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Santrauka. Straipsnyje nagrinéjamos problemos, susijusios su nepakankamu deréjimosi proceso komunikaciniy elementy siste-
miniu suvokimu ir naudojimu. ApZvelgiama asmeninés komunikacijos, komunikacijos deryby ir dalykiniy pokalbiy procesuose
apibrézimy jvairové ir jy loginiai rysiai, pagrindiniai $iy bendravimo procesy pozymiai ir esminés savybés. Daug démesio skiriama
deréjimosi proceso tarpusavio supratimui siekiant bendro tikslo. Straipsnyje aptariamos dazniausiai pasitaikancios suvokimo
klaidos deré¢jimosi procese ir pateikiamos priemonés joms i§vengti. Deréjimosi proceso komunikacijoje iSrySkinamas emocinis
deréjimosi aspektas, verbalinio ir neverbalinio poveikio priemoniy derinimo butinumas.
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Abstract. This article deals with the problems associated with lack of communication elements of the bargaining process, per-
ception and usage. This article provides an overview of personal communication, communication in negotiations and business
processes, a variety of definitions and their logical relations, the main features of these communication processes and essential
properties. The article focuses on the bargaining process, mutual understanding in the process of achieving a common goal.
The article discusses the most common errors in perception of bargaining process, and provides measures to prevent them.
The bargaining process in communication highlights the emotional aspect of bargaining, the impact of verbal and nonverbal

measures on harmonization.
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1. Ivadas

Aktualumas. Derétis versle tenka nuolatos: sudarant pirki-
mo-pardavimo sutartj, priimant ir atleidziant darbuotoja,
sprendziant daugybe jvairiy situacijy. Dalykinis pokalbis
ar derybos gali vykti lengvai arba su didele jtampa, gali
pavykti nesunkiai susitarti jveikiant ypatingus sunkumus
arba visai nepavykti susitarti. Mokéjimas dalykiskai ben-
drauti, suprasti kito Zmogaus, deryby partnerio psicholo-
gija, jo atstovaujamos organizacijos interesus daugiausia
lemia dalykinio pokalbio ir deryby sékme. Norint tai gerai
atlikti, reikia turéti bendravimo pagrindus, gebéti skaityti
verbalinio ir neverbalinio bendravimo Zenklus, i$raiSkas,
tureéti susikirus pasiruosimo pokalbiui ir deryboms siste-
ma, gebéti pateikti ir gauti informacijg, argumentuoti savo
pozicijas, atsakyti j pastabas, jas neutralizuoti, perprasti,
nepasiduoti manipuliacijoms ir mokeéti dalykinj pokalbj
ar derybas kaip dera uzbaigti.

Problema. Kai kuriy komunikacijos elementy svarbos
derybiniame procese nejvertinimas, komunikacijos teori-
niy ziniy ir jgadziy stoka gali tapti esmine kliatimi efekty-
viems deryby rezultatams pasiekti.

Tyrimo objektas - komunikacija deréjimosi procese.

Darbo tikslas - atskleisti svarbiausius deré¢jimosi proceso
komunikacinius elementus, leidZzian¢ius efektyvinti verslo
derybas ir dalykinius pokalbius.

Tyrimo metodai - mokslinés literataros sisteminé, lygi-
namoji, loginé analizé ir sintezé.

2. Verslo derybos ir dalykiniai pokalbiai
komunikacijy sistemoje

Verslo derybos ir dalykiniai pokalbiai — sudétingas daugia-
planis, daugialypis procesas, kuriame derinami ir spren-
dziami besiskiriantys, o daznai ir priestaringi besideranciy
$aliy interesai (Aguinis et al. 1998; Anderson, Bowman 1999;
Bailenson, Beall 2006). Salys siekia rasti tokj kompromisi-
nj sprendimo variantg, kuris geriausiai atitikty jy tikslus ir
interesus. Tai reiskia, kad besiderancios $alys turi mokeéti
ieskoti sprendimy varianty, juos vertinti, tarpusavyje lyginti,
parinkti i3 jy geriausia, abiem puséms priimting (Bailenson
et al., 2001; 2003; 2004; 2005; Ginevicius 2009; Lobanova
2009; Jureviciené, Komarova 2010; Smaliukiené et al. 2010;
Zabielavi¢iené 2008). Tam reikia moketi valdyti deréjimosi
procesg, ruostis deryboms kaip sprendimo paieskos pro-
cesui, gebéti pasirinkti efektyviausia deréjimosi strategija
ir taktinius jos realizavimo Zingsnius, planuoti deryby fa-
zes ir etapus (Barg 1994; Bucy 2000; Burgoon, Bacue 2003;
Burgoon et al. 2000; Burgoon, Dunbar 2000).

Kita vertus, derybos - jy dalyviy komunikacijos, ben-
dravimo procesas. Siuo poziiriu deryby rezultatyvumas
priklauso nuo to, kaip $alys vieng kita supranta, kokia
informacija viena apie kitg disponuoja ir i$gauna deréji-
mosi procese, kaip joms pavyksta iSsiai$kinti viena kitos

elgesio motyvus, geba pateikti pasitilymus, argumentus,
jtikinti kitg puse.

Deréjimasis — potencialiai konfliktigkas procesas. Todél
derybininkas turi turéti savo arsenale priemoniy, kurios
neleisty konfliktui jsiliepsnoti, o jam jvykus moketi i$eiti i$
tokios situacijos, i$spresti konflikta, orientuojantis j ilgalai-
kius santykius su deryby partneriu (Cherulnik et al. 2001;
Choi et al. Driskell, Salas 2005; Dunbar, Burgoon 2005a,
2005b).

Savo ruoztu verslo derybos, dalykinis pokalbis — asme-
nybiy saveika. Si saveika gali vykti kovos arba bendradarbia-
vimo forma. Galima pac¢iam vadovauti deréjimosi procesui
arba galima leistis buti vadovaujamam kito asmens, pasi-
duoti jtakai. Galima pac¢iam formuluoti zaidimo taisykles
arba priimti kitos pusés primetamas salygas. Geras dery-
bininkas turi mokeéti atsispirti jtakai ir manipuliacijoms,
argumentuotiir apginti savo pasialymus, nepasiduoti spau-
dimui, oponentg paversti partneriu, derybinéje situacijoje
i§ kovos pozicijy pereiti  bendradarbiavimo vézes.

