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Kontakto uzmezgimas

-Emocionalumas;
-Intensyvumas;

- Dinamiskumas;

- Konfidencialumas;
- Paramos teikimas.




Kontakto palaikymo komponentai

* Fiziniai — aplinka, erdve
* Emociniai:

- komunikacijos procesas,
- kdino kalba,

- klausimy formulavimas,

- klausymosi jgudziai.



Bendravimo samprata

Bendravimas apibudinama kaip kontakty tarp zmoniy
uzmezgimo ir palaikymo procesas, pasireiskiantis
komunikacija kaip pasikeitimu psichinés veiklos rezultatais
(ziniomis, mintimis, sprendimais, vaizdiniais, patirtimi,
jausmais, nuostatomis ir kt.), sgveika, kaip tarpusavio
poveikiu bei keitimusi veiksmais, tarpusavio suvokimu bei
supratimu.

(Veckiené ir kt., 1996)



Bendravimo sampratos komponentai

* Interakcinis
* Percepcinis
* Komunikacinis



Bendravimas kaip tarpusavio saveika (interakcija)

*Tai bendraujanciyjy poveikis vienas kitam.
Pagrindiniai Sios sgveikos tipai yra
bendradarbiavimas ir varzymasis.

* Interakcija, kaip bendravimo aspektas, laikoma
viena svarbiausiy aiskinant asmenybés vystimasi.



Bendravimas kaip Zzmoniy tarpusavio suvokimas
(socialine percepcija)

* Stereotipizacijos efektas ,,vienturtis vaikas Seimoje — egoistas®, ,,visi
buhalteriai — pedantai®)

* Naujumo ir pirmumo efektas

* Aureoles efektas - tai bendras palankumas ar nepalankumas kitam
asmeniui bendravimo procese

* Analogijy ieskojimo efektas - 1S panaSiy pagal iSvaizdg Zmoniy
tikimasi panasiy vidiniy savybiy

* Loginio paklydimo efektas — manymas, kad tam tikros savybeés
sukelia viena kitg.

* Andoros fenomenas arba save ispildanti pranasyste (,,Ko 1§ jo noréti!
Ar a$ nesakiau, kad gerai pazjstu Zmones!*)



Bendravimas kaip pasikeitimas informacija
(komunikacija)

* Komunikacija — tai keitimasis informacija naudojant
kokig nors zenkly sistema. Informacijos perdavimo
budai:

* Verbalinis (kalba)

* Neverbalinis (mimika, gestai)



Bendravimo kultura

* Konvencinis bendravimas - optimalus bendravimas, mokéjimas palaikyti
dialogg ir rasti tarpasmeniniy problemy sprendimus

* Primityvus bendravimas - j bendravimo partnerj ziurima kaip j daiktg,
kuris mums reikalingas arba kuris kliudo, visiSkai nepaisoma kity
nuomones

e Standartizuotas  bendravimas - ,kaukiy kontaktas®. Tiesiog
,uzsidedama“ viena is ,kaukiy", kuri informuoja, kokio norima
bendravimo. Pvz., ,,nulio kauké” (neliesk manes); ,,tigro kaukée” (¢ia as
stipriausias, bijok manes)

* Manipuliacinis bendravimas - j bendravimo partnerj zitirima kaip j
varzova, kurj reikia nugaléti, siekiant psichologinés naudos



Komunikacijos procesas

Komunikacija — keitimosi informacija procesas,

kurio metu siekiant tam tikry tiksly vienas
asmuo siuncia informacijg kitam



Komunikacijos anatomija

* 42-53 proc. sudaro klausymasis
* 16-32 proc. - kalbéjimas

e 15-17 proc. — skaitymas

* 9-14 proc. - rasymas



G. Lasswell komunikacijos modelis
(Guscinskiené J., 2001, p. 68)

. Komunikacijos elementas
Klausimas

+ Kas perduoda pranesima? * Komunikatorius /

siuntéjas
* K3 perduoda? v
* Kaip perduodama? * Pranesimas
* Kam perduodamas * Kanalas
praneSimas? * Auditorija / gavéjas

* Kaip efektyviai?
* Efektyvumas



Komunikacijos proceso schema

Informacija

Kodavimas é IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII E Dekodavimas

PSRRI,

Grjztamasis rysys



Komunikacijos funkcijos ir formos

FUNKCIJOS

* iInformaciné (informacijos perdavimas, minciy,
ketinimy pranesimas)

* agitacing (skatinimas, prasymas)

* emocine (Jausminé iSraiska)

FORMOS

e verbaliné (Zodziai)

°neve)rbaliné (mimika, gestai, judesiai, apranga ir
pan.



