Kaip palaikyti pokalbj?

Tema 4.3(A)



Elgesys, skiriant demesj partneriui

e Konstruktyviam pokalbiui pasnekovai turi laikytis tam tikry salygy ir
elgesio normuy.

e Apibudinimas ,elgesys yra orientuotas j partnerj” yra kiles is ,elgesys,
orientuotas j klienta® kurj , jvedé” amerikieCiy deryby psichoterpeutas
Carl Rogers.

* Toks elgesys reikalauja visisko susitelkimo j tai, kg sako partneris. Ne as
kalbu daugiau ar verciu spresti mano problemas, atlikdamas pagrindinj
vaidmenj, o partneris ir jo asmenybé yra démesio centre.



Elgesio, skiriant démesj partneriui, bruozai

* Teigiamas partnerio vertinimas, o ne neigimas ar neapykanta
 Empatija, o ne nesupratimas ar noras aukléti
e Santarvé su savimi, o ne paslaptingumas ar maskuoté



Teigiamas partnerio vertinimas

e AS stengiuosi priimti ir gerbti savo partner;j

* Tik po to, kaip partneris supras, kad as pripazjstu ir gerbiu jj kaip
asmenybe, jis gali stipriau justi savigarbg

e Tik tokioje busenoje galima sumazinti baime ir jtampa. Pavyzdziui,
darbuotojui bus lengviau atsiverti vadovybei iS suformuluoti savo
problema.



Empatija

 Empatija — saves pajautimas partnerio ,,odoje”

e AS stengiuosi jsijausti j partnerio vaidmenj ir isreiksti zodziais jo emocinj
pergyvenimg, duoti jam galimybe patikrinti ir patikslinti tai, kg as
supratau



Santarve su savimi

* AS nesistengiu apsimetinéti, as stengiuosi buti savimi

* Tai reiskia, kad mano elgesys yra nuoseklus, nepriestaringas

* Tai reiskia ir tai, kad reikia rodyti ir neigiamas emocijas — nuobodulj,
pyktj, antipatija

* Tokio elgesio prielaida yra savo jausmy, emocijy ir poziuriy suvokimas, jy
priémimas ir gebéjimas bendrauti



Specialios siy nuostaty taikymo technikos

Budai, padedantys efektyviai palaikyti pokalbius ir sukurti atvirus
tarpusavio pasitikéjimu pagrjstus santykius su savo partneriais:

* ,AS—pranesimo” siuntimas
e Aktyvus klausymasis

* Klausimy technika

e @Grjztamasis rysys



,AS — pranesimo” siuntimas

* Daugeliu atveju pokalbio sekmé arba nesékmé priklauso nuo
iSsireiSkiamy formuluociy

e Taciau komunikuodami zmonés ne tik keiciasi turiniu, bet ir asmeniniu
santykiu. Komunikacija apima ir informacijg apie emocijas (psichologinis
komunikacijos modelis)

* |Informacija apie asmenines emocijas vyksta per , AS — pranesimg”



K3 apima , As — pranesimas”?

e ,AS—pranesSimu” partneris gauna informacijg apie tai, kas vyksta su kitu
Zzmogumi, pasakoja, kokios emocijos, pojuciai ir mintys kyla jy santykyije.

» Sios emocijos yra ir teigiamos, ir neigiamos.

* Tokios zinutés kaip ,,AS piktas” kelia sumaistj ir didina atstuma. Partnerio
reakcija gali buti: ,,0 k3 as padariau?“

e Reikia pateikti priezastj: ,As piktas, nes jus pavélavote j susitikima®

e Svarbu ne emocija ir jos priezastis, bet ir pasekmeés. ISsamu buty: ,, AS
piktas, nes jus pavélavote j susitikima ir taip sugriovéte mano planus”

e Tokiu , AS — pranesSimu” partneriui suteikiama galimybé pripazinti savo
kalte, suprasti veiksmy pasekmes ir ateityje pasitaisyti.



,Tu—pranesimas“?

