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Santrauka

D¢l did¢jancio visuomenés jvairiatautiSkumo paslaugy organizacijy kontaktinis personalas susiduria
su klienty aptarnavimo ir paslaugy pritaikymo jvairioms kultiiroms i$siikiais. Svarbus kitos Salies
(kulttiros) klienty pasitenkinimo teikiamomis paslaugomis veiksnys, gausinantis lojaliy klienty kieki,
yra paslaugy teikéjy tarpkultiriné kompetencija.

ViesSosiose bibliotekose kaip paslaugy organizacijose juntama personalo tarpkultirinés
kompetencijos vystymo svarba, nes turi buti patenkinti did¢jancios paslaugy vartotojy jvairoves
poreikiai. Sioms organizacijoms yra aktualiis tarpkultiirinés kompetencijos ir jos vystymo tyrimai,
taiau Siy tyrimy poreikis dar néra patenkintas. VieSosioms bibliotekoms reikalingas aiSkus
tarpkultiirinés kompetencijos apibrézimas ir $§ios kompetencijos vystymo gairés.

Sio baigiamojo projekto objektas yra kontaktinio personalo tarpkultiirinés kompetencijos vystymas
Alytaus Jurgio Kuncino vieSojoje bibliotekoje. Darbo tikslas — atskleisti kontaktinio personalo
tarpkultiirinés kompetencijos vystymo kryptis Alytaus Jurgio Kuncino vieSojoje bibliotekoje. Tikslui
pasiekti iSkelti Sie uZdaviniai: atlikti paslaugy organizacijy tarpkultiirinés kompetencijos tyrimy
problematikos apZvalga, atlikti teorine tarpkultiirinés kompetencijos vystymo analizg, jvertinti
Alytaus Jurgio Kuncino vieSosios bibliotekos kontaktiniy darbuotojy tarpkultiiring kompetencijg ir
numatyti Alytaus Jurgio Kuncino vieSosios bibliotekos kontaktiniy darbuotojy tarpkultiirinés
kompetencijos tobulinimo kryptis. Darbe panaudoti $ie tyrimo metodai: mokslinés literattiros analizeé,
Alytaus Jurgio Kuncino vieSosios bibliotekos dokumenty ir interneto svetaingje pateiktos
informacijos turinio analiz¢, anketiné apklausa, statistiné duomeny analize.

Teoriné analize atskleidée, kad tarpkulturinés sagveikos procese sukuriamos abi puses (tiek klienty, tiek
paslaugy teikéjy) tenkinancios salygos sudaro pagrinda siekiamo tikslo jgyvendinimui — sékmingam
paslaugos suteikimui. Transformuojantis vieSyjy biblioteky teikiamy paslaugy kiekiui ir pobiidziui
tampa itin svarbu vystyti jy kontaktinio personalo tarpkultiiring kompetencija. Si kompetencija yra
apibréziama kaip gebéjimas tikslingai panaudoti Zinias, jglidZius ir asmenines savybes, siekiant
numatyty tarpkultiirinés saveikos rezultaty. Esmin¢ tarpkultiirinés kompetencijos raiSkos salyga yra
7zmogaus veiksmy kryptingumas, o Sios kompetencijos vystymo pagrindinis veiksnys — patirtinis
mokymasis.

Remiantis tyrimo duomenimis, galima teigti, kad svarbiausias Alytaus Jurgio Kuncino vieSosios
bibliotekos kontraktiniy darbuotojy tarpkultiirinés kompetencijos komponentas yra bendrosios ir
specifinés zinios apie kultirg. Darbuotojai, pasizymintys aukStesnio lygio bendrosiomis ir
specifinémis ziniomis apie kultiira, yra stipriau motyvuoti, empatiskesni, turi geresnius tarpkultiirinés



kompetencijos jgiidzius, sékmingiau suteikia paslaugas tarpkultiirinéje sgveikoje ir labiau linke
ugdyti savo tarpkultiiring kompetencija savarankiskai, negu darbuotojai, kuriy bendrosios ir
specifinés zinios apie kultirg yra menkesnés. Alytaus Jurgio Kuncino vieSosios bibliotekos
kontaktiniy darbuotojy elgesiui paslaugy suteikimo proceso metu reikSmingos jtakos turi empatija ir
angly kalbos ziniy raiSkos lygis. EmpatiSkesni darbuotojai su geresnémis angly kalbos Ziniomis
paslaugas kitos Salies (kultiiros) klientams suteikia sékmingiau negu darbuotojai, kuriy empatijos ir
angly kalbos ziniy raiska yra silpnesné.

Nustatytos Sios pagrindinés Alytaus Jurgio Kuncino vieSosios bibliotekos kontaktinio personalo
tarpkultiirinés kompetencijos vystymo kryptys: bendryjy ir specifiniy Ziniy apie kultiirg, uzsienio
kalby ziniy, tarpkulttirinés kompetencijos jgiidziy ir darbuotojy motyvacijos stiprinimas. Kontaktiniy
darbuotojy tarpkultiirinés kompetencijos jgiidziy vystymo priemonés sietinos su kity Saliy (kulttry)
klienty pritraukimo priemonémis ir patirtiniu mokymusi.
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Summary

Due to the growing multinationality of society, contact staff of service organizations faces challenges
in the clients servicing and the service customization for various cultures. The important factor of the
satisfaction of clients from other countries (cultures) with the services provided, increasing the
number of loyal customers, is the intercultural competence of service providers.

Public libraries, as service organizations, feel the importance of developing the intercultural
competence of the staff, as the needs of the growing diversity of service users must be met. For these
organizations, the research on intercultural competence and its development is relevant, but the need
for such research is not yet satisfied. Public libraries need a clear definition of intercultural
competence and guidelines for the development of this competence.

The object of this final project is the development of intercultural competence of contact staff in
Alytus Jurgis Kuncinas Public Library. The aim of this work is to reveal the directions of the
development of intercultural competence of contact staff in Alytus Jurgis Kunéinas Public Library.
To accomplish this goal the following tasks have been set: to conduct a review of problems of the
research on intercultural competence of service organizations, to carry out theoretical analysis of the
development of intercultural competence, to assess intercultural competence of contact staff of Alytus
Jurgis Kunc¢inas Public Library and to provide directions for the improvement of intercultural
competence of contact staff of Alytus Jurgis Kuncinas Public Library. The following research
methods were used in the work: analysis of scientific literature, analysis of the content of documents
and information provided on the website of Alytus Jurgis Kunc¢inas Public Library, questionnaire
survey and statistical data analysis.

Theoretical analysis reveals that mutually satisfying conditions (both for the clients and service
providers), created in the process of intercultural interaction, form the basis for the realization of the
goal- successful delivery of service. Under transformation of the amount and nature of services,
provided by public libraries, it is essential to develop the intercultural competence of their contact
staff. This competence is defined as the ability to use knowledge, skills and personal qualities in a
targeted manner to achieve the intended outcomes of intercultural interaction. An essential
prerequisite for the expression of intercultural competence is the purposefulness of human actions,
and the experiential learning is the key factor for the development of this competence.

Based on the data of the research, it can be stated that the general and specific knowledge about
culture is the most important component of the intercultural competence of the contract staff of Alytus
Jurgis Kuncinas Public Library. Employees with a higher level of general and specific cultural



knowledge are more motivated, empathic, have better intercultural competence skills, are more
successful in providing services in intercultural interaction and are more inclined to develop their
intercultural competence independently comparing with the employees with less general and specific
cultural knowledge. The behaviour of the contact staff of Alytus Jurgis Kunéinas Public Library
during the service delivery process is significantly influenced by empathy and the level of English
language proficiency. More empathic employees, with better English language skills, are more
successful in providing services to clients from other countries (cultures) than employees with lower
levels of empathy and English language skills.

The following main directions of development of intercultural competence of contact staff of Alytus
Jurgis Kuncinas Public Library were identified: strengthening general and specific knowledge of
culture, mastering of foreign languages, improving intercultural competence skills and motivation of
employees. The tools for developing intercultural competence skills of contact staff are related to the
attraction of clients from other countries (cultures) and experiential learning.
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Ivadas

Temos aktualumas. Dél globalizacijos ir migracijos reiskiniy visuomenéje nuolat vyksta skirtingy
Saliy (kultiiry) zmoniy su savitomis vertybémis, isitikinimais bei patirtimi bendravimas ir
bendradarbiavimas, siekiant savy tiksly ir poreikiy patenkinimo. Globalizacijos ir
internacionalizacijos procesai nei§vengiamai turi jtakos paslaugy organizacijy veikloms, ir ateityje $i
jtaka tik intensyvés. Tai paskatino mokslininkus ir praktikus gilinti supratimg apie zmoniy
sugebéjimus ir strategijas veikti ir bendrauti su kitais globalioje, jvairialypéje ir sudétingoje aplinkoje.

Nagrinédami ateities darbuotojams reikalingy igtidZiy, ziniy ir charakteristiky rinkinius, mokslininkai
iSskiria keleta svarbiausiy kompetencijy, tarp kuriy — tarpkultiiriné kompetencija. | Zmones
orientuotose profesijose, tokiose kaip bibliotekininky ar slaugytojy, néra ,,uzpatentuoty sprendimy
ar ,,patogiy naudotojo vadovy‘, kuriuose biity galima rasti aiskias instrukcijas, kaip iSspresti kontakty
su kity Saliy (kulttiry) klientais metu iSkylancias problemas ar jy iSvengti (Stier, 2004). Todé¢l be
specifiniy profesiniy Ziniy ir jgidziy darbuotojams dar reikia ir kitos Salies Zmogaus ir kitos kultiiros
visuomenés sgrangos bei veikimo bidy iSmanymo.

Personalo Zinios ir kompetencijos yra daugelio Siuolaikiniy paslaugy organizacijy vertés pagrindas.
Zmogiskieji istekliai Ziniy visuomenéje tampa esminiu veiksniu, nes vien tik materialusis turtas ir
organizacijos valdomas finansinis kapitalas néra konkurencinio pranasumo garantija. Organizacijos,
tai suvokdamos, vis didesnj démesj ima skirti personalo kompetencijy vystymui.

Paslaugy organizacijose stipréja darbuotojy tarpkultiirinés kompetencijos poreikis. Dél did¢jancio
visuomenés jvairiatautiSkumo $iy organizacijy kontaktinis personalas susiduria su klienty
aptarnavimo ir paslaugy pritaikymo jvairioms kultiiroms i§stukiais. Auksta tarpkultiiriné kompetencija
paslaugy imoniy kontaktinj personalg jgalina ne tik kokybiskai suteikti paslaugas ir auginti lojaliy
klienty rata, bet ir tinkamai reaguoti j iSkilusias problemines situacijas, lanksciai prisitaikyti prie
aplinkybiy dinamikos.

VieSosiose bibliotekose, kaip paslaugy organizacijose, itin juntama personalo tarpkultirinés
kompetencijos vystymo svarba, nes turi biiti patenkinti vis didé¢jancios biblioteky vartotojy jvairoveés
kultdriniai, socialiniai, kalbiniai ir akademiniai poreikiai. Pastangos vystyti biblioteky specialisty
tarpkultiiring kompetencija, pirma, duoty tiesioging nauda kultirinéms mazumoms — jy atstovams
biity suteikta pilnavertiSkesné prieiga prie informacijos, antra, padidinty biblioteky paslaugy vartotojy
skaiciy. Biblioteky kontaktinio personalo tarpkultiirinés kompetencijos vystymas yra sudétingas
daugialypis reiskinys, apimantis nuolatinj dinamiska mokymosi visa gyvenima procesa.

Viesyjy biblioteky vartotojai atkreipia démes; i tai, kad triikksta tinkamos kompetencijos daugiakalbio
personalo, kuris suteikty kitos Salies (kultiiros) klientams aktualias paslaugas ir truksta tokiy
biblioteky specialisty, kurie turéty pakankamai tarpkultiiriniy ziniy ir buty jautris jvairioms
kulttiroms atstovaujanciy zmoniy problemoms (Overall, 2009).

Tam, kad biblioteka bty patraukli kity Saliy (kultiiry) Zmonéms, nemokantiems lietuviskai, taciau
norintiems naudotis jos paslaugomis, reikalinga jvertinti ir vystyti jos kontaktiniy darbuotojy
tarpkultiiring kompetencijg. Tod¢l reikalinga sisteminga kontaktiniy darbuotojy tarpkultiirinés
kompetencijos tyrimy metodika ir patikimi, tyrimais patvirtinti jos vystymo modeliai, tac¢iau viso to
mokslingje literatiiroje stinga. Tarpkultirinés kompetencijos konceptas néra tiksliai apibréztas, jos
tyrimai yra nesistemingi ir kartais netiksliis. Rysys tarp tarpkulttirinés kompetencijos komponenty
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dar nenustatytas ir néra aiSku, kaip kiekvienas i§ $iy komponenty yra iSugdomas. Be to, mokslinéje
literatiroje pateikiami tarpkultirinés kompetencijos vystymo modeliai daznai apsiriboja tik kurio
nors vieno jos komponento vystymu. Viesyjy biblioteky kontaktinio personalo tarpkultiirinés
kompetencijos vystymo tyrimy skaicius itin mazas ir akivaizdziai nepakankamas.

Bibliotekininky profesijai reikalingas aiSkus tarpkultirinés kompetencijos apibrézimas bei
tarpkultirinés kompetencijos ugdymo gairés. Itin aktualios Zinios apie tai, kaip tarpkultiiriné
kompetencija galéty ir turéty buti ugdoma vieSosiose bibliotekose. Kyla probleminis klausimas,
kurie kontaktinio personalo tarpkultirinés kompetencijos komponentai yra svarbiausi jos raiskai
tarpkultirinése situacijose ir kaip geriausia juos vystyti.

Darbo objektas — kontaktinio personalo tarpkultirinés kompetencijos vystymas Alytaus Jurgio
Kuncino viesojoje bibliotekoje.

Darbo tikslas — atskleisti kontaktinio personalo tarpkultiirinés kompetencijos vystymo Kkryptis
Alytaus Jurgio Kuncino viesojoje bibliotekoje.

Darbo uzdaviniai:
1. atlikti paslaugy organizacijy tarpkultiirinés kompetencijos tyrimy problematikos apzvalga;

2. atlikti teoring tarpkultirinés kompetencijos vVystymo analizg;

3. jvertinti Alytaus Jurgio Kunéino vieSosios bibliotekos kontaktiniy darbuotojy tarpkultiiring
kompetencija;

4. numatyti Alytaus Jurgio Kunc¢ino vieSosios bibliotekos kontaktiniy darbuotojy tarpkultiirinés

kompetencijos tobulinimo kryptis.
Tyrimo metodai: mokslinés literatiros analizé, Alytaus Jurgio Kunc¢ino vieSosios bibliotekos

dokumenty ir interneto svetainéje pateiktos informacijos turinio analizé, anketiné apklausa, statistiné
duomeny analizé.
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1. PASLAUGU ORGANIZACIJU KONTAKTINIO PERSONALO TARPKULTURINES
KOMPETENCIJOS TYRIMU PROBLEMATIKOS APZVALGA

Globalizacijos ir internacionalizacijos intensyvéjimas yra neiSvengiamas procesas, turintis jtakos
paslaugy organizacijy veikloms ir ateityje $i jtaka tik stiprés. Tai yra viena i§ priezasciy, dél ko
akademikai ir praktikai gilinasi j tarpkultrinés sgveikos situacijas, kai kliento ir paslaugy teikéjo
kulttros yra skirtingos.

Analizuojant mokslingje literatiiroje apraSytus paslaugy organizacijy kontaktinio personalo
tarpkultiirinés kompetencijos tyrimus, akcentuotini svarbiausieji aspektai: $iy tyrimy aktualumas ir
reikSmingumas, tarpkultirinés kompetencijos termino  komplikuotumas, tarpkultiirinés
kompetencijos salygojami skirtingy kultiry kontekstuose teikiamy paslaugy isStkiai bei sgsajos su
klienty pasitenkinimu, paslaugy organizacijy tarpkultirinés kompetencijos vystymo problematika.
Visi minétieji aspektai iSsamiai apzvelgiami Siame skyriuje.

Tarpkulturinés kompetencijos tyrimy aktualumas. Tarpkultiirinés kompetencijos sampratos
1Sgryninimo poreikis atsirado dar tuomet, kai amerikieciy mokslininkas Gardner‘is (1962) iskele
klausima, kas yra tarpkultiiriné kompetencija, ir pristaté ,,universaliyjy komunikatoriy*“ (angl.
universal communicators) sampratg, turédamas omenyje asmenis su itin iS§vystytu tarpkultiirinio
bendravimo geb&jimu ir ji sustiprinan¢iomis specifinémis asmeninémis savybémis — NUO
sgziningumo ir pastovumo iki intuicijos ir net telepatijos (Rathje, 2007).

Pirmieji tarpkultirinés kompetencijos tyrimai biidavo atlickami daugiausia Svietimo (tarptautiniy
studenty mainy) ar tarptautinio verslo komunikacijos srityse, o bégant deSimtmeciams atsirasdavo
naujy, vis jvairesniy tyrimy sriciy. Pra¢jus pusei amziaus, mokslinéje ir profesinéje literatiiroje vis
dar sutinkama su teiginiu, kad kai kurie individai yra tinkamesni tarpkultiirinése situacijose nei kiti.
Taciau $iy individy tarpkultiirinés kompetencijos tyrimai, nors ir aktualiis, vis dar néra sistemingi ir
tiksliai apibrézti dél tam tikros véliau Siame skyriuje nagrinésimos problematikos.

Pastaraj; deSimtmet] pasirodé nemaZzai uZsienio mokslininky darby publikacijy, kuriy tyrinéjimy
objektas — tarpkultiiriné kompetencija (Arasaratnam, 2016; Barmeyer, 2011; Barrett, 2011,
Changnon, 2009; Chen, 2017; Deardorff, 2011; Dervin, 2010; Hammer, 2015; Hennings, 2018;
Nokelainen, Kaisvuo ir Pylvas, 2017; Pylvas, Nokelainen, 2019; Sanghi, 2016; Spitzberg, Williams,
2009 ir kt.). Lietuvoje | tarpkultfirinés kompetencijos savokos apibrézties problematika vadybos
aspektu gilinosi: Grazulis ir Kojelyté (2014); Gudoniené (2013); Repeckiené, Kvedaraité ir
Jankauskiene¢ (2011); Pruskus (2012, 2013) bei kiti. Tarpkultiirinés kompetencijos tyrimuose
pateikiamas platus teorijy ir modeliy spektras, atspindintis skirtingus tirian¢iyjy poziiirius |
tarpkultiirinés kompetencijos samprata.

Iki Siol placiausiai iStyrinéta paslaugy organizacijy vadovy tarpkultiriné kompetencija, taciau
mokslininky tyrinéjimai vis dazniau nukreipiami ir | kity personalo grupiy tarpkultirinés
kompetencijos raiSkos ir vystymo aktualijas. Tiesa, jauCiamas pastaryjy grupiy, pavyzdziui,
kontaktinio personalo, tarpkultiirinés kompetencijos tyrimy stygius.

Tarpkultiirinés kompetencijos tyrimy aktualumg sglygoja ir jos koncepto neapibréztumo problema.
Arasaratnam (2016) teigia, kad Siuo metu vyraujancioje tarpkultiirinés kompetencijos sampratoje
galima pastebéti keleta svarbiy niuansy. Pirma, tarpkultiirinés kompetencijos supratimas labai
priklauso nuo moksliniy tyrimy, atliekamy ekonomiskai i§sivysciusiose pasaulio Salyse, tokiose kaip
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Jungtinés Valstijos ir Europa bei Okeanijos regionas, todé¢l kultiiriniai Siy regiony ypatumai
neiSvengiamai turi jtakos moksliniy tyrimy rezultatams. Antra, iki Siol tarpkultiirinés kompetencijos
moksliniy tyrimy srityje egzistuoja paklaidos, salygotos tyréjy objektyvumo stygiaus. Trecia, kadangi
daugelis dabartiniy tarpkultiirinés kompetencijos modeliy orientuojami j asmenj, ir kadangi pavieniai
kulttriniai identitetai daugiakultiiréje visuomenéje tampa misresni, mokslininkai artéja prie tiriamyjy
darby luzio tasko, kai tarpkultiirinio bendravimo ir tarpkultirinés kompetencijos apibrézimai turés
biiti perzitiréti i§ naujo.

Pazymétina dar ir tai, kad, nors yra nemazai mokslininky darby, nagrinéjan¢iy tarpkultiirinés
kompetencijos modelius, vis dar vyksta sutampanciy, vienas kita papildanéiy bei tarpusavyje
nesuderinamy tarpkultiirinés kompetencijos modeliy konceptualus vystymasis, taip pat truksta
empiriniy tyrimy, patikrinan¢iy Siuos modelius (Pylvas, Nokelainen, 2019). Problema ta, kad,
analizuojant vis daugiau moksliniy publikacijy, gali biiti atrandami vis kitokie tarpkultirinés
kompetencijos komponentai, o jy bendras sgraSas gali tapti beveik neribotu. Be to, pasitilomi vis nauji
Sios kompetencijos komponentai ar istisos jy grupés, kadangi tarpkultiirinés kompetencijos tyrimy
sritis yra vis dar dinamiskai besivystanti.

Spitzberg ir Changnon (2009) pastebi, kad daugelis terminy (pvz., adaptyvumas, tarpkultiirinis
jautrumas ir kt.), naudojamy tarpkultiirinei kompetencijai apibtdinti skirtinguose jos modeliuose, dar
nebuvo tinkamai pritaikyti arba patvirtinti empiriniuose tyrimuose ir kad daugelis $iy modeliy gali
turéti paklaidy dél etnocentriskumo, nes jie buvo sukurti Vakary Europos ar Siaurés Amerikos
visuomenése ir jiems galimai triko tarpkultirinio apibendrinimo. Autoriai teigia, kad daugumos siy
modeliy mokslinis jrodymas yra ribotas: juose yra spekuliatyviy elementy, 0 empiriniai tyrimai
paprastai apima ribotas situacijas, kuriose ribotas dalyviy skaicius atstovauja kelioms arba kartais net
ir vienai kulttrai.

Ieskant sutarimo dél tarpkultirinés kompetencijos struktiiros, mokslininkams kyla ir gilesni
probleminiai klausimai, visy pirma, susij¢ su Sios kompetencijos vystymu. RySys tarp komponenty,
sudaranéiy tarpkultiiring kompetencija, kaip teigia Barrett‘as (2011), dar néra nustatytas ir tai yra
empirinio tyrimo, o ne teorijos klausimas. Klausimai, j kuriuos mokslininkai turéty siekti atsakyti,
pasak Barrett‘o (2011) yra Sie: Kaip kiekvienas i§ Siy komponenty i$sivysto ar yra iSugdomas
kiekviename atskirame individe? Kokie yra socialiniai, Svietimo, pazintiniai ir motyvaciniai
veiksniai, turintys jtakos kiekvieno komponento jgijimui? Ar yra tam tikros sekos, kuriose skirtingi
komponentai yra jgyjami? Ar kai kuriy komponenty jgijimas yra biitina salyga norint jgyti tam tikry
kity komponenty? Kaip skirtingi komponentai yra tarpusavyje susij¢ kognityviniu ir emociniu
pozitriu? Kokiu mastu tarpkultirinés kompetencijos ugdymas skiriasi, priklausomai nuo konkrecios
kultiirinés aplinkos, kurioje gyvena individas, ir nuo konkrecios tarpkulttirinés sgveikos, kurig asmuo
patiria toje aplinkoje?

Kyla ir apibendrintas, esminis klausimas, kam reikalinga ir naudinga yra tarpkultiiriné kompetencija
paslaugy sektoriuje, jei teigiama, kad jos tyrimai yra labai aktualis.

Mokslininkai Barnettas ir Carteris (2011) analizavo ziniy valdymo, kultiiriniy Ziniy ir tarpkultiirinés
kompetencijos s3sajas turizmo paslaugy sektoriuje. Jy atliktas tyrimas parodé, kad vienodas
matavimas netinka visoms kultiroms ir kad ziniy valdymo specialistams reikalinga auksta
tarpkultiiriné kompetencija. Ziniy valdymas, o ypa¢ dalijimasis Ziniomis, juy perdavimas, kaupimas ir
atnaujinimas, turi buti vykdomas, atsizvelgiant j specifines Saliy ir regiony, kuriuose bus diegiamos
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naujovés, kultlirines ypatybes. ISsamus kultiiros jvertinimas Ziniy specialistams suteikia galimybe
tarpkultiiriniu pozitriu kompetentingai pritaikyti ziniy valdymo sistemas kity kultiiry klientams.

Tarpkulturiné kompetencija turi jtakos tam, ar klientai gali pakoreguoti savo likescius ir vertinimus
paslaugy teikéjy ir klienty tarpkulttiriniuose susitikimuose (Sharma, Tam ir Kim, 2009). Savo ruoztu
tai, kiek kompetentingai kontaktiniai darbuotojai suvokia tarpkulttiring paslaugy saveika, daro jtaka
ju paslaugy teikimui ir i§ to kylan¢iam klienty pasitenkinimui. Aukstesné tarpkultiiriné kompetencija
gali padéti sumazinti netikrumg ir diskomforta, kylantj tarpkultiirinés kliento ir paslaugy teikéjo
sgveikos situacijose. Asmenys, kuriems budinga auks$tesné tarpkultiiriné kompetencija, gali ne tik
geriau suvokti tarpkultirinius paslaugy vaidmeny ir lukesCiy skirtumus. Jie taip pat labiau linke
sutikti su Siais skirtumais. Kitaip tariant, tarpkultiriné kompetencija daro tiesioging teigiama jtaka
kliento ir paslaugy teikéjo tarpusavio vaidmeny suderinamumui. Klientai ir darbuotojai, pasizymintys
aukstesne tarpkultiirine kompetencija dazniau jaucia geresnj tarpusavio suderinamumg ir
tarpkultiirinés sgveikos metu jauciasi esa komforto zonoje, nei klientai ir darbuotojai, kuriy
tarpkultiirinés kompetencijos lygis yra Zemesnis (Friedman, Antal, 2005).

Tarpkultiirinés kompetencijos termino sinonimiSkumas. Tarpkultirinés kompetencijos tyrimus
itin komplikuoja nesutarimai dél paties termino formuluotés. Si problema yra tokia gili, kad verta ja
panagrinéti placiau.

Mokslinéje literatiiroje aptinkama nemazai Su tarpkultirine kompetencija siejamy ir artimy jai
savoky. Mokslininkai Odrakiewicz‘ius ir Zator-Peljan (2012) teigia susidiire su ne visai aiskiu
tarpkultirinés kompetencijos termino apibrézimu ir komplikuotu jo atskyrimu nuo kity panasia
reikSme akademinéje literatiroje vartojamy sgvoky. Savo jzvalgose jie teigia, kad, pavyzdziui,
tarpkultiirinés, kultirinés ir komunikacinés kompetencijos savokos yra susijusios tarpusavyje ir
daznai vartojamos panasia reikSme.

Mokslininkai (Fantini, 2007; Sinicrope, Norris ir Watanabe, 2007; Repeckiené ir kt., 2011) nurodo
daugiau nei dvideSimt tarpkultirinés kompetencijos savokos alternatyvy: tarpkulttirinés
komunikacijos kompetencija (angl. intercultural communication competence), tarpkultiiriné
komunikacija (angl. transcultural communication), tarpkultariné komunikacija (angl. cross-cultural
communication), tarpkultiirinis sgmoningumas (angl. cross-cultural awareness), globalios
konkurencijos intelektas (angl. global competitive intelligence), globali kompetencija (angl. global
competence), tarpkultiirinis adaptyvumas (angl. cross-cultural adaptation), tarptautiné kompetencija
(angl. international competence), tarptautiné komunikacija (angl. international communication),
tarpkultiriné interakcija (angl. intercultural interaction), tarpkultiirinis jautrumas (angl. intercultural
sensitivity), tarpkultirinis bendradarbiavimas (angl. intercultural cooperation), kultiirinis jautrumas
(angl. cultural sensitivity), kultoriné kompetencija (angl. cultural competence), komunikaciné
kompetencija (angl. communicative competence), etnoreliatyvumas (angl. ethnorelativity),
dvikulttriSkumas  (angl.  biculturalism), daugiakultiriSkumas (angl.  multiculturalism),
daugiakalbiskumas (angl. pluralingualism), efektyvi tarpgrupiné komunikacija (angl. effective inter-
group communication), multikultiriné kompetencija, tarptautiné interakcija, kultrinis rastingumas
ir kt.