Komunikacijos formos ir kanalai $iame amzZiuje tobuléja
labai spar¢iai, o ekonominés ir visos kitos gyvenimo krizés
reikalauja spartinti naujy komunikacijos priemoniy ir tech-
nologijy plétra. Tac¢iau gyvo dalykinio pokalbio ir betarpis-
ky deryby reik§meé ir toliau islieka labai svarbi. Svarbiausi ir
lemtingiausi susitarimai vyksta ir dar ilgai vyks susitinkant
akis j akj. Pokalbis - vienas i$ geriausiy ir priimtiniausiy
budy jtikinti pasnekova savo pozicijos pagrjstumu, kad jis
pats sutikty su oponento pozicija ir jg priimty ar palaikyty
(Peleckis et al. 2010, 2011a; 2011b; Peleckis, Mazeikiené
2009).

Kuo daugiau komunikacijos priemoniy jvaldome, tuo
dazniau patys nustembame patyre (dazniausiai pavéluotai),
kad Zodziai ne visuomet pasiekia tikslg. Be to, pasakyti
zodziai pa$nekovams ne visuomet reiskia tg patj, ka ir...
mums. Tuo labiau, kad ne visi turime talentg kalbédami
uzdegti zmoniy $irdis ir pazadinti mintis. Lyg ir Zinome
teoriskai, kaip sustiprinti zodzZiy jtaiga, jy poveikj, kokios
vartojimo zodziy galimybés ir kaip valdyti kiing, gestus,
mimika, ta¢iau kg daryti, kad dalykinis bendravimas nevirs-
ty ,,sugedusiu telefonu® ir galiausiai pasiektume asmeninius
ar organizacijos tikslus?

Daugelis verslo vadovy ir specialisty efektyvia komuni-
kacija deréjimosi procese verslo derybuy ir dalykiniy pokal-
biy meistri$kuma mini kaip buting sékmés recepto salyga.

Turbat ne kartg esame patyre, kad svarbaus pokalbio
metu viskas reik§minga: ZodzZiai, gestai, mimika, aplinka,
apranga, laikysena. Siy veiksmingai kontroliuojamy daly-
ky visuma gali sékmingai (arba nesékmingai) kurti masy
jvaizdj.

Verslo deryby ir dalykiniy pokalbiy mokslas ir menas
apima daugybés moksly Zinias: komunikacijos, retorikos,
psichologijos, etikos, vadybos, ekonomikos. Siy moksly
ziniy jungtis suteikia galimybe komunikacijos ir kalbos
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galimybes atskleisti daug geriau, nei kartais girdime ir ste-
bime aplink. Ir tam pasiekti nereikia dideliy atradimy. Verta
zinoti pagrindinius deréjimosi proceso komunikacijos ir
poveikio elementus ir juos taikyti.

Komunikacijos, deryby ir dalykiniy pokalbiy apibrézi-
my yra didelé jvairové (kai kurie autoriai pateikia beveik 100
komunikacijos apibrézimy), taciau svarbi yra juy loginé seka
(kas is ko kyla ir formuojasi toliau) ir praktinis palyginimas.
Pagrindiniai $iy sudétingy bendravimo procesy pozymiai
ir apibrézimai pateikti lenteléje.

Komunikacija apskritai, o kartu ir deréjimosi proceso
komunikacija turi bati abipusé. Deréjimasis yra komuni-
kacijos procesas, kuriame ne maziau kaip dvi salys siekia
abiem puséms priimtino susitarimo. Verslo derybose ir
dalykiniuose pokalbiuose pasireiskia asmeny ar grupiy
poveikis vienas kitam (Pipiriené, Maciukevi¢iené 2011).
Tas poveikis atliekamas tiek verbaliniu, tiek neverbaliniu
budais. Derantis siekiama paveikti oponento mastyma, jti-
kinti jj, kad tam tikri poky¢iai padés pasiekti bendra tikslg ir
abiem puséms naudingg sutarima. Informacijos priéméjas
gaunamg informacija dekoduoja, apdoroja ir pats siuncia
savo informacija. Tai — griztamasis rysys, kuris pakoreguoja
siun¢iamos informacijos supratima. Jei komunikacija tesiasi
sékmingai, siuntéjo ir priéméjo informacijos dekodavimai
vis labiau sutampa, vadinasi, jie rado bendra kalbg. Tadiau
ne visada taip jvyksta. Draugiskas patarimas ar naudingas
pasitlymas gali bati suprastas kaip kritika, pokstas, galintis
izeisti, pastaba gali virsti priekaitu. Sis suvokimas priklau-
so nuo asmenybés veiksniy — emocinés patirties, nuotaikos,
vertybiy.

Pagal bendravimo stiliy, situacija, salygas komunikacija
deréjimosi procese gali bati:

1) vienpusé: kalbétojas pateikia klausytojams informa-
cijg ir nesiekia griZztamojo rysio;

2) dvipusé: laisvai kei¢iamasi idéjomis. Si komunikacija
uzima daugiausia laiko, bet yra labai veiksminga;

3) vienpusé komunikacija su griztamuoju rysiu: kalbéto-
jas pateikia informacija ir klausia, kaip ji suprasta.

Pagal informacijos perdavimo deréjimosi procese inten-
cijg komunikacija gali buti tiksliné ir netiksliné, pagal rezul-
tatyvuma — veiksminga ir neveiksminga.

Pagal veiksmingumo lygj komunikacija deréjimosi pro-
cese gali biiti skirstoma taip:

1 lygis — veiksmingiausia - tiesioginé (vykstanti akis
akj), kai kei¢iamasi informacija per tiesioginj kontakta, nau-
dojant verbalinius (zodinius) ir neverbalinius simbolius.
I$ karto betarpiskai atsirandantis momentinis grjZtamasis
ry$ys uztikrina veiksmingg bendravima.

2 lygis — maZiau veiksminga, kai komunikacijos partne-
riai atskirti erdvéje ir salygiskai laike (vykstanti telefonu,
elektroniniu pastu, skaipo sistema ir pan.).

3 lygis — maziausiai veiksminga yra netiesioginé (sude-
tingiausia) rastiska komunikacija (pasto paslaugy sritis), kai

partneriai atskirti laike ir erdvéje ir néra jokio momenti-
nio griZztamojo rysio arba dar blogiau — kartais gavéja rysys
pasiekia per vélai; gavéjas sureaguoja, taciau situacija jau
buna pasikeitusi, galima sakyti — $aukstai po piety.

