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Santrauka. Straipsnyje analizuojama socialiniy paslaugy kokybé negalig turinciy asmeny pozitrio aspektu.
Analizuojami tyrimai, kuriuose socialiniy paslaugy kokybé buvo tiriama taikant EQUASS sistemos kriterijus
ir rodiklius bei SERVQUAL modelj. Atskleidziamas skirtumas tarp socialinés globos jstaigose dirbanciy dar-
buotojy aukstai jvertintos socialiniy p aslaugy kokybés ir globotiniy nepatenkinty likesciy. Argumentuojama,
kad skirtumas galimas dél metodologiniy klaidy pasirenkant viena ar kita tyrimo metoda bei dél tyréjy ir
socialiniy darbuotojy konformizmo. Teigiama, kad socialiniy paslaugy kokybé gali bati kuriama ir gerinama
atsizvelgiant j paslaugy gavéjy lukescius. Pristatomi tyrimo rezultatai atskleidzia socialiniy paslaugy kokybés
vertinimg pagal 5 SERVQUAL modelio dimensijas: apfiuopiamuma, patikimuma, reagavima, uztikrintuma
(tikrumg) ir jautrumg (empatija). Socialiniy paslaugy vertinimo pobtdis nustatytas taikant statistinés analizés
T porinj kriterijy. Teigiama, kad negalia turintys asmenys socialiniy paslaugy kokybe vertina neigiamai.
Pagrindiniai ZodzZiai: socialiniy paslaugy kokybé, SERVQUAL paslaugy kokybés modelis, negalia turintys
asmenys, EQUASS socialiniy paslaugy kokybés vertinimo sistema.

How do People with Disabilities Evaluate the Quality of Social Services?

Summary. In this article we analyse the quality of social services from the perspective of people with disabilities
and we analyse other social services quality studies that use the EQUASS system or the SERVQUAL model.
We show the contrast between the high quality ratings reported by social workers and unmet expectations of
the services’ recipients. It is argued that the difference may be due to methodological errors in choosing one
or another research method, and the phenomenon of social workers’ conformism, which can be supported
also by the peculiarities of Lithuania’s long-term social policy. It is proposed that the SERWQUAL model
be used for the study of the quality of social services, which is flexible with regards to the needs of service
users. Triangulation of research methods was used to analyse the data. We show evaluation of the quality of
social services according to the 5 dimensions of the SERWQUAL model: tangibles, reliability, responsiveness,
assurance (certainty) and sensitivity (empathy).
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The quality evaluation of social services, according to the dimensions of the SERVQUAL model was calculated
by adding positive and negative statements in each dimension. A higher number of negative statements was
observed. The nature of social services evaluation was determined using the T-pair criterion statistical analysis.
We found that the quality of social services is assessed negatively by persons with disabilities.

This is the first study in Lithuania where the quality of social services was assessed from the point of view of
persons with disabilities who are living either in marriage or partnership, without associating with any social
services institution. The results of the study are in stark contrast to the results of previous studies by other
authors. We believe that the opinion of social service recipients about the quality of social services must be
researched independently from the internal self-assessment of the institution’s work, because social service
recipients may be affected by dependence on institutions.

Key words: quality of social services, SERVQUAL service quality model, persons with disabilities, EQUASS
social services quality assessment system.

Ivadas

Socialinio darbo kokybé pastaruoju metu yra viena i§ aktualiy temy tiek ES, tiek Lietu-
voje. Svarstoma, kas yra socialinio darbo kokybé (Berman & Phillips, 2000), kokybiskas
socialinis darbas (Svedaité-Sakalauské, Gvaldaité ir Buzaityté-Kasalyniene, 2014), kaip pa-
matuoti socialinio darbo kokybe (Blom & Morén, 2012; Bertotti, 2016), kas sudaro soci-
aliniy paslaugy kokybe ir kaip reikéty ja vertinti (Zalimiené, 2006, 2015; Bardauskiene ir
Pivoriene, 2018; Geciené ir Gudzinskiené, 2018; Adomaityté-Subaciene, 2015, 2019).

Berman & Phillips (2000) pabrézia 4 strukttrinius socialinés kokybés elementus: 1) soci-
aliné ir ekonominé apsauga arba neuztikrintumas reiskia, kaip skirtingos sistemos ir strukti-
ros, atsakingos uz gerovés uztikrinimg, patenkina esminius pilieciy egzistencinius poreikius
arba jy nepatenkina; 2) socialiné jtrauktis arba atskirtis yra susijusi su lygybés ir teisingumo
principais bei struktlirinémis jy priezastimis; 3) socialiné sanglauda arba anomija yra susij¢
procesai, kuriais sukuriami, ginami arba griaunami socialiniai tinklai ir socialiné infrastruk-
tira, kuria Sie tinklai grindziami; 4) nugalinimas arba jgalinimas yra zmogaus kompetencijy
ir galimybiy (ne)igyvendinimas siekiant visapusiskai dalyvauti socialiniuose, ekonominiuo-
se, politiniuose ir kultiiriniuose procesuose. Sie elementai sukuria mikro—mezo ir bendruo-
menés—valstybés institucijos kontinuumus, tampancius atskaitos taskais vertinant asmens
gyvenimo kokybe, jo socialing integracija ar atskirtj, taip pat socialinio darbo ir socialiniy
paslaugy kokybe. Socialinis darbas turéty sudaryti $iy kontinuumy Serdj. Berman & Phillips
(2000) teigia, kad $iy elementy sistema padeda jgyvendinti socialinés jtraukties / atskirties
koncepcija ir analizuoti jgalinimo pozymius, kurie sutampa su socialine sanglauda bei soci-
aline ir ekonomine apsauga. Socialiniy paslaugy suteikimas ir jy kokybé uztikrinty pilieéiy,
esanciy socialinés atskirties situacijoje, dinamika i$ socialinés atskirties j priesingg kontinu-
umo poliy, t. y. socialing jtrauktj.

Teoriniu ir teisiniu pozitriu jgalinimo paradigma Lietuvoje apima socialinio darbo Serdj
ir socialiniy paslaugy tiksla, apibrézta dokumentuose (3 str. Socialiniy paslaugy jstatymas,
2006). Teigiama, kad Lietuvoje yra sukurtas jgalinantis socialiniy paslaugy modelis, kurj
galima pavadinti ,,projekcija jvairiy socialinés gerovés idealy, vertybiniy nuostaty konkuren-
cijos ir dialogo visuma® (Dvarionas, Motie¢iené, Ruskus, Mazeikiené ir Naujanieng, 2014,

38



Laurita Ciapaité, Asta Vaitkevi¢iené.
Kaip negalia turintys asmenys vertina socialiniy paslaugy kokybe

p- 98). Nuo rinkimus laiméjusiy politiniy partijy valios priklauso, ar i§ tiesy jgalinanciy pas-
laugy modelis bus jgyvendintas, ar tik prisidengus patraukliu rinkéjams jgalinimo pavadini-
mu socialiniy paslaugy teikimas ir kokybe is tiesy konfrontuos su trimis jgalinimo principais:
1) socialiniy paslaugy gavéjy dalyvavimu; 2) socialiniy paslaugy teikéjo dialogu su gavéjy
organizacijomis; 3) periodiniu griztamuoju ry$iu i§ paslaugos gavéjy (Dvarionas ir kt. 2014).

Atrodo, jgalinimo principai socialiniame darbe yra jgyvendinami. Atlickama tyrimy
(Puskoritte, 2011; Lauzininkiené, 2013; Tatoryté, 2014; Uzdilaité, 2018), kuriuose socialiniy
paslaugy gavéjai jtraukiami ] socialiniy paslaugy kokybés vertinima, savivaldybés pradeda
skelbti suteikty socialiniy paslaugy ir jy kokybés vertinimo ataskaitas', o planuodamos so-
cialines paslaugas ateinantiems metams bendradarbiauja su negalig turin¢iyjy NVO. Be to,
Lietuvoje taikoma Europos Sajungos mastu sukurta socialiniy paslaugy kokybés vertinimo
sistema EQUASS? (2012; 2018), kuri apima 10 kokybés principy ir 50 kokybés uztikrinimo
kriterijy, kad jie jgyvendinami, rodo 75 rodikliai. Socialines paslaugas teikianti institucija,
norédama gauti EQUASS sertifikata, turi pereiti keleta vertinimo etapy: 1) pateikti parais-
ka ir savianaliz¢ pagal nurodytus EQUASS kriterijus; 2) priimti nepriklausomus, iSorinius
EQUASS auditorius, sudaryti galimybe auditoriams pabendrauti su darbuotojais, paslaugy
gavéjais, kitomis svarbiomis suinteresuotomis Salimis; 3) sulaukti auditoriaus iSvados apie
patikros rezultatus; 4) gauti EQUASS kokybés standartus patvirtinantj pazyméjima arba jo
negauti.

EQUASS sistema sitilo keletg socialiniy paslaugy kokybés pripazinimo ir sertifikavimo
programy, kurios suteikia skirtingus pripazinimo tipus: a) jsipareigojimg siekti EQUASS
garantijos; b) EQUASS garantijos pazyméjimg; c) jsipareigojimqg EQUASS meistriskumui,
d) EQUASS meistriskumo pazyméjimg. Siems pripazinimo tipams pasiekti numatyti 5 eta-
pai, 1§ kuriy pirmieji du suteikia galimybe gauti jsipareigojimq siekti EQUASS garantijos ir
EQUASS garantijos pazyméjimg, treciasis etapas — galimybe gauti jsipareigojimg EQUASS
meistriskumui, o paskutinieji du etapai — gauti EQUASS meistriskumo pazyméjimq.

Naudodamosi EQUASS sistemos socialiniy paslaugy kokybés kriterijais ir rodikliais Ge-
¢iené ir Gudzinsiené (2018) atliko pirmajj empirinj tyrima apie ilgalaikes / trumpalaikes
socialinés globos paslaugas. Autorés apklausé socialinés globos namy vadovus, socialinius
darbuotojus, socialiniy darbuotojy padéjéjus ir uzimtumo specialistus. [vertinusios socialinés
globos jstaigose teikiamas paslaugas, Geciené¢ ir Gudzinsiené¢ (2018) nustaté, kad deSimties
principy pagal EQUASS sistemg vertinimo balas svyruoja nuo 72,21 partnerystés poskaléje
iki 92 baly orientacijos j asmenj poskaléje i§ 100 galimy, o bendras poskaliy baly vidurkis
M = 86,01, SD =20,94. Nepaisant didelio standartinio nuokrypio, tai labai aukstas socialiniy
paslaugy kokybés jvertinimo balas.

Kituose empiriniuose socialiniy paslaugy kokybés vertinimo tyrimuose (Kriauzaité,
2007; Lauzininkiené, 2013; Tatoryté, 2014; Uzdilaité, 2018) renkant ir vertinant surinktus
duomenis buvo naudojamas SERVQUAL modelis (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985,
1988). Pirmasis modelio variantas (Parasuraman et al. 1985) turéjo 10 kokybés vertinimo

I Vilniaus miesto socialinés paramos centro 2018 m. socialiniy paslaugy kokybés kontrolés ataskaita.
2 EQUASS akronimas pagal pavadinimg (angl. European Quality in Social Services).
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dimensijy. Antrasis variantas (Parasuraman et al. 1988) susiaurintas iki 5 dimensijy: apciuo-
piamumas, tikrumas, patikimumas, reagavimas, empatija. Kiekvienos dimensijos kokybeé
vertinama kliento poziliriu pagal realiai gautos paslaugos ir turéty lukes¢iy skirtumg Q =P —
E. Formuléje Q reiskia kokybe pagal tam tikra dimensija, P — suvokta paslaugos kokybe po
jos realaus suteikimo, E — reikalingos paslaugos liikes¢ius. Sis skirtumas, pagal konkrecia
dimensija vertinant paslaugos kokybe, vadinamas kokybés spraga ir gali bati tiek teigiamas,
tiek neigiamas. Neigiama spraga reiskia, kad kliento pozitiriu paslaugos kokybé yra prastes-
né, nei tikétasi, teigiama spraga reiskia, kad paslaugos kokybé virsijo likescius.

SERVQUAL modelis vadinamas j klienta orientuotu paslaugy kokybés vertinimo mode-
liu. Nors buvo sukurtas paslaugy kokybei verslo srityje matuoti, jis naudojamas ir vertinant
socialines bei viesgsias paslaugas tiek Lietuvoje (Kriauzaité, 2007; Kondrotaité, 2012; Lau-
zininkiené, 2013; Tatoryté, 2014; Uzdilaité, 2018), tiek kitose Salyse (van Niekerk, 1996;
Salvador-Ferrer, 2010; Yousapronpaiboon, 2013; Shirkavand, Hosseini, Mokhtarihesari,
2015). Siame straipsnyje apzvelgsime tik socialiniy paslaugy kokybés vertinimo tyrimus,
kuriuose naudotas SERVQUAL modelis.

Kriauzaité (2007) tyré socialiniy paslaugy namuose kokybe, derindama SERVQUAL
vertinimo kriterijus su Gronrous bendrai suvoktos kokybés modelio kriterijais. Ji nepateikeé
modelio spragy matematinés iSraiskos, taciau teigia, kad 55 % socialines paslaugas gaunan-
¢iy respondenty jvertino paslaugas vidutiniskai, 42 % respondenty pripazino, kad paslaugos
patenkino jy poreikius, 11 % — kad paslaugos patenkino jy poreikius i§ dalies, 2 % — paslau-
gos netenkino jy poreikiy. Apibendrindama tyrimo duomenis, Kriauzaité (2007) teigia, kad
socialinés paslaugos namuose vertinamos vidutiniskai.

Tatoryté (2014) tyré socialiniy paslaugy kokybe seny ir pagyvenusiy zmoniy globos na-
muose personalo ir klienty pozitiriu. Ji taip pat nepateiké spragy matematinés iSraiskos, glo-
bos namy gyventojy poziirj suderino su personalo poziliriu ir teigia, kad pagal patikimumo
dimensija ,,globos namy gyventojams paslaugos teikiamos be atsisakymy, globos namy gy-
ventojy poreikiai, jei jmanoma, yra patenkinami visokeriopai <...>* (Tatoryté 2014, p. 65);
pagal reagavimo dimensijg ,,visos paslaugos suteikiamos laiku‘ (ten pat); pagal ap¢iuopia-
mumo dimensijg ,,tirtose jstaigose teikiamos visos specialiosios paslaugos® (ten pat); pagal
empatijos dimensijg ,,darbuotojai su globos namy gyventojais elgiasi mandagiai ir pagarbiai
<...> personalas nuolatos domisi, ko globos namy gyventojams triiksta, kas jiems nepatinka,
ir tai stengiasi jgyvendinti (ten pat); pagal tikrumo dimensija ,,su globos namy gyvento-
jais dirba tinkama kvalifikacija bei gilias Zinias turintis personalas, kuris nuolatos kelia savo
kvalifikacija <...> nuolatos stengiasi analizuoti gyventojy poreikius ir jei yra galimybé juos
tenkinti” (ten pat).

Kiti socialiniy paslaugy kokybe tyre autoriai pateiké SERVQUAL modelio dimensijy
spragy matemating iSraiSkg. Jy duomenys pateikiami 1 lenteléje.

