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Anotacija

Straipsnyje nagrin¢jama kiino kalbos ijtaka
darbuotojy santykiams ir neverbalinés komunikaci-
jos klifitys, turincios reikSmés organizacijos veiklos
rezultatams. Keiciantis informacija naudojama verba-
liné (Zodiné) ir neverbaliné (nezodin¢) kalba. Siame
straipsnyje detaliau nagrinéjama neverbaliné¢ komuni-
kacija (ktno kalba), lydinti Zoding, ja papildanti arba
paneigianti sakomus Zodzius. Bendraujant kolektyve,
perduodant ir priimant informacija, duodant nurody-
mus kiino rodomi Zenklai gali bati neteisingai inter-
pretuojami. Tod¢l siekiant asmeniniy ir organizacijos
tiksly svarbu suprasti kiino kalba ir tinkamai ja nau-
doti. Tyrimo objektas — neverbalin¢ komunikacija
darbuotojy santykiuose. Tyrimo tikslas — iSanalizuoti
neverbalinés komunikacijos itaka darbuotojy santy-
kiams. Tyrimas atliktas Siauliy regione paslaugas tei-
kianciose organizacijose.

Pagrindiniai Zodfiai: neverbaliné¢ komunikaci-
ja, darbuotojy santykiai, paslaugas teikian¢ios organiza-
cijos.

Ivadas

Neverbaliné komunikacija — platus tarpasme-
niniy organizacijos nariy santykiy tyrimy laukas. Ne-
verbalinés komunikacijos organizacijose tyrimai yra
veiksmingas instrumentas, papildantis iprastus testus
ar interviu. Visy pirma del to, kad egzistuoja rizika,
jog dél {vairiy priezasciy respondenty atsakymai apie
tarpusavio santykius gali biiti nevisisSkai nuoSirdus,
samoningai iSkreipti. Ypac, jeigu elgsena traktuojama
kaip neigiama ir netoleruotina.

Neverbaliné komunikacija labai svarbi orga-
nizacijos veikloje. Sakoma, kad ji svarbesné net uz
verbaling komunikacija. Neverbalin¢ komunikacija
leidzia suprasti zmogaus elgesi net jam nepratarus n¢
vieno zodzio. Tam tikras kiino judesys, gestas parodo,
ka tas zmogus nori pasakyti, parodyti. Kiino zenklai
atskleidzia asmens blisenas, emocijas ir gali buiti nesu-
vokti samoneés lygmenyje. Daugelis $iy kiino Zzenkly
konkrecioje kultiringje terpéje yra bendri. Nors po-
puliariosios literatiiros apie neverbaling komunika-
cija daugeja, daugelis i pasamonés iskylanciy kiino

zenkly tebelieka asmeniui nesuvokti, tad netraktuoti-
ni kaip neigiami ar teigiami.

Kiino Zenklai atspindi organizacijos nariy nuo-
taikas ir nuostatas vienas kito atzvilgiu ir gali buti tur-
tingas informacijos Saltinis, analizuojant darbuotoju
tarpusavio santykius, rengiant konflikty prevencija.
Itempti, konfliktiski darbuotojy tarpusavio santykiai
neigiamai veikia darbo nasuma, kokybe, efektyvu-
ma, todél tyrimo problema keliama kaip klausimas:
kaip neverbalinés komunikacijos elementai atspindi
tiriamy organizacijy darbuotojy santykius.

Tyrimo aktualumas: neverbaliné komunikacija
padeda bendrauti. Kiino kalba nemeluoja, tad Zzmogu
suprasti galime i§ jo kiino kalbos — ko jis nepasako
zodziais, ta jis pasako savo kiinu. Kiinas padeda at-
skleisti zmogaus mintis, jo jausmus ir pozitrj i kitus.
Neverbaliné komunikacija leidzia suprasti, koks zmo-
gus yra Salia miisy ir ka jis apie mus mano.

Tyrimo objektas: neverbaliné komunikacija
darbuotojy santykiuose.

Tyrimo tikslas: iSanalizuoti neverbalinés komu-
nikacijos jtaka darbuotojy santykiams.

Tyrimo uZdaviniai:

1. Aptarti komunikacijos proceso ypatu-

mus;

2. Isskirti neverbalinés komunikacijos pa-
grindinius aspektus;

3. Ivertinti neverbalinés komunikacijos
reikSme¢ analizuojant darbuotojy tarpu-
savio santykius.

Tyrimo metodai. Straipsnis parengtas siste-
minés mokslinés literatiiros analizés, bendrosios ir
loginés analizés, sintezes, analogijos, kompleksinio
apibendrinimo ir lyginimo metodais. Atlikta anketiné
apklausa ir gauty duomeny analizg.