3. Suvokimo klaidos deréjimosi procese

I$skiriamos $ios badingiausios suvokimo klaidos deréji-
mosi procese:

1) dalis informacijos praleidziama;

2) kai kurioms detaléms suteikiama per daug reiksmeés;

3) neteisingai interpretuojame rysius tarp atskiry suvo-
kiamy elementy;

4) daromos neteisingos prielaidos apie Zmones, remian-
tis akstesne patirtimi ir klaidingai manant, kad kai kurie
btido bruozai turi bati visada susije su kitais.

Norinti$vengti suvokimo klaidy deréjimosi procese, reikia:

a) bati lankstiems, gebéti keisti nuomone apie Zzmogu,
suzinojus kg nors naujo. Tai padéty iSvengti aureolés efekto —
kai dalis gautos informacijos apie zmogy ima dominuoti ir
daro jtaka galutiniam sprendimui. Pavyzdziui, pastebéje
labai patraukly asmens bruozg, esame linke nepastebéti
jo trakumy ir ieSkome kity patraukliy savybiy, siekdami
susidaryti kuo teigiamesnj asmens vaizda. Ir priesingai, jei
pastebime ka nors atstumiancio, ieSkome ir daugiau patvir-
tinimy, kad tas asmuo apskritai yra neigiamas. Jgijus lanks-
tumo vertinant, pavykty i§vengti ir stereotipy poveikio;

b) atidziai stebéti ir sekti detales, skirti joms démesio: ir
Zodiniams, ir nezodiniams prane$imams bei aplinkybéms,
kurioms esant bendraujama. Reikia nuolat tikrinti gauna-
ma informacijg ir lyginti su tuo, ka pastebime, su turima
nuomone, atkreipiant démesj j priestaringus dalykus, kuriy
apstu bendravimo procese. Taip i$vengtume apgaulingo
nuoseklumo iliuzijos (angl. False consistency), kai nepagris-
tai tikimés, kad kito asmens elgesys bus nuoseklus: vienas
jo poelgis nepriestaraus kitam, panasiomis situacijomis jis
visuomet elgsis taip pat ir pan. Todél karta i$ ko nors i§girde
staciokiska fraze: ,Man jau pakaks $iy nesgmoniy®, kol kas
nemanykime, kad tas Zmogus - aroganti$kas neprausta-
burnis, nors takart jis gal tiesiog staciokiskai pajuokavo;

c) reikia mokéti atidéti sprendima, t. y. reikia stengtis
kuo ilgiau nedaryti galutinio, lemiamo sprendimo, sukaup-
ti apie jj kuo daugiau ir jvairiapusiskesnés informacijos ir
apgalvoti, kaip reaguoti paciam;

d) skirti laiko papildomai informacijai rinkti, kuri padé-
ty susidaryti objektyvesne nuomone;

e) nepasiduoti pirmojo jspiidzio (pradmés) ir baigmés
poveikiui. Daugeliu tyrimy nustatyta, kad ir pac¢ius pirmuo-
sius, ir paskutinius Zmoniy zodzius bei poelgius jsimename
geriau nei vidurinius ir jais labiau pasitikime, spresdami
apie zmones. Pvz., jei vienos derybos baigési nesékmingai,
tai nebutinai reiskia, kad ir visos kitos derybos su $iuo Zmo-
gumi bus tokios, kad neverta nei pradéti. Nors nemalonius
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Lentelé. Asmeniné ir dalykiné komunikacija: palyginimas su dalykiniu pokalbiu ir derybomis

Table. Personal and business communication: a comparison with business meetings and negotiations

Apibrézimas

Tikslai ir funkcijos

Proceso aplinka ir salygos

Komunikacija (lot. comunicatio -
pranesimas, perdavimas):

a) procesas, reikalingas socialinio
gyvenimo analizei;

b) Zinios gavéjui apie tam tikra dalyka
siuntimas. Zinios siuntéjas ketina
perduoti tam tikra informacija; gavéjas
turi motyva, i jo laukiama kokiy nors
santykiy - komunikacinio efekto;
Komunikacija - tai keitimasis
sukurta / apdorota informacija tarp
dviejy ir daugiau Zmoniy, siekiant
bendro supratimo.

a) jrankis informacijai perduoti
bendraujant;

b) budas priimti zinias;

¢) budas kurti socialinius
santykius tarp proceso dalyviy;
d) keitimasis psichinés veiklos
rezultatais (Ziniomis, mintimis,
sprendimais, vaizdiniais,
patirtimi, jausmais, nuostatomis
ir kt.);

e) veiksmy derinimas,
tarpusavio poveikis;

f) tarpusavio supratimas
(socialiné percepcija).

a) bendra aplinka - socialiné, fiziné, laiko
erdvé, supanti dalyvius;

b) tam tikras laikas, pvz., komanda ar
pasisveikinimas gali trukti trumpai, bet
laikra$cio skaitymas uzims daugiau laiko ir
nereikalaus papildomos saveikos tarp siuntéjo
ir gavéjo;

¢) situacijos poky¢iai: kintantys dalyviy
tarpusavio santykiai ir iSoriné aplinka;

Asmeniné komunikacija yra neformali -
tai keitimasis informacija asmeninio
pobudzio klausimais.

Draugysté, bi¢iulysté, kurios
svarbiausias dalykas yra
tarpusavio patrauklumas.

d) laisvas abiejy bendraujanciy partneriy
vienas kito pasirinkimas;
e) vienas kito poreikiy tenkinimas bendraujant.

Dalykiné komunikacija yra formali - tai
keitimasis informacija platesniu mastu,
prasmeés perteikimas jvairiais simboliais,
susijusiais su vidiniy ir iSoriniy ziniy
perdavimu ir gavimu ZodZiu, rastu ir
neverbaliniu budu organizuotose Zzmoniy
grupése arba tarp organizuoty Zmoniy

grupiy.

Ziniy, nuomoniy, kuriomis
zmones keidiasi, tikslinimas ir
plétimas. Tuo naudodamiesi
organizacijos nariai:

a) gali tinkamiau reaguoti

i poky¢ius organizacijoje,
prisitaikyti prie kintanciy
uzduodiy;

b) turi galimybe pazinti situacija,
spresti kylancias problemas;

¢) labiau motyvuotai siekti
bendry tiksly.

a) dazniausiai - formali organizacijos veikla;
b) santykiai su formalia organizacija;

¢) tam tikry jgaliojimy ir (arba) isipareigojimy
turéjimas.