Verbaliné komunikacija



Verbaliné komunikacija

* Komunikaciyjos proceso raSis, kurios metu
informacija uzkoduojama verbaliniais simboliais.

Kadangi kalba 1SreiSkiamas savas pasaulio
matymas, taigi nuo jo ir priklauso misy kalba.



Verbalinés komunikacijos budai

* Jvertinamasis bendravimas. Siuo biidu mes pateikiame tam tikrag
vertinima: grazu ar ne, teisinga ar neteisinga, ar elgesys atitinka jprastas
normas ar ne (“Tau deréty iSmokti nesiraukyti”).

« Aiskinamasis bendravimas. Cia nepateikiamas jvairiy reidkiniy ar jvykiy
vertinimas, o stengiamasi juos paaiskinti, suteikti kazkokig prasme
(“Matau, kad darotés neramius, matyt, nejdomi paskaita”)

* Palaikomasis bendravimas. Mes siekiame aplinkinius nuraminti ir
padrasinti (“nesijaudink, kitg kartg pavyks geriau”)

* Tyrinéjamais bendradarbiavimas. Tai daugybés klausimy pateikimas, kai
mes norime apie konkrety reiskinj suzinoti kuo daugiau (“ka tu manai?”,
“Ar ilgai buvai ten”)

e Suprantamasis bendravimas. Tai toks bendravimo budas, kai stengiamasi
geriau suprasti kito asmens jausmus ir mintis (“jei teisingai tave supratau,
tu buvai supykes uz tokj elges;)



Komunikacijos barjerai (klititys)

= Skirtingas informacijos interpretavimas.
= Kalb¢jimo 1r klausymosi jgudziy stoka.
" PaSnekovy emocine¢ reakcija.

" Bendravimo jgudziy stoka.

" Verbalinés ir neverbalinés informacijos
neatitikimas.

» Tarpkulturiniar skirtumai.

= Socialingé padétis.
(Barsauskiene ir kt, 2005, p. 20)



Reiksmiy lauky skirtumy priezastys

* Skirtingas nevisuotin€s (profesinés, tarmines ar
zargonines) leksikos zinojimas

* Individualios patirties skirtumai



Skirtingas nevisuotinés leksikos zinojimas

* Profesinés leksikos zinojimo skirtumai
* Tarminés leksikos Zinojimo skirtumai
* Zargoninés leksikos zinojimo skirtumai



Individualios patirties skirtumai

e Zodziai, kuriy prasmé priklauso nuo individualios patirties
(mazas-dilelis; greitas-1étas; trumpas-ilgas; geras-blogas; Saltas-
Siltas 1r t.t.)

» Abstrakcijas Zymintys Zodziai (meile, atsakomybe, lygybe,
atsakomybe)

* Emociskail svarbiis zodZiai. EmociSkai svarbus gali bti bet

kuris Zodis. Emocinis rySys su vardu yra pastovus, o Kkiti
emociskai svarbus Zodziai kinta kartu su individualia patirtimi.



Klausimy rusys

 Atviri klausimai (,,kas* ir ,,kaip*)
» UZdari klausimai (“ar?” - ,,taip* arba ,,ne*)



Atviry klausimy formulavimas

» Klausimai su “kas” dazniausiai btina orientuoti j faktus.

 Klausimai su “kaip” yra daugiau orientuoti ] Zmoguy, jo elgesj, vidinj
pasaulj.

* Klausimai su “kodél” dazZniausiai provokuoja klientg gintis, todél

vengtini. Uzdavus tokio tipo klausimus, daznai galima 1Sgirsti
racionalius, intelektualius atsakymus, kadangi visada nelengva
paaiskinti tikrgsias savo elgesio prieZastis.

* ISgird¢ klausimg, prasidedant] zodeliu ,,kodél”, zmonés neretai
pasijunta taip, lyg jiems biity grasinama ar liepiama kg nors daryti.

