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3. MODULLIS

STARPKULTURU KOMPETENCE LAUKU
TURISMA

Intercultural
competences

Intercultural awareness
Intercultural communication
Intercultural negotiation
knowledze of organisational oulture
Intercultural conflict resolution

Intercuttural teamwork
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IEVADS

ST modula mérkis ir nodrosinat starpkultiiru izpratnes principu, kas dalibniekiem palidzétu

saprast un pielagot sazinu starpkulttiru jautajumos.

Merki

» Saprast, kas ir starpkultiiras principi, ka arT komunikacijas principus.

* Spét noteikt starpkultiru konflikta pazimes un piemérot komunikacijas metodes
konfliktu risinaSanai lauku ttirisma nozarg.

* Analizét kulturas Iidzibas un atSkiribas, un attistit personu izpratni par
iespgjamam kultiiras atskirtbam.

Darba organizacija

 Pamata teorija ir ietverta seSas nodalas.
» Katras nodalas beigas ir uzdevums, kas palidz uzlabot kompetenci $aja joma.
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1. INFORMETIBA PAR STARPKULTURAM

levads: Izpratne par kultiiras faktoriem un ietekmi

Kulttru veido valoda, normas, vertibas un uzskati, kas pieder kadai konkretai cilveku grupai. Ir
divi savstarpgji saistiti kultiiras aspekti:

e Materiala kultara: attiecas uz fizikalam lietam un resursiem, ko cilvekie lieto, lai definétu
savu kultaru (pilsétas, skolas, templi, tehnologijas,..)

e Ne materiala kultara: icklauj idejas par mingtajam lietam, objektiem, resursiem (tradicijas,
simboli, valoda, likumi, v&rtibas).

Kulturas identitate tiek iegiita miizizglitibas procesa, kura cilveki uzzina par to, ka sazinaties ar citiem
cilvékiem. Ietekmes faktori ir, pieméram, vecaki, kolegi, religija, darbs, plassazinas lidzekli u.c. So-
cializ§joties veidojas personiska un sociala identitate, kas nozime, ka pastav dazadas identitates.
Stradajot joma, kur ir daudzu kultiiru cilveki, ir svarigi apzinaties So daudzveidibu.

Identitates tiek iegtitas arT sevi salidzinot ar citam personam, grupam vai kultiiram. Stereotipi rodas no
§1s socialas uztveres un socializacijas procesiem. Uz tiem balstas aizspriedumi un diskriminacija.
Stereotipi rada identiskus raksturlielumus jebkurai grupas personai neatkarigi no faktiskajam iz-
mainam, kas pastav starp §1s grupas dalibniekiem.

Kaitgjums ir nelabveliga un naidiga atticksme pret personu, kas identificéta ka piederiga kadai grupai,
tikai izveidojusos stereotipu dél. Sis kaitgjums rada negativas emocijas un liedz objekfivi skatit cilve-
kus vai cilvéku grupas.

Diskriminacija ir negativa atticksme pret cilvekiem, to motivé vinu piederiba pie socialas grupas vai
kadas citas kategorijas. Visizplatitakas diskriminacijas formas ir rases, religijas, tautibas, ideologijas,
politiskas, dzimuma, ekonomiska stavokla, sociala stavokla vai fizisko Tpasibu del.

Lai apkalpotu starptautiskos klientus, ir jaciena un janovért€ vinu individualitati. Talak ir sniegti dazi
padomi par to, ka cinities pret diskriminaciju:

» IntereSu parzinasana: méginiet ievérot Jusu valodu un ieradumus, kad apkalpojat klientu no ci-
tas kulttras.

» Aktiva aizspriedumu apkarosana: atcerieties, kads ir Jusu pirmais iespaids par personu, kas ir
no citadas kulttras.

» Empatijas attistiba: méginiet lietot j&dzienu “ka es justos” domajot, dazadas situacijas tirisma
nozare.

»  Sevis pienemsana, lai atbalstitu citu personu pienemsanu: apzinaties savas parliecibas un va-
jadzibas, lai spétu veidot kontaktus ar klientiem.

» Dzives atskiribas: pienemt, ka ne viss tiks saprasts, jo katrai grupai ir savas parazas.
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» Drosme darit, kad kads tiek aizskarts: pat parsteidzigi joki darba vieta var biit aizvainojosi
daziem cilvekiem.
» Novertét dazadibu visos aspektos: bt atvértiem dazadiem uzskatiem.

Pielagosanas jaunai kultirai

Jaunu kultiiru pielagoSanas procesu var papildinat dazadas reakcijas un jitas. P&c ieraSanas jauna val-
st1 viss Skiet fascingjoSs, un cilveki izrada interesi atklat jauno vidi. Cilveki galvenokart ir versti uz
vinu kultiiras un jaunas kultiiras Iidzibu, un atskiribu starp vinu kultiiru un jauno kultaru.