Dalykiniai pokalbiai yra:

a) budas spresti klausimus, pasitelkiant
zodinj kontaktg tarp oponenty,
partneriy (pasnekovy), kurie turi grupés
ar organizacijos jgaliojimus spresti
kilusias problemas;

b) apgalvotas vieno ar grupés zmoniy
siekis Zodziu daryti jtaka kitam Zmogui
ar zmoniy grupei, siekiant paveikti
kurig nors puse tam tikroje situacijoje ir
pakeisti pasnekovy santykius.

a) pradéti kokia nors veikla;

b) kontroliuoti veikla;

c) keistis informacija;

d) spresti kilusig problema;

e) skatinti veiklg ir kelti naujas
idéjas;

f) kurti tarpusavio santykius;
g) palaikyti ir plétoti santykius.

Pagrindinés dalykinio pokalbio salygos,
padedancios susikalbéti bent kiek svarbiu
klausimu, yra $ios:

a) mokéjimas sudominti pasnekova
orientuojantis j jo poreikius;

b) tarpusavio pasitikéjimo kirimas susitikimo
metu;

¢) kuarybiskas komunikacijos taisykliy, metody
ir triuky taikymas, perduodant informacija
(jtikinimas).

Jos visos susijusios, todél neleistina remtis tik
kuria viena i$ jy.

Derybos — dalykinio bendravimo
procesas, kuriam vykstant partneriai,
remdamiesi skirtingais tikslais ir
pozicijomis, siekia rasti abiem $alims
tinkama sprendimg. Palankus deryby
rezultatas leidZia skirtingus tikslus
turiné¢ioms puséms siekti savy interesy.
Derybos dar apibréziamos kaip mainai.

a) méginti suderinti pirmosios
pusés pozilriu gerg rezultatg su
antrosios deryby pusés pozitriu
geru rezultatu;

b) pasiekti, kad kiekviena pusé
gauty ka nors vertingo mainais
uz daromg nuolaidg.

Tikslai pagal prioritetus
skirstomi j grupes:

« kuriuos pasiekti buty idealu;

« kuriuos pasiekti realu;

« kuriuos pasiekus atsirasty
jausmas, kad derybos buvo
nesékmingos.

Kad abi pusés derybose ka nors laiméty, reikia:
buti gerai pasiruo$usiems deryboms

(surinkti visg reikalingg informacijg ir a)

buti pasirengusiems daryti kompromisus),
lankstiems (tai derybose — ne silpnumo, o jégos
pozymis);

b) buti jvaldziusiems tam tikrus jgadzius:
gebéjima nustatyti tikslus, i$nagrinéti daug
pasirinkimo galimybiy; pokalbio palaikymg,
pareiskiant savo nuomone ir i$klausant kitg
puse; mokéjima iSdéstyti dalykus pagal svarba;
gebéjima save kontroliuoti; jzvalguma (nuolat
ieSkoti kitos Salies pozicijos silpnyjy viety);

¢) turéti deryby strategija ir sprendimus,
numatyti, kurie dalykai svarbiausi ir kurie ne
tokie svarbis;

d) neskubeéti, kad véliau netekty gailétis;
nedaryti nuolaidy nieko negaunant mainais.
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deryby partnerio pareikstus priekaistus deryby pabaigoje
prisimename labiau nei susitikimo pradzioje i§sakytus kom-
plimentus (baigmeés efektas), kitos derybos turéty prasidéti
nuo nulio - kartais palanky deryby rezultata galime pasiekti
tik atsikrate ankstesnés patirties, neatsizvelgdami j buvu-
siuose susitikimuose i$sakytus Zodzius, taciau turédami
galvoje pasnekovy pazinima... Laikas ir aplinkybiy kaita
keicia ir situacijg, ir deryby partnerio tikslus, ir interesy
sritis, tad kitoje vietoje ir kitu laiku, atsikrate neigiamy anks-
tesniy deryby patirties, geriau pasiruose ir labiau pazindami
deryby partnerj kaip asmenybe, galime sékmingiau rasti
interesy sutapimo taskus ir siekti abipusio laiméjimo;

f) pabandyti jsijausti — pazvelgtijsituacija kito Zmogaus
akimis, suprasti jo padétj. I$ tikryjy tol, kol patys nebuvome
pateke j ilgalaikio bedarbio, apvogto vadovo, bendravimo
stokojancio vienisiaus, sunkaus ligonio, nekaltai teisiamojo
padétj, ne visada galime tiksliai suprasti $iy Zmoniy reak-
cijas ir intensyvias emocijas. Pvz., deryby metu oponenta
gali erzinti pasnekovo pedantiskumas, gilinimasis j smulk-
menas, jdémus, netgi jtarus Zvilgsnis, jam i$girdus bet kokj
naujesnj dalyka. Bet tai nereiskia, kad turi pritrakti kantry-
bés jrodinéti, pateikti jam i$samius duomenis ir pagrjsti fak-
tus — gali bati, kad §j zmogy iki iol tiesiog supo nepatikimi
partneriai, galbut jis yra patyres apgaule ir su ja susijusiy
nuostoliy ar ilga laikg dirbo tokioje aplinkoje, kur tik ir
ieskota jo silpnyjy pusiy ir bandyta tuo pasinaudoti. Reikia
stengtis rasti ne viena, bet keleta skirtingy paaiskinimy,
kodél zmogus pasielgé vienaip, o ne kitaip, atkreipti démesj
ir j vidinius (pvz., galbut jis piktas todél, kad jam $iandien
istraukeé dantj, jis alkanas, o vakare dar laukia ilgas akci-
ninky susirinkimas, per kurj jis gali gauti pasialyma palikti
posta, ar galbiit jis visi$kai nepasiruoses $ioms deryboms,
net néra perskaites gautos informacijos), ir j iSorinius (gal
sugedo automobilis, vaiky néra kam paimti i§ darzelio, jam
per karsta) jo elgesj galincius lemti veiksnius.

4. Emocinis deréjimosi aspektas

Verslo derybose ir dalykiniuose pokalbiuose negalima né
minutei pamirsti emocinio bendravimo aspekto. Kyla klau-
simas, kodeél deréjimosi proceso komunikacijoje svarbios
emocijos? Kaip rodo praktika, btent emociniai dalykai
daznai viska sugadina arba, priesingai, konstruktyviai
paspartina susitarimus ir palengvina bendradarbiavima
(Ekman 1997; Hecht et al. 1999; Izard 1997; Manusov 1999;
Parkinson et al. 2005; Riggio 2005).

