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slo interesai net ir tokiais atvejais vercia mus pai-
syti mandagumo, nors ir didelémis pastangomis.
Taciau net ir dél jy negalima aukoti savigarbos ir
sutikti su viskuo, ka sialo toks Zmogus. O j man-
dagumui nusiZengiandius asmeninitis bendradarbiy
iprocius reaguoti reikéty tik tada, jeigu jie tuos
iprocius demonstruoja ir tiesiogiai bendraudami su
klientais arba palaikydami dalykinius kontaktus uz
imonés ar jstaigos riby. Si taisyklé yra viena is pa-
grindiniy norint iSvengti konflikty su pavaldiniais.

Naujoji verslo strategija dabar daug démesio
skiria komunikacijai ir informacijai. Daugeliui jstai-
gu iSoriniai kontaktai néra vien komerciniai. Siais
laikais nerasime né vienos firmos, kuri manyty, kad
jos gaminius pirks ar jos paslaugomis naudosis vien
tik dél ju puikios kokybeés. Savaime aisku, kad par-
davimo strategijai vis didesne reik§me turi psicho-
loginiai svertai. Maloniis ir paslaugiis darbuotojai
atspindi jmonés ar jstaigos strategija. Tai ypa¢ aki-
vaizdu klasikinéje paslaugy srityje — bankuose,
draudimo jstaigose ir kt. Pastaruoju metu net mo-
nopolinés imonés, pavyzdziui, elektros energijos
gamintojos, émé siysti savo darbuotojus mokytis
nepriekaidtingo elgesio, mat ir jos priverstos sau-
goti savo gera varda visuomenéje. Sékme lemia ge-
béjimas bendrauti, todél darbuotojy elgesiui dabar
keliami ypa¢ dideli reikalavimai. Taigi bendravimo
kultira, ilga laika buvusi uZmirsta, dabar igyja vis
didesne reiksme. Tyrimai rodo, kad nuo 40 iki 80
procenty visos vadovy veiklos sudaro bendravi-
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mas. Bendravimo sékme lemia vadovo elgesys,
tiksliau, — vadovavimo stilius.

Svarbiausias bendravimo btdas yra pokalbis,

a¢ kai sprendZiami subtiliis asmeniniai klausi-
mai, vyksta derybos ar aptariamos sude'tingps ver-
slo problemos. Todel patartina nesikliauti vien po-
kalbio strategija, o rapintis ir bendravimo stiliumi.

Galime panagrinéti bet kokia situacija, kad isi-
tiktume, jog reikia laikytis tam tikry bendravimo
normy. Pavyzdys — priémimas j darba. Siandien,
kai i darbo vieta kartais pretenduoja 250 norinciy-
ju, turindiy pakankamg kvalifikacija, kas gaus dar-
ba, o kas ne, lemia kiti kriterijai, daZnai - simpati-
jos veiksnys. Svarbu, koks pirmasis jsptudis — ker-
tinis profesinés sékmés akmuo. Personalo skyriy
vadovai Siandien nori nusimananciy ir Zavingy, pa-
sitikin¢iy savimi ir malonios i$vaizdos pretenden-
ty, zinoma, jokiu biadu ne ,léliy Barbiy”, nes is-
vaizda — tai maniery visuma, o manieros negali
kirstis su veido bruozZais ir apsirengimu. Ne vienas
atsidus: , Kokie dideli reikalavimai”. Tadiau tai, ko
reikalaujama, labai lengvai pasiekiama. Nepatarti-
na elgtis nenatiiraliai — visur reikia asmenybiuy, o
ne dirbtiniy biitybiy. Zavesys, charakteris ir patir-
tis — trys dalykai, kuriuos turi kiekvienas i§ musy
ir kuriais reikia mokéti pasinaudoti: kg reikia — i$-
ryskinti, kas nelabai patrauklu - uzmaskuoti. Ei-
nant | pokalbj dél darbo, visy pirma reikia tinka-
mai apsirengti: mergina neturéty vilkéti kelnemis,
o vaikinas turéty pamirsti apie patogiuosius dZin-
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Dél etiketo neiSmanymo gali kilti daug nesusi-
pratimy, ir atvirksiai — tinkamu elgesiu ne tik gali-
ma patraukti klientus, bet ir pelnyti puikia reputaci-
ja tarp bendradarbiy ir tarp ty Zmoniy, kurie stovi
ant aukstesnés hierarchijos laipty pakopos. Etiketu
reikia naudotis kaip sékmés ir karjeros raktu.

ETIKETAS AR PROTOKOLAS?