Vertinant socialiniy paslaugy kokybe¢ lietuviy autoriy tyrimuose pagal visas modelio
dimensijas gautos neigiamos spragos. Tai reiskia, kad socialiniy paslaugy gavéjy lukesciai
buvo didesni, nei realiai suteikty paslaugy kokybé. Kity Saliy autoriy tyrimuose (van Nieker,
1996) pagal vieng patikimumo dimensija paslaugos kokybé pranoko lukeséius, (Shirkavand
et al., 2015) pagal dvi dimensijas: apciuopiamumo ir empatijos realiai suteikty paslaugy ko-
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1 lentelé. Socialiniy paslaugu kokybe taikant SERVQUAL modelj analizavusiy tyrimuy
palyginimas

Tyrimo autoriai, | Apciuopiamumo | Patikimumo | Tikrumo | Reagavimo | Empatijos
metai spraga spraga spraga spraga spraga

Lauzininkiené
(2013) -0,2 -0,17 -0,3 -0,12 -0,31
Uzdilaité (2018) -0,77 -0,73 -0,62 -0,88 -0,44
Van Niekerk (1996) -0,46 +0,01 balo -0,03 -0,06 -0,02
Shirkavand, Hossei-
ni & Mokhtarihesari +0,07 -0,11 -0,06 -0,15 +0,4
(2015)

kybé taip pat pranoko klienty lukescius. Pazymétina, kad nors pagal visas dimensijas gautas
neigiamas skirtumas tarp respondenty ltkescCiy ir realiai gautos paslaugos kokybés, Lauzi-
ninkiené (2013, p. 60) teigia, kad sveikatos prieziiiros istaigose ,,socialiniy paslaugy kokybé
yra gera, tai matyti i$ respondenty gauty atsakymy‘. Uzdilaité (2018) taip pat pritaria, kad
»ilgalaikés globos jstaigose teikiamy socialiniy paslaugy kokybé yra gera, o globos jstaigy
gyventojai jomis yra patenkinti (Uzdilaite, 2018, p. 75-76), nors pazymi, kad atotriikis
tarp likesciy ir realiai patirtos kokybés pagal kiekvieng dimensija yra gana zenklus. Tokio
SERVQUAL modelio spragy perversijos nedaro kity saliy tyréjai. Pavyzdziui, van Niekerk
(1996), tyres socialiniy paslaugy centro teikiamy paslaugy kokybe, teigia, kad socialines
paslaugas teikianti organizacija veikia artimai savo klienty lukesCiams ir truputj vir$ija juos
pagal patikimumo dimensija (van Niekerk, 1996). Jis taip pat pazymi, kad Zemiausiai socia-
liniy paslaugy kokybé vertinama pagal apciuopiamumo dimensijg. Shirkavand et al. (2015),
tyre 4 socialiniy paslaugy centry teikiamy paslaugy kokybe, daro i§vada, kad pagal dvi di-
mensijas: apciuopiamumo ir empatijos teikiamy paslaugy kokybé virsija klienty likescius, o
pagal tris dimensijas — jy netenkina.

Palyginus empiriniy tyrimy rezultatus galima teigti, kad Shirkavand et al. (2015) ir van
Niekerk (1996) gavo palankesnius socialiniy paslaugy kokybés vertinimo rezultatus nei Lau-
zininkiené (2013) ar Uzdilaité (2018), taciau jy iSvados adekvatesnés gautiems rezultatams.
Tiek Lauzininkiené (2013), tiek Uzdilaité (2018) gavo neigiamus jvertinimus pagal visas
SERVQUAL socialiniy paslaugy kokybés vertinimo dimensijas, taciau vis tiek teigia, kad
socialiniy paslaugy kokybé yra gera. Kyla klausimas, kodél Lietuvos tyréjai taip interpretuo-
ja savo tyrimy rezultatus?

Tirdami Parasuraman et al. (1988) SERVQUAL modelio metodologinius reikalavimus,
autoriai nurodo, kad klausimynas gali biiti pritaikytas pagal paslaugy teikimo pobudj ir ypa-
tybes. Klausimyno teiginiai vertinami nuo 1 (visiskai nesutinku) iki 7 (visiskai sutinku) baly.
Autoriai pateiké klausimyno ir kai kuriy poskaliy patikimumo duomenis, konstrukto validu-
mo ir konvergentinio validumo duomenis. Tiriant 1 lenteléje cituoty autoriy tyrimy metodo-
logija atsiskleidzia, kad van Niekerk (1996) naudojo ta pacia (1-7 balai) klausimyno teiginiy
vertinimo skalg, nurodé patikimumo duomenis, aprasé iSorinj, konvergentinj, net nomologinj
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validumg. Shirkavand et al. (2015) taip pat naudojo tg pacig teiginiy vertinimo skale (1-7
balai), nurodé patikimumo duomenis ir siaurai apra$¢ iSorinj validuma. O lietuviy autoriai
savo klausimyno teiginiams vertinti naudojo trumpesng skale — nuo 1 iki 5 baly, nepateiké
nei patikimumo, nei iSorinio validumo, nei tuo labiau konvergentinio validumo duomeny.
Lauzauninkien¢ (2013) atskleidé¢, kokiu atskaitos tasku pasirinko surinkty duomeny interpre-
tavima. Ji teigia: ,,tyrime socialiniy paslaugy kokybé yra vertinama pagal kokybés standarto
rodiklj ,,0%. Jei spraga yra nuo 0 iki -1, tai paslaugy kokybé gera. Jei > 0 — puiki, pranokti
ltikesciai. Jei spraga -1 ir daugiau, kokybé yra bloga, paslaugg biitina tobulinti, kad vartotojo
lukesciai biity patenkinti* (Lauzininkien¢, 2013, p. 36), bet toks pasirinkimas nieko bendra
neturi su SERVQUAL modeliu. Uzdilaité (2018) nieko nepasakeé apie surinkty duomeny in-
terpretavimo atskaitos taska. Taigi Lauzininkiené (2013) ir Uzdilaité (2018) naudojo grubes-
n¢ matavimo skale, todél spragy skirtumai i tiesy yra dar prasmingesni, nei autoréms atrodé.
Tai, kad néra patikimumo ir iSorinio validumo duomeny, kelia abejoniy surinkty duomeny
interpretavimu.

Pravartu ir aktualu palyginti Gecienés ir Gudzinskienés (2018) bei Uzdilaités (2018) ty-
rimus dél tos pacios kategorijos socialiniy paslaugy, tiriamyjy imties opozicinio pobiidZio
ir gauty rezultaty priestaringumo. Sios autorés tyrimus atliko socialinés globos namuose.
Gecienés ir Gudzinskienés (2018) tyrime apklausti socialiniy globos namy darbuotojai: di-
rektoriai, socialiniai darbuotojai ir uzimtumo specialistai. Uzdilaités (2018) tyrime apklausti
socialinés globos namy gyventojai. Geéiené ir Gudzinskiené (2018) gavo itin palanky so-
cialiniy paslaugy kokybés vertinimag i§ globos namy personalo. Uzdilaités (2018) tiriamieji
atskleidé gan didelj nusivylima dél gauty paslaugy ir turéty lukesciy. Nepaisant akivaizdaus
skirtumo, autoré vis tiek teigia, kad socialiniy paslaugy kokybé globos jstaigose yra gera.
Tokia interpretacija kelia nuostabg ir sumisima.

Gilinantis | Gec€ienés ir Gudzinskienés (2018) tyrimo metodologija, akivaizdu, kad jos
taip pat nepateiké sudaryto autorinio klausimyno patikimumo duomeny. ISorinj klausimyno
validuma, tikétina, autorés grindzia ES mastu pripazintos EQUASS sistemos principais ir
kriterijais, taciau klausimyno struktiiros neapraso, néra aisku, kiek teiginiy tenka kiekvienam
principui, taip pat neaisku, kokj rodiklio etapg?® atskleidzia klausimyng sudarantys teiginiai.
Autorés nurodo, kad tiriamyjy imtj sudaré skirtingas pareigas socialinés globos namuose
einantys respondentai, tikétina, kad jy darbo pobiidis, funkcijos ir atsakomybé yra skirtinga,
taCiau atrodo, kad tas pats klausimynas buvo pateikiamas visiems respondentams. Geciené
ir Gudzinskiené (2018) pateikia tik vienos dimensijos orientacija j asmenj lentele, kurio-
je pateiktus teiginius galima paanalizuoti nomologiskai. Pirmas lenteléje pateiktas teiginys:
»Skatinu paslaugy gavéjus, su kuriais dirbu, pasakyti apie savo pasirinkimg ir poreikius®
(Geciené ir Gudzinskiené, 2018, p. 47) atitinka 1 etapo rodiklj: ,,Egzistuoja aiskis jrodymai,
kad socialiniy paslaugy teikéjas skatina paslaugy gavéjus pasakyti savo poreikius. Paslaugy
teikimas grindZiamas jy poreikiais ir gebéjimais4; antras teiginys: ,,Esu susipaZines (-usi)
su tuo, kaip teikdami paslaugas reaguojame j paslaugy gavéjy pasirinkima, poreikius ir ge-

3 Kiekvieng etapa apibréZia skirtingas rodiklis. Rodikliai skiria EQUASS Assurance pazyméjimy tipus.
4 Paimta i§ EQUASS 2018 m. EQUASS Assurance Zenklo pripazinimo principai, kriterijai ir rodikliai, p. 27.
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béjimus* (Geciené ir Gudzinskien¢, 2018, p. 47), atitinka 3 etapo rodiklj: ,,<..>Dauguma
organizacijos darbuotojy supranta, kad teikiant paslaugas reikia reaguoti j pasirinkima, po-
reikius ir gebé&jimus<...>*S; ketvirtas teiginys: ,,Esu susipazines (-usi) su gyvenimo kokybés
koncepcija“ (Geciené ir Gudzinskiené, 2018, p. 47) atitinka 1 etapo rodiklj: ,,Paslaugy gavéjy
gyvenimo kokybés koncepcijos apibrézimas organizacijoje yra aiskiai isdéstytas rastu. Si
koncepcija yra prieinama‘“®; septintas teiginys: ,,Paslaugy gavéjus, su kuriais dirbu, jtraukiu
] individualaus plano rengimga ir perzitrg“ (Geciené ir Gudzinskiené, 2018, p. 47) atitinka 2
etapo rodiklj: ,,Egzistuoja aiskios procediiros, kaip paslaugy gavéjus jtraukti j Individualaus
plano rengimg ir perziiirg. Paslaugy gavéjy jtraukimo procediiry laikomasi visose atitinka-
mose organizacijos veiklos srityse*’. Akivaizdu, kad teiginiai klausimynui yra atrinkti pagal
kokybeés rodiklius, taciau nepaisoma, kuris kokybés lygmuo tokiu klausimynu matuojamas,
o EQUASS sistemoje jy yra net keturi.

Geciené ir Gudzinskiené (2018, p. 52) teigia, kad ,,labiausiai socialinés globos namy
paslaugy kokybé siejama su orientacija j asmenj (balas 92,00 + 15,76)*. Kita dimensija, kuri
nomologine prasme sicjama su paslaugos gavéjo igalinimu, yra dalyvavimas, Ge€ienés ir
Gudzinskienés (2018) tyrime vidutini§kai vertinama tokiu balu M = 82,21; SD = 25,19). Dar
viena dimensija, atskleidzianti globos namy personalo santykj su globotiniais, etika, taip pat
gavo labai aukstus jverc¢ius M = balas 88,12; SD = 20,91. Gan dideli standartiniai nuokrypiai
rodo, kad galéty bati patikrintas tiriamyjy grupiy skirtumy validumas tarp gerai, vidutinis-
kai ir prastai respondenty jvertintos socialiniy paslaugy kokybés. Taciau autorés nusprendé
geriau laikytis politinio korektiskumo, t. y. patikrinti, ar skirtingas pareigas globos namuo-
se einantys respondentai panasiai vertina socialiniy paslaugy kokybe, nes pagal EQUASS
sistemos rodiklius, kuo vienodZziau personalas supranta ir vertina, pateikia informacija apie
socialines paslaugas, tuo aukstesnis kokybés lygmuo.

Pagal Gecienés ir Gudzinskienés (2018) tyrimo rezultatus, atrodo, kad socialiniy paslau-
gy kokybé Lietuvos socialinés globos jstaigose nejtikétinai auksta, o Lietuva su ganétinai
skurdzia BVP procentine dalimi socialinei paramai pasieké stulbinamy laiméjimy ir galéty
tapti sektinu pavyzdziu kitoms ES $alims. Vis délto pastaryjy mety realybé (nustatyta 354
koronavirusu serganciy ir 40 mirusiy globotiniy bei 193 koronavirusu serganc¢iy darbuotojy
skaicius socialinés globos jstaigose®) §ig roZine kokybés skraiste praskleidzia, veréia abejoti
globos namy infrastruktiira, materialiniu apripinimu, darbuotojy atsakomybe ir atidumu glo-
botiniams ir kartu aukstu socialiniy paslaugy kokybés vertinimu.

Akivaizdus Uzdilaités (2018) tyrime likesciy ir gauty paslaugy suvokimo skirtumas bei
neadekvatus Sio skirtumo interpretavimas gali biiti grindziamas tyréjos kompetencijos ir pa-
tirties stoka, nepakankamu jsigilinimu ] SERVQUAL metodikos reikalavimus. Gali biiti, kad
Ji turéjo pateikti ilgalaikés socialinés globos jstaigos vadovams savo tyrimo rezultatus, kurie
nebuvo palankds, todél galutinés i§vados buvo ,pagrazintos®. Gecienés ir Gudzinskienés
(2018) tyrimo metodikos analizé atskleidé ,,slapta™ autoriy tyrimo tiksla. Abiejy tyrimy ly-

Ten pat, p. 27.
Ten pat, p. 28.
Ten pat, p. 30.
Paimta i§ http://www.sppd.It/lt/naujienos/2020/11/13/covid19-zemlapis/, 2020-11-14
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ginimas rodo prieSinga socialiniy paslaugy kokybés vertinimo kontinuumga ilgalaikés globos
namuose: nuo savo darbo kokybe patenkinto globos namy personalo iki jy darbo kokybe
nusivylusiy globotiniy. Ar biity galima rasti argumenty tokiam kontinuumui paaiskinti?