» Kartais tokie klausimai padeda uzmegzti pokalbj, pazadinti Zmoniy
Jjausmus. (,,Kodél jus taip manote? “)

* Reikia vengti uzduoti kelis kausimus 18 karto.
* Nederéty kelis kartus garsiai kitaip pateikti tg paty klausima.
* Savo klausimu negalima klientui uzbégti uz akiy.



Neverbaliné komunikacija



Neverbaliné komunikacija

* Neverbaline komunikacija vadinama nezodiné
komunikacija, ka1l informacija uzkoduojama nekalbinémis
(nelingvistinémis) priemonemuis.

* Apie 60-70 proc. informacijos, gaunamos bendraujant, yra
neverbalinio pobudzio.

* Visi zmonés daugiau ar maziau yra jautrus neverbaliniams
praneSimams, tik daznai nekreipia j tai sgmoningo démesio
ir naudojasi jais gana intuityvial.



Neverbaliné komunikacija

1. Pasikeitimas nuostatomis ir emocijomis. Faktai rodo, kad emocijas ir
nuostatas daugiausia perduodame nezodiniais budais: balso tonu, veido
iSraiska, gestais. Zodinis kanalas naudojamas tik informacijai perduot|

* 2. Prisistatymas. Zinias apie save ir tai kokius norétume, kad mus matyty
kiti, daugiausia perduodame nezodiniais kanalais. Drabuziai, kuriuos
renkameés, daiktai, kuriuos neSiojameés, musy Sukuosena —visa tai labai
iSkalbingai kalba kitiems apie mus, nors, kaip matéme, gal ne visi tuos
pacius dalykus vienodai suvokia ar interpretuoja.

3. Ritualai. Ritualai - tai socialiniu poziuriu reikSmingi besikartojantys
elgesio modeliai, pavyzdziui, vestuves ar religines apeigos. Nezodine
veikla, sakykim, susiimti uz ranky ar veidg barstyti pelenais daznai buna
itin reikSmingi.



Neverbaliné komunikacija

* 4. Zodinio bendravimo rémimas. Zodiné informacija papildo
nezodiniai komponentai, pavyzdziui, akcentg duodantys
gestai arba iki galo nepasakyto sakinio baigimas guzteléjimu
peciais.

* Nezodinio bendravimo aspekty sgrasas:

* Kino kontaktas: naudojamas sveikinantis ir atsisveikinant;
rodo draugyste ir artimuma

e Kino artumas: Sis aspektas skirtingose kulttrose, skirtingai
suprantamas

* Kiino orientacija: bendradarbiaujantys zmonés sédasi greta
vienas kito



Neverbaliné komunikacija

* Kano laikysena rodo ar Zzmogus yra jsitempes ar atsipalaidaves
e Gestas: perduoda bendrg emocine jtampa
* Linkséjimas galva: skatina kitus daugiau kalbéti

* Veido israiska: perduoda emocijas ir nuostatas kity asmeny atzvilgiu -
tacCiau veido iSraiska zmones labai valdo, todél jg sunku interpretuoti. IS
jos tuctuojau suzinome reakcijg, tai, kg sako kiti zmones.

* Akiy judesiai: naudojami rinkti informacija apie kity reakcijas.

e |Svaizda (drabuziai, veidas, plaukai, naudojama informacijai apie save
siysti pavyzdziui, pranesti apie savo profesija ir statusa.

* Emocinis kalbos tonas: patikimesnis emocijy rodiklis negu veido israiska,
kadangi jj sunkiau kontroliuoti.



Neverbalikos Sifravimo sudétingumo priezastys

Neverbalinio pranesimo dekodavimas ir supratimas
ypatingas tuo, kad gautos informacijos apdorojimas
vyksta identifikacijos principu, t. y. mes patys bandome
save pamatyti analogiskoje situacijoje.