Kaip teisingai parasyti oficialy laiska ar kvietima,
kaip priimti sveia ir su juo kalbétis, kaip uzmegzti
bendravimg, privalo Zinoti kiekvienas. Visiems
Siems klausimams daugelyje Saliy skiriamas dide-
lis démesys. Kartais jau mokyklos suole prasideda
pirmoji paZintis su rasytomis ir nerasytomis etikos
taisyklémis, akcentuojama dalykinio bendravimo ir
elgesio normy reikdmé. Kiekvienam veikliam
Zmogui nesvarbu, kokia jo profesija, socialinis sta-
tusas, tenka susidurti su panasiomis problemomis.

Daugelyje valstybiy atitinkami kursai déstomi
kone kiekviename universitete ir kolegijoje, ta tema
iSleidZziama daugybé mokslinés ir populiariosios li-
terattiros. Dél to vakarietiskai iSauklétas Zmogus pri-
émime ar susitikime nesikankina prie$ uduodamas
klausima pagnekovui, nesuka galvos, kur déti serve-
tele ar | kurig taure pilti vyna. Pradédamas dalyki-
nj pokalbj jis Zino, kur dera pasodinti partnerj ir
kaip geriau pradéti su juo bendrauti.
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Protokolo ir etiketo iSmanymas — labai svarbus
socialinés psichologijos elementas. Turbiit daugelis
yra pateke i nemalonias situacijas arba reggje su-
trikusi Zmogy, neZinantj, ar jam dera pirmam pa-
duoti ranka susitikimo metu, ar palaukti, kol ta pa-
darys partneris. Nepasitikéjimas savimi, sutrikimas
trukdo dalykiniams santykiams, gadina bendra su-
sitikimo atmosfera.

Protokolo pagrindas — tai grieZtos taisyklés, reg-
lamentuojancios sutikimy ir palydy tvarka, dery-
by ar pokalbiy vedima, priémimy organizavima,
dalykinio susirasinéjimo jforminima, aprangg ir t.t.

Skiriamos kelios protokolo risys:

KARALISKASIS PROTOKOLAS - tai griez-
ty taisykliy sistema ir juy vykdymo formos, priimtos
monarchy rimuose.

KARINIS PROTOKOLAS - armijoje visuoti-
nai priimty elgesio normu, maniery ir taisykliy ko-
deksas, taikytinas visose karinéje srityje dirbanciy
Zmoniy gyvenimo ir darbinés veiklos sferose, taip
pat laivyne.

DIPLOMATINIS PROTOKOLAS - elgesio
taisyklés, kuriy diplomatai ir kiti oficialtis valsty-
biy atstovai privalo laikytis jvairiuose oficialiuose
diplomatiniuose renginiuose (per priémimus, vizi-
tus, pristatymus, derybas, delegacijy susitikimus ir
pan.) ir bendraudami tarpusavyje.

TARNYBINIS PROTOKOLAS - tai visuma
taisykliu, tradicijy ir susitarimy, kuriais grindZia-
mas bendravimas darbo sferoje.
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Daugelis protokolo taisykliy yra identiskos ar-
ba sutampa vienoje ar kitoje srityje. Tadiau griezty
protokolo taisykliy laikymuisi didZiausia reikime
teikia diplomatai ir kiti oficialiis asmenys.

Verslininkai, be abejo, taip pat privalo ne tik te-
oriskai Zinoti visas Sias taisykles, bet ir be priekais-
tu vykdyti jas praktinéje veikloje.

Etiketas apima jvairias elgesio formas, manda- -

gumo taisykles. Siuolaikinio etiketo reikalavimai
susiklosté per ilga Zmoniy civilizacijos gyvavima.
Etiketas - tai daugelio Zmoniy karty patirties re-
zultatas, tai formaliy taisykliy taikymas i§ anksto
numatytose situacijose. Sios taisyklés vadinamos
tarptautinémis, kadangi jos yra daugiau ar maziau
vienodos visose Salyse. Tuo tarpu kiekvienos 3alies
etiketas gali turéti savy ypatybiuy, kurias galéjo lem-
ti savita istoriné raida, etninés ir religinés tradici-
jos bei paprodiai.

IssiaiSkine protokolo ir etiketo apibiidinimus ir
ju reik$me, tarp $iy dviejy savoky galime rasti tam
tikry panaSumy bei skirtumy. Svarbiausias pana-
Sumas biity tas, kad tiek protokolas, tiek etiketas —
tai tam tikros elgesio, mandagumo taisyklés, kurias
privalo Zinoti Zmonés, nenorintys negatyviai issi-
skirti i§ kity. Pagrindinis skirtumas tarp protokolo
ir etiketo biity tas, kad protokolo reikalavimai yra
griezti, konkretis ir be alternatyvos, o etiketas la-
biau grindZiamas patarimais, kaip geriau, malo-
niau, tinkamiau...
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GEROS MANIEROS - .
PRABANGA AR BUTINYBE?