Saja posma konflikti var notikt ar citiem cilvékiem vai ieksgji, salidzinot vienas vertibas un uzvedibu
ar jaunas kultiiras veértibam. Var rasties apjukums, trauksme, neapmierinatiba vai pat dusmas.

Kad cilveki klast komfortabli ar jauno kultaru, vini sak saprast lidzibas un atSkiribas starp abam kul-
tiram. Tie sak novertet abu kulttiru aspektus un iegtt parliecibu un iecietibu.

Lai atbalstitu Sos jaunas kultliras jomas procesus, tirisma darbiniekiem biitu jaapzinas, ka kultiira
ietekmé cilvéku attieksmi, uztveri un uzvedibu. Ja 1 izpratne ir, vini zina, ka reagét parpratumu vai
konfliktu gadijuma. Svariga ir kultiiru izpratne un pieklajiga uzvediba, un efektivs komandas darbs ka
faktori, lai nodrosinatu labu komunikaciju.

i)

1. ILLUSTRATIVAIS PIEMERS:

Video “Cultural awareness at the workplace”. Pieejams:
https://www.youtube.com/watch?v=4Gwgls50J30
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Aktivitate 1

Merkis: Veicinat starpkultiiru izpratni pakalpojumu nozar€: nemot veéra ieradumus, Zestu
nozimi atkariba no kultiiras, uztura u.c.

Darba laiks: 60 miniites

Vajadzigie materiali: dators, pieeja internetam, zimuli un papirs, tafele, YouTube video links:
https://www.youtube.com/watch?v=4Gwqgls50J30.

Apraksts:

Saja aktivitaté dalibnieki skatas videoklipu "Ciltural awareness at the workplace”, kas ir pice-
jams ieprieks minétaja sait€. Vini apkopo galvenos secinajumus par kultiiras atskiritbam ierad-
umos un darba vieta. P& tam viniem ludz dalities Cetras grupas. Katra grupa izvélas vienu
kultiiru/socialo grupu/subkultiiru, kas ir salidzinama ar vinu klientu mérkauditoriju. Talak vini
veic petijumus tieSsaisté par kulttiru, pieméram, svarigiem vestures notikumiem, tradicijam un
praksi, kas ietekme cilvéku attieksmi, uzskatus, vertibas un ieradumus. Vini apkopo svarigako
informaciju un uzraksta to uz tafeles. Analiz€jot atrasto, mazas grupas diskute par to, ka vini
varétu saskarties ar Stm atSkirtbam ikdienas darba prakse. Visbeidzot, katra grupa atrasto
prezenté pargjiem.

Paveikta darba noveért€jums: péc dalibnieku uzstasanas, visu grupas dalibnieki ir apkopojusi
atzinas, kurus apkopojis koordinators.

Koordinatora piezimes: dalibnieku uzstasanas laika un p&c tam, koordinatori koment€ no audi-
torijas kulttru atSkiribas un lidzibas, kas palidz dalibniekiem veidot nakamas diskusijas.
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1. STARPKULTURU KOMUNIKACIJA TURISMA JOMA

levads: Komunikaciju veidi

Termins "komunikacija" ietver verbalu, neverbalu un para-verbalu sazinu socialo attiecibu aspektos.
Vardu sakot, verba komunikacija nozZimé mutisku pazinojumu, kas kultiiras atSkiras un ar7 cilveki var
to uztvert dazadi. Katrai personai ir velamais sazinas lidzeklis, kura pamata ir kultliras vertibas,

uzskati, religija, etniska piederiba u.t.t.

Para-verbala komunikacija parasti izmantoti balss lidzekli, kas izmantoti runa un veicina sazinu, bet
parasti netiek uzskatiti par valodu sist€émas dalu, ka, piem&ram, runas ritms, balss spalgums vai in-

tonacija.

Neverbals pazinojums ietver kermena valodu, pieméram, kermena novietojumu vai Zestus, un sejas
izteiksmes. Kermena valoda loti atSkiras atkariba no cilvékiem un kultiiras. Cilveki médz sajaukt tos

un iztulkot tos, izmantojot pasi savus standartus.

Attieciba uz starpkultiiru izpratni ir svarigi zinat un nemt véra to, ka neverbals pazinojums parasti nav
t1Ss un atSkiras atkariba no kultiiras un cilvéka. Starpkultiiru sazina verbala Itmeni ir informacijas ap-

maina starp cilvékiem ar atskirigu kultiiras kontekstu, kas notiek ar mérki atrast kopigu nozimi.