»reikSmes kontekstiSkumas

" kompleksiSkumas ir tarpusavio sgsaja
=pastebéjimo sunkumai

"individualis skirtumai

= kultiirinial skirtumai



Neverbalikos funkcijos verbalikos atzvilgiu

= Kartojimas
= Pakeitimas
* Papildymas ir pabrézimas

= Kontroliavimas. Neverbaliniai signalai, rodantys, kad asmuo baigia kalbéti ir
pasiruoses klausyti:

- intonacijos kitimas - tembras pakyla ar Zeme¢ja sakinio gale;
- paskutinio ar kir¢iuoto skiemens tarimo sulétinimas;

- garsumo kitimas,

- zvilgsnio kitimas.

* PrieStaravimas

= Neverbaliniai praneSimai daugeliu atvejy perduoda misy emocijas ir ketinimus,
o geb¢jimas juos suprasti priklauso nuo to, kiek esame empatiski.



Neverbalikos rusys

= Prakalba (balso kokyb¢, intonacija, loginis kirtis, vokalizacijos)
= Kinez¢ (veido iSraiSka, pozos, gestai)

= [Svaizda

" Erdve

" Prisilietimai

= Laikas

* Tyla ir pauzes



Mimika

)
2)
3)
4)
5)
6)

Veidas — iSraiSkingiausia kiino dalis
Veidas gali sukurti 250 000 iSraisky.
Veido 18raiSkos kinta labai greitai.
Mimika iSreiSkiamos Sesios pagrindinés emocijos:
pyktis;
nustebimas;
dZiaugsmas;
litidesys;
baimé;

pasibjaur¢jimas.



Zvilgsnis

Zvilgsnj apraso trys parametrai:

Akiy (vyzdzio) ypatumai. Akiy vyzdziai atspindi vidine Zmogaus
biiseng

Akiy kontakto intensyvumas (Akiy kontakto nebuvimas dazZnai
siejamas su nerimu. Pernelyg intensyvus akiy kontaktas siejamas
su agresija arba siekimu dominuoti pasnekovo atzvilgiu)

Zvilgsnio kryptis:
akis-kakta-akis (dalykinis)
Akis-burna-akis (buitinis)
Akis-kritiné-akis (intymus)



Akiy kontaktas (patarimai)

* Kad sekmingai uzmegztumete santykius, stenkités kuo ilgiau islaikyti
zvilgsnj su jais susitike, prasilenkdami, sveikindamiesi;

e ZiGrékite j Zmoguy, taciau nesistebeilykite;

 Baige pokalbj pasistenkite nebeziuréti j pasnekova.



GeStq t| pal (pagal P. Ekmanas ir W. V. Friesenas )

emblemos (gestai, turintys specifing sutartine
reikSme);

e adaptaciniai (1Smokti gestai, susij¢ su kuno ar
komforto poreikiy patenkinimu. Jie yra iSmokti 1r
automatizuoti);

* reguliaciniai (papildo ir kontroliuoja pokalbj);
e iliustraciniai.



Gebeéjimo gestikuliuoti jgijimo budai

* Paveldéjimo (jgimti gestai)

eatradimo (kai 1dentifikuojame kiino galimybes ir
apribojimus)

* imitavimo (1gyjama stebint kity zmoniy elgesj)
* treniravimost



Kiti gestai

» Akiy (akies) trynimo gestas yra siejamas su akiy kontakto
vengimu, nes lieCiant ar trinant akis Zvilgsnis akivaizdZziai
nukreipiamas nuo pasnekovo

* Ausies lietimas (je1 tai tik néra zaidimas auskaru), ausies ar
uzausio trynimas - gestas, iSreiSkiantis kalbanc¢iojo nenuoSirdumag
ar klausanciojo jautimg, kad kalbantysis yra nenuoSirdus.



Gynybos gestai

* Gynybos gestai praneSa zmogaus vidin] diskomforta ar itampa,
kurtuos gali sukelti daugybe priezasCiy: Saltis, nepatogus sédejimas,
asmenines erdves paZeidimas, baime, nesutikimas su déstomomis
mintimis 1r t. t. Sie gestai vadinami gynybiniais todel, kad jais
zmogus ginasi nuo diskomforto. Diskomforto ar itampos prieZast]
galima 1dentifikuoti tik atsizvelgiant ; konteksta.

