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Neurolingvistinis programavimas, kitaip NLP, tai sistema, metodologija ir požiūris leidžiantis žmonėms tobulėti, efektyviai bendrauti bei siekti asmeninio meistriškumo. Paslaugas teikiančios įmonės yra vertinamos kaip jos sugeba patenkinti klientų poreikius, kaip yra užmezgamas ir išlaikomas ryšys su jais. Šio magistro baigiamojo darbo tikslas – pagrįsti neurolingvistinio programavimo metodologijos praktinio pritaikymo įtaką efektyviai paslaugas teikiančių įmonių veiklai.

Darbas padalintas į tris dalis, kurių pirmoji teoriniame lygmenyje atskleidžia neurolingvistinio programavimo metodus bei jų praktinį pritaikymą paslaugas teikiančiose įmonėse. Antrojoje dalyje įvertinama ar paslaugas teikiančių įmonių darbuotojai savo veikloje taiko neurolingvistinio programavimo metodus bei išsiaiškinamos probleminės sritys, su kuriomis jie susiduria. Trečiojoje dalyje pagrindžiama neurolingvistinio programavimo metodologijos taikymo konstruktyvi įtaka paslaugas teikiančiose įmonėse.
Įvertinti atliktos apklausos rezultatai paslaugas teikiančiose įmonėse parodė, kad darbuotojai žinantys apie NLP yra efektyvesni, nei nežinantys. Žinantys apie NLP yra labiau pasitikintys savimi stresinėse situacijose, bei naudoja daugiau įvairių metodikų, siekiant prisitaikyti prie klientų. Atsižvelgiant į gautus rezultatus, rekomenduojama neurolingvistinio programavimo metodologijos intervencija paslaugas teikiančių įmonių veikloje.

Šis darbas naudingas vadovams, manantiems, kad paslaugas teikiančiose įmonėse svarbiausias kokybiškas santykio su klientais ir savais darbuotojais užmezgimas ir palaikymas. Taip pat naudingas darbuotojams, siekiantiems atskleisti savo potencialą.
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Neuro-Linguistic Programming (NLP) is a system, methodology and approach, that allows people to develop, communicate effectively and to achieve personal excellence. Service providing companies are valued for their ability to meet customers' needs, to establish and maintain communication with them. This thesis is - based on neuro-linguistic programming methodology for the efficient, practical applications for service providing companies.

The work is divided into three parts, the first reveals theoretical level of neuro-linguistic programming techniques and their practical application for service providing companies. Second part assesses whether the services' employees use in their activities Neuro-linguistic Programming techniques, and clarifies areas of concern with which they faced. Third part of the work shows neuro-linguistic programming methodological applicability for designing a constructive influence over the enterprise.

Evaluations of the results of a survey carried out on service enterprises, have shown that employees which are aware of NLP are more effective than those who not. Knowledge of NLP helps to be more confident in stressful situations and to use many techniques to adapt to the customer. Given the survey results, methodology of Neuro-linguistic programming is a recommended intervention for services providing companies.

This work is useful for managers who anticipate that for the services providing companies the most important are high-quality relationship establishment and maintenance with customers and its own staff. It is also useful for employees who wish to reveal their potential.

PAGRINDINĖS DARBO SĄVOKOS IR TERMINAI


Apibendrinimas - kaip mes darome išvadas, kuriame taisykles, dėsningumus, sąvokas, remiantis vienu ar keliais informaciniais šaltiniais (James, T.2010).

Aštrūs pojūčiai - tai padidintas dėmesys aplinkai, gaunamiems signalams. Pastebėjimas, kokius žodžius žmonės vartoja, kaip keičiasi balso tonas, kūno kalba ar net akių judesių pokyčiai (Yemm, G., 2006).


Atitikimas -  tai susitapatinimas su kito žmogaus reprezentacine sistema.


Atspindėjimas – tapimas kito žmogaus veidrodiniu atvaizdu (Connell S.H., 1984). 


Bendravimas – dviejų ar daugiau asmenų sąveika, kurios metu perduodama informacija ir patenkinami žmonių poreikiai (Kasiulis J. ir Barvydienė V., 2003). 


Identifikacija yra procesas, kuriuo žmogus įgyvendina savo galimybes tam, kad priartėtų prie savo numatyto (susikurto arba nusižiūrėto) projekto: personažo, gyvenimo pavyzdžio, idealo, autoriteto (Stoškus, K.A., 2009).


Inkaro metodika – tai vienos reprezentacijos naudojimas paskatinti kitos reprezentacijos atsiradimą (Bandler, R. ir La Valle J. (2000)).

Įsijautimas – sugebėjimas įsijausti į kitą žmogų, sugebėjimas imituoti kito žmogaus balso tembrą, susitapatinti su juo. Tai nereiškia, kad turi pamėgti žmogų (Wake, L., 2010).
Iškraipymas atsiranda, kai mes darome pokyčius mūsų patirties sensoriniams duomenims, jiems priskiriamos fantazijos (James, T., 2010).

Ištrynimas – tai kai mūsų dėmesys nukreiptas į kelis tam tikrus objektus nepaisant ar net nepastebint kitų šalia esančių objektų (James, T., 2010).


Komunikacija – tai nenutrūkstantis informacijos keitimosi procesas tarp dviejų ar daugiau žmonių.


Konfliktas – yra apibrėžiamas kaip veiklos, kurios yra nesuderinamos, nes viena veikla kliudo, slopina, trikdo, arba kitaip mažina kitos veiklos efektyvumą (Friedman, R.A. ir kt.,2000)..

Loginių lygių modelis paaiškina organizacijos sisteminę hierarchiją, kur aukštesnio lygio elementai įtakoja žemesnius, bei žemesni įtakoja aukštesnius (Cheal, J., 2008).

Motyvacija – visi procesai skatinantys veikti, siekti tikslų bei paaiškinantys individo veiksmų įvairovę (Benesch, H. 2002).

Neurolingvistinis programavimas – tai sistema, požiūris, metodologija ir įrankis, leidžiantis mums tobulėti, efektyviai bendrauti, suprasti kaip žmonės mąsto, jaučia, kalba ir elgiasi, kad pasiektume norimus rezultatus.


Pasirinkimas yra alternatyva, kuri patapo žmogaus tikrovės žemėlapio dalimi (Dilts, R. 2000). 

Paslaugas teikianti įmonė – galima apibrėžti kaip sistemą, kurios vienas iš tikslų –patenkinti joje esančių elementų poreikius, tenkinant klientų poreikius, suteikiant paslaugas.

Postulatas – tai nuostatos, kurios padeda pažvelgti į save ir kitus kitaip, kurių dėka bendravimas tampa efektyvesnis (Revell, J., Norman, S., 1997).

Raportas – NLP terminas, reiškiantys prisitaikymą ar susitapatinimą su pašnekovu, norint sudominti pašnekovą.


Refleksija – tai gilus susimąstymas, samprotavimai, pagrįsti ko nors analize; tai yra pažinimas, kurio objektas yra pats pažįstantysis subjektas (psichologijos žodynas, 1993). 

Reframing technika – tai pakeitimas sistemos ar konteksto, kuriame asmuo suvokia idėją ar situaciją (Bandler, R., Grinder, J., 1981).

Rezultatyvus mąstymas – mąstymo koncentracija į tikslų pasiekimą. Žinojimas ko nori ir būdai kaip tai pasiekti.


Saviugda – mokymosi procesas, kaip visa šio proceso atsakomybė yra skiriama pačiam besimokančiajam. 


Strategija – tai  sprendimų visuma, apibrėžianti svarbiausius ateities tikslus, veiksmus bei priemones tiems tikslams pasiekti (Vasiliauskas, A., 2002).
ĮVADAS

Staigūs technologiniai, akademiniai, vadybos bei valdymo pokyčiai pasaulyje sukėlė dilemą kaip pasiekti konkurencinį pranašumą šioje konkurencinėje visuomenėje. Ekonomikos globalizacija atvėrė laisvę žinioms ir galimybėms, bet taip pat globalizacija atnešė naujų iššūkių kaip jas valdyti. Dėka emocinio intelekto organizacijos suprato, kad turi reikalų su gyvom būtybėm, vieninteliu komponentu, kuris turi pripažinimo vertę. Pasak Sigh ir Abraham (2008), tikras konkurencingumo šaltinis yra gera verslo strategija bei turimi žmonės – tai tikroji konkurencijos jėga.

Žmonių ištekliai nebesiremia tik mechaniniais bei fiziniais jų sugebėjimais, informacinių technologijų dėka, didelės reikšmės susilaukė kognityvinis pažinimas bei socialinis darbo kontekstas. Organizacijos turi traukti bei išlaikyti geriausius darbuotojus, suteikdami jiems galimybę tobulėjimui, kuris veda prie darbuotojo darbo pasitenkinimo bei jo efektyvumo.

Deja krizės laikotarpiu įmonės stengiasi įvairiais būdais mažinti išlaidas. Kai kurių paslaugas teikiančių įmonių klaida yra taupant tose srityse, kurios tiesiogiai įtakoja pardavimus. Vienas iš naudojamų priemonių tai darbuotojų skaičiaus mažinimas, jų keitimas ar apkrovimas dar didesniais darbais, kurie neparodo laukiamo rezultato. Tada vertėtų susimąstyti ar tinkamai yra išnaudojamas darbuotojų turimas potencialas ar pati aplinka yra pritaikyta tam potencialui reikštis ir augti

Neurolingvistinis programavimas gali padėti daugumai žmonių skirtingais būdais: pagerinti bendravimo bei įtakos įgūdžius, padidinti vadybininkų ar vadovų veiklos efektyvumą, išplėsti pardavimų ir klientų aptarnavimo specialistų matymo galimybę, padėti komandoms dirbti kartu, parodomi tinkami problemų sprendimo būdai ar tiesiog padedama žmogui labiau suprasti save. Neurolingvistinis programavimas atveria efektyvius komunikavimo kanalus, padeda spręsti konfliktus, pasiūlant draugiškus ir gerbtinus sprendimus.

Šio darbo nagrinėjama problema yra neurolingvistinio programavimo diegimo efektyvumas paslaugas tiekiančiose įmonėse.


Neurolingvistinio programavimo taikymo metodika yra efektyvi taikant ne tik individualiai, bet ir grupėms. Metodikos dėka sukuriama aiški organizacijos vizija, atpažįstamos vertybės ir išrikiuojamos prioriteto tvarka, suvaldomas stresas bei išmokstama valdyti laiką. Pasak G.Yemm (2006), NLP labiausiai padeda pagerinti savimonę, savikontrolę, bendravimo ir visuomeninio elgesio įgūdžius bei emocinį intelektą. 

Žmonės sudaro 75 proc. paslaugų sektoriaus potencialo, identifikuojamo kaip žmogiškųjų, finansinių, materialinių, organizacinių, informacinių išteklių visuma (Dikčius, V. 2005). Todėl labai svarbu organizacijų personalą traktuoti ne tik kaip svarbiausią organizacijos potencialo išteklių, bet ir kaip vieną iš teikiamų paslaugų vartotojų elementų, kurie naudoja jas pirmiausia, kad patenkintų savo poreikius pradedant fiziologiniais ir baigiant saviraiškos (Stoner, A. ir kt., 2005). 

Tyrimo objektas. Neurolingvistinio programavimo metodai paslaugas teikiančiose įmonėse.


Tyrimo tikslas. Pagrįsti neurolingvistinio programavimo metodologijos praktinio pritaikymo įtaką efektyviai įmonės veiklai.

Šiam tikslui pasiekti buvo suformuluoti tokie uždaviniai:

1. Teoriniame lygmenyje atskleisti neurolingvistinio programavimo pritaikymo naudą paslaugas teikiančiose įmonėse.

2. Įvertinti paslaugas teikiančių darbuotojų dabartinę situaciją. Jų žinojimą apie NLP 

3. Pagrįsti neurolingvistinio programavimo metodologijos projektavimo konstruktyvią įtaką paslaugas teikiančiose įmonėse.

Tyrimo metodai. Pirmoje šio darbo dalyje atlikta mokslinės literatūros analizė, remiantis tiek lietuvių, tiek užsienio autoriais. Antroje šio darbo dalyje atliktas paslaugas teikiančių įmonių darbuotojų anketavimas. Tyrimo duomenys apdoroti SPSS statistine programa. Apskaičiuotos koreliacijos ir statistiškai reikšmingi ryšiai pateikti grafiškai ir naudojant lenteles. 
I. NEUROLINGVISTINIO PROGRAMAVIMO DIEGIMAS PASLAUGAS TEIKIANČIOSE ĮMONĖSE TEORINĖ ANALIZĖ
1.1. Neurolingvistinio programavimo samprata
1.1.1.Neurolingvistinio programavimo apibrėžimas

Neurolingvistinis programavimas (NLP)  – tai komunikacinis modelis, besiremiantis ryšiu tarp sėkmingo elgesio modelio ir subjektyvios patirties (ypač mąstymo). Tai sistema besiremianti alternatyvia terapija, kuria siekiama išmokyti žmonių sąmoningumo, efektyvaus bendravimo bei pakeisti jų mąstymo ir emocinio elgesio modelius (Oxford English Dictionary, 2010). Pasak Yemm (2006), neurolingvistinio programavimo tikslas yra sukurti, kuo daugiau komunikacijų, elgesio strategijų (schemų) padedant išlaisvinti žmones nuo riboto mąstymo, fobijų ar net depresijų. Neurolingvistinis programavimas padeda suvokti kitą, susivokti pačiam, efektyviau susieti savo ir kitų žmonių tikslus.
R.Bandler ir J.Grinder (1979), NLP – tai aiškus ir galingas modelis apie žmogaus patirtį ir bendravimą. Richard Sandier (1985) teigia, kad NLP tai mokymosi procesas, kurio metu siekiama mokyti žmones, naudoti jų pačių smegenis. Robert Dilts (2000) NLP – tai pagrindai, kurie leidžia analizuoti ir atpažinti svarbiausias vertybes, kognityvinius procesus, elgesį bei tarpasmeninius ryšius, juos pamatuoti bei pritaikyti praktiškai.
G.Počepcovas (2000), neurolingvistinį programavimą laiko komunikacijos ir psichoterapijos sintezės produktu, kuris aiškiai apibrėžia psichoanalizės metodų taikymą konkretaus komunikavimo rėmuose, kuriuose vertinama ne vien tik žodinės informacijos naudojimas, bet ir kiekvieno informacijos priėmimo kanalo galimybės, išskiriant dominuojančią bei nustatant jo efektyvumą.
Pasak Jim Accetta (2009), NLP – tai požiūris, metodologija ir novatoriškas taikomasis mokslas.

NLP kaip požiūris, kuriuo nusakoma, kad į gyvenimą reikia žiūrėti kaip į retą ir precedento neturinčią galimybę mokytis. Kuriam reikalingas smalsumas, drąsa ir troškimas mokytis naujų įgūdžių, kurie leidžia pažinti tiek save, tiek kitus.

NLP kaip metodologija paremta naudojamomis prielaidomis, kad kiekvienas mūsų elgesys turi struktūrą. Ta struktūra gali būti modeliuojama, išmokstama, mokoma ir keičiama (perprogramuojama).

NLP išsivystė į novatorišką taikomąjį mokslą, kuris leidžia jį praktikuojančiam organizuoti informaciją ir supratimą taip, kad būtų pasiekti neįsivaizduojami rezultatai.

Apibendrinus galima teigti, kad neurolingvistinis programavimas – tai sistema, požiūris, metodologija ir įrankis, leidžiantis mums tobulėti, efektyviai bendrauti, suprasti kaip žmonės mąsto, jaučia, kalba ir elgiasi, kad pasiektume norimus rezultatus. 

Ką reiškia NLP raidės?
N – neuro – graikų kalboje reiškia nervas. Šiuo žodžiu apibūdinamas mąstymo procesas, tai yra kaip informacija iš mūsų 5 pojūčių keliauja nervų sistema ir patenka į smegenis. Kaip mes pažįstame išorinį pasaulį ir kaip mes kuriame savo vidinį pasaulį, atsimindami ir įsivaizduodami. Kaip mūsų sąmoningos ir nesąmoningos mintys aktyvina mūsų nervų sistemą įtakodamos mūsų fiziologiją (kvėpavimą, kraujo spaudimą, judesius ir t.t.), kaip mes jaučiamės, ką veikiam bei sakom.

L – lingvistinis – parodo, kad susijęs su kalbos sistema, ne tik žodžiais, bet ir kitomis simbolinėmis sistemomis, įskaitant gestus. Kaip mes naudojame kalbą suteikti pasauliui prasmę bei prasmę savo asmeniniai patirčiai. Iš kalbėjimo būdo galime nusakyti, ką žmogus jaučia, kokią reprezentacinę sistemą naudoja. 

P – programavimas – tai gauta iš patirties informacija, kuri yra saugoma, koduojama bei transformuojama, kaip mūsų elgesio modeliai. Kaip mūsų mintys ir idėjos virsta veiksmais. Mūsų programavimas remiasi vidiniais procesais ir strategijomis, kurias naudojame priimti sprendimus, mokytis, įvertinti ir pasiekti tikslus, kartais tai automatiškas procesas (Hall and Belnap, 1999; Dowlen, 1996; Yemm, 2006).
NLP – tai modelis nusakantis ryšius tarp mąstymo (neuro), kalbos (lingvistinis – verbalinės ir neverbalinės) bei elgesio (programavimas). 

1.1.2. NLP kilmė

Neurolingvistinis programavimas išaugo iš bendrosios semantikos (Korzybski), transformacinės gramatikos (Noam Chomsky), antropologijos ir kibernetikos (Bateson), performavimo (reframing) (Watzalawick), šeimos psichoterapijos (Virginia Satir), Geštal terapijos (Perls), hipnozės (Milton Erickson), kognityvinės ir elgesio psichologijos. Pasak M.Hall ir B.G.Bodenhammer (2010), tai patys patikimiausi šaltiniai apie žmogaus pažinimą, iš kurių išsivystė NLP.

Neurolingvistinis programavimo pagrindas buvo sukurtas tiriant žymių psichoterapeutų darbus. Richard Bandler ir John Grinder stebėdami Geštal terapeuto Fritzs Perls ir šeimos psichoterapeutės Virginia Satir terapijas sukūrė meta-modelį, kuris paaiškina žmonių bendravimą, dėl kurio kinta žmonių savijauta ir supratimas. Modelio lingvistinis pagrindas buvo paremtas Noam Chomskio transformacine gramatika – žmonės bendraudami dažnai pasirenka netinkamus būdus išreikšti savo patirtį, ištrindami, iškraipydami ar apibendrindami informaciją. Įjungė idėjas Gregory Bateson ir Afred Korzybski, kaip „žemėlapis nėra teritorija“, bei Milton H. Erickson, kuris pastebėjo, kad žmonių veiksmai dažnai skiriasi nuo to, ką jie sako (Tosey, P., Mathison, J., 2006).
Pirmosios knygos apie neurolingvistinį programavimą sukėlė psichoterapeutų dėmesį ir atnešė tam tikrų naujovių jų taikomose psichoterapijose. Greitai NLP metodika buvo adaptuota naudoti ir kitose srityse kaip versle, vadovavimo mokymuose, pardavimuose, sporte, kariuomenėje, viešajame kalbėjime, derybose, reklamoje ir t.t.
Neurolingvistinis programavimas gali būti naudingas srityse susijusiose su asmeniniais ir tarpasmeniniais santykiais. NLP naudingas saviugdai, verslui ir organizacijoms, pvz., dėka NLP  klientų aptarnavimo specialistų ir vadybininkų bendravimo įgūdžiai pagerėja. NLP leidžia geriau suprasti ir kontroliuoti save, taip pat suprati kitų žmonių jausmus ir elgesio stilių, kurie skatina empatiją ir bendradarbiavimą. 

Kai kurie žmonės naudoja tam tikras NLP metodikas, net nežinodami, kad tai NLP. Svarbu, kad žmogui tinka darbas ir jis save identifikuoja su juo. Pasak Yemm (2006), svarbiausia tikėti tuo, ką darai. Tiki, kad dirbdamas suteiki geras paslaugas ir pasitiki įmone, kurioje dirbi.
NLP kritika:


Kaip ir kiekvienas mokslas, taip ir neurolingvistinis programavimas, susilaukia kritikos. Remiantis G.Devilly (2005), G. Roderique-Davies (2009), dažniausia NLP kritika yra dėl trijų dalykų:

1) Kad tai daugiau praktika, nei teorija. NLP technika daugiau pristatoma trumpuose seminaruose, leidžiamos knygos, kompaktiniai diskai, bet kol kas šio modelio nemokoma universitetuose kaip disciplinos. 

2) Trūksta mokslinių įrodymų, kad tai greita ir efektyvi technika. Nėra daug atliktų tyrimų parodančių, kad greiti elgesio pokyčiai tęsiasi ilgą laiką.

3) Nėra mokslinių metodų.  Tai daugiau komercija, nei mokslas, kuriuo manipuliuojama, kad greitai galima pasiekti rezultatų. 
Mano manymu, neurolingvistinis programavimas – tai neatsakymas į visus klausimus, tai modelis, kuris mums leidžia pastebėti ir įsigilinti į dalykus, apie kuriuos nebūtume pagalvoję. Kaip Robert Dilts pasakė: "Jei nieko nenorite, NLP jums nepadės." Svarbiausia, kiekvienoje gyvenimo situacijoje įžvelgti pasirinkimų galimybes ir jei kas nepatinka, nebijoti kažką keisti ar keistis pačiam. To ir siekia NLP. 
1.2. Neurolingvistinio programavimo metodologija ir požiūrių sistema

Kaip ir anksčiau minėta neurolingvistinis programavimas tai ne tik metodologija, bet ir požiūrių sistema, kurios dėka galima suprasti kaip mes susikuriame savo subjektyvųjį pasaulį. Suprasdami savo elgesį, nuostatas, įpročius, reakcijas, vertybes, kartu išmokstame ir kaip visa tai pakeisti. NLP puiki metodika, kuri mums pateikia praktinius metodus kaip tapti efektyvesniais stebint savo ir kitų elgesį. 

Neurolingvistinis programavimas remiasi 5 pagrindiniais principais (Yemm, G. 2006; L.Wake, 2010), kurių dėka mes galime pasiekti sėkmę tiek asmeniniame gyvenime, tiek darbe.

1) Rezultatyvus mąstymas (outcome thinking) – tai žinojimas, ką tu nori pasiekti, aiškūs siekiai ir tikslai.


2) Aštrūs pojūčiai (sensory acuity) – tai padidintas dėmesys aplinkai, gaunamiems signalams. Pastebėjimas, kokius žodžius žmonės vartoja, kaip keičiasi balso tonas, kūno kalba ar net akių judesių pokyčiai. 

3) Lankstumas (flexibility) – jei tu tęsi daryti tai – ką daręs, tai ir gausi, ką visada gaudavai. Dažnai mes patys tampame savų įpročių vergais. Jei yra kas nepatinka, reikia keisti tai. Efektyviai bendraujantys ir darantys įtaką kitiems yra tie, kurie naudoja daug skirtingų elgesio modelių ir nėra pastrigę ties keliais.


4) Įsijautimas (rapport) – sugebėjimas įsijausti į kitą žmogų, sugebėjimas imituoti kito žmogaus balso tembrą, susitapatinti su juo. Tai nereiškia, kad turi pamėgti žmogų. 

5) Savikontrolė (state management) – prisiėmimas atsakomybės už savo emocijas, reakcijas ir elgesį. Pasak J. Effline (1995), daugelis mūsų mėgstame susikurti tam tikrus žingsnius, kaip pasiekti tam tikrų dalykų, bet dažnai mes nesilaikome jų, nes niekas jų nepririša prie mūsų. Mes retai turime užsibrėžtas griežtas laiko normas dalykams, kuriuos turime padaryti sau, todėl jie dažniausiai atsiranda daromų darbų sąrašo apačioje.
1.2.1. Neurolingvistinio programavimo postulatai

Neurolingvistinio programavimo postulatai – tai pirminės idėjos ir prielaidos, kurių dėka išsivystė ši mokslo šaka. NLP postulatai – tai nuostatos, kurios padeda pažvelgti į save ir kitus kitaip, kurių dėka bendravimas tampa efektyvesnis. Žemiau pateikiami, mano manymu, 8 pagrindiniai NLP postulatai (Revell, J., Norman, S. 1997; Hayes, P. 2006.):

1) Žemėlapis nėra teritorija. Kiekvienas turime savitą realybės suvokimą ir savus įsitikinimus, kuriuos galima pavadinti tikrovės žemėlapiu. 