Starpkultiiru sazinas lidzeklu maciSanas un praktiz€Sanas nozimé izpratni par to, ka cilvéki no

dazadam valstim un kulttiram darbojas, sazinas un uztver pasauli.
Starpkultiiru sazinas aspekti

Turklat ir arT citas kategorijas, kuras cilveki no dazadam kultiram uztver atskirigi, piem&ram, laiks,
vertibas, socialas attiecibas, tradicijas u.t.t. Rundjot par tirismu, Sie faktori var biit noderigi, lai
ievérotu klienta vajadzibas. Lai izprastu §is atSkiribas, ir svarigi zinat par aspektiem, kas ietekmé&
dazadu Itmenu starpkultiiru sazinu. Darbojoties ar klientu no citas kultiiras, ir nepiecieSamas ne tikai
pietickamas zinaSanas par $o kultiiru, bet arT sp&ja novérot individualus sazinas Zestus un citus pieradi-
jumus, kas liecina par vinu vélmém.
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Sie aspekti ietekme starpkultiiru komunikaciju:

Starpkultiiru
komunikacijas aspekti

] ]
Komunikacijas aspekts Kognitivais aspekts Emocionalais aspekts
Sazina un uzvediba Saprast savu un citas Empatija un sp&ja saprast
(klausiSanas) kulttras citas kultiiras

1. att.: Starpkultiru komunikacijas aspekti. Iek$gjie avoti.

Komunikacijas stili

Komunikacijas veidi ir saistiti ar kultiiru un tas veértibam, normam un uzskatiem. Tiem ir kopigi kulta-
ras dalibnieki, bet sazinas stils ir atkarigs no individa un mainas individuali. Lai sazinatos ar citu kul-
tiru klientiem, efektiva starpkultiiru sazina ir atkariga no pasa cilvéka sazinas stila, kas balstits uz
kontekstu un otras personas stila palidzibu. Dazadu sazinas stilu piemeri:

1. Tabula: Runataja sazinas stili. Ieksgjie avoti.

LINEARS APALS

Loti precizi un saprotami apgalvojumi. Ietver visus konteksta elementus, kas nepiecieSami
klausttajam, lai varétu veidot saites starp elementiem.

TIESS NETIESS

Vardi, kas izmantoti, lai izteiktu ve@stijumu — @ Prioritate kontekstam, zinojumam vajadz€tu biit sapro-

runatajs saka, tieSi to, ko velas pateikt. Jutas tamam, lietojot Tpasibas vardus, metaforas, klusumu.

komfortabli sakot citiem, ko darfit. Piedava ieteikumus.

EMOCIJU IZPAUSANA EMOCIJU NEIZPAUSANA

Emociju un jutu izradiSana ir vienada ar cienu, Cienit Citas personas telpu un aizsargat attiecibas

attiecibu veidosanu. neizradot jitas.

KONKRETS ABSTRAKTS

IzvEleties lietot piemérus un stastus, realus notiku- = Izvéléties lietot teorijas, konceptus.
mus.
Efektiva starpkultiru komunikacija

Efektiva starpkultiiru komunacija notiek tikai tad, kad abam pusém ir savstarpgja sapratne par vienu
un to pasu vestjumu, bet nemot vera un pienemot atSkiribas. Kaut kas, kas trauc€ paredzetas

informacijas nonaksanai no teic&ja uz klausitaju, ir uzskatams par Skersli efektivai starpkultiru sazinai.
Efektivas starpkultiiru sazinas nosacijumi ir:

» ciena pret citam kultliram,
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zinasanas par citam kultliram un pasa,

zinasanas par dazadiem kultiiras kodiem,

labas socialas prasmes,
nevertet cilvekus péc stereotipiem.

YV VY

Starpkultiiru komunikacijasskersli ir:

neatbilstosi vardi vai tulkojumi,

nevelesanas saprast citu cilvéku skattjumu,

kultiiras prieksvesture, &tika, socialais statuss U.t.t.,

argjie faktori, piemeéram, troksnis, slikts telefona pieslegums u. c.

YV VYV

Komunikacijas priekSnosacijums ir pasu un klientu informetiba. Empatijai un lidzjutibai japaradas
uzvediba un jatiek izteiktai sazinas procesa. Lai nodroSinatu efektivu starpkultiru sazinu, Deivids
Pinto (2002) izstradaja trispakapju metodi, kas prasa ievérot pasu standartus un nemt veéra dazadas
perspektivas, lai noteiktu individualus noteikumus attieciba uz citu valstu kultiiru pielagoSanu. Tas vél
vairak atbalsta individus saprast, kadu saturu vini v€las pielagot un mainit attieciba uz citu kultiru

cilveku uzvedibu. Pinto efektivas starpkultiru komunikacijas trispakapju metode ietver:

Step 3: Padomajiet, kas
ir noverotas atskiribas
un ka JUis ar tam varat

tikt gala dazadas
situacijas.

