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Summary: Straipsnyje analizuojama socialiniy paslaugy kokybé negalig turinciy
asmeny poziurio aspektu. Analizuojami tyrimai, kuriuose socialiniy paslaugy
kokybé buvo tiriama taikant EQUASS sistemos kriterijus ir rodiklius bei
SERVQUAL modelj. AtskleidZiamas skirtumas tarp socialinés globos jstaigose
dirbantiy darbuotojy aukstai jvertintos socialiniy p aslaugy kokybeés ir globotiniy
nepatenkinty lakesc¢iy. Argumentuojama, kad skirtumas galimas dél metodologiniy
klaidy pasirenkant vieng ar kita tyrimo metoda bei dél tyréjy ir socialiniy
darbuotojy konformizmo. Teigiama, kad socialiniy paslaugy kokybé gali buti
kuriama ir gerinama atsizvelgiant j paslaugy gavéjy lukescius. Pristatomi tyrimo
rezultatai atskleidzia socialiniy paslaugy kokybés vertinima pagal 5 SERVQUAL
modelio dimensijas: apé¢iuopiamuma, patikimuma, reagavima, uZtikrintuma
(tikruma) ir jautruma (empatija). Socialiniy paslaugy vertinimo pobudis nustatytas
taikant statistinés analizés T porinj kriterijy. Teigiama, kad negalia turintys
asmenys socialiniy paslaugy kokybe vertina neigiamai.

Keywords: Socialiniy paslaugy kokybé, SERVQUAL paslaugy kokybés modelis,
negalig turintys asmenys, EQUASS socialiniy paslaugy kokybeés vertinimo sistema.

Abstract: 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).

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
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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.

Keywords: Quality of social services, SERVQUAL service quality model, persons

with disabilities, EQUASS social services quality assessment system.
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Ivadas

Socialinio darbo kokybé pastaruoju metu yra viena i§ aktualiy temy
tiek ES, tiek Lietuvoje. Svarstoma, kas yra socialinio darbo kokybe
(Berman & Phillips, 2000), kokybiskas socialinis darbas (Svedaité-
Sakalauske, Gvaldaité ir Buzaityte-KaSalyniene, 2014), kaip
pamatuoti socialinio darbo kokybe (Blom & Morén, 2012; Bertotti,
2016), kas sudaro socialiniy paslaugy kokybg ir kaip reikéty ja vertinti
(Zalimiené, 2006, 2015; Bardauskiene ir Pivoriene, 2018; Getiené ir
Gudzinskiené, 2018; Adomaityté-Subadiené, 2015, 2019).

Berman & Phillips (2000) pabrézia 4 struktirinius socialinés
kokybés elementus: 1) socialiné ir ckonominé apsauga arba
neuztikrintumas reiSkia, kaip skirtingos sistemos ir struktaros,
atsakingos uZz gerovés uztikrinimg, patenkina esminius pilieciy
egzistencinius poreikius arba jy nepatenkina; 2) socialiné jtrauktis
arba atskirtis yra susijusi su lygybés ir teisingumo principais bei
struktarinémis jy priezastimis; 3) socialiné sanglauda arba anomija
yra susije procesai, kuriais sukuriami, ginami arba griaunami
socialiniai tinklai ir socialiné infrastruktira, kuria $ie tinklai
grindziami; 4) nugalinimas arba jgalinimas yra Zmogaus kompetencijy
ir galimybiy (ne)jgyvendinimas siekiant visapusiSkai dalyvauti
socialiniuose,  ekonominiuose, politiniuvose ir  kultariniuose
procesuose. Sie elementai sukuria mikro—mezo ir bendruomenés—
valstybés institucijos kontinuumus, tampanéius 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 $iy elementy sistema padeda jgyvendinti socialinés
jtraukties / atskirties koncepcijg ir analizuoti jgalinimo poZymius,
kurie sutampa su socialine sanglauda bei socialine ir ekonomine
apsauga. Socialiniy paslaugy suteikimas ir jy kokybeé uztikrinty
pilie¢iy, esan¢iy socialinés atskirties situacijoje, dinamikg i§ socialinés
atskirties j prie$inga kontinuumo poliy, t. y. socialing jtrauketj.

Teoriniu ir teisiniu poZitriu jgalinimo paradigma Lietuvoje apima
socialinio darbo S$erdj ir socialiniy paslaugy tiksla, apibréztg
dokumentuose (3 str. Socialiniy paslaugy jstatymas, 2006). Teigiama,
kad Lietuvoje yra sukurtas jgalinantis socialiniy paslaugy modelis,
kurj galima pavadinti ,projekcija jvairiy socialinés gerovés idealy,
vertybiniy nuostaty konkurencijos ir dialogo visuma“ (Dvarionas,
Motiediené, Ruskus, Mazeikiené ir Naujaniené, 2014, p. 98). Nuo
rinkimus laiméjusiy politiniy partijy valios priklauso, ar i§ tiesy
jgalinan¢iy paslaugy modelis bus jgyvendintas, ar tik prisidengus
patraukliu rinkéjams jgalinimo pavadinimu socialiniy paslaugy
teikimas ir kokybeé i§ tiesy konfrontuos su trimis jgalinimo principais:
1) socialiniy paslaugy gavéjy dalyvavimu; 2) socialiniy paslaugy
teikéjo dialogu su gavéjy organizacijomis; 3) periodiniu grjztamuoju
ry$iu i§ paslaugos gavéjy (Dvarionas ir kt. 2014).