Dauguma Zmoniy yra isitikine, kad jie puikiai el-
giasi, yra mandagus. Galy gale visi jie buvo auk-
léti, taigi Zino, kaip dera elgtis draugijoje. Pavyz-
dziui, prie stalo dauguma Vidurio Europos gyven-
tojy sugeba daugmaz vikriai manipuliuoti peiliu ir
Sakute. Jie nesiremia i stalg alktinémis ir valgyda-
mi nesiurbia sriubos, Zino, kad draugijoje neman-
dagu gerti Sampanag litrais, o atsiriaugéti po gery
vai$iy miisy platumose nepriimta jau nuo Liuterio
laiky. Bet ar to uztenka, kad galétume laisvai elg-
tis visuomenéje, kad nekirbéty galvoje mintis, kaip
¢ia neapsijuokus. Tuo labiau kad be gery maniery
siandien kopti karjeros laiptais faktiSkai nejmano-
ma. Savame rate atsipalaiduoti gal ir leistina, bet
uZsienieciui miisy etiketo tritkkumai gali sudaryti at-
silikusios Zalies jvaizdj. Cia kalbama ne tik apie Zi-
nojima, kada ir kaip reikia elgtis pagal taisykles, bet
ir apie tai, kad tas taisykles privalu vykdyti kaip
savaime suprantama dalyka. Maniery galima is-
mokti, jos gali tapti netgi asmenybés dalimi.
Geros manieros neturi kelti jtarimo, kad tai —
tam tikra bendravimo taktika. Vis délto kartais, tar-
kim, susidairus su jZiiliu pasnekovu, tenka apsimes-
ti, antraip galima pasirodyti nemandagiam. Profe-
singje veikloje i riba kur kas subtilesné - tik ver-
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sus, nes darbdavys pirmaji ispadj susidaro i§ ap-
sirengimo, o pirmas jsptdis daug ka lemia.

Mandagumas padeda siekti sékmés ir versle, ir
asmeniniame gyvenime, tad visur biitina tiksliai lai-
kytis garbés kodekso, nepripaZistancio jokiy nukry-
pimy. Kitaip sakant, moralinis miisy veiklos ir el-
gesio vertinimas be galo svarbus.

Elgesio normos visalaik keiciasi. Jas kuria eko-
noming ir intelektine valdZia turinti visuomenés
grupé — jos nariai tarpusavyje ir susitaria, koks el-
gesys laikytinas norma. Dél to reikia nuolatos sek-
ti permainas, antraip galima atsidurti nepatogioje
situacijoje. Siandien veél aktuali ankstesniujy laiky
nuostata: geros manieros yra bitina kiekvienos kar-
jeros salyga.

Be to, darbo jégos pasiiila jau daugelj mety di-
desné uz paklausa, todél valdantysis sluoksnis sten-
glasi diegti savo elgesio normas. I$ Zmoniy tikimasi
ne tik dalykinés kvalifikacijos, bet ir atitinkamy
maniery. Tos manieros prigyja ne vien dél to, kad
jas atrenka, jy plitimg skatina visuomenés vadovai.
Ekonominiai interesai — dar viena svarbi elgesio
normy plitimo prieZastis.

Dauguma mandagumo taisykliy, iskyrus kele-
ta standartizuoty pagrindiniy, priklauso nuo kon-
krecios situacijos ir nuo miisy vaidmens visuome-
néje. Jei visg laika laikysimés ty paciy mandagumo
taisykliy, vienu atveju jos bus tinkamos, o kitu at-
veju mes tik apsijuoksime arba padarysime aplin-
kiniams bloga jspiidj, gal net sukelsime konfliktine
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situacija. Pavyzdziui, keistai atrodys, jgi spa.usime
ranka pardavéjams parduotuvéje, valytojoms ir pan.
Toks miisy elgesys neatitiks konkrecios situacijos ir
duos peno anekdotams. Taip atsitikty ir tuo atv.eju,
jei sédédami pieveléje per alaus Sventg i$ pre}<1au-
tojo kepsniais pareikalautume peilio ir Sakutés a1:—
ba plotume po graudZios kalbos per laidotuves. La?-
meé, beveik visada Zinome, kokio elgesio i3 miisy ti-
kimasi, nes to esame i$moke dar vaikystéje, vadina-
majame socializacijos etape, tad savo elgesiu daZnai
nesamoningai prisitaikome prie konkrecios kasdie-
nio gyvenimo situacijos. Kas kita — mums nejpras-
tos situacijos: turime i anksto Zinoti, kaip toje ar ki-
toje situacijoje dera elgtis, kitaip sakant, kokio elge-
sio i§ masy tikimasi. Tq patj galime pasakyti ir apie
jvairius vaidmenis, kurie mums tenka pasikeitus
kasdienio gyvenimo aplinkybéms.