* Tai,AS— pranesimo” priesingybé

 Dabar mes informuojame partnerj, kg apie jj galvojame ir kaip j jj zilrime

* Tesiant pateiktg pavyzdj, ,,Tu — pranesimas” galéty buti: ,Jumis negalima
paskliauti, jums visai nerupi kity poreikiai

* Pokalbis siunciant tik ,Tu — pranesimus® gali buti nesékmingas ir
erzinantis, kuriame vyraus tik priekaistai ir aktyvi gynyba



Kuo nenaudingi ,,Tu — pranesimi“?

* Jie suprantami kaip kritika ir zeminimas

* Jie sukelia kaltés jausma

* Jie varo partnerjj kampa ir provokuoja agresija
* Jie greitai uzgauna asmeniskai



,AS — pranesimy” privalumai

* Jie neuzgauna asmeniskai, nes siuntéjas isreiskia savo jausmus ir
emocijas, bet ne vertina partnerio veiksmuy ir taip nesukelia noro gintis

e Jie yra pagarbos israiska

* Jie duoda galimybe pazinti partnerj is arcCiau

e Jais partneriui perduodama atsakomybeé uz tai, kad elgesys gali pasikeisti
* Jeijie nuosirdus — padeda partneriui pasiruosti siysti ,,AS — pranesimus”
* Jie gerina santykius su partneriu

e Jais vadovas sako darbuotojams: As ne tik vadovas, bet ir zmogus, kaip
visi turiu emocijas, jausmus”. Tai padeda sukurti atvirumo ir tarpusavio
pasitikéjimo atmosfery, kurioje galima konstruktyviai spresti problemas



Kada ,,AsS — praneSimai” ypac¢ naudingi?

* Jei pokalbyje tenka kritikuoti

* Darbuotojy vertinimo pokalbiuose

* Situacijose, kaip butina paaiskinti, kodél tam tikras veiksmas yra
nepriimtinas



1 praktiné uzduotis

* Prisiminkite, kada pokalbyje kg nors uzgavote siysdami , Tu — praneSima“
* Performuluokite ,Tu— pranesimga“j, AS — pranesimg”
* Kaip geriau?



Kaip atpazinti, kad klausomasi aktyviai?

e Aktyvus klausimas yra viskas, kg partneris supranta kaip:
* |Sto, kg pasakei, as stengiuosi suprasti ir jzvelgti esme
* ASsuprantu tave ir ziuriu j tavo problema rimtai
* AS galvoju apie tai, kg tu sakai

* Klausytojas stengiasi persikelti j partnerio minciy pasaulj

* Aktyvaus klausymo net nereikty laikyti metodu (technika), tai turéty
tapti pagrindine nuostata. As save sutelkiu j tai, kg partneris man nori
pasakyti.



Kada aktyvus klausimas itin naudingas?

e Susipazinus, siekiant sukurti pasitikéjimo atmosferg
e Jei partneris turi asmeniniy problemy
* Visais atvejais, kaip derybos patenka j akligatvj



2 praktine uzduotis

* Pasiskirstykite poromis
* Papasakokite vienas kitam kokig nors savo problema aktyviai klausydami
* 5 minutés vienam ir 5 minutés kitam



Klausimy technika

* Jau Sokratas (469-399 pr. m. e.) kalbéjo apie didele klausimy reikime. Si
technika dar vadinama retorikos karaliene

* Teikianti klausimg suteikia partneriui galimybe aktyviai dalyvauti
pokalbyje

e Kita vertus, klausimus galima priimti kaip kisSimasi ir pokalbio temos
primetima

* Palaikyti pokalbj klausiant — didelis iSStikis



Klausimy technikos privalumai

e Teikiantis klausimg isreiskia susidoméjimg tam, kg pasaké partneris

* Teikiantis klausimg gauna informacija

e Teikiantis klausimg skatina savo ir partnerio kurybiskuma

* Teikiantis klausimg isreiskia pagarbg ir sukuria pasitikéjimo atmosferg
e Teikiantis klausimg gali numalsinti pokalbyje kilusj agresyvuma



Klausimuy tipai

e Atviri klausimai
e Uzdari klausimai
* Refleksiniai klausimai — reikalaujantys grjztamojo rysio



Atviri klausimai

Pozymis Poveikis Pavyzdys
* Prasideda klausimu: e Aktyvuoja partnerio dalyvavima e Kaip jus
Koks? Kas? Kodél? Kur? |* Padeda tarpusavio komunikacijai vertinate...?
ir t.t. e Suprantami ne kaip nukreipiantys e Kokiu tikslu
e ] Siuos klausimus tema, nes leidzia atsakanciajam reikia...?
nejmanoma atsakyti interpretuoti * Kas atsitiks,
,taip“arba , ne” jei...?