Atrodo, jgalinimo principai socialiniame darbe yra jgyvendinami.
Atliekama tyrimy (Puskoriité, 2011; Lauzininkiené, 2013; Tatoryté,
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2014; Uzdilaite, 2018), kuriuose socialiniy paslaugy gavéjai
jtraukiami j socialiniy paslaugy kokybés vertinima, savivaldybes
pradeda skelbti suteikty socialiniy paslaugy ir jy kokybés vertinimo
ataskaitas!, o planuodamos socialines paslaugas ateinantiems metams
bendradarbiauja su negalia turin¢iyjy NVO. Be to, Lietuvoje taikoma
Europos Sajungos mastu sukurta socialiniy paslaugy kokybeés

vertinimo sistema EQUASS2 (20125 2018), kuri apima 10 kokybeés
principy ir 50 kokybés uztikrinimo kriterijy, kad jie jgyvendinami,
rodo 75 rodikliai. Socialines paslaugas teikianti institucija, norédama
gauti EQUASS sertifikatg, turi pereiti keleta vertinimo etapy: 1)
pateikti paraisky ir savianaliz¢ pagal nurodytus EQUASS kriterijus; 2)
priimti nepriklausomus, iSorinius EQUASS auditorius, sudaryti
galimybe auditoriams pabendrauti su darbuotojais, paslaugy gavéjais,
kitomis svarbiomis suinteresuotomis $alimis; 3) sulaukti auditoriaus
iSvados apie patikros rezultatus; 4) gauti EQUASS kokybeés
standartus patvirtinantj pazyméjima arba jo negauti.

EQUASS sistema sialo keletg socialiniy paslaugy kokybeés
pripazinimo ir sertifikavimo programy, kurios suteikia skirtingus
pripazinimo tipus: a) jsipareigojima sickti EQUASS garantijos; b)
EQUASS garantijos pazyméjimg; c) jsipareigojima EQUASS
meistriskumui; d) EQUASS meistriskumo pazyméjima. Siems
pripazinimo tipams pasiekti numatyti 5 etapai, i§ kuriy pirmieji du
suteikia galimybe gauti jsipareigojima sickti EQUASS garantijos ir
EQUASS garantijos paZzyméjima, trediasis etapas — galimybe gauti
jsipareigojimg EQUASS meistriskumui, o paskutinieji du etapai —
gauti EQUASS meistriskumo pazyméjima.

Naudodamosi EQUASS sistemos socialiniy paslaugy kokybeés
kriterijais ir rodikliais Geé¢ien¢ ir Gudzinsiené (2018) atliko pirmajj
empirinj tyrima apie ilgalaikes / trumpalaikes socialinés globos
paslaugas. Autorés apklause socialinés globos namy vadovus,
socialinius darbuotojus, socialiniy darbuotojy padéjéjus ir uzimtumo
specialistus.  Jvertinusios socialinés globos jstaigose teikiamas
paslaugas, Getiené ir Gudzinsiené (2018) nustaté, kad deSimties
principy pagal EQUASS sistema vertinimo balas svyruoja nuo 72,21
partnerystes poskaléje iki 92 baly orientacijos | 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)
turégjo 10 kokybés vertinimo dimensijy. Antrasis variantas
(Parasuraman et al. 1988) susiaurintas iki 5 dimensijy:
apciuopiamumas, tikrumas, patikimumas, reagavimas, empatija.
Kiekvienos dimensijos kokybé vertinama kliento poziariu pagal
realiai gautos paslaugos ir turéty lukes¢iy skirtumg Q = P - E.
Formulé¢je Q reiskia kokybe pagal tam tikra dimensija, P — suvokta
paslaugos kokybe po jos realaus suteikimo, E — reikalingos paslaugos
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likes¢ius. Sis skirtumas, pagal konkretia dimensija vertinant
paslaugos kokybe, vadinamas kokybés spraga ir gali buti tiek
teigiamas, tiek neigiamas. Neigiama spraga reiskia, kad kliento
poziuriu paslaugos kokybé yra prastesné, nei tikétasi, teigiama spraga
reiskia, kad paslaugos kokybé virsijo lukes¢ius.

SERVQUAL modelis vadinamas j klienta orientuotu paslaugy
kokybés vertinimo modeliu. Nors buvo sukurtas paslaugy kokybei
verslo srityje matuoti, jis naudojamas ir vertinant socialines bei
vie$asias paslaugas tick Lietuvoje (Kriauzaité, 2007; Kondrotaite,
2012; Lauzininkiené, 2013; Tatoryté, 2014; Uzdilaite, 2018), tiek
kitose 3alyse (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.