* Jel Zmogus nervinasi ar 1Sgyvena neigiamas emocijas, beveik visada
sukryZiuoja rankas ant kriitinés

* Kojy sukryziavimas tiek sédint, tiek stovint taip pat reiSkia vidinj
diskomfortg

* Gynybos gestais latkomi galvos palenkimas | priek] nuleidZiant
smakrg, loStel¢jimas, Svarko uZsisagstymas. Visi mineti gestal turi
vieng bendrg bruozg — jie pridengia kiing, taip j; apsaugodami ir
sumazindami diskomfortg.

* Vidine jtampg 1r jaudinimasi iSreiSkia smulkis pasikartojantys
judesiai. Jiems prlsklrtlnas nagy kramtymas, mindzikavimas, kokio
nors daikto gniauzymas, nuolatinis plauky ,,taisymas" ir pan.



Dominavimo ir agresyvumo gestai

* ,,Rankos uz galvos* - ,,as jau turiu parengtus atsakymus j visus klausimus*¢
arba ,,tu 1ISmanai maziau nei1 as*

* ,,Rankos ant kluby* - agresyvus nusiteikimas kieno nors atzvilgiu

* ,,Nyksciai, uzkisti uz dirzo* - seksualiai agresyvus nusiteikimas



Gesty reikSmeés 2

Gestas

ReikSmé

Rodymas pirstu

Noras dominuoti

Kaktos ar smilkiniy trynimas

Susierzinimas ir pralaiméjimo jausmas

Pirstai prie burnos

Nesaugumas

Galva parimusi ant vienos rankos
Sunerti pirstai

Nesutikimas arba susidoméjimo stoka

Pirstais barbenimas | stalg Nekantrumas
Pirstai braukiama per plaukus Neviltis
Ranky grgzymas Neviltis

Ziedo ant pirsto sukiojimas

SusirGpinimas

Spragséjimas rasikliu arba
barbenimas su juo | stalg

Nekantrumas

PUky nuo rankoviy nuémimas

Nekantrumas arba nesutikimas




* Kiino orientacija. Paprastair kino orientacija iSreiSkia
emocine buseng ir preferencijas. Stebédami, kaip Zmoneés
stovi (sed1) wvienas kito atzvilgiu, galite nemazai
pasakyti, kg jie jaucia vienas kitam.

* Jtampos ir atsipalaidavimo pozos

* Eisena ir stovésena. Asmens eisena leidzia spresti apie
jo statusg, nuotaikg 1r savivoka, etnine ir kulttring
priklausomybe.



ISvaizda

* Kiino sud¢jimas, apranga, papuosalais.
* M. Argyle 1Svaizdai priskiria:
- 1§ dalies kontroliuojamus pozymius

(kitno charakteristikos: 1iigis, svoris, kiino sudejimas,
veido bruozai),

- sagmoningai kontroliuojamus pozymius
(plaukai, papuosalai, drabuziai, makiazas).



Erdve

Atstumo tarp komunikacijos partneriy tipai (pagal E. Hall) :

* intymus atstumas (iki 0,5 m);
e asmeninis atstumas (0,5-1,2 m);
e socialinis atstumas (1,2-3,6 m);

* visuomeninis atstumas (daugiau kaip 3,6 m)



Laikas: kulturinio laiko tipai

* techninis laikas - preciziskai tiksliai 1Smatuotas laikas,
naudojamas tik laboratorijose 1r moksliniams tyrimams

* formalus laikas parodo, kaip jvairiose kultiirose jis yra
skirstomas ir apibuidinamas.

*neformalus laikas apima nesutartin] laiko skirstymg
,amzinai®, ,nedelsiant”, ,greitai”, ,tuoj”, ,kaip
galima greiCiau 1r t. t.)

! Velavimu arba punktualumu demonstruojamas poZiiiris
i komunikacijos partnerj !



Klausymas



Pranesimo priémimas

Zmogus priima penkiy modalumy pranesimus:
* regimuosius,

* girdimuosius,

e skonio,

* uoslés

* lytéjimo



IsSkodavimas

prasmiy suteikimas praneSimui arba reikSmiy priskyrimas gautiems
stimulams.

ISkodavimo saglyga — kodo Zinojimas.

Jei pasSnekovas kalbés svetima, mums neZinoma kalba, negalésime jo
zodziams suteikti adekvacios prasmes.