1. solis: Uzziniet Jusu 2. solis: Uzziniet citu
kulturas standartus, kultaru standartus,

veértibas un uzvedibas veértibas un uzvedibas
kodeksus kodeksus

2. att.: Efektivas starpkultiiru komunikacijas soli. Ieksgjie avoti.
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2. Uzdevums

Merkis: Atpazit dazadas starpkultiiru sazinas formas un ka pielagot savu sazinas stilu, pamato-
joties uz kontekstu par sazinu, izmantojot otras personas stilu.

Darba laiks: 30 mintites

Vajadzigie materiali: Papirs, pildspalvas

Apraksts: Novertgjiet savu sazinas stilu, atzimgjot x uz talak noradito kriteriju meroga.

Linears Apals

Tiess NetieSs
Emocionals Racionals
Konkréts Abstrakts

Fokuss uz uzdevumiem, formalitatem Fokuss uz attiecibam
Neformals Formals
Fokuss uz draudzigumu Fokuss uz pieklajigumu

v

P
<«

A
v
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Nakamaja posma dalibniekiem tiek lugts domat par to, ko vini varétu darit, lai skaidrak sazi-
natos ar kadu personu, kura sazinas citadak neka pierasts.

Piem@ram, “Ja es runaju ar kadu, kurs ir nav tik tieSs ka es, man ir japartrauc un jaatceras, ka
§1 persona varétu..””:

1. Sniegt man majienus, nevis skaidri paskaidrot, ko vin§/vina vélas
2. Var nenovertet tieso atbildi, jo to var interpretet ka nepieklajigu

Ko varu darit, lai nebutu $ads rezultats:
o Izveleties riipigak, ka nofraz&ju manis teikto
e MgZginat nebit tik tieSam runajot
e Apsvert iespgju runat ar So personu privati, lai neapkaunotu
e Verot neverbalo valodu, lai saprastu vélmes

http://de.slideshare.net/NeilPaynel/cross-cultural-skills-a-training-handbook-for-the-tourism-
hotel-industry

Turpinajums/pardomas/novertésana: dalibniekiem liigt uzrakstit vismaz tris piemérus par to,
ka vini var€tu uzlabot starpkultiru komunikacijas prasmes. Vienu to tiem vajadzetu prezentet
pargjiem. .

Koordinatora piezimes: Attieciba uz paveikto, dalibniekiem var liigt sniegt konkrétu ikdienas

darba pieméru.
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2. STARPKULTURU PARRUNAS

levads: Parrunu aspekti

Starpkultiiru parrunas raksturo dazadu kultiiru izcelsmes individu vai grupu mijiedarbibas procesu, kas
darbojas konfliktu risinasana vai savstarp&jas vieno$anas panaksana.

Ir dazi aspekti, kas ietekmé parrunas, piemeéram:

» Personigais raksturs, pieméram, humors, valdzinajums
> Vertibas: morale, attiecibas u.t.t.
» Rituali: sasveicinasanas, religiska piederiba
» Simboli: gerbsanas stils
» Struktiura/Konteksts/Stratégija

Tapec, risinot sarunas, var biit lietderigi nemt véra §adus jautajumus:
» Kas piedalas parrunds?
» Kur notiek parrunas?
> Kur tas notiek?
» Kads ir parrunu mérkis?

Parrunu procesa soli

Ja darba vietas situacija rodas parrunu process, var biit noderigi, lai tas atspogulotu ta mérki (skat.
ieprieks), ka ar ta attistibu no pasa sakuma, lai tas biitu sagatavots un darbotos profesionali un neitrali.
Attela ir aprakstiti sarunu posmi un vera nemamie faktori.

+ Assessmentof objectives

Pre a re * Whatareas/points are flexible? (Under which circumstances?)
p + Plan the argument sequence/logic

* Take into account the time and place

. *Both sides explain their positions and arguments
D ISCUSS +The negotiation climate depends on the quality of listening

= It is important to take cultural differences into account

* Whatdo you really want?

Proposals + Whatcan you propose to the other party?

* Whatcompromises or win-win-situations can be found?

H * Give and take
Ba rgaln * Whatare the desires and needs of each party?

+ The deal is sealed. Depending on the type of negotiation and culture, this may
Agreement foa. 0 o iheype ofneg '

require certain formalities

3.att.: Parrunu procesa soli. Ieksgjie avoti.
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Stratégijas starpkultiiru parrunam

Saja modeli ir aprakstitas piecas pamatstratégijas, kas attiecas uz sarunam kultiiras joma. Mainigie
lielumi, kas tiek nemti véra $aja modeli, ir: gataviba un sp€ja. Atkariba no pasu pozicijas un otras
puses pozicijas atkariba no Siem faktoriem var noteikt $adas stratégijas: pieliSana, izvairiSanas, adap-
tacija, pienemsana un virzisanas uz prieksu. Talak tiek paraditas dazadas stratégijas:

o | ooy

Others® willingness
and ability

A owmg

Low Own willingness and High
ability

4.att.: Strat€gijas starpkultiru parrunam. leksgjie avoti.