Kriauzait¢ (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 % - paslaugos
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 namuose personalo ir klienty pozitriu. Ji
taip pat nepateiké spragy matematinés iSraiSkos, globos namy
gyventojy pozitrj suderino su personalo pozZitriu ir teigia, kad pagal
patikimumo dimensija ,globos namy gyventojams paslaugos
teikiamos be atsisakymy, globos namy gyventojy poreikiai, jei
jmanoma, yra patenkinami visokeriopai <...>“ (Tatoryté 2014, p. 65);
pagal reagavimo dimensija ,visos paslaugos suteikiamos laiku® (ten
pat); pagal apéiuopiamumo dimensijg ,tirtose jstaigose teikiamos
visos specialiosios paslaugos” (ten pat); pagal empatijos dimensija
»darbuotojai su globos namy gyventojais elgiasi mandagiai ir pagarbiai
<..> personalas nuolatos domisi, ko globos namy gyventojams
tritksta, kas jiems nepatinka, ir tai stengiasi jgyvendinti® (ten pat);
pagal tikrumo dimensijg ,su globos namy gyventojais 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 tyr¢ autoriai pateiké SERVQUAL
modelio dimensijy spragy matemating iSraiska. Jy duomenys
pateikiami 1 lenteléje.
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1 lentelé.

Socialiniy paslaugy kokybe taikant SERVQUAL modelj analizavusiy tyrimy palyginimas

Tyrimo autoriai, | Apciuopiamumo | Patikimumo | Tikrumo | Reagavimo | Empatijos
metai spraga spraga spraga spraga spraga
Lauzininkiené R
-0.2 -0.17 -0.3 -0.12 -0.3

2013) 0 0.1 0 0.1 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)

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 $aliy autoriy tyrimuose (van Nieker,
1996) pagal vieng patikimumo dimensija paslaugos kokybé pranoko
likes¢ius, (Shirkavand et al, 2015) pagal dvi dimensijas:
apliuopiamumo ir empatijos realiai suteikty paslaugy kokybeé taip pat
pranoko klienty lakes¢ius. Pazymétina, kad nors pagal visas
dimensijas gautas neigiamas skirtumas tarp respondenty lakeséiy ir
realiai gautos paslaugos kokybés, Lauzininkiené (2013, p. 60) teigia,
kad sveikatos priezitros jstaigose ,socialiniy paslaugy kokybé yra gera,
tai matyti i$ respondenty gauty atsakymy®. Uzdilaité (2018) taip pat
pritaria, kad ,ilgalaikés globos jstaigose teikiamy socialiniy paslaugy
kokybe yra gera, o globos jstaigy gyventojai jomis yra
patenkinti“ (Uzdilait¢, 2018, p. 75-76), nors pazymi, kad atotriikis
tarp lukes¢iy ir realiai patirtos kokybés pagal kieckvieng dimensijg yra
gana zenklus. Tokio SERVQUAL modelio spragy perversijos nedaro
kity $aliy tyréjai. Pavyzdziui, van Niekerk (1996), tyres socialiniy
paslaugy centro teikiamy paslaugy kokybe, teigia, kad socialines
paslaugas teikianti organizacija veikia artimai savo klienty lakes¢iams
ir truputj vir$ija juos pagal patikimumo dimensija (van Niekerk,
1996). Jis taip pat pazymi, kad Zemiausiai socialiniy paslaugy kokybe
vertinama pagal ap¢iuopiamumo dimensija. Shirkavand et al. (2015),
tyr¢ 4 socialiniy paslaugy centry teikiamy paslaugy kokybe, daro
iSvada, kad pagal dvi dimensijas: apliuopiamumo ir empatijos
teikiamy paslaugy kokybé vir$ija klienty lukes¢ius, 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 Lauzininkiené
(2013) ar Uzdilaité (2018), tadiau jy i$vados adekvatesnés gautiems
rezultatams. Tiek Lauzininkiené (2013), tick Uzdilaité (2018) gavo
neigiamus jvertinimus pagal visas SERVQUAL socialiniy paslaugy
kokybés vertinimo dimensijas, ta¢iau vis tiek teigia, kad socialiniy
paslaugy kokybé yra gera. Kyla klausimas, kodél Lietuvos tyréjai taip
interpretuoja savo tyrimy rezultatus?
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Tirdami Parasuraman et al. (1988) SERVQUAL modelio
metodologinius reikalavimus, autoriai nurodo, kad klausimynas gali
buti pritaikytas pagal paslaugy teikimo pobuadj ir ypatybes.
Klausimyno teiginiai vertinami nuo 1 (visikai nesutinku) iki 7
(visiskai sutinku) baly. Autoriai pateiké klausimyno ir kai kuriy
poskaliy  patikimumo  duomenis, konstrukto validumo ir
konvergentinio validumo duomenis. Tiriant 1 lenteléje cituoty
autoriy tyrimy metodologija atsiskleidzia, kad van Nickerk (1996)
naudojo t3 pac¢ig (1-7 balai) klausimyno teiginiy vertinimo skale,
nurodé patikimumo duomenis, aprasé iSorinj, konvergentinj, net
nomologinj validuma. Shirkavand et al. (2015) taip pat naudojo t3
padia teiginiy vertinimo skale (1-7 balai), nurodé patikimumo
duomenis ir siaurai apra$é 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
interpretavima. 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 lukes¢iai. Jei
spraga -1 ir daugiau, kokybé yra bloga, paslauga batina tobulinti, kad
vartotojo likes¢iai biity patenkinti“ (Lauzininkiené, 2013, p. 36), bet
toks pasirinkimas niecko bendra neturi su SERVQUAL modeliu.
Uzdilait¢  (2018) nicko nepasaké apie surinkty duomeny
interpretavimo atskaitos tatkg. Taigi LauZininkiené (2013) ir
Uzdilait¢ (2018) naudojo grubesng 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 Gedienés ir Gudzinskienés (2018) bei
Uzdilaités (2018) tyrimus dél tos pacios kategorijos socialiniy
paslaugy, tiriamyjy imties opozicinio pobudzio ir gauty rezultaty
prieStaringumo. Sios autorés tyrimus atliko socialinés globos
namuose. Geéienés ir GudZinskienés (2018) tyrime apklausti
socialiniy  globos namy darbuotojai: direktoriai, socialiniai
darbuotojai ir uZimtumo specialistai. Uzdilaités (2018) tyrime
apklausti socialinés globos namy gyventojai. Gediené ir Gudzinskiené
(2018) gavo itin palanky socialiniy paslaugy kokybés vertinimg i$
globos namy personalo. Uzdilaités (2018) tiriamieji atskleidé gan
didelj nusivylima dél gauty paslaugy ir turéty lukes¢iy. Nepaisant
akivaizdaus skirtumo, autore vis tiek teigia, kad socialiniy paslaugy
kokybe globos jstaigose yra gera. Tokia interpretacija kelia nuostabg ir
sumisima.