Mokslininkai atkreipia démesj j tarpkultlirinés kompetencijos ir sinonimiskai vartojamy terminy
reik§miy skirtumus, teigdami, jog Sie terminai yra skirtingi ir negali biiti vartojami kaip alternatyvos
vieni kitiems.
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Sinicrope, Norris ir Watanabe (2007) teigia, kad, nors dauguma minéty terminy mokslinéje
literatiiroje daznai vartojami kaip vieni kity pakaitalai, tac¢iau kiekviename Siy terminy slypi
papildomi jy reik§més niuansai. Fantini (2007) poziiiriu, vieni i$ §iy terminy pabrézia globalias zinias,
kai kurie Kiti — individo jautruma, dar kiti — nurodo tam tikrus jgiidzius. Mokslininkas teigia per savo
ilgamete praktika pastebéjes, jog dauguma minéty terminy vartojami netinkamai — jie netiksliai
uzfiksuoja tai, kas nutinka, kai asmuo jtraukiamas j tarpkultiirinj kontaktg. Galima teigti, kad
dauguma $iy terminy yra tik ribotos daug sudétingesnio koncepto uZuominos ir tarpkultiirinés
kompetencijos sgvokos esmés jie neatspindi.

Tarpkultirinés kompetencijos termino alternatyvy gausos priezastis — SkKirtingos analizuojanc¢ios
mokslo sritys ir jy tyrimy tikslai. Patys mokslininkai pripazjsta, kad néra sutarimo dél tarpkulturinés
kompetencijos terminologijos. Sgvokos, vartojamos nurodant tarpkulttiring kompetencija, skiriasi dél
skirtingy mokslo discipliny (pvz., socialinio darbo atstovai naudoja kultiirinés kompetencijos
terming, O inzinerijos specialistai teikia pirmenyb¢ globalios kompetencijos terminui) ir dél poziiirio
(pvz., kultlirinés jvairovés tyrinéjimy srityje vartojami daugiakultiirinés kompetencijos ir
tarpkultirinio brandumo terminai) (Deardorff, 2011).

Arasaratnam (2016) teigia, kad, skirtingai nuo kai kuriy sgvoky, kurios buvo apibréztos ir plétojamos
per daugelj mety pagal vienos disciplinos parametrus, tarpkultiriné kompetencija yra aktuali
daugybés discipliny mokslininkams. Skirtingy discipliny mokslininkai bandé ja istirti, nebitinai
remdamiesi kity discipliny rezultatais, o tai paskatino atsiradimg daugybés pavadinimy, po kuriais
slypi tarpkultiriné kompetencija. Tiems, kurie siekia Sio termino konceptualaus aiSkumo,
mokslininké pataria ieSkoti turinio, t. y. to, kas yra tiriama, o ne vadovautis pavadinimu, kuriuo
tiriamasis dalykas yra vadinamas. Kitaip tariant, jei tai, kas yra tiriama, yra tarpkultiirinio bendravimo
efektyvumas ir tinkamumas, tai galima daryti iSvada, kad tai yra tarpkultirinés kompetencijos
tyrimas, nepriklausomai nuo to, kaip tai vadinama.

Naujausia, pastaruoju metu mokslinéje literatliroje spar€iai populiar¢janti tarpkultirinés
kompetencijos termino alternatyva — kultirinis intelektas (Alon ir kt., 2018; Blasco, Feldt ir Jakobsen,
2012; Lenartowicz, Johnson ir Konopaske, 2014). Kaip tarpkultiiriné kompetencija, taip ir Kulttirinis
intelektas apima kognityvinius, emocinius ir elgesio aspektus ir yra suprantamas kaip gebéjimas
tinkamai elgtis tarpkulttirinés sgveikos situacijose. Dél turinio ir struktiiros tapatumo kultiirinio
intelekto sgvoka laikytina sinonimiSka tarpkultiirinés kompetencijos sgvokai, taciau to negalima
pasakyti apie visas kitas anks¢iau minétas termino alternatyvas.

Tarpkultirinés kompetencijos salygojami skirtingy kultiry kontekstuose teikiamy paslaugy
isSukiai. Kenesei ir Stier‘as (2017) isskyré tarpkultiiriniuose kontekstuose teikiamy paslaugy terminag,
teigdamos, kad §is terminas naudotinas tuo atveju, kai paslaugy teiké¢jai ir klientai atstovauja
skirtingas kultirines aplinkybes. Pazymeétina tai, kad tarpkultiriniuose kontekstuose teikiamos
paslaugos yra vykdomos sudétingoje daugelio veiksniy saveikoje, o zemesnis tarpkultlirinés
kompetencijos lygis gali sukelti tarpkultiirinés sgveikos diskomforta.

Paslaugy teikéjo ir kliento kontaktus tarpkultiiriniame kontekste paslaugy teikéjo pozitiriu analizavo
amerikie¢iy mokslininkés Wang ir Mattila (2010). Tirdamos tarpkultiiriniy susitikimy (angl.

Vv —

tarpkultariniuose kliento ir paslaugy teikéjo kontaktuose sukelia kalbos barjeras. Paslaugy teikéjy
darbg taip pat apsunkina grjztamojo rysio apie suteiktas paslaugas nebuvimas. Tyrimai parodé, kad
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paslaugy teikimo tarpkultiiriniuose kontekstuose metu kontaktiniams darbuotojams kyla negatyviis
jausmai: netikrumas, baimé, nusivylimas ir stresas. Taciau nerimas dél santykiy su kity kultiiry
klientais paprastai maz¢ja ir po kurio laiko visai iSnyksta, jei darbuotojai igyja vis daugiau tokio darbo
patirties. Sékmingai suteikti tarpkultiirines paslaugas padeda tokios paslaugy teikéjy savybeés kaip
kantrybé ir gebéjimas prisitaikyti prie jvairiy situacijy. Paslaugy teikéjy sukaupta darbo patirtis ir
mokymai taip pat atsispindi jy darbo etikoje bei pozitryje j klientg. Apibendrinusios empiriniy tyrimy
duomenis mokslininkés Wang ir Mattila (2010) sukiir¢é modelj, parodantj, kad tarpkultiriniai
susitikimai paslaugy personalui gali sukelti stresa, kuris paveikia paslaugy teikéjy emocines bei
elgesio reakcijas. Sis modelis paaiskina paslaugy teikéjy streso ir emocijy jveikimo procesus
tarpkultiiriniy kontakty metu.

SV W —

Kaip dar vieng i§ tarpkultirinio kontakto keliamy i$S$ukiy mokslininkai pateikia tiek kontaktinio
personalo, tiek klienty reiSkiamy emocijy tarpusavio atpazjstamumo problemas. Tyréjai Tombs,
Russell-Bennett ir Ashkanasy (2014) sieké nustatyti, ar veido iSraiSkos pakanka, kad paslaugy
teikéjas galéty tiksliai atpazinti kliento iSgyvenamas emocijas. Jie iSbandé paslaugy teikéjy
sugebéjima atpazinti neverbaliniu budu reiSkiamas emocijas, kai kliento ir kontaktinio personalo
atstovaujamos kultiiros yra tapacios ir kai skirtingos. Palyginus tyrimo rezultatus vienu ir kitu atveju,
buvo konstatuota, kad skirtingy kultiiry susidiirimo atveju paslaugy teik¢jai buvo linke klaidingai
suprasti nepatenkinty klienty pykti, laime ir géda. Tarp paslaugy teikéjy suvokiamy klienty emocijy
ir klienty i$ tikryjy patiriamy emocijy aptikta esminiy neatitikimy. Tai parodo sunkumus, su kuriais
susiduria paslaugy teikéjai, norédami nustatyti ir interpretuoti nepatenkinto kliento emocijas.

Suomiy tyrinétoja Brewis (2008) taip pat pabrézia tarpkultiiriniuose kontekstuose teikiamy paslaugy
tarnautojy kontakty su jvairiatauciais klientais dalis, taciau pradiniame etape tai gali buti traktuojama
kaip tiesiog jprastiné , kultirinio Soko* reakcija, susidirus su bet kuria nauja kulttra. Adaptacinis
stresas gali buti panaudotas kaip teigiamas tarpkultiirinio profesionalumo vystymo veiksnys,
paverciantis tarpkultiirinés kompetencijos jgijimo ir kultiirinés adaptacijos procesus akivaizdesniais
ir todél lengviau pasiduodanciais refleksijai.

Tarpkultirinés kompetencijos sasajos su klienty pasitenkinimu. Tarpkultiirinés sgveikos procese
sukuriamos abi puses (tiek klienty, tiek paslaugy teikéjy) tenkinancios sglygos sudaro pagrindg
biusimam bendravimui, bendradarbiavimui ar tiesiog darniam sambiiviui. Tokia tarpkultiirinés
kompetencijos raiskos salyga nereiskia pretenzijy j i§ anksto nustatyty tiksly sékme ar nesékmeg, nes
s¢kmé priklauso nuo daugelio kity salygy, pavyzdziui, tokiy kaip bendroji ar specifiné kompetencija,
strateginé kompetencija, esama situacija ar galios veiksniai (Rathje, 2007). Taigi, remiantis
mokslininkés Rathje (2007) poziiiriu, gali biiti formuajama iSvada, kad tarpkultiiriné kompetencija
neturéty buti jvardijama kaip paslaugy suteikimo sékmés — klienty pasitenkinimo — veiksnys ar
garantas. Taciau kiti mokslininkai pateikia ir kitokiy iSvady.

Mokslininky Kenesei ir Stier‘o (2017) atlikti tyrimai atskleidé, kad dél skirtingos klienty kultiiros jy
pasitenkinimo atlikty paslaugy kokybe lygis gali biiti skirtingas, nors paslaugos suteikiamos visiSkai
vienodai. Minéti tyrimai taip pat parodé, kad, norédami kuo geriau i$pildyti uzsienio klienty likescius
ir i§vengti bendravimo nesusipratimy, paslaugy teikéjai turéty ugdyti tarpkultiring kompetencija.
Tarpkulturiné kompetencija yra svarbi tarpkultiiriniuose kontekstuose teikiamy paslaugy teikéjy
savybe, nes kity kultiiry pazinimas jgalina gergsias klienty patirtis ir sumaZzina jy nepasitenkinima.
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Kinijos mokslininkai Tam, Sharma ir Kim (2014) taip pat tyrinéjo Kklienty pasitenkinimg
tarpkultiriniuose kontekstuose teikiamy paslaugy metu. Jy tyrimai parodé, kad suvoktas kultiirinis
atstumas yra teigiamai susij¢s su klienty pasitenkinimu, o $iy dviejy kintamyjy sgveikai turi jtakos
kultorinis priskyrimas (angl. cultural attribution). Mazesnis kultiirinis atstumas tarp klienty ir
darbuotojy palengvina jy bendravimg ir pagerina jy saveikos bei jos rezultaty kokybe. Taciau
pazymeétina ir tai, kad Kklientai, susidir¢ su kitos kultiiros darbuotojais, tampa tolerantiSkesni ir
sumazina savo liikescius. Taigi vienodai nesékmingai suteikus paslauga, klientai gali jausti mazesnj
nusivylimg kitokios kultiiros darbuotojo suteiktomis paslaugomis nei tos pacios kultiiros darbuotojo
paslaugomis.

Minéti tyrimai parodé, kad ne visi tos pacios kultiros klientai yra vienodi: kai kurie turi aukStesne
tarpkulturing kompetencijg nei kiti ir tai gali daryti jtaka jy pasitenkinimui suteiktomis paslaugomis.
Tam ir kt. (2014) nuomone, paslaugy jmonéms tikslinga klientus i$ jvairiy kulttiry Sviesti apie vietines
normas ir praktikas bei aktyviai daryti jtakg jy likesC¢iams per visg paslaugy teikimo patirtj, kad
klientai jausty, jog suvokimas, kad teikiama paslauga yra nekokybiska, gali kilti dél kultariniy
skirtumy, o ne d¢l nekompetentingy darbuotojy.

Tam ir kt. (2014) jrodé tarpkulttirinés kompetencijos esming jtaka santykiui tarp suvokto kulttirinio
atstumo ir klienty pasitenkinimo. Tarpkultiiringje kliento ir paslaugy teikéjo saveikoje kylanciy
problemy ir nesusipratimy priezastis — skirtingy kultiiry darbuotojy ir klienty skirtingi likesciai ir
skirtingas vienas kito vaidmeny bei elgesio suvokimas.

Pazymétina tai, kad kulttrinio atstumo tarp kliento ir paslaugy teikéjo suvokimas daro jtaka ne tik
kliento pasitenkinimui suteikta paslauga, bet ir paslaugy teikéjo pasirinkimui. Kulik ir Holbrook‘as
(2000) tyré klienty reakcija j jiems palankius ar nepalankius sprendimus dél banko paskolos
suteikimo. Tyrimy rezultatai parodé, kad klientai dél didesnio pasitikéjimo ir Zinomumo linke rinktis
tos pacios rasés darbuotojus, o paskolos prasytojo ir paskolos valdytojo priklausymas skirtingoms
raséms sukelia klientui neigiamg reakcija, kai rezultatas kliento pozitiriu yra nepalankus.

Mokslininkai Paparoidamis, Tran ir Leonidou (2019) analizavo klienty lojalumo stiprinimag
tarpkulttriniuose kontekstuose teikiamy paslaugy metu ir sieké istirti, kokj vaidmenj ¢ia atlieka
paslaugy teikéjy kulttrinis intelektas ir kiekviena iS trijy jo sri¢iy (kognityviné, emociné/motyvacing
ir fizin¢). Jy tyrimai parod¢, kad pasitenkinimas tarpkultiiriniuose kontekstuose teikiamomis
paslaugomis teigiamai veikia klienty lojaluma, taip pat patvirtino teigiamg ry$j tarp suvokiamos
paslaugos kokybés ir klienty lojalumo. Tyrimo rezultatai padiktavo Zmogiskyjy iStekliy vadybos
kryptis. Buvo pagrjstas poreikis jdarbinti tokius paslaugy darbuotojus, kurie geba efektyviai veikti
tarpkultiirinéje sgveikoje, skleisdami kultiiring simpatijg ir ja dalydamiesi. Tiesa, pazymétina tai, kad,
minéto tyrimo duomenimis, tik kognityviniai ir emociniai/motyvaciniai paslaugy teikéjy kulttirinio
intelekto komponentai turi reikSmingg tiesioginj poveikj klienty lojalumui.

Analizuojant moksling literatura, iSrySkéja klienty pasitenkinimo tarpkultiiringje saveikoje
teikiamomis paslaugomis tyrimy problematika. Mokslininkai teigia, kad Sios srities tyrimy stinga
(Tam ir kt., 2014). Be to, jZvelgiamas tam tikras paslaugy organizacijy kontaktinio personalo
tarpkultiirinés kompetencijos tyrimy komplikuotumas. Néra tyréjy sutarimo dél suvokiamo kulttirinio
atstumo jtakos klienty pasitenkinimui, kai susiduriama su tarpkultiiriniuose kontekstuose teikiamomis
paslaugomis. Santykis tarp suvokto kultlirinio atstumo ir klienty pasitenkinimo yra sudétingas, taip
pat triksta aiSkaus konceptualaus pagrindimo ir metodikos Sios srities tyrimams. Be to, tyrimus
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apsunkina kalbos veiksnys. Norint apklausti skirtingy kultary klientus, prireikia vertéjy, 0 tali,
tikétina, turi jtakos tyrimy rezultaty objektyvumui.

Nepaisant didéjancio Sios srities tyrimy aktualumo ir jvairiapusiSkumo, galima tvirtinti, kad
tarpkultiiriniai kliento ir paslaugy teikéjo kontaktai nagrinéjami per mazai. Be to, moksliniuose
tyrimuose démesys daugiausia fokusuojamas ] vieng tarpkultiirinés saveikos pus¢ — klienta.
Atsizvelgiant | interaktyvy paslaugy pobudj ir paslaugy teikéjy patrauklumo formavima per teigiamas
klienty patirtis, butina suprasti tarpkultiirinius paslaugy teikimo susitikimus tiek i§ kliento, tiek i8
paslaugy darbuotojo perspektyvos.

Paslaugy organizacijy kontaktinio personalo tarpkultiirinés kompetencijos vystymo tyrimy
aktualijos. Paslaugy organizacijy kontaktinio personalo tarpkultiiriné kompetencija gali biiti vystoma
tam pritaikytomis mokymo programomis. Ypac svarbu yra aptarnaujanciy darbuotojy instruktavimas
dél tinkamo reagavimo jgtidZiy, pagrjsty teisinga klienty zodiniy ir neverbaliniy kultiriniy uZuominy
ir signaly interpretacija (Paparoidamis ir kt., 2019).

Mokslininkas Stier‘as (2004), gilingsis j visuomenés daugiakultiriSkumo keliamas problemas ir jy
sprendimo btdus, teigia, kad vieSojo sektoriaus darbuotojy tarpkultirinés kompetencijos vystymas
yra labai aktualus, tac¢iau susiduria su tam tikra problematika. Padidéjes darbo kriivis, vieSyjy iSlaidy
mazinimas, kvalifikuoto personalo triikumas, mazas darbo uzmokestis, didéjantis naujy kompetencijy
poreikis ir politinés bei valdymo paramos triikumas trukdo spresti daugiakulttirés aplinkos keliamus

VW —

Problematiska dar ir tai, kad mokslinéje literatiiroje pateikiami tarpkultiirinés kompetencijos vystymo
modeliai daznai apsiriboja tik kurio nors vieno jos komponento vystymu (Pylvas, Nokelainen, 2019).
Pavyzdziui, tarpkultiirinio jautrumo vystymo modelis apibrézia asmeniniy savybiy ir poziiirio raidg
nuo etnocentrizmo iki etnoreliatyvizmo. Minétame modelyje pagrindinis démesys skiriamas
kognityvineés srities vystymui, o ne nuostaty ir elgesio pokyciams.

Viesyjy biblioteky kontaktinio personalo tarpkultiirinés kompetencijos vystymo tyrimy skaicius itin
mazas ir akivaizdziai nepakankamas. Atlikti moksliniai tyrimai daugiausia fokusuojami |
tarpkultiiring komunikacija, kuri yra tik fragmentiné kur kas platesnio tarpkultiirinés kompetencijos
konstrukto iSraiska. Tiesa, uzuominy j kai kurias Sio konstrukto dalis galima aptikti pavieniuose
moksliniuose straipsniuose. Pavyzdziui, Janaviciene (2008), tyrusi tarpkultiirinés komunikacijos
apraiSkas universitety bibliotekose, iSskiria tarpkultiirinés komunikacijos gerinimo veiksnj —
personalo tarpkultirinés kompetencijos vystyma. Pazymétina tai, kad tiek Sis, tiek kiti tyrimai
daugiausia atliekami akademinése bibliotekose, kuriy veiklos kryptys gerokai skiriasi nuo vieSyjy
biblioteky veiklos krypciy.

Didziojoje biblioteky ir informacijos moksly tiriamosios literatiros dalyje uzuominos apie
tarpkultiiring kompetencijg apsiriboja diskusijomis apie daugiakultiriSkuma, kultiiring jvairove ir
kulttrinj jautrumg (Overall, 2009). Taciau Amerikos biblioteky asociacijos (angl. ,, American Library
Association ) profesinéje konferencijoje vykusi diskusija parodé augant] supratimg apie
tarpkultiirinés kompetencijos svarbg biblioteky ir informacijos moksly specialisty darbe. Eksperty
grupés sutareé, kad tarpkultiriné kompetencija turi biiti neatsiejama paslaugy teikimo dalis ir kad
bibliotekininky profesijai reikalingas aiskus kultlirinés kompetencijos apibrézimas bei kultiirinés
kompetencijos ugdymo gairés. Itin aktualios Zinios apie tai, kaip kultriné kompetencija galéty biti
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geriausiai ugdoma jvairiose profesijos srityse, pavyzdziui, akademinése, mokykly ir vieSosiose
bibliotekose.

Apibendrinant tarpkultiirinés kompetencijos tyrimus, galima apibrézti pagrindinius jy problematikos
aspektus.

Nors tarpkultiirinés kompetencijos tyrimai paslaugy organizacijoms yra itin aktualiis, taciau Siy
tyrimy poreikis dar néra patenkintas. Tarpkultirinés kompetencijos samprata ir struktira néra
isgryninta, Sios kompetencijos konceptas néra tiksliai apibréztas. Dél daugybés literatiiroje netiksliai
vartojamy tarpkultiurinés kompetencijos termino alternatyvy kyla moksliniy tyrimy komplikuotumas.

Vis dar vyksta sutampanciy, vienas kitq papildanciy bei tarpusavyje nesuderinamy tarpkultirinés
kompetencijos modeliy konceptualus vystymas, o empiriniy tyrimy, patikrinanciy Siuos modelius,
tritksta. Daugelis terminy, naudojamy tarpkultiirinei kompetencijai apibiidinti skirtinguose jos
modeliuose, dar nebuvo tinkamai pritaikyti arba patvirtinti empiriniuose tyrimuose.

Tarpkultirinés kompetencijos tyrimai néra sistemingi, o kartais — ne visai tiksliis. Mokslininkai artéja
prie tiriamyjy darby lizio tasko, kai tarpkultiivinio bendravimo ir tarpkultiirinés kompetencijos
apibrézimai turés biiti perzitiréti is naujo.

Itin aktualiis tarpkultirinés kompetencijos vystymo tyrimai. Dar nenustatytas rysys tarp Sios
kompetencijos komponenty. Vis dar neaisku, kaip kiekvienas is Siy komponenty issivysto ar yra
isugdomas ir kokie veiksniai turi jtakos kiekvieno komponento jgijimui. Be 10, mokslinéje literatiiroje
pateikiami tarpkultiirinés kompetencijos vystymo modeliai daznai apsiriboja tik kurio nors vieno jos
komponento vystymu.

Tritksta paslaugy organizacijy kontaktinio personalo tarpkultirinés kompetencijos tyrimy. Vieni
mokslininkai teigia, kad tarpkultiiriné kompetencija turéty biiti jvardijama kaip paslaugy suteikimo
sékmés — klienty pasitenkinimo — veiksnys ar garantas, o Kkiti mokslininkai su tuo nesutinka.
Tarpkultiriniai kliento ir paslaugy teikéjo kontaktai isSnagrinéti per mazai. Be to, moksliniuose
tyrimuose demesys daugiausia fokusuojamas j vieng tarpkultirinés sqveikos puse — klientq.

Viesyjy biblioteky kontaktinio personalo tarpkultirinés kompetencijos vystymo tyrimy skaicius itin
mazas ir akivaizdZiai nepakankamas. Atlikti moksliniai tyrimai daugiausia fokusuojami j
tarpkultiiring komunikacijq, kuri yra tik fragmentiné kur kas platesnio tarpkultiirinés kompetencijos
konstrukto israiska. Be t0, tyrimai daugiausia atliekami akademinése bibliotekose, kuriy veiklos
kryptys skiriasi nuo vieSyjy biblioteky veiklos krypciy.

Bibliotekininky profesijai reikalingas aiskus tarpkultirinés kompetencijos apibrézimas bei
tarpkultiirinés kompetencijos Vystymo gairés. Itin aktualios Zinios apie tai, kaip tarpkultiriné
kompetencija galéety ir turéty biiti ugdoma viesosiose bibliotekose.
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2. TARPKULTURINES KOMPETENCIJOS VYSTYMO PASLAUGU ORGANIZACIJOSE
TEORINE ANALIZE

Siame skyriuje apzvelgiami tarpkultiirinés kompetencijos vystymui paslaugy organizacijose aktualiis
teoriniai aspektai. Pirmiausia iSnagrinéjama tarpkultiirinés kompetencijos samprata ir sandara, giliau
pazvelgiant | kompetencijag ir kultiira bendrgja prasme. Tuomet apZzvelgiami tarpkultiirinés
kompetencijos modeliai ir jos vystymo aspektai.

2.1. Tarpkultiirinés kompetencijos samprata ir sandara

Kompetencija bendraja prasme. Kompetencija kaip tyrimo objektg nagringja antropologija,
sociologija, psichologija, edukologija, vadyba ir kiti mokslai. Pazymétina tai, kad mokslininky
pateikiamas kompetencijos analizes, kad ir kokiais skirtingais aspektais jos biity atliktos, tarpusavyje
sieja tai, kad visy $iy tyrimy objektas yra zmogus.

Nustatyti trys pagrindiniai konceptualiis pozitiriai | kompetencija: bihevioristinis, funkcinis ir
holistinis (Le Deist, Winterton, 2005). Holistinj profesinio kompetentingumo modelj sudaro penkios
tarpusavyje susijusios sritys: kognityviné (pazintiné) kompetencija, funkciné kompetencija, asmeniné
kompetencija, vertybiné kompetencija ir metakompetencija. Bihevioristiniu ir funkciniu pozitriu
akcentuojamos sgsajos tarp tam tikrai veiklai reikalingy Ziniy, gebéjimy ir jgudziy jgijimo ir jy
pritaikymo sprendziant tos veiklos uzduotis.

Vadybos pozitriu itin svarbi tarpkultirinés kompetencijos raiSka asmens elgesyje ir veikloje.
Analizuojant kompetencijos aktualuma veikloje, iSrySkéja, kad kompetencija yra asmeninés Zmogaus
savybés, jgalinancios atlikti uzduotj ar veiklg ar pasiekti uzsibrézta tikslg (Lustri, Miura ir Takahashi,
2007; Zubrickiené, Adomaitiené, 2016). ISskiriamos keturios kompetencijos komponenty grupés:

e zinios (teorinés, aplinkos ir procediirings),
e patirtis (Zinojimas, kaip atlikti procediira, kiles i§ empirinés ir kognityvinés patirties),

e gecbéjimai (elgsenos gebéjimai, tokie kaip lankstumas, aktyvumas, tarpusavio santykiy
palaikymo gebéjimas ir kt.),

e psichologiniai ir fiziologiniai iStekliai (pavyzdZiui, geb&jimas kontroliuoti emocijas, iSlaikyti
SaltakraujiSkuma konflikty metu).

Kiekvieng specifing kompetencija sudaro vis kita asmens savybiy kombinacija.

Vadyboje kompetencija pagal atlickamo darbo pobiidj gali bati skirstoma j tris tipus (McLagan,
1997):

e uzduociy kompetencija (leidziancig atlikti darbo uzduotis sparciai ir kokybiskai),
e rezultaty kompetencijg (pvz., gebéjimag generuoti pelng),

e produktyvumo kompetencija (gebé&jima gaminti / kurti tam tikrg produkta ar suteikti
paslaugg).

Zmogaus elgesio vaidmenj akcentuoja bihevioristinis poZiiiris j kompetencija. Mokslininkai teigia,
kad kompetencija yra sunkiai apéiuopiamas dalykas, kurj galima palyginti su ledkalniu (Sanghi,
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2016; Zubrickiené, Adomaitiené, 2016). Tokie kompetencijos komponentai kaip individualios
zmogui buidingos savybés, jo isisavintos zinios, jvaldyti jgiidziai, jgimti gabumai ir jgyti gebéjimai
bei nuostatos yra sunkiai pastebimi, kadangi jie visi yra tarsi slypinti po vandeniu ledkalnio dalis.
Gerai matoma ir pastebima yra tik ledkalnio vir$ting, t. y. zmogaus elgesys, todél tik pagal ji galima
spresti apie tam tikros kompetencijos egzistavima.

Taigi kompetencijos komponentai tampa reik§mingi tik tuomet, kai jie daro netiesioging jtaka veiklos
rezultatams, t. y. pasireiskia tam tikru elgesiu ir tam tikra veikla. Kaip pavaizduota 1 pav.,
kompetencijg sudarantys elementai (motyvacija, asmeninés savybeés, igiidziai, zZinios) pasireiskia kaip
kompetencija tik tam tikroje situacijoje ar veikloje. Kryptingoje veikloje pasireiskiantis elgesys yra
objektyvus, iSmatuojamas dalykas, jrodantis tam tikra, jsisgmonintg ar nejsisgmonintg, kompetencijg.