Turpiniek lasit par stratégijam Seit; krasu kods var Jums palidzet:

Adaptésanas stratégija: Abas puses labi pazist vispargjas kulttiras normas un izrada vélmi pielagoties
viena otrai. Saja rezima puses izveido tre3o celu, kas nav pilniba pamatots ne viena, ne arf otra kultiira.

PielagoSanas stratégija: Parrunu mérka maina, kad pasu gataviba un spgja ir lielaka vai mazaka neka
sarunu partneriem.

SekméSanas stratégija: gan pusu sp&jas, gan vélmes ir augstas, sarunas bis viegli virzit. Uzmanibas
centra ir vienoSanas par noteikumiem un par to, ka virzities uz prieksu.
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PienemsSanas stratégija: CelS starp vajadzibam un to var atrast, ja abi vienojas tikties vidd. Abam
pusém ir vélme un vajadzibas, ko vajadz&tu iegiit pec parrunam.

IzvairiSanas stratégija: Nav 1pasi daudzsolosi panakt vienos$anos, ja abiem sarunu partneriem ir maza
velesanas vai sp&ja panakt vienosanos. Sarunas, iesp&jams, cietls neveiksmi.
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3. Uzdevums

Merkis: Bt spgjigam vadit starpkultiiru dialogu, apspriest un konstruktivi izskatit
stidzibas ar mérki - konflikta atrisinaSana

Darba laiks: 40 miniites

Vajadzigie materiali: Papirs, pildspalvas, vieta telpa

Apraksts:

Deviniem dalibniekiem tiek lagts ierosinat lomas tris situacijam. Katra situacija
tirisma profesionalim (3 brivpratigajiem) ir javienojas ar Klientiem, Kklientiem,
piegadatajiem u.t.t. [znemot Sos noradijumus, “viesi” (sesi brivpratigie) var izvélgties,
kas ir to loma (futbola komanda no Spanijas, Kinas uznéméji, ekstréma sporta cilveéki
no Kanadas u.c.). Sp€létaju riciba ir 10 minites, lai sagatavotu konflikt§josu situaciju,
nezinot “tlirisma personalu”. Katra grupa att€lo savu situaciju. Péc tam, kad lomu
spelé, visiem dalibniekiem tiek ldagts aprakstit un analizét situaciju
viesnica/registracija/restorana ar viesiem.

Paveikta darba novértéSana: Lai veiktu novérté€Sanu, dalibniekiem Ilidz uzrakstit
piezimi, kas versta uz $adiem pamatjautajumiem:

- Aprakstiet, kada bija probléma katra situacija

- Aprakstiet, ka dalibnieki seko desmit padomiem starpkultiiru parrunam

- Aprakstiet, kada veida stratégiju vini izvélgjas

- Novertgjiet katra risinajuma atbilstibu

Koordinatoru piezimes: IesaistiSanas lomu sp€lé nav rekomendeéta.

Laika paplasinajuma vai argumenta gadijuma lomu spéli var regulét vai apturéet.

Lomu lugu brivpratigo skaits var atskirties atkariba no grupas lieluma un sagatavota-
jam situacijam.
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3. STARPKULTURU KONFLIKTU ATRISINASANA DARBA VIETA
levads: Konfliktu aspekti

Lai gan katrs konflikts sava intensitaté un téma ir unikals, biezi tiem biezi ir kopigas iezimes,
pieméram, emocionalas dusmas un neapmierinatiba, bailes, komunikacijas trikums, parrunu straté-
giska izvéle .ut.t. Izpratne par konfliktiem ir to atrisinasanas priek$noteikums. Tas process ietver me-
tozu un panémienu tehnikas un pieprasa saskanigas vértibas, un spgju pardomat. Konfliktu atrisinaSana
ir dinamisks process, kam nav vispargja risinagjuma. Socialajiem konfliktiem atrisinajumam ne-
pieciesama profesionala, bet kooperativa atticksme. Konfliktiem ir trTs aspekti:

Kognitivais aspekts: Uztvere uztvere

Rodas konflikts, kad vismaz vienai no konfliktgjosam pus€m ir subjektivs priekSstats par atSkirigam
interes€m. Stradajot ar klientu, ir ieteicams pieverst lielaku uzmanibu vina interes€m, bet arT parstavet
organizaciju. Konfliktu simptomus var uzskatit: uzvedibas mainu, pieméram, blok&Sanu, izvairisanos
u.t.t. un var biit izteikti ka signali, pieméram, agresija vai sarkasms. Sada konfliktu uztvere rada ier-
obezotu situacijas uztveri.

- lespgjamie darbibas veidi ir koncentréties uz konkrétam problémam/situacijam, vienlaikus nemot
vera tas personas personibu, ar kuru nodarbojaties.