2) Kiekvienas elgesys yra nulemtas pozityvių ketinimų. Yra svarbu atskirti du dalykus: elgesį nuo ketinimų. Neigiamas elgesys nepasikeis, kol teigiami ketinimai nebus atpažinti.

3. Nėra nesėkmių, yra tik grįžtamasis ryšys. Niekas neišmoko veikti be klaidų. Suvoktos klaidos leidžia mums keistis, bei pasiekti geresnių rezultatų.

4. Komunikacijos esmė yra jos rezultatas. Prisiimdamas atsakomybę už savo elgesį, tu padidini tikimybę pakeisti savo elgesį bei norimą gauti atsaką į jį.

5. Žmonės turi visus resursus savo tikslams pasiekti. Jei įmanoma kažką padaryti, reiškias tai įmanoma padaryti kiekvienam. 

6. Mes negalime nekomunikuoti. Net kai ir žmogus tyli, jis bendrauja. Mūsų apranga, rankos mostas, žiovulys irgi yra siunčiama žinutė.
7. Visada yra kita išeitis. Kiekvienas mūsų patyrimas gali būti apibūdinamas mažiausiai trim skirtingais būdais (trimis perspektyvomis), taip gaunama daugiau informacijos.

8. Mūsų kūnas ir protas sąveikauja. Kas atsitinka mūsų kūnui, tai veikia ir mūsų mintis. 


Nereikėtų manyti, kad NLP tai atsakymas į visus klausimus. Šie aukščiau pateikti postulatai nebūtinai yra visada teisingi, tačiau jei šie teiginiai yra priimami, mūsų mąstymas akiratis prasiplečia, mes tampame daug lankstesni ir sugebam pastebėti daugiau pasirinkimo galimybių situacijoje. 

Žemiau pateikti pagrindinių postulatų platesni paaiškinimai ir jų teikiamos naudos.

• Žemėlapis nėra teritorija nusako ryšį tarp objekto ir objekto reprezentacijos. Pirmą kartą ši prielaida buvo išsakyta Alfredo Korzybskio 1933 metais. 

Kiekvienas žmogus turi savitą pasaulio patyrimą ir savus įsitikinimus, kuriuos galima pavadinti „tikrovės žemėlapiais“ (Bandler ir Grinder, 1979). Pagal NLP „Teritorija“ reiškia „realybę“, o „žemėlapis“ – mūsų realybės suvokimą. Kiekvienas iš mūsų kuriame savo „tikrovės žemėlapius“, bet jie niekada nebus „realybe“, nes mes bandome suvokti realybę, pasitelkdami savo penkis pojūčius, o jie yra riboti. Jei protas yra „žemėlapis“, o kūnas „teritorija“, tai sąmonė ir pasąmonė veiks sistemiškai mūsų sveikatą, taip pat visus neurologinius lygius (aplinką, elgesį, įgūdžius, tikėjimą, vertybes, susitapatinimą ir net dvasingumą) (Dilts, R. 2000).

Pasak A.Kvedaravičiaus (2006), kiekvieno žmogaus tikrovė yra individuali (T1; T2; T3….Tn) ir skiriasi viena nuo kitos, t.y. nėra dviejų žmonių su vienodomis tikrovėmis (1 paveiksle pateiktą schemą). Lyginant realybę (R) su tikrove (T) visada galioja dėsnis T ≠ R, taip pat, ST ≠ R. Atsižvelgiant į pastarąsias prielaidas, tikrovių suma, taip pat, negali būti lygi realybei. 
J. Kvedaravičius (2006) priskiria tikrovę žmogui kaip atributą, o realybę – ne.


Taigi, kiekvienas iš mūsų pasaulį mato skirtingai. Mūsų „tikrovės žemėlapiai“ sąlygoja kaip mes suvokiame ir kaip mes reaguojame į išorinį pasaulį, bei suteikia prasmę mūsų elgesiui ir patirčiai, daugiau nei pati realybė. Taigi ne pati realybė, o mūsų žemėlapiai riboja mus.
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1 pav. Realybės ir tikrovės sampratos schema.

Šaltinis. Kvedaravičius, J. (2006)


Žmogus, susidūręs su „realybe“, gali išplėsti savo suvokiamą „tikrovės žemėlapį“, tai yra jis matys toje situacijoje daugiau pasirinkimo galimybių ir tai įtakos didesnį jo elgesio efektyvumą (T. Hallbom and K. Hallbom, 2010). Bandleris ir Grinderis (1975) teigia, kad yra geriau suprasti patirties struktūrą, nei jos kontekstą.


Pasak Carol M. Davis (2006), NLP modelio dėka mes išmokstame gerbti ir vertinti kitų „žemėlapius“ ir filtrus. Galima teigti, kad visada bus skirtumas tarp kliento ir su juo bendraujančio darbuotojo suvokiamos realybės. Todėl darbuotojas turėtų būti lankstus ir jautrus kliento “žemėlapiui”, norėdamas pasiekti užsibrėžtus tikslus. Tokiose situacijose vertėtų prisiminti naudingą metodiką MYOUR – MY – tai ko aš noriu, YOUR – yra tai ko tu nori ir OURS –visi gauna tai, ko nori (C.M. Davis, 2006).

• Nėra nesėkmių, tik grįžtamasis ryšys. Žodžiai nesėkmė ar klaida dažniausiai suvokiamos kaip destruktyvios sąvokos. Nesėkmė atneša liūdesio, nusivylimo, nepasitikėjimo jausmą. Kai mes negauname, ko norėjome, dažniausiai šiai situacijai apibūdinti naudojame sąvoką nesėkmė. Vietoj to, nesėkmę galima suvokti kaip informaciją, kuri mus išmoko kažko naujo, kaip pasiekti tikslus, kaip galimybę mūsų veiklą padaryti efektyvesne ateityje. Kai išmokstame analizuoti nesėkmę, galima naudoti tuos pačius procesus analizuoti sėkmę. Pastebėti įvykius kurie gerai veikia, atkreipti dėmesį į vidinį elgesį, taip pat vidines reprezentacijas, skaidytis didelius tikslus į mažus pasiekiamus (I.McDermott, W.Jago 2003).


Michael Hall (2003) teigia, kad kuo mes labiau stengiamės, tuo situacija tampa painesnė. Nereikia daug instrukcijų, reikia supratimo ir daugiau veikimo. Kaip mes pripildome savo galvą instrukcijomis, tai sukelia didesnį spaudimą veikti atkakliau. O tuo tarpu supratingumo jausmas mus įtraukia, skatina domėtis ir net įnikti. Kad pamatytume kas yra iš tikrųjų, pirmiausia reikia nusiimti teisėjo akinius. 


Kartais leisdami sau suklysti, mes nebesijaudiname apie veiksmo pasekmes. Tai yra mes baigiame bandyti ir leidžiame sau veikti be klaidų. 

• Kiekvienas elgesys yra nulemtas pozityvių ketinimų. Pozityvus, šiuo atveju, nereiškia geras, kažkam duodantis naudos. Tikslesnis apibūdinimas būtų – elgesys, orientuotas į tikslą. Tai yra viską, ką mes darom, darom dėl tikslo. Norėdami pakeisti kito elgesį, pirmiausia turim išsiaiškinti į kokį tikslą elgesys yra orientuotas. Sužinojus elgesio tikslą, reikia rasti kitą būdą patenkinti jį, prieš pašalinant žalingą įprotį. Pasistengti pasiūlyti žmogui kuo daugiau pasirinkimo galimybių (J.Revell,S.Norman, 1997).

Reikia atskirti teigiamą tikslą, funkciją, tikėjimą, kuris skatina elgesį, nuo pačio elgesio. Pasak kito NLP principo prisitaikyti ir vesti (pacing and leading), efektyvūs pokyčiai prasideda nuo bandymo prisitaikyti, pažinti teigiamą ketinimą nepaisant esamo elgesio. Vedimas (leading) praplečia mūsų tikrovės žemėlapius, randama daugiau elgesių būdų pasiekti pozityvius ketinimus. Pasirinkimai leis išsaugoti teigiamą ketinimą ar rezultatą skirtingomis reikšmėmis. Tai NLP „reframing“ technika. Kaip pozityvūs ketinimai yra išsaugomi atmintyje, elgesys gali keistis be praradimų, kartu žmonės atranda naujų galimybių, apie kurias nebūtų niekad pagalvoję. Pvz., užtikrinti vadovo ramumo jausmą, kad jis negainiotų savo pavaldinių.

Taip pat reikėtų žinoti, kad yra skirtumas tarp alternatyvos ir pasirinkimo. Alternatyva yra žmogui išorė, o pasirinkimas yra alternatyva, kuri patapo žmogaus tikrovės žemėlapio dalim. Žmogui gali būti siūloma daug alternatyvų ar galimybių, bet iš tikro jis neturės pasirinkimo. Pasirinkimas apima gebėjimą ir kontekstines užuominas, kaip galima iš vidaus pasirinkti tinkamiausią variantą (Dilts, 2000).

• Komunikacijos esmė yra jos rezultatas. Tik žinutės gavėjas gali atsakyti, ką jis mąsto apie siuntėjo siųstą žinutę. Tai gali būti ta pati reikšmė arba ne. Reikia dar paminėti, kad komunikacija – tai ne tik išsakyti žodžiai, bet ir visi siųsti neverbaliniai signalai tiek sąmoningi, tiek nesąmoningi.


Jei norima sulaukti tinkamo atsako, reikia šnekėti su žmogumi, o ne žmogui. Mes turim nuolat stebėti žmogaus atsakus į tai ką mes pasakom, ir pritaikyti komunikaciją taip, kad kitas asmuo suprastų, taip kaip mes norime, kad jis suprastų. Kaip ir anksčiau minėta nereikėtų ignoruoti neverbalinės kalbos, t.y. kokius signalus siunčia mūsų kūnas kartu su išsakomais žodžiais (žiūrėti 2 paveikslą).
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2 pav. Komunikacijos proceso schema.
Šaltinis. Bradbury, A. (2006)


Efektyvi komunikacija reikalauja abiejų pusių aktyvaus dalyvavimo. Siuntėjo atsakomybė yra įsitikinti ar siųsta žinutė teisingai suprasta. Gavėjo atsakomybė yra pateikti atsaką į siustą žinutę, kaip suprastą žinutę (A. Bradbury 2006).


Bendraujant su klientais, reikia atkreipti dėmesį ar mes šnekame jų kalba, ar jis supranta tai, kas jiems buvo pasakyta taip, kaip mes norim, kad jis suprastų. Kad būtų užmegztas efektyvus ryšys būtina atkreipti dėmesį į klientų mąstymo stilių, taip pat į jų siunčiamus neverbalinius signalus.

• Žmonės turi visus resursus savo tikslams pasiekti. Žmonės gali susitvarkyti geriau su bet kuria situacija panaudodami savo vidinius resursus (įgūdžius), ar atrandant naujus šaltinius savyje, negu pasikliaujant kitų žmonių šaltiniais (A. Bradbury, 2006). 

Šis postulatas suformuotas remiantis Erickosono darbais, pasak jo, žmonės ne tik turi visus reikalingus resursus jiems, bet taip pat jie nėra sugadinti ir jų nereikia taisyti. Žmogui reikia tik išplėsti savo tikrovės supratimo žemėlapį, nes jis kartais užmiršta apie tam tikrus savyje glūdinčius resursus.

Pasak Bradburry (2006), norint naudoti resursus, tu turi žinoti, kad juos turi ir žinoti kaip juos gali panaudoti. Pagal NLP, resursai – tai pozityvūs privalumai: kaip geras humoro, jausmas, pasitikėjimas, kantrybė, geri klausymosi įgūdžiai ir t.t. Mes turime visus resursus pakeisti viską, taip kaip mes norim. Yra skirtumas tarp resursų ir sugebėjimų. Pvz., mes gal neturime praktinių sugebėjimų valdyti lėktuvą, bet mes turime gebėjimą mokytis. Mes galim išmokti valdyti lėktuvą (J.Revell, S.Norman,1997). 
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3 pav. Tikslų pasiekimo procesas.
Šaltinis. Yemm, G. (2006)


3 paveiksle pavaizduota viena iš NLP metodikų, kaip atpažinti savyje glūdinčius resursus. Tai yra nuolat sau užduoti klausymą, kas trukdo mums tai padaryti, nes mes juk turime visus resursus savyje. 
• Mes negalime nekomunikuoti. Bendravimas – tai tarpusavio sąveika, sudėtingi, įvairialypiai žmonių kontaktai, atsirandantys iš bendros veiklos poreikių. Bendravimas apima keitimąsi informacija, bendros sąveikų strategijos parengimą, kito žmogaus suvokimą ir supratimą (psichologijos žodynas, 1993). Mes visada komunikuojame: kaip kažką sakom, kai kažką veikiam, ar net kaip mes tylim. Tai darome tiek sąmoningai, tiek ir nesąmoningai (neverbaliniai signalai). Mes negalime nekomunikuoti (Watzlawick, 1969). Nėra pakaitalo elgesiui, taigi kiekviena elgesio rūšis yra bendravimas. 

Pasak Albert Mchrabian tyrimų, 55% mūsų siunčiamos žinutės pasako mūsų kūnas, 38% mūsų balso tonas ir tik 7% patys žodžiai. Taigi pagrindiniai elementai tarpasmeninėje komunikacijoje yra žodžiai, balso intonacija bei kūno kalba. 


Kaip iš tyrimo matome, dažniau mes komunikuojame neverbaliai. Protas ir kūnas – tai viena sistema, kuri perteikia mūsų mintis išoriai. Jei visas mūsų dėmesys sutelktas į tai ką mes pasakysim, o ne į tai kaip mes tai padarysime. Tai reiškia, kad geriausiu atveju mes skirsime savo dėmesį tik 7% faktorių, ir ignoruosime 93% veiksnių. 

1.2.2. Žmonių tipai pagal neurolingvistinio programavimo reprezentacines sistemas


Kiekvieną dieną žmogus susiduria su daugybe informacijos, kurią reikia apdoroti. Deja, žmogaus dėmesys gali būti sukoncentruotas tik į vieną pažinimo sistemą duotuoju momentu. R.Bandler ir J. Grinder (2006) teigia, kad žmogaus bendravime vyrauja trys reprezentacinės arba pažinimo sistemos:


1) Vizualinė. Tai žmonės, suvokiantys pasaulį vaizdiniais. Vizualiniam tipui būdinga greita kalba, kurioje dažnai pasitaiko tokios frazės: “Puikiai įsivaizduoju, ką jūs norite pasakyti.” “Pamatysite, kas Jums už tai bus.” “Kur tai matyta”. Taip pat tokie žmonės atkreipia dėmesį į daiktų dydį, spalvą, ryškumą, atstumą, fokusą ir t.t.


2) Audialinė. Audialinis arba girdimasis tipas pasižymi tiksliai ir aiškiai suformuluotais sakiniais. Būdingos frazės: “Aš nieko daugiau nenoriu girdėti”, “Tai skamba viliojančiai.” Taip pat tokie žmonės atkreipia dėmesį į garsus, jų garsumą, tonaciją, ritmą, intensyvumą ir t.t.


3) Kinestetinė. Kinestetinis tipas pasižymi lėta, susimąsčiusia kalba, jo balsas minkštas, švelnus. Naudojamos frazės: “Po to pokalbio pasijutau apgautas.” “Jaučiu, kažkas čia ne visai gerai”. Taip pat tokie žmonės atkreipia dėmesį į daiktų tekstūrą, judėjimą, tempą, laiko trukmę, temperatūrą, svorį, atstumą ir t.t.  (Krosigk, Christine, 2004).  


Jei naudosime žodžius ar žodžių junginius būdingus pašnekovo tipui, tuo bus lengviau susitapatinti su juo, suvokti jo suvokiamos tikrovės „žemėlapį“ ir tai padės sukurti pasitikėjimo jausmą. Todėl bendraujant su vizualinio tipo klientu darbuotojas apibūdindamas siūlomą paslaugą, turėtų dažniau vartoti tokius žodžius: “pamėginkite įsivaizduoti”, “šviesus”, “didelis”, “erdvus”, “gražus”. Audialinio tipo klientui artimesni apibūdinimai būtų: “tik įsiklausykite”, “tylus”. Kinestetinio tipo klientui: “atsisėskite ir pajusite”, “patogus”, “jaukus”, “patvarus”.


Kliento reprezentacinę sistemą galima nustatyti, ne tik pagal jo kalboje vartojamus žodžius, bet ir akių refleksų dėka (4 paveikslas). 
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4 pav. Reprezantacinės sistemos.
Šaltinis. Bolstad, R. (2008)

Akių judėjimas yra šaltinis, kurio dėka galima gauti informaciją, kokiu būdu žmogus apdoroja gaunamą informaciją. Taip pat, jų dėka išsiaiškiname, kokiu būdu žmogus reprezentuoja  informaciją. Kartais informacijos apdorojimo ir reprezentavimo procesas vyksta ne toje pačioje sensorinėje sistemoje. Žmogus gali žiūrėti į gražų paveikslą (vizualinis informacijos apdorojimas), bet mąstyti apie savo jausmus, kuriuos paveikslas jam sukelia (kinestetinis reprezentavimas) (R.Bolstad, 2008).

Atpažinus kliento naudojamą reprezentacinę sistemą, lengviau bus su juo susitapatinti. Atlikti tyrimai rodo, kad žmogaus jaučiasi saugiau kaip su juo bendraujama jo „kalba“ (DeGeeter, Matthew, D.J., Carrie R.2010).
1.2.3. NLP suvokimo filtrų reikšmė paslaugas teikiančiose įmonėse. 


Žmogaus supratimas yra filtruojamas individualia patirtimi, 5 jutiminiais potyriais, kalba, kultūra, požiūriais, vertybėmis bei tikėjimu – to rezultatas – kiekvienas skirtingai suvokiame išorinį pasaulį (Dowlen, 1996). 
D.Myers (2000) pabrėžia, kad suvokimui didžiausią įtaką daro mūsų patirtis (išmoktos prielaidos ir įsitikinimai) ir jungiamoji įvestis, įrodo suvokimo nuostatų ir konteksto poveikį. Tai yra, perteikiant informaciją apie paslaugą klientui, reiktų siekti, kad informacija asocijuotųsi su jo teigiamomis nuostatomis ar kontekstu. Bendravimo modelis leidžia suprati kaip informacija yra priimama ir kaip ji veikia mūsų reakcijas į ją (5 paveikslas).
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5pav. Komunikacinis modelis.
Šaltinis. Elston, R. (2008)

Mūsų smegenys gali absorbuoti maždaug 2 milijonus informacijos vienetų per sekundę, iš kurių sąmoningai yra apdorojami tik 7 (±2) vienetai per sekundę. Visa kita apdoroja pasąmonė. Siekiant kompensuoti šį didžiulį skirtumą (nuo dviejų milijonų iki septynių) suvokimo filtrai mūsų gaunamą informaciją ištrina, iškraipo ar apibendrina. Perfiltruota išorinio pasaulio informacija žmogaus sąmonėje suformuoja vidinę reprezentacinę sistemą – tai, ką mes vadiname išorinio pasaulio atspindžiu. Vidinė reprezentacinė sistema – tai vaizdinių, garsų, kvapų ir skonių darinys. Jis sukuria mąstymo būseną, kuri gali pakeisti mūsų fiziologiją, o tai gali įtakoti mūsų elgesį. Visa tai vyksta sekundžių greitumu. Mes esame nuolatiniame informacijos sraute, kur mūsų fiziologija gali įtakoti mūsų požiūrį, taip pat kaip mūsų elgesys gali įtakoti mūsų kalbą (Terry Elston, 2008).

Nagrinėjant vartotoją ir jo elgseną, svarbu suprasti kaip jis suvokia jam pateikiamą informaciją, kaip jis atrenka jam reikiamus signalus, kaip juos pertvarko, laiko atmintyje ir panaudoja priimdamas sprendimus pasirenkant tam tikrą paslaugą. 

Žmogaus (vartotojo) suvokimui būdingos šios ypatybės:

• Žmogus negali pastebėti visos aplinkos informacijos. Tai yra žmogaus dėmesį patraukia tai, kas siejasi su jo poreikiais arba kas yra netikėta, arba išsiskiria iš aplinkos. Klientui reikia pateikti informaciją apie paslaugą taip, kad jis suvoktų, kad tai tenkins jo poreikius.

• Gautą informaciją mes dažnai ištriname, iškraipome ar apibendriname, norėdami ją pritaikyti prie savo įsitikinimų ar norų. Nepriimtina informacija yra ištrinama arba pakoreguojama. Žmonės dažnai mato tai, ką nori matyti ir girdi tai, ką nori girdėti. Visada darbuotojai turi sutelkti dėmesį į tai, kaip klientas atsako į jam siunčiamą informaciją. 

Ištrynimas – kai mūsų dėmesys nukreiptas į kelis tam tikrus objektus nepaisant ar net nepastebint kitų šalia esančių objektų. Jei neištrintume didžiosios dalies informacijos mes susidurtume su per daug informacijos, kurios negalėtų apdoroti sąmonė. Todėl bendraujant su klientu, nereikėtų jo perkrauti neesmine informacija. Pateikiant labai didelį kiekį informacijos klientui, jis gali svarbiausią mums informaciją ištrinti, o nereikalingą įsisąmoninti. 


Iškraipymai atsiranda, kai mes darome pokyčius mūsų patirties sensoriniams duomenims, jiems priskiriamos fantazijos. Pvz., išgirdę kliento piktą balsą, pagalvojame, kad suteikėme netinkamą paslaugą, nors klientas atėjo prieš tai susipykęs su kažkuo. NLP padeda suprasti mums kaip mes kartais nesąmoningai iškreipiame gaunamą informaciją. 


Apibendrinimas – kaip mes darome išvadas, kuriame taisykles, dėsningumus, sąvokas, remiantis vienu ar keliais informaciniais šaltiniais. Kartais apibendrindami informaciją, mes apribojame savo pasaulio suvokimą (T.James, 2010). 


• Vartotojas pažįstą aplinką ir pažindamas aplinką jis kaupia informaciją. Tai yra pirkdamas paslaugą, vartotojas kaupia pirkimo patirtį, tai yra žinias kur paslauga yra siūloma, kaip ji yra siūloma, kokius poreikius ji tenkina ir pan. (Urbanskienė ir kt.,2000).
1.3. Paslaugas teikiančios įmonės samprata

Įmonė – tai kiekvienas ekonomine veikla užsiimantis asmuo, neatsižvelgiant į jo teisinį statusą. Svarbiausias veiksnys, apibrėžiant įmonę, yra ne teisinis statusas, o ekonominė veikla (Europos komisija, 2005). Kiekviena įmonė yra organizacija. O organizacija – tai sistema, susidedanti iš dalių, elementų, kaip žmonių, informacijos ir technologijų, susietų tarpusavio ryšiais (Bliumenfeldas, 2000), kurių dėka yra bandoma pasiekti tikslus (Bagdonas, Bagdonienė, 2000), kurie apibrėžia veiklos procesus, vykdo funkcijas apibrėžtoje organizacinėje struktūroje ir reaguoja į įvykius (vidaus ir išorės) (BOMA,1997). 
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6 pav. Veiklos modelis.
Šaltinis. Boma. (1997)


Tuo tarpu, paslaugą galima apibrėžti kaip tam tikru vartotojui reikalingus veiksmus (pardavimas, pristatymas, mokymas, konsultavimas ir kt.). Teikiant paslaugas, skirtingai negu gaminant produktus, į įmonės darbo aplinką patenka ir pats vartotojas, kuriam reikia papildomo ypatingo dėmesio (Butkus, 2002).

Paslaugas teikiančią įmonę galima apibrėžti kaip sistemą, kurios vienas iš tikslų –patenkinti joje esančių elementų poreikius, tenkinant klientų poreikius. Bet kuriai paslaugų įmonei santykis su klientais yra pati svarbiausia jos sudedamoji dalis. 

