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Bezplatny fragment abstraktu

Sztuka rozmawiania
F. Schultz von Thun

Ksiazka w lekki, ciekawy 1 zabawny sposob
przedstawia czytelnikowi sposoby migdzyludzkiej
komunikacji. Po jej przeczytaniu czgsto chce sig
wykrzycze¢ ,Eureka! Juz wiem, jak rozmawiaé
1|z ludzmi!”. Czgsto mowimy 1 nikt nas nie shucha.
Czesto stuchamy 1 nie wiemy, czego od nas chca. Jak
stucha¢, by rozumie¢? Jak moéwié, by nas
zrozumiano? Jak w tatwy 1 szybki sposdb zawsze
dogadywa¢ si¢ z ludzmi? Odpowiedzi te na pytania
znajdziemy w niniejszej publikacji.

Zawartos¢ abstraktu

1. Jak ludzie mowig?

Kazda informacj¢ mozna przekaza¢ na czterech poziomach: rzeczowym, ujawniania siebie,
relacyjnym 1 apelowym. Nieliczni w swoich wypowiedziach zawieraja elementy z wszystkich
czterech poziomow. Niektorzy z trzech. Wigkszos¢ z dwoch badz tylko z jednego i dziwia sig, ze
ludzie ich nie rozumieja. Albo narzekaja, ze inni nie potrafia ich stuchac.

2. Jak ludzie stuchaja?

Stucha¢ takze mozemy na cztery sposoby, a wlasciwie na czterech poziomach: rzeczowym,
ujawniania siebie, relacyjnym i apelowym.

3. Jak ludzie si¢ porozumiewaja?

Maz zobaczyt w zupie jakie$ nowe dla niego warzywo. Smakowato mu. Chcial pokazaé Zonie, ze
interesuje si¢ tym, co dla niego gotuje, wigc zapytat:

- Co to jest to zolte?

- Jak Ci sig nie podoba, to mozesz sam sobie gotowaé! — odpowiedziata zona i wyszla.
Na jakich poziomach rozmawialy te osoby? Na jakich stuchaly? Co powinno zaistnie¢, aby mogli
oni porozumie¢ si¢ i w spokoju zjes¢ obiad?
A jak porozumiewaja si¢ ludzie w Twoim otoczeniu?
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1. Jak ludzie mowia?

Kazda informacj¢ mozna przekazaé na czterech poziomach: rzeczowym, ujawniania
siebie, relacyjnym i apelowym. Nieliczni w swoich wypowiedziach zawieraja elementy
z wszystkich czterech poziomow. Niektorzy z trzech. Wigkszo$¢ z dwoch badz tylko z jednego
i dziwig si¢, Ze ludzie ich nie rozumiejg. Albo narzekaja, ze inni nie potrafia ich stuchac¢.

Cztery warstwy wypowiedzi
Kazda wypowiedz sktada si¢ z 4 warstw (pozioméw). Naleza do nich:
1. Warstwa rzeczowa — przekazuje konkretne fakty, informacje. Odpowiada na pytanie: ,,Co
komunikujg?”.
2. Warstwa ujawniania si¢ — zawiera informacje o nadawcy komunikatu oraz przedstawia
emocje 1 uczucia, jakich nadawca doswiadcza. Odpowiada na pytanie: ,,Jakie informacje
o0 sobie przekazuje, moéwiac te stowa?”.
3. Warstwa wzajemnej relacji — przekazuje to, co nadawca mysli o odbiorcy, o ich relacji
oraz jakie emocje budzi w nim odbiorca. Sygnaty informujace o tym to zazwyczaj intonacja
glosu, szybko$¢ mowienie, caty przekaz niewerbalny. Odpowiada na pytanie: ,,Co mysle
o odbiorcy oraz o naszej wzajemnej relacji?”.
4. Warstwa apelu — zawiera oczekiwania nadawcy wzgledem odbiorcy. Jest to swego rodzaju
intencja wypowiedzi. Odpowiada na pytanie: ,,Jakiego zachowania oczekuje¢ od odbiorcy po
wystuchaniu mojego komunikatu?”.
Kazdy coach, podobnie jak trener czy nauczyciel, powinien komunikowaé si¢ na wszystkich
czterech wymienionych poziomach.