1 pav. Kompetencijos komponentai (modifikuota autorés pagal Sanghi, 2016; Zubrickiené, Adomaitiené,
2016)

Zmogui bidingas savybes ir pozifrj, jsisavintas Zinias ir jvaldytus jgiidzius galima i$vardinti ir
aprasyti, tadiau néra garantijos, kad zmogus juos panaudos tikslingoje veikloje. Zmogiskyjy istekliy
vadybos poziliriu yra daug svarbiau zinoti, ne kokj savybiy rinkinj zmogus turi, bet kaip tos savybés
pasireiskia. Kompetencijos analizavimas pagal asmens elgesj ar veiklg vis daZniau mokslininky
taikomas todel, kad tik taip galima gauti objektyviy, kiekybiskai ar kokybiSkai iSmatuojamy Ziniy.

Kultiiros savoka tarpkultiirinés kompetencijos kontekste. Kompetencijos bendrgja prasme
samprata suteikia pagrinda, kuriuo remiasi specifinio pobiidZio kompetencijy (tarp jy ir tarpkultiirinés
kompetencijos) samprata. Svarbus tarpkultiirinés kompetencijos sampratos ypatumas ir jg veikiantis
veiksnys yra kultiiros samprata, kuri tarpkultiring kompetencija analizuojancioje mokslinéje
literatiiroje pateikiama 1§ esmés besiskirianciais pozitiriais, lemianciais tyrimy eigg ir rezultatus.

Dviejy ar daugiau kultliry sgveika yra esminé paslaugy organizacijy kontaktinio personalo
tarpkultirinés kompetencijos raisSkos salyga. D¢l Sios priezasties tikslinga gana placiai ir i§ esmes
iSnagrinéti kulttiros sgvoka tarpkultiirinés kompetencijos kontekste.
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Mokslinéje literaturoje kultiros termino vartosena pasizymi nevienareik§miSkumu (Taras, Steel ir
Kirkman, 2011). Vienur apsiribojama tiesiog individui budinga asmenine vidine kultiira, kitur turimi
omenyje nacionaliniai ypatumai, bidingi tos pacios tautybés atstovams, dar kitur — daug bendresni,
dideliy pasaulio regiony gyventojams budingi mastysenos ir elgsenos bruozai, o kai kuriuose
darbuose kulttira nagriné¢jama kaip globalus bendrabiivis, suniveliuojantis atskiry kultiiry ypatumus.
Be to, kulttira daznai suprantama kaip tam tikra kultiirinéje jvairovéje atsiradusi subkultiira (pvz.,
netradicinés lytinés orientacijos atstovy grupés kulttra arba autisty grupés kulttira), o pastaraisiais
metais vis daugéja tyrimy, kuriuose kultira suprantama kaip tarpiné kultara (angl. interculture),
tikslingai arba natiiraliai atsirandanti, sgveikaujant dviem ar daugiau skirtingy kultiiry kaip tam tikra
kompromisiné, abi puses tenkinanti terpé (tarpiné kultlira gali biiti, pavyzdziui, organizacinés
kulttros dalis, kai kolektyvas yra daugiakultiiris).

Tarpkultiirinés kompetencijos sgvoka vartotina dviejuose lygmenyse (Rathje, 2007):

e tarptautinés sgveikos,
e tarpgrupinés sgveikos.

Tarptautiné sgveika suprantama Kkaip kontekstas, kuriame dalyvauja asmenys, atstovaujantys
skirtingoms nacionalinéms kulttiroms. Tarpgrupinés sgveikos pagrindiniai akcentai — ,,svetimos®
patirties, subkultiiry, organizaciniy kulttiry ir jvairiy kulttiriniy sluoksniy egzistavimas. Toks pozitiriy
dvilypumas kelia mokslininky gincus dél sgvokos ,,kulttira® supratimo, kai ji vartojama tarpkulttrinés
kompetencijos kontekste.

Kyla konceptualus klausimas, kas yra tauta ir kas yra tautos kulttira. Pirmiausia atsisakytina prielaida
kalbant apie kultiirg turéti omenyje tik tauta. Kultiira turi biiti nagrinéjama kaip vienokiy ar kitokiy
bendry bruozy turin¢iy kolektyvy savybé. I$skiriami du tokiy kolektyvy lygmenys (Hansen, 2009):

e Pirmo laipsnio kolektyvai. Juos sudaro individai, pavyzdziui, krepSinio sirgaliy klubas,
politiniy interesy grupes, verslo jmonés ir t. t.

e Antro laipsnio kolektyvai. Jie yra sudaryti i§ pirmo laipsnio kolektyvy, pasiZyminciy
tarpusavio panasumu. Antro laipsnio kolektyvo pavyzdys galéty biiti Lietuvos kulttiros
darbuotojy profsgjungy federacija, kuri yra sudaryta i§ mazesniy profesiniy sajungy,
veikianciy atskirose kulttiros jstaigose. Tautos taip pat yra antro laipsnio kolektyvai, tik dar
platesne prasme. Tautos salygoja rySius tarp visy asmeny ir kolektyvy, kuriuos jos apima.

Kiekvieno $iy kolektyvy narius jungia panasis interesai ir vertybeés.

Taigi, nors kultliros terminas jprastai vartojamas aukstajai kultiirai, pavyzdziui, literatiirai, muzikai,
vaizduojamajam ir scenos menui, vadinti, ta¢iau juo taip pat galima apibadinti grupés gyvenimo buda,
nesvarbu, ar tai organizacija, nacionaliné grupé ar bet kuris kitas kolektyvas, turintis tam tikras
vertybes, jsitikinimus, elgesio tradicijas ir kt. (Binder, 2018). Kulttra nusako bendros vertybés,
vienodas suvokimas, tie patys simboliai ir tas pats mastymo biidas, 0 kultiiros tiesiog egzistuoja
zmoniy kolektyvuose (Hansen, 2009).

Kultiira gali biiti suprantama kaip bet kurio tipo kolektyvo bruozas, salygojantis skirtingy individy
bendryste, o tam tikri individo bruoZzai bei savybés nurodo jo priklausyma tam tikrai kulttirai. Darng
kulttrai suteikia jos nariams priimtinas normalumas, o ne visuotinai sutartos normos ar vertybés.
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Atitinkamai tarpkulttiriné kompetencija turéty biiti suprantama kaip gebé¢jimas siekti to normalumo
ir taip sukurti darng tarpkultiirinés saveikos situacijose (Rathje, 2007).

Thomas (2010) teigia, kad kultiira yra universalus reiskinys. Visi Zmonés gyvena tam tikroje kultaroje
ir prisideda prie jos vystymosi. Kultiira sukuria struktiiruotg aplinka, kurioje funkcionuoja gyventojai.
Tai apima objektus, kuriuos sukuriame ir naudojame kasdieniame gyvenime, taip pat misy
institucijas, idéjas ir vertybes. Kultura visada pasireiskia tam tikra orientacijos sistema, biidinga Saliai,
visuomenei, organizacijai ar grupei. Siai j konkre¢ius simbolius orientuotai sistemai reikalingi kalbos,
kiino kalbos, mimikos ir aprangos ritualai. Si orientacijos sistema visiems nariams suteikia
priklausymo aplinkai ir jsitraukimo j ja jausmg. Kulttra daro jtaka visy tam tikros visuomenés nariy
suvokimui, mastymo modeliams, sprendimams ir veiksmams. Kultiirai biidinga orientacijos sistema
sukuria galimybes ir motyvacija veikti, bet taip pat ir veiksmo salygas bei ribas.

Objektyviosios kultliros sagvoka yra atskirta nuo subjektyviosios kultiiros sagvokos (Bennett, Bennett,
2004). Objektyvioji kultiira reiskia institucinius kulttiros aspektus, tokius kaip politinés ir ekonominés
sistemos, ir jos produktus, tokius kaip menas, muzika, nacionaliné virtuve ir kt. Objektyviosios
kultairos iSmanymas padeda suprasti kity grupiy sukurtus materialius ar nematerialius objektus, taciau
jis nebutinai yra labai naudingas darbo vietoje. Objektyvios kultiiros zinios yra svarbios ir butinos,
bet jos néra tapacios tarpkultirinei kompetencijai. Subjektyvioji kultiira reiskia socialinés tikrovés
patirtj, kitaip tariant, tam tikros visuomenés elgesio normas ir pasauléziiirg — jsitikinimus ir vertybes
bei jy supratimg. Subjektyviosios kultiiros iSmanymas jgalina prisitaikymag ir gebéjima veikti
tarpkultiirinés sgveikos saglygomis.

Pazymétina tai, kad paslaugy organizacijy kontaktinis personalas kasdieniame darbe susidurdamas
su jvairiy kultiiry atstovais, d¢l laiko ir galimybiy stokos reciau identifikuoja savo klientus pagal jy
atstovaujamy grupiy ar bendruomeniy kultiirg. Dazniausiai atkreipiamas démesys, jeigu klientas yra
1§ kitakalbés Salies (ypa€ tose paslaugy organizacijose, kuriy darbuotojai turi prieiga prie klienty
asmens duomeny), nes nuo pirmos kontakto sekundés susiduria su verbalinio komunikavimo
18Sukiais. Aprasytas daugialypis poZiiiris ] kultlirg atveria daugybe perspektyvy paslaugy sektoriaus
personalo tarpkultiirinés kompetencijos vystymui, tadiau kol kas taikomas gana vangiai. Sioje srityje
skirtingy kulttiry asmeny kontaktas dazniausiai suprantamas tiesiog kaip tarptautinis kontaktas, turint
omenyje tautg kaip vienalytj darinj ir neatsizvelgiant i jos daugiakolektyviSka pobtdi.

Tarpkultiirinés kompetencijos apibrézimas. Tarpkultiriné kompetencija, kaip priemoné valdyti
tarpkultiiring paslaugos teikéjo ir gavéjo sgveika, yra susijusi su tarpasmeniniais jgudziais,
reikalingais bendraujant su Zzmonémis profesiniame kontekste (Stier, 2004). Tarpkultiirinés
kompetencijos samprata kilo 18 holistinio poZiiirio, t. y., kad Zmogaus elgesio ir problemy paaiskinimy
turi buiti ieSkoma asmens, grupés, visuomenés ir kultiiros sgsajose. Holistinis poziiiris taip pat apima
palanky ir pagarby poziiirj i klienta, jo kultiiring aplinka, ambicijas, gyvenimo biido pasirinkimg.
Pazymétina, kad tarpkultiiriné kompetencija neturéty biaiti laikoma kaip visiSkai iSvystyta ar
universali. Ji islieka lanksti ir nuolat kinta, priklausomai nuo to, koks situacijos kontekstas, uzduoties
pobidis, kliento duomenys ir t. t.

Tarpkultiirinés kompetencijos fenomenas ir jj nusakanti sagvoka yra nagrin¢jama daugelio tyréjy.
Daugybéje skirtingy apibrézimy randama jvairiy akcenty. Vieni i§ apibrézimy akcentuoja
tarpkulturing kompetencijg sudarancias subkompetencijas, kiti — dimensijas, treti — specifines asmens
savybes, dar kituose pabréziami komunikaciniai gebéjimai ir t. t. Tokia skirtingy akcenty gausa yra
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dél to, kad tarpkultaring kompetencija sudaro skirtingi komponentai: jvairios asmens savybés, sritys
(santykiai, komunikacija ir bendradarbiavimas), dimensijos (Zinios, nuostatos, jgudziai ir
sagmoningumas), uzsienio Saliy kalby jvaldymas bei tarpkultiirinés kompetencijos raiSkos lygis
(Fantini, 2007). Tarpkultiriné kompetencija yra sudétiné ir kintanti, todél jos sagvoka galima nagrinéti
skirtingais pjiiviais — pagal turinj, struktiirg, savybes, i§vystymo lygj ir t. t.

Tikslinga apzvelgti tuos tarpkultiirinés kompetencijos apibrézimus, kurie sudaryti, gilinantis j Sios
kompetencijos panaudojimo tikslus ir badus (Zr. 1 lent.).

1 lentelé. Tarpkultiirinés kompetencijos sampraty palyginimas

Esminis tarpkultiirinés kompetencijos sampratos akcentas

Autorius (-iai), metai

Mastymas Veikimas
Fantini, Arias-Galicia Gebéjimai, leidziantys efektyviai ir tinkamai
ir Guay (2001) bendrauti tarp kulttiry
Dehmel, Li ir Sloane Inte'rak'tvywolo asmens gebéjimas bevn‘dﬁautl,
norint iSgauti norimg atsaka konkrecioje
(2011) S
aplinkoje.

Hammer, Bennett ir

Wiseman (2003) Gebéjimas mastyti ir veikti tarpkulttiriniu pozifiriu tinkamais buidais

Asmens gebéjimy kompleksas, reikalingas
veiksmingai ir tinkamai bendrauti su
asmenimis, nuo jo besiskirianciais kalbiniu ir
kulttiriniu pozitiriu.

Fantini (2007)

Geb¢jimas analizuoti ir suprasti skirtingy kultliry asmeny (ir grupiy) ry$iy situacijas ir jas

Meier (2016) valdyti bei vystyti imonés tiksly kryptimi.
Geb¢jimas efektyviai panaudoti Zinias,
Rozkwitalska (2011) igudzius ir asmenines savybes, sickiant
sékmingo darbo su zmonémis i$ skirtingy
kulttiry.
Analitinis-strateginis, j veikla orientuotas gebéjimas, i$ple¢iantis atitinkamo asmens
Barmeyer (2011) interpretacijy ir veiklos spektra, jam siekiant sékmingai bendrauti su kity kulttiry

Zmonémis.

Ziniy ir gebéjimy visuma, padedanti
suvokti vertybines, psichologines ir
sociokultiirines kity tauty atstovy
nuostatas.

Pruskus (2012)

Geb¢jimas tam tikroje aplinkoje veikti tam
tikru budu, jgalinanéiu santykinai suderinti
savo ir kity individy galios lygius bei
prisiderinti prie kity individy poreikiy, tiksly
ir lukesciy, tenkinant savo poreikius, tikslus ir
lukescius.

Ruben (1976)

Gebéjimas, atpazinti kity kultiiry aspektais iSpléstas elgesio ribas, skirtumus ir bendrumus

Geistmann (2002) tarp kultiiry bei visa tai panaudoti s€kmingai tarpkultiirinei interakcijai.

Asmeniniai gebéjimai, reikalingi efektyviam
bendravimui ir darbui tarpkultarinése

Behrnd, Porzelt (2012) situacijose (tiek jprastose kasdienése, tick
verslo) su skirtingy kultliriniy grupiy atstovais
ar uzsienio kultiiringje aplinkoje.

Mokslininkai (Barmeyer, 2011; Behrnd, Porzelt, 2012; Dehmel, Li ir Sloane, 2011; Fantini, Arias-
Galicia ir Guay, 2001; Fantini, 2007; Geistmann, 2002; Hammer, Bennett ir Wiseman, 2003; Meier,
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2016; Pruskus, 2012; Rozkwitalska, 2011; Ruben, 1976) tarpkultiiring kompetencijg apibtdina kaip
specifinj ar kompleksinj gebéjimag tam tikru bidu mastyti ir(ar) veikti tarpkultiirinés sgveikos metu.

Nagrinéjant tarpkultirinés kompetencijos apibrézimus (Zr. 1 lent.), iSry$kéja tam tikros tendencijos.
Pruskus (2012) apibrézia tarpkultiiring kompetencija kaip empatiska mastymo buda — gebéjima
suvokti vertybines, psichologines ir sociokultiirines kity tauty atstovy nuostatas. Kiti tyrinétojai
(Behrnd, Porzelt, 2012; Dehmel ir kt., 2011; Fantini ir kt., 2001; Fantini, 2007; Rozkwitalska, 2011,
Ruben, 1976) akcentuoja tarpkultiring kompetencijg kaip jgalinimg veikti. Jie teigia, kad
tarpkultiiriné kompetencija yra geb¢jimas tinkamai panaudoti Zinias, jgiidZius ir asmenines savybes
siekiant s€ékmingai bendrauti ir bendradarbiauti su zmonémis i§ kity kultiiry. Dar kiti mokslininkai
(Barmeyer, 2011; Geistmann, 2002; Hammer ir kt., 2003; Meier, 2016) j tarpkultiiring kompetencija
zvelgia kompleksiskai — analizuoja tick vidines Zmogaus savybes, tiek iSoriSkai pasireiSkiantj jo
veiksmy kryptingumg ir sékmg. Jie teigia, kad tarpkultiiriné kompetencija — tai analitinis-strateginis,
1 veiklg orientuotas gebé&jimas, jgalinantis tikslingai ir s€kmingai bendrauti su kity kultiiry Zmonémis.

Kaip matome i$ 1 lentelés, kiekviename apibrézime tiesiogiai nurodoma arba numanoma kulttiriskai
skirtinga aplinka, situacija ar grupé. Taigi visoms apibréztims yra budingas tarpkultirinés sgveikos
kontekstas. Daugumoje apibrézimy kalbama apie efektyvuma, s€kmingumg, veiksminguma, o tai
rodo, kad turi biiti jvykdyta tam tikra uzduotis ir pasiekti tam tikri tikslai. Kaip teigia Perry ir
Southwell (2011), daugumoje tarpkultirinés kompetencijos apibrézimy pripazjstama, jog
tarpkultiirinéje saveikoje turi atsiskleisti ir tam tikras elgesys, ir bendravimas. Patj trumpiausig ir
paprasCiausig tarpkultiirinés kompetencijos apibréZima, kaip gebéjimg efektyviai veikti kitoje
kulttiroje, pasiilé Hennings (2018).

Tenka pripazinti, kad pavieniai mokslininky bandymai bent i§ dalies priartéti prie vieningo
tarpkulttirinés kompetencijos apibrézimo isgryninimo duoda tam tikry rezultaty, kurie galéty buti
pripaZjstami kaip bendro sutarimo paieSky uZuomazga, kol kas, vis dél to, neiSsprendZianti daugybes
priestaringy apibrézimy vartojimo mokslingje literatiiroje problemos. Deardorff (2006), atlikusi
siauros mokslininky grupés apklausa, paskelbé apibrézima, kuriam pritaré daugiausia apklaustyjy.
Respondentai kaip priimtiniausia nurodé apibréZzimg, kuriame tarpkultiriné kompetencija
apibudinama kaip geb¢jimas efektyviai ir tinkamai bendrauti tarpkultiirinése situacijose, remiantis
turimomis tarpkultlirinémis Ziniomis, jgidziais ir nuostatomis (kai Sioje sgveikoje veiksmingai
sieckiama tam tikry tiksly, nepazeidziant kultiiros taisykliy ir normy, svarbiy tiek vienai, tiek kitai
bendraujanciyjy pusei).

Remiantis kity sri¢iy tarpkultiirinés kompetencijos apibrézimais, buvo sudarytas biblioteky ir
informacijos moksly specialisty tarpkultiirinés kompetencijos apibrézimas. Sis apibrézimas pabrézia
pozitirio ir sugebéjimy konstravimg (Overall, 2009). Kultiriné kompetencija nusakoma kaip
gebéjimas:

e atpazinti kultiiros reikSme savo ir kity gyvenime,

e pazinti ir gerbti jvairias kultiirines aplinkybes ir ypatybes bendraujant su asmenimis i§ jvairiy
kalbiniy, kultiiriniy ir socialiniy bei ekonominiy grupiy,

e visapusiskai integruoti jvairiy grupiy kulttirg j tarnybas, darbg ir jstaigas, siekiant pagerinti
tiek biblioteky klienty, tiek juos aptarnaujancio personalo veikla.
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Tarpkultiirinés kompetencijos komponentai. Dauguma mokslininky sutaria, kad tarpkulttiriné
kompetencija sudaryta i§ daug sudétiniy daliy. Tarpkultiiriné kompetencija yra kompleksiné sgvoka,
apibrézianti tam tikry asmens geb¢jimy derinj, o skirtingi tarpkultirinés kompetencijos savokos
vartotojai gali turéti omenyje skirtingg gebéjimy rinkinj (Fantini, 2007).

Kai kurie mokslininkai teigia, kad Sios savokos daugiasluoksniskumas reikalauja daiktavardzio
,kompetencija“ daugiskaitos. Pavyzdziui, Dervin‘as (2010) pritaria Zarate (2003) pozicijai kalbéti
apie tarpkultiirines kompetencijas daugiskaita, nes Sios kompetencijos (tarpkultiirinés kompetencijos
komponentai) yra jvairiuose nebaigto vystymosi etapuose. Jos yra nepastovios, nes priklauso ne tik
nuo Zziniy, bet ir nuo emocijy. Tod¢l asmuo, kuris paprastai biina kompetentingas tam tikrose
situacijose, gali biiti visai nekompetentingas kitose. Tarpkultariné kompetencija ne visada koreliuoja
su kalbos jgiidziais, o besikartojantys kontaktai su konkreCios Salies pilieCiais dar nereiSkia auksty
tarpkultiriniy kompetencijy (Zarate, 2003).

Tarpkultiiring kompetencija sudaro septyni elementai (Sinicrope ir kt., 2007):
e pagarbos demonstravimas (gebé¢jimas isreiksti pagarbg ir pozityvy démesinguma kitiems),
e neutrali pozicija (gebéjimas reaguoti be vertinimo ar kritikos),

e orientavimasis ziniose (gebéjimas suvokti ir pripazinti, kad zmonés supranta juos supantj
pasaulj skirtingais biidais),

e empatija (gebéjimas pasijusti kito Zmogaus padétyje),

e savarankiSkumas (geb¢jimas inicijuoti ir derinti vaidmenis taip, kad komandoje bty
iSlaikytas status quo),

e saveikos valdymas (gebéjimas valdyti situacija — inicijuoti, nukreipti sgveika ar jg nutraukti,
tiksliai jvertinus kity asmeny norus ir poreikius),

e tolerancija nevienareikSmiSkumui (geb&jimas konstruktyviai ir kurybiSkai veikti
dviprasmiskose situacijose, neparodant patiriamo diskomforto).

Svarbu ne tai, kokiy ziniy ar ketinimy turi individas, bet kaip jis veikia tam tikroje aplinkoje ir tam
tikroje situacijoje. Stebint individo elgesio modelius ir rezultatus pagal septynias minétas dimensijas,
jvertinama individo tarpkultiriné kompetencija.

Fantini (2007) nurodo keturis tarpusavyje susijusius tarpkultiirinés kompetencijos komponentus:
Zinias, nuostatas, jgidzius ir samoningumg. Gudoniené (2013) teigia, jog tarpkultiirinés
kompetencijos turinio elementai yra kulttirinis sgmoningumas, kultiirinés zinios, kultiirinis jautrumas,
kultiirinés nuostatos ir kultiriniai jgiidziai.

Barrett (2011) nuomone, tarpkultiring kompetencijg sudaro Sie komponentai:

e poziuris (pagarba kitoms kultiiroms, Ziniy apie kitas kultiiras troSkimas, atvirumas kity kulttry
zmonéms, neSaliSkumas, tolerancija, kultiry jvairovés suvokimas kaip vertybés ir kt.),

e jgiidziai (jsiklausymo i kity kultiiry Zmones jgiidziai, bendravimo su kity kultiiry Zzmonémis
jgtdziai, geb¢jimas prisitaikyti prie kitos kultiirinés aplinkos, kalbiniai ir sociolingvistiniai
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kultiiras ir jas sieti tarpusavyje bei kritiSkai vertinti),

e zinios (kultiriné savimoné; komunikacinés, specifinés kultiiros zZinios ir bendrosios kultiiros
zinios, 0 ypac¢ — zinios apie kultiiry, visuomeniy ir asmeny sgveikos procesus),

e clgesys (veiksmingas ir tinkamas bendravimas tarpkultiiriniy susitikimy metu, kultiirinio ir
komunikacinio elgesio lankstumas, polinkis veikti visuomenéje, siekiant sustiprinti bendra
gér] ir sumazinti iSankstines nuostatas, diskriminacijg bei konfliktus).

Zmogus tarpkultiirinio bendravimo procese turi adekvadiai vertinti skirtingy kultiiry vertybiy
jvairove, samoningai stengtis jveikti kultiiras skiriancias klittis ir atrasti kultiry bendrumus, buti
geranoriskas kity kultiry atzvilgiu, gebéti savarankiskai analizuoti egzistuojancius etnokulttirinius
stereotipus, stengtis geriau pazinti svetimg kulttira, sisteminti kultirinio gyvenimo faktus, kaupti ir
tinkamai panaudoti tarpkultiirinés komunikacijos patirtj (Pruskus, 2013).

Atkreiptinas démesys | tai, kad net jei daugelis tyrinétojy pabrézia komunikacijos efektyvuma ir
sutinka, kad tarpkultiirinés kompetencijos esmé yra gebéjimas bendrauti, vis daugiau ir daugiau
mokslininky (pvz., Chen, 2017) pasisako uZ etikos (pvz., abipusés pagarbos, nuosirdumo, tolerancijos
ir atsakomybés) jtraukima j tarpkultiirinés kompetencijos koncepta (Pylvas, Nokelainen, 2019).

Apzvelgus mokslininky pateiktus tarpkultiirinés kompetencijos modelius, galima priskai¢iuoti beveik
300 tarpkultiirinés kompetencijos komponenty. I$ jy: 64 asmenines savybes, 77 nuostatas / pozitrj
nusakancius elementus ir 127 jgudziy / elgesio elementus (Hammer, 2015; Spitzberg, Changnon,
2009). I8 sio didelio skai¢iaus komponenty sudaryti sarasa pagrindiniy, universaliy visoms mokslo
disciplinoms tarpkultiirinés kompetencijos elementy, dar néra pavyke. Pastaruoju metu tokj sgrasg
dar tik bando i8sigryninti atskiros mokslo Sakos. Pavyzdziui, Deardorff (2006) teigia Svietimo srityje
atlikto tyrimo metu gavusi duomeny, jog mokslininkai sutaria dél 22-y tarpkultiirinés kompetencijos
Komponenty. Jie pateikiami taip:

e Kity pasaulézitiros supratimas,

e kultiiriné savimoneé ir jsivertinimo gebéjimai,

e Qebé¢jimas prisitaikyti prie naujos kulttirinés aplinkos,

e gebéjimas klausytis ir stebéti,

e atvirumas tarpkultiiriniam mokymuisi ir kity kultiiry Zmonéms,

e gebé¢jimas prisitaikyti prie skirtingy kultiiry bendravimo ir mokymosi stiliy,

e lankstumas,

e gebéjimas analizuoti, aiskinti ir sieti,

e tolerancija dviprasmiskumui,

e gilus kultiiros (savo ir kity) pazinimas ir supratimas,

e pagarba kitoms kultiiroms,

e tarpkultiiriné empatija,

e kultiiros jvairovés vertingumo suvokimas,

e kultiros vaidmens ir poveikio, tame tarpe situaciniy, socialiniy ir istoriniy konteksty poveikio,
supratimas,

e kognityvinis lankstumas,
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sociolingvistiné kompetencija (supratimas apie kalbos ir prasmés santykj visuomenés
kontekste),

sgmoningumas,

nesaliSkumas,

smalsumas,

mokymasis per sgveika,

etnoreliatyvus poziiiris,

specifinés kultiiros zinios ir kity kulttry tradicijy supratimas.

Byram (2000) sudarytas tarpkultiirinés kompetencijos modelis yra geriausiai zinomas ir pla¢iausiai
pripazjstamas (Strambi, Mrowa-Hopkins, 2012). Siame modelyje apibréziami tokie komponentai:

poziuris (atvirumas kity kulttiry atzvilgiu, noras ieSkoti naujy reagavimo j jvykius bidy),
zinios apie savo ir kity kultiiry socialinius procesus, kultiiros produktus ir praktikas,

gebéjimas aiskinti ir susieti (aiSkinti jvykius kitos kultiiros aplinkoje ir susieti juos su savo
kultira),

gebéjimas atrasti ir bendrauti (kaupti tikslinés kultiros zinias ir panaudoti §ias Zinias,
sustiprintas turimais jgudziais bei pozitriu tarpkultirinés sgveikos metu),

kritinis kulttrinis sgmoningumas (gebéjimas kritiSkai vertinti savo ir tikslinés kultiiros
vertybes bei procesus).

