachlnformatlonen in Ihrer Botschaft sollten ohne
Verallgemeinerungen wie : = formuliert werden.

Manche Ich-Botschaften smd jedoch kelne echten, sondern ein verdeckter Vorwurf oder
ein personliches Urteil: ; ;

Ziel einer Ich-Botschaft ist es, Kritik nicht verletzend zu formulieren. Denn der Sprecher sagt, dass
er selbst ein Problem hat, nicht der Angesprochene. Das macht dem Gesprachspartner in vielen
Situationen das Nachgeben oder Einlenken leichter. Das Gesprach wirkt persénlich und auf
~Augenhdhe". Damit verwandeln sich hierarchisch-autoritdre Gesprdchssituationen in
partnerschaftliche.

Ich-Botschaften sind nur dann ,richtige® Ich-Botschaften, wenn sie ausschlieBlich die eigenen
Eindricke, Gefiihle, Gedanken und Bedirfnisse ausdriicken, ohne dem Empfanger daflir die
Verantwortung zuzuschieben — auch nicht ,,unterschwellig". Hier sind einige Beispiele:

e ,Ich freue mich sehr dariiber, wie schnell du dich eingearbeitet hast."
e ,Mich argert es, dass wir den Fehler noch nicht behoben haben.™

e ,Ich bin enttduscht, weil ich auf mehr Verstiandnis fiir meine Entscheidung gehofft
habe.™

¢ ,Es macht mich traurig, dass sich auch unser Team an der Verbreitung von Geriichten
beteiligt.

¢ ,Ich erinnere mich noch genau an eine Situation, in der es auch so aussah, als ob wir es
nicht schaffen wiirden.™

¢ ,Ich bin etwas unzufrieden, dass ich jedes Mal erst nach der Statistik fragen muss."

e ,Ich bin gerade auch ein bisschen unsicher, wie ich auf Ihre Aussage reagieren soll. Was
erwarten Sie von mir?"

¢ ,Im Moment bin ich auch ratlos, wie wir sicherstellen konnen, dass jeder Standort die
gleichen Informationen hat."

o ,Es frustriert mich sehr, dass wir uns mit dieser Frage im Kreis drehen."

¢ ,Ich mache mir Sorgen, weil Sie wirklich sehr angeschlagen auf mich wirken. Bitte gehen
Sie nach Hause und kurieren Sie Ihre Erkdltung richtig aus.™

e ,Ich bin so argerlich iiber den Umgangston, der hier herrscht, dass ich dieses Meeting fiir
heute beende.™

¢ ,Im Moment weiB3 ich noch nicht, wie wir dieses Thema angehen wollen. Lasst es uns
deshalb bitte vorerst zuriickstellen. Wir sprechen ndachste Woche noch einmal dariiber.™

o ,Ich bin wirklich / richtig begeistert, wie gut sich unsere Produktivitat entwickelt hat.™

¢ ,Ich habe festgestellt, dass uns Informationen zu dem Prozess ,, Ratenvereinbarung™
fehlen."

o ,Mir ist aufgefallen, dass in unserem Team nicht jeder die Vorgange zum Thema
~Preisanpassung™ nach den Prozessvorgaben bearbeitet."
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