Komunikacijos, kaip tarpasmeninio bendra-
vimo proceso, ypatumai

Sunku jsivaizduoti organizacija, kurioje jos
nariai vienokiu ar kitokiu biidu nebendrauty — dar-
buotojai su savo vadovais, bendradarbiais, klientais.
Socialiniy kontakty jvairové asmens gali biti ne iki
galo suvokta, taciau poreikis palaikyti kontaktus yra
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zmogaus, t. y. socialios butybés, poreikis. A. Giddens
(2005) procesa, kuris apima zmoniy veiksmus ir ato-
veiksmius bendraujant su aplinkiniais vadina sociali-
ne sgveika. Bendraudami veikiame ir esame veikiami.
Paties bendravimo esm¢ sudaro poreikis daryti itaka
pokyc¢ams, kurie teikty laukiamy rezultaty. A. Jaci-
keviéius (1995 a, 158) bendravimg vadina Zmoniy
saveika, kai apsikei¢iama mintimis, emocijomis, susi-
paZjstama ir pasiekiama socialinio bendrumo. K. Sid-
lauskiené (2000, 13) bendravima apibtidina kaip vie-
ng i§ pagrindiniy Zzmogaus vertybiy, tai, kg Zmoneés
laiko svarbiausiu ir labiausiai vertina. Juk kaip tik
bendraujant i§ kartos i karta yra perduodama amziais
kaupta zmoniy patirtis, zinios, kultfirinés tradicijos.
Be bendravimo nejmanomas joks profesinis pasirengi-
mas bei tobuléjimas. Pazymétina, kad darbuotojy tar-
pusavio sgveikos pobiidj gali lemti tiek fiziniai, tiek
psichologiniai, tiek kultlriniai asmeny panaSumai
ar skirtumai. Sios aplinkybés organizacijoje gali vai-
dinti lemiama vaidmenj darbuotojy tarpusavio santy-
kiams.

Komunikacija (lot. communicatio—pranesimas,
suteikimas) apibréziama jvairiai (Sirtautiené, 2003,
5). Zodis kiles i3 lotynisko ZodZio communicare, tu-
rin¢io reikSme perteikti, dalytis, paversti bendru (Pe-
ters, 2004, 14). Fiske (2001, 15) teigia, kad komuni-
kacija — tai pokalbis, televizija, radijas, informacijos
plitimas, literatiiros kritika ar misy Sukuosena ir t. t.
Tarptautiniy zodziy Zodyne komunikacija vadina-
ma: 1) palaikymas rysiy su tolimomis vietomis oro,
zemés ar vandens keliais; 2) keliai, transportas, pa-
dedantis palaikyti tuos rysius; 3) socialinés saveikos
rusis — bendravimas, keitimasis informacija, mintis,
informacijos perdavimas (Vaitkeviciate, 2004, 548).
Dabartines lietuviy kalbos Zodyne (2004, 302) komu-
nikacija apibiidinama panasiai: 1) susisiekimas, jo
priemonés; 2) bendravimas.

Analizuojant komunikacijos procesus labai
svarbu isigilinti, kaip Sie procesai veikia ir kokius mo-
delius naudoja komunikacijq analizuojantys autoriai.
L. S. Baird, J. E. Post, J. F. Makon (1990) komunika-
cijos priémimo procese isskiria filtro efekta. Filtru jie
vadina ribotas Zzmogaus galimybes suprasti ir suvokti
iSoring informacija. Pagrindinés $io ribotumo priezas-
tys — tai zmogaus fiziologiné ir psichologiné prigim-
tis. Jie teigia, kad bendraja prasme kiekviena komu-
nikacijos proceso modelj sudaro zinios uzkodavimas,
i8Sifravimas, interpretavimas (pgl. BarSauskiené, Janu-
keitimas informacija susideda i$ penkiy etapu: idéjos,
informacijos atsiradimo; kodavimo ir kanalo pasirin-
kimo; perdavimo; dekodavimo; griztamojo rysio.

Idéjos, informacijos atsiradimas. Pasikeitimas
informacija prasideda nuo idéjos formulavimo ar in-
formacijos atrinkimo. Siuntéjas turi nuspresti, kokia

informacija ir kiek jos reikia teikti (Misevicius, Ur-
boniené, 2006, 12). S. F. Butkus (2006, 206) $i etapa
vadina mintimi. Jis aiSkina, kad pirmasis postiimis ko-
munikacijai yra verta kitiems paskleisti mintis, kilusi
zmogaus smegenyse, vadovo darbo atveju — vadybos
sprendimas. Kad mintis galéty biiti perduoda kitam
zmogui, vadinamam adresatu, minties autorius, vadi-
namas siuntéju, turi rasti iSraiSka, kuria blity patogu
ta mintj perduoti. Tai gali bati jvairiy kalby zodziai,
iStarti balsu ar parasyti rastu, schemos, piesiniai, for-
mulés, gestai, mimika, kurios kartais visai pakanka.