Gilinantis j Gedienés ir GudZinskienés (2018) tyrimo
metodologija, akivaizdu, kad jos taip pat nepateiké sudaryto autorinio
klausimyno patikimumo duomeny. I$orinj klausimyno validuma,
tikétina, autorés grindiia ES mastu pripazintos EQUASS sistemos
principais ir kriterijais, tac¢iau klausimyno struktaros neapraso, néra
aiSku, kiek teiginiy tenka kiekvienam principui, taip pat neaisku, kokj

rodiklio etapa’ atskleidzia klausimyna sudarantys teiginiai. Autorés



Socialiné teorija, empirija, politika ir praktika, 2020, vol. 21, ISSN: 1648-2425 / 2345-0266

nurodo, kad tiriamyjy imtj sudaré skirtingas pareigas socialinés globos
namuose einantys respondentai, tikétina, kad jy darbo pobudis,
funkcijos ir atsakomybé yra skirtinga, ta¢iau atrodo, kad tas pats
klausimynas buvo pateikiamas visiems respondentams. Geéiené ir
Gudzinskiené (2018) pateikia tik vienos dimensijos orientacija j
asmenj lentele, kurioje pateiktus teiginius galima paanalizuoti
nomologiskai. Pirmas lentel¢je pateiktas teiginys: ,,Skatinu paslaugy
gavéjus, su kuriais dirbu, pasakyti apie savo pasirinkima ir
poreikius“ (Geéiené ir Gudzinskien¢, 2018, p. 47) atitinka 1 etapo
rodiklj: ,Egzistuoja aiskas jrodymai, kad socialiniy paslaugy teikéjas
skatina paslaugy gavéjus pasakyti savo poreikius. Paslaugy teikimas
grindziamas jy poreikiais ir gebéjimais“%; antras teiginys: ,Esu
susipazings (-usi) su tuo, kaip teikdami paslaugas reaguojame j
paslaugy gavéjy pasirinkima, poreikius ir gebéjimus® (Gediené ir
Gudzinskieng, 2018, p. 47), atitinka 3 etapo rodiklj: ,,<...>Dauguma
organizacijos darbuotojy supranta, kad teikiant paslaugas reikia
reaguoti | pasirinkimg, poreikius ir gebéjimus<...>“5; ketvirtas
teiginys:  ,Esu  susipazings (-usi) su gyvenimo  kokybeés
koncepcija“ (Getiené ir Gudzinskiene, 2018, p. 47) atitinka 1 etapo
rodiklj: ,,Paslaugy gavéjy gyvenimo kokybés koncepcijos apibrézimas
organizacijoje yra aiSkiai iddéstytas ratu. Si koncepcija yra

6, septintas teiginys: ,Paslaugy gavéjus, su kuriais dirbu,

prieinama®
jtraukiu j individualaus plano rengima ir perziarg“ (Geéiené ir
Gudzinskiené, 2018, p. 47) atitinka 2 etapo rodiklj: ,Egzistuoja
aiskios proceduros, kaip paslaugy gavéjus jtraukti j Individualaus
plano rengima ir perzitra. Paslaugy gavéjy jtraukimo procediry
laikomasi  visose atitinkamose ~organizacijos veiklos srityse*’.
Akivaizdu, kad teiginiai klausimynui yra atrinkti pagal kokybeés
rodiklius, ta¢iau nepaisoma, kuris kokybés lygmuo tokiu klausimynu
matuojamas, o EQUASS sistemoje jy yra net keturi.