Protokolo taisyklés ir normos ne visada korek-
tiskai taikomos ir dél to kyla jvairiy nesklandumuy.
PavyzdZiui, kaip reaguoti, jeigu pastebime kita ne-
mandagiai elgiantis? Reikalavimas vienas - i§ viso
nekreipti démesio j nusiZengimus protokolui, elg-
tis taip, lyg nieko nebtty atsitike.

Tac¢iau biina, kad susiduriama su provokuoja-
mu, tiesiog begedidkai nemandagiu Zmogaus elge-
siu. Tada ne tik mandagumas, bet ir savigarba rei-
kalauja bematant panaikinti pacia situacijq - palikti
akiplésa arba paprasyti jj iSeiti. Geros manieros ne-
sitilo kitos iSeities, nes tik tokiu badu j SiurkStuma
neatsakoma SiurkStumu.
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ETIKETAS BEI PROTOKOLAS

NeiSmokus gery maniery nejmanoma padaryti kar-
jeros. Siandien, gyvenant itin judriame ir permainin-
game pasaulyje, karjerai daryti reikia kaip niekad
daug Ziniy ir igtidZiy, mokéti neprarasti takto ir pa-
sitikéjimo savimi. Protokolo Zinovai teigia, jog néra
dviejy asmenu, kurie elgtysi visidkai vienodai, net
jeigu abu priklausyty tai padiai kultirai. Todél visa-
da pravers visos protokolo subtilybés, tarkim, - kaip
keliauti léktuvu, ka vilketi, kaip kalbéti, kad patrauk-
tume ir jtikintume pasnekova. Ir darbe, ir namuose
svarbu mokéti paprasyti ir padékoti, kalbétis telefo-
nu, paklausti, atsakyti, gincytis, kg nors pagirti ar pa-
peikti, pasveikinti iSkilminga proga ir paguosti skau-
dzios nelaimés valanda.

Tarpusavio santykiy kultiiros taisyklés ypac
svarbios Siandien, kai vis daugiau $aliy pasirenka
laisvosios rinkos kelia. Norint pasiekti verslo ar
karjeros sékme, biitina Zinoti bent pagrindinius pro-
tokolo reikalavimus — tik tada galima i§vengti keb-
liy situacijy ar net kuriozy. Protokolo laikymasis
padeda laisvai jaustis oficialiose situacijose, Zinoti,
ko i8 miisy tikimasi, kaip reikia elgtis, kad nejZeis-
tume Zmoniy, su kuriais bendraujame.
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Zodis ,protokolas” miisy samoneéje susijes su
tarptautinéje praktikoje jprastu diplomatiniu cere-
monialu. Isgirde $i Zodj iSsyk isivaizduojame gau-
sybe sudetingy ir sunkiai jsimenamuy taisykliy, drau-
dimu. Stebimés, kaip ,,oficialus protokolininkas” ge-
ba jveikti daugybe vien tik valstybiniy rangy sekos
keliamy problemy. O stebétis isties yra ko: proto-
kolas — ne tik preciziskas ,$tabo” darbas. Protoko-
las — tai ir nepaprastai didelé atsakomybeé: protoko-
linés rangy sekos klaida gali turéti neigiamy tarp-
tautiniy padariniy, kuriuos labai sunku jveikti.

Net ir smulkiy dalyky negalima palikti likimo
valiai. Sékmingas renginys ir grazi $venté turi bati
planuojami pagal visas karinés strategijos taisykles,
nes kiekvienoje detaléje gali slypéti protokolo pin-
klés. Todél daugiausia démesio dera skirti renginio
organizavimui ir pirmiausia apsibrézti, kokio po-
biidzio tas renginys bus ir kokiu tikslu jis rengia-
mas. Jei jvykes renginys iséjo kitoks, negu buvo nu-
matyta, rizikuojama susilaukti neigiamos nuomo-
nés apie renggéjus.