Tarpkultiirinés kompetencijos komponenty grupavimas. Tarpkultiring kompetencija sudarantys
komponentai daznai yra uzraSomi kaip lygiaverciy elementy saraSas. Taiau pastaraisiais metais vis
daugiau mokslininky ima tuos elementus grupuoti j tam tikras struktiiras. Sias pastangas apsunkina

tai, kad skirtingy mokslininky darbuose pasitaiko vis kiti tarpkultiirinés kompetencijos komponentai.

Tarpkulttiring kompetencijos elementus galima grupuoti j Sias tris sritis (Williams, 2009):

pazinimo (S1 sritis apima atvirumg naujai informacijai — Ziniy apie kultlrines normas,
vertybes, elgesj ir problemas turéjima),

emocing (§i sritis apima motyvacijg ar norg veikti tarpkultiirinése situacijose — lankstuma,
atvirumg naujoms vertybéms, gebé&jima prisitaikyti prie nejprasty ar dviprasmisky situacijy ir
susidoroti su stresu),

elgesio (8i sritis apima jgudzius ir gebé&jimus, reikalingus tarpkultiirinése situacijose —
iSradinguma, problemy sprendimo ir analitinius jgiidzius, pasitikéjimg savimi, kiirybinj
mastyma, socialiniy jgtidziy kultura.

Tarpkultiiring kompetencija galima skirstyti ir i tokias sritis: kalbing komunikacine, komunikacing ir
kultaring (Pruskus, 2013). Tik kartu naudojamos visos trys sritinés kompetencijos gali uztikrinti
s¢kmingg tarpkultiirinj dialogg.

Tarpkulttrinés kompetencijos sudétiniai elementai gali buti grupuojami j tam tikras veiksmy
kompetencijas (Dehmel ir kt., 2011):
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e srities kompetencijas (tai kompetencijos, susijusios su konkretaus dalyko ar srities
iSmanymu),

e asmenines kompetencijas (tai kompetencijos, susijusios su asmeniu ir jo savybémis, pvz.,
savirefleksija),

e socialines kompetencijas (tai reiskia su asmeny grupémis susijusias kompetencijas, pvz.,
bendravimg su kitais).

Taigi situacijose, kuriose iSrySkeja tarpkultirinés kompetencijos poreikis, gali pasireiksti visi minéti
aspektai. Tarpkultiirinéje sgveikoje atsidiirusiam asmeniui gali prireikti ir specifiniy kompetencijy,
susijusiy su sritimi, kurioje jis veikia (pvz., iSmanyti verslo veikimo Azijoje biidus), ir asmeniniy
savybiy (pvz., gebéti apmastyti savo kultiirinj pagrindg ir jo poveik] elgesiui tam tikrose situacijose)
ir socialiniy jgiidziy (pvz., gebéti sekmingai dirbti tarpkultirinése grupése) (Dehmel ir kt., 2011).

Atkreiptinas démesys ] tai, kad, uzuot bandzius integruoti visas jmanomas veiksmy kompetencijas i
vieng tarpkultiirinés kompetencijos apibrézima, reikéty apibrézti pacig tarpkultiiring kompetencija
kaip kompetencija, reikalinga, jei tarpkultiirinio konteksto dalyviai nori i$naudoti visas savo galimas
veiksmy kompetencijas (Rathje, 2007).

Hennings (2018) sudaré tam tikrg struktura, pagrista trijy tarpkultirinés kompetencijos matmeny —
afektyvinio (asmenybés), kognityvinio (paZintinio) ir konatyvinio (instinkty) — derme (Zr. 2 pav.).

Konatyviné dimensija

Kognityviné dimensija (igndZiai ir elgesys)
*  bendrosios kultiiros Zinios - kas yra kultfra. jos e komunikabilumas - aktyvus
komponentai ja veikiantys veiksniai ir kaip fi Klausvmasis, artikuliacija, uzsienio
veikia elgesj kalbos sklandumas,  kodo

e e erjungimas™ (stiiaus ir tono
* suvokimas ir aiSkinimas - kritinis mastvmas, P = (

lankstumas), mandagumas,
neverbaliné komunikacija

multiperspektvvumas (analitiné empatija),
kultiring savimoné, lankstumas
e aukStesnis lygis” — reakcijos

sukélimas, derybos, konflikiy

* specifinés Zinios apie kultiira — jos istorfja,

sociologija, politika, ekonomika, religija u7sienio
sprendimas, pvk&io valdymas,

kalbos sintaksé ir Zodynas, vertvhés ir
problemu sprendimas, streso

valdvmnas, tarpininkavimas

suvokimas, kaip visa tai veilia elgesi

Tarpkultariné
kompetencija

L h Y

Afektyviné dimensija (poZiaris ir savybés) - Zingeidumas, pagarba bei atvirumas kitu kultiru i asmenn at@vilgin; nealiskumas;
tolerancija dviprasmiloumm; jvairovés vertinimas; iniciatyvimas; atkaklumas; empatija; optimizmas; savivoka; rizikos toleravimas;
iSradingumas; kantrvbé; savarankiSkumas; emocinis atsparumas; asmeninis efekivvumas

2 pav. Tarpkultiirinés kompetencijos struktiiros modelis (modifikuota autorés pagal Hennings, 2018)

Afektyviné dimensija siejama su tuo, kaip zmogus jaucia kultiirg bendraja prasme ir atskiry kultiiry
specifikg. Asmens pozitrio ir tam tikry jo asmenybés bruozy bei savybiy derinys apima emocinj
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aspekta. Afektyvinis aspektas yra pamatinis, nes jis suteikia ir motyvacijos ir geb¢jimo vystyti kitas
dvi dimensijas. Kadangi jis susijes su vertybémis, interesais, saves ir kity vertinimu, tai jo vystymas
gali biiti sunkiau jgyvendinamas nei kity dviejy aspekty.

Kognityviné dimensija apima tris tarpusavyje sgveikaujancius aspektus:

e kaip galvoti apie kultiiras,
e kg galima zinoti apie kulturas
e kaip apie kulttirag(-as) mokytis.

Pirmasis aspektas — bendrosios kulttiros zinios (supratimas, kas yra kultiira, kaip istorija ir aplinkybés
veikia kultiirg ir kaip kultiira veikia zmogaus elgesj) Sioje kognityvinéje dimensijoje yra esminis.
Bendrosios kultiiros zinios turéty apimti supratima, kaip kulttira daro jtaka tiek savo, tiek kity elgesiui.
Tai uzkerta kelig nuspresti, kad veiksmas yra ,,geras* arba ,,blogas®, kai jis yra tiesiog skirtingas, o jo
naudingumas priklauso nuo situacijos ir tiksly.

Treciasis kognityvinés dimensijos aspektas — Zinios apie tam tikros kultiros specifikg. Specifinés
kultiiros zinios apima ne tik faktines zinias, bet ir gilesnj vertybiy bei elgesio supratimg.

Pirmajj ir tre¢iajj aspektus apjungia antrasis kognityvinés dimensijos aspektas, kurj sudaro suvokimas
ir aiskinimas. Sis aspektas daro didele jtaka tam, kaip greitai zmogus mokosi ir kaip greitai jo
bendravimas bei elgesys tampa efektyviis tam tikroje kultiiroje. Optimalus mokymasis ir adaptacija
pasireiskia tada, kai jie sustiprinami aukstu tiek bendryjy, tiek specifiniy kultiros ziniy lygiu ir
jgalinami emociniame lygmenyje.

Konatyviné dimensija yra susijusi su jgiidziais ir elgesiu. Tai yra savireguliacijos ir interakcijos
kompetencijos, jgalinanéios uzmegzti rysius ir atlikti tarpkultiirines uzduotis. Sioje dimensijoje
svarbiausias yra komunikabilumas — gebéjimas komunikuoti, atkreipiant démesj j kalbos vartojimo,
veido iSraiskos ir humoro tarpkultiirinius panasumus bei skirtumus. AukStesnysis bendravimo lygis
yra susijes su komunikacijos jgtidZiy panaudojimu siekiant tam tikro tikslo. Tai apima ir ,,viding
komunikacijg“, pavyzdziui, pykcio ar streso valdyma.

Visos trys dimensijos — afektyviné, kognityviné ir konatyviné — sgveikaudamos tarpusavyje,
apibiidina asmens tarpkultiiring kompetencija. Taciau vien tik tarpkultiiriné asmens kompetencija
nenustato jo veiksmingumo svetimoje kultiroje. Vidiniai veiksniai, tokie kaip sveikata, techniné ar
profesiné kompetencija, naujoje, nejprastoje aplinkoje yra tokie pat svarbis, kaip ir senojoje
(Hennings, 2018).
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2.2. Tarpkultiirinés kompetencijos modeliai

Tarpkultiriné kompetencija yra sudétingas konstruktas, kurio suvokimas neturéty apsiriboti
sudedamyjy elementy ir jy grupiy zinojimu. Gilesné analizé, atskleidzianti tarpkultiirinés
kompetencijos komponenty tarpusavio sgveika, jy raiskos ir vystymo sglygas, suteikia galimybe
suvokti tarpkultiirinés kompetencijos esme. Zinios apie tarpkultiirinés kompetencijos modelius gali
biti panaudojamos jos vystymo strategijoms kurti.

Tarpkultiirinés kompetencijos modeliai gali bati skirstomi j penkis tipus (Spitzberg, Changnon,
2009):

e kompoziciniai modeliai, identifikuojantys jvairius tarpkultiirinés = kompetencijos
komponentus, neméginant apibrézti jy tarpusavio rysiy. Sie modeliai tiesiog pateikia tam tikry
poziurio, jgidziy, ziniy ir elgesio elementy, kuriy derinys sudaro tarpkultiiring kompetencija,
sgraSus;

e saveikos modeliai, skirti apibrézti, kaip vyksta bendravimas tarpkultiiriniy sgveiky metu ir
kaip per Sias sgveikas ugdomas tarpkultiirinis supratimas ar kuri kita jam artima savybé —
empatija, geb¢jimas aiSkiai numatyti tarpkultirinés sgveikos vystymo perspektyvas,
gebéjimas suvokti skirtingy prasmiy sistemy bendrus bruozus ir pan. Siuose modeliuose
ypatingas démesys yra skiriamas komunikavimo abipusiS$kumui ir bendrai priimtiny reikSmiy
kiirimo veiksniui;

e vystymo modeliai, apibiidinantys tarpkultirinés kompetencijos jgijimo budus ir vystymo
etapus. Siuose modeliuose itin svarbi tarpkultiirinés saveikos laiko dimensija ir tarpkultiirinés
kompetencijos progresavimo aspektai;

e adaptaciniai modeliai, kuriuose démesys sutelkiamas i tai, kaip Zmonés koreguoja ir pritaiko
savo poziiir], supratimg ir elgesj skirtingose tarpkultiiriniy saveiky situacijose;

e priezastinés sekos modeliai, identifikuojantys specifinius priezastinius rySius tarp skirtingy
tarpkultirinés kompetencijos komponenty.

Situacija, atsirandanti susidarus skirtingoms kultiroms, yra esminis tarpkultiirinés kompetencijos
raiSkos veiksnys (Dehmel ir kt., 2011). Holistiniame modelyje (zr. 3 pav.) tarpkulttiriné kompetencija
vaizduojama kaip procesas. Tai reiskia, kad tam tikroje situacijoje, kai susiduria dvi ar daugiau
skirtingy kultiiry, iSkyla poreikis atitinkamai modifikuoti uZduoties vykdyma, kurj veikia asmens,
atsidurusio tarpkultiiringje saveikoje, tam tikros asmeninés savybés (bendroji kompetencija).
Tarpkultiirine kompetencija pasizyminc¢io asmens elgesys pasireiskia tam tikrais veiksmais, i§ kuriy
ir galima spresti apie jo tarpkultiiring kompetencija.
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Poreikis pagal
esama situacija

Tarpkultariné
sgveika

Veiksmai
Tarpkultariskai
kompetetingas
elgesys

Asmuo
Asmeninés
savybés

PO ZMHMYE QR
Nl ol AP

3 pav. Tarpkultiiriné kompetencija holistiniu pozitriu (modifikuota autorés pagal Dehmel ir kt., 2011)

Gilinantis | paslaugy organizacijy tarpkultiirinés kompetencijos vystymo galimybes, tikslinga
atkreipti démesj ] tarpusavio supratimo (pavyzdziui, aptarnaujancio personalo ir kliento, kai jy
atstovaujamos kultliros yra netapacios) pasiekimg tarpkultiirinés sgveikos metu. Tokj tikslg pasiekti
galéty padéti sagveikos modelis, atskleidziantis tiek konteksta, kuriame vyksta tarpkulttiriné sgveika,
tieck veikéjy, dalyvaujanciy konkrefiame tarpkultiirinio bendravimo epizode, tarpusavio
priklausomybe.

4 pav. pavaizduotas tarpkulttirinés kompetencijos modelis atskleidzia komunikavimo tarpkulttirinéje
aplinkoje specifika ir veiksnius (Kupka, 2008; Spitzberg, Changnon, 2009). Modelyje pavaizduota
dviejy individy, kultiros A ir kultiros B atstovy, saveika, paremta abipusiais veiksmais. Sie
atstovaujantys skirtingoms kultiroms individai gali biiti paslaugos gavéjas ir paslaugos teikéjas. Jy
tarpkultiring saveika veikiantys veiksniai Yyra tarpkultiirinis nuovokumas ir tarpkultiirinis
kryptingumas, o individualiag tarpkultiiring kompetencija sudaro tokie komponentai kaip kulttriniy
skirtumy ir panaSumo suvokimas, verbaliniai bei neverbaliniai bendravimo jgiidziai, savimone,
motyvacija, Zinios.
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TriukSmas

aplinkos,
[ situacinis,
Kultiros A atstovo fiziologins, Kultiiros B atstovo
tarpkultirinis nuovokumas psichologinis, tarpkultiirinis nuovokumas
e Kultirinio atstumo/skirtumu semantinis = e Kultirmio atstumo/skirtumu
suvokimas, s /,// suvokimas,
e  Tarpkultiriniy santykiy R e  Tarpkultiiiniy santykiy
konteksto supratimas, konteksto supratimas,
*  Zmios apie kitas kultiiras, » Zinios apie kitas kultiras,
*  Ussienio kalby a8 *  Utsienio kalby
kompetencija, 5 o ) _\\ ; kompetencija,
* Neverbalinio komunikavimo, . Veiksmas-atoveiksmis '}\‘/ * Neverbalnio komunikavimo
kompetencya = “ kompetencija
. Kultiros A Kultiros B
atstovas atstovas

Kultiiros A atstovo
tarpkultirinis kryptingumas

*  Savimoné,

o Igodziai

¢ Motyvacia,

¢ Tmkamumas,

*  Veiksmingumas,

* Rysiai su tikslne kultira

. .
-

Tarpiné kultara
pasidalinti
simboliai,

abipusis
suprantamumas

Pagrindiniai Zmogaus
poreikiai

ultiros B atstovo

tarpkultirinis kryptingumas
e  Savimoné,
o Igidziai
*  Motyvacya,
¢ Tmkamumas,

* Veiksmingumas,
* Rysiai su tikslme kultira

4 pav. Tarpkultiirinés kompetencijos modelis (modifikuota autorés pagal Kupka, 2008; Spitzberg,

Changnon, 2009)

Pazymétina tai, kad tarpkultirinéje saveikoje dalyvaujantiems zmonéms budingos asmeninés
savybés, turimos zinios, jgiidziai ir poziiiris biina panaudojami tarpinei kulttirai (angl. interculture)
sukurti tik tuomet, kai pasireiskia tam tikras skirtingy kultiry atstovy elgesys, nukreiptas j bendra
tiksla (bendradarbiavimo, kokybiskos paslaugos suteikimo / gavimo ar kt.), neprieStaraujantj ty
asmeny pagrindiniy zmogiskyjy poreikiy uztikrinimui (Zr. 4 pav.). Svarbus tarpkultiirinés sgveikos
veiksnys yra pasaliniai dirgikliai — aplinka, situacija bei fiziologinis, psichologinis, semantinis fonas.
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2.3. Tarpkultirinés kompetencijos vystymas

Analizuojant tarpkultirinés kompetencijos koncepta, labai svarbu susitelkti j} mokslinéje literatiiroje
iSdéstytos teorijos praktinj pritaikomuma. Paslaugy organizacijoms aktualu ieskoti sprendimy, kaip
integruoti kultiry jvairove ir tarpkultiiring kompetencija | strateginj valdymo planavimg ir
organizacijy plétra.

Tarpkultiriné kompetencija yra Kintantis objektas, todél i kompetencija gali buti suvokiama kaip
testinis mokymosi ir tobuléjimo procesas, kurio tikslas — kuo geriau prisitaikyti tarpkultiirinéje
aplinkoje (Chang, 2007). Tarpkultiirinés kompetencijos vystymas duoda tiesioging naudg viesojo
sektoriaus darbuotojams, jy atstovaujamoms organizacijoms ir klientams (Bean, 2007). Pazymétina
tai, kad kuo arciau kitos kulttiros klienty pagal organizacijos struktiirg yra darbuotojai, tuo didesnis
Jy tarpkultiirinés kompetencijos poreikis. Vadinasi, didziausig tarpkultirinés kompetencijos vystymo
poreik] patiria kontaktinis paslaugy personalas.

Tarpkultiirinés kompetencijos vystymo tikslus galima apibrézti kaip pragmatiskajj, pazintinj-tiriamajj
ir humaniskajj (Barmeyer, 2011).

Pragmatiskas asmeniniy ar profesiniy tiksly siekimas salygoja nora sékmingai kurti tarpkultiirinius
ry$ius ir santykius. Tokiu atveju zinios apie kitus asmenis gali buiti panaudojamos savo naudai ir savo
strategijos jgyvendinimui tiek politiniuose, tiek ekonominiuose santykiuose, pvz., vadyboje,
derybose, rinkos segmenty perémime ir kt. Zinios apie kita kultiira gali tapti konkurenciniu
pranasumu.

Pazintiniu pozitriu tarpkultiiriné kompetencija yra plati tyrimy sritis, aktuali daugybei moksliniy
discipliny, nagrinéjanciy kultiiry ir tarpkultiiriniy sgveiky specifika bei bandanciy jas analizuoti,
strukturizuoti ir suprasti.

Zvelgiant | visuomene i§ humanizmo pozicijos, tarpkultiriné kompetencija prisideda prie
tarpkultarinio supratimo (pvz., jaunimo susitikimuose, tarptautiniuose orkestruose ar daugiakultiirése
draugijose). Atsakingas poziiiris ir tarpkultiriné kompetencija salygoja taiky, harmoningg skirtingy
kultiry asmeny sambiiv] ir sékmingg bendradarbiavima.

Paslaugy organizacijy veikloje yra svarbus tiek pirmasis, pragmatiskasis, tiek tre€iasis, humaniskasis,
tarpkulttrinés kompetencijos vystymo tikslai. Personalas yra suinteresuotas, kad jo atstovaujama
paslaugy organizacija buty konkurencinga, todél siekia kuo geriau suteikti paslaugas, tam
pasitelkdamas visas reikiamas priemones. PragmatiSkas pozitiris motyvuoja tick darbuotojus, tiek
vadovus tobulinti savo tarpkultiiring kompetencija, siekiant kitos kultiros klienty segmento
pasitenkinimo suteiktomis paslaugomis ir lojalumo. Humaniskasis pozitiris motyvuoja palaikyti
veiklos ir bendradarbiavimo sklandumg daugiakultiiriy organizacijy viduje bei humaniska paslaugy
suteikimg socialiai jautriose srityse (pvz., senoliy globos namuose ar Zzmoniy su negalia jtraukties
projektuose bibliotekoje).

Iskyla klausimas, kurie tarpkulttrinés kompetencijos raiskg tarpkultiirinése situacijose sustiprinantys
komponentai yra pasiduodantys savaiminiam ar tikslingam vystymui. Arasaratnam (2016) teigia
aptikusi jrodymy, jog yra tokiy specifinés kultirinés kompetencijos ir bendro pobtdzio
kompetencijos kintamyjy komponenty, kurie prisideda prie tarpkultiirinés kompetencijos raiskos.
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Mokslininké nurodo penkis tokius kintamuosius: empatija, patirtj, motyvacija, teigiama pozitirj j kitas
kulturas ir gebéjima klausytis.

Paslaugy teikéjo tarpkultiiriné kompetencija jgyjama per dviejy jos lygmeny — tarpkultiirinio
efektyvumo ir tarpkultiirinio jautrumo — vystymo derme, o tokio vystymo rezultatas — kritiSkai
mastantis, dalykiSkas tarpkultiiriniuose kontekstuose teikiamy paslaugy profesionalas (Brewis,
2008). Tarpkultiirinio efektyvumo savoka apima jgiidziy ir elgesio sritis. Sios dvi sudedamosios dalys
yra pavir§inis, lengvai pastebimas tarpkultiirinés kompetencijos lygmuo, pasireiskiantis tarpkulttirine
komunikacija. Tarpkultiirinio jautrumo savoka apima samoningumo ir poZifirio sritis. Sios dvi
sudedamosios dalys yra giluminis tarpkultarinés kompetencijos lygmuo, apimantis vidines Zmogaus
savybes — asmens tapatybe.

Analizuojant tarpkultirinés kompetencijos ugdymo procesus, aiskéja, jog veiksmingas tobuléjimas,

VW —

tarpkulttrinio darbo praktikos, o reikalauja tikslaus planavimo ir organizavimo (Thomas, 2006).

Tarpkultiiriné kompetencija yra mokymosi ir tobuléjimo proceso rezultatas. ISoriskai pastebimas
tarpkultiirinés kompetencijos raiskos rezultatas yra veiksmingas ir tinkamas (tinkamumga vertina kitas
dalyvaujantysis toje saveikoje) elgesys bei bendravimas konkreciose tarpkultiirinés sgveikos
situacijose (Deardorff, 2009).

Tarpkultiirinés kompetencijos raiskai ir vystymui turi jtakos specifiniai aspektai — tam tikros Zmoniy
savybés (Barrett, 2011). Pavyzdziui, motery, vyresnio amziaus asmeny ir mazumy atstovy
tarpkultiirinés kompetencijos lygis yra aukstesnis nei atitinkamai vyry, jaunesnio amziaus asmeny ir
daugumy atstovy. O kai kurios individualios ir asmeninés savybés, tokios kaip optimizmas, atvirumas
ir ekstraversija, gali biiti viena i§ aukStesnio tarpkultiirinés kompetencijos lygio priezasciy.

PaZzymétina tai, kad tarpkultiirinei (kaip ir bet kuriai kitai) kompetencijai jgyti biitini savireguliacijos
jgudziai (Nokelainen ir kt., 2017). Tarpkultirinés kompetencijos vystymas yra nuolatinis
nesibaigiantis procesas, tod¢l svarbu, kad asmenims biity suteiktos galimybés atspindéti ir jvertinti
savo tarpkultiirinés kompetencijos vystymasi (Deardorff, 2011).

Tarpkultiirinés kompetencijos vystymo procese sgveikauja du aspektai: iSoriné savireguliacija ir
vidiniai patyriminiai atradimai. Susidiirus su nepazjstama kultiira, atrandami kultiiriniai panasumai,
skirtumai, naujovés ir sunkumai, tod¢l atsiranda poreikis koreguoti veiksmus, elgesj, perspektyvos
numatymag ar netgi mastyseng tam, kad biity pasiektas darbo efektyvumas ar patogumas (Chang,
2007).

Taigi tarpkultiirinés kompetencijos vystymas labai priklauso nuo paties individo. Pirmiausia nuo to,
kaip jis jveiklina tarpkultiirinés kompetencijos elementus tarpkultirinése situacijose. Tarpkulturiné
praktika, kaip svarbi tarpkultiirinés kompetencijos vystymo salyga, papildo tarpkultiirinés
kompetencijos sampratg. Taigi tarpkultiriné kompetencija gali biiti suprantama kaip ziniy apie
specifing kultiira, bendryjy Ziniy apie kultura(-as) ir tarpkultiirinés praktikos, kurioje Sios zinios
kompetentingai naudojamos, koncepcija (Binder, 2018). 5 pav. pateikiama asmeninés lyderystés,
susijusios su tarpkultiirine kompetencija ir jg atspindin¢io proceso Vvizualizacija.
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5 pav. Tarpkultiirinés kompetencijos vystymo per asmenine lyderyste ir savirefleksija procesas (modifikuota
pagal Binder, 2018)

Kaip matyti i§ 5 pav., tarpkultiiriné praktika padeda kaupti tarpkultiirinés kompetencijos vystymui
naudingg patirtj (Binder, 2018). Si patirtis jgalina atpaZinti tarpkultiirinése situacijose kylan&ius
i88tkius, j kuriuos asmuo gali sureaguoti beveik automatiskai. Taciau, kaip jau minéta, asmenine
lyderyste grindziamos tarpkultirinés kompetencijos vystymo teorijos ypatingg vaidmenj skiria
savirefleksijai. Asmuo analizuoja ir vertina savo veiksmus, situacija, savo ir kity emocijas, fizinius
pojucius, visa tai suderina su regimais faktais ir taip pasirenka, jo nuomone, patj tinkamiausia tai
situacijai veiksma. Net ir tuo atveju, kai asmuo jau sureagaves automatiskai, jis vis viena analizuoja
savo veiksmus ir sprendzia apie jy tinkamumg panaudojimui ateities situacijose. Tarpkultiirinés
kompetencijos vystymo per asmening lyderyste ir savirefleksija proceso modelis parodo asmens

sagmoningumo ir asmeniniy pastangy svarbg tarpkultirinés kompetencijos vystymo procese.

Tarpkulturinés kompetencijos, kaip geb¢jimo bendrauti su Zmonémis 1§ skirtingy kultiiriniy
sluoksniy, koncepcijoje svarbiausias, dominuojantis elementas yra sgmoningumas, kuris integruoja
kitus aspektus — zinias, gebéjimus ir elgesj (Thomas, 2006). Todél, ugdant tarpkultiring
kompetencija, turéty biiti koncentruojamasi ;| sgmoningumo vystymg. Sagmoningumas pasitarnauja
asmens gebe¢jimui sujungti Zinias su elgesiu: perkelti iSmoktas standartizuotas Zinias j kitg situacijg —
vienokio pobtidZio tarpkultiirinéje sgveikoje jgyta patirtj pritaikyti kitokio pobtidzio tarpkultiiriniuose
kontaktuose.

Tarpkulttirinés kompetencijos vystymasis gali bati iSdéstytas tam tikrame laiko tarpe kaip testinis
procesas. Laiko atzvilgiu §is vystymasis gali biiti gana létas, nors tam tikrose kritinése situacijose
vertinga patirtis ir Zzymus kompetencijy patobuléjimas jgyjamas per salyginai trumpa laika (Thomas,
2006). Be to, Sis vystymasis turéty biiti jsivaizduojamas ne kaip linijinis, o kaip spiralinis procesas,
nes periodiskai turi buti patenkinama pakartotinio patirtinio mokymosi reikmé.

Tarpkulttrinés kompetencijos vystymo specifika paslaugy organizacijy — biblioteky — segmente
remiasi kity sri¢iy mokslinémis jzvalgomis (Overall, 2009). Biblioteky specialisty tarpkultiirinés
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kompetencijos vystymas apima tiek pazintinius, tiek tarpasmeninius, tieck Zmogaus gyvenimo
aplinkos kontekstus. Pazinimo srityje ugdoma tarpkultiriné savimoné ir tarpkultirinés zinios.
Tarpasmeniniame lygmenyje tikslinga vystyti netendencinga kity kultiry vertinimg ir etiska
rupestinguma kity kultiiry atstovams. Gyvenamosios aplinkos srityje atsizvelgiama j kalba, salygas,
erdve, politika, taisykles ir reglamentus.