Klausymo tipai

 Santykinai pasyvus klausymas

* Aktyvus klausymas:

- nereflektyvus
- reflektyvus (formalus, empatiskas)



Reflektyvaus klausymo demonstravimo
formos:

* Padrgsinimas ir nuraminimas
* Jausmy atspindéjimas ir apibendrinimas
* Informacijos teikimas

* Interpretavimas



Klausymo trikdziai

* TriukSmai (garsinis, fiziologinis, psichologinis, semantinis,
fonetinis)

» Klausymo jgiidZiy stoka



Dazniausiai pasitaikancios klausymo klaidos:

* Valingo démesio stoka
 Psiaudoreflektyvus klausymas
* Neisklausymas iki galo

* Daugiau stebima, nei klausoma
* Neziurima j pasnekova

* Pasiduodama emocijoms



Kaip lavinti klausymosi jgudzius

* Nespeliokite, kg pasSnekovas pasakys.

* Atminkite savo iSankstines nuostatas ir kam esate Saliskas, kad tai netrukdyty
klausytis.

* Atidziai klausykités, kas sakoma. Nesiblaskykite galvodami, kaip paneigsite kokig
nors pasnekovo mint;.

« Zinokite, kokie , pavojingi" ZodZiai gali sukelti audringg ar stereotipine reakcija.
Pavyzdziui, ,feminizmas" ar ,,motery diskriminatorius".

* Neuzbékite pasnekovui uz akiy stengdamiesi pernelyg greitai suvokti, kas sakoma.

* Protarpiais perfrazuokite, kas buvo pasakyta. Duokite pasnekovui progg jsitikinti, ar
teisingai jj supratote.

* Jei sunku suprasti pasnekovo minties potekste, paklauskite: ,,Kodél man tai
sakote?"

* Jsidémékite reikSminius ar pasnekovui budingus Zodzius, jei pametéte pokalbio
gijg. Sitaip daznai atsitinka, kai pasnekovas kalba istestai ar padrikai.

* Nepertraukite pokalbio prasydami paaiskinti nereikSmingas ar neesmines detales.



Bendravimo stiliai

e Asertyvus bendravimo stilius.
* Agresyvusis bendravimo stilius.
 Pasyvusis bendravimo stilius



Asertyvus bendravimo stilius

Jis padeda geriau jaustis labiau gerbti save, pasiekti savo tiksly,
nesibaiminant pokalblo pasekmlq Sis bendrawmo stilius atspindi
rupinimosi savimi nepamirstant kito nuostata.

Pavyzdziui:
* man nepatinka kai tu taip elgiesi

* Gaila. kad tau nepatinka, kai as taip elgiuosi, taCiau turi suprati,
jog tau butina uzbaigti darbg

* Nemanau, kad tai gera mintis

* Tai kg tu sakei, yra tiesa, taCiau man nepatinka, kai tu sauki ant
manes

» atleisk, bet jaucCiu, kad tu man darai spaudima. As negaliu
nusileisti, nes tau labai svarbu iSmokti laikytis taisykliy



Asertyvus bendravimo stilius

e Jei norite bendrauti asertyviu bendravimo stiliumi, isreikskite
tikruosius savo mintis, jausmus, norus. Svarbi kiino poza: reikia zituréti
tiesiai j akis, stovéti tiesiai taisyklinga kuino poza, kalbéti aiskiai ir
tvirtai, nedejuoti ir nekalbéti atsiprasinéjanciu balso tonu.



Agresyvus bendravimo stilius

e Kai mus uzvaldo emocijos daznai bendraujame
agresyviu stiliumi.

Pavyzdziai:

Ko Cia stovi ir nieko nedarai, tinginy?

* Ar tu niekada j veidrodj neziuri?

e Kodél tu visuomet apsirengi kaip baidyklé
*Visada tu nusprendi kokj filmg ziurésime

Sis bendravimo stilius sukelia norg priestarauti.



Pasyvusis bendravimo stilius

Jei bendrausime pasyviu stiliumi, séekmés tikétis sunku. Sis stilius
atspindi nepakankamo rupinimosi savimi nuostata.