Reikia paminėti, kad žmonės sudaro 75 proc. paslaugų sektoriaus potencialo, identifikuojamo kaip žmogiškųjų, finansinių, materialinių, organizacinių, informacinių išteklių visuma (Dikčius, 2005). Todėl labai svarbu organizacijų personalą traktuoti ne tik kaip svarbiausią organizacijos potencialo išteklių, bet ir kaip vieną iš teikiamų paslaugų vartotojų elementų, kurie naudoja jas pirmiausia, kad patenkintų savo poreikius pradedant fiziologiniais ir baigiant saviraiškos (Stoner, 2005). 

Pasak J.Ginevičiaus ir V.Sūdžiaus (2007), pagrindiniai įmonėse vykstantys procesai yra:
· Vadovavimas

· Motyvavimas

· Komunikavimas

· Tarpusavio apribojimų ir veiklos pertvarkymas

· Sprendimų priėmimas

· Tikslų iškėlimas 

· Personalo ugdymas

· Kontrolė ir kiti procesai


Kaip galima pastebėti kiekvienas iš šitų procesų reikalauja gerų komunikacinių įgūdžių, mokėjimo objektyviai vertinti situaciją, kūrybiškumo, plataus pasaulio suvokimo, pasitikėjimo bei asmeninio efektyvumo. Šių procesų efektyvumą gali užtikrinti neurolingvistinio programavimo taikymas įmonėje. 

Vadybos metodai, ypač paslaugų sektoriuje, turi sudaryti sąlygas darbuotojų kūrybinės iniciatyvos išlaisvinimui, nes tik kūrybingas ir strategiškai orientuotas žmogus gali operatyviai teikti kokybiškas paslaugas. Tam reikalinga integruota viso vadybos proceso motyvacija, kuri geriausiai užtikrina strateginių individo kompetencijų proveržius ir jo lojalumą organizacijai, kurioje dirba. (V.Dubinas ir E.Smilga, 2010). Paslaugų kokybė yra pagrindinis veiksnys, lemiantis vartotojų pasitenkinimą suteiktomis paslaugomis.
1.3.1. Loginiai lygiai įmonėje

Loginis lygių modelis paaiškina organizacijos sisteminę hierarchiją, kur aukštesnio lygio elementai įtakoja žemesnius, bei žemesni įtakoja aukštesnius. Pasak J. Cheal (2008), loginių lygių modelis susideda iš 6 hierarchinių lygių: „dvasia“ (didesnis tikslas, požiūris į didesnes sistemas, kurių dalis organizacija ar individas yra) paremta identiškumu, paremtu tikėjimais ir vertybėmis, paremtomis sugebėjimais, paremtais elgesiu ir galiausiai aplinka. Kiekvienas lygis susideda ir organizuoja informaciją iš žemesnio (žiūrėti 7 paveikslą).

Pirmasis lygis – aplinka, kurioje sistema ir jos nariai sąveikauja, kada ir kur vyksta bendravimas. Aplinkos faktoriai, nulemiantys kontekstą ir apribojimus, pagal kuriuos žmonės veikia. Paveikus aplinkos faktorius, yra paveikiami ir žmonės, esantys toje aplinkoje. Žmonės ir organizacija turėtų pastebėti, kur ir kada aplinkoje vyksta pokyčiai, bei sugebėti kuo greičiau į juos reaguoti.

Antrasis lygis – tai žmogaus ar grupės elgesys. Organizacijos atžvilgiu elgesį galima apibūdinti kaip bendrąsias darbo procedūras, individo atžvilgiu, elgesys tai darbo rutina, darbo įgūdžiai ir su darbu susijusios veiklos. Turime nuolatos užduotį klausimą sau, kas turi būti padaryta, kad mūsų užsibrėžti tikslai būtų pasiekti.
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7 pav. Loginių lygių struktūra 

Šaltinis. Joel Cheal (2008)
Trečias lygis – įgūdžiai ir sugebėjimai. Organizacijos atžvilgiu, įgūdžiai – tai infrastruktūros padedančios bendrauti, inovacijos, planavimas ir sprendimų priėmimas organizacijos narių. Individo atžvilgiu, įgūdžiai tai – strategijos, planai, tikrovės žemėlapiai, atmintis, mokymasis, sprendimų priėmimas, kūrybiškumas. Klausimą turėtume išsikelti, kaip veiksmai yra pasirenkami ir kontroliuojami, kad mūsų elgesys būtų efektyvus.  

Ketvirtas lygis – vertybės ir įsitikinimai, tai kas palaiko ir skatina mūsų elgesį. Tai mūsų motyvacijos elementai, kurių dėka mes kažko siekiame. Vadovai turėtų užtikrinti motyvuojančią aplinką savo įmonėje. 

Penktasis lygis – mūsų identiškumas – tai kaip žmogus ar grupė identifikuoja save. Tai organizacijos misija. Svarbu, kad misija nebūtų tik vadovų galvoja, bet ir aiškiai perteikta pavaldiniams. 

Paskutinis lygis – dvasinis – tai žmogaus požiūris į didesnes sistemas, kurių dalis jis yra. Organizacijos atžvilgiu – tai įmonės vizija. Vienas iš įmonės svarbiausių tikslų turėtų būti, kad jos darbuotojai žinotų ir siektų įmonės vizijos. Taip pat identifikuotų save su įmone. 

Modelis naudingas analizuojant ir sprendžiant problemas tiek įmonės, tiek pavienio žmogaus atžvilgiu.
1.3.2. Konfliktų vaidmuo paslaugas teikiančiose įmonėse 


Organizacijos dažnai susiduria su neramia, dviprasmiška ir netgi priešiška aplinka, kurioje gausu jėgų, kuriančių konfliktus (W. Dreu, 2004). Manolescu ir Deaconu (2007) nuomone, konfliktą gali sukelti bet kas: tikslai, siekiai, uždaviniai, troškimai, neįgyvendinti lūkesčiai, išankstinis nusistatymas, įpročiai, asmenybės bruožai, idėjos, jautrumas, įžeidumas, agresyvumas bei daugelis kitų dalykų.


Konfliktai dėl idėjų, siekių ir sprendimų priėmimo yra neatsiejama kiekvienos organizacijos dalis. Organizacijose konfliktai dažniausiai pasireiškia dėl sprendimų priėmimo ar pasiskirstymo darbų (Boonsathorn, 2003). Kaip teigia Al – Ajmi (2007), konfliktų sprendimo įgūdžiai yra labai svarbūs individams, norintiems efektyviai funkcionuoti bet kokiame organizacijos lygmenyje. Kiekvienam darbuotojui yra labai svarbu suprasti, kaip jis ar ji sprendžia konfliktus. Gebėjimas konstruktyviai spręsti konfliktus tiesiogiai veikia organizacijoje priimamų sprendimų efektyvumą, produktyvumo lygį, kasdienių pasiekimų lygį (Al – Ajmi, 2007).


Jolantos Sondaitės atliktuose tyrimuose (2009) apie konfliktus tarp vadovų ir darbuotojų buvo gautos tokias išvados:


1. Patyrę konfliktą su vadovu darbuotojai jaučia apatiją, nuovargį, kartais išlieja susikaupusį pyktį ant kitų žmonių. 


2. Po konflikto su vadovu sumažėja darbuotojų motyvacija (net tų, kurie prieš konfliktą buvo patenkinti savo darbu ir darbo santykiais), jie nusivilia valdžia, pablogėja santykiai su vadovu. Kyla nerimas dėl ateities. Konfliktas su vadovu gali paskatinti pakeisti darbo vietą.


3. Konfliktas su vadovu yra suvokiamas kaip krizė, kurios metu yra išgyvenamas pyktis, kaltė, neviltis, vienišumas, liūdesys. Kyla susierzinimas, pažeminimo, menkavertiškumo, vadovo pranašumo pojūtis bei nepasitikėjimas savimi.


Pagrindinė konfliktų priežastis – nesugebėjimas pažvelgti į situaciją lanksčiau, be išankstinių nuostatų, todėl dauguma pavaldinių ir vadovų suvokia konfliktą kaip negatyvų reiškinį, kurio reikia vengti, arba spręsti kuo greičiau (Stone, 1995). 


Ar konflikto sukeltas efektas yra geras ar blogas, priklauso nuo strategijų, kurias pasirenkama sprendžiant konfliktus (Rahim, 1986). Vadovas turi mokėti lanksčiai naudoti konflikto sprendimo strategijas, priklausomai nuo situacijos. 

Skiriamos 5 konfliktų sprendimo strategijos: 

• Konkurencija – tai siekimas patenkinti savo interesus kito sąskaita. Svarbiausias tikslas – nugalėti.

• Prisitaikymas.tai savo interesų atsisakymas kito naudai. Dėl kito žmogaus poreikių patenkinimo konfliktinėje situacijoje, asmuo aukoja arba ignoruoja savo reikmes.

• Kompromisas pasireiškia bandymu ieškoti “aukso vidurio”. Laikomasi duoti – gauti pozicijos, kur nėra aiškių laimėtojų ar pralaimėjusių. 

• Vengimas – tai fizinis ar emocinis pasitraukimas iš konfliktinės situacijos, ją paliekant savieigai. Menkas savo interesų tenkinimas nesuteikia individams galimybės suprasti savo poreikių, tuo pačiu, žemas į kitus nukreiptų poreikių tenkinimas neleidžia suprasti kitų žmonių problemų.

• Bendradarbiavimas – konstruktyviausias elgesio būdas. Lekavičienė (2005) teigia, jog ši strategija naudotina tuomet, kai problemos sprendimas labai svarbus abiem pusėms, kai abi pusės sugeba išklausyti priešingą nuomonę ir kai konfliktuojančias puses sieja ilgalaikiai bei artimi santykiai.


Tinkamai išspręsti konfliktai yra naudingi organizacijoms, nes atsiskleidžia talentingi asmenys, kai kuriems asmenims sukelia pasitenkinimą, atrandami nauji problemų sprendimo būdai.

1.4. Neurolingvistinio programavimo metodų diegimas paslaugas tiekiančiuose įmonėse

S. Bavister ir A.Vickers, NLP treneriai iš Didžiosios Britanijos, tikina, kad NLP įgalina:

· suvokti, tai ko iš tikrųjų norime gyvenime ir kaip tai pasiekti;

· sukurti gilesnius ir stipresnius ryšius su aplinkiniais;

· gerokai padidina pasitikėjimą savimi;

· leidžia kur kas lengviau bendrauti ir susidraugauti su kitais žmonėmis;
· daug įtaigiau ir efektyviau kalbėti ir komunikuoti;

· pasiekti optimalius rezultatus dažniau ir nuosekliau;

· pakeisti ribojančias nuostatas apie save ir pasaulį;

· išlaisvinti kūrybiškumą;

· rinktis, kaip galvoti, kaip jaustis, kaip reaguoti ir kaip veikti;

· pasiekti savo asmeninius ir profesinius tikslus.
1.4.1. Raporto  (Rapport) metodika

Raportas arba ryšio sudarymas – tai gebėjimas palaikyti žmogaus dėmesį ir sukurti pasitikėjimo jausmą. Kai tarp savo suvokiamo tikrovės žemėlapio ir kito žmogaus tikrovės žemėlapio sukuriamas bendras tikrovės žemėlapis, kuriame vyrauja pasitikėjimo ir tikrumo jausmas. Tai parodymas, kad vienas kitą suprantate, bet tai nebūtinai reiškia, kad vienas kitam patinkate. 


Pasak C.Nancarrow and S.Penn (1998), efektyviam raportui reikia (8 paveikslas):


Tikslo –  tai yra priežastis dėl ko mes bendraujame, tai yra tiek pirkėjas, tiek pardavėjas siekia sąžiningų mainų savo atžvilgiu. 


Įgūdžių – pardavėjo žinojimas ir patirtis, kliento atžvilgiu, turi būti didesnė, bet pardavėjas turi būti tame pačiame bendravimo lygyje kaip ir pirkėjas. 


Vertybių – kai pirkėjo ir pardavėjo yra tos pačios verslo/vadybos ar asmeninės vertybės, tuo tikėtinas efektyvesnis raporto taikymas.


Elgesio ekspresija – jei bendraujant, mūsų elgesys panašus į žmogaus, su kuriuo mes bendraujame, tuo yra didesnė tikimybė, kad mes pasieksime savo norimų rezultatų.


Anot I.McDermott, J.O'Connor (2004), raporto technikas galima išmokti. Pvz., žmogaus balso toną, tembrą, laikyseną, kvėpavimo ritmą, gestus galima atkartoti. Jei kliento kalboje vyrauja švelnus balso tonas, dažnai pasitaiko pauzės, su klientu galima šnekėti tokiu pat tonu. Taip pat klientas mėgsta kartoti tam tikrus žodžius savo kalboje. Pvz., klientas pavartos žodį „žinoma“  kelis kartus. Išmanantis NLP techniką žmonės atspindėtų klientą tinkamu metu panaudodami tuos pačius žodžius. 
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8 pav. Efektyvaus raporto diegimo elementai
Šaltinis. I.McDermott, J.O'Connor (2004)

Taip pat galima išmokti ir tinkamai panaudoti kūno gestų atspindėjimą. Atspindėjus kliento pozos pasikeitimą, po kelių minučių vėl reiktų pakeisti pozą, jei klientas pakeis pozą, reiškias yra sėkmingai įdiegtas raportas.


Priklausomai nuo santykių vystymosi tikslo, kuriant raportą naudojamos skirtingos taktikos: prisitaikymas ir vedimas (pacing & leading), atspindėjimas ir atitikimas (mirroring and matching). NLP principai rodo, kad teigiamas atsakas bendravime priklauso ar komunikaciniai stiliai sutampa. Reikia nepamiršti, kad bendraudami individai pasirenka jų mėgstamą pažinimo sistemą (vizualinę, audialinę, kinestetinę).


Atspindėjimas (mirroring), mes tampame kito žmogaus veidrodiniu atvaizdu. Jei žmogus perkryžiavo savo dešinę koją su kaire, mes perkryžiuojame kairę su dešine. Atspindėjimas žodžių, tai pakartojimas tų pačių žodžių.


Atitikimas (matching), mes bandome susitapatinti su kito žmogaus reprezentacine sistema. Jei klientas sako: „aš neįsivaizduoju, ką tu sakai, atsakymas jam turėtų būti: „taip aš jums tuoj parodysiu, ką noriu pasakyti“. Prieš tai greičiausiai nesutapo kliento ir darbuotojo reprezentacinės sistemos, todėl ir įvyko komunikacinis trukdys.  

NLP išmanantis žmogus sugeba pasiūlyti ar pažvelgti į tą pačią paslaugą kitaip. Parodant, kad žmogus gali gauti geriau nei turi dabar, nors teikiama paslauga pagal savo savybes nelabai skiriasi nuo kitų (J.Yeager and L.Sommer, 2005). Raportas yra naudojamas sukurti panašumus pasąmonės lygyje. Tai reiškia, tu ieškai panašumų poreikiuose, elgesyje ar asmenybės savybėse, kad galėtum parodyti, kad tarp kliento ir pardavėjo ar tarp vadovo ir jo darbuotojo yra ryšys. 

Aišku, kartais raporto diegimas gali pasirodyti kaip mėgdžiojimas, nenuoširdus elgesys ir tai gali sukurti nepasitikėjimą ir įtarumą. Todėl diegiant raportą reikia, kad kitas asmuo nepastebėtų, kad tu bandai, tai daryti. Raporto kūrimo diegimo įgūdžiai reikalingi, kai sunku užmegzti ryšį, kai tu prieštarauji, kai kiti yra kitokie nei tu, kai nėra nieko bendro tarp kalbančiųjų (Y. Sum, 2004).
1.4.2. Inkaro metodika (Anchoring)

Inkaro metodika, tai vienos reprezentacijos naudojimas paskatinti kitos reprezentacijos atsiradimą. Mūsų patirtis yra koduojama kaip sensorinė informacija. Tai reiškia, kad mes patiriame vaizdus, garsus, pojūčius, kvapus ir skonius viduje. Naudojant šiuos vidinius pojūčius mes "reprezentuojame save iš naujo", ką mes matėme, girdėjome, jautėme, užuodėme ar ragavome iš tikrųjų. Per tuos pačius jutimo kanalus mes priimame ir išreiškiame, tą pačią patirties informaciją (Bandler, R., La Valle, J. 2000).


Inkaro metodika reiškia, kai vienas patirties elementas primena mums mūsų gyvenimo tarpsnį (Bandler, R., La Valle, J. 2000). Pvz., užuodžiame pažįstamą kvepalų kvapą ir staiga mes esame kitoje vietoje ir kitu laiku. Ir vis dėlto, ši būsena yra daugiau nei tiesiog priminimas, taip sukuriama mūsų kita būsena. Tai parodyta 8 paveiksle. Galima pastebėti, kad pritaikius inkaro metodiką, kliento būsena patampa intensyvesnė, nei turėtų būti iš tikrųjų. Taip pat reikėtų atsiminti, kad taikant šią metodiką, galima sukelti norimą kliento būseną, bet tik ganėtinai trumpam laikui.
[image: image10.png]Intensyvumas

Inkaras

Buséna
“

Laikas





9 pav. Inkaro metodikos schema.
Šaltinis. Bandler, R. ir La Valle J. (2000).

Visos komunikacinės žinutės (verbalinės ir neverbalinės) reprezentuoja kažką mums. Efektyvus darbuotojai naudoja inkaro metodiką kartais net nežinodami apie ją. Jie perduoda tam tikras žinutes pasitelkdami balso toną, veido mimiką, gestus. NLP inkaro techniką įtvirtina sąmonės lygiu, kad galėtume ją naudoti tikslingai. Inkaras yra bet koks poveikis, pavyzdžiui, prisilietimas, atliktas reikiamu momentu. Paprasčiau tariant, inkaro metodika mes sukuriame sąlyginį refleksą.

Inkaro metodikos dėka, padidėja darbuotojų pasitikėjimas, daugiau planuojama ir mokomasi. Taip pat prezentaciniai sugebėjimai tampa efektyvesni.

1.4.3. Reframing metodika

Reframing technika – tai pakeitimas sistemos ar konteksto, kuriame asmuo suvokia idėją ar situaciją. Šio proceso dėka yra identifikuojami pozityvūs ketinimai ir sukuriami nauji pasirinkimai (Bandler, 1984). 

Reframing metodiką galima prilyginti strateginiam planavimui įmonėje. 


1. Metodika siekiama peržvelgti, kaip mes reaguojame į savo pasąmonės siunčiamus signalus. Ar suprantame juos kaip grįžtamąjį ryšį, pvz., kad kažką reikia keisti savo elgesyje. Įmonės atžvilgiu, ar suprantame, kokie pokyčiai vyksta aplinkoje ir ar į juos mes reaguojame.


2. Supratus iš pasąmonės/aplinkos siunčiamus signalus identifikuojame žmogaus netinkamą/nenorimą elgesį, kurį reikia pakeisti. Pvz., sąmoningai mes sakom sau, kad tai negalima elgtis, bet pasąmonėje savo elgesį pateisiname. Įmonės atžvilgiu, iš aplinkos gauname signalus, pvz., mažėja įmonės pelningumas ar mažėja lojalių klientų skaičius, bet mes sakome, kad tai netinkamas metas, taip turi būti.


3. Atskirti pozityvų ketinimą nuo elgesio, tai yra kokių pozityvių rezultatų siekiama atliekant netinkamą elgesį. Įmonės atžvilgiu čia pasitarnauja SWOT analizė, kai identifikuojamos įmonės silpnybės ir grėsmės. 


4. Kuriamos alternatyvos. Kai žinome, kokių pozityvių rezultatų yra vedamas netinkamas elgesys, ieškome alternatyvių pozityvių elgesio modelių, kuriais gautume trokštamus rezultatus. Taip pat ir įmonėje ieškome naujų alternatyvų, kad įmonės silpnybes paverstume įmonės stiprybėmis.


5. Alternatyvų įvertinimas. Peržvelgiame visas alternatyvas ir įvertiname, kurios bus efektyviausios ir leis mums pasiekti norimus rezultatus.


6. Geriausios alternatyvos pasirinkimas. 


7. Alternatyvos įvertinimas ateities atžvilgiu. Įvertiname kaip pasikeis mūsų netinkamas elgesys ar nebus patiriama frustracija, ar pakeitus elgesį, bus gauti tokie patys rezultatai. 


Apibendrinus, galima teigti, kad sėkmingus strateginius įmonių planus kuriantys darbuotojai, šią metodiką naudotų keičiant savo netinkamą elgesį ar įprotį ar sudarytų kitiems sąlygas, tai padaryti. 


Reframing metodika naudojama ne tik mūsų netinkamam elgesiui keisti, bet ir kalbos suvokimo pokyčiams. Mūsų vartojama kalba, žodžiai yra galinga priemonė. Kartais net patys nežinome, kokį poveikį daro tam tikri žodžiai siekiant norimų rezultatų (J.Yeager, L.Sommer, 2007).

Kai kuriems dalykams mes priskiriame žodžius etiketes, siekiant įtvirtinti reikšmę. Įtvirtindami reikšmę, dažnai mes iškart priskiriame ir atsaką jiems. Pvz., jei ką nors apie apibrėžiame žodžiu – „problema“, mes iškart nusiteikiame susidurti su negatyviais dalykais ir reaguosim į tai tam tikru būdu. Jei mes „problemą“ apibūdinsime kaip iššūkį, tai mus nuteiks, kad susidursime su kažkuo nauju ir jaudinančiu, ir reaguosime į tai visiškai kitaip. Tai yra neigiamiems dalykams mes galime suteikti pozityvią reikšmę, suteikiant dar daugiau pasirinkimų reagavimui. 

Klaida ------>   pamoka

Pabaiga-------> nauja pradžia


Pasak NLP principų: norint, kad jūsų nurodymas būtų įvykdytas, didesnė tikimybė bus, jei nevartosite žodžio “pasistenk” sakiniuose, kaip „pasistenk suvesti duomenis iki ryt ryto“. Tokia sakinio formuluote mes suteikiame pašnekovui pasirinkimo galimybę ir moralinę teisę neįvykdyti užduoties iki nurodyto termino. Dalelytės “ne” vartojimas tokiose kalbos konstrukcijose kaip “nepamiršk”, “neprieštarauk”, “nepavėluok” dažniausiai duoda atvirkštinį efektą. Smegenys norėdamos dekoduoti frazę turi sulaukti, kol frazė bus užregistruota kaip vientisas pranešimas ir tik tuomet gali įvykdyti nurodymą. Tad vietoj konstrukcijų su dalelyte “ne” vartotini konstruktyvaus tipo pakaitalai: “įsidėmėk”, “sutik”, “ateik laiku”
1.4.4. Refleksijos vaidmuo neurolingvistinio programavimo metodologijoje

Refleksija – tai gilus susimąstymas, samprotavimai, pagrįsti ko nors analize; tai yra pažinimas, kurio objektas yra pats pažįstantysis subjektas (psichologijos žodynas, 1993). Refleksija yra procesas, per kurį patirtis (ilgalaikės atminties medžiaga) “pereina” į mokymąsi, mokymasis į asmeninį ir profesinį tobulėjimą, o tai savo ruožtu padeda kokybiškiau veikti (Lepeškienė, A. 1996). 

Refleksija – gilus tam tikro dalyko apmąstymas, patirtis, idėja, tikslas arba spontaniška reakcija, kad pilnai suvoktume dalyko svarbą. Jos metu veikia atmintis, supratimas, vaizduotė ir jausmai, siekiant suprasti reikšmę ir pagrindinę vertę to, ko mokomės, kad įžvelgtume to dalyko ryšį su kitais žinių ir žmogaus veiklos aspektais ir įvertintume jo tinkamumą, ieškant tiesos ir laisvės (G.Vitkus, 2007).