Paslaugy organizacijy — biblioteky — srityje itin juntama personalo tarpkultirinés kompetencijos
vystymo svarba, nes turi buti patenkinti vis didéjancios biblioteky vartotojy jvairovés kultariniai,
socialiniai, kalbiniai ir akademiniai poreikiai (Overall, 2009). Pastangos vystyti biblioteky specialisty
tarpkultiiring kompetencijg, pirma, duoty tiesiogine naudg kultiirinéms mazumoms — jy atstovams
bty suteikta pilnavertiskesné prieiga prie informacijos, antra, padidinty biblioteky paslaugy vartotojy
skaiciy.
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2.4. Paslaugy kontaktinio personalo tarpkultiirinés kompetencijos svarba didéjancios klienty
kultairinés jvairovés kontekste

Analizuojant paslaugy kontaktinio personalo tarpkultiirinés kompetencijos svarbg, tikslinga
iSnagrinéti $iuolaikines tendencijas ir saglygas, nulémusias esminius Lietuvos paslaugy organizacijy —
viesyjy biblioteky — pokycius.

Pasaulyje giléjanti globalizacija ir technologijy proverzis intensyvéja ir Lietuvoje. Sios tendencijos
turi tiesioginés jtakos Lietuvos vieSosioms bibliotekoms.

Lietuvos vieSosios bibliotekos vadovaujasi UNESCO vieSyjy biblioteky manifestu, kuriame
teigiama, kad vieSyjy biblioteky paslaugos turi biti teikiamos remiantis vienoda prieiga visiems,
nepaisant amziaus, rasés, lyties, religijos, tautybés, kalbos ar socialinés padéties.

Lietuvos vieSosios bibliotekos savo veiklg grindzia Lietuvos pazangos strategija ,,Lietuva 2030 ir
strategija ,,Europa 2020, tod¢l 2017-2020 m. laikotarpiui yra iSsikélusios tiksla ugdyti ne tik
Lietuvos visuomenés, bet ir uzsienio pilie¢iy informacing kompetencija, supazindinti su kulttira,
plétoti atviraja informacijos istekliy prieiga, skatinti mokymasi visg gyvenima, ziniy kiirima, sklaida
ir naudojimg. Bibliotekos siekia atlikti tarpininkiy vaidmenj, integruojant imigrantus ir pabégélius,
teikiant paslaugas lietuviy kalbos nemokantiems lankytojams.

Bibliotekos, Simtmecius buvusios suprantamos kaip informacijos kaupimo ir teikimo vietos,
pastaraisiais deSimtmeciais patyré esminj savo koncepcijos virsmg, nes biblioteky valdomos
informacijos ir teikiamy paslaugy ribotumas émé nebeatlaikyti konkurencijos. ISkilo biblioteky
identiteto ir jy paslaugy transformavimo poreikis. Didéjanti lankytojy kultiiriné jvairove, debesijos —
virtualiai beribiy informacijos talpykly — konkurencija, pakit¢ visuomenés laisvalaikio uzimtumo ir
informavimo poreikiai salygojo biblioteky teikiamy paslaugy jvairovés didéjima ir paslaugy
pobiidZio poky¢ius.

Daugumoje Lietuvos vieSyjy biblioteky jprastos, tradicinés paslaugos stipriai evoliucionavo ir buvo
iSpléstos. Literatiiros vaistines ir kavinés, komiksy, dizaino dirbtuves, 3D miesty projektavimas ir
spausdinimas, bibliobusai, muzikos, animacijos kiirimo studijos, online paskaitos, kaniterapija
skaitymo sutrikimy turintiems vaikams, virtualios ir realios parodos, Seimy paveldo skaitmeninimas,
Sviesos terapija, meno klubai, pabégimo kambariai, bevielis internetas, kalby kursai imigrantams,
zaislotekos, kompiuterinio raStingumo kursai, darbo paiesky konsultacijos, bendradarbystés erdvés,
konsultacijos mokesc¢iy klausimais, filmy demonstravimas, jogos uZsiémimai, robotikos dirbtuvés,
susitikimai su raSytojais, teisiniai patarimai, ir, Zinoma, duomeny bazés, knygos, Zurnalai...
Siuolaikingje bibliotekoje vienodai svarbiis tapo ir turinys, ir forma, o iy dviejy dalyky sarysis padéjo
sukurti kokybiska aplinkg ir kokybiSkas paslaugas lankytojams.

Akivaizdu, kad bitina stiprinti biblioteky zmogiskyjy istekliy potenciala, nes, iSsiplétus biblioteky
funkcijoms, iskilo darbuotojy kompetencijy vystymo poreikis. Lietuvos Respublikos kultiros
ministro jsakyme dél ,,Biblioteky plétros strateginiy krypciy 2016-2022 metams* aktualizuojamas
bibliotekos kaip socialinés sgveikos erdvés vaidmuo, o viena i§ pagrindiniy bibliotekos vertybiy
nurodomas atvirumas dialogui, technologiniams, ekonominiams ir socialiniams poky¢iams, vartotojy
lukesc¢iams ir poreikiams, inovacijoms, bendradarbiavimui. PabréZtina tai, kad minétame dokumente
nurodoma Siuolaikiniy tendencijy salygota grésmé — prognozuojama, kad ateityje biblioteky sistemos
pazangg gali stabdyti aukstos kvalifikacijos specialisty bibliotekose trikumas. Svarbus ne tik
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bibliotekininky kompetencijy vystymas per mokymus ir darbo praktika, bet ir tarptautinis judumas,
jgalinantis Lietuvos bibliotekas tapti matomomis ir konkurencingomis tarptautiniu mastu.

Apibendrinant antrame skyriuje isdéstytg teorijg, galima konstatuoti, kad tikslinga remtis ta moksline
literatira, kurioje tarpkultirinés kompetencijos terminas ar jam alternatyviis terminai vartojami
kompleksine reiksme, atspindincia Sios kompetencijos daugiadimensiskumgq.

Tarpkultiriné kompetencija apibréZiama kaip darbuotojy gebéjimas tikslingai panaudoti Zinias,
jgudzius ir asmenines savybes, siekiant numatyty tarpkultirinés sqveikos rezultaty. Tarpkultiirinée
kompetencija yra daugialypé ir dinamiska, pasireiskianti tam tikrose dviejy ar daugiau kultiiry
sqveikavimo situacijose.

Esminé tarpkultiarinés kompetencijos raiskos sqlyga yra zmogaus veiksmy kryptingumas ir gebéjimas
tam panaudoti jgimtus ir jgytus savo vidinius resursus. Tarpkultiriné kompetencija turi padéti
sekmingai pasiekti tikslq — ar tai biity prekiy eksporto sutarties pasirasymas, ar tarpregioninio
bendradarbiavimo sutarties sudarymas, ar reikalingy knygy uzZsakymas bibliotekoje.
Transformuojantis viesyjy biblioteky teikiamy paslaugy kiekiui ir pobiidZiui tampa itin svarbu vystyti
kontaktinio personalo tarpkultiiring kompetencijq.

Tarpkultiiriné kompetencija gali buti suprantama kaip testinis mokymosi ir tobuléjimo procesas,
kurio tikslas — prisitaikyti tarpkultirinéje aplinkoje. Pagrindiné tarpkultirinés kompetencijos
vystymo sqglyga yra patirtinis mokymasis. Periodiskai pasikartojantis patirtinis mokymasis, kaip
tarpkultiirinés patirties kaupimo sqlyga, ir asmens sqmoningumu pagrista savirefleksija yra svarbiis
tarpkultiirinés kompetencijos vystymo veiksniai.

Pazymétina tai, kad tarpkultiirinés kompetencijos vystymo procesas neturéty biiti paliktas savieigai,
atvirksciai, jis turéty bati tikslingai planuojamas ir organizuojamas. Zinios apie tarpkultiivinés
kompetencijos modelius gali biiti panaudojamos jos vystymo strategijoms kurti.
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3. ALYTAUS JURGIO KUNCINO VIESOSIOS BIBLIOTEKOS KONTAKTINIO
PERSONALO TARPKULTURINES KOMPETENCIJOS IVERTINIMO TYRIMO
METODIKA IR REZULTATU ANALIZE

Siame skyriuje i§samiai pristatoma tyrimui pasirinkta paslaugy organizacija — Alytaus Jurgio
Kuncino vieSoji biblioteka, pateikiamas Alytaus Jurgio Kuncino viesosios bibliotekos kontaktinio
personalo tarpkultiirinés kompetencijos jvertinimo tyrimo pagrindimas, tyrimo eiga bei rezultaty
analizé.

3.1. Alytaus Jurgio Kuncino vieSoji biblioteka

Kontaktinio personalo tarpkultiirinés kompetencijos raiSkos tyrimui atlikti buvo pasirinkta Alytaus
Jurgio Kuncino vie$oji biblioteka, teikianti paslaugas Sesto pagal dydj Lietuvos miesto gyventojams.
Si biblioteka tyrimui tinkamiausia dél dviejy priezas¢iy. Pirma, ji neturi filialy kaimo vietovése, kur
tarpkultirinés kompetencijos poreikis néra rySkus. Antra, Sios jstaigos kontaktinio personalo
tarpkultiiriné kompetencija, tikétina, yra maziau iSvystyta, nei didziuosiuose Lietuvos miestuose
veikianciy biblioteky.

Alytaus Jurgio Kuncino vie$oji biblioteka — savivaldybés biudzetiné jstaiga, veikianti informacijos
sklaidos, kultiiros, mokslo ir Svietimo srityse ir vykdanti biblioteking veiklg. Bibliotekos misija -
kaupti, saugoti ir skleisti dokumentuose uzfiksuotas Zinias, id¢jas ir informacija, prisidéti prie ziniy
visuomenés kiirimo, skatinant nuolatini mokymasi, Ziniy atnaujinimg, kultiring veiklg ir
kiirybiskuma.

Alytaus Jurgio Kuncino vie$oji biblioteka savo veikloje laikosi nuorody, pateikiamy Alytaus miesto
strateginiuose dokumentuose. Alytaus miesto savivaldybés plétros iki 2020 mety plane iSskirti trys
miesto vystymo prioritetai, i§ kuriy pirmuoju numeriu jvardintas vieSyjy paslaugy kokybés ir
prieinamumo uztikrinimas. Alytaus miesto savivaldybés 2018-2020 mety strateginiame veiklos plane
kaip viena poky¢iy iniciatyvy nurodomas bibliotekos teikiamy paslaugy atraktyvumo didinimas.
2018-2020 metais numatoma didinti Alytaus kultiiros sektoriaus paslaugy kokybe, patrauklumg ir
prieinamumg jvairioms kultiiros vartotojy grupéms, kulttiros e. paslaugy plétra.

Alytaus Jurgio Kuncino vieSosios bibliotekos veiklos strategijos gairés numatytos 2018-2020 mety
strateginiame bibliotekos plane bei veiklos programoje. Siais dokumentais vadovaujamasi
organizuojant bibliotekos vidinius ir iSorinius procesus. Alytaus Jurgio Kunc¢ino viesSosios bibliotekos
veiklos programos tikslas — uztikrinti palankias saglygas Alytaus miesto bendruomenés bibliotekiniam
ir informaciniam aptarnavimui organizuoti. Vienas i$ trijy numatyty pagrindiniy uzdaviniy Siam
tikslui pasiekti yra orientuotas j personalo kompetencijas — biblioteka privalo siekti uztikrinti salygas
personalui kvalifikuotai ir kokybiskai atlikti savo pareigas.

Alytaus Jurgio Kunc¢ino vieSoji biblioteka pastaraisiais metais iSgyvena savo koncepcijos
transformacija. Siy poky¢iy veiksniai — pasaulyje ir Lietuvoje vyraujanéios tendencijos, jy salygotas
bibliotekos paslaugy vartotojy segmenty ir jy poreikiy kitimas, lokaliis Alytaus miesto reiskiniai ir
Sio miesto strateginés vystymosi kryptys. Bibliotekos virsmas i§ informacijos saugyklos |
daugiafunkcg jstaigg atskleidzia personalo kompetencijy vystymo poreiki.

Alytaus Jurgio Kuncino vieSoji biblioteka virsmg j daugiafunkce jstaiga patyré pastarajj deSimtmetj.
Prie§ 14 mety prasidéje¢ koncepcijos pokyciai sutapo su infrastruktiiros pokyciais: 2005 mety
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pabaigoje pagrindiné biblioteka buvo perkelta | naujas, didesnes patalpas miesto centre, tuo paciu

metu Vaiky ir jaunimo literattros skyrius perkeltas i didesnes patalpas arc¢iau miesto centro. Tuomet
prasidéjusi paslaugy transformacija tebevyksta iki §iol, nes paslaugy vartotojy poreikiai tebekinta.

Per pastaruosius 14 mety Alytaus Jurgio Kunc¢ino viesoji biblioteka modifikavo arba pradéjo naujai
teikti daugiau nei 20 paslaugy. Teikiamy paslaugy pakete naujai atsirado Sios paslaugos ir galimybés:

informaciniy technologijy mokymai bei konsultacijos individams ir grupéms, nuotoliniai
kursai;

prieiga ir konsultavimas duomeny baziy (EBSCO Publishing, Naxos Music Library ir kt.)
naudojimosi klausimais;

elektroninés paslaugos: ,,Klausk bibliotekininko*, knygy rezervacija, naujienlaiskis ir kita;
elektroniniy knygy skaitykliy panauda ir skolinimas;

interneto skaitykla, kraStotyros skaitykla, vasaros skaitykla Miesto sode;

paslauga ,,Pasiimk internetg su savimi‘ (interneto marsrutizatoriy skolinimas);

muziejiné ekspozicija — memorialinis Jurgio Kuncino kambarys;

knygy klubas;

Gatvés galerija (jaunimo meno parody organizavimas);

konferencijy salés ir multimedijos jrangos nuoma;

foto paslauga negatyvy skaitmeninimui, prieiga prie animacijos kiirimo programing€s jrangos
ir konsultacijos, filmavimo su dronais konsultacijos, nekomerciniy filmy perzitaros, 3D
spausdinimas, mini kaving, virtualios realybés jranga, robotika ir kitos galimybés Jaunimo
laisvalaikio erdvéje;

prieiga prie duomeny bazés — informacinio terminalo ,,Pazink Amerika“.

Vykstant kontekstiniams ir vidiniams poky¢iams, Alytaus Jurgio Kuncino vieSosios bibliotekos
darbuotojams itin aktualu ir tikslinga jgyti daugiau tarpkultiirinés kompetencijos ziniy ir jgtidZiy.
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3.2. Tyrimo metodika

Alytaus Jurgio Kuncino vieSosios bibliotekos kontaktinio personalo tarpkultiirinés kompetencijos
jvertinimo tyrimo metodinj pagrindg sudaro tam tikros teorinés nuostatos, iSryskéjusios mokslinés
literattiros (Byram, 2000; Deardorff, 2006; Fantini, 2007; Geistmann, 2002; Hennings, 2018) analizés
metu. Si analizé parodé, kad tarpkultiriné kompetencija yra daugiakomponentis konstruktas,
apimantis tarpusavyje koreliuojancius elementus, kurie gali buti skirtingose iSvystymo stadijose ir jy
vystymas nickada nebiina baigtinis. Tarpkultiiriné kompetencija — tai asmens gebé¢jimy kompleksas,
reikalingas veiksmingai ir tinkamai bendrauti su Kitais asmenimis, besiskirian¢iais kalbiniu ir
kultariniu pozitriu (Fantini, 2007). Sékmingas paslaugy suteikimas tarpkultiirinés sgveikos
salygomis, kai klientas ir paslaugy teikéjas atstovauja skirtingoms kultiroms, yra paremtas paslaugy
organizacijy kontaktinio personalo tarpkultirinés kompetencijos raiska.

Tarpkultiiring kompetencija apibrézia trys matmenys: afektyvinis (asmenybés), kognityvinis
(pazintinis) ir konatyvinis (instinkty) (Hennings, 2018). Alytaus Jurgio Kunéino vieSosios bibliotekos
kontaktinio personalo tarpkultirinés kompetencijos jvertinimui buvo tiriami visi trys minéti
matmenys. Kognityviniame lygmenyje siekta i$siaiskinti kontaktinio personalo bendryjy ir specifiniy
ziniy apie kultiirg raiska; konatyviniame lygmenyje - kokie kontaktinio personalo komunikaciniai
jgudziai ir elgsena pasireiSkia paslaugy teikimo tarpkultiirinéje sgveikoje metu; afektyviniame
(asmenybés) lygmenyje - kontaktinio personalo poziiirj / nuostatas bei asmenines savybes (empatija,
emocinj stabilumg), kurios ypa¢ svarbios biitent paslaugy organizacijy personalo tarpkultiirinés
kompetencijos raiSkai. Visi trys minéti lygmenys, saveikaudami tarpusavyje, apibiidina asmens
tarpkultiiring kompetencija.

Empirinio tyrimo tikslas — istirti  Alytaus Jurgio Kunéino vieSosios bibliotekos kontaktinio
personalo tarpkultiiring kompetencija.

Empirinio tyrimo uZdaviniai:

1. ISsiaiSkinti Alytaus Jurgio Kuncino vieSosios bibliotekos kontaktinio personalo tarpkultiirinés
kompetencijos poreikj asmeniniame ir organizaciniame lygmenyje;

2. Istirti Alytaus Jurgio Kuncino vieSosios bibliotekos kontaktinio personalo tarpkultiirinés
kompetencijos raiska ir vystyma asmeniniame ir organizaciniame lygmenyje;

3. Nustatyti Alytaus Jurgio Kuncino vieSosios bibliotekos kontaktinio personalo tarpkultiirinés
kompetencijos vystymo Kryptis.

Tyrimo eiga. Alytaus Jurgio Kuncino vieSosios bibliotekos kontaktinio personalo tarpkulttirinés
kompetencijos jvertinimui, kurio pagrindu biity galima sudaryti Sio personalo tarpkultiirinés
kompetencijos vystymo gaires, buvo sudarytas dviejy etapy tyrimo planas (Zr. 6 pav.).
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kompetencijos vystymas
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kompetencijos vystymas

Tarplultiinnés kompetencijos vystymo
krypéiu ir galimybiu nustatymas

Rezultatas -
paslaugy orgamizacijos kontaktinio personalo
tarpkultiininés kompetencijos vystymo gairés

6 pav. Alytaus Jurgio Kuncino vieSosios bibliotekos kontaktinio personalo tarpkultiirinés kompetencijos
tyrimo eiga

Pirmajame tyrimo etape atlickama kiekybiné ir kokybiné LIBIS (Lietuvos integralioje biblioteky
informacijos sistemoje), Alytaus Jurgio Kuncino vieSosios bibliotekos vidiniuose dokumentuose bei
interneto svetainéje pateikiamy duomeny analizé, siekiant iSsiaiSkinti darbuotojy tarpkultirinés
kompetencijos poreikj ir formalyjj vystyma organizaciniu lygmeniu.

Antrajame tyrimo etape atliekama anketiné apklausa, kuria siekiama istirti Alytaus Jurgio Kuncino
vieSosios bibliotekos kontaktinio personalo tarpkulttirinés kompetencijos poreikj, raiska ir vystyma
tiek asmeniniame, tiek organizaciniame lygmenyje. ISanalizavus ir apibendrinus dviejuose tyrimo
etapuose gautus duomenis, nustatomos Alytaus Jurgio Kunéino vieSosios bibliotekos kontaktinio
personalo tarpkultiirinés kompetencijos vystymo kryptys ir galimybés. Gaunamas rezultatas —
Alytaus Jurgio Kunc¢ino vieSosios bibliotekos kontaktinio personalo tarpkultirinés kompetencijos
vystymo gaires.

Tyrimo ir duomeny gavimo metodai. Tyrimui atlikti buvo pasirinktas kiekybinis tyrimo metodas —
anketiné apklausa. Sis metodas yra patikimas, juo gauty duomeny apdorojimas yra aiskus ir tikslus,
nepasiduodantis subjektyvioms interpretacijoms. Duomeny gavimo metodai: Alytaus Jurgio Kun¢ino
vieSosios bibliotekos kontaktinio personalo anketiné apklausa ir gauty duomeny statistin¢ analizg,
LIBIS (Lietuvos integralioje biblioteky informacijos sistemoje), Alytaus Jurgio Kuncino vieSosios
bibliotekos dokumentuose bei interneto svetainéje pateikiamy duomeny kiekybiné ir kokybiné
analize.

Tyrimo duomeny gavimo instrumentas — anketos klausimynas (Zr. 1 prieda). Jis sudarytas i§ 12
uzdaro tipo klausimy. Klausimyne respondentams pristatomas tyrimo tikslas, suteikiamos
papildomos zinios, reikalingos atsakant ] klausimus, paaiSkinama, kad bus wuztikrintas
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anonimiskumas. Prie klausimy pateikiami paaiSkinimai, kaip pazyméti atsakymus. Klausimyno
pildymo trukmé — apie 5-10 minuciy.

Klausimynas buvo sudarytas, remiantis mokslininky Bartel-Radic ir Giannelloni (2017), Byram‘o
(2000), Dabravalskytés ir Vveinhardt (2015), Fantini (2007), Geistmann (2002), Lipinskienés,
Repeckienés ir S¢iukaites (2016) atliktais tyrimais ir tarpkultiirinés kompetencijos vertinimo jrankiais
bei jy darbuose formuluotais klausimais, atsizvelgiant j ty klausimy tinkamumag Siam tyrimui.

Klausimyno vidiniam suderintumui jvertinti buvo apskai¢iuotas Cronbach’o alfa (angl. Cronbach’s
alpha) koeficientas. Geriausia, kad moksliniuose darbuose naudojamy tyrimo instrumenty Cronbacho
alfa buty lygi 0,70 ar daugiau, tuomet skale ar klausimy grupe galima laikyti suderinta ir tinkama
moksliniams tyrimams atlikti (Pakalniskiené, 2012). Atlikus parengto klausimyno tikrinimg, gautas
Cronbach’o alfa koreliacijos koeficientas yra 0,929. Tai parodo, kad klausimynas yra patikimas ir
gali buti naudojamas tyrimui.

2 lenteléje pateikta klausimyno struktira, klausimy grupiy paskirtys ir kriterijai bei indikatoriy
pagrindimas.

Respondenty demografinés charakteristikos dalyje, t. y. pirmoje klausimy grupéje, panaudotos
intervalinés ir nominalinés skalés, skirtos objektyviy duomeny apie respondentus nustatymui:
amziaus, darbo staZzo bibliotekos klienty aptarnavimo srityje ir iSsilavinimo. Antroje, trecioje ir
ketvirtoje klausimy grupése panaudotos Likert‘o skalés (1 — nesutinku, 2 — labiau nesutinku, nei
sutinku, 3 — nezinau, 4 — labiau sutinku, nei nesutinku, 5 — sutinku) (1-7 klausimuose) ir nominalinés
skalés (8-9 klausimuose).

2 lentelé. Paslaugy organizacijos kontaktinio personalo tarpkultirinés kompetencijos jvertinimo klausimyno
detalizavimas

Anketos Klausimy grupés Klausim
klausimy simy grup Indikatoriai my Indikatoriy Saltinis
. paskirtis numeriai
grupé
Amzius,
Respondent i$silavinimas, darbo
1 grupé pondenty stazas bibliotekos | 10-12
charakteristika . .
klienty aptarnavimo
srityje
Zinios 1 (7 pozymiai) Byram (2000), Geistmann
L 2 (6 pozymiai), (2002), Fantini (2007),
lgudziai 8 (6 poZymiai) Lipinskiené ir kt. (2016)
Tarpkultiirinés .. .
2 grupé kompetencijos Pozitris / nuostatos | 4 (9 poZymiai) ](Dzecl)blrsa)v alskyté ir Vveinhardt
komponentai
Asmeninés savybes | 3 (5 pozymiai), Bartel-Radic ir Giannelloni
(empatija, emocinis D (2017)
stabilumas) 5 (6 pozymiai)
Tarpkultiiringje
3 grupé saveikoje teikiamy | Elgsena 6 (7 pozymiai) Originalus (autorés)
paslaugy procesas
Tarpkultiirinés Galimybés 7 (5 pozymiai
4 grupé kompetencijos 1IYDES, (5p %y , ,)’ Originalus (autorés)
vystymas saviugda 9 (5 pozymiai)
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Siekiant nustatyti tarpkultiirinés kompetencijos raiska, 1-7 klausimuose respondenty buvo praSoma
nurodyti savo sutikimo ar nesutikimo su nurodytais teiginiais laipsnj. Atsakymai buvo vertinami
pagal kryptingumg — kiekvieno teiginio vertinimas ger¢jo, didéjant sutikimo su juo laipsniui. Buvo
apskaiCiuotas 1-7 klausimyno teiginiy jvertinimo Likert‘o skaléje vidurkis, parodantis tarpkultirinés
kompetencijos raiSkos lygj ir jos vystymo poreikio lygj. Duomeny analizéje vidurkiai vertinti taip:
nuo 1 iki 2,99 — zemas lygis, nuo 3 iki 3,99 — vidutinis lygis, nuo 4 iki 5 — aukstas lygis.

Duomeny analizés metodai. Klausimyno patikimumo patikrinimui, tyrimo duomeny apdorojimui ir
vizualizavimui buvo panaudotos programos: IBM SPSS Statistics for Windows (versija — 23.0) ir
Microsoft Excel.

Kiekybiniai duomenys buvo apdoroti apraSsomosios statistikos metodu, atlikta statistiné duomeny
analizé, apskaiCiuoti vidurkiai, procentinés iSraiSkos, koreliacijos koeficientai. Buvo panaudota
koreliacijos koeficiento reikSmiy skalé, pagal kurig reikSmés vertintos taip: koreliacija labai stipri (r
reik§mé nuo 0,9 iki 1,0 (nuo -0,9 iki -1,0)), koreliacija stipri (r reiksmé nuo 0,7 iki 0,9 (nuo -0,7 iki -
0,9), koreliacija vidutiné (r reik§mé nuo 0,5 iki 0,7 (nuo -0,5 iki -0,7)), koreliacija silpna (r reiksmé
nuo 0,3 iki 0,5 (nuo -0,3 iki -0,5)), koreliacijos néra arba ji labai silpna (r reik§mé nuo -0,3 iki 0,3).
Tyrime gauty duomeny analizés rezultatams pateikti buvo naudojamas grafinis duomeny
atvaizdavimo metodas.

Tyrimo dalyviai - Kkontaktinis Alytaus Jurgio Kunc¢ino vieSosios bibliotekos personalas, t. VY.
darbuotojai, patiriantys tiesioginj ar telefoninj kontakta su kitos $alies (kultiiros) bibliotekos paslaugy
vartotojais.

Tyrimo imtis. Tyrimo metu Alytaus Jurgio Kunc¢ino vieSojoje bibliotekoje dirbo 36 darbuotojai, i§
ju kontaktinis personalas — 24 darbuotojai. Buvo apklausti visi 24 darbuotojai. Alytaus Jurgio
Kun¢ino vieSosios bibliotekos kontaktinio personalo pasiskirstymas: Centrinéje bibliotekoje — 16,
filialuose ir atskirai jkurtuose skyriuose — 8.

Tyrimo laikotarpis. Tyrimas buvo atliktas Alytaus Jurgio Kuncino vie$ojoje bibliotekoje 2019 m.
lapkri¢io 4 d. — 2019 m. lapkri¢io 9 d. Kontaktiniam personalui buvo i§dalintos anketos, j kiekviena
darbuotoja kreipiantis asmeniskai ir paaiSkinant, kad teiginiy jvertinimg ,,nezinau® jie pasirinkty tik
tuomet, jei, apgalvoje, nuspresty, kad tikrai neturi jokios nuomonés dél to teiginio. Ankety pildymo
laikas — $eSios darbo dienos. Ankety grazinimas — Simtaprocentinis.

Tyrimo etika. Organizacijos direktoré buvo informuota apie tyrimo tikslg bei eiga ir suteiké salygas,
uZztikrinancias respondenty anonimiSkumg ir asmeniniy duomeny konfidencialuma.
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3.3. Alytaus Jurgio Kundino vieSosios bibliotekos kontaktinio personalo tarpkultiirinés
kompetencijos tyrimo rezultatai ir diskusija

Bibliotekos dokumenty ir interneto svetainés analizés rezultatai

Atlikus Alytaus Jurgio Kuncino vieSosios bibliotekos dokumenty ir interneto svetainés analize ir
apibendrinus duomenis, gauta kiekybiné ir kokybiné informacija, atspindinti bibliotekos veiklos ir
tarpkultiirinéje sgveikoje teikiamy paslaugy pobiidj bei apimt;j ir kontaktinio personalo tarpkulttrinés
kompetencijos poreikj.