* Pavyzdziai:
* na gerai

* ne, ne valgyk



Bendravimo stiliy palyginimas

Asertyvusis

Agresyvusis

Pasyvusis

Rokai, noréciau, kad padétum
susitvarkyti virtuve, reikia
1Snesti Siuksles

AS dabar zitriu televizoriy

AS tikrai noréciau, kad mes
pasidalintume buities darbus.
Tik 1Snesk SiukSles 1r vel galési
Zidretl

Jau tuoj turi paaisketi, kas 1S jy
nusikaltelis

Na gerai, as galiu paliuketi. Ar
galési padétt man, kai baigsis
filmas

1 AV

Rokai, eik iSnesk
Siuksles. AS
netvarkysiu visko
viena

Palauk, zitiriu
filma.

ISnesk greiciau,
visg laikg a$ turiu
uz tave dirbti.
Ner¢k, negirdziu
televizoriaus

UZsi¢iaupk, nes
tuoj gausi.

Rokali, atsipraSau,
ar negalétum
iSnesti Siuksliy?
AS dabar Ziiiriu
filma

Na gerai, tiek to.




kodél neisgirstame, kg zmonés sako?

» Todél, kad mums nuobodu. Kai zmonés kalba jprastu greiciu,
nejkinkomos musy smegenys. Net kalbédama 160 zodziy per
minute greiciu, per seminarus negaliu visg laika islaikyti dalyviy
démesio. Ir kas tuomet atsitinka? Mintimis nukrypstame kas kur:

* imame ieskoti pavyzdziy tam, apie kg kalbama;

 galvojame, kodél rytg sutuoktinis (-&€) buvo blogos nuotaikos;
e grozimes kieno nors drabuziais ir spéliojame, kur jie pirkti;

* galvojame, ar jau tuoj bus kavos pertraukélé



Bendravimo priesininkai

 Grasinimas (kelia baime, paklusnuma, priesiSkumg,
jsizeidima) “Darykite, kaip pasakyta arba ...”
* Jsakymai (kai siekiama kitus valdyti) “Skubiai uzeikite pas

mane j kabinety”, “neklausinékite kodél, darykite kas
pasakyta”

* Kritika (negatyvi) “Jus pastoviai skundziatés”, “Jus
nepakankamai gerai dirbate”.

* |zeidZiancios pravardeés. “Taip gali padaryti tik idiotas”, “Tu
kvailys”,




Bendravimo priesininkai

* Nurodymai, k3 turite ir ko neturite daryti, jausti“; Jus
turite elgtis atsakingiau”, “Jus turite ziuréti j faktus”, Jus
neturite taip jsizeisti”

e Svarbios informacijos nuslépimas (replikos spastai) “Sis
projektas jums patiks” — nepasakius kaip su tuo susije
jus.

e Tardymas. “Kiek tam sugaisite laiko?”, “Kiek tai
kainavo?”, “Kodeél taip velai?”, “Ka tu veikei?”

* Pagyrimas su spastais “JUs taip gerai rasote ataskaitas.
Gal dar vieng parasytumét?”




Bendravimo priesininkai

* Elgesio motyvy diagnozavimas. “Jums visada truko
iniciatyvos”, “Jus uzvaldé savanaudiskumo instinktas”

e Patarimai ne laiku (kai Zzmogus nori buti iSklausytas) “Jei
susitvarkytum savo stalg, tai nebuty jokios priezasties

panikuoti”, “kodél Sito nepadarei va taip”, “paprasciausiai
nekreipk j juos démesio”

* Jtikinéjimas logika “Néra ko Cia nusiminti viskas Cia logiSka”

» Atsisakymas svarstyti problemg “Néra ko apie tai klabéti as
nematau problemos”




Bendravimo priesininkai

* Temos pakeitimas. “Labai jdomu ... AS vakar maciau juokingg filmg”

 Varzybos. AS praeitg savaite pakliuvau j baisig avarija... O kad tu
batum mates mano avarijg ...

 Raminimas neigimu ,, Nesinervink, nesijaudink, viskas susitvarkys.
Viskas praeis. Tu nuostabiai atrodai.”




BENDRAVIMO BE PYKCIO MODELIS
(M. ROSENBERG, 2000)

* Nuosirdziai issakykime savo norus ir jausmus nekaltindami ir
nekritikuodami kity.

 Stebekite konkrecius jvykius, kuriuos matote ir girdite ir kurie turi
ar neturi mums jtakos “Kai as matau....”