Vienas i jy Adomaitytés-Subacienés (2019) mintis apie socialinio darbo kokybés kons-
travimg. ISvedus paralele tarp socialinio darbo ir socialiniy paslaugy kokybés biity galima
pasakyti tg patj. Akivaizdu, kad socialinés globos namuose dirbantys respondentai pernelyg
aukstai vertina savo teikiamy paslaugy kokybe, ji neatitinka globotiniy likesciy. Akivaiz-
du, kad priartinti teikiamas paslaugas prie globotiniy ltikes¢iy galima tik kalbantis su jais
apie realias paslaugy teikimo galimybes, jsiklausant j jy likescius, analizuojant, gilinantis j
paslaugy vartotojy poreikius ir tobulinant socialines paslaugas. Tirti lukesciy ir realiai gau-
ty paslaugy spragas labai patogu naudojantis SERVQUAL modeliu, nes juo ir matuojamas
skirtumas tarp paslaugy gavéjy likeséiy ir realiai gaunamos paslaugos suvokimo, atsklei-
dziama ne tik esama kokybés biiklé pagal penkias dimensijas, bet ir nurodomos tobulinimo
kryptys. EQUASS sistema orientuota i socialines paslaugas teikian¢iy organizacijy vadyba.
Anot Adomaitytés-Subacienés (2019), socialinio darbo vadyba (pagalbos teikimo procesas
klientui ir kliento rezultatas) daznai painiojama su socialinio darbo jstaigy vadyba (organi-
zacijos veiklos valdymu). Todé¢l, nors EQUASS sukiirimas ES mastu yra sveikintinas zings-
nis, vertinant socialiniy paslaugy kokybe konkrecios organizacijos vadybos aspektu, Sioje
sistemoje atsiranda sumaistis tarp socialines paslaugas teikianc¢iy organizacijy vadybos ir
socialinio darbo vadybos, o keli pripazinimo tipai, orientuoti j socialines paslaugas teikianciy
organizacijy vadyba, paslepia socialinio darbo kokybe.

Kitas argumentas bty iSplites konformizmas. Lietuva yra posovietiné $alis, norinti is-
sivaduoti i§ sovietinio mentaliteto palikimo, taciau jis néra taip lengvai transformuojamas.
Konformizmas (angl. conformity — prisitaikymas, atitiktis?), kaip socialinés psichologijos
reiSkinys, yra gajus dél baimés prarasti darba, rizikuoti, d¢l atsakomybés vengimo, dél neti-
kéjimo laiméjimu atstovaujant klienty interesams (8 netikéjima ypac sustiprina finansavimo
trikumas) ir pan. Matulionyté ir Navicke (2018, p. 21) nustate, kad ,,Lietuva, kaip ir kitos
Baltijos Salys, yra tarp griez€iausias socialinés paramos sistemas taikanciy ES Saliy“. Lietu-
vos Respublikos Vyriausybés dokumentuose nurodoma, kad valstybés skiriama finansy dalis
nuo BVP socialinei apsaugai iSlicka mazesné nei ES valstybiy vidurkis* (Lietuvos stabilu-
mo 2017 mety programa'9). Tai reidkia, kad socialiné apsauga nuolat stokoja finansavimo,
kad socialinéms paslaugoms skiriama per mazai 1é8y. Baltruks, Hussein & Montero (2017)
teigimu, menkas finansavimas gali neigiamai paveikti socialiniy paslaugy kokybe. Svedaiteé-
Sakalauské, Gvaldaité ir Buzaityté-Kasalyniené (2014) taip pat jzvelgé, kad socialiniams
darbuotojams biidingas konformizmo reiskinys, pavadino juos ,,nepaisomais profesionalais®.
Anot jy, vieni socialiniai darbuotojai yra jsitiking, kad turi per mazai galiy, todél nedirba
profesionaliai. Vis délto, saugodami savo darbo vieta, jie stengiasi atlikti vadovo pavestas
uzduotis, atitikti profesinés etikos reikalavimus, bet patys nesijaucia turintys galiy ir nesieks

9 Angly-lietuviy kalby psichologijos Zodynas

10 Ligruvos StaBiLumMo 2017 METU PROGRAMA, patvirtinta Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2017 m.
balandzio 26 d. nutarimu Nr. 315. Paimta i$ https://ec.europa.eu/info/sites/info/files/2017-european-semester-stabil-
ity-programme-lithuania-It 0.pdf
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klienty jgalinimo. Kiti, beatodairiskai tikédami savo galiomis, griebiasi manipuliaciniy, net
deviantiniy elgesio strategijy, kad tik jgalinty klientus ir profesionaliai atlikty socialinj darba.
Konformizmo reiskinj Gecienés ir Gudzinskienés (2018) tyrimo kontekste patvirtina gauta
iSvada ,,skirtingy pareigybiy darbuotojy kokybés principy rodikliy vertinimy netolygumai
yra mazi“ (Geciené ir Gudzinskieng, 2018, p. 53) ir autoriy nusigr¢zimas nuo metodologinio
reikalavimo pateikti grupiy skirtumy validuma bei pasirinkimas patvirtinti politiSkai korek-
tiSkesng hipotez¢. Joms pavyko $ig hipotezg patvirtinancia iSvada priartéti prie aukstesnio
EQUASS A4ssurance pripazinimo tipo. Galima retoriskai klausti, ar pasiryzusiai akredituotis
pagal EQUASS sistemg jstaigai patogu turéti socialinj darbuotoja, besinaudojantj devianti-
némis elgesio strategijomis, kad tik jgalinty klientus ir profesionaliai atlikty socialinj darba?
Atsakymas labiausiai tikétina biity neigiamas, nors biitent toks socialinis darbuotojas pir-
miausiai jnesty pokyc¢iy j organizacijos teikiamy paslaugas ir darbo formas, ieskoty inovaty-
viy socialiniy problemy sprendimy ir biidy klienty poreikiams tenkinti. Gyvenimo patirtis
rodo, kad audituotis besiruosSianciai jstaigai geriausiai turéti lojalius, patikimus, pozityviai
istaigos veiklg vertinan¢ius darbuotojus.

Konformizmas gali reikstis ir tarp socialiniy paslaugy gavéjy ilgalaikés socialinés glo-
bos jstaigose, nes globotiniai yra priklausomi nuo socialines paslaugas teikiancios jstaigos,
susaistyti su jos darbuotojais zmogiskaisiais rySiais, todél labai didelé tikimybé, kad bus
lojaltis. Numanydami socialiniy paslaugy kokybés trikumus, nekalbés apie juos, stengsis
pabrézti pozityvius aspektus, suprasti ir pateisinti socialinius darbuotojus, institucija. Daly-
vaudami ty paciy socialiniy darbuotojy, kurie jiems teikia socialines paslaugas, organizuo-
jamose apklausose, jie naudosis simbolinés ir kultirinés tapatybés galiomis, kurios numano
pavaldziy asmeny pritarima, pagarba autoritetams, pareigos jausmga ir pasirengima paklusti
(Ruskus, Mazeikiené, Naujaniené, Motie¢iené, Dvarionas, 2013). Tokig tiriamyjy elgesio
tendencijg galima jzvelgti Kriauzaités (2007), Tatorytés (2014) tyrimuose.

Siekiant objektyvumo socialiniy paslaugy kokybés vertinimo srityje, kaip teigia Malley
& Fernandez (2010), visapusiskas vertinimas turéty apimti institucijos teikiamy paslaugy
jsivertinimg (EQUASS sistema) ir paslaugy vartotojy patirties vertinimg (tam galéty biti
naudojamas SERVQUAL modelis (Parasuraman et al., 1985, 1988)). Gorey (1996), Zalimie-
né (2006), Yarimoglu (2014) pabrézé, kad kokybiska socialiné paslauga reiskia visy pirma
paties kliento vertinimg ir pasitenkinima paslaugomis. Reikia pazymeéti, kad, norint iSvengti
konformizmo, paslaugy gavéjy poziiirio tyrimai turéty biti atlieckami nepriklausomy tyréjy,
o siekiant iSvengti negalia turinciy asmeny aplaidaus nuomonés vertinimo ar net nugalini-
mo (pavyzdziui, duodant pildyti klausimyna rastu, kai negalig turintis asmuo negali valdyti
rasiklio), aktualiu duomeny rinkimo metodu turéty tapti interviu, kurj organizuojant galima
daugiau laiko skirti tiriamajam, uzmegzti su juo artimg, pasitikéjimu grjsta rysj ir gauti au-
tentiskos informacijos apie suteikty paslaugy kokybe.

Sio straipsnio tikslas — pristatyti empirinio tyrimo, kuriame negalia turintys klientai verti-
na socialiniy paslaugy kokybe pagal SERVQUAL modelio 5 kokybés vertinimo dimensijas,
rezultatus.
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UZdaviniai:

+ Ivertinti socialiniy paslaugy kokybe pagal SERVQUAL modelio 5 dimensijas.

» Atskleisti socialiniy paslaugy kokybés tobulinimo perspektyvas SERVQUAL mode-
lio 5 dimensijy kontekste.

Tyrimo metodika ir tyrimo duomeny apdorojimo metodai

Dél negalig turin€iy asmeny jautrumo, nepasitikéjimo savimi, riboty galimybiy naudotis
raSomosiomis priemonémis buvo nuspresta tyrimo duomenims surinkti naudoti ne apklau-
sa rasStu, bet pakviesti negalig turinCius, santuokoje ar partnerystéje gyvenancius asmenis
atsakyti | pusiau struktiiruoto interviu klausimus zodziu, Sitaip kuriant nuoSirdesnj, spon-
taniskesnj santykj su tiriamuoju. Tikétasi, kad biitent Zodinés apklausos metu pavyks gauti
autentiSkesnés tyrimo medziagos, labiau atskleidzian¢ios negalig turin¢iy Zmoniy patirtj ir
susiformavusj pozifirj j socialiniy paslaugy teikimo procesg ir socialiniy paslaugy koky-
be. Todél renkant duomenis naudotas pusiau struktiiruotas interviu metodas, informantams
buvo uzduodama 15 klausimy. Klausimai, kurie tiesiogiai siejami su SERVQUAL modelio
kokybés pozymiais, pateikiami 2 lenteléje. Paskutinieji lenteléje nurodyti klausimai skirti
informanty pateiktos informacijos validumui patikrinti. Klausimas: Kokiomis socialinémis
paslaugomis naudojatés? — identifikuoja informanty patirtj apie gautas socialines paslaugas.
Klausimas: Kaip suprantate paslaugy kokybe? — atskleidzia, kaip informantai supranta tokia
abstrakcia savoka. Atsakymy i §j klausimg sutaptis su SERVQUAL modelio dimensijomis
leidzia tikétis, kad ir kiti informanty teiginiai apie socialiniy paslaugy kokybe yra patikimi.

2 lentelé. Tyrimo kategorijas apibiidinantys klausimai

Socialiniy paslaugy kokybés

.. e Klausimai
vertinimo poZymiai

Kas jums paaiskindavo, papasakodavo, kokias socialines paslaugas

Apciuopiamumo dimensija . . .. . .
peitop J galite gauti? Kg Zinote apie socialines paslaugas?

Kaip gautos socialinés paslaugos padéjo jums i§spresti esamas /

Patikimumo dimensija ;
buvusias problemas?

Kaip socialines paslaugas teikiantys asmenys reaguoja j jusy

Reagavimo dimensija ot
& J iskilusias problemas?

Uztikrintumo (tikrumo) Kokiomis socialinémis paslaugomis naudojatés? Kaip suteiktos
dimensija paslaugos atitinka jiisy poreikius?

Jautrumo (empatijos)

. .. Kaip su jumis bendrauja socialines paslaugas teikiantys asmenys?
dimensija psu) ! p & Y Y

Gaunamos socialinés

paslaugos Kokiomis socialinémis paslaugomis naudojatés?

Savokos paslaugy kokybé

: ?
suvokimas Kaip suprantate paslaugy kokybg?

Tyrimo duomenims analizuoti taikyta metody trianguliacija. Pusiau struktiiruoto interviu
duomenims apdoroti buvo naudojamas turinio analizés metodas, kuris vyko 3 etapais. Pirma-
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me etape i$ diktofono duomenys buvo perrasyti pagal klausimus, kiekvienam informantui su-
teiktas kodas. Antrame etape informanty teiginiai buvo daug karty skaitomi ir klasifikuojami
pagal teigiama ar neigiama prasme. Trec¢iame etape informanty teiginiai buvo klasifikuoja-
mi pagal SERVQUAL modelio penkias kokybés dimensijas, i§saugant teigiamg ar neigiamag
prasme ir iSskiriant tokias kiekvieno pozymio subkategorijas:

* Apciuopiamumas — aplinkos pritaikymas; socialiniy paslaugy prieinamumas; infor-
mavimas apie socialines paslaugas; socialiniy paslaugy suteikimo ribos.

» Patikimumas — tinkamos, paskirtos socialinés paslaugos; aptarnavimo patikimumas,
paskirty plany vykdymas; darbuotojy atsakingumas.

» Reagavimas — spartus, adekvatus reagavimas; nukreipia pas kitus pagalbq teikian-
Cius specialistus; reagavimas pagal situacijq, komentarai, pasaipos kliento problemy
atzvilgiu.

» Tikrumas — bendravimas su klientais; klienty buities ir turto vertinimas; jstaigos po-
budis, kliento nuomoneés raiska; socialiniy darbuotojy sumanumo vertinimas.

* Empatija — klienty isklausymas; individualus démesys, doméjimasis klienty porei-
kiais,; pozitiriy skirtumas.

Lentelése pateikti teiginiai suklasifikuoti pagal teigiamg ar neigiama prasme ir SERVQU-
AL modelio dimensijas. Informanty teiginiai rodo kontrastingus vertinimus. Saugant objek-
tyvuma, 812 lentelése kiekvienoje SERVQUAL modelio dimensijos subkategorijoje pa-
teikiami tik skirtingy informanty teiginiai. Tokiu biidu buvo iSvengta teigiamo ar neigiamo
vertinimo tirazavimo.

Galiausiai, taikant T porinj statistinés analizés kriterijy, apskaiciuotas apibendrinantis so-
cialiniy paslaugy kokybés vertinimo pobiuidis. Naudojamas T porinis kriterijus leido nustaty-
ti, ar tarp Siy prieStaraujancia prasme turinciy teiginiy yra statistiskai reikSmingas skirtumas.

Tyrimo imtis

Dalyvauti tyrime buvo pakviesti negalig turintys asmenys, kurie nebuvo siejami su kokia
nors konkrecia socialines paslaugas teikiancia jstaiga ar negalig turin¢ius zmones vienijancia
NVO. Tokiu badu buvo stengiamasi kiek jmanoma iSvengti simbolinés galios ir jstaigoje ar
NVO dominuojancio diskurso poveikio informantams. Siekiant informacijos autentiskumo,
naudoti miSris informanty atrankos metodai.

Kriteriné atranka Patogioji atranka »,Siego gnitiztés
atranka

1 pav. Naudoti tyrimo atrankos biidai

Dél tyrimo respondenty ypatingumo pirmame atrankos etape buvo naudojamas kriterinis
metodas. Kriteriné atranka taikoma, kai imties vienetai i§ populiacijos atrenkami laikantis
tyréjo nustatyty konkreciy kriterijy (Rupsiené, 2008). Tyrimo informanty imtis sudaryta i$
trijy kriterijy:
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1. Asmuo turi negalia;

2. Asmuo turi sutuoktinj (-¢) ar partnerj (-¢), kuris taip pat turi negalig;

3. Asmuo naudojasi ar naudojosi socialinémis paslaugomis.

Po kriterinés atrankos buvo taikoma patogioji atranka. Siuo tyrimo atrankos biidu tyrimo
informantai pasirenkami i§ artimosios aplinkos, lengviausiai prieinami asmenys: pazjstami,
ar¢iausiai namy esancios organizacijos darbuotojai ir kt. (Rupsiené, 2008). Tokiu biidu buvo
surasti ir pakviesti dalyvauti tyrime pirmieji informantai. Paskui pradétas taikyti ,,sniego
gniliztés” atrankos metodas. ,,Sniego gniliztés™ atranka vyksta, kai informanty paprasoma
nurodyti kitus galimus potencialius tyrimo dalyvius, kurie atitinka tyrimo kriterijus, praSoma
jiems papasakoti apie galimybe dalyvauti tyrime. Tada naujy jtraukty respondenty prasoma
analogisky rekomendacijy ir tokiu biidu surenkamas reikiamas tyrimo dalyviy skaicius (Gai-
zauskaité ir Valavi¢iené, 2016).