Galimas dvejopas reagavimas j kitag Zzmoguy ir jo pro-
blemas: kognityvinis (informacinis, mastymo) ir emoci-
nis. Tam tikrais atvejais mums reikia zmogaus, kuris galéty
suteikti reikalingos informacijos, i$mintingai patarti, anali-
zuodamas problema, rasti objektyviy fakty, rodanciy, kaip
jklimpta j informacijos liting. Kitais atvejais labiau reikia
emocinés paramos, supratimo, uzuojautos, isklausymo.

Emociné parama vadinama empatija - jsijautimu j kito
Zmogaus emocine buseng ir i§gyvenimu to, kg jaudia kitas.

I$skiriamos trys empatijos fazeés:

1) supratimas, kito Zmogaus emocinés biisenos pajau-
timas. Svarbu ne tik sugebéti, bet ir noréti gilintis i kito
zmogaus jausmus. Ypac derybose, dalykiniuose pokalbiuose
reikia stengtis suprasti, kg iSgyvena pasnekovas - tik taip
galima suzinoti, kas jam svarbiausia, kokios yra silpnosios
deryby partnerio pusés, kurias galima paveikti ir padeéti,
pvz., deryby metu pasalinti nesaugumo, priesiskumo ar
nepasitikéjimo priezastis;

2) kito Zmogaus jausmo isgyvenimas. Atrodyty, kad
empatiskas zmogus dziaugiasi, rapinasi kitu labiau nei savi-
mi paciu. Ne tik motinos dziaugiasi savo vaiko sékme ir
rapinasi dél jy nesékmiy labiau nei patys vaikai. Kiekvienose
derybose labai naudinga balsu svarstyti, ka i$ vieno ar kito
sprendimo gauna kiti deryby dalyviai, galvoti tarsi uz juos,
Zinoma, nepamir$tant ir savo interesu.

3) jausmo perdavimas jvairiomis israiskos priemo-
némis. Supratimo parodymas - batina pasitikéjimo bet
kokiuose dalykiniuose santykiuose kiirimo salyga, jau
nekalbant apie asmeninius santykius

Empatija, kaip ne tik artimo, bet kai kuriais atvejais ir
dalykinio bendravimo sglyga, yra ne jgimta, bet iSugdoma
savybé. Jos prieSingybé bty egocentriskumas — toks pasken-
dimas savo problemose ir ripesc¢iuose, kad net neskiriama
laiko pastebéti, jog kiti Zzmonés taip pat turi problemy, nory
ir interesy (Bucy 2000; Parkinson et al. 2005). Derybose
egocentriskumas gali tapti pavojingas: jei bandysime pasiek-
ti vien tik savo tikslus (zinoma, juy jokiu biidu negalima
pamirsti - kam gi tada derétis?), o tai pastebés kita derybu
pusé, deryby rezultato galime ir nepasiekti

5. Verbaliné komunikacija deréjimosi procese

Zmoniy komunikacija vyksta skirtingomis formomis, kuriy
pagrindinés yra verbaliné ir neverbaliné. Dauguma tyréjy
mano, kad verbalinis kanalas naudojamas informacijai per-
duoti, o neverbalinis apibrézia tarpasmeninius santykius, o
kartais net atlieka zodinio pranesimo funkcija.

Verbaliné komunikacija - tai tarpusavio saveika, infor-
macinis elgesys, kalbos zenklus tarp dviejy ar daugiau Zmo-
niy naudojant kaip simbolius idéjoms iSreiksti. Verbaliné
komunikacija vyksta tada, kai bendraujama kalbos sim-
boliais Zodziu ir rastu. Teori$kai dalykiniai pokalbiai yra
ar bent jau turéty bati tikslingai parinkty Zodziy rinkinys,
kuriais vienas ar keli pasnekovai nori paveikti kitg pasneko-
vaar jy grupe, turint tiksla pakeisti esama dalykine situacija
ar santykius, t. y. kurti nauja situacija ir santykius.

Neverbaliné komunikacija vyksta informacijg perduo-
dant vaizdais. Tai gali bati zenkly kalba, veiksmy kalba,
gestai, i$vaizda, balso kokybé, veido israiska, erdvés pasi-
dalijimas, laiko paskirstymas.
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Pagrindinés verbalinés komunikacijos funkcijos yra $ios:

- informaciné (informacijos perdavimas, minciy, keti-
nimy pranesimas);

- agitaciné (skatinimas, pragymas);

- emociné (jausmai).

Vykstant verbalinei komunikacijai, turime uztikrinti
veiksmingg informacijos perdavima. Pagrindinés verbali-
nés komunikacijos rasys — kalba, ragymas ir bendravimas
elektroninémis priemonémis, taigi rasytinés ir Zodinés prie-
monés. Rasytiné komunikacija vyksta tuomet, kai informa-
cijai perduoti pasitelkiamas rastas. Rasymas — patogus ir
ra$anciajam, ir skaitanciajam, nes skaityti ir rasyti galime,
kai tik panorime.

Verslo deryby ir dalykiniy pokalbiy atveju akcentuo-
jama Zodiné verbaliné komunikacija formaliame ir dalyki-
niame kontekste. Toliau aptarsime veiksmingo kalbéjimo
svarba, jgiidzius ir jy ugdymo galimybe.

Kalbéjimas - tai visy pirma improvizacija. Priesingai,
negu rasant, galimi netikétumai — nenumatytos pasneko-
vo reakcijos, aplinkos pasikeitimai, galiausiai — net stiprus
kosulio priepuolis, galintis priversti nutraukti susitikima.
Juk ne visuomet galima pasirinkti patogy kalbéjimo lai-
ka, spéti pasiruosti kalbéti visomis galimomis temomis ir
sugebeti isreiksti mintis. Dél $ios priezasties siuntéjas geriau
kontroliuoja raoma pranesimg. Rasantis asmuo turi laiko
aigkiai iSreiksti mintis, o kalbantis — gali pavartoti ir neaiskiy
sgvoky. Rasant renkama medziaga, apmastoma problema,
suplanuojama ir véliau viskas perra§oma - tai uzduotys,
kurioms atlikti spontanigkai kalbétojas neturi laiko. Rasant
islaikomas didelis atstumas tarp siuntéjo ir gavéjo — grjz-
tamasis rysys gali véluoti valandas ar net jo nebiti. Didelis
skirtumas tarp kalbéjimo ir raymo yra tas, kad kalbéjimas
nepalieka jokiy pédsaky - jrasy. Dél Sios prieZasties formaliy
komunikacijy metu labiau pasitikima rasytine informacija.
Pvz., sklandant gandams, plintant klaidinamai informacijai
rekomenduojama pasirinkti rasytinés komunikacijos birdus
ir priemones.