Remiantis Alytaus Jurgio Kuncino vieSosios bibliotekos 2018 m. veiklos ataskaitoje pateiktais
duomenimis, bibliotekos sistemoje per 2018 metus apsilanké daugiau nei 135 000 lankytojy, jiems
iSduota daugiau nei 250 000 spaudiniy. Per 2018 metus Alytaus Jurgio Kunc¢ino vieSosios bibliotekos
sistemoje paslaugos buvo suteiktos 132 330 lankytojams (i$ jy: 95 119 — centrinéje bibliotekoje,
40 568 — filialuose).

Bibliotekos fonduose - daugiau nei 150 000 egz. dokumenty. 2018 metais sumazéjo naujy dokumenty
fonduose dalis, per metus nukritusi nuo 6,01% iki 5,64%. Tokiu tempu papildant fonda naujais
dokumentais, yra tikétina, kad didzioji fondo dalis bus atnaujinta per 17,7 mety. Fondo atnaujinimo
rodikliams blogéjant, didéja atsilikimas nuo Tarptautinés biblioteky asociacijy ir institucijy
federacijos — IFLA (angl. The International Federation of Library Associations and Institutions) ir
UNESCO gairiy, kuriose rekomenduojama viesyjy biblioteky fondus atnaujinti per 10 mety.

Minéti rodikliai parodo bibliotekos asignavimy mazéjimo tendencijas, kurios atspindi ir bendra
bibliotekos paslaugy patrauklumo, ir jy paklausos iSlaikymo sudétingéjimg. Taciau kiti rodikliai —
did¢jantis renginiy ir projekty skaicius, papildomo finansavimo i§ fondy ir kity réméjy did¢jimas, 18
dalies kompensuoja i$vardinty problemy jtaka.

Alytaus Jurgio Kuncino vieSosios bibliotekos sistemoje veikia 4 bibliotekos (centriné biblioteka ir 3
miesto filialai: Informacijos ir laisvalaikio centras, Vidzgirio filialas, Pirmojo Alytaus filialas).
Centriné biblioteka yra jsikiirusi pastate, kuriame veikia Alytaus kolegija. Pastatas yra miesto centre,
netoli rekreaciniy zony, lankytiny objekty ir viesSbuciy. Todél centrinéje bibliotekoje teikiamas
paslaugas dazniausiai renkasi du kitos Salies (kulttiros) klienty segmentai: studentai ir darbo
imigrantai. Bibliotekos filialuose ir nutolusiuose skyriuose, jsikiirusiuose miegamuosiuose ir
individualiy namy mikrorajonuose, kitos Salies (kultiros) klientai pagal apsilankymo daznuma
pasiskirsto kiek kitaip — dazniausiai paslaugomis naudojasi vietiniai kitakalbiai.

Visi kontaktus su klientais patiriantys bibliotekos darbuotojai yra moterys. Tai atitinka bendras
Lietuvoje vyraujancias tendencijas, kai apskritai bibliotekose jsidarbina daugiausia moterys, o
tiesiogiai paslaugas teikianciuose biblioteky sektoriuose moteriskosios lyties darbuotojy procentas
yra lygus arba artimas 100. Biblioteky vadovai yra link¢ j minétas pozicijas jdarbinti moteris dél
tradiciskai susiformavusio stereotipo apie joms labiau nei vyrams biidingg paslauguma. Tokia vienos
Iyties dominavimo tendencija tarpkultirinés kompetencijos raiskai organizacijos lygmenyje yra
palanki, nes tyrimais jrodyta, kad motery tarpkultiirinés raiskos lygis yra aukstesnis nei vyry (Barrett,
2011).

ISnagrinéjus Alytaus Jurgio Kuncino vieSosios bibliotekos ataskaitas, paaiSkéjo, kad visi be iSimties
paslaugy darbuotojai, patiria kontaktus su kitos Salies (kultiros) klientais, taciau Siy kontakty
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daznumas skirtinguose skyriuose ir filialuose Siek tiek skiriasi. Darbuotojai, kurie dirba filialuose,
tarpkultiirinéje saveikoje paslaugas teikia gana retai — vienas darbuotojas tokio pobiuidzio paslauga
suteikia apytiksliai nuo 1 iki 3 karty per ménesj. Centrinés bibliotekos darbuotojui tokiy paslaugy
suteikti tenka dazniau — apytiksliai nuo 1 iki 20 karty per ménesj. Tad tarpkultiirinés kompetencijos
poreikis rySkiau pasireiSkia centrinéje bibliotekoje.

Kontaktinio personalo tarpkultiirinés kompetencijos poreiki ir jo pokycius per 2003-2018 mety
laikotarpj atspindi senesniy ir dabartiniy bibliotekos statistiniy duomeny palyginimas:

e 2003-2005 metais bibliotekoje buvo organizuojama vidutiniskai po 145 netarptautinius
renginius ir po 1 netarptautinj projekta kasmet. Etaty skaicius — 33.

e 2018 metais bibliotekoje buvo organizuoti 247 renginiai, i$ jy — 2 tarptautiniai (JAV, Ukraina),
ir 5 projektai, i§ jy — 2 tarptautiniai (dalyviai atstovavo Cekijai, Latvijai, Meksikai, Rumunijai,
Ukrainai). Etaty skaicius — 36.

Kaip matyti i$ Siy ir anksCiau pateikty duomeny, Alytaus Jurgio Kunc¢ino vieSosios bibliotekos
darbuotojai gana daznai patiria tarpkultirinius kontaktus su klientais. Sis rodiklis, taip pat bibliotekos
teikiamy paslaugy ir tarptautiniy projekty skaiCiaus didéjimas atskleidzia tarpkultiirinés
kompetencijos poreik] ir §is poreikis nuolat auga.

Sj poreikj nurodo ir paslaugy suteikimo kitos 3alies (kultiiros) klientams duomenys. Paslaugy teikimo
daznumas priklauso nuo paslaugy pobuidzio, kuris nulemia jy paklausg tarp kitos Salies (kultiiros)
klienty. Pagal tarpkultiringje sgveikoje teikiamy paslaugy daznumg jas galima sugrupuoti taip
(paklausos mazéjimo tvarka):

e specifinés informacinés paslaugos (pvz., konsultavimas naudojimosi IT klausimais,
konsultavimas krastotyros klausimais);

e pagalbinés biuro paslaugos (pvz., dokumenty kopijavimas, jriS§imas, teksto rinkimas ir(ar)
apdorojimas);

e pagalbinés paslaugos (pvz., riby saugojimas, kasos paslaugos);

e pramoginés ir kultiiros sklaidos paslaugos (pvz., tarptautiniai projektai, renginiai, parodos,
jaunimo laisvalaikio erdveés ir mobilios skaityklos paslaugos);

e bendro pobiidzio informacinés paslaugos (pvz., konsultavimas zodziu ar telefonu naudojimosi
biblioteka klausimais);

e abonemento paslaugos (pvz., knygy skolinimas j namus);
e Svietimo paslaugos (pvz., suaugusiyjy grupiy €. mokymas).

ISauges specifiniy informaciniy paslaugy ir pagalbiniy biuro paslaugy kiekis ir jvairové tenkina
padidéjusio bibliotekos klienty — kitakalbiy studenty ir darbo imigranty — segmento poreikius. Todél
kontaktinis personalas turi ne tik gilinti naudojimosi informacinémis technologijomis jgtidzius, bet ir
tobulinti savo tarpkultaring kompetencija, kad galéty sékmingai konsultuoti kitos $alies (kulttros)
Klientus.
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Apzvelgus kontaktinio personalo tarpkultiirinés kompetencijos poreikj, tikslinga panagrinéti, kaip
tarpkultiirinés kompetencijos vystymo poreikis patenkinamas organizacijos lygmenyje. Pagal
bibliotekos ataskaitoje pateiktus duomenis galima teigti, kad 2018 metais tiksliniy mokymuy,
specialiai skirty vien tik tarpkulttrinés kompetencijos vystymui, personalas nepatyré. Taciau Kitose
organizacijose buvo organizuoti kontaktinio personalo tarpkultiirinés kompetencijos vystymui i$
dalies aktualiis darbuotojy kvalifikacijos tobulinimo mokymai, kuriuose i$ viso sudalyvavo 4 Alytaus
Jurgio Kun¢ino vieSosios bibliotekos darbuotojos:

e Tarptautinio projekto ,,Inovatoriai ir ugdytojai bibliotekose* seminaras Vilniuje. Dalyvavo 2
darbuotojos;

e Tarptautinio projekto ,,Inovatoriai ir ugdytojai bibliotekose* patirties pasidalijimo seminaras-
konferencija Varsuvoje. Dalyvavo 1 darbuotoja;

e Projekto ,,Lietuvos biblioteky specialisty elektroniniy paslaugy skaitmeninés rinkodaros
kompetencijy stiprinimas“ elektroniniy paslaugy skaitmeninés rinkodaros mokymai
,Rinkodaros efektyvumo didinimas su Google Analytics ir komunikacija socialiniuose
tinkluose* Vilniuje. Dalyvavo 1 darbuotoja.

Bibliotekos kontaktinio personalo anketinés apklausos duomeny analizé

Alytaus Jurgio Kuncino vieSosios bibliotekos kontaktinio personalo demografiné
charakteristika. Tikslinga apzvelgti pagrindinius bibliotekos kontaktiniy darbuotojy demografinius
duomenis, gautus i§ anketinés darbuotojy apklausos.

Alytaus Jurgio Kuncéino vieSosios bibliotekos kontaktiniy darbuotojy pasiskirstymas pagal
i$silavinimg pavaizduotas 7 pav. Didzioji kontaktinio personalo dalis turi auks$tojo universitetinio (13
respondenty arba 54 %) ir neuniversitetinio (9 respondentai, t. y. 38 %) issilavinimo diplomus,
likusieji 2 darbuotojai — su aukStesniuoju issilavinimu. Taigi kontaktinio personalo darbuotojy
i§silavinimas yra tinkamas ir pakankamas pagrindas jy pareigoms atlikti.

= darbuotojai su aukstuoju universitetiniu isilavinimu
= darbuotojai su aukstuoju neuniversitetiniu iSsilavinimu

darbuotojai su aukstesniuoju iSsilavinimu

7 pav. Alytaus Jurgio Kuncino viesosios bibliotekos kontaktiniy darbuotojy pasiskirstymas pagal
i8silavinima
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Alytaus Jurgio Kuncino vieSosios bibliotekos kontaktiniy darbuotojy pasiskirstymas pagal amziy
pavaizduotas 8 pav.

67% l

= 18-35 m. amZiaus darbuotojai = 36-50 m. amZiaus darbuotojai

51 m. ir vyresni darbuotojai

8 pav. Alytaus Jurgio Kunc¢ino viesosios bibliotekos kontaktiniy darbuotojy pasiskirstymas pagal amziy

Diagramoje (Zr. 8 pav.) atsispindi tai, kad organizacija artéja prie ribos, kai personalas turés patirti
poky¢ius, nes dauguma kontaktiniy darbuotojy (16 respondenty, 67%) yra vyresnio amziaus — 51
mety ar daugiau. Sis rodiklis darbuotojy tarpkultirinés kompetencijos raiskai ir vystymo
perspektyvoms galéty turéti dvejopos jtakos. Tikétina, kad zmonés, kuriems liko nedaug mety dirbti,
néra suinteresuoti priimti pokycius ir mokytis naujy profesiniy kompetencijy, o tai galéty sukelti jy
yra sukaupe¢ daugiau tarpkultiirinio bendravimo patirties, o tai galéty palengvinti jy tarpkulttrinés
kompetencijos vystyma.

Alytaus Jurgio Kunéino viesosios bibliotekos kontaktinio personalo senéjimo tendencijos, kaip jau

VW —

patirtj klienty aptarnavimo srityje. Patirtis yra vienas i§ Kintamyjy komponenty, kuris prisideda prie
tarpkultrinés kompetencijos raiskos. Patirtis jgalina atpazinti tarpkultiiriniuose kontaktuose

SV —

pagal bibliotekos klienty aptarnavimo patirtj pavaizduotas 9 pav.

58%

mikiS5m. ®nuo 6iki10 m. nuo 11 iki 20 m. daugiau nei 20 m.

9 pav. Alytaus Jurgio Kuncino vie$osios bibliotekos kontaktiniy darbuotojy pasiskirstymas pagal bibliotekos
klienty aptarnavimo patirtj
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Galima teigti, kad dauguma bibliotekos kontaktiniy darbuotojy per ilgamete darbo praktika,
besitgsiancia ilgiau nei 20 mety, yra sukaupe daug vertingos patirties bibliotekos klienty, tarp jy ir
kity tauty atstovy, aptarnavimo srityje. Siy daug praktikos sukaupusiy darbuotojy darbo etika geresné,
poziiiris j klientus — pagarbesnis. Sie darbuotojai vienokio pobiidzio tarpkultiirinéje saveikoje jgyta
patirtj geba pritaikyti kitokio pobuidzio tarpkultirinése situacijose.

Alytaus Jurgio Kuncino vieSosios bibliotekos kontaktinio personalo tarpkultiirinés kompetencijos
raiSkos jvertinimui tikslinga iSanalizuoti tarpkultiirinés kompetencijos komponenty — ziniy, jgidziy,
poziiirio / nuostaty ir tokiy paslaugy sektoriuje svarbiy asmeniniy savybiy, kaip empatija ir emocinis
stabilumas, raiS$ka. Tarpkultiriniu pozitGriu kompetentingas asmuo yra samoninga, empatiska
asmenybé¢, motyvuota bendrauti su kity kultiiry zmonémis, atvira naujoviskiems elgesio modeliams,
lanksti, gebanti prisitaikyti, susidoroti su sudétingomis ir dviprasmiSkomis situacijomis. Kalby
jgudziai ir specifinés zinios apie kultirg yra itin svarbi tokio asmens kompetencija (Arasaratnam,
2016). Alytaus Jurgio Kunc¢ino vieSosios bibliotekos kontaktinio personalo tarpkultiirinés
kompetencijos komponenty raiska buvo iSanalizuota tiek organizacijos, tick asmeniniame lygmenyje.

Tarpkulturinés kompetencijos komponentas — Zinios. Savistaba pagrjsti atsakymai j klausimus
atskleide, kiek gerai respondentai suvokia tiek kultiirg bendraja prasme, tiek kultiira, kaip specifing,
prisKirting atskirai individy grupei.

Kaip matyti i§ 3 lentelés, dazniausiai pasitaikantis atsakymy balas yra 4 (labiau sutinku, nei
nesutinku), tad galima teigti, kad respondentai pasitiki savo tarpkultirinémis Ziniomis.

3 lentelé. Bendrosios ir specifinés kulttiros Ziniy raiska

Teiginiai Vidurkis Moda

Darbuotojas gali pateikti kultiiros apibrézima ir nusakyti kulttros sudétines dalis. 3,33 4
Darbuotojas gali palyginti savo kultiira su kitos tautos kalba ir kulttra. 3,75 4
Darbuotojas gali isvardinti kitos $alies elgesio normas, tokias kaip: 3.46 4
pasisveikinimas, apsirengimo etika. '
Darbuotojas geba apibudinti ir paaiskinti savo ir kitos $alies atstovo elgesj 3 4
jvairiose srityse (pvz., bendravimo savitumg, poziiirj  laika ir pan.)
Darbuotojas gali apibiidinti esminius istorijos faktus ir kai kuriuos socialinius ir 3.25 4
politinius elementus, kurie suformavo jo ir kitos Salies kultiirg. ’
Darbuotojas geba remtis perskaitytais straipsniais apie kultliry supratima, 371 4
jskaitant tuos, kurie susije su darbo, mokymosi ir kitomis sritimis. '
Darbuotojas gali apibadinti ir paaiskinti elgesj, budingg Zmonéms i$ kitos $alies. 3,25 4

Bendras visy teiginiy vidurkis 3,39 4

Daugiau nei pusé tyrime dalyvavusiy respondenty teigé galintys arba i§ dalies galintys pateikti
kultiiros apibrézimg ir nusakyti kultiiros sudétines dalis (15 respondenty — 63 %), palyginti savo
kultiirg su kitos tautos kultira (18 respondenty — 75 %), apibudinti savo ir kity Saliy kultiiros
elementus (15 respondenty — 63%), apibuidinti kitos Salies atstovo elgesio specifika (12 respondenty
— 50%), isvardinti kitos Salies elgesio normas (14 respondenty — 59%), paaiskinti elgesj, biidinga
zmonéms i$ kitos $alies (13 respondenty — 54%), praktiSkai pritaikyti perskaityty straipsniy suteiktas
Zinias apie kitas kulttras (17 respondenty — 71%). Organizacijos lygmenyje respondenty bendrosios
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ir specifinés kultiiros ziniy raiskos vidurkis yra 3,39, o tai parodo vidutinj lygj. Tikétina, kad rezultata
pagerino respondenty atstovavimas bibliotekai — kultiiros jstaigai, todél klausimai apie kultiirg
darbuotojams nebuvo nejprasti.

Analizuojant darbuotojy tarpkultiiriniy Ziniy raiskg individualiame lygmenyje (Zr. 10 pav.), iSryskéja,
kad beveik trec¢dalio (7 respondenty arba 29 %) jy ziniy raiskos lygis yra zemas, kg organizaciniu
lygmeniu galimai kompensuoja trecdalis respondenty, kuriy tarpkultiriniy Ziniy raiskos lygis yra
aukstas.

38%  m Aukstas (raiskos vidurkis nuo 4
iki 5)

B Vidutinis (raiskos vidurkis nuo
3 iki 3,99)

B Zemas (raiskos vidurkis nuo 1
iki 2,99)

0% 10% 20% 30% 40%

10 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal bendrosios ir specifinés kulttiros ziniy raiska

Svarbi tarpkultiirinés kompetencijos sudedamoji dalis yra uZsienio kalbos Zinios. Teigiama, kad
vienos ar keliy uzsienio kalby mokéjimo kokybé gali buti siejama su geresniu tarpkultirinés
kompetencijos i§vystymu (Barrett, 2011).

Siekiant i$siaiSkinti darbuotojy komunikacines galimybes su kitakalbiais klientais, apklaustyjy buvo
prasoma jvertinti jiems iskilusj uzsienio kalby poreikj ir jo patenkinimo lygj. Respondenty, Klienty
aptarnavimo metu patirian¢iy uZzsienio kalby poreikj, pasiskirstymas pagal kalby specifikg
pavaizduotas 11 pav.
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B Respondenty, klienty aptarnavimo metu patirianciy uzsienio kalbos poreikj, kiekis

M Respondenty, kuriy uZsienio kalbos lygis atitinka poreikj, kiekis

11 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal uzsienio kalby poreik] ir jo tenkinimag
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Didzioji dauguma respondenty teigia patyre angly ir rusy kalby poreikj, o pranciizy, lenky ir vokieciy
kalby poreikis yra mazas. Darytina iS§vada, kad esminis, organizacijos lygmenyje reik§mingas
poreikis yra dviejy pagrindiniy uzsienio kalby: angly ir rusy.

Itin svarbu yra iSsiaiskinti, ar tarpkultiirin¢je saveikoje suteikiamy paslaugy sékmei esming jtakg
turinéiy uZsienio kalbos Ziniy rai¥ka atitinka iskilusj poreikj. Siuo aspektu analizuojant dvi
pagrindines kalbas, angly ir rusy (zr. 11 pav.), iSryskéjo du dalykai. Pirma, tik ketvirtadalio
respondenty angly kalbos Zinios atitinka jy darbe iSkylantj Sios kalbos poreikj, o likusieji sutiko su
teiginiu, kad jy angly kalbos zinios yra nepakankamos sékmingam paslaugy suteikimui. Antra,
respondenty, kuriy rusy kalbos lygis atitinka poreikj, skai¢ius yra kur kas didesnis — teigusiyjy, kad
Sig kalbg moka tiek, kiek reikia darbui su klientais skai¢ius yra didelis (22 respondentai — 88%). Todél
respondenty rusy kalbos ziniy raiska yra auksto lygio ir, galima teigti, kad poreikj atitinka gerai.

Apibendrinant galima teigti, kad darbuotojy tarpkultiirinés kompetencijos verbaliniy komunikaciniy
gebéjimy vystymas turéty biti fokusuojamas j angly kalbos jgiidZiy stiprinima.

Tarpkultarinés kompetencijos komponentas — jgiadziai. Tarpkultiriné kompetencija, kaip
priemoné¢ tarpkultiiring paslaugos teikéjo ir gavéjo saveikg nukreipti reikiama linkme, yra susijusi su
tarpasmeniniais jgudZziais. Vienas geriausiai pastebimy ir lengviausiai jvertinamy jgudziy raiskos
aspekty yra elgesys.

Alytaus Jurgio Kuncino viesosios bibliotekos personalo tarpkultiirinés kompetencijos jgiidziy raiskos
analizé pateikiama 4 lentel¢je. IS jos matyti, kad respondentai geriausiai jvertino savo prisitaikymo
gebéjima jsilieti j kitos Salies kulttirg. Praktiskai visi teigé besistengiantys nejzeisti kitos $alies atstovy
savo elgesiu, apranga ar veiksmais. Taciau aktyviai ir efektyviai panaudoti jvairius budus,
leidzianCius geriau pazinti kitos Salies kultiirg ir palengvinti uzsienio kalbos mokymasi teigé galintys
ar 1§ dalies galintys tik kiek daugiau nei trec¢dalis apklaustyjy. Labiausiai respondentai abejojo savo
geb¢jimais tinkamai bendrauti jvairiose situacijose su uZzsienie€iais — daZzniausias Sio teiginio
jvertinimas — ,,labiau nesutinku, nei sutinku®. Kity tarpkultiirinés kompetencijos jgiidZiy raiskos lygis
yra vidutinis.

4 lentelé. Tarpkultiirinés kompetencijos jgiidziy raiska

Teiginiai Vidurkis | RaiSkes lygis | Moda
Darbuotojas elgiasi taip, kaip priimta toje Salyje, kurioje jis Siuo metu .
yra, stengiasi nejzeisti kitos Salies atstovo savo elgesiu, apranga. 4,42 Aukstas 5
Darbuotojas prisitaiko prie uZsienie¢iy bendravimo stiliaus. 3,92 4
Darbuotojas sugeba sugretinti kitos $alies kultiirg su savaja. 3,42 4
- . . L o Vidutinis

Darbuotojas geba tinkamai bendrauti jvairiose situacijose su 313 2
uZsieniediais. ’
Darbuotojas s¢kmingai bendrauja su zmonémis i$ kity Saliy. 3,33 4
Darbuotojas efektyviai panaudoja jvairius biidus (pvz.: kitos Salies dainy
klausyma, filmy zitiréjimg, bendravima su tos $alies Zmonémis ir kt.), ¥

R g Lo T _. RN 2,88 Zemas 2
leidzianCius geriau pazinti kitos Salies kultiirg ir palengvinti uzsienio
kalbos mokymasi.

Bendras visy teiginiuy vidurkis 3,51 Vidutinis 4
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Ivertinus respondenty tarpkultiirinés kompetencijos igiidziy raiska ir iSvedus bendra vidurkj (3,51),
paaiskéjo, kad tarpkultiirinés kompetencijos jguidziy raiskos lygis organizacijos lygmenyje yra
vidutinis. Todél galima teigti, kad personalo bendravimo su kity kultiry Zzmonémis jgtdziai,
gebéjimas prisitaikyti prie kitos kultiiros aplinkos ir gebéjimas analizuoti savo bei kity kultiras ir jas
sieti tarpusavyje bei kritiSkai vertinti yra vidutini$ki. Taciau vertéty ugdyti darbuotojy igiidzius
panaudoti jvairius budus, palengvinancius uzsienio kalby mokymasi. Taip pat vertéty atkreipti démesj
1 vyresniy darbuotojy jgiidziy stiprinima, nes, apskai¢iavus darbuotojy amziaus ir jy sutikimo su
teiginiu ,,a8 sékmingai bendrauju su Zzmonémis i§ kity Saliy“ koreliacijg (r=0,54), paaiské&jo, jog
vyresni darbuotojai bendrauja su kity kultliry zmonémis maziau s€kmingai negu jaunesni.

Analizuojant jgiidziy raiskg individualiuoju lygmeniu (Zr. 12 pav.), iSryskéja, kad septyniy
respondenty (29%) jgudziy raiskos lygis yra Zemas.

29% Aukstas (raiskos vidurkis nuo
4 iki 5)
42% M Vidutinis (raiskos vidurkis nuo
3 iki 3,99)
29% ® Zemas (rai$kos vidurkis nuo 1
iki 2,99)
0% 10% 20% 30% 40% 50%

12 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal tarpkultirinés kompetencijos jgiidziy raiska

Tarpkultirinés kompetencijos komponentas — poZiiiris / nuostatos. Svarbus tarpkultiirinés
kompetencijos komponentas — nusiteikimas ir motyvacija pozityviai mastyti ir efektyviai veikti
tarpkultiirinés sgveikos salygomis.

IStyrus apklaustyjy poziiirj / nuostatas, paaiSkéjo (zr. 5 lent.), kad Sio tarpkultiirinés kompetencijos
komponento raiSka yra nors ir viduting, tac¢iau artima aukstam lygiui (bendras vidurkis 3,82). Toliau
bus apzvelgti svarbiausieji raiSkos aspektai.

Organizacijai itin aktualios darbuotojy nuostatos — pozityvaus nusiteikimo kitos Salies (kultiiros)
klienty atzvilgiu ir noro, kad tokiy klienty bibliotekoje daugéty — raiskos lygis yra aukstas (vidurkis
4,08), nes tokj poziiir] nurodé¢ turintys ar 1§ dalies turintys 22 respondentai (88%). Pozityvig nuostata
kity zmoniy atzvilgiu — gebéjima atidziai jsiklausyti — teigé turintys ar i§ dalies turintys visi
respondentai. Nuostatg vadovautis savirefleksija — pastangas mokytis 1§ savo klaidy teigé turintys ar
i§ dalies turintys didzioji dalis atsakiusiyjy (22 respondentai arba 88%).

Maziausiai baly surinko respondenty adaptyvumas — gebéjimas prisitaikyti prie gyvenimo salygy
kitoje kultiiroje. Respondenty adaptyvumo raiSkos lygis yra Zemas — raiskos vidurkis siekia 2,92, nes
apklaustieji nelinke j pokyc¢ius, kuriy prireikty prisitaikant prie kardinaliai pasikeitusios kulttiros
aplinkos.
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5 lentelé. Tarpkultiirinés kompetencijos komponento — pozitirio / nuostaty — raiSka

Teiginiai Vidurkis | RaiSkes lygis | Moda
Keliaudamas(-a) darbuotojas visada stengiasi susipazinti su kitos $alies 438 5
paproéiais, tradicijomis, Zmoniy gyvenimo budu. '
Darbuotojas stengiasi biti atidus klausytojas(-a). 4,46 4
AukStas

Darbuotojas visada stengiasi mokytis i savo klaidy. 4,25 5
Darbuotojas noréty, kad j biblioteka, kurioje jis dirba, uzsukty kuo 408 4
daugiau kitos $alies (kulttiros) klienty. '
Darbuotojui labai patinka bendrauti su skirtingy kulttry Zmonémis. 3,54 4
Darbuotojas visada lengvai prisitaiko prie naujoviy. 3,58 4
Darbuotojas gali jtraukti j savo gyvenima ar veikla jam patikusius kity 379 Vidutinis 4
kultiiry bruozus. '
Budamas uZsienyje, darbuotojas stengiasi daugiausia laiko praleisti ne su

A . T - 3,42 4
savo tautieciais, o su kity kulttry Zzmonémis.
Parl?uotOJ as lengvai galéty prisitaikyti prie gyvenimo salygy kitoje 2.92 Femas 4
Salyje.