Tyrime dalyvavo desimt negalig turin¢iy asmeny, gyvenanciy su sutuoktiniu (-e) ar par-
tneriu (-¢), kurie naudojasi (-osi) socialinémis paslaugomis. Astuoni i§ jy gyvena Lietuvoje,
kiti du asmenys Latvijos valstyb¢je. Latvijos informantams, jy pageidavimu, interviu klausi-
mai buvo pateikti rusy kalba. Dauguma informanty turi cerebrinio paralyziaus negalig (4 in-
formantai), kiti nurodé nedarbingumo grupe, jgimta nuo vaikystés negalig ar tokius sutriki-
mus: hidrocefaliné meningocelé, reumatoidinis artritas. Negalig turin¢iy informanty, kurie
gyvena su sutuoktiniu (-e) ar partneriu (-e), imtis buvo skirtinga. Santuokoje gyvenanciy
respondenty buvo Sesi, 1§ jy keturi gyvena Lietuvoje, du Latvijoje. Partnerj (-¢) turinéiy res-
pondenty imtis buvo mazesné — keturi tyrimo dalyviai, gyvenantys Lietuvoje.

Visi negalig turintys informantai, gyvenantys santuokoje, turi vaiky. Tyrime daugiau da-
lyvavo motery nei vyry. Siekiant uztikrinti tyrimo dalyviy konfidencialumg ir laikantis ty-
rimy etikos principy, informanty vardai pakeisti kodais. Lietuvoje gyvenantys informantai
nurodyti (I', 12 ir t. t.) kodu, Latvijoje (I''V, I2LV) kodu.

3 lentelé!!. Informanty charakteristika (N = 10)

Intervi
neerviu Informanto . . Seiminé Vaiky
protokolo Lytis Negalia .
. kodas padétis turéjimas
numeris
Nr: 1 I Moteris Cerebrinis paralyzius Turi partnerj Neturi
Nr: 2 ? Moteris Igimta, nuo vaikystes Turi partnerj Neturi
. Hi faliné . . .
Nr: 3 B Moteris 1dr.o celanne, Turi partnerj Neturi
meningocelé
Ni ikysté brini . .
Nr: 4 I Vyras 1o V? YSICs cerebrims Turi partnerg Neturi
paralyzius
Nr: 5 I’ Vyras Ps1ch1.ne, lab1.a9 toks kaip Yra vedes Turi
nuotaiky sutrikimas

I Lentel¢je pateikti negalios apibiidinimai yra nurodyti tyrime dalyvavusiy informanty. Tyréjai neprisiima
atsakomybés uz negalios pavadinimy atitikmenj medicininéms diagnozéms
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. Cerebrini lyZzius, e .
Nr: 6 I° Moteris Crebrs Rara yaus Yra istekéjusi | Turi
nuo vaikystés
T . .
Nr: 7 r Vyras raumHns cerebrinis Yra vedes Turi
paralyzius
Nr: 8 It Moteris Reumatoidinis artritas Yra istekéjusi | Turi
Nr: 9 1w Vyras Antra grupé Yra vedes Turi
Nr: 10 2LV Moteris Trecia grupé Yra iStekéjusi | Turi

Tyrimo procediira. Bandomasis tyrimas su Lietuvoje gyvenanciais asmenimis buvo at-
liktas 2020 m. vasarj. Pokalbis vyko nuo 20 iki 50 minuc¢iy. Bandomasis tyrimas su Latvijos
informantais atliktas 2020 m. kovo 10 d. Pokalbis vyko apie 30 min. Bandomojo tyrimo metu
paaiskéjo, kad informantams sunku suprasti abstrak¢ius klausimus apie socialiniy paslaugy
kokybe. Supaprastinus struktiiruoto interviu klausimus, pakartotinis interviu atliktas 2020 m.
kovo pabaigoje su Lietuvoje gyvenanciais informantais ir balandzio pradzioje su Latvijos
informantais. Informantai buvo tie patys, sutik¢ dalyvauti bandomajame tyrime. Dél jvesto
COVID-19 karantino tyrimas buvo vykdomas nuotoliniu biidu, pasitelkus elektroninio rysio
priemoniy programa ,,Messenger®. Sioje programoje buvo naudojamas nuotolinis garso po-
kalbis. Sinchroniné zodiné komunikacija pasirinkta tod¢l, kad, Seidman (2013) teigimu, per
elektroninj pasta prarandamas atsakymo Zodziu spontaniSkumas, taip pat tyréjas turi maziau
galimybiy performuluoti savo klausimus. Be to, fizing negalig turintiems asmenims gali biiti
labai sudétinga rasyti tekstu savo atsakymus. Interviu su kiekvienu informantu truko nuo
20 iki 30 minuciy. Visi interviu gavus informanto zodinj sutikima buvo jraSomi j diktofona.

Tyrimo rezultatai

Tyrimo duomenys pristatomi grupuojant negalia turin¢iy ir santuokoje bei partnerystéje
gyvenan¢iy asmeny atsakymus pagal SERVQUAL metodikos penkias kokybés dimensijas.
Salia $iy dimensijy jtraukti informanty pateikti duomenys apie jy gaunamas socialines pas-
laugas ir kas, jy nuomone, gali biti traktuojama kaip socialiniy paslaugy kokybé. Rezultaty

4 lentelé. Bendrosios socialinés paslaugos, naudojamos negalig turin€iy ir santuokoje bei
partnerystéje gyvenanciy asmeny

q Apriipinimo
Bendrosios e s .. . s
.. . Maitinimo techninés Transporto Sociokultiiri-
socialinés Konsultavimo .. . .. ,
organizavimo | pagalbos prie- | organizavimo | nés paslaugos
paslaugos et
monémis
,<..>budavo |, Taip pat gau- |, <..> nejgaly |, <..> dar ., <...> buvo ¢ia
socialinés dar- | nu maitinimg vezimukq turiu | vairuotojo Sventé, isva-
Informanty buotojos ir jos | kasdien, uz <.>“(I%) paslaugomis Ziavau, isvezé
teiginiai iSklausydavo.* | nedidelg kai- naudojuosi centriukas,
) ng.“ (17) <.>“ () dalyvauti teko
<.>“(I%)
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jtraukimas apie negalia turin¢iy ir santuokoje bei partnerystéje gyvenanciy asmeny gauna-
mas socialines paslaugas sudaro galimybe objektyviau pazvelgti i socialiniy paslaugy ko-
kybés vertinima vartotojy pozidiriu. Trijose lentelése pateikiami informanty duomenys apie
gautas ar gaunamas bendrasias ir specialigsias socialines paslaugas bei jy pozitirj j socialiniy
paslaugy kokybe.

Kita paslaugy riidis — specialiosios socialinés paslaugos. Sios paslaugos yra teikiamos
asmeniui, kurio gebéjimams savarankiskai ripintis asmeniniu gyvenimu bendryjy sociali-
niy paslaugy nepakanka (8 str. Socialiniy paslaugy jstatymas, 2006). 5 lenteléje pateikiami
duomenys, kokias specialigsias socialines paslaugas yra gave / gauna tyrime dalyvave infor-
mantai.

5 lentelé. Specialiosios socialinés paslaugos, naudojamos negalig turin¢iy ir santuokoje bei
partnerystéje gyvenanciy asmeny

Spec'la- Darbiniy Fizinio . .. e . . .. . . | Asmeninio
liosios . iv. Psichologinés | Reabilitaci- Socialiniai .
socialinés igudziy aktyvumo paslaugos | nés paslaugos | projektai asistento
ugdymas paslaugos paslaugos
paslaugos
Informanty ., <...> biina |, Bina ., <...> psi- ., Buvo ma- L, <l.> ,, Turiu
teiginiai uzZimtumo manks- chologo sazas<..>" triraciai asmeninj

kompiuterio, | tos...“ (1V); | paskaitos (IPLY); dviraciai asisten-
muzikos, L, <..> pravedamos L, <..>buvau |, MazZi tq...“ (I);
siuvinéjimo, | sportuoju <> sanatorijoj zingsneliai* | ,, Dabar tu-
piesimo <.>“(); |,<.>tenbi-| <.>“('W) | projektas” | riu asisten-
<...> dai- <> davo visokie (1%) tg<..>"“
lés. (IY); mankstos uzsiémimai: (18)
L <..>da- <> dailés tera-
rau darbe- | (?YV) pija, muzikos
lius. * (1%); terapija
., Molis, <.>“(P)
floristika ir
pynimas is
virviy. “ (I13)

Specialigsias socialines paslaugas informantai naudoja dazniau nei bendrasias socialines
paslaugas. Be to, gauty / gaunamy specialiyjy socialiniy paslaugy jvairové didesné. Vaiky au-
ginimas ir riipinimasis jais gali dar labiau padidinti esamas negalig turin¢ios poros socialines
problemas ar socialiniy paslaugy poreikj. Negalig turintiems tévams auginant vaikg biitina
psichologiné, materialiné parama, socialiné, edukaciné integracija. 6 lenteléje pateikiamos
socialinés paslaugos negalig turinCiy tévy vaikams.

Nors respondentai teigé, kad jy vaikams yra teikiama socialiné pagalba ir socialinés pa-
slaugos, vis délto buvo informanty, kurie teigé negave jokios pagalbos ar paramos: ,, <...> jei
turi nejgaly vaikq, tai visokios pasalpos, lengvatos, bet jei nejgalus turi sveikq vaikg — jokios
nei mokantis, nei visur, jokiy nei lengvaty, nei pagalbos “ (13) arba nebegaunantys socialinés
pagalbos ir paslaugy dél projekty nutrauktos veiklos: ,, <...> o dabar kai dingo tie dienos
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centrai, tai praktiskai nu ir nebéra, nebéra.* (1°). Finansiné parama ménesiui nejgaliems
tévams, auginantiems vaikus, informanty teigimu, yra minimali: ,, Septini eurai tik. Viskas,

kq gavau. “ (1%).

6 lentelé. Negalig turinciy tévy vaikams suteikta socialiné pagalba ir socialinés paslaugos

Socialinés
als;aul 0s Darzelyje Reabilitaci-
P . g Finansiné | Maitinimo | Dienos cen- o, A jos jstaigu Dailés
negalia tu- . teikiamos . ]
. parama paslaugos try veikla teikiama uZsiémimai
riniy asme- paslaugos
. pagalba
ny vaikams
Informanty ,, Septini ,, Pietus ., Kai buvo ,, Tiesiog, ,<..>vienqg | ,Jinai tik-
teiginiai eurai tik. gavo ne- dienos cen- | pavyzdziui, | kartg sanato- | tais, nu kg,
Viskas, kq mokamus trai <...>, darzelyje tai | rijoje gavo, tenais pa-
gavau. “ (18) | <.>* kol vyko buvo tei- kai jis buvo piesti gavo,
(12Wv) projektai, tai | kiama biski | maZas, kai papiesti.
nu ten buvo | pagalba buvo 10-11 (1)
uzimtumas.“ | maZajai du- | mety. “ (12V)
1) krai. “ (I5)

Kaip informantai suvokia socialiniy paslaugy kokybe, atskleidzia 7 lentelés duomenys:

7 lentelé. Informanty socialiniy paslaugy kokybés suvokimas

Kokybés subkategorija Informanty teiginiai

., Kokybé, kai as galiu gauti paslaugas, kai man reikia nuo valdzios ir
savivaldybes. “ (I22V)

,, Naudingos paslaugos gali bitti tos, kurios padeda zmonéms, nejga-
liesiems. “ (12)

Paslaugy pasiekiamumas

Vartotojo problemy sprendimas

Veiksmingy paslaugy suteikimas ,,I?aslaugt; ko‘lAcybé susideda is veiksmingumo ar toks paslaugos veiks-
mingos <...>“ (I);

Paslaugy teikimo sparta ., Kaip paprastai, greitai daroma ir greitai padaroma. *“ (1*)

Punktualumas ., <...> viskas vyksta laiku. “ (I9)

Pasitikéjima suteikiantis aptar-

. Nezinau, tiesiog geras aptarnavimas. (I3
navimas " £ & P (")

Komunikacija su vartotojais ., <..> nuosirdus bendravimas <...>“ ()

Vartotojo poreikiy supratimas ., <...> kai mane supranta, ko as noriu.“ (1)

Negalig turinCiy ir santuokoje ar partnerystéje gyvenanciy asmeny atsakymai atskleidzia,
kad socialiniy paslaugy kokybé suvokiama labai skirtingai. I8skirtos socialiniy paslaugy ko-
kybés subkategorijos buvo susietos su SERVQUAL modelio dimensijomis. Paslaugy pasie-
kiamumas — apciuopiamumo dimensija; vartotojo problemy sprendimas — tikrumo dimensija;
veiksmingy paslaugy suteikimas ir pasitikéjimg suteikiantis aptarnavimas — patikimumo di-
mensija; paslaugy teikimo sparta ir punktualumas — reagavimo dimensija; komunikacija su
vartotojais ir vartotojo poreikiy supratimas — empatijos dimensija.
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Apciuopiamumas. Pagal ,,SERVQUAL* modelj apciuopiamumo dimensijoje analizuo-
jamos materialios paslaugos teikimo priemonés: socialiniy paslaugy prieinamumas, infor-
macijos sklaida. Vanago (2006) teigimu, yra svarbu, kad aplinka, kurioje yra teikiamos pa-
slaugos, biity estetiska, informacija apie paslaugas biity pricinama, lengvai jskaitoma ir gerai
suprantama. Informanty pateikti duomenys leido iSskirti kiek kitokias socialiniy paslaugy
apciuopiamumo subkategorijas: aplinkos pritaikymas, socialiniy paslaugy prieinamumas,

informavimas apie socialines paslaugas, socialiniy paslaugy suteikimo ribos.