Klausimai yra informaciniai ir kviecCia partnerj pokalbiui, palaiko jj, skatina. Klausimai
gali kelti rupesciy dél nepakankamo issilavinimo, problemos formulavimo ir pan.




Uzdari klausimai

Pozymis Poveikis Pavyzdys
 Galimas  Nejmanomas savarankiskas * Kaip laikotés projekto
vienareikSmis mastymas ir iniciatyva pridavimo terminy?

atsakymas, pvz., e Suprantami kaip kreipiantieji * Kiek zmoniy grupéje?
tiksli data, pokalbio tema * Nori atsisakyti darbo?
pavadinimas, kiekis. | * Greitai priveda prie tam tikro * Jus labiausiai domina

* Tinka atsakymai aiSkumo darbo grafikas?
ytaip®ir ,ne” * Didelé jteigimo galimybé

e Suprantami kaip instrumentas nukreipti pokalbj klausiantjjj dominancia tema, nes jie neleidzia
sudélioti atsakymo. Taip partneris netenka galimybeés savarankiskai galvoti ir parodyti iniciatyva

* Padeda sutrumpinti pokalbj ir gan greitai prieiti prie esmés, taCiau daznai sukelia apklausos
atmosferg, todél vercia uzsisklesti

e \Veikia jtaigiai. Jais galima manipuliuoti ir keisti pokalbio eigg, tikroji partnerio nuomoné néra
reikalinga.




Atviri ar uzdari klausimai

* Viskas priklauso nuo situacijos ir pokalbio stadijos

e Kurti santykj padeda atviri klausimai

e Jeisvarbu, kad pokalbis baigtysi kokiu nors konkrecios problemos
sprendimu, gauti tam reikalingos informacijos gali padéti uzdari
klausimai



Refleksiniai klausimai

Pozymis Poveikis Pavyzdys
e Kartojasi e Stabdo ,skirtingomis e JUs norite pasakyti,
pokalbio kalbomis® vykstantj pokalbj kad...?
temos e Signalizuoja apie nor3a * JUs manote, kad tai yra
turinys suprasti, kg pasaké partneris visiskai jmanoma...?
* Nukreipia pokalbj e Jeias jus teisingai
konstruktyvia kryptimi supratau...?

* Naudingi, siekiant gauti grjztamajj rysj

* Neprasideda nuo klausiamojo Zodzio, bet pakartojant tai, kg pasaké partneris

* Mazina galimybe kalbéti ,skirtingomis kalbomis”

* Signalizuoja partneriui apie norg suprasti jj ir padeda kurti malonig pokalbio atmosferg




3 praktiné uzduotis

e Pasiskirstykite j 4-5 zmoniy grupes

* [Srinkite vadovg ir vieng stebétoja

* 15 min diskusijoje sudarykite sarasg, kokiy déstytojo savybiy reikia Si3g
tema pateikti pensininkams. Stenkités iSsaugoti pacias vertingiausias
kiekvieno nario idéjas

e Vadovo uzduotis — priimti sprendimg, iSsaugant vertingiausias kiekvieno
nario idéjas

e Stebétojo uzduotis — stebéti eigg, pasizyméti, kokias technikas taiké
vadovas, isskirti teigiamybes ir neigiamybes bei kaip atsizvelgta j dalyviy
idéjas



Grjztamasis rysys

* Kiekviename pokalbyje yra daug skirtingy zinuciy. Kiekvienas pranesimas
apima 4 aspektus. Gavéjas gali juo suprasti, bet gali ir nesuprasti....