Kodavimas ir kanalo pasirinkimas. Komunika-
cijos specialistai informacijos laikymo, perdavimo ar
apdorojimo simboliy sistema vadindami kodu, min-
ties kodo pakeitimg perdavimui ir supratimui tinka-
mu kodu vadina kodavimu. Kodas apibtidinamas kaip
zenkly (taip pat ir kalbos) sistema (Jacikevicius, 1995
b, 72; Gailiené, Bulotaité, Sturliené, 2002. 128; But-
kus, 2006, 206).

Perdavimas. 1§ tiesy nuolat su kuo nors palai-
kome rysj, o tai reiskia, kad priéméjui siunc¢iame in-
formacija. Siame etape siuntéjas panaudoja kanala,
perduodamas informacija gavéjui. Pateikti iSsamy
komunikavimo priemoniy sarasa labai sunku, todél
komunikacijos kanalg autoriai apibrézia kaip buda
ar priemong, kuri suteikia galimybg¢ perduoti informa-
cija (Misevicius, Urboniené, 2006, 12; Suslavicius,
2006, 180; Ulevicius, 2006, 19).

Dekodavimas. Zmonés skaito, mato ir girdi tai,
ka jie nori perskaityti, matyti ir girdéti, taigi, i$Sifravi-
mas yra individualus procesas. Tikétina, kad skirtingi
zmonés ta pacia zinig supras savaip. Tam jtaka daro
ju patirtis, poziiiriai ir vertybiy sistema (Paliulis, Chli-
vickas, Pabedinskaité, 2004, 111). Didelés jtakos turi
kultiira, Zenklams suteikianti savita prasmg.

Griztamasis rysys. Apie tobula komunikacija
galima kalbéti tik tada, kai gavéjo ispudis atitinka tai,
ka noréjo perduoti siuntéjas. Uztikrinant griztamaji
ry$i, siuntéjas ir gavéjas tarsi pasikeicia vietomis.
Gavéjas tampa siuntéju ir, perduodamas savo ispudi
apie informacija, pereina visus minétus etapus. (Mise-
vi¢ius, Urboniené, 2006, 13; Wilcox, Cameron, Ault.
Agee, 2007, 155).

Zmonés keiGiasi jausmais, mintimis, ketini-
mais. Komunikacija organizacijoje salygoja zmo-
giskasis veiksnys: noras ar nenoras bendrauti, sim-
patijos ir antipatijos ir pan. Todél svarbu issiaiskinti,
koks tai procesas, kaip jis vyksta ir kg daryti, kad jis
bty efektyvesnis (Stoskus, Berzinskiené, 2005, 187).
Komunikacijos procesa galima nagrinéti pagal dvi stu-
diju kryptis. Pirmoji nagrin¢ja praneSimy perdavima.
Ji tiria, kaip siuntéjai ir gavéjai uzkoduoja ir isSkoduo-
ja informacija, kaip naudojami informacijos kanalai.
Tai komunikacijos studijy kryptis. Sios studijos remia-
si socialiniais mokslais, ypatingai psichologija ir so-
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ciologija. Antroji nagrinéja komunikavimo reikSmes,
ju ktirimg ir keitimasi jomis. Ji domisi, koki poveiki
pranesimai bei tekstai daro Zzmonéms, ir naudoja se-
miotikos tyrimy metodika. Kadangi komunikacija
yra nenutrikstantis procesas, mes negalime fiksuoti
nei komunikacijos proceso pradzios, nei pabaigos. Ji
vi¢iené, 2005, 14). P. Vatslavickas konstatuoja, kad
komunikacija vyksta turinio ir santykiy lygmenyje;
paskutinysis daro didel¢ itakg pirmajam (cit. pagal:
Stoskus, Berzinskiené, 2005, 187). Pasak V. Misevic-
iaus (2004, p. 134), komunikacijos procese pasitaiko
nemazai kliti¢iy, kurios iSkraipo informacija. Komu-
nikacijos sistemoje — tarp praneSimo siuntéjo, paties
pranesimo, informacijos perdavimo kanalo, gavéjo,
jo reakcijos ir griztamojo rySio — dél jvairiy priezas¢iy
atsiranda trikdziy, t. y. neplanuotai iSkraipomas pra-
nesimas ar paveikia aplinka. D¢l Siy priezasciy pra-
nesimas praranda savo prasmeg.

Reflektuojant autoriy mintis komunikacija gali-
ma traktuoti kaip socialinj individy dialoga ir proce-
sa, kuriuo naudojantis kodais perduodama informaci-
ja, daromas ir patiriamas poveikis. Komunikacija yra
priemoné asmens siekiams ir poreikiams patenkinti.
Tai — socialiné sgveika, kuri daro itaka asmens, orga-
nizacijos, visuomenés pokyciams.