Getiené 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 jgalinimu, yra dalyvavimas,
Getienés ir Gudzinskienés (2018) tyrime vidutiniskai vertinama
tokiu balu M = 8221; SD = 25,19). Dar viena dimensija,
atskleidZianti globos namy personalo santykj su globotiniais, etika,
taip pat gavo labai aukstus jver¢ius M = balas 88,12; SD = 20,91. Gan
dideli standartiniai nuokrypiai rodo, kad galéty buti patikrintas
tiriamyjy grupiy skirtumy validumas tarp gerai, vidutiniskai ir prastai
respondenty jvertintos socialiniy paslaugy kokybés. Tadiau autores
nusprendé geriau laikytis politinio korektiskumo, t. y. patikrinti, ar
skirtingas pareigas globos namuose einantys respondentai panasiai
vertina socialiniy paslaugy kokybe, nes pagal EQUASS sistemos
rodiklius, kuo vienodZiau personalas supranta ir vertina, pateikia
informacija apie socialines paslaugas, tuo aukstesnis kokybés lygmuo.

Pagal Getienés ir Gudzinskienés (2018) tyrimo rezultatus, atrodo,
kad socialiniy paslaugy kokybé Lietuvos socialinés globos jstaigose
nejtikétinai auksta, o Lietuva su ganétinai skurdzia BVP procentine
dalimi socialinei paramai pasieké stulbinamy laiméjimy ir galéty tapti
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sektinu pavyzdzZiu kitoms ES Salims. Vis délto pastaryjy mety realybé
(nustatyta 354 koronavirusu serganéiy ir 40 mirusiy globotiniy bei
193 koronavirusu serganciy darbuotojy skaicius socialinés globos
jstaigose®) $ig rozine kokybés skraiste praskleidzia, ver¢ia abejoti
globos namy infrastruktira, materialiniu aprapinimu, darbuotojy
atsakomybe ir atidumu globotiniams ir kartu aukstu socialiniy
paslaugy kokybés vertinimu.

Akivaizdus Uzdilaites (2018) tyrime lukes¢iy ir gauty paslaugy
suvokimo skirtumas bei neadekvatus $io skirtumo interpretavimas
gali buti grindziamas tyréjos kompetencijos ir patirties stoka,
nepakankamu jsigilinimu j SERVQUAL metodikos reikalavimus.
Gali bati, kad ji turéjo pateikti ilgalaikés socialinés globos jstaigos
vadovams savo tyrimo rezultatus, kurie nebuvo palankas, todel
galutinés i§vados buvo ,pagrazintos®. Gecienés ir Gudzinskienés
(2018) tyrimo metodikos analizé atskleidé ,slaptg® autoriy tyrimo
tiksla. Abiejy tyrimy lyginimas rodo prieSinga socialiniy paslaugy
kokybés vertinimo kontinuumg ilgalaikes globos namuose: nuo savo
darbo kokybe patenkinto globos namy personalo iki jy darbo kokybe
nusivylusiy globotiniy. Ar baty galima rasti argumenty tokiam
kontinuumui paaiskinti?

Vienas i§ jy Adomaitytés-Subadienés (2019) mintis apie socialinio
darbo kokybés konstravimg. I$vedus paralele tarp socialinio darbo ir
socialiniy paslaugy kokybés buaty galima pasakyti ta patj. Akivaizdu,
kad socialinés globos namuose dirbantys respondentai pernelyg
auks$tai vertina savo teikiamy paslaugy kokybe, ji neatitinka
globotiniy lukes¢iy. Akivaizdu, kad priartinti teikiamas paslaugas prie
globotiniy lukes¢iy galima tik kalbantis su jais apie realias paslaugy
teikimo galimybes, jsiklausant j jy lukes¢ius, analizuojant, gilinantis j
paslaugy vartotojy poreikius ir tobulinant socialines paslaugas. Tirti
lukes¢iy ir realiai gauty paslaugy spragas labai patogu naudojantis
SERVQUAL modeliu, nes juo ir matuojamas skirtumas tarp paslaugy
gavejy lukeséiy ir realiai gaunamos paslaugos suvokimo, atskleidziama
ne tik esama kokybés buaklé pagal penkias dimensijas, bet ir
nurodomos tobulinimo kryptys. EQUASS sistema orientuota j
socialines  paslaugas  teikiandiy  organizacijy vadyba. Anot
Adomaitytés-Subacienés (2019), socialinio darbo vadyba (pagalbos
teikimo procesas klientui ir kliento rezultatas) daznai painiojama su
socialinio darbo jstaigy vadyba (organizacijos veiklos valdymu).
Todél, nors EQUASS sukarimas ES mastu yra sveikintinas Zingsnis,
vertinant socialiniy paslaugy kokybe konkredios organizacijos
vadybos aspektu, Sioje sistemoje atsiranda sumaistis tarp socialines
paslaugas teikianciy organizacijy vadybos ir socialinio darbo vadybos,
o keli pripazinimo tipai, orientuoti j socialines paslaugas teikianciy
organizacijy vadyba, paslepia socialinio darbo kokybe.