Zeby zbudowa¢ trwala relacje oparta na wspétpracy, nalezy komunikowaé sie na wszystkich
czterech poziomach. Mowic¢ o:

- faktach

- swoich uczuciach i emocjach

- swoich odczuciach w stosunku do relacji nadawca—odbiorca

- swoich intencjach, oczekiwaniach co do odbiorcy

Przyktad:
Maz zobaczyt w zupie jakie§ nowe dla niego warzywo. Smakowato mu, wigc spytat z ciekawosci

zony:
- Coto jest to zotte?
- Jak Ci sig nie podoba to mozesz sam sobie gotowaé! — odpowiedziala Zona 1 wyszta.

Bohater tego przyktadu zanim cokolwiek powiedziat, powinien byl zastanowi¢ sig:
1. Co chce powiedzie¢ zonie o tym czyms$ z6ttym? Np. ,,Bardzo smaczne zotte warzywo”.
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2. Co czuje w tej chwili, kiedy je to co$ zoltego? Np. ,,Jestem bardzo ciekaw, czym jest to
z6lte w zupie”.

3. Jak to co$ zoéttego wptywa na jego uczucie taczace go z zona? Np. ,,Moja Zona ugotowala mi
jakas nowa potrawe — dba o mnie, zalezy jej na mnie”.

4. Jakareakcj¢ zony chce wywotac? Np. ,,Gotuj tego wigcej w przysztosci”.

Jak zatem mogtaby wyglada¢ jego wypowiedz, aby to wszystko przekazat i osiagnal zamierzony
cel?

Na przyktad tak:

- Bardzo smaczne zo6tte warzywo. Czujg, ze si¢ bardzo starasz, zeby mi jedzenie smakowato. Dbasz
o mnie (us$miech). Jestem ciekaw, co to za warzywo? Moglaby$ gotowac je czgsciej?

2. Jak ludzie stuchaja?

Stuchaé¢ tez mozZemy na cztery sposoby. A wlasciwie na czterech poziomach:
rzeczowym, ujawniania siebie, relacyjnym i apelowym.

Kazdego komunikatu stuchamy na czterech poziomach. Mozna by rzec, ze kazdy z nas ma czworo
uszu. Sg nimi:

(..

3. Jak ludzie si¢ porozumiewajg?

Na jakich poziomach rozmawiaja ludzie? Na jakich sluchaja? Co o tym decyduje? Co
powinno zaistnie¢, aby ludzie mogli skutecznie si¢ porozumie¢? Dla coachéw te pytania moga

miec istotne znaczenie. Poszukajmy zatem na nie odpowiedzi.

Trzy procesy odbioru informacji
Odbierajac informacje, cztowiek przezywa trzy procesy:

- Spostrzega — zauwaza zachowanie (komunikacja niewerbalna) oraz styszy slowa
(komunikacja werbalna).

- Interpretuje — nadaje znaczenie spostrzezeniu, np. stowa ,,Co to jest to zotte?”” moze uznac
za krytyke. Interpretacja moze by¢ prawdziwa lub fatszywa! Dokonujac jej, trzeba mie¢ tego
swiadomos¢.

- Odczuwa — odpowiada wlasnym odczuciem na spostrzezenie i interpretacje. Na odczucie

cztowieka wplywa wrazliwo$¢ i jego aktualny stan emocjonalny.
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(..)

Cwiczenie:

(..)

Trudni ludzie i trudni klienci

Z jednymi ludzmi $wietnie nam si¢ rozmawia. Latwo dochodzi si¢ do porozumienia. Sa po
prostu cudowni. Z innymi natomiast bardzo trudno prowadzi si¢ dialog. Nie mozna dojs¢ do
zadnego porozumienia. Niektorzy bywaja bowiem nudni, agresywni, zbyt krytyczni, zbyt uparci,
zagaduja nas. Nazywamy ich trudnymi ludzmi, a jesli prowadzimy ich coaching — trudnymi
klientami.

Zastanéwmy sig, jak z nimi postgpowac, zeby przestali by¢ ,,trudni”. Czy trudny cztowiek
jest zawsze trudny? Czy jest trudnym cztowiekiem, kiedy w samotnosci siedzi przed komputerem?
Czy jest trudnym czlowiekiem, kiedy w samotnosci wedruje po gorach? Prawdopodobnie nie. Jest
trudnym cztowiekiem, kiedy z nami lub innymi ludzmi rozmawia.

Czym doktadnie jest jego trudnos$¢? Popatrzmy na Piotra. W pracy przez wielu jest uwazany
za strasznego gadulg, ktory zagada kazdego. Podczas zebran zarzadu wielu osobom nie pozwoli
nawet zabra¢ glosu. Wszystko wie najlepiej. Jego wspdlpracownicy uwazaja go za trudnego
cztowieka.