Taciau verbaliné komunikacija gali biti daug veiksmin-
gesné, siekiant paveikti kity Zmoniy nuomone ir pasiekti
susitarimg — kadangi kalbétojas ir klausytojas saveikauja
tiesiogiai, kalbétojas gauna betarpiska griztamajj rysj ir gali
priderinti savo prane$imga prie situacijos. Asmuo, parases,
pvz., laiSka, gali atsidurti situacijoje, kai daug kas jau per
vélu.

Pagal komunikavimo turinj deréjimosi procese gali
bati i$skiriami penki pagrindiniai verbalinio bendravimo
badai: 1) aiskinamasis bendravimas - pasakome pas$neko-
vui, kg, masy manymu, reiskia vienas ar Kkitas reiskinys, ta
ar kita situacija; 2) palaikomojo bendravimo atveju siekiame
parodyti aplinkiniams, kad norime jiems gero, stengiames
padéti; 3) tyrinéjamasis bendravimas - tai siekimas gauti
daugiau informacijos apie pasnekova, klausytojg, deryby

partnerius; 4) savitarpio supratimas — tai toks bendravi-
mo biudas, kai stengiamés geriau suprasti, kg kitas zmogus
sako ar jaucia; 5) jvertinamasis bendravimas reiskia, kad
kalbédami jvertiname kokj nors zmogy, daikta, reiskinj,
situacija, priskiriame juos tam tikrai kategorijai: pasako-
me, ar jis geras ar blogas; teisingas ar neteisingas; tinka-
mas ar netinkamas. Verbaliné komunikacija - pagrindiné
dalykinés komunikacijos ir svarbi paties verslo sudedamoji
dalis: kuo aukstesnes pareigas norime uzimti organizacijoje
ir kuo aukstesniy rezultaty trokstame pasiekti, tuo labiau
privalome mokéti bendrauti. Batent per verbaline komu-
nikacija galime atskleisti profesing kompetencija, sukurti
jvaizdjir... jveikti konkurentus. Tas pats pasakytina ir apie
verslo deryby ar dalykiniy pokalbiy rezultatyvuma. Kai
kalbame ta pacia kalba, vieni kitus lengvai galime suprasti.
Kitaip buty galima pasakyti, kad kalbamés suprantamais
tos kalbos Zodziais (kodais). Jei Zmonéms tie kodai nesu-
prantami, jie negali tarpusavyje bendrauti. Jei vienas Zmo-
gus kalba, o kitas, klausydamas jo, visiskai nesupranta tos
kalbos, tai, Zinoma, jie bendrauti negalés. Taciau ir ta pacia
kalba bendraujant gali pasitaikyti nesusipratimy. Tie patys
zodZiai daznai yra skirtingos reik§mes, dél to zmonés gali
juos nevienodai suprasti. Pavyzdys galéty buti techniniai
zodziai, slengas. Kai kurie zodziai vieniems yra jprasti ir
priimtini visada, o kitiems - tik tam tikroje situacijoje.
Turint tai galvoje ir siekiant bendravimg padaryti veiks-
mingesnj verbalinéje komunikacijoje svarbu suderinti ir
suvienodinti reik§mes, prasme. Deréjimosi procese svarbu
sugebéti sukelti ir islaikyti oponento susidoméjimg. Tam
tinka ,,dozuojamoji“ pokalbio strategija ir taktiniai ,,atsi-
traukimo* veiksmai. Cia reikia atsizvelgti j tai, kad misy
oponentas yra smalsus: jis nori pats kuo daugiau i$siaskinti,
suzinoti. Jeigu jam viska pateiksime ,,ant lek$tutés“ — mes
i$ jo atimsime galimybe paciam ieskoti atsakymy j rapi-
mus klausimus. Oponento démesj suzadinsime tada, kai
leisime jam paciam pasireiksti. Ilgesnése verslo derybose
ar dalykiniuose pokalbiuose oponento susidoméjima gali-
ma suzadinti ir kelis kartus sudominant, o paskui Siek tiek
atsitraukiant, kad palaikytg reikalingg deréjimosi jtampa.
Tai padés oponentui paciam daryti reikalingus zingsnius,
kad i$siaiskinty jam svarbius dalykus. Deréjimosi proce-
se svarbu islaikyti pokalbio dinamiskuma. Cia gali padéti
tam tikry detaliy, elementy sureik§minimas. Kaip pazymi
Stefan Spies, dinamiskumo jspudj galima kurti savo statuso
kaitaliojimu: kartkarciais nusizeminant ir leidziant kitiems
aktyviau dalyvauti pokalbyje, rinkti reikalingg informacija
ir méginti pralauzti oponeto santarumo skyda. Paskui vél
reikéty Siek tiek pakilti j aukstesnj statusa ir méginti deryby
partnerj provokuoti, kritikuoti arba sudominti savo pasia-
lymu. Dinamiskumo jsptdj gali padéti kurti ir masy kinas,
jei oponentui kartais duosime galimybe reikstis, o tada vél
ja atimsime (Spies 2006: 196).
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6. Neverbaliné komunikacija deréjimosi procese

Poveikj zmonéms 93 proc. lemia kano kalba ir balsas (Spies
2006: 1).

Kaip pazymi Stefan Spies, ,,kiino signalus valdo mintys,
o neisoriniai dirgikliai, todél tik vidinis nusiteikimas padeda
jtikinamai ir savitai reikstis darbe bei asmeniniame gyvenime®
(Spies 2006: 1). Kita vertus, kino padétis ir laikysena veikia
ir emocine Zmogaus biseng, jo santykj su supanciu pasau-
liu, todél tarpusavio santykiuose ji turi didele reiksme. Kano
pozos ne tik kuria tam tikrg jspiidj mus stebin¢iam pasneko-
vui ar klausytojams, bet ir veikia saves suvokima, musy paciy
tiksly nustatymag ir elgesio strategijos pasirinkima.

Daznai pazintis uzsimezga per kiino kalbg (kiiny padé-
ties sinchronizacija, judéjimas, rankos paspaudimas).
Dalykiné pazintis taip pat gali uzsimegzti per neverbaline
kalba! Tai reiskia gebéjima pajusti pasnekovg ir netgi nuspé-
ti kitg jo judesj (Aguinis ef al. 1998).