Emocionalais aspekts: Jiitu izteik§ana

Domstarpibas situacijas var izraisit emocionalas reakcijas (dusmas, skumjas u.c.).

Lai gan tik emocionalu un iracionalu uzvedibu, ko sauc par karstajiem konfliktiem, raksturo
noteikumu ignorésana, aukstie konflikti tiek izteikti ar rezerv&tu atticksmi, vairak ka izvairiSanas no
atbildibas un dzila nepatik§ana vienam pret otru.

Nekontrolétas emocionalas reakcijas veicina konfliktu eskalaciju, bet arT emocijas var arT kavet argu-
menta atrisinaSanos. Tapéc zinama méra konfliktu eskalacija var veicinat tas atrisinajumu, tacu
konfliktu situacijas ir nepiecieSama kontrole.

-> Situacijas saasinasanas gadijuma darba vieta tresa neitrala, bet empatiska puse var dot pozitivu
ieguldijumu konfliktu risinasana.
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Uzvedibas aspekts: viedokla izteik§ana darbibas

Konfliktu veido darbibas, ko izdara, lai izteiktu uztveri un apmierinatu vajadzibas, kas, iespg&jams, ir
pretruna citam vajadzibam. Konfliktu tips attiecas arT uz darbibam, t.i., lomu konfliktiem, vertibam
attieciba uz vértibam vai uztveres konfliktiem.

Konflikta situacijas un attieciba uz atrisinajumu komunikacija ir svarigs faktors, jo dazadi sazinas
veidi un stili rada nepietieckamu sazinu un parpratumus, ka jau mingts ieprieksgja sadala.

Nepietickama komunikacija un parpratumi var sarezgit konfliktus un to atrisinaSanos. Kultiiras un
valodas atSkiribas var padarit §is situacijas vél sarezgitakas.

Sazina ir nozimiga konfliktos un konfliktu risinajuma, jo ta ietver gan faktus, gan katras puses
personigo viedokli. Precizak, mijiedarbibai raksturigs diskusijas/konflikta temats un konfliktgjoso
pusu attiecibas, attiecibas ietekmé& konfliktu visspecigak.

—> Paradiet cienu attiecibam starp jums un jusu klientu/kol&gi u.c., sazinai vienmér jabit pieklajigai un
draudzigai.

Bez parpratumiem, kas saistiti ar nepietickamu sazinu, dazadas kultiras vertibas var veicinat
konfliktus. Vertibas atspogulo principus un parliecibu, un, ja konflikti tiek uztverti ka vertibas
jautajumi, puses ir 1pasi jutigas. Tapat ka komunikacija, vertibas ir (biezi) konfliktu c€lonis, bet arT var
tos atrisinat. Lai rastu risinajumu, ir jaatzist konfliktgjoSas vertibas (sk. 1. nodalu). Zinasanas par
dazadam vertibam, ka ar velme abam pus€m rast risinajumu, ir svarigas dalas, lai rastu atrisinajumu
konfliktam.

Nenemot vera iepriek§ mingtos ietekmes faktorus, situacijas ar§ja struktira (t.i., atmosfera) var
ietekmét mijiedarbibu un konflikta potencialu.

—> Tas, ka tiek radita patikama atmosfera, ir ar dala no tiirisma personala pienakumiem.

Konflikta risinajuma stratégijas

Konfliktu risinasanai var izstradat problému risinasanas stratégiju. Lai analiz&tu nesaskanu izcelsmi un
saprastu, ka to parrunat, tapat iesp&u pazinoSana atrisindjumam, ir iesp&jami veidi, ka atrisinat kon-
fliktu. Ja darba vieta rodas sarezgita situacija, var ari but lietderigi saprast ka ir nonakts 1idz konflik-
tam, lai iegiitu objekttvaku skattjumu. Skatupunktam jabut vérstam uz kop&ju vienosanos un jakoncen-
tr&jas ir uz to. Dialogs ir balstits uz faktiem, lai raditu produktivu komunikacijas kultiiru.
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4. Uzdevums

Merkis: Lai atspogulotu konfliktu situacijas, kas balstitas uz starpkultiru atskiribam,
nemot veéra komunikacijas aspektus.

Darba laiks: 60-90 miniites

Vajadzigie materiali: Ztmuli un papirs, tafele

Apraksts:

Dalibnieki iedalas 3 — 4 grupas. Viniem tiek lugts dalities pieredz€ ar savu profesionalo
pieredzi, kad vini piedalijas diskusija, kuras centra bija starpkultiru atSkiribas un
izraisija konfliktu, kas nekad netika atrisinats. Katra maza grupa piekrit vienam
stastam. Visiem javeic pieraksti, atbildot uz sadiem jautajumiem:

* Kas notika jiisu situacija?