Neverbalinés komunikacijos aspektai

Kiekvienas, kuris mokosi uzsienio kalbos, Zino,
kad tik zmogus i§vysté labai sudétingg signaling siste-
ma — kalba. Taciau kiekvienas Zzmogus ir kiekvienas
aukstesnysis zinduolis vartoja ir supranta kiino kalba
(Bierach, 2000, 20). Kiino kalba, dar vadinama never-
baline komunikacija, yra igimty, paveldéty, iSmokty
ir kult@riniu pagrindu susiformavusiy signaly visu-
ma. Kasdieniniame gyvenime nezodiné (neverbaliné)
komunikacija sudaro didziaja bendravimo dali, nors
dabar ja bando i$stumti vis labiau plintantis bendravi-
mas moderniomis komunikacijos technologijomis, pa-
vyzdziui, internetu ar telefonu (Jakobsen, 2006, 29).
Taciau tai nenuneigia neverbalinés komunikacijos
poreikio. Praktikoje matome, kaip naudojantis elek-
troninio rys$io priemonémis plinta {vairlis emocijas
idreiskiantys Zenklai (Sypsenélés ir kt.). Sie mimikos
,»protezai® kompensuoja neverbalinés komunikacijos
stoka, tekstui suteikdami emocinio atspalvio, koki
suteikia neverbaliniai Zenklai bendraujant tiesiogiai.
Visa tai, kaip ir pasnekovo vaizdo perdavimo elektro-
ningje erdvéje poreikis, rodo neverbalinés komunika-
cijos reik§me tarpasmeniniuose kontaktuose. Zodziais
pasakomi faktai, o kiino kalba iSreiSkiamos nuostatos
ir pazitros (Jakobsen, 2006, 29). Pagal L. Ulevi¢iy
(2006, 204), retorika, atskiri zodziais, neverbaliné ko-
munikacija vienas kitg papildo. Remiantis J[. Amaup
(2007, 513-514), pagrindiné komunikacijos prie-

moné — tai zmogaus kiinas, ne tik kalbos ir klausos
organai, bet taip pat akys, veido raumenys, rankos,
smegenys, o daugeliu atveju—ir visas kiinas. Paglosty-
mas, apkabinimas, rankos paspaudimas — tai tokie pat
komunikacijos budai, kaip ir kalba. Ne miego metu
mes bendraudami daznai naudojame kiino kalba (kaip
ji dabar daznai vadinama).

Neverbaliniy komunikacijos Zzenkly yra labai
daug. Kiekviena karta kam nors zodziu i$sakydami
praneS§ima, mes | ji iterpiame ir nezodini pranesima.
Kai kuriais atvejais nezodinis komponentas yra sa-
varankiskas. Pavyzdziui, vieni§y Zmoniy bare zvilgs-
nis, Sypsnys, antakiy suraukimas ar provokuojantis
kiino judesys gali turéti prasmg. Todél diskusija apie
komunikavima biity nebaigta neaptarus nezodinio
komunikavimo, kurj sudaro kiino judesiai, intonaci-
ja ir pabréziami zodziai, veido iSraiska bei fizinis at-
stumas tarp siunt¢jo ir gavéjo (Robbins, 2003, 152).
V. BarSauskiené, i¢i
(2005, 76) teigia, kad neverbaling komunikacijg gali-
ma suskirstyti i: vizualiai gaunamg informacija, kai
gavéjas mato siuntéjo zenklus ir interpretuoja komu-
nikacinius signalus (poza, gestai, veido iSraiska, Syp-
sena, akiy kontaktas ir kt.); neverbaliniai signalai
suvokiami per prisilietimus (rankos paspaudimas,
pataps$nojimas per peti, bucinys ir kt.); neverbaliniai
signalai gavéja pasiekia per kitus Saltinius (atstumas,
kvapas, laikas, aplinka ir kt.).