Kitas argumentas baty iSplitgs konformizmas. Lietuva yra
posovietiné $alis, norinti i$sivaduoti i§ sovietinio mentaliteto
palikimo, tadiau jis néra taip lengvai transformuojamas.
Konformizmas (angl. conformity — prisitaikymas, atitiktis9), kaip
socialinés psichologijos reiSkinys, yra gajus dél baimés prarasti darba,
rizikuoti, dél atsakomybés vengimo, dél netikéjimo laiméjimu
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atstovaujant klienty interesams (§j netikéjima ypa¢ sustiprina
finansavimo tritkumas) ir pan. Matulionyté ir Navicke (2018, p. 21)
nustaté, kad ,,Lietuva, kaip ir kitos Baltijos $alys, yra tarp griez¢iausias
socialinés paramos sistemas taikanciy ES $aliy®. Lietuvos Respublikos
Vyriausybés dokumentuose nurodoma, kad valstybés skiriama finansy
dalis nuo BVP ,socialinei apsaugai iSlicka mazesné nei ES valstybiy
vidurkis“ (Lietuvos stabilumo 2017 mety programal?). Tai reikia,
kad socialiné¢ apsauga nuolat stokoja finansavimo, kad socialinéms
paslaugoms skiriama per mazai lé$y. Baltruks, Hussein & Montero
(2017) teigimu, menkas finansavimas gali neigiamai paveikti
socialiniy paslaugy kokybe. Svedaité-Sakalauské, Gvaldaité ir
Buzaityté-Kasalyniené¢ (2014) taip pat jzvelgeé, kad socialiniams
darbuotojams budingas konformizmo reiSkinys, pavadino juos
»nepaisomais profesionalais®. Anot jy, vieni socialiniai darbuotojai yra
isitiking, 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 klienty jgalinimo. Kiti, beatodairikai
tikedami savo galiomis, griebiasi manipuliaciniy, net deviantiniy
elgesio strategijy, kad tik jgalinty klientus ir profesionaliai atlikty
socialinj darbg. Konformizmo reiskinj Gecienés ir Gudzinskienés
(2018) tyrimo kontekste patvirtina gauta i$vada ,skirtingy pareigybiy
darbuotojy kokybés principy rodikliy vertinimy netolygumai yra
mazi“ (Getiené ir Gudzinskieng, 2018, p. 53) ir autoriy nusigr¢zimas
nuo metodologinio reikalavimo pateikti grupiy skirtumy validuma
bei pasirinkimas patvirtinti politiskai korektiskesng¢ hipoteze. Joms
pavyko $ig hipotez¢ patvirtinandia i$vada priartéti prie aukstesnio
EQUASS Assurance pripazinimo tipo. Galima retoriskai klausti, ar
pasiryzusiai akredituotis pagal EQUASS sistema jstaigai patogu turéti
socialinj  darbuotoja,  besinaudojantj  deviantinémis  elgesio
strategijomis, kad tik jgalinty klientus ir profesionaliai atlikty
socialinj darba? Atsakymas labiausiai tikétina buty neigiamas, nors
butent toks socialinis darbuotojas pirmiausiai jnesty pokyciy j
organizacijos teikiamy paslaugas ir darbo formas, ieskoty inovatyviy
socialiniy problemy sprendimy ir budy klienty poreikiams tenkinti.
Gyvenimo patirtis rodo, kad audituotis besiruo$ianciai jstaigai
geriausiai turéti lojalius, patikimus, pozityviai jstaigos veikla
vertinandius darbuotojus.

Konformizmas gali reikstis ir tarp socialiniy paslaugy gavéjy
ilgalaikés socialinés globos jstaigose, nes globotiniai yra priklausomi
nuo socialines paslaugas teikian¢ios jstaigos, susaistyti su jos
darbuotojais Zmogiskaisiais rysiais, todél labai didelé tikimybe, kad
bus lojalas. Numanydami socialiniy paslaugy kokybés trakumus,
nekalbés apie juos, stengsis pabrézti pozityvius aspektus, suprasti ir
pateisinti socialinius darbuotojus, institucija. Dalyvaudami ty paciy
socialiniy darbuotojy, kurie jiems teikia socialines paslaugas,
organizuojamose apklausose, jie naudosis simbolinés ir kultarinés
tapatybés galiomis, kurios numano pavaldZiy asmeny pritarima,
pagarba autoritetams, pareigos jausma ir pasirengima paklusti
(Ruskus, Mazeikiené, Naujaniené, Motie¢ien¢, Dvarionas, 2013).
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Tokig tiriamyjy elgesio tendencija galima jzvelgti Kriauzaités (2007),
Tatorytés (2014) tyrimuose.