Jarvis (2001) analizuoja patirtinio mokymosi ypatumus ir pastebi, kad žmonėse atsispindi jų ankstesnės patirties visuma. Asmuo, patirdamas kažką naują, naudojasi turimomis žiniomis, kad išsiaiškintų šį patyrimą ir, jei reikia, pasinaudotų naujomis žiniomis, įgūdžiais ar požiūriais, kurie leistų tobulėti. Bet koks mokymasis prasideda patirtimi, įgyjama tiesiogiai dalyvaujant ir įgyjant praktines žinias ar netiesiogiai kaupiant teorines žinias. 


Refleksyvus įgūdžių lavinimas praktikoje, leidžia ne tik įgyti įgūdžių, bet ir suvokti praktikos pagrindus. Kolb pateikia tokio pobūdžio mokymosi ir praktinės patirties kaupimo „spiralę“, kurioje konkreti patirtis, aktyvus eksperimentavimas, abstraktus konceptualizavimas, refleksyvus stebėjimas bei mąstymas, yra laikytini lygiavertėmis sudedamosiomis dalimis. Tai aktyvaus sąmoningo mokymosi modelis, pagrįstas teorijos ir konkrečios patirties sąveikos analize bei refleksija.
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10 pav. Kolb mokymosi ciklas

Šaltinis Jarvis 2001


Naudojant refleksijos metodą mes leidžiam susieti teoriją ir praktiką, ir taip įprasminti ir permąstyti praktinėje veikloje įtvirtinamas vertybes ir įgūdžius, besiformuojančius įgytų žinių pagrindu. Darbuotojai yra skatinami kritiškai apmąstyti savo pasiekimus ir veiklas. Toks apmąstymas ir savianalizė yra nuolatinis procesas, leidžiantis efektyviau planuoti ir įgyvendinti veiklas, kuriose galima panaudoti turimą patirtį. Profesinis tobulėjimas yra nuolatinis procesas (Jarvis, 2001).

Kiekvieną kartą naudojant refleksijos metodą yra skatinama koreguoti save ir savo santykį su objektu, taip vyksta asmeninis atsinaujinimas, supratimo tobulinimas ir įvairinimas. Tai, kas kokiu nors būdu patirta, stebint, išgyvenant, sąveikaujant, išmokstama lengviau, ilgiau įsimenama, todėl ir neurolingvistinio programavimo metodikos mokomos seminaruose, tai yra pateikiama tam tikra teorija, po to ji bandoma, o vėliau vykdoma refleksija, kurios dėka mes dar daugiau pasiimame iš vedamų seminarų. 

T.Mathison, & Michelli 2005 tyrimai nustatė, kad išmokius vadybininkus taikyti refleksiją kasdieninėje veikloje:


1. Vyksta pokyčiai susiję su žmogaus identifikacija.

2. Keičiasi įsitikinimai, pvz., apie mokslą.

3. Pokyčiai vadovavime.

4. Atsiranda paradoksalus mąstymas, ypač dideli pokyčiai integravime ar sprendžiant dilemas.


Mokytis reiškia – atrinkti, nuspręsti, teikti prioritetą, vengti, laikyti nesvarbiu ir atmesti. Tokiu būdu nuolat subjektyviai vertinami žmonės ir situacijos, idėjos, troškimai ir ketinimai, reikalavimai ir pasiekimai, institucijos ir veiksmai, tikslai ir prasmė.
II. NEUROLINGVISTINIO PROGRAMAVIMO DIEGIMAS PASLAUGAS TEIKIANČIOSE ĮMONĖSE TYRIMAS
2.1. Tyrimo metodų ir objekto pristatymas
Tyrimo metodai.


Atliekant tyrimą buvo pasirinktas anketavimas. Anketavimas – tai kiekybinis duomenų tyrimas. Pateikiame anketą, kai norime apibendrinti gautus rezultatus statistiškai (skaičiais). Atliekant kiekybinį duomenų tyrimą, pagal A. Valackienę (2004), siekiama apibendrinti generalinę aibę kiekybine forma, kurioje turi būti apklaustas pagrįstas respondentų skaičius. Gauti tyrimo rezultatai naudojami ne pradinio supratimo nustatymui, o galutinio sprendimo priėmimui.
Šiame tyrime anketa buvo sudaryta iš 6 dalių, sudarytų iš uždarų ir atvirų klausimų (Anketos pavyzdys pateiktas 1 priede).
Pirmoje anketos dalyje buvo siekiama nustatyti kokios reprezentacinės sistemos vyrauja tarp tiriamųjų. Tyrime buvo naudojamas M.A.Smorra ir E.Sorensen (2008) metais pateiktas klausimynas. Reprezentacijų klausimyną sudaro 30 teiginių, į kuriuos yra du atsakymo variantai, sutinka ar prieštarauja jiems respondentas. Kaip jau anksčiau minėta teorinėje dalyje, visada išryškėja viena vyraujanti reprezentacinė sistema vizualinė, audialinė arba kinestetinė.
Kadangi vienas iš NLP pagrindinių principų yra rezultatyvus mąstymas, o tai yra žinojimas, ką tu nori pasiekti, antroje anketos dalyje buvo naudojama R. Snyder ir kt. (1991) tikslų skalė. Skalę sudaro 10 klausimų. Atsakant į klausimą reikėjo pasirinkti vieną iš aštuonių variantų. Skalę sudaro 4 „jėgos“ klausimai, kurie matuoja, kokios pastangos yra dedamos pasiekti tikslus, 4 „kelio“ klausimai, matuoja ar žmogus bando pasiekti savo tikslus skirtingais būdais ir nėra pastrigęs ties vienu elgesio modeliu. 2 klausimai nieko nematuoja. Sudėjus „jėgos“ ir „kelio“ klausymų atsakymų sumas, gaunamas bendras tikslų išreikštumas.
1 lentelė. Tikslų skalės patikimumo analizė

	Skalė
	Klausimų skaičius
	Cronbach‘o alfa

	„Jėgos klausimai“
	4
	0,739

	„Kelio klausimai“
	4
	0,753

	Bendras tikslų
	8
	0,847


Atlikus skalių patikimumo analizę (1 lentelė) visiems matuojamiems tikslų klausimams Cronbach‘o alfa gavosi 0,847. Anot A.Saudargienės ir R.Vaitkevičiaus, 0,7 rodo, kad vidinis patikimumas yra pakankamas ir tinkamas naudoti statistinėje analizėje. 


Trečioje anketos dalyje teiginiai apie asmenybės savybes paremtais darbuotojo asmenybės klausimynu (OPQ32i/OPQ32n). Teiginiai apima tris sritis: santykius su kitais, mąstymo stilių, jausmus ir emocijas darbe – tai komponentai, kurie yra efektyvumo pagrindas tiek asmeniniame gyvenime, tiek darbe. Teiginiai skalėje išreikšti per dvi prizmes aukštu išreiškimu arba žemu, paliekant apklaustajam pasirinkti, kuri savybė atitinka jo asmenines savybes ir kokiu lygiu. Atlikus skalės patikimumo analizę Cronbach‘o alfa gavosi 0,8. Reiškias klausimynas yra tinkamas naudoti matavimams grupėse. 


Ketvirtoje anketos dalyje yra naudojama konfliktų valdymo skalė (CMS) sukurta Zuban Austin (2009). Žiūrima kaip žmonės elgiasi konfliktinėse situacijose: 1) stengiasi visur konkuruoti, 2) ieško nuolat kompromisų, 3) tiesiog vengia konfliktinių situacijų ar 4) bando prisitaikyti prie skirtingų situacijų, išlaikant gerus santykius tarp konfliktuojančių pusių. Klausimyną sudarė 19 klausimų, kurių kiekviename reikėjo pasirinkti viena iš keturių variantų (dažnai, kartais, retai, beveik niekada). Atlikus skalės patikimumo analizę Cronbach‘o alfa gavosi 0,701, reiškias skalė yra patikima naudoti matavimams. 


Penktoje dalyje buvo matuojamas darbuotojų santykis su klientais. Klausimyną sudarė 10 klausimų iš kurių buvo 3 atviri. Buvo pateikiamas paprastas paveikslėlis, kuriame atvaizduota skirtingų rūšių žmonės ir klausiama: „ar kiltų kokių nors problemų bendraujant su vienu iš jų?“. Jei taip, tada reikėjo įvardinti su kuriais, ir parašyti kodėl. Paskutiniu šios dalies atviru klausimu taip pat buvo bandoma išsiaiškinti ar darbuotojai moka konstruktyviai spręsti iškilusią konfliktinę situaciją. 6 likusieji klausymai buvo sudaryti remiantis pirmoje dalyje analizuota teorija. Buvo siekiama pažiūrėti ar žmonės naudoja tam tikras neurolingvistinio programavimo metodikas. Patikrinus klausymų Cronbach‘o alfą gavosi 0,568, šioje dalyje gautus rezultatus vertėtų atsargiai vertinti.Pasak Saudargienės, jei lyginamos respondentų grupės Cronbach‘o alfa neturi būt mažesnė kaip 0,5.  

Šeštoje anketos dalyje buvo klausiama asmeninė informacija apie darbuotoja kaip lytis, išsilavinimas, amžius, darbo stažas ir ar ką nors žino apie neurolingvistinį programavimą, jei atsakymas buvo teigiamas, buvo prašoma pasidalinti informacija iš kur.
Apklausos atlikimas


Dalis tyrimo anketų buvo siunčiamos užpildyti elektroniniu paštu, kita dalis buvo įteikiama tiesiogiai. Tyrimo dalyviams buvo trumpai pristatomas jos tikslas, prašoma perskaityti anketos pradžioje parašytą instrukciją. Tyrėja informavo apie galimybę atsisakyti dalyvauti. Anketos buvo anonimiškos, todėl tiriamiesiems nereikėjo rašyti savo vardo, pavardės bei darbovietės pavadinimo. 

Apklausa buvo atlikta 2010 rudenį.
Apklausos imtis


Mane domino paslaugas teikiančių įmonių darbuotojai, kurie kiekvieną dieną aktyviai bendrauja su klientais. Buvo stengiamasi apklausti kuo daugiau Kaune paslaugų sektoriuje dirbančių žmonių. Iš viso buvo išsiųstos ar tiesiogiai įduotos 125 anketos, tačiau grįžusiųjų skaičius 85. Buvo trys atmestos kaip sugadintos, todėl visame darbe tiriamųjų skaičius bus pateiktas kaip 82. Magistro darbe bus pateikti tik apibendrinti visų tiriamųjų duomenys. 
Duomenų apdorojimas


Tyrimo rezultatų apdorojimui buvo naudojamas programinis statistinių duomenų paketas SPSS 17.0. Gautų rezultatų pateikimui buvo naudojami aprašomosios statistikos metodas lentelės ir diagramos. Vidurkių palyginimui buvo naudota ANOVA dispersinė analizė bei Tamahanės kriterijus. Statistiniams ryšiams nustatyti buvo naudotas Kendall‘s tau-c ranginės koreliacijos koeficientas. Statistinio reikšmingumo lygmuo pasirinktas 0,05. 
Tyrimo objektas. 

Anketavimas buvo atliekamas apklausiant paslaugas teikiančių įmonių darbuotojai Kaune. Iš 82 tiriamųjų: 12 tiriamųjų užima vadovo pareigas, 38 vadybininkai, trečiąją tiriamųjų grupę galima įvardinti kaip klientų aptarnavimo specialistai, į šia kategoriją patenka žmonės tiesiogiai kiekvieną dieną bendraujantys su klientais, bet jų pareigos nepatenka į ankstesnes dvi kategorijas.
2.2 Tiriamieji

Analizuojant neurolingvistinio programavimo metodų pritaikomumą paslaugas teikiančiose įmonėse, naudinga būtų apžvelgti tiriamųjų bendrąjį pasiskirstymą pagal amžių, lytį bei išsilavinimą. 

Kaip anksčiau minėta tiriamųjų skaičius 82. Iš jų 53 moterys ir 29 vyrai. Iš 2-oje lentelėje pateiktų duomenų galime matyti, kad respondentų pasiskirstymas pagal amžių rodo, kad amžiaus intervalas gan platus nuo 22 iki 51 metų. Tiriamųjų amžiaus vidurkis 29,32.
2 lentelė. Darbuotojų pasiskirstymas pagal amžių.

	Amžius
	Dažnis
	Procentai

	Nuo 22 iki 25
	25
	30,5%

	Nuo 26 iki 30
	31
	37,8%

	Nuo 31 iki 35
	18
	18,3%

	Nuo 36 iki 51
	8
	9,8%



Tiriamųjų pasiskirstymas pagal išsilavinimą pateiktas 3-oje lentelėje. Iš joje pateiktų duomenų galime matyti, kad daugiau nei 82,9% tyrime dalyvavusių respondentų nurodė turintys aukštąjį ar aukštąjį išsilavinimą su laipsniu.

3 lentelė. Tiriamųjų pasiskirstymas pagal išsilavinimą ir lytį. 
	Išsilavinimas
	Moterys
	Procentai
	Vyrai
	Procentai
	Bendras
	Procentai

	Vidurinis
	1
	1,9%
	0
	0%
	1
	1,2%

	Profesinis
	0
	0%
	2
	6,9%
	2
	2,4%

	Aukštesnysis
	4
	7,5%
	1
	3,4%
	5
	6,1%

	Nebaigtas aukštasis
	2
	3,8%
	4
	13,8%
	6
	7,3%

	Aukštasis 
	37,7
	20%
	13
	44,8%
	33
	40,2%

	Aukštasis su laipsniu
	26
	49,1%
	9
	31%
	35
	42,7%

	Viso
	53
	100%
	29
	100%
	82
	100%



Iš 4-oje lentelėje pateiktų duomenų galima matyti, kad vyrų ir moterų užimamų pareigų pasiskirstymas yra panašus. Jei žiūrint pagal procentinius rodiklius įmonių vadovais dirba daugiau vyrai, negu moterys, ir atvirkščiai yra daugiau klientų aptarnavimo specialisčių nei specialistų.

4 lentelė. Tiriamųjų pasiskirstymas pagal užimamas pareigas ir lytį.

	Pareigos
	Moterys
	Procentai
	Vyrai
	Procentai
	Bendras
	Procentai

	Vadovai
	6
	11,3%
	6
	20,7%
	12
	14,6%

	Vadybininkai
	25
	47,2%
	13
	44,8%
	38
	46,3%

	Kliento apt. spec
	22
	41,5%
	10
	34,5%
	32
	39%



Tiriamųjų pasiskirstymas pagal išdirbtą laiką pateiktas 5-lentelėje. Iš joje pateiktų duomenų galime matyti, kad 50% tiriamųjų dabartinėse pareigose dirba nuo vienerių iki 5 metų. Daugiau nei 6 metus tas pačias pareigas užima 14,6% respondentų.
5 lentelė. Tiriamųjų pasiskirstymas pagal darbo stažas dabartinėse pareigose ir lytį. 

	Darbo stažas dabartinėse pareigose
	Moterys
	Procentai
	Vyrai
	Procentai
	Bendras
	Procentai

	Iki 6mėnesių
	13
	24,5%
	4
	13,8%
	17
	20,7%

	7-12 mėnesiai
	10
	18,9%
	1
	3,4%
	11
	13,4%

	1-5 metai
	24
	45,3%
	18
	62.1%
	42
	51,2%

	6-10 metų
	5
	9,4%
	5
	17.2%
	10
	12,2%

	Virš 11 metų
	1
	1,9%
	1
	3,4%
	2
	2,4%


Tyrime buvo nustatytas statistiškai patikimas ryšys tarp pajamų ir lyties Kendall's tau-c koeficientas lygus 0,29 (p<0,007). Pagal tyrimo duomenis nustatyta, kad vyrai uždirba daugiau nei moterys, tai statistiškai patikimas, bet silpnas ryšys. Tyrimo rezultatai pateikti 11 paveiksle.
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11pav. Tiriamųjų pasiskirstymas pagal lytį ir pajamas
2.2.1. Tiriamų darbuotojų įmonių charakteristika

Kaip ir anksčiau minėta tyrimas buvo atliktas apklausiant paslaugas teikiančių įmonių darbuotojus. Paslaugas teikiančių įmonių darbuotojai yra, lyginant su kitokio tipo įmonių darbuotojai, vertinami pagal jų bendravimo efektyvumą, nes bet kuriai paslaugų įmonei santykis su klientais yra pati svarbiausia jos sudedamoji dalis.

Anketoje tiriamųjų buvo klausiama kokio dydžio įmonėse dirba. Maža įmone yra laikoma, kurioje dirba iki 49 darbuotojų, vidutinė nuo 50 iki 249 darbuotojų ir didelė, kurioje dirba daugiau nei 250 darbuotojų. 6 lentelėje pateikta apklaustų darbuotojų pasiskirstymas pagal įmonės dydį ir jos gyvavimo laiką. Kaip galima matyti tiriamųjų paskirstymas pagal įmonės dydį kiekvienoje grupėje panašus, tai yra po 33%.
6 lentelė. Tiriamųjų pasiskirstymas pagal įmonės dydį ir jos gyvavimo laiką.
	Įmonės dydis
	Dažnis
	Procentai
	Įmonės gyvavimo laikas
	Dažnis
	Procentai

	Maža
	27
	32,9%
	Iki 5 metų
	15
	18,3%

	Vidutinė
	29
	35,4%
	6-15 metai
	31
	37,8%

	Didelė
	26
	31,7 %
	16-25 metai
	32
	39,0%

	
	
	
	Virš 26 metų
	4
	4,9%



Taip pat iš lentelėje pateiktų duomenų galima teigti, kad apie 75 % tiriamųjų įmonių darbuotojai dirba įmonėse susikūrusiose nepriklausomojoje Lietuvoje. 50% įmonių kurių gyvavimo laikotarpis didesnis nei 15 metų, ir tikėtina, kad juose buvo įdiegti kitokie kliento aptarnavimo standartai
2.3. Neurolingvistinio programavimo įrankių taikymas paslaugas teikiančiose įmonėse
2.3.1. Paslaugų įmonėse dirbančių darbuotojų reprezentacinės sistemos


Suprantant kito žmogaus vyraujančią reprezentacinę sistemą, mūsų komunikacija tampa efektyvesnė. Ją galima atpažinti bendraujant su pašnekovu, atkreipiant dėmesį į jo akių judesius, balso toną, vartojamus žodžius ir t.t. Norint atpažinti kitų vyraujančią reprezentacinę sistemą, pirmiausia žmogus turėtų pažinti savąją. Šiame tyrime buvo prašoma tiriamųjų atsakyti į 30 klausimų, kurių dėka galima išsiaiškinti jų vyraujančias reprezentacines sistemas. 
7 lentelė. Tiriamųjų pasiskirstymas pagal užimamas pareigas ir reprezentacines sistemas.
	Vyraujanti sistema
	Pareigos
	Viso
	Procentai

	
	Vadovas
	Vadybininkas
	Kliento apt.
	
	

	Audialinė
	1
	6
	1
	8
	9,8%

	Aud/kines
	2
	6
	0
	8
	9,8%

	Kinestetinė
	3
	14
	12
	29
	35,4%

	Vizualinė
	3
	5
	6
	14
	17,1%

	Vizual/audial
	0
	0
	4
	4
	4,9%

	Trys sistemos
	0
	2
	1
	3
	3,7%

	Vizual/kinest
	3
	5
	8
	16
	19,5%



Atlikus tyrimą paaiškėjo, kad labiausiai vyraujanti reprezentacinė sistema tarp tiriamųjų (žiūrėti 7 lentelę) yra kinestetinė sudaranti 35,4% tiriamųjų, toliau eina vizualinė/kinestetinė, tai yra tarp 19,5% tiriamųjų stipriai išreikštos šios abi reprezentacinės sistemos. Apie 17,1% tiriamųjų pasižymi vyraujančia vizualine reprezentacine sistema. Pas 42% apklaustų vadovų, 29% vadybininkų ir 38% kliento aptarnavimo specialistų vienu metu yra vyraujančios dvi reprezentacinės sistemos. Pas kelis vadybininkus yra stipriai išreikštos visos trys reprezentacinės sistemos. Aukštas kelių reprezentacinių sistemų išreikštumas turėtų padėti lengviau užmegzti santykius su klientais. 


3 priede pateikta lentelė, kurioje galima matyti, kokios reprezentacinės sistemos pagal darbuotojų užimamas pareigas nėra jiems artimos. 46,3% apklaustų tiriamųjų visų trijų reprezentacinių sistemų išreikštumas didesnis nei vidutinis balas. Pas 9,8% apklaustų darbuotojų vienu metu yra net dvi reprezentacinės sistemos, kurios išreikštos žemu balu, tai reiškia žmogus yra gerai susipažinęs tik su viena reprezentacine sistema ir jiems būtų sunkiau susitapatinti su skirtingą reprezentacinę sistemą turinčiais žmonėmis.
2.3.2. Paslaugų įmonėse dirbančių darbuotojų tikslų išreikštumas


Kaip ir anksčiau minėta, vienas iš neurolingvistinio programavimo pagrindinių principų yra tikslų siekimas. O vienas iš sėkmingos veiklos įvertinimo kriterijų yra gaunamas atlyginimas. Siekiant nustatyti ryšį tarp paslaugas teikiančių įmonių darbuotojų ir jų tikslų, buvo naudojama ANOVA dispersinė analizė bei Tamahanės kriterijus – uždirbamų pajamų palyginimui poromis.
8 lentelė. Tiriamųjų pajamų ir tikslų skalės ryšys.
	Pajamos
	N
	Vidurkis
	Standartinis nuokrypis
	Min.

reikšmė
	Max.

reikšmė
	F kriterijus
	Statistinis

Reikšmingu-mas (p)

	Iki 1000 litų (m)
	5
	49,4
	3,209
	45
	52
	3,538
	p=(0,011)

p(m)=(0,49)

p(n)=(0,1)

p(v)=(0,22)



	1001-1500 litų(n)
	21
	47,43
	8,465
	29
	60
	
	

	1501-2500 litų(v)
	31
	49,16
	6,827
	34
	62
	
	

	2501-3500 litų(d)
	16
	51,94
	8,152
	37
	64
	
	

	Virš 3501 litų(l)
	9
	57,78
	5,932
	47
	64
	
	

	Viso:
	82
	50,22
	7,789
	29
	64
	
	



Dispersijų palyginimas tikslų skale penkiose grupėse (žiūrėti 8 lentelę) rodo tendenciją (p>0,011), kad atlyginimas dydis priklauso nuo tikslų skalės dydžio išreikštumo bei jo vidurkio. Kaip galima pastebėti daugiausiai uždirbančių žmonių tikslų skalės vidurkis yra didžiausias, kaip ir didžiausia skalės minimumo ir maksimumo reikšmės, palyginus su kitų tiriamųjų reikšmėmis.


Galima daryti išvadą, kad rezultatyvus mąstymas gali pagerinti mūsų asmeninį efektyvumą, bet taip pat galime daryti išvadas, kad ir finansinė padėtis gali padidėti tuo pačiu.

9 lentelė. Tiriamųjų metodų naudojimo ir tikslų skalės ryšys.
	Skirtingų metodų naudojimas
	N
	Vidurkis
	Standartinis nuokrypis
	Min.

reikšmė
	Max.

reikšmė
	F kriterijus
	Statistinis

Reikšmingu-mas (p)

	Nedaug (n)
	15
	45,60
	6,456
	34
	59
	8,062
	p=(0,001)

p(nd)=( 0,001)

p(vd)=(0, 015)



	Vidutiniškai (v)
	35
	48,80
	8,844
	29
	64
	
	

	Daug (d)
	32
	53,94
	5,199
	43
	62
	
	

	Viso:
	82
	50,22
	7,789
	29
	64
	
	



Dispersijų palyginimas tikslų skale trijuose grupėse (žiūrėti 9 lentelę) rodo tendenciją (p>0,011), kad skirtingų metodų naudojimas priklauso nuo tikslų skalės dydžio išreikštumo bei jo vidurkio.

Galima teigti, kad skirtingų metodų naudojimas savo veikloje, leidžia mums išsikelti daugiau tikslų, tai pat pastebėti daugiau būdų, kaip juos pasiekti ir tikėjimo, kad jie bus pasiekti. Tai parodo kitos atliktos dispersinės analizės. Yra nustatytas ryšys tarp metodų naudojimo ir jėgos tikslų p(0,009) F=5,047, taip pat ryšys tarp metodų naudojimo ir kelio tikslų p(0,009) F=8,518 ( rasite priede 4). 