« K3 abas puses centas risinat So problemu?
* Kas likas neatrisinams $aja situacija?

* Ka viss beidzas?

» Ka §1 diskusija varetu biit bijusi augligaka?

P&c tam, kad vini ir atradusi atbildes uz jautajumiem, viniem uzdod veikt So situaciju.
Vissvarigakaja vieta vini uz mirkli apstajas, lai par€jie saprastu, ka reala situacija
beidzas. Péc apturéSanas grupa att€lo ar alternativas beigas, kas tika izstradatas,
pamatojoties uz jautdjumu izklastu. P& pirmas grupas darba pargjie dalibnieki
apspriez situaciju. Péc grupas diskusijam par pirmo sniegumu, nakama grupa veic
darbu un ta talak.

Paveikta darba noveértéSana: Grupas diskusijas funkcijas, kas balstas uz kulturaliem
parpratumiem. Koordinators pieraksta svarigakos galvenos secinajumus un apkopo
grupu izdarfto.

Lai veiktu noveért€jumu, dalibniekiem tiek ltigts sniegt kopsavilkumu un piezimes par
priekSnesumiem, grupas diskusijam un koordinatora teikto.

Koordinatora piezimes: ir ieteicams neiejaukties grupu darbiba, iznemot gadijumus,
kad uzdevuma izpilde neatbilst vajadzigajam.
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4. ORGANIZATORISKA KULTURA TURISMA

levads: Organizatoriska kultiira

Starpkultiiru kompetence, pieméram, komunikacijas vai sarunu prasmes, ir vertigi resursi darbam
starpkultiiras darbavietas un komanda. Tomér sadarbiba ar citiem ir nepiecieSamas zinasanas par

organizacijas kultiru un dazadiem komandas darba prieksstatiem.

Tarisma uzn€mumiem un organizacijam ir arT sava “kultiira”, kas ietekm& vinu biedru attieksmi un
uzvedibu. No otras puses, darbinicku un vaditaju kompetence un vértibas nosaka organizacijas

efektivitati un panakumus.
Kaut arT pastav dazadas definicijas, var apkopot dazas organizatoriskas kultiiras iezimes:

Kopgja valoda un rituali

Normas: Uzvedibas standarti, kas attistas darba grupas, kas uzskatamas par pienemamam vai
tipiskam cilveku grupai.

Organizacijas domingjos$as vertibas

Darba &tika

Noteikumi un uzvedibas standarti

Klimats: Vispargja atmosféra komunicgjot

VVVY VYV

Veido vaditaji

Redzama a

darbinieku el qng

uzvediba organizacijas

Organizatoriska
kulttra
Redzama,veicot Kopgjas vertibas,
darbu "sava" &tika, standarti
veida darbiniekiem

5. att.: Organizatoriskas kultiiras faktori, personigie avoti

Neviena no §Tm iezZim&€m pati par sevi nevar kalpot par organizacijas kultiiras biititbu. Tomer raksturlie-
lumi, kas nemti vera, atbilst organizatoriskajai kultiras koncepcijai.1

! Culture and Diversity Handbook 2013
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5. STARPKULTURU KOMANDAS DARBS

levads:

Lidzigi ka organizaciju kulttiru daudzveidiba un to definicija, komandas darbs ir saistits ar dazadiem
noteikumiem un uzdevumiem. Organizacijam, kas izmanto komandu darbu, ir plaSas iespégjas,
pieméram, kvalitates pulcini, daudzfunkcionalas komandas, pasparvaldoSas komandas vai virtualas
komandas. V&l viena iesp€ja ir ta, ka darba dev€ji nodro§ina komandas ar dazadam autonomijas
pakapem.

Veiksmigam un efektivam darbam komanda ir nepiecieSams uzskatit, ka katram komandas loceklim
(grupai un kultiirai) ir individuals sazinas stils. Citi aspekti, kas parada atSkiribas dazadas kultaras, ir,
piemeram, prieksstats par laiku, atsauksmju sniegSanu un publisku nepiekrisanu.

Veiksmigas komandas, jo Tpasi starpkultiiru, giist labumu no skaidram strukttram, kas izveidotas jau
sakuma. lkviens zina savus pienakumus un atbildibu, ka ar1 pieeju informacijai un resursiem, kas
viniem vajadzigi darba veikSanai.

Papildus skaidriem uzdevumiem un pienakumiem, uzticibai komandas locekliem jabit inform&tiem
par kultiiras atskirtbam un ka tie un arT valodas un personibas atSkiribas var€tu novest pie parpra-
tumiem un dazadam komunikacijam.

Normu noteikSana attiecas uz komandas kopgjo labumu. Tomer var bit lietderigi izmantot arT citu
kulttru praksi. . Grupas pat darbojas labak, ja labas attiecibas ir vinu pasu vidi. Kopigas intereses vai
viedoklis var noverst kultiiras konfliktus.