Siekiant objektyvumo socialiniy paslaugy kokybés vertinimo
srityje, kaip teigia Malley & Fernindez (2010), visapusiskas
vertinimas turéty apimti institucijos teikiamy paslaugy jsivertinima
(EQUASS sistema) ir paslaugy vartotojy patirties vertinima (tam
galéty buti naudojamas SERVQUAL modelis (Parasuraman et al.,
1985, 1988)). Gorey (1996), Zalimiené (2006), Yarimoglu (2014)
pabrézé, kad kokybiska socialiné paslauga reiskia visy pirma paties
kliento vertinimg ir pasitenkinima paslaugomis. Reikia pazyméti, kad,
norint i$vengti konformizmo, paslaugy gavéjy pozZitrio tyrimai turéty
buti atlickami nepriklausomy tyréjy, o sickiant i$vengti negalig
turin¢iy asmeny aplaidaus nuomonés vertinimo ar net nugalinimo
(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
tirlamajam, uzmegzti su juo artimg, pasitikéjimu grista ry$j ir gauti
autentiskos informacijos apie suteikty paslaugy kokybe.

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

Uzdaviniai:

e Jvertinti socialiniy paslaugy kokybe pagal SERVQUAL

modelio 5 dimensijas.

o Atskleisti socialiniy paslaugy kokybeés tobulinimo perspektyvas
SERVQUAL modelio 5 dimensijy kontekste.

Tyrimo metodika ir tyrimo duomeny apdorojimo
metodai

Dél negalig turin¢iy asmeny jautrumo, nepasitikéjimo savimi,
riboty galimybiy naudotis rafomosiomis priemonémis buvo nuspresta
tyrimo duomenims surinkti naudoti ne apklausa rastu, bet pakviesti
negalia turinéius, santuokoje ar partnerystéje gyvenancius asmenis
atsakyti | pusiau strukttruoto interviu klausimus Zodziu, Sitaip
kuriant nuoSirdesnj, spontaniSkesnj santykj su tiriamuoju. Tikétasi,
kad butent Zodinés apklausos metu pavyks gauti autentiSkesnés
tyrimo medziagos, labiau atskleidZian¢ios negalig turinéiy Zmoniy
patirtj ir susiformavusj poziurj j socialiniy paslaugy teikimo procesg ir
socialiniy paslaugy kokybe. Todél renkant duomenis naudotas pusiau
struktiiruotas interviu metodas, informantams buvo uzduodama 15
klausimy. Klausimai, kurie tiesiogiai siejami su SERVQUAL modelio
kokybés pozymiais, pateikiami 2 lentel¢je. 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,
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kaip informantai supranta tokia abstrakcia savoka. Atsakymy j §j
klausimg sutaptis su SERVQUAL modelio dimensijomis leidzia
tikétis, kad ir kiti informanty teiginiai apie socialiniy paslaugy kokybe
yra patikimi.

2 lentelé.

Tyrimo kategorijas apibudinantys klausimai

Socialiniy paslaugy kokybés
vertinimo poZymiai

Klausimai

Apc¢iuopiamumo dimensija

Kas jums paaiskindavo, papasakodavo. kokias socialines paslaugas
galite gauti? Ka zinote apie socialines paslaugas?

Patikimumo dimensija

Kaip gautos socialinés paslaugos padéjo jums iSspresti esamas /
buvusias problemas?

Reagavimo dimensija

Kaip socialines paslaugas teikiantys asmenys reaguoja i jusu
iskilusias problemas?

Uztikrintumo (tikrumo)
dimensija

Kokiomis socialinémis paslaugomis naudojatés? Kaip suteiktos
paslaugos atitinka jisy poreikius?

Jautrumo (empatijos)
dimensija

Kaip su jumis bendrauja socialines paslaugas teikiantys asmenys?

Gaunamos socialinés
paslaugos

Kokiomis socialinémis paslaugomis naudojatés?

Savokos paslaugy kokybe
suvokimas

Kaip suprantate paslaugu kokybe?