Taip pat buvo nustatytas statistiškai patikimas ryšys tarp tikslų skalės ir šiame tyrime naudotos asmenybės efektyvumo skalės p(0,000) F=3,627. Tiriamieji yra efektyvesni, kurie atkakliai siekia savo tikslų. 
2.3.3 Paslaugų įmonėse dirbančių darbuotojų identifikavimas savęs su savo darbu ir asmeninių savybių raiška.

Trečiojoje anketos dalyje buvo prašoma įvertinti 20 teiginių, kurie apibūdina jų darbo ypatumus, patiriamas emocijas ir jausmus (tiriamųjų statistinį pasiskirstymą ir koreliacinius ryšius pagal pareigas ir pajamas rasite 5 priede). Reikėtų priminti, kad šiuo atveju pajamos traktuojamos, kaip darbuotojų darbo kokybės įvertinimas. 

Pirmajame teiginyje reikėjo įvertini savo santykį su derybomis ir pardavimais. Šioje dalyje turėtų dominuoti vadybininkų didesnis išreikštumo laipsnis, nei vadovų ar klientų aptarnavimo specialistų. Deja mano spėjimas nepasitvirtino, kad labiau mėgsta derybas vadovai, net 58% vadovo pareigas užimantys tiriamieji iš dalies sutiko, sutiko ar visiškai sutiko su šiuo teiginiu. 50% tyrime dalyvavusių vadybininkų mėgsta derybas. 61% klientų aptarnavimo specialistų pasisakė, kad nemėgsta derybų.   

Taip pat buvo nustatytas silpnas, bet statistiškai patikimas ryšys tarp uždirbamų pajamų ir derybų mėgimo. Pagal šio tyrimo duomenis mėgstantys derybas uždirba daugiau (0,287).

Antrajame teiginyje buvo vertinama vadovavimo savybė, tai yra ar pats žmogus mėgsta prisiimti vadovavimo atsakomybe ar geriau perleidžia kitiems. 50% vadovų visiškai sutiko su šiuo teiginiu, 24% vadybininkų, 23% klientų aptarnavimo specialistų. Galima teigti, kad labiausiai su šia savybe save identifikuoja apklaustų vadovų, kaip ir turėtų būti.

Taip pat buvo nustatytas silpnas, bet statistiškai patikimas ryšys tarp uždirbamų pajamų ir mėgimo vadovauti. Pagal šio tyrimo duomenis mėgstantys vadovauti uždirba daugiau (0,256).
Trečiajame teiginyje reikėjo įvertinti ar tiriamiesiems lengva išsakyti savo nuomonę. Tik vienas iš pasisakiusiųjų vadovų pažymėjo kad kartais sunku tai padaryti. 17,6% apklaustųjų pasisakė, kad jiems sunku reikšti savo nuomonę. Taip pat buvo nustatytas statistiškai reikšmingas, bet silpnas koreliacinis ryšys tarp lengvai reiškiamos nuomonės ir užimamų pareigų (-0,12). 

Ketvirtasis teiginys apie socialumą, tai yra ar tiriamieji mėgsta būti apsupti žmonių. Net 26% apklaustųjų tiriamųjų pasisakė, kad nevisiškai mėgsta būti apsupti žmonių. Galima manyti, kad į bendravimą su klientais, jie labiau žvelgia kaip į darbą, nei jų mėgstamą komunikacinį procesą. 

Penktajame teiginyje reikėjo įvertinti situaciją ar jaukiai jaučiasi tiriamasis pirmąkart sutikę žmogų. 15% apklaustųjų pasisakė, kad iš dalies ne arba ne. Buvo nustatytas silpnas, bet statistiškai patikimas ryšys tarp uždirbamų pajamų ir jaukumo jausmo pirmąkart sutikus žmogų. Pagal šio tyrimo duomenis jaukiau jaučiasi tokiose situacijose tiriamieji, kurie uždirba daugiau (0,234).

Šeštajame teiginys buvo įdėtas kaip nieko nematuojantis.

Septintas teiginys vertina ar tiriamieji linkę analizuoti kitų žmonių elgesį. Net 82,5% tiriamųjų atsakė, kad yra linkę analizuoti kitų elgesį. Mažiausias procentas tarp nelinkusių analizuoti žmonių elgesį yra tarp klientų aptarnavimo specialistų. 

Aštuntajame teiginyje buvo vertinama ar tiriamieji mėgsta, kai darbo metodai keičiasi, 57% tiriamųjų atsakė, kad taip, didžiausią procentą tarp jų sudaro vadybininkai.

Devintajame teiginyje klausiama apie kūrybiškumą darbe. Labiausiai mėgstą jį vadovai, 100% vadovų atsakė, kad jie mėgsta, kai darbo užduotys reikalauja kūrybiškumo ir išradingumo, 83% vadybininkų ir 68% aptarnavimo specialistų. 

Dešimtas teiginys klausiama ar kinta žmonių elgesys priklausomai nuo situacijos, vadovai 100% vadovų pasisakė, kad taip, 10% vadybininkų ir klientų aptarnavimo specialistų pasakė, kad jų elgesys nesikeičia.

Vienuoliktas teiginys apie ilgalaikius planus. 53% tiriamųjų pasisakė, kad mėgsta sudarinėti ilgalaikius planus, tarp jų 83% apklaustų vadovų, 46% vadybininkų ir 48% kliento aptarnavimo specialistų. Buvo nustatytas silpnas, bet statistiškai patikimas ryšys tarp uždirbamų pajamų ir ilgalaikių planų. Pagal šio tyrimo duomenis tiriamieji mėgstantys sudarinėti ilgalaikius planus uždirba daugiau (0,287).

Dvyliktas ir šešioliktas teiginys vertina ar tiriamieji nervinasi prieš jiems svarbius įvykius ar kalbėdami prieš auditoriją. 60% visų apklaustųjų atsakė, kad „taip“. 83% apklaustų vadovų 43% vadybininkų ir 41% kliento aptarnavimo specialistų atsakė, kad nesinervina šnekėdami prieš auditoriją. Tik 16,3% tiriamųjų atsakė, kad nesinervina prieš svarbius įvykius. Net 100% tirtų vadovų atsakė, kad nervinasi prieš svarbius įvykius, 86% vadybininkų ir 74% klientų aptarnavimo specialistų. Taip pat yra statistiškai patikimas koreliacinis ryšys tarp užimamų pareigų ir nervinimosi prieš svarbius įvykius (0,24), tai galima teigti, kad kuo didesnė darbo atsakomybė, tuo mūsų nerimo lygis yra aukštesnis. 

Šioje situacijoje galėtų padėti dvi neurolingvistinio programavimo metodikos. Galima teigti, kad tiriamieji svarbius įvykius priskiria įvykiams su neigiamomis emocijomis ir taip savyje iššaukia iškart neigiamas emocijas vien paminėjus juos. Asocijuojant svarbius įvykius su patiriamomis teigiamomis emocijomis, mūsų reakcija turėtų pasikeisti į juos taip pat.

Neurolingvistinis programavimas taip pat siūlo žmonėms daug metodų kaip efektyviai kovoti su baimėmis, viena iš jų auditorijos baimė. 

Tryliktas teiginys vertina kritikos reikšmę tiriamiesiems. Net 52% tyrimo dalyvių pasisakė, kad juos skaudina kritika. Jautriausiai į išsakomą kritiką reaguoja klientų aptarnavimo specialistai, net 58% pasisakiusiųjų patvirtino, kad juos ji skaudina. Tai tokia būdo savybė, kaip į kritiką nemokama pažvelgti objektyviai. Yra statistiškai patikimas koreliacinis ryšys tarp užimamų pareigų ir reagavimo į kritiką skaudžiai (-0,24). Pagal NLP postulatus į kritiką ar nesėkmę reikėtų žiūrėti daugiau kaip į galimybę kažko naujo išmokti ar pakeisti netinkamą savo elgesį. 

Keturioliktu teiginiu vertinamas tiriamųjų optimizmas. Pasak NLP taip ką mes mąstom taip mes ir veikiam. Tai yra jei mes tikimės visada blogiausia, mūsų gyvenimo tikslas dažniausiai yra tik išvengti nesėkmių, tuo tarpu jei į viską žiūrime optimistiškai, mes tikime, kad galime daug ko pasiekti ir siekiam tų tikslų. 16% apklaustųjų pasisakė kad tikisi blogiausio. 

Penkioliktas teiginys apie reiškiamas emocijas. 50% apklaustųjų teigia, kad emocijas nei reiškia atvirai, nei jas slepia. Žmonės turbūt įvertino tą faktą, kad emocijų reiškimas yra gerai, bet viskas priklauso nuo situacijos.

Septynioliktas teiginys vertinantis žmonių tikėjimą gera žmonių prigimtimi. 61% tiriamųjų sutiko su šiuo teiginiu ir pasitiki žmonėmis. 

Aštuonioliktas teiginys apie darbuotojų orientaciją į darbo užduotį ar į žmonių elgesį. Tiriamųjų pasiskirstymas galima sakyti tolygus, vieni orientuoti į užduotį, kiti labiau į žmones.

Devynioliktas teiginys vertina tiriamųjų polinkį dirbti komandinį darbą. 66% tiriamųjų atsakė, kad mieliau dirba komandoje. Efektyvus komandinis darbas reikalauja daug bendravimo įgūdžių bei mokėjimo spręsti konfliktines situacijas.

Dvidešimtas teiginys prisitaikymas prie skirtingų situacijų. 78% dalyvavusių tyrime žmonių, pasisakė, kad greitai prisitaiko prie skirtingų situacijų. Greičiausiai pagal tyrimo atliktus duomenis tai daro klientų aptarnavimo specialistai. 

Šių klausimų gilesnė analizė padeda nustatyti kokios asmeninės savybės, jausmai, emocijos, pomėgiai, vyrauja tarp skirtingų darbuotojų grupių. Ši surinkta informacija padės nuspręsti, kokios savybės nulemia darbo efektyvumą, remiantis darbuotojų uždirbamomis pajamomis. Taip pat surinkta informacija padėjo atkreipti dėmesį, kad sudarant seminarų ciklą darbuotojams, juos reikėtų išskirti į kelias grupes ir paruošti kelias skirtingas programas, atitinkančias jų poreikius.  
10 lentelė. Tiriamųjų metodų naudojimo ir asmenybės skalės ryšys.
	Skirtingų metodų naudojimas
	N
	Vidurkis
	Standartinis nuokrypis
	Min.

reikšmė
	Max.

reikšmė
	F kriterijus
	Statistinis

Reikšmingu-mas (p)

	Nedaug (n)
	14
	45,60
	6,456
	47
	87
	9,596
	p=(0,000)

p(nd)=( 0,00)

p(vd)=(0,037)



	Vidutiniškai (v)
	33
	48,80
	8,844
	55
	104
	
	

	Daug (d)
	32
	53,94
	5,199
	54
	112
	
	

	Viso:
	79
	50,22
	7,789
	47
	112
	
	



Iš 10-lentelės matyti, kad yra statistiškai reikšmingas ryšys tarp asmenybės efektyvumo ir metodų taikomumo, galima manyti, kad metodų pritaikymas realiame gyvenime mus daro efektyvesniais. Tai yra mes mėgstame daugelį dalykų, kuriuos darome, žiūrime į gyvenimą optimistiškai ir greitai prisitaikome prie skirtingų situacijų.
2.3.4. Paslaugų įmonėse dirbančių darbuotojų konfliktinių situacijų sprendimai.

Tyrime taip pat buvo bandoma išsiaiškinti, kokiais būdais, paslaugas teikiančių įmonių darbuotojai, dažniausiai bando spręsti problemas. Pagal taikytą apklausiamąjį metodą yra 4 konfliktų sprendimų būdai.

1) Konkuruojantis, kuris naudoja tiesioginį bendravimo būdą ir laikosi savo principų, dažnai konfliktų sprendime naudojantys puolimo taktiką, dažnai jaučia frustraciją. 

2) Kompromiso ieškojimas, kurio tikslas, visada rasti tokį problemos sprendimo būdą, kuris priimtinas abiem pusėms. Ieško tinkamo ir greito sprendimo.

3) Vengimas – žmonės kurie mano, kad geriau išvis konfliktinių situacijų geriau nebūtų. Stengiasi visokiausiais būdais išvengti jų, kartai paaukojant savo poreikius, kad patenkinti kitų. Labai emocingai reaguoja į konfliktinę situaciją. 

4) Keičiantis skirtingus sprendimo būdus – tai yra dirbančios grupės ryšys ir asmeniniai santykiai yra jam labai svarbūs. Jis bando, kad nesutarimai konfliktinėse situacijose, jų santykiams nepakenktų, tai yra į konfliktinę situaciją kartais žiūrima kaip į konstruktyvų įmonės elementą.  
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12pav. Tiriamųjų pasiskirstymas pagal pareigas ir konfliktinių situacijų sprendimo būdus. 

12 paveiksle pateiktas tiriamųjų pasiskirstymas pagal konfliktų sprendimo būdą ir užimamas pareigas. Dauguma tiriamųjų dažniausiai pasirenka kompromisais pagrįstą sprendimą (41,5%). Naudojantys skirtingas taktikas, bet visada rūpinantis, kad santykis su konfliktuojančiu asmeniu visada išliktu teigiamas 18,3%. 20% tiriamųjų, bando išvengti, bet kokių konfliktinių situacijų, nes jie sukelia įtampą. 13% griežtai laikosi savo principų konfliktinėse situacijose ir bet kokiu būdu jas bando išspręsti savo linkme.  

Tyrimas parodė, kad vis dar mes manome, kad geriausias sprendimo būdas yra kompromiso ieškojimas. 
****

Tyrimo anketoje taip pat buvo pateiktas atviras klausimas: „Kaip sprendžiate tokią situaciją, kai ant Jūsų klientas rėkia be jokios priežasties?“. 

15% tyrime dalyvavusiųjų žmonių į šį klausimą neatsakė. Buvo manoma, kad jie dažniausiai naudoja vengimo taktiką. Bet ši iškelta hipotezė nepasitvirtino. Dažniausias konfliktų sprendimo būdas tarp neatsakiusiųjų į klausimą, buvo kompromiso ieškojimas (39%).

Toliau pateikti apibendrinti tiriamųjų atsakymai:

1) 3 tiriamieji atsakė, kad atsakytų tuo pačiu, rėktų atgal ar pakeltų savo balso toną. Iš jų du atsakė, kad tokiose situacijose nelieka ramūs.  

2) 24 tiriamųjų išsakė, kad leidžia klientui išsisakyti ir tada pasako savo nuomonę apie situaciją. Iš jų tik keli nelieka ramūs tokiose situacijose.

3) 6 tiriamieji parodo, kad klientas pasirinko netinkama problemos sprendimo būdą, iš jų 5 nelieka ramūs.


4) 8 apklaustųjų tiriamųjų vengia žmogaus, bando užbaigti pokalbį. Iš jų didžioji dalis nelieka ramūs tokiose situacijose.

5) Tik 14 tiriamųjų atsakė, kad reikia pirma išsiaiškinti rėkimo priežastį ir tada bandytų padėti klientui ją išspręsti. Dauguma apklaustųjų pažymėjo, kad išlieka ramūs tokiose situacijose.

6) Keli respondentai parašė, kad argumentuotai paaiškintų, kad jie nekalti arba bandytų nukreipti dėmesį, vienas tiriamasis parašė, kad juokiasi tokiose situacijose. 

7) 4 bandytų nuraminti klientą,visi parašiusieji, tokiose situacijose nelieka ramūs.

Iš tiriamųjų atsakymų matome tik dalis paslaugas teikiančių įmonių darbuotojų įvardija, kad rėkimas turi turėti priežastį ir išsiaiškinę priežastį, bando jų problemą spręsti. Kita didžioji dalis tiriamųjų (30%) leidžia klientui išsirėkti, o tada jie pasisako, ką mano apie situaciją. Tik 45% tyrime dalyvavusiųjų žmonių pasirenka konstruktyvų problemos sprendimo būdą ir išlieka ramūs. 

Neurolingvistinio programavimo metodika turėtų išmokyti problematiškose situacijose išlikti ramiems ir išmokti kontroliuoti tokias situacijas. Nedaryti iškart apibendrinimų, į situaciją žvelgiant plačiau. 
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2.3.5. Paslaugų įmonėse dirbančių darbuotojų raporto diegimas. 
13 pav. Skirtingi žmonių tipai

Tiriamiesiems buvo pateiktas 13 paveikslas, kuriame pavaizduoti skirtingų tipų žmonės (mažas, aukštas, stambus, lieknas, jaunas ir senas), ir užduotas klausimas „ar bendraujant vienu iš šių klientų kiltų problemų?“. 80% respondentų atsakė „Ne“, kita dalis atsakė, kad „Taip“. Buvo nustatyta, kad tarp vertinamo klientų problematiškumo ir naudojamo skirtingų metodų skaičiaus yra patikimas ryšys, Kendall's tau-c koeficientas lygus 0,41 (p<0,001). Galima teigti, kad tiriamieji, kurie naudoja daug skirtingų metodikų bendraujant su klientais, nesusidaro pirmos neigiamos nuostatos, besiremdamas tik kliento išvaizda ar amžiumi.

Tik vienas iš atsakiusiųjų, pasisakė, kad bendraujant su šiais klientai turėtų tam tikrų problemų, nes bendravimas nėra jo stiprioji pusė. Kiti įvardino jiems nepriimtinas išvaizdos ar būdo savybes kaip apkūnumas, užsispyrimas, didelis amžiaus skirtumas, irzlumas, jautrumas ir pan. Net 11 apklaustųjų pasakė, kad daugiausiai turėtų problemų su 5 kliente, dėl jos senyvo amžiaus ir pažiūrų.

Klausiant tiriamųjų „ar bendraujant su klientais panaudoja Jų prieš tai išsakytus žodžius?“. 100% vadovų, 82% vadybininkų ir 66% klientų aptarnavimo specialistų pažymėjo „taip“, koreliacinis koeficientas (0,244). 

Klausiant tiriamųjų „ar bendraujant su visais klientais vienodai?“. 100% vadovų, 84% vadybininkų ir 66% klientų aptarnavimo specialistų pažymėjo ne, koreliacinis koeficientas (0,256).


Klausiant tiriamųjų „Ar kinta Jūsų balso tonas priklausomai nuo kliento?“. 100% vadovų, 73% vadybininkų ir 75% klientų aptarnavimo specialistų pažymėjo taip.

Klausiant tiriamųjų „ar stebite kliento pokyčius?“. 100% vadovų, 95% vadybininkų ir 88% klientų aptarnavimo specialistų pažymėjo taip, koreliacinis koeficientas (0,244).


Klausiant tiriamųjų „ar visi klientai vertingi?“. 58% vadovų, 68% vadybininkų ir 82% klientų aptarnavimo specialistų pažymėjo „taip“. 

Klausiant tiriamųjų „ar išliekate ramūs, kai ant Jūsų klientas rėkia?“. 75% vadovų, 74% vadybininkų ir 53% klientų aptarnavimo specialistų pažymėjo „taip“.

Iš pasiskirstymo tarp pareigų ir įvairių metodų naudojimo bendraujant, galima daryti prielaidą, kad vadovo pareigas užimantys tiriamieji naudoja daug NLP metodikų, net to patys nežinodami apie jas. 
2.3.6 Neurolingvistinis programavimas paslaugas teikiančiose įmonėse.

Iš visame tyrime dalyvavusių darbuotojų 20% žinojo, kas yra neurolingvistinis programavimas. Net 72% atsakiusiųjų, kurie žino kas yra neurolingvistinis programavimas turi aukštesnį nei bakalauro laipsnį, tai yra magistro ir doktorantūros. Yra statiškai patikimas ryšys tarp išsilavinimo ir žinojimo apie NLP (0,278).

Visi atsakiusieji, kad žino kas yra NLP, yra mokinęsi universitete (tik vienas iš atsakiusiųjų pažymėjo, kad nėra baigęs). Taip pat respondentų buvo klausiama „iš kokių šaltinių sužinojo apie NLP“. Pagrindinis informacijos šaltinis minimas yra internetas, knygos, straipsniai, pora respondentų atsakė iš studijų ir seminarų, vienas paminėjo, kad iš draugo. Taip pat vienas respondentas anketoje prirašė, kad norėtų apie jį dar daugiau sužinoti.

Apie NLP žinojo 50% apklaustųjų vadovo pareigas užimančiųjų tiriamųjų. 21% vadybininkų ir 12,5% kliento aptarnavimo specialistų

56 procentai uždirbančiųjų daugiau nei 3501 litus atsakė, kad žino apie neurolingvistinį programavimą, bet statiškai patikimo ryšio tarp pajamų ir žinojimo apie NLP nėra.

11-oje lentelėje, pateikti procentiniai pasiskirstymai tarp darbuotojų žinojimo apie NLP ir efektyvių metodikų naudojimo bei jų asmeninių savybių išreikštumo bendraujant su klientais. Iš lentelių galime pastebėti, kad darbuotojai žinantys apie neurolingvistinį programavimą yra efektyvesni, nei nežinantys. 
11 lentelė. Žinojimo apie NLP ir būdingas elgesys
	
	Kliento žodžių pakartojimas
	Su visais klientais bendrauja vienodai
	Pritaiko balso tonacija prie kliento
	Mėgsta kūrybiškas užduotis
	Išlieka ramūs kai klientai rėkia

	Žino apie NLP
	100%
	16,7%
	89%
	100%
	83,3%

	Nežino apie NLP
	71,9%
	21,9%
	75%
	74%
	60,9%

	
	Mano, kad visi klientai vertingi
	10pav.pavaizduotų klientu kiltų problemų
	Lengvai išsako savo nuomonę
	Sudarinėjimas ilgalaikių planų
	Stebi kliento elgesio pokyčius

	Žino apie NLP
	78%
	16,7%
	94 %
	72%
	94,4%

	Nežino apie NLP
	70%
	22%
	79%
	47%
	92,2%

	
	Analizuoja žmonių elgesį
	Elgesio kaita priklausomai nuo situacijos
	Jaukiai jaučiasi pirmąkart sutikęs žmogų 
	Nervinasi kalbėdami prieš auditoriją

	Žino apie NLP
	84%
	100%
	94%
	28%

	Nežino apie NLP
	82%
	88%
	82%
	67,6%



Žinantys apie NLP, apibendrinus lentelėje pateiktus duomenis, yra labiau pasitikintys savimi. Stresinėse situacijose jie išlieka ramesni. Žinantieji labiau mėgsta sudarinėti ilgalaikius planus, taip pat statistiškai patikimas ryšys yra tarp tikslų ir žinojimo apie NLP. Tie kurie žino apie neurolingvistinį programavimą, išsikelia daugiau sau tikslų bei žino daugiau būdų kaip juos pasiekti (0,28). Jie naudoja daugiau įvairių metodikų, siekiant prisitaikyti prie klientų.


Tik 2 tyrime dalyvavę darbuotojai atsakė, kad apie neurolingvistinį programavimą sužinojo iš seminarų, kita dalis iš interneto, knygų, jie užsiima saviugda. Galima teigti, kad jei žinantiesiems pravedus keletą praktinių seminarų apie neurolingvistinio programavimo metodus, išryškėtų dar didesnis elgesio efektyvumo skirtumas tarp žinančiojo ir ne. 

Apibendrinti tyrimo rezultatai:

1) Tyrime buvo apklausta 82 paslaugas teikiančių įmonių darbuotojai: 12 vadovų, 38 vadybininkai, 32 klientų aptarnavimo specialistai. 27 tiriamieji dirba mažoje paslaugas teikiančioje įmonėje, 29 vidutinio dydžio ir 26 dirbantys didelėje paslaugas teikiančioje įmonėje.

2) 83% tiriamųjų nurodė turintys aukštąjį ar aukštąjį su laipsniu išsilavinimą.