8 lentelé. Socialiniy paslaugu apéiuopiamumo dimensijos poZymiy vertinimas

::ﬁ::ll:; Aplinkos Socialiniy paslaugy Informavimas apie | Socialiniy paslaugy
.. pritaikymas prieinamumas socialines paslaugas suteikimo ribos
vertinimas
., <...> paslaugy prié- . Apie paslaugas su-
Jimas daugiau yra vai- | zZinojau is socialiniy
Teigiamas | - kams <...>* (1) darbuozj?jz;. “'(I7‘);' i
,, <...> i§ socialiniy
darbuotojy, kiek zi-
nau“ (I°);
L, <...> bet »,<...> ne visuose ra- ,, <...> patys socia- ., <...> triracio dvira-
kartais biina, | jonuose ir nevienodai. liniai darbuotojai, Cio reikia, tik iki 18
biina pasako- | Vienose daugiau paslau- | kad ten eity siilyty, mety triratis dviratis,
ma taip, kad gy, kituose maziau ir tai | pasakoty, tokiy dalyky | nes buvo kreiptasi j
néra pritaiky- | irgi diskriminacija, nes | néra, jeigu pats eini nejgaliyjy departa-
.. mo, taves va zmogus, kuo jis kaltas, klausi, teiraujiesi tada | mentq ir tai ne. Tik
Neigiamas . . [ - -
dabar ten ir kad ne tam rajone gyve- | suteikia. (1%); iki 18 mety <...> jei-
ten neimsim na <..>*“ (1%, ,, <...> jeigu tu neini, | gu norit jsigyti kokig
<.>“(hH ,, <...> valstybé neskiria | nieko pats nesidomi transporto priemong
tiek pinigy <...>. I§ to nieko nevyksta. “ ('YV) | nejgaliam Zmogui
gaunasi, kad sunkiai suaugusiam jos néra,
pasiekiama. “ (I'™V) tiesiog. “ (1)

Aplinkos estetiSkumas interviu metu nebuvo paminétas né vieno informanto. Galima
teigti, kad Sis paslaugos apciuopiamumo pozymis nebuvo svarbus informantams arba jie
nekreipia j aplinkos estetiskuma jokio démesio. Sis faktas gali biti siejamas tiek su vidine
klienty biisena, tiek su ekonominémis Salies galimybémis bei visuotinai $alyje vyraujancia
pasaulézitira ir estetiSkumo inkorporacija j kasdienybés buitj. Estetinis poreikis yra auks-
¢iausias poreikiy hierarchijoje. Jis aktualinamas, kai pagrindiniai maisto, meilés ir priklauso-
mybés poreikiai yra patenkinti. Nors poreikiy hierarchijos teorija yra kritikuojama (Frankl,
2016), panasu, kad negalia turin¢iy asmeny pagrindiniy poreikiy patenkinimo stoka nuslo-
pina ar stabo estetinio poreikio aktualinimg. Negalig turintys asmenys gali buti taip susikon-
centrave | baziniy poreikiy, meilés ir pripazinimo poreikiy patenkinima, kad jiems nesvarbu,
kokiomis salygomis ir kaip jie bus tenkinami. Kita vertus, kai Salies ekonominés galimybés
vos ne vos gali uztikrinti pragyvenimo minimuma, estetiSkumo reikalavimas daugumai gali
atrodyti juokingas iSlepimo pozymis.
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Visose kategorijose dazniau pateikiami neigiami teiginiai, atskleidziantys socialiniy pas-
laugy apc¢iuopiamumo dimensijos ypatybes. Aplinkos pritaikymo stoka neleidzia asmenims
naudotis visomis socialinémis paslaugomis, didina jy socialing atskirt] ir saviizoliacija. Botti-
cello, Rohrbach & Cobbold (2014) teigimu, aplinkos nepritaikymas, kaip prasta gatvés ko-
kybé, susisiekimo infrastruktiiros objektai ir kiti aplinkoje keliami pavojai, sukelia funkciniy
apribojimy, neveiklumo ir socialinés izoliacijos problemy (Botticello et al., 2014).

Informanty teigimu, socialiniy paslaugy kiekis gali kisti skirtinguose regionuose, todél
kai kurie negalig turintys asmenys dél to igyvena diskriminacija. Socialiniy paslaugy tei-
kima planuoja savivaldybés, todél ne visi negalig turintys asmenys gali naudotis visomis
socialiniy paslaugy kataloguose nurodytomis paslaugomis. Savivaldybés iSanalizuoja ne-
galig turin¢iy asmeny socialiniy paslaugy poreikius ir pagal juos nustato socialiniy pas-
laugy teikimo mastg ir riisis (13 str. Socialiniy paslaugy jstatymas, 2006). Lietuvoje teikiant
socialines paslaugas pirmiausiai atsizvelgiama ne tiek j vartotojy poreikius, kiek j vartotojy
skai¢iy!2. Dél Sios prieZasties negalig turintis asmuo gali negauti jam reikalingos socialinés
pagalbos tiesiog dél per mazo vartotojy skaiciaus. Respondenty teigimu, jiems tam tikry so-
cialiniy paslaugy néra teikiama dél negalios sudétingumo. Negalig turintis asmuo, negauda-
mas socialiniy paslaugy, neatitikdamas tam tikry nustatyty standarty, patiria diskriminacija.
Neigaliyjy teisiy konvencijoje (2006) nurodoma, kad negalia turintiems asmenims yra biitina
naudotis jvairia parama tam, kad nebiity atskirti nuo bendruomenés ir negyventy uzdaro gy-
venimo. Negalédami naudotis socialinémis paslaugomis asmenys patiria socialing atskirtj,
nesijaucia jgalintys.

Informacijos skaida leidzia negalia turintiems asmenims suzinoti apie socialiniy paslaugy
novacijas, jy teikimo ir gavimo procediiras. Aginskaités, Gecaités ir Jonikaicio (2018) teigi-
mu, visos vieSosios paslaugos ir informacija apie jvairias paslaugy sektoriaus sritis turi biiti
prieinama visiems asmenims. Tyrimo duomenimis, santuokoje gyvenantys ir negalig turin-
tys asmenys patiria informacijos apie socialines paslaugas trikuma ,, <... > reikéty daugiau
skelbti per internetq <...> “ (I?) Informanty teigimu, tik pa¢iam suZinojus ir pasiteiravus apie
socialines paslaugas, jas teikiantys asmenys informuoja apie socialines paslaugas i§samiau:
,,.Jeigu nueini pas gydytojq, jeigu paklausi, tai pasako. “ (I?'V). I§samios informacijos triku-
mas nesuteikia galimybés asmenims racionaliai priimti sprendimus, gauti tinkamas paslau-
gas bei ginti savo teises ar vykdyti pareigas (Aginskaité, Gecaité ir Jonikaitis, 2018).

Tyrimo duomenimis, santuokoje gyvenantys asmenys informacijg apie socialines paslau-
gas dazniau suzino i§ draugy, bendraamziy ir pazjstamy ,, Daugiausia visas paslaugas suzi-
nome, visokius jstatymus, kas jvyko, visa kita suzinome draugas i§ draugo <...>“(I%), ,,<...>
dar pokalbiai su kitais Zmonémis, nejgaliaisiais“ (W), ,, <...> suZinojau per bendraamZius
daugiau <...> " (I). Vienas kitas suzino i§ socialiniy darbuotojy: ,, Apie paslaugas suZinojau
is socialiniy darbuotojy. “ ("), taip pat i§ Ziniasklaidos priemoniy: spaudos, internetinés NVO
svetainés ar socialiniy tinkly ,, Siek tiek spauda.“ (1'YV), , <...> tai biity , Facebook*, kas
turi negalig, judéjimo negalios nejgaliyjy puslapiai. “ (1°). Partnerystéje gyvenantys negalig
turintys asmenys informacija apie socialines paslaugas suzino i§ artimyjy ar i§ vadovy ,, Sig

12 Apie tai liudija straipsnio autorés praktiné socialinio darbo patirtis.
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informacijq a§ gaunu is vadovy savo“ (12), ,,<...> suZinojau i§ mamos * (I%). Taigi daugiau-
sia respondentai informacijg apie socialines paslaugas gauna is artimiausios aplinkos. Jiems
apmaudu, kad socialines paslaugas teikiantys asmenys ne visada vykdo socialiniy paslaugy
informavimo funkcijg (zr. 7 lentele, informanty I8, 'LV teiginiai). Nejgaliyjy teisiy konven-
cijoje (2006) teigiama, kad yra bitina uztikrinti negalig turintiems Zzmonéms, lygiai kaip ir
kitiems asmenimis, fizinés aplinkos, transporto, informacijos bei kity visuomeniniy objekty
ar teikiamy paslaugy prieinamuma. Aplinkos nepritaikymo ir informatyvumo trikumas nesu-
teikia galimybés vartotojams gauti norimas ir asmeninius poreikius tenkinancias paslaugas.

Patikimumas. Zeithaml (2000) teigimu, patikimumas yra svarbiausias kriterijus, nu-
rodantis paslaugy kokybe. Patikimumas yra apibréziamas kaip patikimai ir tiksliai atlikta
pazadéta paslauga vartotojui uztikrinant nuolatinj tos pacios paslaugos teikimg. SERVQU-
AL paslaugy patikimumo dimensija atskleidzia, kaip paslaugos teikéjai kokybiskai ir tiksliai
vykdo bei atlieka pazadéty paslauga, atsizvelgdami | nustatytus reikalavimus (Alhkami &
Alarussi, 2016).

9 lentelé. Patikimumo dimensijos poZymiy vertinimas

Telglm.o Gau.tos tmkz.xm'os., Aptarnavimo Paskirty plany | Darbuotojuy
przfsr.nes paskirtos socialinés patikimumas vykdymas atsakingumas
vertinimas paslaugos
., Nu daugiausiai su - ., O ant kiek -
veziméliu ar ten su toliau bus, nezi-
maudymosi kédém nau, Siuo metu
padéjo, be problemy as esu paten-
gauti viskg. “ (IP); kintas Zodziu
Teigiamas ,, Ta prasme, ko as Siom paslaugom,
noriu, ta prasme, jie kuriom naudo-
kiek jmanoma suteiké Juosi“ (1)
tas socialines paslau-
gas, palei savo gali-
mybes. “ (1),
., <...> man daug ,, O jeigu jis dar jei kitam ., <...> kad ne- ,, <...> socia-
ko néra teikiama. " irgi toks pats laikas atsitinka | labai paslaugy linis darbuo-
(1Y), turi taikytis ir vél Ziareéti, centras vykdo tojas turéty
,, Bet kartais jinai kad nesusigautu, kad ir jam | savo planus atsakingiau
[socialiné paslauga] | to reikia tuo paciu laiku darby. “ (1%); dirbti su zmo-
Neigiamas | yra daroma kartais ir man reikia <...> reikia ., <..> supratau, | ném.“ (I?)
ne*. (IY; paprasyti is anksto, kad kad as nieko
L, <...> taciau ne visas | as noresiu, kad tu mane negausiu, todél
paslaugas gaunu, nuveztum ten ar ten ir po to | per daug ten ir
kurios yra parasytos | pervezti.“ (1%) neinu. ““ (I'WV);
dokumentuose. “ (17)
Vis délto respondentai dazniau teigé, kad gaunamos socialinés paslaugos ir jy teikimas

néra patikimi. Paskirtos paslaugos ne visada btina vykdomos arba jos visiSkai néra vykdo-
mos. Jie noréty buti , <...> wZtikrinti labiau, negu kartais biina dabar, tai va.” (I'), gauti
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visas paslaugas, kurios jrasSytos dokumentuose, arba jeigu jy neteikia socialiniai darbuotojai,
jos neturéty biiti jraSytos dokumentuose. Socialiniy paslaugy nestabilus teikimas nesuteikia
galimybés paslaugy gavéjui ne tik kad patenkinti savo poreikiy, bet ir mazina pasitikéjima
socialiniais darbuotojais. Klientas néra tikras, kas gi lemia paslaugos neteikimg. Susidiires
su tokia patirtimi ir neturédamas aiskiy argumenty, jis gali pradéti abejoti ne tik socialiniais
darbuotojais, bet ir savimi, manyti, kad néra vertas paslaugy. Informanty nuomoné apie gauty
socialiniy paslaugy patikimuma skiriasi. Duomenys atskleidzia, kad negalia turintys asmenys
negauna visy jiems paskirty socialiniy paslaugy, be to, paslaugy teikimas néra patikimas dél
socialines paslaugas teikian¢iy asmeny atsakomybeés stokos.

Reagavimas. Pagal ,SERVQUAL" paslaugy kokybés modelj reagavimo dimensija ap-
ima | klientg orientuotg paslaugos teikéjo poziiirj ir operatyvuma sprendziant klienty pra-
Symus, klausimus, skundus ir problemas (Ramya, Kowsalya & Dharanipriya 2019). Ana-
lizuojant informanty teiginius, buvo isskirtos tokios reagavimo dimensijos subkategorijos:
spartus, adekvatus reagavimas, kliento nukreipimas kitiems specialistams, reagavimas pagal
situacijq, komentarai kliento problemy atzvilgiu (zr. 10 lentelg).

10 lentelé. Reagavimo dimensijos poZymiy vertinimas

Teiginio Spartus, Kliento nukrei- . .
. . . Reagavimas Komentarai kliento
prasmés adekvatus rea- pimas kitiems . .. e .
.. . - pagal situacija problemuy atzvilgiu
vertinimas gavimas specialistams
L, <...> vieni o, <..> nukreip- | ,,<...> tada nuo si-
- reitai atkreipia | davo pas psicho- | tuacijos nuo aplin-
Teigiamas g. C e 7p f 5p .j V._p -
démesj... " (I7) logg.” (I°) kybiy tada ziiirama
ir padedama. *“ (1%)
., <...> kartais ., <..> daugiausiai | ,,<...> kai kurie net gi
bina, kad visis- biina nejsiziuri nebijo grubaus zodzio tau
kai net nesure- zmogaus reakcijg, pasakyt. “ (1Y);
aguoja <...>* nepadeda zmogui ., <...> as laikrastj perskai-
Neigiamas I - <.>“(¥) Ciusi, kad yra toks jstaty-
., Nu Zaibiskai, mas. Nuéjau su tuo visu
gal nereaguoja laikrasciu ir pasakiau, jie
<.>“(I% man pasake: ,, Mes laikras-
iy neskaitome <...>* (I8)

Efektyvy paslaugos teikéjy reagavimg informantai nurodo kaip greita, geranoriska, to-
lerantiska reakcija | paslaugy vartotojy problemas ir poreikius. Racionali reakcija | esama
problemg gali greiciau ir stabiliau suteikti paslaugas gaunanciam asmeniui tinkama pagalba,
kuri atitinka jo poreikius. Si reakcija gali kisti priklausomai nuo esamos problemos ir jos
sprendimo biidy. Tad j kliento poreikius reaguojama pagal situacijag. Adomaitiené ir Bal¢ii-
niené (2017) teigia, kad, norint kvalifikuotai suteikti socialing paslauga, biitina ne tik zinoti
informacijg susidarius specifinéms situacijoms, bet ir ja analizuoti. D¢l situacijos analizés
tiksliau suprantama problema ir numatomi jos sprendimo btidai.

Informantai tvirtino, kad j jy i$sakytas problemas yra reaguojama tinkamai, atsizvelgiama
] situacijg, be to, jeigu socialinis darbuotojas pats negali suteikti paslaugos, klientas siuncia-
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mas pas kitus specialistus, taciau keleta teiginiy nurodo neigiamus $ios dimensijos pozymius.
Laiku negautos paslaugos, nejsiklausymas j zmogy nesuteikia galimybés efektyviai iSspresti
esamos problemos. Vis délto didziausig nuoskauda informantams palieka jZeidziama reakcija
i kliento i$sakytas problemas ar pageidavimus (zr. 10 lenteléje subkategorija komentarai kli-
ento problemy atZvilgiu, 1" ir 18 teiginius). Kliento orumg ZeidZiantis elgesys gali paskatinti
negalig turin¢io zmogaus savo galimybiy nuvertinimg ar net saves pasmerkima. Galkienés
(2009) teigimu, zmogaus turin¢io negalig, orumo pajautai labai svarbus adekvatus aplinkiniy
pozitris ] ji, todél smerkimas, patycios gali paskatinti nejgalaus asmens saviizoliacijg ir net
destruktyvy elges;.