Efektiva komandas darba faktori:

Kopéji mérki, vienoti skatijumu, ka sasniegt Sos mérkus
Kopéji noteikumi

Atvérta komunikacija

Respekts un ciena

Visu dalibnieku iesaiste

VVVYY
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5. Uzdevums

Merkis: Iegit zinasanas par organizatorisko kultiiru un novértét heterogéniskas darba
vietas/starpkultiiras peronala iesp€jas un riskus.

Darba laiks: 60-90 minttes

Vajadzigie materiali: dators, pieeja internetam
Apraksts:

Dalibniekiem tiek ltigts dalities pa pariem un tieSsaisté meklét dokumentus, videokli-
pus u. c. par paraugpraksém, ka piemérus par komandas darbu tlirisma organizacijas.
Kopa viniem jasak diskusija, kas veérsta uz Sadiem orientacijas punktiem:

- Kada ir organizacijas pieeja?

- Ka var definét tas “kulttru™?

- Kapeéc ta ir labaka prakse?

- Kadas ir problémas darba vietas, kur ir dazadu kulturu cilveki?
- Vai $o praksi ir viegli izmantot?

Diskusiju laika viens no katra para pieraksta galvenas atzinas un secinajumus, un
iepazistina ar tiem citus.

Paveikta darba novertejums: darbibas novert€sanai, audzekniem tiek liigts domat par
uzdevumu, kas saistits ar starpkultiru komandas darbu, pamatojoties uz pieredzi, ko
uzzinaja, veicot So uzdevumu. Lai veiktu noveértéjumu, viniem bitu jaizstrada vismaz
viens uzdevums.

Koordinatora piezimes: atkariba no dalibnieku skaita grupas lielumu var variét, bet tas
nedrikst parsniegt 4 cilvékus katra grupa.
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ABSTRAKTS

Saja moduli ir izklastiti aspekti un darbibas, kas saistiti ar starpkultiiru kompetences apmacibu. Seit
jamin galvenokart inform&tibu par kulttiram, kas attiecas ari uz tlirisma jomu, pieméram, dazadu kul-
tiru ieradumu apsveér$ana, velmes atkariba no kultiiras, uztura u.c. Starpkultiiru komunikacija (verbali,
neverbali) ir butisks aspekts, lai izprastu kultiiras atSkiribas darba vieta. Teor€tiskie modeli padzilina
audzeknu izpratni par to, ka risinat konfliktus un parrunas ar klientiem delikata, pieklajiga un profe-
sionala veida. Ikdienas darbs un stradasana starptautiska darba vieta ietver starpkulttiru izpratni.

* Kulttiru mijiedarbibas izpratne

* Aizspriedumu izcelsme un to izzudinaSana

GALVENAS « Starpkultiiru sazinas aspekti

/ \ * Sarunu stratégiju veidi

ATZINAS

* Konfliktu parvaldisana

Izp&tot $o moduli, Jums vajadzetu saprast, ka
kultura ietekm& cilvéku attiecksmi un uz-
vedibu. Tas izpauzas dazados sazinas veidos.

Kultiru atSkiribas ietekmé darbu turisma
joma. Jums biitu jaapzinas §is atSkiribas un
jarikojas jutiga, pieklajiga un profesionala
veida, izmantojot Jisu jaunas kultiras zi-

M nasanas praksg.

VELAMIE REZULTATI
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TESTS SEVIS PARBAUDISANAI

Atzimgjiet pareizas atbildes uz jautajumiem.

Uzmanibu! Var but viena, neviena vai vairakas
pareizas atbildes uz vienu jautajumu.

Darba laiks: 10 miniites

1) Starpkultiiru komunikacija ieklauj:

a) neverbalu sazinu Ja/Ne
b) verbalu sazinu Ja/ Ne
¢) kognitivo sazinu Ja/ Ne

2) Parrunas un sarunas svarigs ir:

a) Personigais raksturs, pieméram, humors, valdzinajums Ja/Ne
b) Veértibas: morale, attiecibas u.t.t. Ja/Ne
¢) Rituali: sasveicinasanas, religiska piederiba Ja/Ne
d) Simboli: gérbsanas stils Ja/Ne
e) Struktira/Konteksts/Strategija Ja/Ne

3) Tris kultiras faktori, kas ietekmé konfliktus:

4) Kreisaja ailé noradiet vismaz piecas stratégijas starpkultiiru kompetences uzlaboSanai, kas minéti
Saja dokumenta (t. i., aktiva klausiSanas, pielago$anas stratégija u.t.t.). Nemiet véra prasmes saistiba ar
Siem noraditajiem raditajiem un pierakstiet labaja sleja, ka velaties tas uzlabot.

Starpkultiiru kompetences raditaji Ko gribu uzlabot..
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