Neverbalinéje komunikacijoje yra iSskiriami
keturi kiino kalbos grupés: proksemika (t. y. asmeniné
erdvé ir distancija tarp asmeny), haptika (t. y. prisilie-
timai, fizinis kontaktas), okuletika (t. y. zitiréjimas tie-
siai | akis, akiy kontaktas), kinetika (t. y. kiino judesiai
ir gestai). Akys ir veido mimika yra vertinami kaip vie-
nas 1§ svarbiausiy Saltiniy, iSreiSkian¢iy emocing nuo-
statg partnerio atzvilgiu (cit. pagal: Suslavicius, 2006,
204). Allportas iSskyré septynias veido zonas, valdo-
mas tam tikry grupiy raumeny, kurie formuoja mimi-
kos iSraiSkas. Tai antakiai ir kakta, nosis, vir§utiné
ltpa ir smakras, burna bei apatinis zandikaulis (Pod-
gorecki, 2005, 175). Laikas, kvapas ir aplinka taip pat
skatina daryti atitinkamas iSvadas. Laiku neatliktas ar
nekokybiskas darbas, pasitarimy nelankymas, vélavi-
mas gali turéti Saluting reikSme, kuri atspindi asmens
nuostatas. Remiantis V. BarSauskiene ir B. Janulevic-
iute -Ivaskeviciene (2005, 83), iSvaizdai jtakos turi ir
fiziniai Zmogaus duomenys — kiino sud¢jimas, Ggis,
svoris, odos spalva ir kt. Pirmiausia Zzmoguje pastebi-
me tai, kg vadiname iSorine (kiino) informacija: eise-
na, laikysena, Sukuosena, makiazg, apranga, aksesua-
rus (Vveinhardt, Bocyté-Garbaciauskiené, 2005, 301;
Vveinhardt, 2007, 70). Zmonés labai jautriai reaguoja
1 tai, kaip juos vertina kiti, todél ivairiausiais biidais
stengiasi valdyti ispudj. Kartais valdyti ispudi galima
apgalvotai ir apskaiciuotai, taiau dazniausiai tai daro-
ma nesamoningai (Giddens, 2005, 101). 7Zmoneés ne
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visada sako tai, ka galvoja, bet ju mimika, gestai pasa-
ko tiesa. Kiino kalbos ypatumus salygoja pasamonés
impulsai, o Siy beveik neimanoma speciliai paveikti,
dél to mes galime neverbaline kalba pasakyti daugiau
negu paprastu, verbaliniu biidu. Pavyzdziui, i i§gasti
pirmiausia reaguoja kiinas, o tik po to pasigirsta, jei i$
viso pasigirsta, zodZiai. Zmogus pasoka arba jsitem-
pia prie$ pasakydamas ,,0i* (Pikiinas, Palujanskiené,
2001, 65). Kalbant apie neverbaling komunikacijq
negalima pamirsti kultiriniy skirtumy, zenklams su-
teikianciy savity reikSmiy. Gesty reik§mé jvairiose
kultiirose yra nevienoda. Psichologas Otto Klinbergas
(1938), skaitydamas kiny literattira pastebéjo, kad ki-
nai susirtiping ar nusivyle ploja rankomis, supyke —
garsiai kvatoja ,,ho-ho*, o nustebe — iskisa liezuvi.
Visos kultiiros turi universalia nezodin¢ kalba, taciau
skirtingai jq pasitelkia (Myers, 2000, 445).

Taigi neverbaliné komunikacija yra kiino Zzen-
klais (kodais) perduodama informacija. Kadangi kiino
kalbg lemia pasamonés impulsai, dalis neverbalinés
komunikacijos proceso vyksta pasamonés lygmeny-
je. Taciau Zinodami kody reikSmes ir analizuodami
rodomus Zenklus turime galimybe atskleisti individo
reakcijas, kurios samoningai konstruojant Zodinius
praneSimus gali biiti nusléptos ar iSkraipytos.

Neverbaliné komunikacija darbuotojy san-
tykiuose paslaugas teikianciose X ir Y organizaci-
jose

Atliekant tyrima siekta iSsiaiSkinti neverba-
linés komunikacijos reik§me paslaugas teikianéiy or-
ganizaciju darbuotojy santykiams. Anketa sudaryta i$
ktino kalbos zenkly paveiksly (pagal juos responden-
tai apibudino save) ir kity uzdary bei atviry klausimy.
Anketos buvo padalintos Siauliy regione veikian¢iose
organizacijose. Organizacijy vadovai nedavé leidimo
skelbti organizacijy pavadinimy, tad tyrime organiza-
cijos bus jvardijamos: X ir Y. Apklausai pasirinktos ta
pacia veikla uzsiimancios ir panasaus lygio paslaugas
teikiancios organizacijos.

Tyrime dalyvavusiose organizacijose dirba ivai-
raus amziaus, lyties, i$silavinimo ir patirties turintys
darbuotojai. Tyrime dalyvavo 94 (Y — 36, X — 58) res-
pondentai. Tre¢dalj respondenty i§ ,, X organizacijos
sudaro asmenys nuo 21 iki 40 mety. 9 proc. — nuo 16
iki 20 mety. Daugiau kaip penktadalis (22 proc.) —nuo
41 iki 50 mety amziaus. Kitaip tariant, §ioje organiza-
cijoje dirba asmenys, kuriy dauguma — jau susiforma-
vusios asmenybés, turin¢ios nusistovéjusi pozidiri i tar-
pasmeninius santykius. ,,Y* organizacija, biity galima
pavadinti santykinai jauna. Didesnioji dalis (75 proc.)
Sios organizacijos respondenty yra 21-30 mety. Ket-
virtadalis darbuotojy — nuo 41 iki 50 mety.

Lyties poziiiriu abiejose organizacijoje daugiau
kaip pusé respondenty —65 proc. ,,X* organizacijoje,
87 proc. ,,Y*“ organizacijoje— moterys. Taigi, tirlamuo-

se kolektyvuose dominuoja moterys. Kiek maziau nei
pusé (t. y. 48 proc.) ,,X* organizacijos darbuotoju tu-
ri aukstaji iSsilavinima. Daugiau kaip penktadalis (22
proc.) darbuotojy yra igije profesini iSsilavinima. Tre-
¢dalis respondenty turi vidurinj ir nebaigta aukstaji
i$silavinima. ,,Y* organizacijoje dirba 38 proc. darbuo-
toju, turinéiy nebaigta aukstaji, ir 62 proc. — aukstaji
iSsilavinima.