Rodyti démesj ir pagarba kiekvienam zmogui -
humanigkumo ir kultiringumo pozymis. Taciau
norédami, kad kiti Siuo teiginiu patikéty, turime jj
pagristi atitinkama savo elgsena, antraip Zodziai ir
liks Zodziais. Tai, kad Zmogus neZino mandagumo
normy, néra pasiteisinimas: jo elgesys laikomas tie-
siog nepagarbiu ir dél to jam tenka patirti nema-
Zai nusivylimo akimirky.
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Taciau kaip elgtis, kai prastos manieros ir kul-
tiiros stoka visiems nepakeliamai jkyri? Ar galima
atkreipti kieno nors démesj i apsileidima, tarkim,
tada, kai Zmogus neapsakomai dvokia? Tai bene
pacios kebliausios ir sunkiausios situacijos, ir uni-
versalaus atsakymo, kaip elgtis tokiais atvejais, né-
ra. Kartais padeda paprasciausias humoras. Deja,
ne kiekvienas, net ir kultiiringas, Zmogus geba juo
tinkamai pasinaudoti. Galima jj ar ja pasikviesti }
Salj ir be dideliy uZuolanky pasakyti, kad panau-
doto dezodoranto, matyt, népakanka, tadiau tokiu
elgesiu rizikuojame prarasti to Zmogaus palanku-
ma ir sugadinti nuotaikg ir sau, ir jam. Tokiu at-
veju vertéty pasitelkti visa savo kultiiringuma ir is-
radinguma. AiSku, kad j ka nors adekvadiai rea-
guoti galima tik suvokiant aplinkybes. Neidmanant
elgesio normy, bet koks atsakomasis elgesys tik su-
stiprins neadekvacia reakcija.

NusiZengimas korektisko elgesio normoms - vi-
sy pirma paties nusiZengusiojo problema. Tokiu at-
veju suvokiamas savo paties pralaiméjimas, nes jei
nori, kad kiti su tavimi elgtysi nepriekaistingai ir ko-
rektiSkai, turi parodyti pavyzdj. Aisku, daug kas pri-
klauso nuo prazangos dydzio. Nety¢ia kam nors pa-
noseje uztrenkus duris ar ka nors stumteléjus, pa-
prastai pakanka atsiprasyti. Zinoma, nesmagu, kai
nusiZzengi geroms manieroms, tadiau bty visiskai
nedovanotina dél to dar ir sukelti triuk$ma. Jei rau-
donu vynu aplieji moters suknele, reikia pasirapin-
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ti, kad déme biity kuo greifiau iSvalyta. Nedera p}ﬂ—
ti valyti paciam, nes moteris gali susigést.i, o aplin-
kiniai pasijusti labai nepatogiai. Galima t1e519g pa-
sitilyti savo servetéle ir pareiksti norg apmokeéti va-

~ lymo islaidas. Jeigu sukélei kieno nors nepasitenki-

nima nieko bloga nemanydamas (pavyzdZiui, kok%o
nors pagyvenusio pono palydove uZkalbinai kaip jo
dukteri), geriau i viso nieko nesakyti, nes puolus
atsipradinéti nepatogumas bus dar didesnis.

Yra situacijy, kurios mums nepatogios dél to,
kad néra jprastos. PavyzdZiui, turime kam nors pa-
reiksti uZuojauta dél artimo Zmogaus mirties. To-
kiu atveju visi ZodZiai (,nuoSirdziai uZjauciu”,
,man labai gaila”) yra tinkami ir teisingi. Kiek sun-
kiau biina reiksti uZuojauta rastu. Kuo maziau to-
kiame raSte tudéiy fraziy, tuo svaresnis kiekvienas
paraSytas Zodis. UZuojautos laiSkus deréty rasyti
juodu tusinuku ar raSalu baltame popieriuje, esant
galimybei - juodais rémeliais.

Geros manieros — tai ne tik visuomenéje priimtos
elgesio normos. Gerai iSauklétas Zmogus deramai el-
giasi visur, nesvarbu, mato ji kas nors ar ne. Jei at-
kreipsime démesj j tai, kaip Zmogus elgiasi vadina-
mojoje atokioje vietoje, suprasime, koks jis yra i$ tik-
ryju. Gerai iSauklétam Zmogui savaime aisku, jog,
tarkim, tualety po saves reikia palikti tokij, kad ir ki-
tam nebiity nemalonu juo naudotis. Sie ir kiti atve-
jai daug pasako apie firmos darbuotojy jprocius, to-
dél vadovas turi stengtis savo pavyzdZiu ir kitomis
priemonémis sukurti atitinkamg teigiama klimata.