Ar pastebéjote, kad Zmonés gestikuliuoja netgi kalbéda-
mi telefonu, kai ju pasnekovas nemato? Kai, pvz., aiskina,
kaip rasti kelig? Arba aiskindamiesi, kaip atrodo trikampio
figiira - juk braizo rankomis trikampj ore! Ar jsivaizduojate,
ka darytume, jei kalbant buity suristos rankos? Juk jos pade-
da pabrézti, akcentuoti tai, kg pasakome Zodziais.

Zinoma, biity labai naudinga Zinoti ir atpaZinti indivi-
dualig ir situacijos nulemtg kano kalba.

Dauguma neverbalinio elgesio gesty yra jgyti, o jy reiks-
me lemia kultara. Visame pasaulyje kai kurie pagrindiniai
komunikacijos gestai yra vienodi. Kai Zmonés laimingi, jie
$ypsosi, kai liidni - tampa paniure, kai nirsta - Zvilgsnis
buina piktas. Taciau net ir galvos link¢iojimas ne visame
pasaulyje reiskia ,taip” arba patvirtinima (norint jsitikinti,
pakanka nuvaziuoti j Bulgarija), nors, atrodyty, kad galvos
link¢iojimas - lyg ir jgimtas gestas, nes jj naudoja ir kurti,
ir akli zmonés. Galvos purtymas, rei$kiantis neigima, taip
pat beveik universalus, ir, galimas daiktas, kad $io gesto
atsiradimas siekia ankstyvaja vaikyste. O kai kurie gestai
atéje net i$ pirmykstés bendruomenés praeities, pvz., Syp-
sena pirmine prasme reiské grasinima (pazitrékite, kokiose
situacijose ,,§ypsosi“ gyvunai...), bet $iandien ji dazniausiai
reigkia pasitenkinimg arba geranoriskuma.

Skirtingy tauty neverbaliniai Zenklai skiriasi. Tas pats
gestas vienoje tautoje gali turéti konkrecig prasme, kitoje
jis gali nereiksti nieko arba reiksti visai kit dalyka. Kartais
sunku pasakyti, ar gestas yra genetiskai nulemtas, ar kul-
tariskai jgytas.

Neverbaliné komunikacija (nezZodiné, arba kiino, kal-
ba) - tai kitno komunikacijos forma, i§reik$ta nesgmonin-
gais arba samoningais gestais ir pozomis. Neverbaliné kalba
padeda tada, kai zodZiai nedaro pakankamo efekto. Gestas
gali bati i§ sielos gelmiy einantis signalas, kurio perduoti
zodziais nejmanoma (pvz., tylus atsisveikinimas su ligo-
niu, pazitrint j akis, linktelint galva, suspaudziant ranka).
Kartais gestai pasako daugiau negu zodziai. Nebylts signa-

lai gali kalbéti garsiau uz zodzius. Tyrimais nustatyta, kad
nezodiniais signalais perduodama didzioji dalis Zzmogaus
siun¢iamos informacijos.

Priezastys, dél kuriy nezodiné komunikacija visuomet
susilaukia ypatingo démesio ir tarp mokslininky, ir ben-
draujant kasdieniame gyvenime:

a) neverbaliné kalba yra universalesné (gali nemokéti
jokios kitos kalbos ir apskritai — nemokéti kalbéti, bet pagal
kano kalbg gali paaiskinti, kad esi alkanas, skauda ar net
paklausti kelio); be to, jvairiy kultiiry atstovai pagrindines
emocijas ireiskia tokia pacia mimika;

b) nezodiné kalba yra jtikinamesné. Mes kalbame balsu,
tac¢iau bendraujame visu kanu;

¢) patvirtina tai, kg partneris i§sako zodZiais arba - prie-
$ingai; neverbaliné kalba yra sunkiau paslepiama, isduodanti
jausmus, emocijas; tiesiogiai rodanti fiziologines reakcijas,
galinti iSryskinti tai, kg bendraudami norétume nuslépti;
atskleidzianti emocinés busenos kitimg bendraujant;

d) teikia informacijg apie pokalbio dalyviy emocing biise-
ng. Tai pats paprasc¢iausias budas perduoti nepasitenkini-
mag, pasitenkinima, skausma, simpatijg ar antipatijg vienas
kitam. Vaikai puikiai sugeba atsiskleisti kiino kalba, pries
iSmokdami zoding kalbg;

e) parodo emocinés biisenos kitimg bendravimo metu;

t) daugiausia lemia pirmgjj jspuidj — dalykiniuose santy-
kiuose kuria pasitikéjima, arba priesingai, sukelia nepasi-
tikéjima. Nezodiné kalba patvirtina tai, ka partneris i$sako
zodziais, arba priesingai.

Taigi kuno kalboje visuomet atsispindi musy vidinis
nusiteikimas, minciy i$raigka. Todél turime dirbti su savi-
mi - reikia stengtis baiti ramiam, santtriam, oriam, nejsi-
tempusiam, savimi pasitikin¢iam.

Jeigu verslo derybose, dalykiniame pokalbyje taikysime
spaudimg, oponentas, pajutes jj, ims trauktis — nesulauksi-
me geidziamo poveikio rezultato. Visos verbalinio ir never-
balinio poveikio priemonés nueis niekais, jei jose bus bent
maziausiy spaudimo, prievartos elementy. Gery rezultaty
galésime pasiekti tik tada, kai démesio centre bus ne san-
doris, bet ji sudarantis Zzmogus (Spies 2006: 190). Reikia
kontroliuoti savo kiina — ar jis nesiuncia oponentui kokiy
nors lengvai pastebimy Zenkly apie masy norus jo atzvilgiu.
Jeigu jis pajus, kad yra ,,stumiamas j kampa®, jusy elgesys
oponentui atrodys netinkamas ir jkyrus.

Deréjimosi procese nevalia pamirsti, kad turime nuolatos
suteikti galimybe reikstis oponentui: tyléti ir atidziai jo klau-
sytis. Taciau jei patys tylésime, o musy kinas bus pernelyg
aktyvus, rodys nekantrumo zenklus arba per daug priartési-
me prie kalbanciojo ir taip trukdysime jam pasisakyti - masy
derybos ar dalykinis pokalbis gali baiti nepakankamai efek-
tyvus. Oponentas gali susidaryti jspudj, kad mes tik apsi-
metame tylinciu ir klausanciu, o i$ tikryjy klausomés tik is
mandagumo, nekreipiame j ji reikalingo démesio.