Neverbalinéje komunikacijoje yra skiriamos
keturios grupés: proksemika, haptika, okuletika ir
kinetika. ,,X‘ organizacijos (41 proc.) ir ,,Y* organi-
zacijos (37 proc.) darbuotojai patvirtino okuletikos
(zitréjimas tiesiai | akis) naudojima. 29 proc. ,,X* or-
ganizacijos ir 29 proc. ,,Y* organizacijos darbuotoju
pripazista kinetika (ktino judesiai, gestai). Tai gali ro-
dyti ir Zemg iSsilavinima. Trec¢dalis ,,X* organizacijos
respondenty tarpasmeniniuose santykiuose pazymeéjo
proksemikos (asmeninés erdvés) ir haptikos (prisilie-
timy) reikSme.

Gestikuliavimas rankomis atspindi Zmogaus
iSsilavinima, kulttira. Didesnioji dalis ,,X* organizaci-
jos (61 proc.) ir ,,Y* organizacijos (72 proc.) respon-
denty gestikuliuoja rankomis. Respondentai vienas
kitam jvairiai spaudzia rankg. Didesniajai daliai ,,X“
organizacijos (57 proc.) ir,,Y* (50 proc.) respondenty
ranka spaudzia lygiateisiskai. Toks paspaudimas rodo
pagarba ir tarpusavio supratimo jausma. Vieni darbuo-
tojai ranka spaudzia valdingai, taip parodydami, kad
nori vyrauti. Iniciatyvios rankos paspaudimo metu
zmogus nori perleisti iniciatyva pasnekovui. Taigi re-
zultatai rodo, kad ne visy darbuotojy tarpusavio santy-
kiai geri, lygiateisiski.

Didesnioji dalis ,,X* organizacijos (68 proc.) ir
mazesnioji ,,Y* (32 proc.) respondenty, bendraudami
su bendradarbiais laiko delnus  vir§y. Delnas { virS§y
rei§kia atviruma, teigiamg nusiteikima. Tai yra Zen-
klas vadovams apie psichologinio klimato problemas
(ypac ,,Y* organizacijoje).

Dar vienas emocijy, nuostaty israiskos btidas —
zitréjimas i socialinio kontakto dalyvio akis. Daugiau
kaip du penktadaliai ,,X* organizacijos ir beveik pusé
(46 proc.) ,,Y* organizacijos respondenty teigé, kad
zitirédami tiesiai { akis jaucia savo pasnekovui Siltus
jausmus. Ketvirtadalis ,,X* organizacijos darbuotojy
teige jaucia tik pagarba. 27 proc. ,, Y ““ organizacijos ap-
klaustyju teigiajaucia pagarba, roda démesi. Duketvir-
tadaliai ,,X“ organizacijos ir didesnioji dalis (67 proc.)
,» Y organizacijos respondenty mano, kad vengiantis
1 akis zitréti asmuo yra drovus. Kad vengimas zitiréti
1 akis simbolizuoja nora paslépti informacija arba me-
la, mano 9 proc. ,,X* organizacijos darbuotojy. Gali-
ma daryti prielaida, kad atsakymuy rezultatus galéjo
lemti placiai visuomengje paplites supratimas apie
»Z1uréjimo i akis reikSme. Ziﬁréjimo 1 akis frazeolo-
gija reiskia sazininguma, padoruma. Antra vertus, ga-
lima pastebéti ir tvyrancia jtampa bei nepasitikéjima.
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1 pav. Elgesys pagal ,,susimarkstyma uz nugaros*

,Susimarkstymas uz akiy“ reiskia tam tikra ,,sa-
moksla™ prie§ asmeni, kliky, grupiy formavimasi. Tai
rodo neigiama asmens traktavima, kuris gali virsti en-
gimu. Trecdalis abiejy organizacijy respondenty nuro-
do, kad pamatg tokius veiksmus, stengiasi neparodyti,
jog pastebg¢jo, taciau sukliista. Daugiau kaip penkta-
dalis ,,X* organizacijos ir didesnioji dalis ,,Y* organi-
zacijos (60 proc.) apklaustyjy paklausia, kas vyksta.
Penktadalis ,,X* organizacijos darbuotojy nekreipia
démesio. Respondenty atsakymai rodo, kad darbuo-
toju santykiai yra problemiski. Respondenty elgsenai
galéjo turéti itakos patirtis ir i§simokslinimas, taciau
apibendrinant rezultatus pastebétina, kad didelé¢ dalis
abiejy organizacijy darbuotojy patiria bendradarbiy
,samokslus — kitaip tariant, darbuotojy santykiai yra
problemiski.