Bendras visy teiginiy vidurkis 3,82 Vidutinis 4

Apibendrinant galima teigti, kad respondenty tarpkultiiriSkai reikSmingos nuostatos ir pozidiris yra
pozityvis. Tai atsispindi ir 13 pav., i§ kurio matyti, kad daugumos apklaustyjy (13 respondenty —
54%) tarpkulttirinés kompetencijos komponento — pozitirio / nuostaty — raiskos lygis yra aukstas.

54% Aukstas (raiskos vidurkis nuo
4 ki 5)
29% B Vidutinis (raiskos vidurkis nuo
3 iki 3,99)

B Zemas (raiskos vidurkis nuo 1
iki 2,99)

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

13 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal tarpkultiirinés kompetencijos komponento — poziiirio / nuostaty —
raisSka

Bendrai imant, organizacijos lygmenyje kontaktinio personalo tarpkultirinés kompetencijos
komponenty — bendrosios ir specifiniy zZiniy apie kultiira, tarpkultiiriniy jgiidziy, pozitirio / nuostaty
raiSkos lygis yra vidutinis. Taciau, iSanalizavus kiekvieno i§ §iy tarpkultiirinés kompetencijos
komponenty raiskos lygj individualiame lygmenyje, kiekvienu atveju paaiskéjo, kad net trecdalio
darbuotojy jis yra Zemas.
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Tarpkultiirinés kompetencijos komponentas — empatija. Tokia paslaugy organizacijy kontaktiniy
darbuotojy asmeniné savybé, kaip empatija, yra viena esminiy veiksniy, turin¢iy jtakos paslaugos
suteikimo s¢kmei.

Tyrimo dalyviai buvo papraSyti jvertinti, kiek jie sutinka su teiginiais, parodanciais jy empatiSkuma
(zr. 6 lent.).

6 lentelé. Tarpkultirinés kompetencijos komponento — empatijos — raiska

Teiginiai Vidurkis | RaiSkes lygis | Moda

Darbuotojas visada stengiasi suprasti ir jsijausti ] paSnekovo situacijg 4,29 4
Darbuotojas mano, kad kiekvienoje situacijoje yra dvi pusés, ir 4 4
dazniausiai bandau pazvelgti | abi puses.
Kai yra susirtipings(-usi) dél kito Zmogaus problemy, darbuotojas 404 . 4
dazniausiai stengiasi kurj laika ,,pasijusti to Zzmogaus kailyje®. ' AukStas
Darbuotojas stengiasi geriau suprasti savo klientus, jsivaizduodamas(-a), 4 4
kaip viskas atrodo i$ jy perspektyvos.
Susidiirgs (-usi) su konfliktiskai nusiteikusiu klientu, darbuotojas 4 5
stengiasi jsijausti j jo pozicija.

Bendras visy teiginiy vidurkis 4,07 Aukstas 4

IS i klausimyng jtraukty teiginiy vienas svarbiausiy ir paslaugy organizacijai vienas aktualiausiy —
»susidires(-usi) su konfliktiSkai nusiteikusiu klientu, stengiuosi jsijausti i jo pozicija“. Su Siuo
teiginiu visiSkai ar i§ dalies teigé sutinkantys dauguma apklaustyjy (19 respondenty — 79%) ir
dazniausiai tuo neabejojo (moda 5). Gerai respondentai jvertino ir sSavo pastangas suprasti klientus,
1sivaizduojant, kaip viskas atrodo i§ pastaryjy perspektyvos — $io teiginio jvertinimy vidurkis yra 4.

Visy be iSimties empatija parodanciy teiginiy jvertinimo lygis yra aukStas. Jver¢iy vidurkis leidzia
vienareik$miskai teigti, kad organizacijoje darbuotojy empatijos raiskos lygis yra aukstas (bendras
raiSkos vidurkis 4,07).

[$analizavus empatijos raiSkg pagal atskirus individus (zr. 14 pav.), isryskéjo, kad dauguma
apklaustyjy (18 respondenty — 75%) pasizymi auksta empatijos raiska ir tik keturiy respondenty
empatija yra vystytina, t. y. jos raiSkos lygis yra zemas.

75% Aukstas (raiskos vidurkis nuo 4
iki 5)
8% Vidutinis (raiskos vidurkis nuo
3 iki 3,99)
17% B Zemas (raidkos vidurkis nuo 1
iki 2,99)
0% 20% 40% 60% 80%

14 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal empatijos raiska
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Tarpkultiirinés kompetencijos komponentas — emocinis stabilumas. Kontaktiniai darbuotojai
paslaugy teikimo metu neretai patiria stresg ir turi gebéti valdyti konfliktus. Svarbus klienty
aptarnavimo proceso sékmés ir tarpkultiirinés kompetencijos raiSkos veiksnys yra aptarnaujancio
personalo emocinis stabilumas. Mokslininky patvirtinta tokiag asmening savybe, kaip emocinis
stabilumas matuojanti skalé yra susijusi su tarpkultiirine kompetencija — emocinio stabilumo raiska
teigiamai veikia tarpkultiring kompetencija (Bartel-Radic, Giannelloni, 2017). Emocinis stabilumas
taip pat siejamas su klienty nepasitenkinimo ir konflikty valdymo gebéjimais — itin aktualiais
paslaugy suteikimo sékmés aspektais.

7 lentelé. Tarpkulttrinés kompetencijos komponento — emocinio stabilumo — raiska

Teiginiai Vidurkis | Raiskoes lygis | Moda

Darbuotojui nebiidinga dazna nuotaiky kaita. 4,00 4

Darbuotojas retai pajunta pavyda. 4,08 5
AukStas

Darbuotojo emocijos stabilios. Jis nepasizymi daZna nuotaiky kaita. 4,13 5

Darbuotojas néra tmus, retai supyksta. 4,29 4

Darbuotojas néra temperamentingas Zzmogus. 3,21 4
T ) v vt T eps Vidutinis

Konfliktiski klientai darbuotojo ,,neiSmusa i§ véziy®. Jis iSlicka 358 4

racionalus(-i) ir profesionalus(-i). '
Bendras visy teiginiy vidurkis 3,88 Vidutinis 4

Atsakymy apie emocinj stabilumg analizé parodé (zr. 7 lent.), kad didzioji dauguma apklaustyjy
sutinka arba i§ dalies sutinka su tokiais teiginiais kaip ,,man nebtidinga dazna nuotaiky kaita* (21
respondentas — 83%), ,,mano emocijos stabilios, a§ nepasizymiu dazna nuotaiky kaita* (19
respondenty — 79%), ,,a8 nesu imus, retai supykstu.© (23 respondentai — 96%). Bendras jau minéty ir
visy kity teiginiy vidurkis 3,88 parodo viduting emocinio stabilumo raiSka, gana artimg ribai,
skirianciai vidutinj ir aukstg lygius, todél Sios asmeninés savybés raiska yra atitinkanti organizacijos
poreikius.

Respondenty pasiskirstymas pagal emocinio stabilumo raiska atsispindi 15 pav.

67% Aukstas (raiskos vidurkis
nuo 4 iki 5)

21% Vidutinis (raiskos vidurkis
nuo 3 iki 3,99)

13% Zemas (rai$kos vidurkis nuo
1 iki 2,99)

0% 20% 40% 60% 80%

15 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal tarpkultirinés kompetencijos komponento — emocinio stabilumo
—raiska
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Akivaizdu, kad, individualizuotai zitirint | apklausty darbuotojy asmenybiy bruozus, emocinio
stabilumo raiskos lygis yra geras: 16 respondenty (67%) pasizymi aukstu lygiu iSreiksta Sia savybe,
5 respondentai (21%) — vidutiniu ir tik 3 respondenty (13%) emocinis stabilumas galéty biti daug
geresnis. Apskritai imant, emocinio stabilumo raiSka yra viena stipriausiai pasireiSkianciy
tarpkultirinés kompetencijos komponenty tarp visy respondenty — ji yra antroje vietoje po empatijos.

Pazymétina tai, kad j tyrima jtrauktas tokiy asmeniniy savybiy, kaip empatija ir emocinis stabilumas,
raiSkos jvertinimas davé gana prieStaringus rezultatus. Organizacijos lygmenyje kontaktiniy
darbuotojy empatijos raiskos lygis paaiSkéjo esantis auksStas, o emocinio stabilumo lygis, nors ir
vidutinis, bet itin artimas aukStam. Tyrimas parod¢, kad empatiskesni darbuotojai s€ékmingiau suteikia
paslaugas tarpkultiiringje sgveikoje negu tie darbuotojai, kuriy empatijos raiska silpnesné. Taciau
emocinio stabilumo koreliacijos su kitais duomenimis analizé parodé, kad §i asmeniné savybé netufi
reikSmingos jtakos tarpkulttirinés kompetencijos raiskai.

Tarpkultiirinéje saveikoje teikiamos paslaugos. Analizuojant paslaugy teik¢jo ir kliento kontaktus
tarpkultiriniame kontekste paslaugy teik&jo pozitriu, itin svarbi ir lengviausiai pastebima
tarpkultirinés kompetencijos iSraiSka yra veiksmingas ir optimalus elgesys konkreciose
tarpkultiirinés sgveikos situacijose.

VW —

Tyrimais jrodyta, kad tarpkultiiringje saveikoje teikiamy paslaugy metu kontaktiniams darbuotojams
gali Kkilti negatyvis jausmai: netikrumas, baimé, nusivylimas ir stresas. Stresas gali turéti jtakos
paslaugy teikéjy emocinéms bei elgesio reakcijoms (Wang, Mattila, 2010).

Alytaus Jurgio Kun¢ino vieSosios bibliotekos kontaktinio personalo elgsenos tarpkultiirinés sgveikos
su klientais metu analiz¢é atskleidé tam tikrus tarpkultiirinés kompetencijos raiskos aspektus.

Respondenty buvo papraSyta ne tik jvertinti savo elgesj kitos $alies (kulttiros) klienty aptarnavimo
metu, bet ir apibudinti tarpkulttiriniy kontakty metu kylanc¢ias emocijas bei potyrius, galimai turincius
itakos veiksmams.

8 lentelé. Respondenty elgsena ir patirtys kitos Salies (kultiiros) klienty aptarnavimo metu

Teiginiai Vidurkis | RaiSkes lygis | Moda

Aptarnaudamas(-a) kitos $alies (kultiiros) klienta,
bendraujantj ne lietuviy kalba, as:
Darbuotojas kiirybiskai iSsisuka i§ situacijos (panaudoja mimika, gestus, «

oo . . o 4 AukStas 4
vaizdines priemones) ir paslaugg suteikti pavyksta.
Darbuotojas pajunta smalsuma — jdomaus potyrio lukest;. 3,58 4
Darbuotojas prisitaiko prie kliento bendravimo biido (ima bendrauti S
oficialiau arba familiariau). 3,92 Vidutinis 4
Darbuotojas atlieka savo darba lengvai, jprastai ir be streso. 3,13 2
Darbuotojas pasitiki savo profesionalumu. 2,75 2
Dgrbuotmas mano, kad jis kompetentingiau nei jo kolegos gali suteikti 213 Femas 1
reikiamg paslaugg.
Darbuotojas yra uztikrintas, kad suteiké paslauga sékmingai. 2,96 4
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ISanalizavus gautus atsakymus (zr. 8 lent.), iSrySkéjo respondenty nepasitikéjimas savimi ir
neuztikrintumas savo gebéjimu gerai aptarnauti kitos Salies (kulttros) klientg:

e daugiau nei pusé apklaustyjy (13 respondenty — 55%) teigé abejojantys savo profesionalumu;

e tik kas treCias apklaustasis (i§ viso 8 respondentai — 34%) teigé manantis, kad jis
kompetentingiau nei jo kolegos gali suteikti paslauga kitos Salies (kultiiros) klientams;

e beveik pusé apklaustyjy (11 respondenty — 46%) buvo neuztikrinti, kad kitos Salies (kultiiros)
klientams suteikia paslaugas sékmingai.

Tarpkultiiringje sgveikoje teikiamy paslaugy procesa veikia ir kiti trikdziai. Pusé respondenty teige,
kad aptarnaudami kitos Salies (kulttiros) klientus, bendraujancius ne lietuviy kalba, patiria stresa.
Taciau ankstesnéje tyrimo analizéje atskleistas respondenty motyvuotumas ir pozityvus poziiiris
kiirybiskai iSsisukantys i§ situacijos, panaudodami mimika, gestus, vaizdines priemones ir paslauga
suteikiantys sékmingai.

Tarpkultarinés kompetencijos vystymas. Buvo siekiama jvertinti apklaustyjy tarpkulttirinés
kompetencijos vystymo galimybes ir respondenty saviugda, papildancig anksCiau aptarta jy
tarpkultiirinés kompetencijos ugdyma organizaciniu lygmeniu.

Respondenty buvo praSoma jvertinti Sias tarpkultiirinés kompetencijos ugdymo galimybes: uzsienio
kalby kursus, mokymus, susijusius su kitatau¢iy klienty kultiiros pazinimu, saves pazinimo ir savo
asmeniniy savybiy ugdymo kursus, kitos Salies (kultiiros) bibliotekos klienty aptarnavimo praktikg ir
metoding literatiirg, skirtg darbui su kitatauciais klientais.

Apklaustieji isreiské itin didelj pirmyjy keturiy tarpkultiirinés kompetencijos vystymo budy poreikj
(zr. 9 lent.). Dauguma jy teigé, kad kitos Salies (kultiiros) klientus jiems geriau aptarnauti padéty:

e uzsienio kalby tobulinimas (21 respondentas — 83%),

kitatauc¢iy klienty kultiiros pazinimo mokymai (22 respondentai — 88%),

e saves pazinimo ir savo asmeniniy savybiy ugdymo kursai (20 respondenty — 80%),

kitos $alies (kulttros) bibliotekos klienty aptarnavimo praktika (22 respondentai — 88%).

9 lentelé. Respondenty tarpkultiirinés kompetencijos vystymo galimybés

Teiginiai Vidurkis | RaiSkes lygis | Moda
Uzsienio kalby kursai 4.42 5
Mokymai, susij¢ su kitatauciy klienty kulttiros pazinimu 4,38 5
Aukstas
Saves pazinimo ir savo asmeniniy savybiy ugdymo kursai 4 5
Kitos $alies (kultiiros) bibliotekos klienty aptarnavimo praktika 4,38 5
Metodiné literatuira, skirta darbui su kitatauciais klientais 3,79 Vidutinis 4
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Minety tarpkultiirinés kompetencijos vystymo poreikiy raiskos lygis itin aukstas, respondenty
pasirinktas sutikimo su teiginiais lygis itin stiprus — dazniausiai apklaustieji rinkosi neabejoting
pritarimg minétiems teiginiams (moda 5).

Kiek menkiau respondentai jvertino metodinés literatiiros, skirtos darbui su kitatauciais klientais,
jtaka jy darbui — Sios tarpkultiirinés kompetencijos priemonés poreikj nurodé 16 respondenty (67%).

Respondentai jaucia didelj tarpkultiirinés kompetencijos vystymo poreikj. Visi apklaustieji nurodeé,
kad jy tarpkultiriné kompetencija yra vystytina, siekiant geresnio kitos Salies (kultiiros) klientus
aptarnavimo.

Kaip matyti 16 pav., didziosios daugumos apklaustyjy (18 respondenty — 75%) S$is poreikis yra
iSreiks$tas aukstu lygiu, o penktadalio apklaustyjy (5 respondenty — 21%) — vidutiniu lygiu.

75%
° Aukstas (raiskos vidurkis
nuo 4 iki 5)

21% Vidutinis (raiSkos vidurkis
nuo 3 iki 3,99)

Zemas (raigkos vidurkis nuo

0,
4% 1iki 2,99)

0% 20% 40% 60% 80%

16 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal suvokiamg tarpkultirinés kompetencijos vystymo poreikj

Siekiant iSsiaiSkinti, kokiu lygiu darbuotojai jgyvendina savo asmeninj motyvuotumg vystyti
tarpkultiiring kompetencija, buvo klausiama apie jy savarankiska Sios srities Ziniy, jgiidziy, asmeniniy
savybiy ugdymg ir asmeninés patirties didinima. [Sanalizavus tyrimo rezultatus, paaiskejo, kad visi
respondentai savo tarpkultiiring kompetencijg vysto savarankiskai.

Didzioji dauguma apklaustyjy (zr. 17 pav.) yra jsitrauke ] Sios kompetencijos ugdymo praktika,
keliaudami j kitas Salis ir nemazai veikly atlieka tikslingai, saviSvietos ir saviugdos tikslais: zitri
informacines, §vie¢iamojo pobudzio laidas, bendrauja su kitos kultiiros Zzmonémis, skaito knygas ir
straipsnius apie kitas kultiiras.
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79%

Keliaudamas(-a) j kitas Salis.

Zitirédamas(-a) informacines, $vie¢iamojo

0,
pobidzio laidas. 92%

Bendraudamas(-a) su kitos kultliros Zmonémis. 63%

Savo |éSomis ir iniciatyva dalyvauju uZsienio
kalbos kursuose, kito pobidzio mokymuose.

8%

Skaitau knygas ir straipsnius apie kitas kultGras. 75%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

17 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal tarpkulttirinés kompetencijos saviugda

Tik du respondentai teigé savo 1éSomis ir iniciatyva dalyvaujantys uzsienio kalbos kursuose ar Kito
pobudzio mokymuose. Tikétina, kad Sios savarankiskai kylancios iniciatyvos populiarumas yra toks
mazas dél finansinio aspekto — respondenty finansinés galimybés yra ribotos.

Apibendrinant galima teigti, kad respondentai jaucia didel;j tarpkultirinés kompetencijos vystymo
poreiki, kurj bando kompensuoti asmeninémis saviugdos iniciatyvomis.

Tarpkultarinés kompetencijos raiSkos veiksniai. Tarpkultirinés kompetencijos jvertinimui
tikslinga iSanalizuoti, kokios yra sasajos tarp respondenty demografiniy duomeny, atskiry
tarpkultirinés kompetencijos komponenty raiSkos ir respondenty polinkio ] tarpkultirinés
kompetencijos vystyma.

Alytaus Jurgio Kuncino vieSosios bibliotekos kontaktinio personalo apklausos duomeny pagrindu
buvo i$vesti tarpkultiirinés kompetencijos raiSkos veiksniy Koreliaciniai rysSiai. Koreliacijos
koeficientai pateikti 10 lenteléje.
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10 lentelé. Respondenty demografiniy duomeny, tarpkultiirinés kompetencijos komponenty raiskos ir
saviugdos koreliacinis rySys

g
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£ E | 8 |2¢| 5|z | 2| 2| &8 8| & 2

S 8 a A58 < é = £ w w i 3
Darbuotojo 1 | 032 ] 002 035 | 033 | -025 | 023 | 042 | 032 | 009 | 042 | 0,52
iSsilavinimas
Darbuotojo | 5, | 4 064 | -041 | -068 | 061 | -048 | -030 | -023 | 004 | 0,55 | -0,26
amzius
Darbo su
klientais 0,02 | 0,64 1 | -034 | 075 | 055 | -041 | -029 | 0,10 | 010 | -040 | -0,24
patirtis
Bendrosios
irspecifinés | o0 | 541 | 034 | 1 049 | -020 | 0,76 | 056 | 067 | 009 | 081 | 0,60
kultaros
Zinios
Angly
kalbos 033 | -068 | -0,75 | 0,49 1 | -060 | 046 | 035 | 019 | 015 | 057 | 0,24
zinios
Rusy kalbos | 55 | 061 | 055 | 020 | -0,57 1 0,11 | -021 | 005 | 005 | -027 | -0,10
Z1nios
Igudziai 023 | -048 | -041 | 0,76 | 046 | 011 | 1 039 | 046 | 015 | 061 | 042
Potzitiris / 042 | 030 | 029 | 056 | 035 | -021 | 039 1 035 | 046 | 048 | 051
nuostatos
Empatija 032 | -023 | 010 | 067 | 019 | 005 | 046 | 035 1 020 | 063 | 039
Emocinis 2009 | 004 | 010 | 009 | 015 | 005 | 015 | -046 | 020 1 018 | -0,13
stabilumas
Elgesys 042 | -055 | -039 | 081 | 057 | -027 | 061 | 048 | 063 | 018 1 0,67
Saviugda 052 | -026 | -024 | 060 | 024 | -0,10 | 042 | 051 | 039 | 013 | 067 1

Apibendrinus 10 lenteléje pateiktus duomenis, suformuotos Sios jZzvalgos:

e Kuo vyresni darbuotojai, tuo blogesnés jy angly kalbos Zinios ir geresnés jy rusy kalbos Zinios
ir, atvirksciai, kuo darbuotojo amzius jaunesnis, tuo blogesnés jo rusy kalbos Zinios, o angly
kalbos Zinios — geresnés;

e Angly kalbos ziniy lygis turi reikSmingos itakos darbuotojy elgesiui paslaugy teikimo proceso
metu. Darbuotojai su geresnémis angly kalbos Ziniomis paslaugas kitos Salies (kultiiros)
klientams suteikia s¢kmingiau negu darbuotojai, kuriy angly kalbos Zinios yra silpnesnés;

¢ Kuo jaunesni darbuotojai, tuo stipriau tarpkultiiriné kompetencija pasireiskia jy elgesyje, t. Y.
jaunesni darbuotojai sékmingiau ir uztikrin¢iau suteikia paslaugas tarpkultiiringje saveikoje;
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Darbo su klientais patirtis mazai padeda darbuotojy tarpkultiirinés kompetencijos komponenty
vystymui. Nors didzioji dalis bibliotekos kontaktinio personalo yra vyresnio amziaus,
ilgamete darbo patirtj klienty aptarnavimo srityje sukaupe darbuotojai, taciau $i patirtis yra
mazareikSmé darbuotojy tarpkultiirinés kompetencijos komponenty vystymui. Darytina
prielaida, kad ankstesniais deSimtmeciais | biblioteka uzsukanciy kitos Salies (kultiiros)
klienty dalis kity klienty atzvilgiu buvo nedidelé¢ ir todel nepadedanti sukaupti reikiamos
patirties;

Darbuotojy tarpkultirinés kompetencijos jguidziai koreliuoja su tarpkultirinéje saveikoje
pasireiskianciu jy elgesiu. Galima teigti, kad, kuo aukstesnio lygio darbuotojo tarpkultiirinés
kompetencijos jgiidziai, tuo geriau jam pavyksta suteikti paslaugas kitos Salies (kultiiros)
klientams;

Toks tarpkultiirinés kompetencijos komponentas, kaip empatija, daro jtaka jy elgesiui kitos
Salies (kulturos) klienty aptarnavimo metu. EmpatiSkesni darbuotojai sé¢kmingiau suteikia
paslaugas tarpkultiirinéje sgveikoje negu tie darbuotojai, kuriy empatijos raiska silpnesné;

Aukstesnio iSsilavinimo darbuotojai yra labiau linke ] savarankiSka tarpkultirinés
kompetencijos vystyma negu Zemesnio issilavinimo darbuotojai;

Darbuotojy polinkis j saviugdg koreliuoja su jy pozitriu / nuostatomis. Stipriau motyvuoti
darbuotojai yra labiau linke¢ j savarankiska tarpkultiirinés kompetencijos vystyma, negu tie
darbuotojai, kuriy motyvacija pasireiskia silpniau;

Darbuotojy saviugda turi reikSmingos jtakos jy elgesiui tarpkultirinéje sgveikoje teikiamy
paslaugy metu. Darbuotojai, daugiau uZsiimantys savo tarpkultirinés kompetencijos ugdymu,
s¢kmingiau suteikia paslaugas kitos Salies (kultiiros) klientams, negu tie darbuotojai, kurie
saviugda uZsiima maziau;

Emocinis stabilumas neturi reikSmingos teigiamos jtakos tarpkultiirinés kompetencijos
raiSkai. Pastebima $io tarpkultiirinés kompetencijos komponento silpna neigiama koreliacija
su poziiiriu / nuostatomis. Tai reiSkia, kad kuo emociSkai stabilesnis yra darbuotojas, tuo
silpnesnis jo motyvuotumas stengtis efektyviai veikti tarpkultirinés saveikos salygomis;

Bendrosios ir specifinés Zinios apie kultlirg yra svarbiausias tarpkultiirinés kompetencijos
komponentas, koreliuojantis su: tarpkultiirinés kompetencijos jgidZiais, darbuotojy pozitiriu
/ nuostatomis, empatija, elgesiu, darbuotojy polinkiu j saviugda. Darbuotojai, pasiZymintys
aukstesnio lygio bendrosiomis ir specifinémis ziniomis apie kultiirg, yra stipriau motyvuoti,
empatiSkesni, turi geresnius tarpkultirinés kompetencijos jgiidzius, sékmingiau suteikia
paslaugas tarpkultiringje sgveikoje ir labiau linke ugdyti savo tarpkultiring kompetencija
savarankiSkai, negu darbuotojai, kuriy bendrosios ir specifinés Zinios apie kultlra yra
menkesnés.

Apibendrinant Alytaus Jurgio Kuncino viesosios bibliotekos kontaktinio personalo tarpkultiirinés

kompetencijos tyrimo rezultaty analize, tikslinga apzvelgti svarbiausius jos aspektus ir jZvalgas.

Alytaus Jurgio Kuncino viesosios bibliotekos kontaktinio personalo tarpkultiirinés kompetencijos
poreikis auga, taciau organizaciniame lygmenyje sios kompetencijos vystymas néra nei planuojamas,
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nei tikslingai organizuojamas. Tiesa, kai kuriems darbuotojams suteikiama galimybé dalyvauti kitos
tematikos mokymuose, kuriuose jie patiria netiesiogine naudq ir tarpkultirinés kompetencijos
vystymui. Padétj pagerina darbuotojy saviugda ir tai, kad visas bibliotekos kontaktinis personalas
yra moterys (remiantis ankstesniais tyrimais, sios lyties darbuotojy tarpkultiirinés kompetencijos
raiska yra aukstesné nei vyry).

Tyrimo rezultatai parodé, kad bendrosios ir specifinés zinios apie kultirq yra svarbiausias
tarpkultiirinés kompetencijos komponentas. Darbuotojai, pasizymintys aukstesnio lygio bendrosiomis
ir specifinémis zZiniomis apie kultirg, yra stipriau motyvuoti, empatiskesni, turi geresnius
tarpkultirinés kompetencijos jgiidzius, sékmingiau suteikia paslaugas tarpkultirinéje sqveikoje ir
labiau linke ugdyti savo tarpkultiring kompetencijq savarankiskai, negu darbuotojai, kuriy
bendrosios ir specifinés Zinios apie kultirq yra menkesnés. Kitas svarbus tarpkultiurinés
kompetencijos komponentas — empatija. Tyrimas parodé, kad empatiskesni darbuotojai sékmingiau
suteikia paslaugas tarpkultiirinéje sqveikoje negu tie darbuotojai, kuriy empatijos raiska silpnesné.

Pazymétina tai, kad angly kalbos zZiniy raiskos lygis turi reik§mingos jtakos darbuotojy elgesiui
paslaugy suteikimo proceso metu. Darbuotojai su geresnémis angly kalbos Ziniomis paslaugas kitos
Salies (kultiiros) klientams suteikia sékmingiau negu darbuotojai, kuriy angly kalbos Zinios yra
silpnesnés.

Tarpkultirinéje sqveikoje teikiamy paslaugy proceso jvertinimas parodé, kad darbuotojal,
pasizymintys aukstesnio lygio tarpkultiirinés kompetencijos jgudziais geriau suteikia paslaugas kitos
Salies (kultiiros) klientams, negu tie darbuotojai, tarpkultirinés kompetencijos jgiidziai yra silpnesni.
Taip pat paaiskéjo, kad darbuotojai, daugiau uzsiimantys savo tarpkultirinés kompetencijos ugdymu,
sekmingiau suteikia paslaugas kitos salies (kultiiros) klientams, negu tie darbuotojai, kurie saviugda

uzsiima maziau.
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4, ALYTAUS JURGIO KUNCINO VIESOSIOS BIBLIOTEKOS KONTAKTINIO
PERSONALO TARPKULTURINES KOMPETENCIJOS VYSTYMO GAIRES

Bibliotekoms aktualu sekti pasaulyje ir Lietuvoje pastebimg visuomenés kultiirinés jvairoveés
did¢jima ir prisitaikyti prie jo keliamy i$Sikiy. Bibliotekininky tarpkultiirinés kompetencijos
ugdymas yra viena i$ priemoniy, jgyvendinan¢iy Alytaus Jurgio Kunéino viesosios bibliotekos siekj
efektyviai aptarnauti skirtingy kulttry skaitytojus.