3) Tarp 35,4% apklaustų tiriamųjų vyraujanti reprezentacinė sistema yra kinestetinė, toliau vizualinė/kinestetinė, (tai yra tarp 19,5%) tiriamųjų stipriai išreikštos šios abi reprezentacinės sistemos. Apie 17,1% tiriamųjų pasižymi vyraujančia vizualine reprezentacine sistema.
4) Rezultatyvus mąstymas pagerina asmeninį efektyvumą, taip pat galime daryti išvadas, kad ir finansinę padėtį
5) Darbuotojai, kurie mėgsta derybas ,vadovauti yra laikomi efektyvesniais. Taip pat darbuotojai, kurie mėgsta sudarinėti ilgalaikius planus 

6) Pirmąkart sutikę žmogų, darbuotojai jaučiasi jaukiau, kurių pajamos didesnės.
7) 82,5% tiriamųjų atsakė, kad analizuoja kitų elgesį.

8) Kuo didesnė darbo atsakomybė, tuo nerimo lygis aukštesnis.
9) Skaudžiausiai į išreiškiamą kritiką reaguoja klientų aptarnavimo specialistai.

10) Dauguma tiriamųjų dažniausiai pasirenka kompromisais pagrįstą sprendimą (41,5%). Naudojantys skirtingas taktikas, bet visada rūpinantis, kad santykis su konfliktuojančiu asmeniu visada išliktu teigiamas 18,3% tiriamųjų. 20% tiriamųjų, bando išvengti, bet kokių konfliktinių situacijų, nes jie sukelia įtampą. 13% griežtai laikosi savo principų konfliktinėse situacijose ir bet kokiu būdu jas bando išspręsti savo linkme.
11) 45% tyrime dalyvavusiųjų žmonių pasirinko konstruktyvų problemos sprendimo būdą ir išliko ramūs.
12) Tiriamieji, kurie savo veikloje naudoja daug skirtingų metodų bendraujant su klientu, objektyviau vertina klientą.

13) Darbuotojai, žinantys apie neurolingvistinį programavimą yra efektyvesni, nei nežinantys. Žinantys apie NLP yra labiau pasitikintys savimi. Stresinėse situacijose jie išlieka ramesni. Žinantieji labiau mėgsta sudarinėti ilgalaikius planus, išsikelia sau daugiau tikslų, naudoja daugiau įvairių metodikų, siekiant prisitaikyti prie klientų.

III. NEUROLINGVISTINIO PROGRAMAVIMO TAIKYMO PASLAUGAS TEIKIANČIOSE ĮMONĖSE PROJEKTINIAI SPRENDIMAI
3.1. Neurolingvistinio programavimo taikymo paslaugas teikiančiose įmonėse problemų formulavimas

Krizės laikotarpiu įmonės stengiasi įvairiais būdais mažinti išlaidas. Kai kurių paslaugas teikiančių įmonių klaida yra taupant tose srityse, kurios tiesiogiai įtakoja pardavimus. Vienas iš naudojamų priemonių tai darbuotojų skaičiaus mažinimas, jų keitimas ar apkrovimas dar didesniais darbais, kurie neparodo laukiamo rezultato. Tada vertėtų susimąstyti ar tinkamai yra išnaudojamas darbuotojų turimas potencialas, ar pati aplinka yra pritaikyta tam potencialui reikštis ir augti. 

Sėkmę lemia įmonės klientai, kai jie naudodamiesi organizacijos paslaugomis patenkina savo poreikius. Todėl įmonės turi nuolat turi išsikelti sau klausimus: Kas yra jų klientai ir kokie jie gali būti ateityje? Kokiais interesais vadovaujasi jų klientai, kai pasirenka jų įmonę, o ne jų konkurentus? Kokiais interesais vadovaujasi klientai, pasirinkdami konkurentus, o ne jų įmonę. Taigi paslaugas teikiančiose įmonėse svarbiausias sėkmingumo veiksnys yra jų klientai, tai yra rezultatyvaus santykio užmezgimas ir išlaikymas su juo.

Bendravimas su klientu gali būti tiesioginis ir netiesioginis, bet jis vis tiek veiks tiek jo sąmonę ir pasąmonę.

Tiesioginis bendravimas su klientu, tai ne tik pokalbis akis į akį ar telefonu, į jį įeina ir šiais laikais populiari bendravimo forma elektroniniai laiškai, bendravimas „skype“ programa ir pan. Tai yra visi komunikaciniai būdai, kuriais siunčiama žinutė konkrečiam klientui ar grupei, kuri yra susijusi artimais ryšiais (pvz., šeima, kita įmonė). Tiesioginį bendravimą ir reakcijas į jį galima kontroliuoti, įvedant tam tikrus standartus. Čia tinkamiausią taikoma procedūra, mano manymu, būtų refleksija (tai yra nuolatos analizuoti savo ir savo kolegų patirtį). 

Kiekvieną įmonė turi savo esamų ir norimų klientų ratą, kurių poreikius reikia patenkinti. Kad tai padaryti reikia pirma geriau suprasti pačius žmones, jų siunčiamus signalus, ko jiems iš tikrųjų reikia ar ko jie nori. Išsiaiškinus klientų poreikius, efektyvaus bendravimo dėka (pasirinkus tokį pati bendravimo stilių kaip ir kliento) juos galima patenkinti taip, kad klientui išliktų teigiamas prisiminimas. Kad vėliau, panaudojus inkaro metodiką (aprašytą teorinėj dalyje) lengvai iššauktum gerus prisiminimus apie klientui suteiktas geras paslaugas ir taip sukeliant mažiau abejonių, kodėl jis turėtų vėl ir vėl naudotis įmonės teikiamomis paslaugomis. 

Netiesioginis bendravimas su klientu, tai pačios įmonės išvystyta kultūra, vykdoma strategija, jos vizija, vykdoma reklama, marketingas, atsiliepimai apie įmonę, kalbos iš lūpų į lūpas, įmonėje esantis klimatas, vadovo ir jo pavaldinių santykis bei darbuotojų bendravimas tarpusavyje. Tai visa informacija, kuri patenka į kliento aplinką. Reikia nepamiršti, kad ir pats darbuotojas yra potencialus paslaugos vartotojas. Dauguma iš šių informacijos srautų yra nekontroliuojami, tai yra sužinome apie reakcijas į juos, tik po tam tikro laiko. Dalį nepriimtinų reakcijų galima išvengti, peržvelgiant ir koreguojant įmonėje vykstančius procesus.

Įmonės kultūra, strategija, vizija stipriai veikia žmonių atliekamą darbą ir visą organizaciją. Šie elementai formuoja darbuotojų nuostatas ir elgseną, pasako darbuotojams kaip reikia dirbti, kas yra svarbu. Todėl pradedant reikalauti, kad darbuotojai būtų efektyvesni ar pasiektų norimų rezultatų, vertėtų peržvelgti įmonės suformuotą kultūrą, strategiją ir viziją. Reikia įsitikinti ar šie įmonės elementai yra tarpusavyje suderinti, ar jie yra darbuotojams žinomi ir jie su jais identifikavę. Jei nesuderinti, tada reikalingas perorganizavimo procesas, kuris suderintų organizacijos ryšių sistemą, į vienodą veiklų kryptingumą. 

Taip pat svarbus įmonės geras klimatas, nes jis užtikrina darbo produktyvumą ir efektyvumą. Kiek darbuotojai glaudžiai bendradarbiauja grupėje, kiek tarpusavio santykiai yra geri – kuo geresnė tarpusavio atmosfera, tuo grupinis klimatas geresnis.

Svarbu ar vadovai tinkamai pateikia informaciją darbuotojams apie norimus tikslus, ar jie patys įsitikina, kad darbuotojai suprato taip pat, kaip jie juos supranta. Ar vadovų elgesys neprieštarauja jo sakomiems žodžiams. 

Apibendrinant galima teigti, kad norint tam tikrų pokyčių, nereikia koncentruotis tik į vieno elemento pokyčius. Pvz., nusprendus, kad įmonėje reikia kažką keisti, neužtenka kelis darbuotojus nusiųsti į neurolingvistinio programavimo seminarus ir tikėti, kad įmonės pelningumas išaugs tarkim 10%. Taip gal išaugs tų darbuotojų efektyvumas, bet ar pati įmonė sugebės išlaikyti tokius darbuotojus, jei joje pačioje vyksta daug komunikacinių trukdžių. Kodėl nepradėti iškart visų elementų pokyčių, tai yra leisti visiems įmonės elementams efektyviai veikti ir augti kartu.
3.2. Paslaugas teikiančiose įmonėse kultūros elementų formavimas ir vertybių vystymasis neurolingvistinio programavimo principais

Pagrindiniai neurolingvistinio programavimo principai ir metodai buvo aptarti pirmoje šio darbo dalyje analizuojant literatūrinius šaltinius. Antroje šio darbo dalyje buvo ištirta dabartinės situacijos paslaugas teikiančių įmonių darbuotojų komunikavimo probleminės sritys. Toliau tyrimo paremtais duomenimis bus pateikti NLP metodų pritaikymas paslaugas teikiančioms įmonėms. Kadangi kiekviena įmonė yra unikali ir jų probleminės situacijos skirtingos, bus pateiktas projektinis NLP diegimo planas vienos tariamos įmonės pavyzdžiu. Įmonė vadinas UAB „Siuntelė“, įsikūrusi prieš 15 metų, joje dirba apie 60 darbuotojų. Pagrindinis įmonės padalinys yra Vilniuje, kiti Kaune ir Klaipėdoje. Įmonės pagrindinė veikla – siuntų pristatymas visoje Lietuvoje. Suteikiama paslauga – iš rankų į rankas, tai yra paima siuntą iš siuntėjo rankų ir įteikiama gavėjui į rankas. Didžioji dalis įmonės darbuotojų kiekvieną darbo dienos dalį praleidžia bendraudami su klientais, todėl geri komunikaciniai įgūdžiai, jiems būtini. Krizė įmonei leido pamatyti, kad nėra organizavimo ir proceso veiklos nėra suderintos, kad įmonė neišnaudoja turimo žmogiškųjų išteklių potencialo, įmonės vertybės ir žmonių siekiai nesutampa, kai kurie įmonės darbuotojai, netinkamai sprendžia problemines situacijas, trūksta motyvacijos. Todėl įmonė nusprendė pradėti vykdyti pokyčius taikydama neurolingvistinio programavimo principus įmonėje, pradedant nuo įmonės kultūros ir vertybių. 
*******
Teigiama, kad verslo sėkmė tiesiogiai priklauso nuo vyraujančios organizacijos kultūros efektyvumo. Organizacijos kultūra suteikia kryptingumą veiklos tikslams, suteikia įmonėms darbuotojams identiškumo jausmą, ugdo įsipareigojimą organizacijai, motyvuoja darbuotojų elgesį, kas skatina juos tinkamai elgtis ir jaustis esant įmonės dalimi. Tinkamai suformuota įmonės kultūra yra pagrindinis elementas įmonei vystyti strategiją, gerinti darbuotojų tarpusavio santykius.  Reikia nepamiršti, kad įmonės kultūra taip pat priklauso nuo lyderio savybių ir jo vadovavimo stiliaus.
Kaip jau minėta anksčiau, įmonė įkurta prieš 16 metų, tai reiškias, kad joje nusistovėję tam tikri elgesio modeliai, pasikartojantys principai, kurie tampa savaime suprantami kaip nerašytos įmonės taisyklės, vertybės, socialinė aplinka. Todėl pradedant tam tikrus pokyčius įmonėje vertėtų peržvelgti jos kultūros vystymosi etapus ir rasti kur atsirado neatitikimai tarp elgesio ir įmonės vertybių. Šiam tikslui pasiekti pasitelkiama organizacijos kultūros formavimosi veiksnių schema (4 paveikslas). 
Informacijos rinkimui apie įmonės kultūros raidą pirma naudojama įmonės dokumentų analizė, tai yra žiūrimi rašytiniai šaltiniai apie įmonės deklaruojamą viziją, tikslus, strateginių planų pokyčiai, rengiamų įmonės švenčių programos, kokios motyvavimo priemonės buvo naudojamos ir pan. Informacijos rinkimui taip pat naudojami interviu ir anketa. Šnekamasi su įmonės vadovais, siekiant išsiaiškinti kokie jų vadovavimo stiliai, kokia jų ateities vizija, tikslą, esamos vertybės, kokie santykiai su jų pavaldiniais. Interviu imamas ir iš kitų darbuotų, stengiamasi apklausti įvairių sričių bent po keletą darbuotojų, taip pat pasirenkant įvairaus amžiaus ir darbo stažą turinčius darbuotojus įmonėje. Kitų darbuotojų prašoma užpildyti anketas, kuriomis siekiama išsiaiškinti kaip įmonės darbuotojai save identifikuoja su įmone, kokios jų vertybės, kokie jų ateities tikslai jų pačių ir įmonės atžvilgiu, koks jų ir vadovų santykis.



14 pav. Organizacinės kultūros formavimosi veiksniai
Šaltinis (Robbins, 1989)


Šiais metodais taip pat siekiama išsiaiškinti kiek darbuotojai yra skatinami rizikuoti ir būti novatoriškais; kiek iš darbuotojų tikimasi, kad jie bus analitiški, kiek vadovai skiria dėmesio orientavimui į rezultatus, kiek vadovai atsižvelgia į savo sprendimus, kurie daro poveikį organizacijos žmonėms, kaip organizuojami darbo procesai, priskiriant juos tam tikriems žmonėms ar komandiniam darbui, kiek organizacijos veikla, vertybės, vizija yra stabili. 

Po surinktos informacijos analizės pastebėta, kad tam tikru įmonės gyvavimo laikotarpiu nutrūko tiesioginė komunikacija tarp vadovų ir jų pavaldinių. Daugelis problemų sprendžiamos arba paliekamos nesprendžiamos padalinių lygyje. 

Taip pat vadovai pradėjo neatsižvelgti į savo priimamų sprendimų poveikį kitiems darbuotojams. Kai kurie iš jų sukėlė tam tikrą nepasitenkinimą ir taip sumažėjo jų identifikavimas su įmone, bei motyvacija darbui, taip pat atsirado nepasitikėjimo jausmas. Taip pat suprastėjo informacijos sklaida tarp darbo kolektyvo. Anksčiau buvo leidžiamas įmonės laikraštukas, sveikinami visi įmonės darbuotojai, įmonės dažnai darbuotojai susirinkdavo neformaliam bendravimui, sumažėjo vadovų skatinimas mokytis.

Šiuo analizuojamu atveju kultūros nebūtina keisti, tik reikėtų atgaivinti anksčiau buvusius komunikacinius kanalus, įtvirtinti pasitikėjimą vadovais, siekti didesnio bendradarbiavimo tarp įmonės darbuotojų bei neformalaus bendravimo. 

Taigi pirmas žingsnis, kurio įmonė turėtų imtis tai atgaivinimas savo vidinės komunikacijos ryšių ir pasitikėjimo valdžia. Toliau pateikiami etapai kaip tai bus vykdoma.

1) Vertybės – vadovai iki metų galo pabaigos suorganizuoja įmonės susirinkimą – visuose trijuose padaliniuose. Pristato įmonėms darbuotojams, kad įmonėje bus vykdomi tam tikri pakeitimai ir kad kiekvienas įmonės darbuotojas gali aktyviai prisidėti prie jų. Įmonės vadovai pristato įmonės viziją, misiją bei siekiamus tikslus, kokio indelio norima iš darbuotojų ir, kad darbuotojai gali tikėtis dar didesnio indelio iš valdžios. Pranešama, kad įmonėje bus organizuojami aktyvūs mokymai. 


Rezultatas: vadovų asmeninis dėmesys darbuotojams, bendradarbiavimo skatinimas tarp visų įmonės darbuotojų, parodoma, kad visi darbuotojai yra įmonės dalis ir į jų nuomonę bus atsižvelgta. Novatoriškumo, atsakomybės prisiėmimo, tobulėjimo ir vertybių skatinimas.


2) Vėl pradedamas leisti įmonės laikraštis. Kas mėnesį aprašoma, kas įmonėje įvyko, jos pasikeitimai, pasiekimai, kokie planai sekančiam mėnesiui, įmonės aktualijos, darbuotojų asmeniniai pasiekimai, džiaugsmai, gimtadienių sveikinimai. Taip pat aprašomos įmonėje iškilusios problemos, kokiais būdais jos buvo sprendžiamos. Renkamas mėnesio darbuotojas.

Kiekvienam įmonės padalinyje (Vilniuje, Kaune ir Klaipėdoje), paskiriamas savanoris, kuris atsakingas už tam tikras skiltis. Svarbiausia, kad prie laikraščio leidimo prisidėtų visas įmonės kolektyvas, bent maža dalimis, bet pabrėžiama, kad tai nebūtų priverstinis užduoties vykdymas. Ši užduotis turi būti skiriama norintiems ją atlikti, kuriems patinka rašyti, ar kurių hobis yra fotografavimas, tą paskiriant laikraščio fotografu.

Metų gale įteikiami maži apdovanojimai, labiausiai prisidėjus prie laikraščio leidimo, taip  skatint daugiau žmonių įsitraukti į savanorišką laikraščio kūrimą ir įmonės informacijos sklaidą. Daugiausiai parašęs įmonės žmogus gauna, parkerį su užrašu „Geriausias Siuntelės reporteris”, fotografas gauna marškinėlius su užrašu „Siuntelės paparacis“. 

Rezultatas: laikraščio dėka užtikrinama didesnė įmonės informacijos sklaida, taip pat kolektyvo narių bendradarbiavimas, ne tik dirbančių vienoje patalpoje, bet ir esančių kitame mieste. Sveikinimai darbuotojų gimtadienio proga, paminėjimas svarbių įvykių kaip naujo darbuotojo priėmimas į darbą, parodo, kad jie yra įmonės dalis ir jie yra svarbūs. Simboliniai apdovanojimai už laikraščio leidimą turėtų sukelti žmonės pasitenkinimo jausmą, kad jų indėlis įdėtas ne veltui ir jis yra vertinamas, taip leidžiant jam dar labiau save identifikuoti su įmone. 

3) Įmonės istorijos kūrimas. Neurolingvistinio programavimo teoriniuose šaltiniuose daug pasakojimų, kurie lengviau mums padeda suprasti pateikiamą informaciją. Todėl norint, kad darbuotojai geriau suprastų įmonės istoriją, jos vertybes, siekius, reikia juos įprasminti. Taigi antrasis etapas yra per kelis mėnesius įprasminti įmonės istoriją. Vilniaus, Kauno ir Klaipėdos pagrindinėse patalpose iškabinama įmonės atributų pasikeitimo istorija (nuotraukos). Padalinių konferencinėse salėse pakabinimo įmonės gauti apdovanojimai ir darbuotojų pasiekimai. Poilsio patalpose. Pakabinama lenta, kurioje kiekvieną mėnesį pakabinamas laikraštis, bei mėnesio darbuotojo nuotrauka.

Rezultatas: logotipų nuotraukos, apdovanojimų pakabinimai ir pan. – tai elementai, kurie atspindi nedidelę dalį įmonės įvykių, tačiau tai maži stimulai žadinantys vaizduotę ir kuriantys įmonės savitumo įvaizdį.


 4) Ritualų kūrimas: 

a) Kiekvienas mėnesio paskutinis penktadienis, paskelbiamas gimtadienių penktadienis. Tai yra pasveikinami visi tą mėnesį švenčiantys gimtadienius. Per pietų pertrauką yra pateikiamas tortas su žvakute, įmonės darbuotojai vaišinami arbata ir kava. 

b) Atgaivinama darbuotojų grupinis dalyvavimas įvairiuose gerumo akcijose. 2011 metai dalyvauti „Darom 2011“ akcijoje. Prisidėjimas prie kraujo donorų ir pan.

c) Du kartus į metus rengiamos darbuotojų šventės.

Rezultatas: ritualai padeda suburti kolektyvą, skatiną jų nuoširdesnį bendravimą, geresnį įmonės klimatą, taip pat jų dėka nauji kolektyvo nariai lengviau patampa įmonės dalimi (identifikuoja save). Vadovai įsitraukę į ritualinį bendravimą, vėl užmezga glaudesnius santykius su įmonės darbuotojais, atkuriamas pasitikėjimo jausmas. Svarbu, kad kiekvienas kuriamas ritualas turėtų simbolinę prasmę. 

Apibendrinant, buvo pateikti 4 įmonėje vykdomi etapai, kuriais siekiama įmonės kultūros vystymosi, bendrų vertybių identifikavimo, veiklos kryptingumo tikslams pasiekti, suteikimas įmonės darbuotojams didesnis identiškumo jausmas, ugdomi tvirtesni įsipareigojimai, motyvuojamas darbuotojų elgesys, skatinamas tinkamas darbuotojų elgesys ir leidžiama pasijausti pilnaverčiai įmonės nariais.
3.3. Neurolingvistinio programavimo metodų taikymas motyvacinės aplinkos kūrimui paslaugas teikiančiose įmonėse

Vienas neurolingvistinio programavimo postulatas teigia, kad žmonės turi visus resursus pasiekti savo tikslams. Bet žmonės patys stabdo savo tobulėjimą įvairiomis nuostatomis, įsitikinimais, kurie riboja jų veiksmus. Dėl to yra dažniausiai kaltinama aplinka, vadovai, bendradarbiai, ir nepagalvojama, jog didžioji dalis mūsų norimų rezultatų priklauso tik nuo mūsų pačių. 
Tik neseniai daugumą įmonių suprato, kad piniginė motyvacija yra laikina. Būtina leisti suprasti žmonėms jų turimas galimybes ir kaip jas panaudoti bendrai siekiant tikslų, išlaisvinti jų kūrybines mintis ir taip modeliuoti motyvacinę aplinką. Saviraiškos (savirealizacijos) poreikių motyvacija pasireiškia per darbo laisvę ir didžiausią galimybę tobulėti, reikalauja visų įgūdžių, atitinka asmeninius interesus ir vystymąsi.

Kaip anksčiau minėta viena iš pagrindinių įmonėje vykstančių procesų yra motyvavimas. Tai yra vadovo tikslas ir yra valdyti tą darbuotojų motyvacinę būseną, nukreipti ją taip, kad būtų pasiekti organizacijos tikslai. Tikslai bus intensyviai siekiami tada, kai organizacijos darbuotojai supras, kad tuo siekiu bus patenkinti ir jų poreikiai. Dėl to vadovai turi sudarytu tokias sąlygas, kad grupės nariai jaustų, kad gali pasiekti savus tikslus ar bent turi galimybę tai padaryt. 
Vadovai bendraudami su savo darbuotojais, turėtų skatinti jų pasiekimo ir pagarbos poreikius. Tai reiškia, kad vadovas turi atpažinti svarbiausius individo poreikius, kurių jis nori, kurių jam reikia ir kuriuos jis vertina. Kokius įgūdžius vadovas naudos, kokią užduočių įvairovę pasiūlys ir kaip jiems suteiks svarbą, kaip skatins savarankiškumo laipsnį ir tobulėjimo būtinybę.

Vadovai yra pagrindinis elementas įdiegiant neurolingvistinio programavimo paslaugas teikiančiose įmonėse. Tik nuo jų priklauso kaip sėkmingai bus įdiegtas NLP įmonėje, nes jie atsakingi už kultūros vystymąsi bei motyvacinės aplinkos kūrimą įmonėje. Todėl antrasis etapas diegiant neurolingvistinį programavimą paslaugų įmonėje yra 7 dienų seminarų ciklas įmonės vadovams. Įmonėje yra 6 vadovai, tai pats efektyviausias skaičius grupiniam seminarui. Toliau pateikiama seminarų programa.
PIRMA DIENA

Prisistatymas. Mokymų vadovai prisistato savo kompetencijas neurolingvistinio programavimo srityje. Trumpai pristatoma mokymų programa.

Pristatomas mokymų tikslas – suteikti vadovams žinių apie efektyvų bendravimą, lankstumą sprendžiant situacijas bei bendraujant su įvairiais žmonėmis. Taip pat skatinama savų vertybių analizė ir skatinamas stipresnis identifikavimas su vadovo pareigybe. Skatinamas  grupinis bendradarbiavimas, bei pristatomi motyvacinės aplinkos kūrimo esminiai principai. 

Užduotis. „Tikslų medis“
Tikslas. Išsiaiškinti, ko dalyviai tikisi iš vedėjų, kitų grupės narių bei mokymų.

Priemonės. Didelis baltas lapas, spalvoti rašikliai, spalvoti lapeliai.