Zobaczmy, jak wyglada rodzinne zycie Piotra. Po pracy Piort wraca do domu. W drzwiach
wita go zona. Piotr catuje matzonkg na powitanie. Wchodzi do domu, zamyka za soba drzwi i...
milczy. Za to zona caly czas mowi 1 krzyczy. Piotr nawet nie jest w stanie powiedzie¢ jednego
pelnego zdania. Szybko zamyka si¢ w swoim pokoju i udaje, ze pracuje przy komputerze, zeby
mie¢ chwilg spokoju na odpoczynek. W weekendy czgsto wyjezdza w gory 1 wedruje samotnie,
zeby odpocza¢ od ciagle gadajacej zony. Piotr nie moze wytrzyma¢ w domu ze swoja zona. Mysli
o rozwodzie, jednak nie wie... jak to powiedzie¢ Zonie.

Jak to jest, ze w pracy wszystkich zagaduje, a w domu jest zagadywany? Od czego zalezy
to, jak zachowuje si¢ ,.trudny czlowiek” Piotr? Od zachowania jego rozméwcow! Piotr zagaduje
wszystkich w firmie, bo mu na to pozwalaja! Piotr milczy w domu, bo Zona nie pozwala mu na
gadanie! Autor ksiazki uwaza, ze sami tworzymy trudnych ludzi, pozwalajac im na zbyt wiele.
Pozwalamy na zbyt wiele, bo nie wiemy, jak im przerwac.

Szukajac sposobu na trudnych ludzi, powinni$my spojrze¢ na wlasne zachowanie! Kto$ jest
nudziarzem. Kim sa ci, ktorzy milczaco 1 cierpliwie go stuchaja? Kto§ ma sktonnos¢ do
dominowania. Kim sa osoby pozwalajace nad soba dominowaé? Kto$ jest bezczelny? Kim sa osoby
pozwalajace mu na bezczelno$§¢?

Autor ksiazki daje nam wszystkim rade:
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»Tam, gdzie do tej pory mieliSmy do czynienia z trudnym czlowiekiem, teraz powinniSmy

dostrzegac trudne relacje i — co wigcej — poszukiwa¢ w nich swojego udzialu”.

Oto przyklady ,trudnych ludzi” 1 naszych poszukiwan wilasnego udziatu w trudnych relacjach

7 nimi;

. . Dlaczego mu nie przerywam? Co mogg zrobic,
On jest nudziarzem. . ,
zeby mu przerwac?

L Dlaczego pozwalam nad soba dominowac¢? Co
On dominuje. L. .
mogg zrobié, zeby mu przerwaé?

. Dlaczego robi¢ wszystko za niego? Co moge
On jest bezradny.

zrobi¢, zeby przestac?

Interakcja z trudnym czlowiekiem — wazny jest poczatek

(..)

Metakomunikacja

(..

Cztery style komunikacji

(..

Analiza Transakcyjna (AT)
(-..)

Zastosowanie Analizy Transakcyjnej w coachingu.

(..)

Organizacja jako ,,twor wchlaniajacy”

(..)

Niniejsza publikacja jest bezplatnym fragmentem abstraktu.
Pelng wersjg abstraktu mozna kupi¢ w Sklepie ACW pod adresem:

www.coaching-wewnetrzny.pl/sklep/

Akademia Coachéw Wewnetrznych 5
www.coaching-wewnetrzny.pl tel. 12 346 1519 tel. kom. 0 791 760 145




e Akademia
Abstrakt ksigzki: Sztuka rozmawiania — F. Schultz von Thun Coachéw

Wewnetrznych

Wybrane publikacje ACW

Ksiazki
DNA coacha Jednominuto coach
DNA coacha Jednominutowy

coach
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...Zapreyjaznij sie Wiele migjsc, wiele rél, wiele zadan ...
znig za malo czasu?

Zespot Akademii Coachow Zespot Akademii Coachow
Wewnetrznych Wewnetrznych

Programy szkolen

Coaching wewnetrzny. Materialy szkoleniowe
programy szkolef

Coaching wewnetrzny
Materiaty szkoleniowe

wdrazania coachingu w erganizacji

Zespol Akademii Coachéw
Wewnegtrznych

Abstrakty ksiazek

Ksiazka: Gandhi dla menedzZeréw Ksiazka: Mistrzowski coaching
Autor ksiazki: J. Zittlau Autor ksiazki: R. Hargrove

Ksiazka: Tenis: wewnetrzna gra

 wiele innveh
Autor ksigzki: W.T. Gallwey 1 wiele innyc

Wigcej informacji o publikacjach na www.coaching-wewnetrzny.pl/sklep/
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