* |Ssiaiskinkime, k3 jauCiame, kai stebime: ,,AS jauciuosi.....

* |Ssakykime savo poreikius, norus, troskimus, lukesCius bei mintis,
sukeliancias mums jausmus: , nes as noriu...”

* Aiskiai suformuluokime prasymg, o ne reikalaukime, kad kas
praturtinty musy gyvenima:

* Nurodykite konkrecius veiksmus, kuriy norétumeéte ,,ir as
noréciau, kad tu ...”



BENDRAVIMO BE PYKCIO MODELIS
(M. ROSENBERG, 2000)

* ISsiaiskinkite pasnekovo jausmus ir norus, nesuprasdami jy kaip
kritikos ir kaltinimo

 Stebékite konkrecius veiksmus, kuriuos matome ir girdime,
prisimename ir jsivaizduojame ir kurie turi ar neturi jtakos pasnekovui:
,kaip tu matai.....

* ISsiaiskinkime pasnekovo jausmus apie tai, kg jis mato ,,Ar tu
jautiesi....”

* |ISsakykime pasnekovo poreikius, norus, troskimus, lukesCius bei mintis,
sukeliancias jo jausmus: ,nes tu nori...."

* Nuosirdziai jvertinkime tai, kas padety musy gyvenime, bet
nesupraskime to kaip reikalavimo

* Nurodykime konkrecius veiksmus, kuriy noréty pasnekovas is musy:“ ir
tu norétum, kad as...”



Klausinéjimo strategijos

* Tiriamieji klausimai

* Hipotetiniai klausimai

* Apibudinantys klausimai
* Intensyvus klausimai

e Jtraukiantys klausimai

* Bumerango tipo klausimai



Tiriamieji klausimai

 Klausinéjama, siekiant detaliau iSsiaiskinti situacija.
* Pvz: “As nepatenkintas savo mokykla”

* “Kas bitent jusy netenkina?”

* “Gal galite man nusakyti problemas”

* “Kaip sprendéte problemas”

* “Ko dar noréjote spresdami sias problemas?”



Hipotetiniai klausimai

« Sie klausimai naudojami ie$kant alternatyvy, siekiant padéti
patyrinéti situacijg: “kas, jeigu...”.

* Klausimams budingas modelis:

14

* “Jeigu..., tai...
 “Jeigu jis sutikty, ar galetume pamokas pradéti pirmadienj?”



Apibudinantys klausimai

 Klausimai naudojami siekiant, kad antroji salis
konkreciau isdéstyty savo reikalavimus. Kiekvienas
naujas klausimas susiaurina atsakymo galimybes.

*Pvz:

* “Man Sitas sprendimas nepriimtinas”

* “Kas konkreciai jusy netenkina”

* “Netenkina, kad turésiu viskg pats daryti”
* “Koks galéty bati kitas sprendimas/”



Intensyvus klausimai

 Klausimais siekiama issiaiskinti kaip rimtai yra
nusiteikes asmui. Siekiama abejojantj priversti
pergalvoti savo priestaravimo priezastis ir atskleisti
daugiau interesy

* “AS noriu baigti susitikimus iki spalio”

* “Tad jums lapkricio vidurys netinka”

* “Netinka, nes nezinau kg veiksiu lapkricio viduryje —
tiesiog noriu apsidrausti”.



Jtraukiantys klausimai

* Jei uzduosite klausimus suformuluotus taip, tarsi sutarimas jau
pasirasytas, klientas manys kad taip ir jvyko:

* “Mes sutaréme dél tinklo susitikimy — tai reiskia, kad kitg
pirmadienj jau galime pradéti”



Bumerango tipo klausimai

* | sudétinga klausimg atsakoma kitu klausimu:
» “Kiek laiko turi trukti musy seminarai”
* “O kiek laiko jus norétumete”



Uzduotis - suvokimas

« Salia kiekvieno i Zemiau nurodyty teiginiy parasykite jvertinima: 4 -
kai fraze Jus apibadina labai tiksliai; 3 - kai frazé Jus apibudina gana
tiksliai; 2 - kai fraze Jums maziau tinka; 1 - kai frazé Jums maziausiai
tinka.