Norédami suprasti, ka kalba masy oponento kiinas,
turime stebéti ne tik jo judesius ir gestus, bet ir tai, kaip jie
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keic¢iasi. Oponento kiino kalbos pokyciai fiksuoja akimir-
kas, kai keiciasi jo pozicija. Todél deréjimosi procese reikia
jdémiai stebéti, kada ir kodél tai vyksta. Deryby partnerio,
oponento kanas yra kaip lakmuso popierélis, kuris parodo,
ar misy pasirinkti veiksmai, poveikio priemoneés teisingi,
efektyvis, ar ne. Néra reikalo nuolat stebéti visus oponento
judesius ir mimika, nes deryby, dalykiniy pokalbiy metu
reikia galvoti ir apie deryby ar pokalbio objekta. Ta¢iau svar-
biausia uzfiksuoti tas akimirkas, kai klausantis argumenty
ar kontrargumenty, keic¢iasi oponento reakcijos.

7. Isvados

Plétojantis virtualioms dalykinio bendravimo priemonéms
ir formoms, gyvo dalykinio pokalbio ir betarpisky deryby
reik§meé ir toliau i8lieka labai svarbi. Svarbiausi ir lemtin-
giausi susitarimai vyksta ir dar ilgai vyks susitinkant akis j
akj. Dalykinis pokalbis - vienas i$ geriausiy ir priimtiniausiy
budy jtikinti pasnekova savo pozicijos pagristumu, kad jis
pats sutikty su oponento pozicija ir jg priimty ar palaikyty.

Mokéjimas dalykiskai bendrauti, suprasti kito Zmogaus,
deryby partnerio psichologija, jo ir atstovaujamos orga-
nizacijos interesus daugiausia lemia dalykinio pokalbio ir
deryby sékme. Norint tai gerai atlikti, reikia bati jsisavinus
bendravimo pagrindus, gebéti skaityti verbalinés ir never-
balinés komunikacijos zenklus, iSraiskas, turéti susikirus
pasiruos$imo pokalbiui ir deryboms sistema, gebéti pateikti
ir gauti informacija, argumentuoti savo pozicijas, atsakyti i
pastabas, jas neutralizuoti, perprasti, nepasiduoti manipu-
liacijoms ir mokéti dalykinj pokalbj ar derybas kaip dera
uzbaigti.

Verslo derybos, dalykinis pokalbis — asmenybiy sgveika.
Si saveika gali vykti kovos arba bendradarbiavimo forma.
Galima pac¢iam vadovauti deréjimosi procesui arba galima
leistis bati vadovaujamam kito asmens, pasiduoti jtakai.
Galima pac¢iam formuluoti Zaidimo taisykles arba galima
priimti kitos pusés primetamas sglygas. Geras derybininkas
turi mokeéti atsispirti jtakai ir manipuliacijoms, argumen-
tuoti ir apginti savo pasitlymus, nepasiduoti spaudimui,
oponenta paversti partneriu, derybinéje situacijoje i kovos
pozicijy pereiti j bendradarbiavimo vézes.

Norint i$vengti suvokimo klaidy deréjimosi procese,
reikia:

a) bati lankstiems, gebéti keisti nuomone apie zmogu,
suzinojus ka nors naujo. Tai padéty isvengti aureolés
efekto — kai dalis gautos informacijos apie Zmoguy
ima dominuotiir daro jtaka galutiniam sprendimui;

b) atidZiai stebéti ir sekti detales, skirti joms démesio: ir
zodiniams, ir nezodiniams prane$imams bei aplin-
kybéms, kurioms esant bendraujama. Reikia nuo-
lat tikrinti gaunamg informacijg ir lyginti su tuo, ka
pastebime, su turima nuomone, atkreipiant démesj
j priestaringus dalykus, kuriy apstu bendravimo
procese. Taip galima i$vengti apgaulingo nuoseklu-

mo iliuzijos (angl. False consistency), kai nepagrijstai
tikimés, kad kito asmens elgesys bus nuoseklus;

¢) deréjimosi procese reikia mokéti atidéti sprendima,
t. y. reikia stengtis kuo ilgiau nedaryti galutinio,
lemiamo sprendimo, sukaupti kuo daugiau ir jvairia-
pusiskesnés informacijos ir apgalvoti, kaip reaguoti;

d) skirti laiko papildomai informacijai rinkti, kuri pade-
ty susidaryti objektyvesne nuomone;

e) nepasiduoti pirmojo jspudzio (pradmés) ir baigmés
poveikiui. Daugeliu tyrimy nustatyta, kad ir pacius
pirmuosius, ir paskutinius Zmoniy Zodzius bei poel-
gius jsimename geriau nei vidurinius ir jais labiau
pasitikime spresdami apie Zmones;

f) pabandyti jsijausti — pazvelgti j situacija kito Zzmogaus
akimis, suprasti jo padétj. Reikia stengtis rasti ne vie-
ng, bet keletg skirtingy paaiskinimy, kodél zmogus
pasielgé vienaip, o nekitaip, atkreipti démesj ir j vidi-
nius, ir j i$orinius jo elgesj galinc¢ius lemti veiksnius.

Priezastys, dél kuriy nezodiné komunikacija visuomet
susilaukia ypatingo démesio ir tarp mokslininky, ir tobu-
linant derybininky elgesj deréjimosi procese:

a) neverbaliné kalba yra universalesné;

b) neverbaliné kalba yra jtikinamesné. Nezodiné kal-
ba patvirtina tai, kg partneris i$sako Zodziais, arba
prieSingai;

¢) neverbaliné kalba yra sunkiau paslepiama, iSduodanti
jausmus, emocijas;

d) teikia informacijg apie pokalbio dalyviy emocing
biiseng - perduodamas nepasitenkinimas, pasiten-
kinimas, skausmas, simpatija ar antipatija vienas
kitam ir kt.;

e) parodo emocinés biisenos kitimg bendravimo metu;

f) daugiausia sudaro pirmgjj jspudj - dalykiniuose
santykiuose i pat pradziy kuria pasitikéjima arba
priesingai, sukelia nepasitikéjima.

Deréjimosi procese svarbu islaikyti pokalbio dinamiskuma.
Tam gali padéti tam tikry detaliy, elementy sureik$minimas.

Deréjimosi procese labai svarbu fiksuoti tas akimirkas,
kai klausantis mtisy argumenty ar kontrargumenty, kei-
¢iasi oponento reakcijos, kurios parodo, ar miisy pasirinkti
veiksmai, poveikio priemonés yra teisingi, efektyvis, veiks-
mingi ar ne.
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