Tikrumas. Ketvirta pagal ,,SERVQUAL® modelj paslaugy kokybés dimensija yra tikru-
mas. Si dimensija apima paslaugy teikéjo jgtidzius ir Zinias apie paslaugg, mandagy elge-
si su vartotojais bei darbuotojy sugebéjimy paslaugy gavéjui suteikti pasitikéjimg (Ramya,
Kowsalya & Dharanipriya 2019). Informanty teiginiy analizé iSryskino tokias tikrumo di-
mensijos subkategorijas: bendravimas su klientais, klienty buities ir turto vertinimas, jstai-
gos veiklos pobudis, kliento galimybé reiksti nuomone, socialiniy darbuotojy sumanumo ver-
tinimas (zr. 11 lentelg).

11 lentelé. Tikrumo dimensijos poZymiuy vertinimas

e . . . . Socialini
Teiginio . Klienty bui- . . Kliento gali- q
R Bendravimas . . Istaigos veiklos . ., | darbuotoju
prasmés . . ties ir turto _ . mybé reiksti
. . su klientais .. pobidis sumanumo
vertinimas vertinimas nuomone ..
vertinimas
L, <..>suma- ., Socialiniy paslaugy ,, O vedéja
nimi bendrauja darbuotojai su manimi zinojo tokj
nuosirdziai bendrauja nuosirdziai istatymq
o <.>“(1"; <..>, (1) <.>“(8);
Teigiamas @ - ) - ™)
,, <...> centre
ten maloniai
viskas <...>*
(%);
,, <...> nepa- ,, Ateina, <..> socialines rii- L <..>tu L, <..>dar
deda zmogui, o | paziiri, bal- | pybos darbuotojai yra | negali pa- ne viskq,
turéty patarti ir | dus turite, abejingi <...>“ (I); sakyti savo matosi, susi-
padeti <..>" reiskia gerai | ,,<...> o jeigu nueini NUOMONES, gaudo ko tas
(12); gyvenat, tai dél jstatymy, dél pasal- | labai daznai nejgalusis
Neigiamas | ,, <...> kiti ko cia dar py vél ko j socialing rii- | kq tu galvoji, | gali noréti
abejingi“ (1'); | socialinius pybg, tai Zinote Cia taip | nes tu bini, tu | <..>* (I%)
,<..>yra darbuotojus | stengiasi tau jrodyti, bini ar nesu-
kurie ir abejin- | trukdot.“ (1’) | kad tu cia be reikalo prastas, kitaip
gai“ (18) trukdai <...>* (18) sakant, nuge-
sintas “ (1)

Paslaugas gaunantys informantai sulaukia ir malonaus bendravimo, ir abejingumo. Nega-
lig turintys klientai jautriai reaguoja i jy buities ir turto vertinima, pastebi skirtinga socialiniy
darbuotojy, dirbanciy socialinés riipybos skyriuose ir socialiniy paslaugy centruose, elges;.
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Jie jaucia, kad finansing parama i§ socialinés ripybos skyriy gauti yra kur kas sunkiau nei
socialines paslaugas. Galbut dél ,,2012-2014 mety piniginés socialinés paramos reformos*
(Matulionyte ir Navicke, 2018, p. 8) socialiniams darbuotojams, dirbantiems socialinés pa-
ramos skyriuose, yra sunku etiskai ir pagarbiai paaiskinti finansinés paramos neteikimo ar-
gumentus. Baltruks, Hussein & Montero (2017) pazymi, kad visoje ES turéty buti atskirta
socialinés riipybos ir socialines paslaugas teikianciy darbuotojy kvalifikacija. Taciau gali buti
ir taip, kad socialinés paramos salygy grieztumas ne tik Zeidzia negalig turin¢ius asmenis,
bet ir palieka socialinio teisingumo stokos pojitj, kuris ypa¢ stipriai susiformuoja tada, kai
klientai neisSklausomi, jeigu jiems nesuteikiama galimybe¢ i§sakyti savo nuomong, neatsizvel-
giama | jy argumentus.

Dél riboto negalig turin¢io asmens mobilumo maz¢ja kontaktas su aplinka, todél kiekvie-
nas apsilankymas socialing parama teikianciose institucijose turéty stiprinti tokio asmens
itraukt] ir integracija, pasitikéjima tiek savimi, tiek valstybés institucijomis, galin¢iomis su-
teikti pagalba, bet nesudaryti prieSingo ispiidzio. Negalédami iSsakyti savo nuomongs, nega-
lig turintys asmenys gali jausti nepasitikéjima savimi, nepasitikéti kitais. Del tokiy patirciy
negalig turintys asmenys gali prastai vertinti pakankamai gera bendrg socialiniy paslaugy
kokybe.

Tikrumo dimensijoje taip pat analizuojama paslaugy teikéjo profesionalumas ir paslaugy
specifikos iSmanymas. Vanago (2006) teigimu, paslaugy gavéjai nemegsta biiti siuntingja-
mi nuo vieno prie kito darbuotojo ieSkodami reikiamos paramos ar sprgsdami savo proble-
mas. D¢l Sios priezasties paslaugy teikimo uztikrintumas ir darbuotojo kvalifikacija yra labai
svarbiis paslaugas gaunanc¢iam asmeniui. Informanty teiginiai atskleidzia, kad, jy nuomone,
specialistams truksta teoriniy ziniy (zr. 10 lentelg, subkategorija socialiniy darbuotojy suma-
numo vertinimas, informanto 1% teiginys), taip pat abejojama jy praktiniais jgiidziais: ,, Mano
asistentas vyras, tai gal net Sukuoti nemokéty <...>“ (13) dél asmens higienos paslaugy, kai
jas teikia prieSingos lyties atstovai. Adomaitienés ir BalCitinienés (2017) teigimu, asmenys,
dirbantys socialiniy paslaugy sektoriuje, padedantys ir gerinantys paslaugy gavéjy igiidzius,
turi turéti pakankamai ziniy, gebéjimy ir tinkamy kompetencijy sickiant gerinti paslaugy
kokybe. Jy trikumas gali neuztikrinti tinkamo paslaugos teikimo.

Empatija. Paslaugy teikéjai, kurie jsipareigoja patenkinti vartotojy poreikius, kon-
taktuoja su paslaugy gavéjais, isklauso juos, siekia suzinoti riipesCius ir jsitikinti, kad gali
jiems padéti. Sie paslaugy kokybés pozymiai aptinkami ,,SERVQUAL* modelio empatijos
dimensijoje. Empatijos dimensija nurodo kokybe pagal paslaugy teikéjo riipestj vartotojo
problemomis, asmeninj démes;j ir pastangas suprasti kliento poreikius (Pakurar et al. 2019).
Interviu duomeny analizés metu buvo isskirtos tokios empatijos dimensijos subkategorijos:
klienty isklausymas, individualus démesys, klienty poreikiy supratimas, poziiriy skirtumas
(zr. 12 lentelg).

Informanty pateiktuose atsakymuose vyrauja socialiniy paslaugy teikéjy empatisko elge-
sio trikumas. Tam, kad paslaugy teikéjas suprasty kliento poreikius, yra reikalinga tinkama
tarpusavio komunikacija. Bendravimas padeda socialiniams darbuotojams labiau jsitraukti
ir geriau suprasti paslaugy gavéjo poreikius. Be bendravimo, socialiniai darbuotojai neturés
supratimo, kokie yra jy darbo tikslai, bei negalés jvertinti savo veiklos rezultaty (Klehe &
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Hooft, 2018). Informanty nuomone, socialines paslaugas teikiantys darbuotojai per mazai ko-
munikuoja su jais, nors iSklauso, taciau gauta informacija interpretuoja pagal savo nuostatas,
todel klientai pastebi pozitriy skirtuma. Gauta informacija gali buti suvokiama skirtingai ir
dél atrankinio démesio, dél vengimo ar baimés jsipareigoti (Antiniené ir Lekaviciené, 2012).

12 lentelé. Empatijos dimensijos poZymiy vertinimas

::;ii:::; Klienty Individualus Klienty poreikiy Pozitiriy
.. iSklausymas démesys supratimas skirtumas
vertinimas
L, <...> mane is- ,, <...> teiraujasi daznai ar | ,,<...> tikrai mane su-
klauso <..>* (I"); | viskas gerai. * (%) prasdavo <...>“ (I);
Teigiamas ., Biina, kad ir is- ., <...>domisi tavo -
klauso <...>* (I') problemomis <...>*“
(1%
,, Tik tiek, kad ,,Jiems reikéty daugiau Ar kazkodél as viskq | ,,Jis turi visai
gal bendravimo deémesio skirti j negalios turiu suprasti, o mane | kitokj poziiirj,
tritksta, daugiau zmonés. Tai tada sutelkty | maziausiai supranta.* | kitokj suprati-
bendrauti galéty. | démesj, o kai mazai ski- an; mq* (I%);
1% riama démesio ir taip ir \,Jiems tai atrodo, ,, Nes miisy,
Neigiamas gaunasi. “ (12); sveikam, kad tu nega- | misy manks-
,,Jei pats neini, neklausi- lési, o tas stengiasi, tinikés yra
néji, nesidomi, nereikalau- | kad jj suprasty, kad truputeélj
Jji — nieko negauni. “ (I'YV); | jis gali, kad jis nori kitoks supra-
., Nesidomi, kaip nejgalu- | galéti <...>" (I8) timas gal.*
sis gyvena. “ (I2V) D)

Informantai pazymi, kad socialines paslaugas teikiantys asmenys nesupranta negalig tu-

rin¢iy asmeny poreikiy ir nuvertina jy galimybes atlikti paskirta darba. Negalig turintys as-
menys noréty daugiau laiko uzimtumo veiklai: ,, Per mazai skiria laiko, kokiems bireliams,
mazai laiko skiriama“ (1?) arba tokiai veiklai, kuri atitikty jy galimybes ,,<...> bet as dél
savo negalios negaliu juo uzsiimti.“ (17).

SERVQUAL paslaugy kokybés modelio empatijos dimensijoje informanty teiginiai at-
skleidé¢, kad paslaugas teikiantys darbuotojai neskiria daug démesio savo paslaugy vartoto-
jams. Dél Sios priezasties socialiniai darbuotojai neretai nesupranta negalig turinciy vartotojy
galimybiy ir poreikiy.

Socialiniy paslaugy kokybés vertinimas negalig turin¢iy santuokoje
ar partnerystéje gyvenanciy asmeny poZiiiriu

SERVQUAL paslaugy kokybés modelis — tai jvertinimo priemoné, analizuojanti tiek pa-
slaugos suvokima, tiek paslaugy kokybe pagal 5 paslaugy kokybés dimensijas: apciuopiamu-
mq, patikimumq, reagavimg, tikrumq, empatijq.

Siekiant apibendrinti socialiniy paslaugy kokybés vertinima pagal SERVQUAL mode-
lio kokybés dimensijas, buvo suskai¢iuotas teigiama ir neigiama vertinimg turinciy teiginiy
skaicius kiekvienoje dimensijoje. Neigiamg vertinima turinéiy teiginiy buvo daugiau.
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13 lentelé. Socialiniy paslauguy kokybés vertinimas negalia turin¢iy santuokoje ar

partnerystéje gyvenanciy asmeny poZiiiriu

SERVQUAL modelio kokybés dimensijos
Vertinimo Apciuopiamu- Patikimumas, Reagavimas, Tikrumas, Empatija,
pobadis mas, teiginiy teiginiy skai- | teiginiy skai- | teiginiy skai- | teiginiy skai-
skaiCius, N ¢ius, N Cius, N ¢ius, N Cius, N
Teigiamas 3 3 3 4 5
Neigiamas 6 7 5 8 8

Porinis T testas atskleidé, kad yra statistiskai reikSmingas skirtumas tarp teigiamy
(M =3,60; SD = 0,89) ir neigiamy (M = 6,80; SD = 1,30) vertinimy (p = 0,001). Tad galima
teigti, kad nors yra teigiamy socialiniy paslaugy kokybés vertinimy, vis délto negalia turinciy
ir santuokoje bei partnerystéje gyvenanciy nejgaliyjy pozitriu apibendrintai socialiniy pas-
laugy kokybé vertinama neigiamai.

Rezultaty aptarimas ir apibendrinimas

Siame tyrime informantai buvo gave socialiniy paslaugy ir turéjo patirties, kaip vyksta
Sis procesas. Tyrimo dalyviai pasakojo apie savo patirtj i§ sgveikos su socialiniais darbuoto-
jais, vertindami bendrasias ir specialigsias socialines paslaugas, kurias buvo gave ar gauna
iki 8iol. Informantams kokybiska socialiné paslauga yra tokia, kuri pasickiama ir suteikiama
laiku, i§sprendzia problemas, o socialinis darbuotojas bendraudamas su negalig turin¢iu as-
meniu suteikia pasitikéjimo, mandagiai komunikuoja ir supranta poreikius.

Socialiniy paslaugy kokybé buvo analizuota mikrolygmeniu (socialinio darbuotojo ir kli-
ento sgveika). Teiktos socialinés paslaugos buvo vertinamos pagal SERVQUAL metodikos 5
vertinimo dimensijas: apciuopiamumas, patikimumas, reagavimas, tikrumas, empatija.

Pagal gautus duomenis (zr. 12 lentele) galima teigti, kad patikimumo dimensija santy-
kinai yra prasciausiai vertinama. Vertindami socialiniy paslaugy kokybe pagal patikimumo
dimensija, informantai pripazino, kad tik techninés pagalbos priemones jie gavo pagal porei-
kius. Informantai pastebi socialiniy darbuotojy darbo triikumus. Jie mato, kad dokumentuo-
se, kuriuos turi pasirasyti, jrasyta ir tokiy paslaugy, kuriy jie negauna. Atkreipia démesj, kad
socialiniy paslaugy teikimas yra nestabilus: kartais paslauga teikiama, kartais — ne. Priezas-
¢iy, kodél taip yra, jie nezino. Socialiniy paslaugy nestabilus teikimas nesuteikia galimybés
paslaugy gavéjui ne tik patenkinti savo poreikiy, bet ir mazina pasitikéjima socialiniais dar-
buotojais ir socialiniy paslaugy teikimo sistema. Informanty pateikti duomenys atskleidzia,
kad negalia turintys asmenys negauna visy jiems paskirty socialiniy paslaugy, be to, paslaugy
teikimas néra patikimas dél socialines paslaugas teikianéiy asmeny atsakomybés stokos.