Aukstesné Alytaus Jurgio Kuncino viesosios bibliotekos kontaktiniy darbuotojy tarpkultiiring
kompetencija gali padidinti bibliotekos paslaugy prieinamumga kitos Salies (kultiiros) vartotojams ir
pagausinti jy skaiCiy. Tarpkultiriné kompetencija yra visg gyvenimg trunkantis mokymosi apie
kultiiras procesas, kurio tikslas — veiksmingai aptarnauti asmenis, suinteresuotus bibliotekos
paslaugomis.

Numatant Alytaus Jurgio Kuncino vieSosios bibliotekos kontaktinio personalo tarpkultiirinés
kompetencijos vystymo gaires, tikslinga akcentuoti Sio vystymo planavimg ir administravima,
susitelkti j organizacijai aktualiausias tarpkultiirinés kompetencijos vystymo Kryptis ir atsizvelgti j
tarpkultiirinéje saveikoje teikiamas paslaugas bei su jomis susijusj darbuotojy tarpkultiirinés
kompetencijos raiskos poreikj.

Tarpkulturinés kompetencijos poreikio sustiprinimas

Numatant bibliotekos kontaktinio personalo tarpkultiirinés kompetencijos vystymo Kryptis, yra
tikslinga sudaryti tam vystymui reikalingag pagrinda — iSsiaiskinti tarpkultiirinés kompetencijos
poreikj, geriau pritaikant bibliotekos paslaugas tiek esamiems, tiek potencialiems kitos Salies
(kulttros) klientams. Tam reikalingi tokie planavimo ir administravimo etapai:

o Kitos salies (kulttiros) klienty poreikiy analizé;

o Kitos salies (kulttiros) klienty aptarnavimo strategijos kiirimas ir jgyvendinimas;

e Bibliotekos paslaugy plétros politikos strategijos sudarymas ir jgyvendinimas;

e Bibliotekos paslaugy plétrai reikalingy materialiy iStekliy planavimas ir plano jgyvendinimas.

Alytaus Jurgio Kuncino viesosios bibliotekos kontaktinis personalas turi aiskiai suprasti bibliotekos
tarpkultiirinéje sgveikoje teikiamy paslaugy plétros strategijg ir su $ia Strategija susijusj tarpkultiirinés
kompetencijos vystymo poreik].

Tarpkultarinés kompetencijos vystymo planavimas ir administravimas

Alytaus j Jurgio Kuncino vieSosios bibliotekos kontaktinio personalo tarpkultiirinés kompetencijos
jvertinimo tyrimo rezultatai parodé¢, kad organizaciniame lygmenyje kontaktinio personalo
tarpkultiirinés kompetencijos vystymas néra nei planuojamas, nei tikslingai organizuojamas. Todél
rekomenduotina numatyti tarpkultirinés kompetencijos vystymo asmeniniame ir organizaciniame
lygmenyse plang, jj suderinti su bibliotekos veiklg reglamentuojanciais dokumentais ir aptarti Su
bibliotekos darbuotojais.

Tarpkultiirinés kompetencijos vystymo planavimo ir administravimo etapai:
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Vizijos — kontaktiniy darbuotojy tarpkultiirinés kompetencijos raiskos, atitinkancios kitos
Salies (kulturos) klienty poreikius — nustatymas;

Kontaktiniy darbuotojy tarpkultiirinés kompetencijos vystymo strategijos numatymas;

Kontaktiniy darbuotojy tarpkultiirinés kompetencijos tobulinimo kryp¢iy ir biidy planavimas,
apie tai informuojant pacius darbuotojus;

Kontaktinio personalo tarpkultiirinés kompetencijos vystymui reikalingy istekliy planavimas
ir administravimas;

Kontaktiniy  darbuotojy  tarpkultirinés kompetencijos tobulinimo jgyvendinimo
administravimas;

Grjztamasis rysys.

Tarpkultiirinés kompetencijos vystymo planas turi biiti susietas su:

IFLA / UNESCO viesyjy biblioteky paslaugy plétros gairése numatytu zmogiskyjy istekliy
gebéjimy aprasu,

strateginiais Alytaus Jurgio Kuncino vieSosios bibliotekos tikslais, numatytais 2018-2020
mety strateginiame bibliotekos plane ir veiklos programoje;

individualiy kiekvieny kalendoriniy mety uzduociy, siektiny rezultaty ir jy vertinimo rodikliy
planavimu kiekvienam kontaktiniam darbuotojui.

IStekliy problemos sprendimas

Tarptautinés biblioteky asociacijy ir institucijy federacijos (IFLA) gairése rekomenduojama 0,5%—
1% bendro bibliotekos biudzeto skirti darbuotojy kompetencijy vystymui. Taciau Lietuvos
bibliotekose, tarp jy ir Alytaus Jurgio Kuncino vie$ojoje bibliotekoje, tai yra sunkiai jgyvendinamas
dalykas, nes savivaldybés asignavimy tam nepakanka.

Galimos iSeitys:

Papildomy rémejy (fiziniy ar juridiniy asmeny) paieska;

Darbuotojy kompetencijy tobulinimo projektai ir jy finansavimas i§ Kulttiros rémimo ar kity
fondy;

Darbuotojy tarpkultiirinés kompetencijos savarankiSkas vystymas, nereikalaujantis
finansavimo (pavyzdziui, kity kultiiry pazintinés knygos, uzsienio kalby mokomieji leidiniai
ar skaitmeninés laikmenos 1§ bibliotekos fondy, nuotoliniai mokymai internetu ar moksliniai
straipsniai 1§ bibliotekos prenumeruojamy duomeny baziy internete);

Darbuotojy tarpkultiirinés kompetencijos vystymas savitarpio mokymy biidu (vyresnio
amziaus darbuotojai galéty pamokyti jaunesnius darbuotojus rusy kalbos, o jaunesni
darbuotojai vyresnius — angly kalbos).
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Atsizvelgiant j Alytaus ] Jurgio Kuncino vieSosios bibliotekos kontaktinio personalo tarpkulttrinés
kompetencijos jvertinimo tyrimo rezultaty analize, rekomenduotinos Sios pagrindinés darbuotojy
tarpkultiirinés kompetencijos vystymo Kryptys: bendryjy ir specifiniy ziniy apie kultiira, uzsienio
kalby ziniy, tarpkultiirinés kompetencijos jgiidziy ir darbuotojy motyvacijos stiprinimas.

Bendryjy ir specifiniy Ziniy apie kultiirg gilinimas

ISanalizavus tyrimo rezultatus paaiSkéjo, kad bendrosios ir specifinés Zinios apie kultiirg yra esminis
tarpkultirinés kompetencijos komponentas. Darbuotojai, pasizymintys auks$tesnio lygio
bendrosiomis ir specifinémis ziniomis apie kultlrg, yra stipriau motyvuoti, empatiskesni, turi
geresnius tarpkulttirinés kompetencijos jgiidzius, s¢kmingiau suteikia paslaugas tarpkultiiringje
saveikoje ir labiau linke ugdyti savo tarpkultiiring kompetencija savarankiskai, negu darbuotojai,
kuriy bendrosios ir specifinés zinios apie kultiirg yra menkesnés. Tod¢l tikslinga vystyti Sio
tarpkultiirinés kompetencijos komponento raiska.

Galimos priemonés: mokymai apie kultiiry specifika, jy bendrumus ir skirtumus, darbuotojy
saviugda, pasitelkiant bibliotekos fonduose ir Kitur esancias priemones.

UzZsienio kalby Ziniy gilinimas

Tyrimo rezultaty analizé parodé, kad esminis, organizacijos lygmenyje reikSmingas, poreikis yra
dviejy pagrindiniy uZzsienio kalby: angly ir rusy. Angly kalbos lygis neatitinka poreikio, o rusy —
atitinka. Taciau reikia atsizvelgti j tai, kad didzioji dauguma darbuotojy yra vyresnio amziaus ir buitent
Siy darbuotojy rusy kalbos lygis atitinka poreikj. Tikétina, kad netolimoje ateityje Sie darbuotojai
uzleis darbo vietas jaunesniems ir tuomet iskils rusy kalbos Ziniy stygiaus problema. Todél jau dabar
tikslinga vystyti vyresniy darbuotojy angly kalbos zinias ir jaunesniy darbuotojy rusy kalbos Zinias.

Galimos priemonés: angly ir rusy kalby kursai, savarankiskas mokymasis, pasitelkiant bibliotekos
fonduose esancias priemones, savitarpio mokymai.

Tarpkultirinés kompetencijos jgudZiy stiprinimas

Pagal tyrimo rezultatus vyresni darbuotojai bendrauja su kity kultliry Zmonémis maziau sékmingai
negu jaunesni. Be to, vyresni darbuotojai maziau sékmingai suteikia paslaugas tarpkultiirinéje
sgveikoje, negu jaunesni darbuotojai, tod¢l labiausiai vystytini vyresniy darbuotojy tarpkultiriniai
jgudziai.

Numatant jgtdziy vystymo priemones, jas galima susieti su kity Saliy (kulttiry) klienty pritraukimo
priemonémis. Pastarosios priemonés gali pasitarnauti kaip darbuotojy patirtinis mokymasis,
padedantis vystyti jy tarpkultiirinés kompetencijos jgiidZius. Kaip paaiskéjo 1§ teorijos, periodisSkai
pasikartojantis patirtinis mokymasis yra pagrindiné tarpkultiirinés kompetencijos vystymo salyga.

Galimos priemonés:

e Specialios, tam tikrai kultiirai skirtos, knygy, periodiniy leidiniy, garso ir vaizdo iStekliy
kolekcijos;

e Grozings literatiiros uzsienio kalbomis fondo atnaujinimas;

e Bibliotekos zenkly ir uzraSy sistemos papildymas uzrasais angly ir rusy kalbomis;
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e Bibliotekos interneto svetain¢je pateikiamos informacijos angly kalba iSplétimas ir
parengimas naujo informacijos bloko rusy kalba;

e Paskaitos ir diskusijos apie kity Saliy kultiiras su kviestiniais kitakalbiais lektoriais;
e Socialinés tematikos filmy apie kultiiry skirtumus perziiiros ir aptarimai;

e Pazintiny ekskursijy po biblioteka paslaugos papildymas ekskursijomis angly ir rusy
kalbomis;

e Savanoriy vedami knygy aptarimo prie kavos puodelio vakarai angly ir / ar rusy kalba;
e Parodos ir Kiti renginiai, supazindinantys su kokios nors uzsienio $alies kulttira.
Darbuotojuy motyvacijos stiprinimas

Tyrimo rezultaty analizé parodé, kad Alytaus Jurgio Kuncino vieSosios bibliotekos kontaktinio
personalo tarpkultiiriniu pozitiriu reik§mingos nuostatos ir poziiiris yra pozityvus. Taciau atkreiptinas
démesys | Zemesnio iSsilavinimo darbuotojy motyvacija savarankiSkai vystyti tarpkultiiring
kompetencija.

Galimos priemones:

e darbuotojy pomégiais paremty individualiy uzduociy skyrimas (pvz., teminés parodos apie
karaimy maisto kulttirg arba japony ikebanos meng parengimas);

e darbuotojy jtraukimas j tarptautinius projektus su papildomu jy darbo finansavimu;

e individualiy tarpkultirinés kompetencijos tobulinimo kasmetiniy uzduociy paskyrimas ir
darbuotojo pasiekimy jvertinimas priedu prie pastoviosios atlyginimo dalies, t. y. kintamaja
atlyginimo dalimi.

Atkreiptinas démesys | tai, kad, visos iSvardintos priemonés turéty pasiekti ne tik centrinés
bibliotekos, bet ir filialy klientus bei darbuotojus.

Atsizvelgimas | visas aprasSytas kontaktinio personalo tarpkultiirinés kompetencijos vystymo gaires
organizacijai biity naudingas ir suteikty jai papildomos vertés. Tarpkultiiringje sgveikoje teikiamy
paslaugy plétra suteikty Alytaus Jurgio Kunéino vie$osios bibliotekos kontaktiniams darbuotojams
daug progy tapti tarpkultiiriniais lyderiais — paslaugy suteikimo kitos Salies (kultiiros) klientams
iniciatoriais ir tarpininkais. TarpkultiiriSkai kompetentingi bibliotekos darbuotojai galéty pasitelkti
savo zinias tam, kad geriau suprasty kitos $alies (kultaros) lankytojy poreikius ir galéty pagausinti
tokiy klienty skai¢iy bei padidinti jy apsilankymy daznuma.

68



ISvados

1. Paslaugy teikéjy tarpkultiriné kompetencija yra svarbus kitos Salies (kultiiros) klienty
pasitenkinimo teikiamomis paslaugomis veiksnys, gausinantis lojaliy klienty kiekj, todél Sios
kompetencijos ir jos vystymo tyrimai paslaugy organizacijoms yra itin aktualiis. Taciau $iy tyrimy
poreikis dar néra patenkintas. Tarpkultiirinés kompetencijos samprata ir struktiira néra iSgryninta,
Sios kompetencijos konceptas néra tiksliai apibréztas, o dél daugybés literatiroje netiksliai
vartojamy Sios kompetencijos termino alternatyvy moksliniai tyrimai yra komplikuoti.
Tarpkultirinés kompetencijos vystymo modeliai daznai apsiriboja tik kurio nors vieno jos
komponento vystymu, be to, triiksta empiriniy tyrimy, patikrinan¢iy S$iuos modelius. Nenustatytas
rySys tarp tarpkultirinés kompetencijos komponenty ir neaiSku, kaip kiekvienas i§ Siy
komponenty iSsivysto ar yra iSugdomas ir kokie veiksniai turi jtakos kiekvieno komponento
jgijimui.

2. Tarpkultiiriné kompetencija yra daugialypé ir dinamiSka. Ji apibréziama kaip darbuotojy
gebé¢jimas tikslingai panaudoti Zinias, jgiidzius ir asmenines savybes, siekiant numatyty
tarpkultirinés sgveikos rezultaty. Esminé tarpkultiirinés kompetencijos raiskos salyga yra
zmogaus veiksmy kryptingumas ir gebé¢jimas tam panaudoti jgimtus ir jgytus savo vidinius
resursus. Tarpkultiriniuose kontekstuose teikiamos paslaugos yra vykdomos sudétingoje
daugelio veiksniy sgveikoje. Tarpkultiirinés sgveikos procese sukuriamos abi puses (tiek klienty,
tieck paslaugy teikéjy) tenkinancios salygos sudaro pagrinda siekiamo tikslo jgyvendinimui —
s¢kmingam paslaugos suteikimui. Transformuojantis vieSyjy biblioteky teikiamy paslaugy
kiekiui ir pobiidZiui tampa itin svarbu vystyti jy kontaktinio personalo tarpkultiiring kompetencija.
Pagrindiné tarpkultiirinés kompetencijos vystymo sglyga yra patirtinis mokymasis.

3. Svarbiausias Alytaus Jurgio Kunéino vieSosios bibliotekos kontraktiniy darbuotojy tarpkulttirinés
kompetencijos komponentas, turintis daugiausia jtakos jos raiSkai, yra bendrosios ir specifinés
zinios apie kultlirg. Darbuotojai, pasizymintys aukstesnio lygio bendrosiomis ir specifinémis
Ziniomis apie kultiirg, yra stipriau motyvuoti, empatisSkesni, turi geresnius tarpkultiirinés
kompetencijos jgiidZius, s€kmingiau suteikia paslaugas tarpkultiringje sgveikoje ir labiau linke
ugdyti savo tarpkultiiring kompetencija savarankiskai, negu darbuotojai, kuriy bendrosios ir
specifinés Zinios apie kultiirg yra menkesnés. ReikSmingos jtakos Alytaus Jurgio Kuncino
vieSosios bibliotekos kontaktiniy darbuotojy elgesiui paslaugy suteikimo proceso metu turi
empatija ir angly kalbos Ziniy raiskos lygis. Empatiskesni darbuotojai su geresnémis angly kalbos
Ziniomis paslaugas kitos Salies (kulttiros) klientams suteikia sékmingiau negu darbuotojai, kuriy
empatijos ir angly kalbos Ziniy raiSka yra silpnesné.

4. Rekomenduotinos sios pagrindinés Alytaus j Jurgio Kuncino vieSosios bibliotekos kontaktinio
personalo tarpkultiirinés kompetencijos vystymo kryptys: bendryjy ir specifiniy Ziniy apie
kultiirg, uzsienio kalby ziniy, tarpkultiirinés kompetencijos igiidziy ir darbuotojy motyvacijos
stiprinimas. Numatant paslaugy organizacijy kontaktinio personalo tarpkultiirinés kompetencijos
jgudziy vystymo priemones, jas galima susieti su kity Saliy (kultiry) klienty pritraukimo
priemonémis. Pastarosios priemonés gali pasitarnauti kaip darbuotojy patirtinis mokymasis,
padedantis vystyti jy tarpkultiirinés kompetencijos jgtidzius.
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Priedai

1 priedas. Paslaugy organizacijos kontaktinio personalo tarpkultiirinés kompetencijos tyrimo

klausimynas
Gerbiamas(-a) respondente,

Esu Kauno technologijos universiteto Ekonomikos ir verslo fakulteto moniy valdymo programos magistranté.
Maloniai kvieéiu Jus dalyvauti Sioje apklausoje, kurios tikslas — i§siaiSkinti paslaugy organizacijy kontaktiniy darbuotojy

tarpkultiirinés kompetencijos vystymo galimybes.

Tarpkultiiriné kompetencija — tai gebéjimas tikslingai panaudoti kultlirines Zinias, jgiidzius ir asmenines

savybes, siekiant numatyty tarpkultiirinés saveikos rezultaty. Tarpkultfirinés sgveikos rezultatas §io tyrimo atveju —
sékmingai suteikta paslauga kitos Salies (kultiiros) klientui.
Apklausa anoniminé, duomenys bus naudojami apibendrinta forma.

Dékoju uz Jusy laika ir atsakymus.

1. Jvertinkite tarpkultiirinés kompetencijos Zinias atspindin¢ius teiginius (Jums tinkamus

atsakymo variantus pazymékite ,, X )

zmonéms 18 kitos Salies.

AS GALIU:
Labiau Labiau
Teiginiai Nesutinku nesunt;?ku, NeZinau SUtr']';:(u’ Sutinku
sutinku nesutinku
Pateikti kultiiros apibrézimg ir nusakyti O O O
kultiiros sudétines dalis.
Palyginti savo kultiira su kitos tautos kalba ir O O O
kultiira.
ISvardinti kitos $alies elgesio normas, tokias O O O
kaip: pasisveikinimas, apsirengimo etika.
Apibudinti ir paaiskinti savo ir kitos Salies
atstovo elgesj jvairiose srityse (pvz., O O O O O
bendravimo savituma, poziiirj j laikag ir pan.)
Apibudinti esminius istorijos faktus ir kai
kuriuos socialinius ir politinius elementus, O O O O O
kurie suformavo mano ir kitos $alies kultiira.
Remtis perskaitytais straipsniais apie
kultiiry supratima, jskaitant tuos, kurie O O O O O
susije su darbo, mokymosi ir kitomis
sritimis.
Apibudinti ir paaiskinti elges], biidingg O O O O O

2. Ivertinkite tarpkultirinés kompetencijos igiidZius atspindincius teiginius. (Jums tinkamus

atsakymo variantus pazymeékite ,, X*)

situacijose su uZsienieciais.

Labiau Labiau
Teiginiai Nesutinku nesité?ku, NeZinau SUtrI]Z:(u’ Sutinku
sutinku nesutinku
AS prisitaikau prie uzsienieciy bendravimo O O 0O 0O 0O
stiliaus.
AS elgiuosi taip, kaip priimta toje Salyje,
kurioje a$ §iuo metu esu, stengiuosi nejZeisti O O O O O
Kitos $alies atstovo savo elgesiu, apranga.
AS sugebu sugretinti kitos Salies kulttirg O O O O O
su savaja.
AS gebu tinkamai bendrauti jvairiose O O O O O
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AS efektyviai panaudoju jvairius btudus (pvz.:
kitos Salies dainy klausymas, filmy zitiréjimas,

Saliy.

bendravimas su tos Salies Zmonémis ir kt.), O O O O O
leidziancius geriau pazinti kitos Salies kultiirg ir

palengvinti uzsienio kalbos mokymasi.

AS sékmingai bendrauju su zmonémis is kity O O O O O

3. Tarpkultarinei kompetencijai yra svarbi empatija. Ivertinkite $ia savybe atspindincius
teiginius (Jums tinkamus atsakymo variantus pazymékite ,, X*)

klientu, stengiuosi jsijausti j jo pozicija.

Labiau Labiau
Teiginiai Nesutinku neSL:]té?ku, NeZinau SUtr']Z:(u’ Sutinku
sutinku nesutinku
Visada stengiuosi suprasti ir jsijausti | O O O O O
pasnekovo situacija
Manau, kad kiekvienoje situacijoje yra dvi
pusés, ir dazniausiai bandau pazvelgti j abi O O O O O
puses.
Kai esu susirtipings(-usi) dél kito zmogaus
problemy, dazniausiai stengiuosi kurj laikg O O O O O
»pasijusti jo kailyje*.
AS stengiuosi geriau suprasti savo klientus,
jsivaizduodamas(-a), kaip viskas atrodo i3 jy O O O O O
perspektyvos.
Susidiires(-usi) su konfliktiskai nusiteikusiu O O O O O

4. Prasome nurodyti, kiek pritariate Siems teiginiams. (Jums tinkamus atsakymo variantus

pazymeékite ,, X )
Labiau Labiau
Teiginiai Nesutinku neSL:]te'?ku’ NeZinau sutr:r;:w, Sutinku
sutinku nesutinku
Man labai patinka bendrauti su skirtingy kulttiry O O
Zmonémis.
AS lengvai galéciau prisitaikyti prie gyvenimo O O O
salygy kitoje salyje.
Keliaudamas(-a) visada stengiuosi susipazinti
su kitos 3alies paprodiais, tradicijomis, Zmoniy O O O O O
gyvenimo budu.
Stengiuosi biti atidus klausytojas(-a). (m} O O O O
AS visada stengiuosi mokytis i§ savo klaidy. (m] O O O O
Visada lengvai prisitaikau prie naujoviy. a a O O O
Galiu jtraukti  savo gyvenima ar veikla man O O O O O
patikusius kity kulttiry bruozus.
Biidamas uzsienyje stengiuosi daugiausia laiko
praleisti ne su savo tautie€iais, o su kity kulttiry O O O O O
Zmonémis.
Noréciau, kad } musy biblioteka uzsukty kuo O O O O O

daugiau kitos Salies (kultiiros) klienty.

76




5. PraSome nurodyti, kiek pritariate Siems teiginiams. (Jums tinkamus atsakymo variantus

pazymékite , X ")

Labiau Labiau
Teiginiai Nesutinku nesité?ku, NeZinau sutrl]z:w, Sutinku
sutinku nesutinku
Man nebudinga daZna nuotaiky kaita. O O O O O
AS esu ramus zmogus. O O O O O
AS retai pajuntu pavyda. (m] O O O O
Mano emocijos stabilios. A§ nepasizymiu dazna O O O O O
nuotaiky kaita.
AS nesu iimus. Retai supykstu. O a O O O
Konfliktiski klientai mangs ,,neiSmusa i$ véziy* O O O O O

— i8lieku racionalus(-i) ir profesionalus(-i).

6. Ivertinkite savo elgesj kitos Salies (kultiiros) klienty aptarnavimo metu. (Jums tinkamus atsakymo

variantus pazymeékite ,, X “)

APTARNAUDAMAS(-A) KITOS SALIES (KULTUROS) KLIENTA,
BENDRAUJANT] NE LIETUVIU KALBA, AS:

paslauga suteikti pavyksta.

Labiau Labiau
Teiginiai Nesutinku neSL:1te|inku, NeZinau sutr:2:<u, Sutinku
sutinku nesutinku
Pasitikiu savo profesionalumu. a a O O O
Pajuntu smalsumg — jdomaus potyrio O O O O O
lukestj.
Pagalvoju, kad a§ kompetentingiau nei
mano kolegos galiu suteikti reikiama O O O O O
paslauga.
Esu uztikrintas, kad suteikiau paslaugg O O O O O
sékmingai.
Prisitaikau prie kliento bendravimo biido O O O O O
(imu bendrauti oficialiau arba familiariau).
Atlieku savo darbg lengvai, jprastai ir be streso. a a O O O
Kirybiskai i§sisuku i$ situacijos (panaudoju
mimika, gestus, vaizdines priemones) ir O O O O O

7. lvertinkite, kas Jums labiausiai padéty geriau aptarnauti kitos Salies (kultiiros) klientus?

(Jums tinkamus atsakymo variantus pazymeékite ,, X )

aptarnavimo praktika

Labiau Labiau
Teiginiai Nesutinku neSL:]té?ku’ NeZinau sutrl]r;:w, Sutinku
sutinku nesutinku
Metodiné literatiira, skirta darbui su kitatauciais O O O O O
klientais
Uzsienio kalby kursai (m} O O O O
Mokymai, susije su kitatauciy klienty kulttiros O O O O O
pazinimu
Saves pazinimo ir savo asmeniniy savybiy O O O O O
ugdymo kursai
Kitos Salies (kulttiros) bibliotekos klienty O O O O O
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8. Ivertinkite Jums iSkilusj uzsienio kalby poreikij bibliotekos klienty aptarnavimo metu.
(Jums tinkamus atsakymy variantus pazymékite ,, X )

Kalba Ar Sios uZsienio Ar Jisy mokeéjimo lygis atitinka Sios uZsienio kalbos
kalbos Jums poreikij klienty aptarnavimo metu?
prireikia klienty
aptarnavimo metu?
Taip, atitinka. Kalba moku tiek, kiek reikia
Taip O mano darbui su klientais.
Angly kalba Ne, neatitinka. Paslauga suteik¢iau kokybiskiau,
jeigu $ig kalba iSmokciau geriau.
Ne O
Taip, atitinka. Kalbg moku tiek, kiek reikia O
Taip O mano darbui su klientais.
Rusy kalba Ne, neatitinka. Paslauga suteik¢iau kokybiskiau, O
jeigu 8ig kalba iSmok¢iau geriau.
Ne O
Taip, atitinka. Kalbg moku tiek, kiek reikia
kalba Taip O mano darbui su klientais.
(irasykite kitq kalbg, Ne, neatitinka. Paslauga suteikciau kokybiskiau,
kurig mokate) jeigu 8ig kalba iSmokc¢iau geriau.
Ne O
Taip, atitinka. Kalbg moku tiek, kiek reikia O
kalba Taip O mano darbui su klientais.
(irasvkite kitq kalbg, Ne, neatitinka. Paslauga suteikciau kokybiskiau, O
kurig mokate) jeigu $ig kalba iSmokciau geriau.
Ne O

9. Kaip Jus savarankisSkai ugdote savo tarpkultiiring kompetencija? (Jums tinkamus atsakymo

variantus pazymeékite ,, X )

O Skaitau knygas ir straipsnius apie kitas kulttiras.
O Savo léSomis ir iniciatyva dalyvauju uzsienio kalbos kursuose, kito pobiidZio mokymuose.
O Bendraudamas(-a) su kitos kultiiros Zmonémis.
O Ziarédamas(-a) informacines, $vie¢iamojo pobiidzio laidas.
O Keliaudamas(-a) j kitas Salis.
10. Jusy darbo stazas bibliotekos klienty 12. Jusy iSsilavinimas:
aptarnavimo srityje (metais):
O Aukstasis universitetinis;
O iki5 O Aukstasis neuniversitetinis (kolegija);
O nuo 6 iki 10 O AukStesnysis;
O nuo 11 iki 20 O Profesinis;
O daugiau nei 20 O Vidurinis,
O Pagrindinis.

11. Koks Jiisy amzZius?

O 18-35;
O 36-50;
O 51 irdaugiau
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