Išsiaiškinama ko mokymų dalyviai tikisi ir ką norėtų gauti. Ant didelio lapo nupieštas „lūkesčių medis“ su trimis šakomis: lūkesčiai vadovams, lūkesčiai mokymams, lūkesčiai grupės nariams. Grupės nariai gauna skirtingų spalvų lipnius lapelius, ant kurių surašo savo lūkesčius ir sulipina ant medžio šakų. „Tikslų medis“ pakabinamas ant sienos.

Taisyklių suformulavimas.

Kartu su dalyviais bus suformuluojamos taisyklės, pavyzdžiui kada eis pietauti, kaip reaguos į trukdžius, konfidencialumo taisyklė, ką daryti jei kalbėti nesinori ir pan. Taisyklės surašomos ant lapo ir pakabinamos matomoje vietoje.

Po taisyklių formulavimo duodama dalyviams aktyvaus klausymo užduotis.


Užduotis. „Aktyvus klausymasis“
Tikslas. Atskleisti aktyvaus klausymo svarbą. Dalyviai bus suskirstyti poromis. Vienas turi būti pasakotojas, kitas klausytojas. Pasakotojams duodama užduotis kalbėti klausytojui porą minučių apie save: kur dirbi, kokios pareigos, veiklos pobūdis ir pan. Klausytojai gauna keturias skirtingas instrukcijas:

1. atidžiai klausytis pasakotojo;

2. nesiklausyti pasakotojo;

3. trukdyti pasakotojui (pertraukinėti, užduoti netikėtus klausimus);

4. iš pradžių klausyti pasakotojo, o paskui – nebesiklausyti.

Atlikus pratimą, su dalyviais galima aptarti šiuos klausimus:

Kaip galima parodyti žmogui, kad jo klausaisi?

Kas rodo, kad kitas žmogus tavęs nesiklauso?

Kaip sekėsi pasakoti skirtingose situacijose – kai tavęs klausosi, nesiklauso, trukdo?

Koks klausytojo elgesys padeda pasakoti, o koks trukdo?


Pirmą dieną visos teorinės ir praktinės užduotys yra skiriamos klausymo įgūdžių tobulėjimui. Visa informaciją siekiamą pateikti trim reprezentacinėm sistemom: vizualine, audialine ir kinestetine. Prieš kiekvienos informacijos pateikimą seminaro dalyviams duodama užduotis žaidimas. Vienas iš pirmos dienos užduočių pateikta aukščiau („aktyvus klausymas“). Po kiekvienos užduoties skatinamas aktyvus narių diskutavimas. Po to pateikiama tam tikra teorinė medžiaga, vedėjas apie ją šneka, informacija taip pat pateikiama ekrane PowerPoint programa. 

Po teorinės dalies vėl atliekama praktinė užduotis, siekiant, kad pateikta teorinė medžiaga būtų įsisavinta.

Pirmąją seminaro dieną dalyviams pristatoma medžiaga apie klausymosi rūšys nuo ignoruojančio iki empatiško klausymosi. Pasakojimą apie mūsų naudojamus informacinius filtrus – ištrynimą, apibendrinimą iškraipymą.


Pristatomos pagrindinės aktyvaus klausimo klaidos :


1) Nebandykite interpretuoti – paklauskite, ką pašnekovas turi omenyje.
2) Nedarykite prielaidų - paklauskite, ką pašnekovas turi omenyje.

3) Nedarykite išvadų - paklauskite, ką pašnekovas turi omenyje.

4) Nemėginkite analizuoti aplinkybių – klauskite jų sprendimo.

5) Neteiskite ir nedalinkite abstrakčių patarimų, ką reikia daryti, norint pasiekti tikslą.
6) Nedrąsinkite be reikalo (“Viskas bus gerai.”)

Pateikiamos technikos kaip tapti geru klausytoju: 

1. Etapas: Užmegzkite santykius (būti draugiškiems, tinkamai pradėkite pokalbį, nekelti balso, nepertraukite pašnekovo, naudoti komfortišką aplinką; Tikrasis klausimas yra tada, kaip žmogaus kūnas yra atsipalaidavęs, atpalaiduoti raumenys ir ramus kvėpavimas.). 

2. Etapas: Skatinkite pašnekovą kalbėti (parodyti, kad esate atviras ir imlus svetimiems žodžiams bei pašnekovo asmenybei, sėdėdamas atvira poza; parodyti, kad laikotės mandagumo taisyklių. Atvykite laiku. Pašalinkite kliūtis: skambučius ir kt; parodyti, kad klausotės: linktelėjimai, taip, aha. Klausykitės taip, kad galėtumėte atpasakoti; užduokite klausimus (ne per daug). Nebijokite tylos. Užtrukus pauzei, užduokite paprastesnį klausimą. Nebijokite siekti gilaus atsakymo.
3. Etapas: Reaguokite į tai, ką sako pašnekovas (Perfrazuokite, apibendrinkite tai, kas pasakyta:„Taigi, jūs sakote, kad...“ „Jeigu teisingai supratau, tai...“„Jūs manote...“).
4. Etapas: Pokalbį užbaikite apibendrinimu (Susumuokite visus svarbius dalykus, tai kas pasakyta ir tai, dėl ko susitarta. Apibendrinimas – patogus būdas parodyti, kad pokalbis baigtas.).


Seminaro pabaigoje užduodamas namų darbas: visą dieną stebėti savo elgesį ir užsirašyti situacijas, kuriuose buvo klausomasi pašnekovo. 

Pirmos dienos seminaro rezultatas: Vadovai išmoksta atpažinti žemėlapius ir modelius, kuriais bando suvokti realybę. Vadovų aktyvūs klausymo įgūdžiai leis jų pavaldiniams atsiverti ir pasakyti daugiau, užkirs kelią nesusipratimams. Taip pat pats vadovas bus suinteresuotas įsiklausyti, ką sako jo darbuotojai. 
ANTRA DIENA IR TREČIA DIENA

Aptariami stipriausi pirmojo seminaro įspūdžiai, tai pat analizuojamas namų darbas, tai yra žiūrima ar po pirmos dienos seminaro vadovų klausymosi įgūdžiai pasikeitė. Antros ir trečios dienos seminarai koncentruojami į kitus bendravimo įgūdžius. Seminaro dalyviai supažindinami su reprezentacinėmis sistemomis. Analizuojama kokios reprezentacinės sistemos vyrauja tarp vadovų, kaip jie priima informaciją, taip pat mokomi atpažinti kitų narių reprezentacines sistemas ir kaip jie apdoroja gaunamą informaciją. Mokoma raporto diegimo technika. Taip pat bendraujant vadovams siekiamas, jų vertybių įvardijimas.

 Bendravimo įgūdžiai

Užduotis. „lapo lankstymas“

Tikslas. Parodyti, kad kiekvienas pateikiama tą pačią informaciją gali suprasti skirtingai. Atliekant šią užduotį galima suprasti, kokį svarbų vaidmenį bendravime atlieka pasitikslinimai, perklausimai, atspindėjimai.
Priemonės. 6 balti popieriaus lapai.

Grupės dalyvių prašoma užsimerkti. Kai visi dalyviai užsimerkia jiems paduodamas paprastas balto popieriaus lapas (vertikalioje pozicijoje). Tada diktuojamos instrukcijos:

a) sulenkite lapą per pusę

b) dar kartą perlenkinkite lapą per pusę.

c) perlenkite per pusę.

d) dar kartą perlenkite per pusę 

e) dabar nuplėškite kairįjį kampą.

Tada leidžiama grupelės nariams atsimerkti ir išlankstyti savo lapą. Visų popieriaus lapai tapo skirtingi. Trumpas aptarimas užduoties. 

Vėl prašoma grupės narius užsismerkti. Tada sakoma, kad dabar atliksim vėl tą pačią užduotį, bet šį kartą Jums reikia bendradarbiauti vienas su kitu, kad visų lapai po užduoties atlikimo būtų vienodi. Gali vienas kito klausinėti, tartis, bet negalima atsimerkti. Po užduoties aptarimas.
- Bendri įspūdžiai. Kaip sekėsi visiems gauti panašų lapą? Kiek panašiai gavosi?

-Kaip buvo atliekami patikslinimai, perklausimai?

- Ko galima pasimokyti iš šio pratimo? Kuo tai naudinga vadovo ir pavaldinio bendravime?


Antrosios ir trečios dienos seminaruose, pateikiama daug filmuotos medžiagos, taip pat garso įrašų, siekiant parodyti, kad skirtingas elgesys gali būti asocijuojamas su skirtingomis būsenomis. Pirmos dienos seminare buvo parodoma, kad gero klausymo elementas yra atsipalaidavimas, dėmesingumas, pasitikėjimas - tai būdo savybės, kurios gali greitai pasikeisti.


Po filmuotų medžiagų  ir diskusijų, bandoma praktikoje pritaikyti gautas žinias. Siekiama, kad vadovai sugebėtų valdyti savo būsenas ir greitai jas keistų. 


Antros ir trečios dienos seminaro rezultatai: Pagerinami bendravimo įgūdžiai: stebėjimo, klausymosi, atsako, sustiprėja grupinis bendradarbiavimas. Taip pat aiškiai įsivardinamos vertybės ir įsitikinimai. 
KETVIRTA DIENA

Ketvirta seminaro diena skiriama tyrinėjant emocinį intelektą. Emocinis intelektas pasireiškia penkiose pagrindinėse srityse, tai yra: savo jausmų pažinimas, emocijų valdymas, gebėjimas siekti tikslo, gebėjimas įžvelgti kitų žmonių jausmus, žmonių tarpusavio santykiai (Goleman, 2003). Siekiama, kad vadovai įsivertintų kiek pažįsta savo jausmus, kaip sugeba valdyti savo emocijas, kaip išsikelia tikslus, kaip reaguoja ir supranta kitų žmonių jausmus. 
Pusė dienos praleidžiama žiūrint video medžiagą, bei diskutuojant apie reprezentavimo įgūdžius. Taip pat pristatoma refleksijos metodiką, tai yra bandoma pateiktą video medžiagą susieti su vadovų turima patirtimi ir analizuoti viską jų praeities perspektyva.
Taip pat pristatom SMART tikslų metodika (S-Konkretūs, M-Pamatuojami, A-Pasiekiami, R-Realistiški, T-Terminuoti). 

Užduotis. „Tikslų iškėlimas“
Tikslas. Įvertinti dalyvių gebėjimą teisingai kelti tikslus.

Priemonės. Balti popieriaus lapai, rašikliai.

Suformuluokite savo asmeninį tikslą kitiems metams, remdamiesi SMART tikslų kėlimo kriterijais. Vadovų tikslų lapai surenkami, ir pažadama po pusės metų patikrinti kaip sekasi jiems įgyvendinti šiuos tikslus.
Pristatoma, kas turi būti užtikrinta, kad būtų iškeliami savam personalui aiškūs ir motyvuojantys tikslai. Kai tikslai yra lengvai suprantami ir apibrėžiami (konkretūs), pasiekiami. Jie turi galutinę datą. Tikslai yra sąžiningi, realistiški. Yra nesudėtinga tiek vadovui, tiek personalui nusakyti, kada tikslai iš tiesų buvo pasiekti (pamatuojami).
Ketvirtos dienos seminaro rezultatai: vadovai sustiprina savo įgūdžius: savimonės, savikontrolės, motyvacijos, tiek savęs, tiek kitų, socialinius bei empatiškumo.  
PENKTA IR ŠEŠTA DIENA

Penktos ir šeštos dienos seminarai skirti derybų įgūdžiams įtvirtinti. Pirma siekiama kad vadovai bendraudami atkreiptų dėmesį tiek į savo, tiek ir kitų verbalinį ir neverbalinį bendravimą: kūno judesius, gestus ir pozas, veido išraiškas, akių kontaktus, intonacijas ir prisilietimus. 
Taikomi relaksaciniai pratimai, ieškoma kiekvieno vadovo individualūs vidiniai resursai, kurie leidžia kovoti su stresu, spaudimu. 
Mokoma vadovus užduoti klausimus. Vadovai mokomi suformuluoti klausimus taip, kad pelnytų pašnekovo pasitikėjimą ir gautų maksimalų kokybiškos informacijos kiekį. Vadovams pristatomi uždarų klausimų privalumai ir trūkumai. Taip pat aptariami atvirų klausimų privalumai ir trūkumai. Pristatomi argumentų ir kontrargumentų parinkimo būdai. Atsiradusių prieštaravimų šalinimas.

Toliau vadovai supažindinami su derybų apibrėžimu ir jo procesais. Pateikiama vaizdinė medžiaga gerų ir blogų derybų. Skatinama seminaro dalyvių analizė. Po to pateikiama užduotis.

Užduotis. „Derybos“
Tikslas. Įvertinti dalyvių gebėjimus tinkamai derėtis
Priemonės: Pyragas.
Vadovai padalinami į dvi grupes. Susodinamos grupės viena priešais kitą. Per vidurį padedamas pyragas. Ir pasiūloma parodyti gerus derybų įgūdžius.
Po derybų skatinama diskusija. Aptariama derybų dalyviai ir jų vaidmenys derybose. 

Aptariami derybų stiliai, strategijos ir taktikos, alternatyvų generavimo būdai, sprendimo variantų ieškojimas ir įvertinimas, sprendimo priėmimas. Aptariami strateginiai manevrai ir psichologinės gudrybės. 
Penktos ir šeštos dienos seminaro rezultatai: Pagerinami vadovų derybų įgūdžiai. Išmoksta vadovai kontroliuoti savo kūno kalbą, veido išraiškas, balso tonaciją. Taip pat pagerėja bendravimo įgūdžiai.
SEPTINTA DIENA

Apibendrinimas visos suteiktos informacijos. Peržiūrimas tikslų medis, jo pasiekti tikslai. Seminaro vadovai duoda grįžtamąjį ryšį apie seminaro metu vykusius procesus. Aptariama, ką dar galima padaryti, kad vadovų įgūdžiai sustiprėtų. Padalinami lankstinukai su seminare pateikta medžiaga. 
Antrąją dienos dalį pateikiama paskutinė užduotis. 


Užduotis. „Prezentacija“
Tikslas. Įvertinti dalyvių įsisavintus gebėjimus.
Priemonės: Vaizdo kamera. 6 lapeliai  su skirtingomis strategijomis.
Kiekvienas seminaro dalyvis išsitraukia lapuką su įrašyta strategine taktika. Duodamas 10 minučių pasiruošimas, pateikti 5 minčių prezentacinę kalbą savo pasirinkta tema, panaudodamas tam tikrą strateginę taktiką, kurią išsitraukė dalyvis. Kiekvieno dalyvio pokalbis įrašomas
Vėliau paleidžiamas kiekvieno dalyvio įrašas ir skatinamas aptarimas.

Seminaro rezultatai: Vadovai įgauna didesnio pasitikėjimo, bendravimo ir bendradarbiavimo įgūdžiai tampa efektyvesni. Taip pat pagerėja vadovų kaip grupės identifikavimas, pagerėja įmonės veiklos kryptingumo suvokimas, taip pat iškeliami bendri tikslai bei suvokiama kaip kelti savo pavaldiniam tikslus, bei juos motyvuoti.
3.4. Neurolingvistinio programavimo metodų diegimas paslaugas teikiančiose įmonėse 


Užtikrinus įmonės kultūros vystymąsi, sustiprinus motyvacinę aplinką, sustiprinus įmonės vadovų kompetencijas, neurolingvistinio programavimo teorija ir metodai pristatomi ir likusiems įmonėms darbuotojams. Darbuotojai suskirstomi į tam tikras grupes: vadybininkai, tiesiogiai su klientais bendraujantys darbuotojai bei kiti darbuotojai. Visiems yra pasiūlomi mokymai, darbuotojai turi teisę atsisakyti nedalyvauti juose ir dėl to požiūris į juos nepasikeis.  Organizuojama 2 dienų darbuotojų išvyka į sodybą, kur dienos metu bus vykdomi seminarai atskirai kiekvienai grupei, taip užtikrinant efektyvesnį informacijos pasisavinimą, o vakarais skatinamas neformalus dalyvių bendravimas prie laužo. 
2 DIENŲ SEMINARO PROGRAMA:

Pirma diena

9.00 Įvadas: susipažinimas, dalyvių prisistatymas, lūkesčiai. Anketa užpildoma.
9.30 Supažindinama seminaro dalyvius kas yra neurolingvistinis programavimas.
10.00 Suvokimo filtrai: kas tai? 

Diskusija ir praktiniai užsiėmimai: Kas daugiausiai sąlygoja mūsų suvokimą?

11.30 Kavos pertraukėlė.
12.00 Reprezentacinės sistemos.

Praktiniai užsiėmimai.
13.30 – 15.00 Pietų pertrauka.

15.00 Tikslų kėlimas.
16.00 Kavos pertraukėlė.
16.30 – 17.30 Raporto diegimas. Praktiniai užsiėmimai.
Diskusija, patarimai ir pastebėjimai.

Antra diena

9.00 Pirmos dienos aptarimas.

9.30 Pristatomi neurolingvistinio programavimo postulatai, taip pat NLP pagrindiniai principai.
11.00 Kavos pertrauka.

11.30 Inkaro metodika. Praktiniai užsiėmimai.
13.00 – 14.00 Pietų pertrauka.
14.00 Konfliktinės situacijos.
360 laipsnių grįžtamasis ryšys.

Pasidalinimas asmenine patirtimi. Praktiniai užsiėmimai. 
16.00 Raporto diegimas. Praktiniai užsiėmimai. 
17.30 Pabaiga. II anketa.

Seminarų rezultatai: pagerėję bendravimo įgūdžiai, klausymosi, atsakymo, taip pat tarpasmeniniai santykiai tarp grupės narių. Sąmoningumas kitų suvokimui. Taip pat keičiasi požiūris. Atsiranda didesnis pasitikėjimo jausmas, matomas didesnis pasirinkimas konfliktinėse situacijose. Padidėja motyvacija, išsikeliami tikslai. 

Po seminarų ciklo, įmonės darbuotojai supranta pagrindines neurolingvistinio programavimo metodus ir principus ir yra vadovų skatinami jas naudoti darbe. Savaitė po seminarų, organizuojamas darbuotojų susirinkimas ir dalinamasi savo patirtimi kaip kas pasikeitė. Kokie nauji pastebėjimai, kokios iškyla problemos taikant metodus, diskutuojama ar dar reikia praktinių užsiėmimų. 

Apibendrinant galima pasakyti neurolingvistinio programavimo įdiegimas paslaugas teikiančiose įmonėse, ne tik suteikia darbuotojams pasitikėjimo, bendravimo įgūdžių, bet ir apjungia juos kaip grupę, siekiant bendro tikslo. Jie suvokia save kaip grupę, kuri eina viena kryptimi. Šiuo atveju neurolingvistinis programavimas leidžia visiems įmonėms elementams kartu tobulėti ir augti, o ne tik keliems. 
IŠVADOS


Neurolingvistinio programavimo diegimo paslaugas teikiančiose įmonėse teorinės analizės išvados:

· Neurolingvistinis programavimas – tai sistema, požiūris, metodologija ir įrankis, leidžiantis mums tobulėti, efektyviai bendrauti, suprasti kaip žmonės mąsto, jaučia, kalba ir elgiasi, kad pasiektume norimus rezultatus. Jis gali būti naudingas srityse susijusiose su asmeniniais ir tarpasmeniniais santykiais.

· NLP padeda suvokti, tai ko iš tikrųjų norime gyvenime ir kaip tai pasiekti. Taip pat padidina pasitikėjimą savimi, o tai leidžia daug įtaigiau ir efektyviau komunikuoti su kitais, sukuriant gilesnius ir stipresnius ryšius su aplinkiniais. NLP dėka, pakeičiamos ribojančios nuostatos apie save ir pasaulį, o tai leidžia pasiekti savo asmeninius ir profesinius tikslus bei išlaisvinti kūrybiškumą. 

· Pagal NLP, pagrindiniai principai pasiekti sėkmę tiek asmeniniam gyvenime, tiek darbe yra rezultatyvus mąstymas – žinojimas, ko norime, aštrūs pojūčiai – padidintas dėmesys aplinkai, lankstumas – nepastrigimas ties keliais elgesio modeliais, įsijautimas – sugebėjimas įsijausti į kitą žmogų, bei savikontrolė – atsakomybė už savo veiksmus. 

· Kiekvienas iš mūsų pasaulį matome skirtingai, nes mūsų „tikrovės žemėlapiai“ sąlygoja kaip mes suvokiame ir kaip mes reaguojame į išorinį pasaulį, bei suteikia mūsų elgesiui ir patirčiai prasmę, daugiau nei pati realybė. Ne pati realybė riboja mus, o mūsų „žemėlapiai“ riboja mus.

· Nagrinėjant vartotoją ir jo elgseną, svarbu suprasti kaip jis suvokia jam pateikiamą informaciją, kaip jis atrenka jam reikiamus signalus, kaip juos pertvarko, laiko atmintyje ir panaudoja, priimdamas sprendimus pasirenkant tam tikrą paslaugą.

· Jei šnekėdami su klientu atkreipsime dėmesį į jo mąstymo stilių ir jo siunčiamus neverbalinius signalus, yra tikėtina, kad tarp jūsų bus sukurtas pasitikėjimo jausmas, skatinantis efektyvią komunikaciją. 

· Ypač paslaugų sektoriuje, turi būti sudarytos sąlygos darbuotojų kūrybinės iniciatyvos išlaisvinimui, nes tik strategiškai orientuotas žmogus gali operatyviai teikti kokybiškas paslaugas.

· NLP išmanantis žmogus sugeba pasiūlyti ar pažvelgti į tą pačią paslaugą kitaip. Parodant, kad žmogus gali gauti geriau nei turi dabar, nors teikiama paslauga pagal savo savybes nelabai skiriasi nuo kitų. 


Neurolingvistinio programavimo diegimo paslaugas teikiančiose įmonėse tyrimo išvados:

· Tyrime buvo apklausta 82 paslaugas teikiančių įmonių darbuotojai: 12 vadovų, 38 vadybininkai, 32 klientų aptarnavimo specialistai. 27 tiriamieji dirba mažoje paslaugas teikiančioje įmonėje, 29 vidutinio dydžio ir 26 dirba didelėje paslaugas teikiančioje įmonėje.

· 83% tiriamųjų nurodė turintys aukštąjį ar aukštąjį su laipsniu išsilavinimą.

· Tarp 35,4% apklaustų tiriamųjų vyraujanti reprezentacinė sistema yra kinestetinė. Pas 19,5% apklaustų tiriamųjų vienu metu yra stipriai išreikštos dvi reprezentacinės sistemos vizualinė/kinestetinė. Apie 17,1% tiriamųjų pasižymi vyraujančia vizualine reprezentacine sistema.

· Rezultatyvus mąstymas pagerina asmeninį efektyvumą, taip pat galime daryti išvadas, kad dėka jo pagerėja ir finansinė padėtis. 

· Darbuotojai, kurie mėgsta derybas, vadovauti bei mėgsta sudarinėti ilgalaikius planus yra laikomi efektyvesniais. 

· Pirmąkart sutikę žmogų, darbuotojai jaučiasi jaukiau, kurių pajamos yra didesnės.

· 93 % tiriamųjų atsakė, kad stebi klientų elgesį. O iš jų 82,5% tiriamųjų atsakė, kad ir analizuoja kitų elgesį.

· Kuo didesnė darbo atsakomybė, tuo nerimo lygis aukštesnis. Nerimo aukštesniu lygiu pasižymi vadovai, tačiau auditorijos baimę jaučia daugiau klientų aptarnavimo specialistai (59%).

· Skaudžiausiai į išreiškiamą kritiką reaguoja klientų aptarnavimo specialistai.

· Dauguma tiriamųjų dažniausiai pasirenka kompromisais pagrįstą sprendimą (41,5%). Naudojantys skirtingas taktikas (18,3%), bet visada rūpinantis, kad santykis su konfliktuojančiu asmeniu visada išliktu teigiamas. 20% tiriamųjų, bando išvengti bet kokių konfliktinių situacijų, nes jos sukelia įtampą. 13% tiriamųjų griežtai laikosi savo principų konfliktinėse situacijose ir bet kokiu būdu jas bando išspręsti savo linkme.