Kita socialiniy paslaugy kokybés apciuopiamumo dimensija taip pat vertinama prastai.
Negalig turintiems asmenims triksta informacijos apie socialines paslaugas, socialinés pa-
slaugos jiems kartais yra neprieinamos, aplinka, kurioje jie galéty gauti socialines paslaugas,
ne visada pritaikyta. Be to, kaip kurioms socialinéms paslaugoms yra nustatytos amziaus ri-
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bos, todél suauge nejgalieji jy tiesiog negali gauti, jauciasi diskriminuojami. Siekiant gerinti
socialiniy paslaugy kokybe pagal apciuopiamumo dimensija, reikéty teikti daugiau informa-
cijos apie socialines paslaugas, aplinka, kurioje teikiamos socialinés paslaugos, pritaikyti
nejgaliyjy poreikiams ir mobilumui, reklamuoti socialines paslaugas nejgaliyjy NVO sve-
tainése, teikti socialines paslaugas negaliag turintiems asmenims netgi tada, kai tokiy zmoniy
skaiCius néra didelis. Socialiniy paslaugy kokybés stoka pagal apciuopiamumo dimensija
gali sustiprinti nejgaliyjy nepasitikéjima socialinés apsaugos sistema, padidinti jy nepasiti-
kéjima savimi, savizoliacijg ir socialing atskirtj. Gauti rezultatai siejasi su Lietuvos negalios
organizacijy forumo atlikto tyrimo rezultatais, kuriuose teigiama, kad zmonéms, turintiems
negalig, dar néra suteikiama lygiy galimybiy dalyvauti visuomeninéje veikloje, buti aktyviais
pilieciais, nes tinkamai nepritaikius salygy negalia turintys asmenys negali naudotis porei-
kius tenkinan¢iomis paslaugomis (Lictuvos negalios organizacijy forumas, 2019). Informan-
ty nuomone, aplinkos prieinamumas, informacijos sklaida dar néra pakankamai iSplétota.
Dél projektinés veiklos nevienodas socialiniy paslaugy teikimas ir nustatyti paslaugy gavimo
standartai apriboja negalig turin¢iy asmeny integracija j visuomeng ir jgiidziy ugdyma. Infor-
macijos apie socialines paslaugas sklaida reikéty stiprinti ir plésti.

Palankiausiai socialiniy paslaugy kokybé vertinama pagal empatijos ir reagavimo di-
mensijas. Empatijos dimensijoje negalig turintys asmenys jaucia, kad socialiniai darbuotojai
juos isklauso, skiria individualy démesij, domisi jy poreikiais. Vis délto empatijos dimensijoje
teigiamai socialiniy darbuotojy sgveikg su klientais vertinanéiy teiginiy buvo maziau nei
neigiamai. Negalig turintys ir santuokoje bei partnerystéje gyvenantys informantai jautriai
reaguoja | socialiniy darbuotojy takto, jautrumo stoka, egzistenciskai skaudziai i§gyvena
savo padet], kurig dar labiau astrina kartais nemandagus ir jzeidziamas socialiniy darbuotojy
elgesys.

Reagavimo dimensijoje negalig turintys informantai pazymi, kad socialiniai darbuotojai
1 jy praSymus ir poreikius reaguoja greitai, pagal situacija, nukreipia kitiems paslaugy tei-
kéjams, jei yra poreikis. Vis délto informantai minéjo ir tokius savo patirties atvejus, kada
socialinio darbuotojo reakcija juos ypa¢ skaudino. Yra informanty teiginiy, liudijanciy, kad
kartais socialiniy darbuotojy elgesys prasilenkia su socialinio darbo etika.

Tikrumo dimensijoje tarp informanty teiginiy atsiskleidé skirtumas tarp socialines paslau-
gas teikianéiy ir socialines iSmokas bei kompensacijas apskaic¢iuojanciy darbuotojy elgesio.
Informantai kur kas pozityviau vertino socialines paslaugas teikiancius socialinius darbuoto-
jus nei socialinés ripybos skyriaus specialistus. Sodriis negatyviis vertinimai tikrumo dimen-
sijoje buvo skirti vien socialinés riipybos skyriaus specialisty darbui jvertinti. Matulionytés
ir Navickes (2018) atlikto tyrimo rezultatai rodo, kad finansiné parama yra itin menka, o jos
gavimo salygos zeminancios. Negalig turin¢iy asmeny teiginiuose jauciama pagieza soci-
alinés riipybos specialistams liudija, kad bandymai gauti iSmokas paliko skaudzius randus
informanty Sirdyse.

Susisteminus visy SERVQUAL modelio kokybés dimensijy vertinimus, atsiskleide, kad
socialiniy paslaugy kokybés vertinimas negalig turin¢iy ir santuokoje bei partnerystéje gyve-
nanéiy asmeny pozitiriu yra labiau neigiamas, nei teigiamas. Sis skirtumas statistiskai reiks-
mingas. Lyginant gautg rezultata su kity tyréjy (Kriauzaité, 2007; Lauzininkiené, 2013; Ta-
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toryté, 2014; Uzdilaite, 2018; Gecien¢ ir Gudzinskien¢, 2018) iSvadomis, galima teigti, kad
jis skiriasi. Kity tyréjy atliktuose socialiniy paslaugy kokybés vertinimo tyrimuose socialinés
paslaugos vertinamos labai gerai (Lauzininkiené, 2013; Tatoryté, 2014; Geciené ir Gudzins-
kiené, 2018) ar bent jau vidutiniskai (Kriauzaite, 2007).

Atrodyty, kad miisy gauti rezultatai sutepa kity tyréjy itin pozityviai nuspalvintg soci-
aliniy paslaugy kokybés ruiba. Gali biiti, kad toks socialiniy paslaugy kokybés vertinimo
skirtumas priklauso nuo socialiniy paslaugy gavéjo lojalumo socialines paslaugas teikianciai
jstaigai, nes pozityviai jvertinty socialiniy paslaugy tyrimy autoriai surado ir pakvieté tiria-
muosius per konkrecias jstaigas ir Siose jstaigose dirbanc¢ius socialinius darbuotojus. Toks
imties atrankos buidas gali lemti paslaugy gavéjy priklausomybg nuo paslaugos teikéjo ir
skatinti konformizma. Miisy tyrime negalig turintys informantai pakviesti dalyvauti tyrime
per asmeninius rysius, todél galéjo atsiriboti nuo santykio su institucija ir vertinti paslaugas
taip, kaip jiems atrodeé. Taip pat gali buti, kad miisy tyrimo informantai — asmenys, ypac sti-
priai iSgyvenantys socialing atskirtj ir turintys negatyvia socialiniy paslaugy gavimo patirtj.

Daugumoje tyrimy nustatytas aukstas socialiniy paslaugy vertinimo balas skirtingose so-
cialines paslaugas teikianciose jstaigose, nepaisant pasirinkto kokybés vertinimo modelio ir
metodikos. Vis délto labai aukstai jvertinta socialiniy paslaugy kokybé¢ kelia nepasitikéjima
paciu vertinimo procesu. Panasu, kad jstaigose socialiniy darbuotojy apklausiami socialiniy
paslaugy gavéjai jauciasi jsipareigoj¢ institucijai, socialiniam darbuotojui, todél toks duo-
meny rinkimas iSkreipia vertinimo rezultatus dél paslaugy gavéjams kylancio konformiz-
mo. Mums atrodo, kad socialiniy paslaugy kokybés vertinimas biity objektyvesnis, jei bty
vykdomi nepriklausomi nuo institucijos socialines paslaugas gaunanciy vartotojy nuomonés
tyrimai.

Sis tyrimas turi keletg ribotumy. SERVQUAL metodika buvo transformuota, atsisakyta
22 teiginiy klausimyno, paslaugy vartotojy likesciy ir realios patirties palyginimo. Nuspresta
duomenis rinkti struktiiruoto interviu metodu ir palyginti teigiamus bei neigiamus vertini-
mus. Tokiu blidu analizuoti duomenys nesukuria metodologinio tikslumo.

Informanty imtis maza, todél negalima tyrimo duomeny ekstrapoliuoti visai negalig tu-
rin¢iy, santuokoje ar partnerystéje gyvenanciy ir socialines paslaugas gaunan¢iy asmeny po-
puliacijai ar socialiniy paslaugy sistemai, nors susisteminti socialiniy paslaugy vertinimo
duomenys tenkina statistinio reikSmingumo kriterijy.

ISvados

Pirmga karta Lietuvoje socialiniy paslaugy kokybé buvo jvertinta negalig turin¢iy asmeny
poziiiriu, nesiejant informanty su jokia socialines paslaugas teikianéia jstaiga. Socialiniy pas-
laugy kokybé¢ vertinta panaudojant SERVQUAL paslaugy modelio dimensijas, pagal kurias
buvo klasifikuojami ir analizuojami informanty teiginiai.

Analize atskleide, kad socialiniy paslaugy kokybé¢ vertinama negalig turinciy ir santuoko-
je bei partnerystéje gyvenandiy asmeny pozitiriu labiau neigiamai, nei teigiamai. Sis skirtu-
mas statistiSkai reik§mingas.
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Socialiniy paslaugy kokybe galima gerinti pagal visas SERVQUAL modelio dimensijas:

* apciuopiamumo dimensija — galéty buti sustiprinta didesné informacijos apie sociali-
nes paslaugas sklaida, uztikrintas vienodas socialiniy paslaugy prieinamumas visoje
Salies teritorijoje ir regionuose, socialiniy poreikiy tenkinimas neturéty biiti varzomas
amziaus ar kity apribojimy;

* patikimumo dimensija — socialiniy paslaugy kokybé buity auksciau vertinama, jei ne-
buty falsifikuojami dokumentai apie suteiktas paslaugas, jei biity aiSkus argumenta-
vimas, kodél paslauga kartais neteikiama, jei suformuoti planai socialiniy paslaugy
centre biity vykdomi, o socialiniai darbuotojai jausty didesn¢ atsakomybe;

* reagavimo dimensija — socialiniy paslaugy kokybe galéty sustiprinti socialiniy dar-
buotojy jautrumas ir nuosirdumas, jsiklausymas j klienty poreikius, zmogiskas déme-
sys kliento situacijai;

* tikrumo dimensija — socialiniy paslaugy kokybe galéty sustiprinti socialiniy darbuoto-
ju, ypac dirbanciy socialingje ripyboje, kompetencijos didinimas;

» empatijos dimensija— socialiniy paslaugy kokybe galéty sustiprinti tarpusavio komu-
nikacijos gerinimas ir didesni laiko limitai individualiems klienty poreikiams aptarti.

Interesu konflikto deklaracija. Viena is tyrimo autoriy yra negalig turin¢ios susituoku-
sios poros dukra. Straipsnio tekstas yra suderintas tarp abiejy autoriy.

Literatiira

Adomaitiené, J. ir Bal¢itiniené, R. (2017). Asmeny, dirbanc¢iy socialiniy paslaugy sektoriuje, kom-
petencijos ir jy tobulinimo galimybés. Andragogika, 1(8), 71-73. DOI: http://dx.doi.org/10.15181/an-
dragogy.v8i0.1719

Adomaityté-Subaciené, 1. (2015). Socialiniy paslaugy kokybés standartizavimas Lietuvoje. Soci-
aliné teorija, empirija, politika ir praktika 11, 54—65. https://doi.org/10.15388/STEPP.2015.11.8375

Adomaityté-Subaciené, 1. (2019). Socialinio darbo kokybés konstravimas kliento jgalinimo pers-
pektyvoje (daktaro disertacija). Vilnius: Vilniaus universitetas. Paimta i§ https://epublications.vu.lt/
object/elaba:36479377/36479377.pdf

Aginskaité S., Gecaité K. ir Jonikaitis G. (2018). Internetas visiems: prieinamos skaitmeni-
nés informacijos rengimo vadovas. Vilnius. Paimta i§ https:/ivpk.Irv.1t/uploads/ivpk/documents/
files/Veikla/Veiklos_sritys/Interneto%?20svetaini%C5%B3%20prieinamumas/Internetas_visiems_
ne%C4%AFgali%C5%B3j%C5%B3%20forumo%20parengtas%20vadovas.pdf

Alhkami, A. A. & Alarussi, S. A. (2016). Service Quality Dimensions and Customer Satisfaction in
Telecommunication Companies. Asian Journal of Business and Management 4(3), 117-126. Paimta i§
https://www.researchgate.net/publication/316972544

Antiniené, D. ir Lekaviciené, R. (2012). Socialinés kompetencijos samprata ir dinamika pastaraji
desimtmet;j: Lietuvos studenty tyrimas, Psichologija, 45, 89—102. doi: 10.15388/Psichol.2012.45.1535.

Bagdonas, A. ir Rimkuté, E. (2013). Angly—lietuviy kalby psichologijos Zodynas. Vilnius: Vilniaus
universiteto leidykla.

Baltruks, D., Hussein, S. & Montero, L. A. (2017). Investing in the social services workforce.
Brighton: European Social Network. Paimta i$ https://www.esn-eu.org/sites/default/files/publications/
Investing_in_the social service workforce WEB.pdf

62


http://dx.doi.org/10.15181/andragogy.v8i0.1719
http://dx.doi.org/10.15181/andragogy.v8i0.1719
https://doi.org/10.15388/STEPP.2015.11.8375
https://epublications.vu.lt/object/elaba:36479377/36479377.pdf
https://epublications.vu.lt/object/elaba:36479377/36479377.pdf
https://ivpk.lrv.lt/uploads/ivpk/documents/files/Veikla/Veiklos_sritys/Interneto%20svetaini<0173>%20prieinamumas/Internetas_visiems_ne<012F>gali<0173>j<0173>%20forumo%20parengtas%20vadovas.pdf
https://ivpk.lrv.lt/uploads/ivpk/documents/files/Veikla/Veiklos_sritys/Interneto%20svetaini<0173>%20prieinamumas/Internetas_visiems_ne<012F>gali<0173>j<0173>%20forumo%20parengtas%20vadovas.pdf
https://ivpk.lrv.lt/uploads/ivpk/documents/files/Veikla/Veiklos_sritys/Interneto%20svetaini<0173>%20prieinamumas/Internetas_visiems_ne<012F>gali<0173>j<0173>%20forumo%20parengtas%20vadovas.pdf
https://www.researchgate.net/publication/316972544
10.15388/Psichol
https://www.esn-eu.org/sites/default/files/publications/Investing_in_the_social_service_workforce_WEB.pdf
https://www.esn-eu.org/sites/default/files/publications/Investing_in_the_social_service_workforce_WEB.pdf

Laurita Ciapaité, Asta Vaitkevi¢iené.
Kaip negalia turintys asmenys vertina socialiniy paslaugy kokybe

Bardauskiené, R. ir Pivoriené, J. (2018). The effectiveness of social work services for fami-
lies whose children are in temporary custody. SHS Web of Conferences 40, https://doi.org/10.1051/
shsconf/20184001003

Berman, Y. & Phillips, D. (2000). Indicators of social quality and social exclusion at national
and community level. Social Indicators Research, 50, 329-350. Paimta i§ https://link.springer.com/
article/10.1023/A:1007074127144

Bertotti, T. (2016). Investigating the qualityof social work. An experience of self-assess-
ment with Italian social workers. European Journal of Social Work, 19(3—4), 468-483. DOI:
10.1080/13691457.2015.1137872.