Ketvirtadalis ,,X* organizacijos ir 29 proc. ,,Y*
organizacijos apklaustyjy uz nugaros suima riesg. Tai
rodo susierzinima, nepasitikéjima, bandyma ,,suimti
save | rankas“. Daugiau nei du penktadaliai ,,X* or-
ganizacijos ir tik 14 proc. ,,Y* organizacijos darbuo-

toju nesamoningai stengdamiesi save kontroliuoti
suima alkiing sau uz nugaros. Tai rodo, kad didelé
dalis respondenty organizacijose jauciasi nesaugiai.
Tai yra signalas apie psichologinio klimato ir vado-
vavimo personalui problemas. Sj teigini patvirtina ir
atsakymai, kad daugiau kaip tre¢dalis (39 proc.) ,,X“
organizacijos darbuotojy laiko rankas sukryziuotas
ir suspaustais kumsciais. Toks elgesys simbolizuoja
priesiskumg ir puolimo pozicija. ,,Y* organizacijoje
sukryziuotas rankos su suspaustais kums¢iais laiko
14 proc. darbuotoju. Trecdalis ,,X“ organizacijos ir
didesnioji dalis ,,Y* organizacijos (72 proc.) respon-
denty laiko rankas ant kriitinés. Taip demonstruoja-
mas uzdarumas, komunikacijos srauto ,,blokavimas®,
nepasitikéjimas. ,,X“ organizacijos darbuotojai nepa-
sitiki savimi, nes tik ketvirtadalis laiko rankas viena
ranka apimdami kitos rankos alkiing. Sie rezultatai,
remiantis kiino kalbos zenkly aiSkinimais, rodo, kad
zmonés yra nedraugiski, turintys blogy késly. Darbuo-
toju santykiai organizacijose yra agresyviis, Zmonés
nepalankis vieni kitiems.

70%
o
60% —62*/—‘63/\°
0% : M \
40% > Yo
30% >
.
20% “23.%\‘
~ \ . " 15%
10% s \4“0 PEA
~ — 4%
0% *
Draugiski Silti Salti ir oficialiis Apkalba, kuria
intrigas
95X“ - .”Y“

2 pav. ., X ir ,,Y* organizacijy darbuotojy tarpusavio santykiai
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Didesnioji dalis ,,X“ organizacijos (63 proc.)
ir ,,Y* organizacijos (62 proc.) respondenty nurodo,
kad ju organizacijose darbuotoju santykiai draugiski.
Trecdalis ,,X“ organizacijos darbuotojy teigia, kad ju
santykiai — §ilti, o i§ ,,Y* organizacijos apklaustuyju
taip mano tik 39 proc. 8 proc. ,,X* organizacijos res-

pondenty teigia, kad darbuotojai yra Salti, oficialts
(2r. 2 pav.). Sie atsakymai iliustruoja visiskai kitokia
situacija — respondentai, zodziais apibtidindami savo
santykius, priestarauja emocijoms, iSreik§toms kiino
kalba (anketose zymédami vienus ar kitus kiino kal-
bos zenklus, galéjo ju reikSmiy ir nezinoti).
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tarsi nepastebétuméte nebendrauti, neturéti
reikaly

3 pav. ., X“ ir,,Y* organizacijy darbuotojy elgesys provokuojamai besielgianc¢io kolegos atzvilgiu

Reakcija i nestandartiskai besielgianti asmeni
atspindi tolerancijos lygi, kuris labiausiai lemia dar-
buotojy tarpasmeninius santykius. Galima daryti iSva-
da, kad demografiniai duomenys ir patirtis léme, jog
X' organizacijos nariai tolerantiskesni uz ,,Y* orga-
nizacijos narius. Tai rodo didesne konflikto(-y) tiki-
mybeg Sioje organizacijoje (zr. 3 pav.).

Priémimas { kolektyva atspindi ne tik organi-
zacijos nariy nuostatas, bet ir pacios organizacijos
kulttira. Didesnioji dalis (62 proc.) ,,X* organizaci-
jos darbuotojy nurode, kad esama priémimo { kolek-
tyva tradiciju. ,,Y* organizacijos darbuotojai teigia,
kad néra jokiy priémimo 1 ju kolektyva tradicijy (57
proc.). Tai dar karta irodo, kad ,,Y* organizacijoje
vertéty skirti ypatinga démesi darbuotojy tarpusavio
santykiams. Galima daryti prielaida, kad Sie procesai
nekontroliuojami arba kontroliuojami nepakankamai,
taciau to reiSkinio priezastys — atskiro tyrimo objek-
tas.