· 45% tyrime dalyvavusiųjų žmonių pasirinko konstruktyvų problemos sprendimo būdą ir išliko ramūs.

· Tiriamieji, kurie savo veikloje naudoja daug skirtingų metodų bendraujant su klientu, objektyviau vertina klientą. 

· Darbuotojai, žinantys apie neurolingvistinį programavimą yra efektyvesni, nei nežinantys. Žinantys apie NLP yra labiau pasitikintys savimi. Stresinėse situacijose jie išlieka ramesni. Žinantieji labiau mėgsta sudarinėti ilgalaikius planus, išsikelia sau daugiau tikslų, naudoja daugiau įvairių metodikų, siekiant prisitaikyti prie klientų.


Neurolingvistinio programavimo taikymo paslaugas teikiančiose įmonėse projektinių sprendimų apibendrinimas:


• Norint tam tikrų pokyčių, nereikia koncentruotis tik į vieno elemento pokyčius. Pvz., nusprendus, kad įmonėje reikia kažką keisti, neužtenka kelis darbuotojus nusiųsti į NLP seminarus. Taip gal išaugs tų darbuotojų efektyvumas, bet ar pati įmonė sugebės išlaikyti tokius darbuotojus vėliau, jei joje pačioje vyksta daug komunikacinių trukdžių. Todėl siūloma visų elementų pokyčiai, leidžiant visiems įmonės elementams efektyviai veikti ir augti kartu.


• Pirmiausia siūloma įmonėje atgaivinti anksčiau buvusius komunikacinius kanalus, įtvirtinti pasitikėjimą vadovais, siekti didesnio bendradarbiavimo tarp įmonės darbuotojų bei neformalaus jų bendravimo. Tam buvo pateikti 4 įmonės kultūros vystymosi etapai, identifikuojant bendras vertybes, kuriant įmonės istoriją bei ritualus, taip pat užtikrinant didesnę informacijos sklaidą tarp darbuotojų. Šie etapai turėtų suteikti kryptingumą tikslų siekimui, didesnį identiškumo jausmą darbuotojams, tvirtesnius įsipareigojimus, motyvuojamą darbuotojų elgesį, taip pat leisti pasijausti pilnaverčiais įmonės nariais.


• Vadovai yra pagrindinis elementas įdiegiant neurolingvistinį programavimą įmonėje. Todėl jiems turi būt skiriamas išskirtinis dėmesys, nes nuo jų priklauso kaip sėkmingai bus įdiegtas NLP ir užtikrinta motyvacinė aplinka. Jiems siūlomas 7 dienų seminarų ciklas, kurio metu ugdomos vadovo kompetencijos. Jų dėka sustiprinami bendravimo, bendradarbiavimo ir motyvavimo įgūdžiai. Sustiprėja vadovų pasitikėjimas savimi ir identifikacija su jų užimamomis pareigomis. Taip pat išmoksta kaip tinkamai kelti savo pavaldiniams tikslus, bei juos motyvuoti.


• Užtikrinus kultūros vystymąsi ir kontrolę motyvacinei aplinkai, NLP pristatomas ir likusiems įmonės darbuotojams. Jiems parengiamas 2 dienų seminaras, kurio metu pristatoma neurolingvistinio programavimo teoriniai principai, bei praktinių užsiėmimų dėka siekiama užtikrinti darbuotojo potencialo augimą. Seminarų dėka darbuotojai įgyja ne tik žinių, bet ir įgūdžių.


• Po seminarų ciklų įmonėms darbuotojams siekiama, kad jie naudotų įgytas žinias darbinėje veikloje, taip skatinamas nuolatinis refleksinis mokymasis. 
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PRIEDAI

1 priedas

Perskaitykite žemiau pateiktus teiginius ir pažymėkite TAIP, jei su teiginiu sutinkate, arba NE, jei jam prieštaraujate. 

	
	Teiginiai
	Taip
	Ne

	1
	Aš labiau mėgstu perskaityti istoriją, nei klausytis kai kas nors ją pasakoja.
	
	

	2
	Aš mieliau žiūriu televizorių, nei klausausi radijo.
	
	

	3
	Aš pamirštu žmonių vardus, bet gerai atsimenu veidus.
	
	

	4
	Aš jautrus savo regimajai aplinkai.
	
	

	5
	Jei mokausi kažko naujo darbe, man patinka kai medžiaga demonstruojama PowerPoint skaidrėse ar lentoje.
	
	

	6
	Aš mąstau vaizdais. Mąstydamas naudoju vizualinę atmintį.
	
	

	7
	Mane blaško sąmyšis ar sujudimas.
	
	

	8
	Man sunku prisiminti nuorodas, pateiktas man.
	
	

	9
	Aš mieliau žiūriu sporto renginius, nei juose dalyvauju.
	
	

	10
	Aš užsirašau savo mintis, kad geriau jas suvokčiau.
	
	

	11
	Vykdydamas užduotį dažnai niūniuoju arba kalbuosi su savimi.
	
	

	12
	Mane lengvai išblaško triukšmas arba garsai.
	
	

	13
	Aš dažnai pamirštu, ką perskaičiau, nebent apie tai kalbu.
	
	

	14
	Aš mieliau klauso radijo, nei žiūriu televizorių.
	
	

	15
	Kai tenka kažko naujo mokytis darbe, man patinka,  kai instrukcijos duodamos žodžiu arba galiu pasikalbėti apie tai su kuo nors.
	
	

	16
	Kai susiduriu su problema, šneku apie ją iki smulkmenų.
	
	

	17
	Savo emocijas reiškiu verbaliai. 
	
	

	18
	Aš mieliau diskutuočiau apie dalyką, nei skaityčiau straipsnį.
	
	

	19
	Aš mieliau skambinu telefonu, nei rašau laiškus.
	
	

	20
	Aš pamirštu veidus, bet atsimenu vardus, bei apie ką mes šnekėjomės.
	
	

	21
	Aš mieliau dalyvauju sporto varžybose, nei jas žiūriu.
	
	

	22
	Aš mokausi veikdamas, judėdamas, liesdamas.
	
	

	23
	Aš mieliau eičiau į tokius muziejus, kuriuose galima eksponatus liesti.
	
	

	24
	Mokydamasis naujo dalyko, noriu tai iškart išbandyti.
	
	

	25
	Mano mintis dažniausiai lydi veiksmai.
	
	

	26
	Mane blaško tai kas vyksta aplink mane.
	
	

	27
	Geriau atsimenu savo veiksmus, nei tai ką mačiau ar girdėjau.
	
	

	28
	Susidūręs su problema, aš pasirenku problemos sprendimo būdą, kuriame yra daug aktyvios veiklos.
	
	

	29
	Mano kūnas atspindi mano emocijas.
	
	

	30
	Aš galiu užmiršti, kuo žmogus vardu, bet atsimenu, ką veikiau su Juo/Ja arba ką Jis/Ji gerai daro.
	
	


Įvertinkite kiekvieno teiginio teisingumą skalėje nuo 1 – visiškai nesutinku iki 8– visiškai sutinku.
	
	
	visiška                        visiška
netiesa                     tiesa

	
	
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8

	1
	Aš žinau daug būdų, kaip išsisukti iš bėdos.
	
	
	
	
	
	
	
	

	2
	Aš energingai siekiu savo tikslų.
	
	
	
	
	
	
	
	

	3
	Aš dažniausiai jaučiuosi pavargęs.
	
	
	
	
	
	
	
	

	4
	Yra daug būdų išspręsti bet kokią problemą.
	
	
	
	
	
	
	
	

	5
	Aš žinau daugybę būdų kaip gauti tai, kas man gyvenime svarbiausia.
	
	
	
	
	
	
	
	

	6
	Aš jaudinuosi dėl savo sveikatos.
	
	
	
	
	
	
	
	

	7
	Net kai kiti nusivylę, aš žinau, kad galiu rasti problemos sprendimo būdą.
	
	
	
	
	
	
	
	

	8
	Tai, ką patyriau praeityje, mane gerai paruošė ateičiai.
	
	
	
	
	
	
	
	

	9
	Mano gyvenimas yra gana sėkmingas.
	
	
	
	
	
	
	
	

	10
	Aš pasiekiu savo užsibrėžtus tikslus.
	
	
	
	
	
	
	
	


	Žemiau esančioje lentelėje išvardinti teiginiai apie Jūsų darbo ypatumus. Kiekvienoje eilutėje yra po du teiginius. Pasirinkite tik vieną, su kuriuo labiau sutinkate ir įvertinkite jo priimtinumą skalėje nuo 1-visiškai sutinku, 2 –sutinku, iki 3 –iš dalies sutinku.

	Iš kiekvienoje eilutėje esančių 2 teiginių pasirinkite tik vieną teiginį, su kuriuo labiau sutinkate.

	
	1
	2
	3
	3
	2
	1
	

	Nemėgstu derybų, įtikinėjimų.
	
	
	
	
	
	
	Mėgstu pardavimus ir derybas.

	Mėgstu kai kiti vadovauja.
	
	
	
	
	
	
	Mėgstu vadovauti.

	Vengiu reikšti savo nuomonę.
	
	
	
	
	
	
	Lengvai reiškiu savo nuomonę.

	Retai pasiilgstu draugijos.
	
	
	
	
	
	
	Mėgstu būti apsuptas žmonių.

	Nėra priešingos savybės.
	
	
	
	
	
	
	Jaukiai jaučiuosi pirmąkart sutikęs žmogų.

	Esu užjaučiantis ir dėmesingas artimiausiems.
	
	
	
	
	
	
	Esu užjaučiantis ir dėmesingas kitiems.

	Esu nelinkęs analizuoti kitų elgesio.
	
	
	
	
	
	
	Esu linkęs analizuoti kitų elgesį.

	Mėgstu, kai darbo metodai keičiasi.
	
	
	
	
	
	
	Mėgstu įprastus darbo metodus.

	Nemėgstu užduočių, reikalaujančių kūrybiškumo ir išradingumo.
	
	
	
	
	
	
	Mėgstu užduotis, reikalaujančias kūrybiškumo ir išradingumo.

	Mano elgesys nesikeičia pagal situacijas.
	
	
	
	
	
	
	Mano elgesys keičiasi priklausomai nuo situacijos.

	Dažniausiai veikiu per daug neplanuodamas.
	
	
	
	
	
	
	Mėgstu sudarinėti ilgalaikius planus.

	Nebijau kalbėti prieš auditoriją.
	
	
	
	
	
	
	Nervinuosi kalbėdamas prieš auditoriją.

	Mane skaudina kritika.
	
	
	
	
	
	
	Mane sunku įžeisti.

	Tikiuosi blogiausio.
	
	
	
	
	
	
	Dažniausiai nusiteikęs optimistiškai.

	Atvirai reiškiu savo emocijas.
	
	
	
	
	
	
	Nerodau savo emocijų.

	Išlieku ramus prieš svarbius įvykius.
	
	
	
	
	
	
	Nervinuosi prieš svarbius įvykius.

	Nepasitikiu kitais.
	
	
	
	
	
	
	Tikiu gera žmonių prigimtimi.

	Labiau orientuotas į užduotį, nei į žmones ir jų elgesį.
	
	
	
	
	
	
	Labiau orientuotas į žmones ir jų elgesį.

	Mieliau dirbu vienas.
	
	
	
	
	
	
	Mieliau dirbu komandoje.

	Patinka panašios ir nusistovėjusios darbo situacijos.
	
	
	
	
	
	
	Greitai prisitaikau prie skirtingų situacijų.


Prisiminkite keletą paskutinių konfliktinių situacijų. Ir pažymėkite, kuris apibūdinimas Jums labiausiai tinka. 
	Kiekvieno sakinio pradžia tokia:

Konfliktinėje situacijoje su kitu žmogumi..........
	Dažnai
	Kartais
	Retai
	Beveik niekada

	1.Aš žinau, kaip situacija išsispręs.
	
	
	
	

	2.Dažniausiai atsiduriu, nes kitas žmogus agresyviai perša savo nuomonę.
	
	
	
	

	3.Aš linkęs(-usi) į kompromisus, kad konfliktas išsispręstų.
	
	
	
	

	4.Aš naudoju daug strategijų, kad įtikinčiau jį.
	
	
	
	

	5.Aš tikiu, kad mes turime gauti ir duoti, kad rezultatai tenkintų abi puses.
	
	
	
	

	6.Aš tvirtai laikausi savo nuomonės ir aiškiai išreiškiu savo poziciją.
	
	
	
	

	7.Aš pasiruošęs (-usi) pralošti mūšį, kad laimėčiau karą.
	
	
	
	

	8. Manau, kad pirmiausia reikia išsiaiškinti dėl kurių dalykų abi pusės sutinka.
	
	
	
	

	9.Man sunku išreikšti savo poziciją ar nuomonę.
	
	
	
	

	10.Yra svarbu laikytis savo principų ar tvirtos nuomonės.
	
	
	
	

	11.Aš vengiu vartoti žodi „Tu“, nes žinau, kad tai gali skambėti kaip puolimas.
	
	
	
	

	12.Aš tylėsiu arba bendrausiu neverbaliai, kad oponentas manytų, kad aš mąstau.
	
	
	
	

	13.Aš manau, kad duoti-gauti sprendimo būdas yra išsisukinėjimas.
	
	
	
	

	14.Aš jaučiuosi išsekęs ir pavargęs.
	
	
	
	

	15.Aš jaučiu, kad rasti kompromisą yra mano atsakomybė.
	
	
	
	

	16.Aš stengiuosi neužgauti kito žmogaus jausmų.
	
	
	
	

	17.Manau, kad svarbu iš karto aptarti visus dalykus atvirai.
	
	
	
	

	18.Aš manau, kad geriau numatyti ir išvengti konfliktų.
	
	
	
	

	19.Aš tikiu, kad meilėje ir kare viskas galima.
	
	
	
	


1. Jūsų nuomone, ar kiltų problemų bendraujant su vienu iš klientų, atvaizduotų paveikslėlyje?
 FORMCHECKBOX 
 taip                     FORMCHECKBOX 
 ne  (jei pasirinkote šį variantą, eikite tiesiai prie 4 klausimo)
2. Jei taip, įrašykite skaičių ar skaičius su kuriuo/-iais? __________________
3. Kodėl?_________________________________

4. Ar bendraudami su klientais kartais panaudojate Jų pačių prieš tai išsakytus žodžius?
  FORMCHECKBOX 
 taip                     FORMCHECKBOX 
 ne

5. Ar su visais klientais bendraujate vienodai? 

 FORMCHECKBOX 
 taip                     FORMCHECKBOX 
 ne

6. Ar kinta Jūsų balso intonacija priklausomai nuo kliento?
 FORMCHECKBOX 
 taip                     FORMCHECKBOX 
 ne

7. Ar stebite kliento elgesio pokyčius?


 FORMCHECKBOX 
 taip                     FORMCHECKBOX 
 ne

8. Ar manote, kad visi klientai yra vertingi?


 FORMCHECKBOX 
 taip                     FORMCHECKBOX 
 ne

9. Ar išliekate ramus, kai ant Jūsų klientas rėkia?

 FORMCHECKBOX 
 taip                     FORMCHECKBOX 
 ne

10. Kaip sprendžiate tokią situaciją, kai ant Jūsų klientas rėkia be jokios priežasties? ______________________________ __________________________________
Prašome atsakyti į toliau pateiktus klausimus:

Lytis:

 FORMCHECKBOX 
 vyras

 FORMCHECKBOX 
 moteris

Išsilavinimas:

 FORMCHECKBOX 
 vidurinis

 FORMCHECKBOX 
 profesinis

 FORMCHECKBOX 
 aukštesnysis

 FORMCHECKBOX 
 nebaigtas aukštasis

 FORMCHECKBOX 
 aukštasis

 FORMCHECKBOX 
 aukštasis su moksliniu laipsniu (magistro, daktaro ir kt.)

Jūsų pareigos ...................................................

Organizacijos, kurioje dirbate, gyvavimo laikas:

 FORMCHECKBOX 
 iki 5m.

 FORMCHECKBOX 
 6-15 m.

 FORMCHECKBOX 
 16-25 m.

 FORMCHECKBOX 
 virš 26 m.

Ar žinote, kas yra neurolingvistinis programavimas (NLP)?

 FORMCHECKBOX 
 taip

 FORMCHECKBOX 
 ne

Jei taip, iš kur sužinojote apie NLP?

(Įrašykite)...........................................................

Jūsų amžius .............m.

Organizacijos, kurioje dirbate, dydis:

 FORMCHECKBOX 
 maža (iki 49 darbuotojų)

 FORMCHECKBOX 
 vidutinė (nuo 50 iki 249 darbuotojų)

 FORMCHECKBOX 
 didelė (250 ir daugiau darbuotojų)

Jūsų bendras darbo stažas:

 FORMCHECKBOX 
 iki 1m.

 FORMCHECKBOX 
 1-5m.

 FORMCHECKBOX 
 6-10 m.

 FORMCHECKBOX 
 11-15m.

 FORMCHECKBOX 
 virš 16 m.

Jūsų darbo stažas dabartinėse pareigose:

 FORMCHECKBOX 
 iki 6 mėn.

 FORMCHECKBOX 
 7-12 mėn.

 FORMCHECKBOX 
 1-5 m.

 FORMCHECKBOX 
 6-10m.

 FORMCHECKBOX 
 virš 11 m.

Jūsų pajamos:

 FORMCHECKBOX 
 iki 1000lt.

 FORMCHECKBOX 
 1001- 1500lt.

 FORMCHECKBOX 
 1501 -2500lt.

 FORMCHECKBOX 
 2501 - 3500lt. 
 FORMCHECKBOX 
 virš 3501lt.
Nuoširdžiai dėkoju už Jūsų atsakymus ir skirtą laiką.
2 priedas 
	Pajamų ir lyties koreliacija

	
	
	Value
	Asymp. Std. Errora
	Approx. Tb
	Approx. Sig.

	Ordinal by Ordinal
	Kendall's tau-c
	-,290
	,107
	-2,715
	,007

	
	Spearman Correlation
	-,274
	,099
	-2,549
	,013c

	Interval by Interval
	Pearson's R
	-,286
	,096
	-2,671
	,009c

	N of Valid Cases
	82
	
	
	


3 priedas 
Reprezentacinės sistemos, kurių reiktų pasimokyti

	Vyraujanti sistema
	Pareigos
	Viso
	Procentai

	
	Vadovas
	Vadybininkas
	Kliento apt.
	
	

	Audialinė
	2
	10
	8
	20
	24,4%

	Aud/kines
	2
	0
	1
	3
	3,7%

	Kinestetinė
	0
	1
	3
	4
	4,9%

	Vizualinė
	1
	6
	5
	12
	14,6%

	Vizual/audial
	0
	2
	1
	3
	3,7%

	Vizual/kinest
	0
	1
	1
	2
	2,4%

	Nereikia
	7
	18
	13
	38
	46,3%



4 priedas 
	ANOVA

	Bendra tikslų skalė ir skirtingų metodų naudojimas

	
	Sum of Squares
	df
	Mean Square
	F
	Sig.

	Between Groups
	832,974
	2
	416,487
	8,062
	,001

	Within Groups
	4081,075
	79
	51,659
	
	

	Total
	4914,049
	81
	
	
	

	

	Bendra tikslų skalė ir skirtingų metodų naudojimas  ir Tamhanės kriterijus

	(I) mdsk
	(J) mdsk
	Mean Difference (I-J)
	Std. Error
	Sig.
	95% Confidence Interval

	
	
	
	
	
	Lower Bound
	Upper Bound

	Nedaug 
	         Vid. 
	-3,200
	2,239
	,411
	-8,81
	2,41

	
	        Daug
	-8,337*
	1,904
	,001
	-13,24
	-3,43

	Vid.
	     Nedaug
	3,200
	2,239
	,411
	-2,41
	8,81

	
	      Daug
	-5,138*
	1,755
	,015
	-9,46
	-,82

	Daug
	      Nedaug
	8,337*
	1,904
	,001
	3,43
	13,24

	
	Vid.
	5,138*
	1,755
	,015
	,82
	9,46

	*. The mean difference is significant at the 0.05 level.

	


5 priedas
Asmenybės efektyvumo ir pareigų bei pajamų koreliacinis ryšys

	Kl.nr
	Pajamos
	Pareigos
	
	Kl.nr
	Pajamos
	Pareigos

	 
	Ken.Tau-b
	-,117
	,280**
	
	 
	Ken.Tau-b
	-,129
	,121

	1
	Sig.
	,220
	,002
	
	11
	Sig.
	,180
	,189

	 
	N
	81
	81
	
	 
	N
	80
	80

	 
	Ken.Tau-b
	-,144
	,185*
	
	 
	Ken.Tau-b
	,387**
	-,162

	2
	Sig.
	,135
	,046
	
	12
	Sig.
	,000
	,076

	 
	N
	80
	80
	
	 
	N
	80
	80

	 
	Ken.Tau-b
	-,198*
	,188*
	
	 
	Ken.Tau-b
	-,234*
	,167

	3
	Sig.
	,045
	,047
	
	13
	Sig.
	,015
	,069

	 
	N
	80
	80
	
	 
	N
	80
	80

	 
	Ken.Tau-b
	-,051
	,054
	
	 
	Ken.Tau-b
	-,213*
	,234*

	4
	Sig.
	,599
	,565
	
	14
	Sig.
	,029
	,012

	 
	N
	80
	80
	
	 
	N
	80
	80

	 
	Ken.Tau-b
	-,070
	,160
	
	 
	Ken.Tau-b
	-,070
	,063

	5
	Sig.
	,480
	,090
	
	15
	Sig.
	,464
	,491

	 
	N
	80
	80
	
	 
	N
	80
	80

	 
	Ken.Tau-b
	-,089
	-,004
	
	 
	Ken.Tau-b
	,235*
	-,188*

	6
	Sig.
	,353
	,965
	
	16
	Sig.
	,015
	,043

	 
	N
	80
	80
	
	 
	N
	80
	80

	 
	Ken.Tau-b
	-,010
	,056
	
	 
	Ken.Tau-b
	,059
	-,083

	7
	Sig.
	,921
	,553
	
	17
	Sig.
	,537
	,371

	 
	N
	80
	80
	
	 
	N
	80
	80

	 
	Ken.Tau-b
	-,063
	,071
	
	 
	Ken.Tau-b
	-,096
	-,062

	8
	Sig.
	,509
	,439
	
	18
	Sig.
	,319
	,505

	 
	N
	80
	80
	
	 
	N
	80
	80

	 
	Ken.Tau-b
	-,156
	,064
	
	 
	Ken.Tau-b
	,064
	-,007

	9
	Sig.
	,109
	,496
	
	19
	Sig.
	,507
	,942

	 
	N
	80
	80
	
	 
	N
	79
	79

	 
	Ken.Tau-b
	,021
	,037
	
	 
	Ken.Tau-b
	,072
	,196*

	10
	Sig.
	,837
	,701
	
	20
	Sig.
	,457
	,035

	 
	N
	80
	80
	
	 
	N
	80
	80


6 priedas
	Žinojimas kas yra NLP ir išsilavinimas ryšys

	
	
	
	issilavinimas
	Total

	
	
	
	vidurinis
	profesinis
	aukstesnys
	nebauks
	auksta
	magirauks
	

	nlp_kas
	taip
	Count
	0
	0
	0
	1
	4
	13
	18

	
	
	% within nlp_kas
	,0%
	,0%
	,0%
	5,6%
	22,2%
	72,2%
	100,0%

	
	ne
	Count
	1
	2
	5
	5
	29
	22
	64

	
	
	% within nlp_kas
	1,6%
	3,1%
	7,8%
	7,8%
	45,3%
	34,4%
	100,0%

	Total
	Count
	1
	2
	5
	6
	33
	35
	82

	
	% within nlp_kas
	1,2%
	2,4%
	6,1%
	7,3%
	40,2%
	42,7%
	100,0%

	Symmetric Measures

	
	
	Value
	Asymp. Std. Errora
	Approx. Tb
	Approx. Sig.

	Ordinal by Ordinal
	Kendall's tau-c
	-,278
	,091
	-3,064
	,002

	N of Valid Cases
	82
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