Blom, B. & Mor¢én, S. (2012). The evaluation of quality in social-work practice. NJSR — Nordic
Journal of Social Research, 3, 71-87. Paimta i$ https://core.ac.uk/download/pdf/268424585.pdf

Botticello, A. L., Rohrbach, T. & Cobbold, N. (2014). Disability and the built environment: an in-
vestigation of community and neighborhood land uses and participation for physically impaired adults.
Ann Epidemiol. 24(7), 545-550. doi:10.1016/j.annepidem.2014.05.003.

Dvarionas, D., Motie€iené, R., Ruskus, J., MaZzeikiené, N. ir Naujanien¢, R. (2014). Igalinanciy
socialiniy paslaugy modelis socialinés gerovés politikos kontekste. Filosofija. Sociologija, 25(2),
p. 89-97.

EQUASS Assurance kriterijai. (2012). European Quality in Social Services (EQUASS). Paimta
i$ http://linkuvossocglobosnamai.lt/wp-content/uploads/2015/02/EQ-ASS_CRI-025COR_ENSS-
GI2012-Assurance Principles_Criteria_and Indicators LT.pdf

EQUASS Assurance Zenklo pripazinimo principai, kriterijai ir rodikliai (2018). Paimta i$ http:/
www.equass.lt/wp-content/uploads/EQUASS-Assurance-2018-Principai-Kriterijai-and-Rodikliai-LT.
pdf

Frankl. V. E. (2016). Zmogus iesko prasmés. Vilnius: Kataliky pasaulio leidiniai.

Gaizauskaité, 1. ir Valavi¢iené, N. (2016). Socialiniy tyrimy metodai: kokybinis interviu. Vilnius:
Mykolo Romerio universitetas.

Galkiené, A. (2009). Asmens lygiavertiSkumo puoseléjimas — orios asmenybés ugdymo prielaida.
Pedagogika, 95,45-51.

Geciene, J. ir Gudzinskiené, V. (2018). Socialinés globos jstaigy, teikian¢iy paslaugas senyvo am-
ziaus asmenims, darbuotojy poziiiris j teikiamy paslaugy kokybe. Socialiné teorija, empirija, politika ir
praktika, 17, 37-56. Paimta i$ https://doi.org/10.15388/STEPP.2018.17.11930

Gorey, K. M. (1996). Effectiveness of social work intervention research: Internal versus external
evaluations. Social Work Research, 20 (2), 119—128. Paimta i$ https://academic.oup.com/swr/article-ab
stract/20/2/119/1631921?redirectedFrom=fulltext

Yarimoglu, E. K. (2014). A Review on Dimensions of Service Quality Models. Journal of Marke-
ting Management, 2(2), 79-93.

Jungtiniy Tauty nejgaliyjy teisiy konvencija ir jos fakultatyvus protokolas. (2006). Valstybés Zinios,
2010-06-19, Nr. 71-3561. Paimta i$ https://e-seimas.Irs.It/portal/legal Act/It/TAD/TAIS.335882

Klehe, U. C. & Hooft, E. (2018). The Oxford Handbook of Job Loss and Job Search. Oxford Uni-
versity Press, United States of America.

Kriauzaite, E. (2007). Socialiniy paslaugy kokybés vertinimo modelis (magistro darbas). Akade-
mija: Lietuvos zemés tikio universitetas. Paimta i§ http://gs.elaba.lt/object/elaba:2042531/2042531.pdf

Europos Komisija (2011). Komisijos komunikatas Europos Parlamentui, Tarybai, Europos eko-
nomikos ir socialiniy reikaly komitetui ir Regiony komitetui. Briuselis, 2011.12.20 KOM(2011) 900
galutinis. Paimta i$ https://eur-lex.europa.eu/legal-content/LT/TXT/PDF/?uri=CELEX:52011DC0900
&from=It

63


https://doi.org/10.1051/shsconf/20184001003
https://doi.org/10.1051/shsconf/20184001003
https://link.springer.com/article/10.1023/A:1007074127144
https://link.springer.com/article/10.1023/A:1007074127144
https://core.ac.uk/download/pdf/268424585.pdf
10.1016/j.annepidem
http://linkuvossocglobosnamai.lt/wp-content/uploads/2015/02/EQ-ASS_CRI-025COR_ENSSGI2012-Assurance_Principles_Criteria_and_Indicators_LT.pdf
http://linkuvossocglobosnamai.lt/wp-content/uploads/2015/02/EQ-ASS_CRI-025COR_ENSSGI2012-Assurance_Principles_Criteria_and_Indicators_LT.pdf
http://www.equass.lt/wp-content/uploads/EQUASS-Assurance-2018-Principai-Kriterijai-and-Rodikliai-LT.pdf
http://www.equass.lt/wp-content/uploads/EQUASS-Assurance-2018-Principai-Kriterijai-and-Rodikliai-LT.pdf
http://www.equass.lt/wp-content/uploads/EQUASS-Assurance-2018-Principai-Kriterijai-and-Rodikliai-LT.pdf
https://doi.org/10.15388/STEPP.2018.17.11930
https://academic.oup.com/swr/article-abstract/20/2/119/1631921?redirectedFrom=fulltext
https://academic.oup.com/swr/article-abstract/20/2/119/1631921?redirectedFrom=fulltext
https://e-seimas.lrs.lt/portal/legalAct/lt/TAD/TAIS.335882
http://gs.elaba.lt/object/elaba
2042531.pdf
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/LT/TXT/PDF/?uri=CELEX:52011DC0900&from=lt
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/LT/TXT/PDF/?uri=CELEX:52011DC0900&from=lt

ISSN 1648-2425 eISSN 2345-0266 Socialiné teorija, empirija, politika ir praktika

Lauzininkiené, J. (2013). Sveikatos prieZiiiros jstaigoje teikiamy socialiniy paslaugy kokybés verti-
nimas (magistro darbas). Vilnius: Mykolo Romerio universitetas. Paimta i§ https://vb.mruni.eu/object/
elaba:1785084/1785084.pdf

Lietuvos negalios organizacijy forumas, Lietuvos Zzmogaus teisiy centras. (2019). Galimos diskri-
minacijos dél sqlygy nepritaikymo analizé. Vilnius: Nejgaliyjy reikaly departamentas prie Socialinés
apsaugos ir darbo ministerijos. Paimta i§ http://www.ndt.lt/wp-content/uploads/2019 Diskriminaci-
jos_del salygu nepritaikymo_analize visas-galutinis.pdf

Lietuvos Respublikos socialiniy paslaugy jstatymas (2006). Valstybés zinios, 2006-02-11, Nr. 17-
589. Paimta i8 https://e-seimas.Irs.lt/portal/legal Act/It/TAD/TAIS.270342/asr

Lietuvos stabilumo 2017 mety programa. Pritarta Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2017 m. ba-
landzio 26 d. nutarimu Nr. 315. Paimta i$ https://ec.europa.cu/info/sites/info/files/2017-european-se-
mester-stability-programme-lithuania-1t_0.pdf

Malley, J. & Fernandez, J.-L. (2010). Measuring quality in social care services: theory and practice.
Annals of public and cooperative economics, 81 (4), 559-582. DOI: 10.1111/j.1467-8292.2010.00422.x

Matulionyté, R. ir Navickeé, J. (2018). Salygy grieZtumas socialinés paramos sistemose: Lietuvos
ir kity Europos Sajungos Saliy palyginimas. Socialiné teorija, empirija, politika ir praktika, 16, 7-25.
https://doi.org/10.15388/STEPP.2018.16.11420

Pakurar, M., Haddad, H., Nagy, J., Popp J. & Olah, J. (2019). The Service Quality Dimensions
that Affect Customer Satisfaction in the Jordanian Banking Sector. Open Access Journal, 11(4), 1-24.

Parasuraman A., Ziethaml V. A. & Berry L. (1985). A Conceptual Model of Service Quality and its
Implication for Future Research. Journal of Marketing, 49(4), 41-50. DOI: 10.2307/1251430.

Parasuraman A., Ziethaml V. A. & Berry L. (1988). SERVQUAL: A multiple- Item Scale for me-
asuring consumer perceptions of service quality. Journal of Retailing, 64(1), 12—40. Paimta i§ https://
www.researchgate.net/publication/225083802 SERVQUAL A multiple- Item Scale for measu-
ring_consumer_perceptions_of service quality

Ramya, N., Kowsalya, A. & Dharanipriya, K. (2019). Service quality and its dimensions EPRA.
International Journal of Research and Development (IJRD) 4, 38—41.

Rupsiené, L. (2007). Kokybinio tyrimo duomeny rinkimo metodologija. Klaipéda: Klaipédos uni-
versiteto leidykla.

Ruskus, J., Mazeikiené, N., Naujaniené, R., MotieCiené, R. ir Dvarionas, D. (2014). Igalinimo sam-
prata socialiniy paslaugy kontekste. Socialinis darbas. Patirtis ir metodai, 12 (2), 9-43.

Salvador-Ferrer, C. M. (2010) Quality of University Services: Dimensional Structure of SERVQU-
AL vs. ESQS. Service Science 2(3),167-176. https://doi.org/10.1287/serv.2.3.167

Seidman, 1. (2013). Interviewing as Qualitative Research — A Guide for Researchers in Education.
4th ed. New York, London: Teachers College Press.

Shirkavand, F., Hosseini, S.M. & Mokhtarihesari, P. (2015). Service quality assessment in Selected
Branches of Social Security Organization using SERVQUAL model. Research Journal of Business and
Management, 2(4), 441-454. DOI: 10.17261/Pressacademia.2015414448

Svedaité-Sakalauske, B., Gvaldaité, L. ir Buzaityté-Kagalyniené, J. (2014). , Nepaisomi profesio-
nalai“: socialiniai darbuotojai ir jy galia. Socialiné teorija, empirija, politika ir praktika 9, 21-36. DOI:
10.15388/STEPP.2014.0.3779

Tatoryte, J. (2014). Socialiniy paslaugy kokybés vertinimas ir tobulinimas seny ir pagyvenusiy
zmoniy globos namuose (magistro darbas). Vilnius: Mykolo Romerio universitetas. Paimta i§ http:/
gs.elaba.lt/object/elaba:2194805/2194805.pdf

Uzdilaite, J. (2018). Lietuvoje teikiamy socialiniy paslaugy kokybés vertinimas (magistro dar-
bas). Vilnius: Vilniaus universitetas. Paimta i§ http://www.kv.ef.vu.lt/wp-content/uploads/2014/02/

64


https://vb.mruni.eu/object/elaba:1785084/1785084.pdf
https://vb.mruni.eu/object/elaba:1785084/1785084.pdf
http://www.ndt.lt/wp-content/uploads/2019_Diskriminacijos_del_salygu_nepritaikymo_analize_visas-galutinis.pdf
http://www.ndt.lt/wp-content/uploads/2019_Diskriminacijos_del_salygu_nepritaikymo_analize_visas-galutinis.pdf
https://e-seimas.lrs.lt/portal/legalAct/lt/TAD/TAIS.270342/asr
https://ec.europa.eu/info/sites/info/files/2017-european-semester-stability-programme-lithuania-lt_0.pdf
https://ec.europa.eu/info/sites/info/files/2017-european-semester-stability-programme-lithuania-lt_0.pdf
https://doi.org/10.15388/STEPP.2018.16.11420
https://www.researchgate.net/publication/225083802_SERVQUAL_A_multiple-_Item_Scale_for_measuring_consumer_perceptions_of_service_quality
https://www.researchgate.net/publication/225083802_SERVQUAL_A_multiple-_Item_Scale_for_measuring_consumer_perceptions_of_service_quality
https://www.researchgate.net/publication/225083802_SERVQUAL_A_multiple-_Item_Scale_for_measuring_consumer_perceptions_of_service_quality
https://doi.org/10.1287/serv.2.3.167
10.17261/Pressacademia
10.15388/STEPP
http://gs.elaba.lt/object/elaba:2194805/2194805.pdf
http://gs.elaba.lt/object/elaba:2194805/2194805.pdf
http://www.kv.ef.vu.lt/wp-content/uploads/2014/02/Uzdilait<0117>-J.-Lietuvoje-teikiam<0173>-socialini<0173>-paslaug<0173>-kokyb<0117>s-vertinimas.pdf

Laurita Ciapaité, Asta Vaitkevi¢iené.
Kaip negalia turintys asmenys vertina socialiniy paslaugy kokybe

Uzdilait%C4%97-J.-Lietuvoje-teikiam%C5%B3-socialini%C5%B3-paslaug%C5%B3-
kokyb%C4%97s-vertinimas.pdf

Vanagas, P. (2006). Visuotinés kokybés vadyba. Kaunas: Technologija.

Van Niekerk, H. J. (1996). Application of the SERVQUAL instrument in a social work organisation.
(Master thesis). Cape Town, South Africa: Cape Peninsula University of Technology.

Vilniaus miesto socialinés paramos centras. (2019). 2018 m. socialiniy paslaugy kokybés kontrolés
ataskaita. Paimta i$ https://www.spcentras.lt/uploads/failai/administracine_informacija/socialiniu_pa-
slaugu_kokybe/Soc paslaugu_kokybe.pdf

Zeithaml, V. A. (2000). Service Quality, Profitability, and the Economic Worth of Customers: Whal
We Know and What We Need to Learn. Journal of the Academy of Marketing Science 28(1), 67-85.
Paimta i§ https://link.springer.com/article/10.1177/0092070300281007

Zalimieng, L. (2006). Socialiniy paslaugy vadyba: balansavimas tarp socialinio teisingumo ir eko-
nominio racionalumo. Ekonomika ir vadyba: aktualijos ir perspektyvos, 1(6), 183—189.

Zalimiené, L. (2015). Socialiniy paslaugy kokybe lemiantys veiksniai. Socialiné teorija, empirija,
politika ir praktika, 1, 99-102. https://doi.org/10.15388/STEPP.2001.0.8504

65


http://www.kv.ef.vu.lt/wp-content/uploads/2014/02/Uzdilait<0117>-J.-Lietuvoje-teikiam<0173>-socialini<0173>-paslaug<0173>-kokyb<0117>s-vertinimas.pdf
http://www.kv.ef.vu.lt/wp-content/uploads/2014/02/Uzdilait<0117>-J.-Lietuvoje-teikiam<0173>-socialini<0173>-paslaug<0173>-kokyb<0117>s-vertinimas.pdf
https://www.spcentras.lt/uploads/failai/administracine_informacija/socialiniu_paslaugu_kokybe/Soc_paslaugu_kokybe.pdf
https://www.spcentras.lt/uploads/failai/administracine_informacija/socialiniu_paslaugu_kokybe/Soc_paslaugu_kokybe.pdf
https://link.springer.com/article/10.1177/0092070300281007
https://doi.org/10.15388/STEPP.2001.0.8504

	Kaip negalią turintys asmenys vertina socialinių paslaugų kokybę. Laurita Čiapaitė, Asta Vaitkevičienė
	Santrauka
	How do People with Disabilities Evaluate the Quality of Social Services?
	Įvadas
	Tyrimo metodika ir tyrimo duomenų apdorojimo metodai
	Tyrimo imtis
	Tyrimo rezultatai
	Socialinių paslaugų kokybės vertinimas negalią turinčių santuokoje ar partnerystėje gyvenančių asmenų požiūriu
	Rezultatų aptarimas ir apibendrinimas
	Išvados
	Literatūra