* [Svengti nesusipratimy nejmanoma, nes komunikacija gali buti pazeista

* Butinas kontrolés procesas, kurio metu siuntéjas ir gavéjas gali jsitikinti
kad praneSimas gautas taip, kaip ir iSsiystas

* Tokios kontrolés mechanizmas — metakomunikacija ir grjztamasis rysys



Metakomunikacija ir grjztamasis rysys

 Metakomunikacija — komunikacija apie komunikacijg, t. y. pokalbio
objektas yra pokalbio turinys ir procesas

e Grjztamasis rysys susijes su visai kita pokalbio dalimi

 Metakomunikacija apima visg pokalbj arba pagrindinius, didziausius jo
epizodus

* Grjztamasis rysys susistemina mazgjg pokalbio dalj



Kaip ,,perduoti” grjztamajj rys;?

e Aprasyti, o ne interpretuoti

* Pateikti aiSky pranesimag faktais apie partnerio veiksma

* Vengti aiskinimo ir neteisingos interpretacijos, kad neuzgautumet
partnerio ir neissauktuméte gynybinés reakcijos

* |Informuoti apie savo reakcijg

* Papasakoti partneriui ne tik apie jo elgesj ir veiksmus, bet ir jusy
pojucius ir reakcijas j jo elgesj ir veiksmus

 |[Slaikykite aktualuma. Grjztamasis rysys nereiskia issakyti viskg, kad
dedasi jusy galvoje ar Sirdyje. Démes;j telkite j tai, kas jvyko ,Cia ir dabar”

* [Srinkite tinkama laika. Grjztamasis rysys vertingas tada, kai partneris jj
gali priimti, jis neveiks, jei partneris yra kuo nors uzimtas, susijaudines.



Kaip ,,priimti“ griztamajj rys;j?

e @Grjztamajj rysj reikia priimti su nuostata, kad mano galimybeés yra
ribotos, o gaudamas jj turiu galimybe objektyviau matyti save ir kitus

* Nepamirskite, kad vieng ir tas patj veiksma partneriai gali priimti visiskai
skirtingai

e Tikrinkite tai, kg isgirdote. Signalo negalima perduoti be trikdziy. Reikia
jsitikinti, kad jus teisingai suprantate, kg partneris nori pasakyti. Todél
pateikite klausimus arba pakartokite tai, kas pasakyta savo zodziais.

* Papasakokite partneriui apie savo reakcijg j gauta grjztamajj rysj

* Nepulkite gintis. Apgalvokite tai, kg isgirdote, ,,suvirskinkite” ramioje
aplinkoje



Jsidemeékite!

* Netinkamas grjztamasis rysys gali jZeisti partnerj ir/arba sugadinti
santykius

* Grjztamojo rysio uzduotis padeda komunikuoti, spresti konfliktus ir
iSsiaiskinti santykius

e Tas, kuris naudojasi grjztamuoju rysiu siekdamas jzeisti ar jskaudinti
partnerj, sugluminti jj, manipuliuoti juo, naudojasi juo piktai



Johari langas

Paciam zinoma

Paciam nezinoma

Zinoma kitiems

Arena (as atviras)

Aklas laukas

Nezinoma kitiems

Fasadas (as uzdaras)

Nezinomas as

Johari — tai dviejy pavardziy junginys:
Josefo Lufto (Joseph Luft) (1916-2014) ir
Haringtono Inghamo (Harrington Ingham)




Johari lango isaiskinimas

e Parodo kaip zmogus suvokia save ir kaip jj mato kiti

* Arena —tai veiksmo elementai arba zmogaus savybés, kurias zino ir
suvokia tiek jis, tiek ir kiti

* Fasadas — tai asmens veiksmy ar savybiy elementai, kuriuos jis zino ir
suvokia, ta¢iau nemato kiti, — tai yra pasléptas individualus AS.

* Aklas laukas — tai asmens veiksmy ar savybiy elementai, kuriy jis
nesuvokia ir nezino, bet jie yra akivaizdus kitiems. ,, Aklumas® galimas ir
neverbalinése israiskose, nesgmoninguose jprociuose, iSankstiniuose
nusistatymuose, elgesio stiliuje ar vadovavime

* NeZinomas AS — tai asmens veiksmy ar savybiy elementai, kuriy nei jis,
nei kiti nesuvokia ir nezino (poreikiai, gebéjimai, kompleksai, funkcijos)



Savitobulinimas

* Tobulinantis svarbu pamatyti ,aklg laukg”

* Transakcijiné analizé leidzia gauti informacijos apie savo nesgmoningus
veiksmus ir elges;j

* Dar vienas budas — grjztamasis rysys