ISvados

Daugybé komunikacijos apibrézimy atskleidzia
tarpasmeniniy santykiy sudétinguma ir jvairialypisku-
ma. Komunikacijos procesy modeliai leidzia isivaiz-
duoti, kaip vyksta komunikacijos procesas, i§ kokiy
pagrindiniy daliy jis susideda ir kuo kiekviena dalis
yra svarbi. Efektyvi komunikacija pagerina darbuo-
tojy santykius ir darbinguma. Zmonés geriau vienas
kita supranta, suzino, kokios problemos iskyla darbo
procese ir kaip geriau jas panaikinti. Organizacijai

svarbu Salinti atsirandancias komunikacijos klittis,
taikyti komunikacijos gerinimo priemones, nes nuo
to priklauso uzduociy atlikimo kokybé, greitis, visos
organizacijos veiklos rezultatai

Neverbaliné komunikacija, kaip rodo tyrimai,
tarpasmeniniuose santykiuose vaidina svarby vaid-
menj. Zmogus nesamoningai parodo savo poziiirj {
kolega, vadova. Neverbaling komunikacija galima
suskirstyti | keturias pagrindines grupes: proksemika,
haptika, okuletika ir kinetika. Neverbalinés komuni-
kacijos elementai leidzia suprasti, koks Zzmogus yra
Salia ir ka jis jaucia. Tai parodoma kiino kalba. Asmuo
savo nuostatas, sutikima ar nepritarima parodo kiino
kalba, pavyzdziui, sudarydamas atitinkamg barjera
ar atsiverdamas. Verbaline kalba galime iSkreipti in-
formacija, taCiau neverbaline kalba pasakoma tiesa,
todél tai ypac svarbu tiriant darbuotojy tarpasmeniniy
santykiy biikle.

Neverbaliné komunikacija susideda i§ tam
tikry elementy — kodu. Jie leidzia daryti sprendimus
apie darbuotojuy tarpusavio santykius. Tirtose organi-
zacijose vyrauja jvairlis neverbalinés komunikacijos
elementai. Visi jie svarbiis siekiant identifikuoti gali-
ma itampa darbuotojy tarpusavio santykiuose. Never-
balinés komunikacijos Zenkly analizé tirtose organi-
zacijose rodo darbuotojy tarpusavio santykiy itampa.
Tyrimas patvirtino iSkelta prielaida, kad Zodiniai atsa-
kymai | klausimus gali nesutapti su neverbaliniais sig-
nalais, informuojanciais apie darbuotojy tarpusavio
santykius.
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Non-verbal Communication Influence for the Relationship of Employees in Service Providing Enterprises

Summary

In article is trying to investigate what is the lan-
guage influence for relationship of employees and the ob-
stacles communication, whose have influence of the bet-
ter work efectivity and to the reults of organization job.
Communication is one of many aspects, it means that at the
same time you can exchange information, minds, experi-
ence. While you‘re exchanging information you can use
verbal or non-verbal language. In this paper you can find
detailed invertigation of non-verbal communication (body
language) which leads verbal communication and which
help‘s to agree or disagree with word‘s being told. Com-
municating in group of people, while giving and taking in-
formation is going, giving orders by body showing signs
can be interpreted negatively. That‘s why reaching own or
organization goals important to know body language and
use it correctly. The objects of research is non-verbal com-
munication influence to the relationship of employees. A
lot of definitions of communication reveal the complexity
and variety of interpersonal relations. Graphic models of

communication processes allow to imagine the functioning
of the communication process, what are the main parts it
consists of and why every part is important for the process
of communication? Effective communication improves the
relations of the employees, their productivity. People un-
derstand one another better, learn about the problems they
collide while working and what is the best way to solve
them. It is very important for the organization to eliminate
the communication obstacles, apply the means of commu-
nication improvement, because the quality and speed of the
performed tasks, all the results of the organization’s activ-
ity depend on it. Non-verbal communication, according to
the research, plays an important part in interpersonal rela-
tions. A person unconsciously shows his opinion about a
colleague or the leader. Non-verbal communication can be
divided into four main groups: proxemic, haptics, oculesics
and kinetics. The elements of non-verbal communication
allow to understand what kind of person is near us and what
he feels- he shows it with his body language. The interlocu-
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tor shows his agreement or disagreement with a body lan-
guage for example making a barrier or fold. Very often, it is
said that it is possible to lie using verbal language, but with
a body language we always tell the truth. Non-verbal com-
munication consists of certain elements. These elements
have a meaning according to which it is possible to make
decisions about the inter-relations of the service providing
enterprises employees. In these service providing enterpris-
es dominate various non-verbal communication elements.
They can be divided into hand, barrier and other dominat-
ing elements. The main hand elements are: the hand shake,
the position of the palms, the clutch of hands over the back.
The employees of the service providing enterprises make
barriers crossing the arms at the bosom, keeping hands on

the waist and sitting on the chair putting one leg on an-
other. Non-verbal communication use a distance, a smile
and a dressing style. All these elements are important when
we want to understand what are the relations between the
employees using the non-verbal communication. Non-ver-
bal communication is important for interpersonal relations
of the employees. There was performed a research which
states that the relations between the employees are poor.
They have a hostility feeling towards one another and gos-
sips constantly take place. All these problems are masked
in the body language. The certain signs can be masked and
understood as a habit of a person, but knowing the certain
meaning we can make different conclusions which state
that the employees is ill-intended towards his colleague.

405