Tyrimo duomenims analizuoti taikyta metody trianguliacija.
Pusiau struktaruoto interviu duomenims apdoroti buvo naudojamas
turinio analizés metodas, kuris vyko 3 etapais. Pirmame etape i§
diktofono duomenys buvo perrayti pagal klausimus, kiekvienam
informantui suteiktas kodas. Antrame etape informanty teiginiai
buvo daug karty skaitomi ir klasifikuojami pagal teigiama ar neigiama
prasme¢. Trediame etape informanty teiginiai buvo klasifikuojami
pagal SERVQUAL modelio penkias kokybés dimensijas, iSsaugant
teigiamg ar neigiama prasme¢ ir iSskiriant tokias kiekvieno pozymio
subkategorijas:

e Apciuopiamumas — aplinkos pritaikymas; socialiniy paslaugy
priecinamumas; informavimas apie socialines paslaugas;
socialiniy paslaugy suteikimo ribos.

e Patikimumas - tinkamos, paskirtos socialinés paslaugos;
aptarnavimo  patikimumas; paskirty plany  vykdymas;
darbuotojy atsakingumas.

e Reagavimas — spartus, adekvatus reagavimas; nukreipia pas
kitus pagalbg teikiancius specialistus; reagavimas pagal
situacija; komentarai, pasaipos kliento problemy atzvilgiu.
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e Tikrumas — bendravimas su klientais; klienty buities ir turto
vertinimas; jstaigos pobudis; kliento nuomonés raiska;
socialiniy darbuotojy sumanumo vertinimas.

e Empatija - klienty iSklausymas; individualus démesys;
domé¢jimasis klienty poreikiais; poZitriy skirtumas.

Lentelése pateikti teiginiai suklasifikuoti pagal teigiama ar neigiama
prasme¢ ir SERVQUAL modelio dimensijas. Informanty teiginiai
rodo kontrastingus vertinimus. Saugant objektyvuma, 8—12 lentelése
kiekvienoje SERVQUAL modelio dimensijos subkategorijoje
pateikiami tik skirtingy informanty teiginiai. Tokiu budu buvo
isvengta teigiamo ar neigiamo vertinimo tirazavimo.

Galiausiai, taikant T porinj statistinés analizés kriterijy,
apskai¢iuotas apibendrinantis socialiniy paslaugy kokybés vertinimo
pobudis. Naudojamas T porinis kriterijus leido nustatyti, ar tarp $iy
prieStaraujancia prasme turinéiy teiginiy yra statistiSkai reik§mingas
skirtumas.

Tyrimo imtis

Dalyvauti tyrime buvo pakviesti negalia turintys asmenys, kurie
nebuvo siejami su kokia nors konkredia socialines paslaugas teikiancia
jstaiga ar negalig turindius Zmones vienijan¢ia NVO. Tokiu badu
buvo stengiamasi kiek jmanoma i$vengti simbolinés galios ir jstaigoje
ar NVO dominuojandio diskurso poveikio informantams. Siekiant
informacijos autentiSkumo, naudoti misriis informanty atrankos
metodai.

Kriteriné atranka Patogioji atranka -Slego kgm_uztes
= atranka

1 pav

Naudoti tyrimo atrankos budai

Dél tyrimo respondenty ypatingumo pirmame atrankos etape buvo
naudojamas kriterinis metodas. Kriteriné atranka taikoma, kai imties
vienetai i§ populiacijos atrenkami laikantis tyréjo nustatyty konkrediy
kriterijy (Rupsien¢, 2008). Tyrimo informanty imtis sudaryta i trijy
kriterijy:

1. Asmuo turi negalia;

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

3. Asmuo naudojasi ar naudojosi socialinémis paslaugomis.

Po kriterinés atrankos buvo taikoma patogioji atranka. Siuo tyrimo
atrankos budu tyrimo informantai pasirenkami i§ artimosios
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aplinkos, lengviausiai prieinami asmenys: pazjstami, ar¢iausiai namy
esancios organizacijos darbuotojai ir kt. (Rupsien¢, 2008). Tokiu
budu buvo surasti ir pakviesti dalyvauti tyrime pirmieji informantai.
Paskui pradetas taikyti ,sniego gnitiztés“ atrankos metodas. ,Sniego
gniaztés“ 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
btidu surenkamas reikiamas tyrimo dalyviy skai¢ius (Gaizauskaité ir
Valavicien¢, 2016).

Tyrime dalyvavo de$imt negalig turin¢iy asmeny, gyvenanciy su
sutuoktiniu (-¢) ar partneriu (-¢), kurie naudojasi (-osi) socialinémis
paslaugomis. Astuoni i§ jy gyvena Lietuvoje, kiti du asmenys Latvijos
valstybéje. Latvijos informantams, jy pageidavimu, interviu klausimai
buvo pateikti rusy kalba. Dauguma informanty turi cerebrinio
paralyziaus negalig (4 informantai), kiti nurodé nedarbingumo grupe,
jgimta nuo vaikystés negalia ar tokius sutrikimus: hidrocefaliné
meningocelé, reumatoidinis artritas. Negalia turin¢iy informanty,
kurie gyvena su sutuoktiniu (-e¢) ar partneriu (-¢), imtis buvo
skirtinga. Santuokoje gyvenanciy respondenty buvo $esi, i$ jy keturi
gyvena Lietuvoje, du Latvijoje. Partnerj (-¢) turindiy respondenty
imtis buvo mazesné — keturi tyrimo dalyviai, gyvenantys Lietuvoje.

Visi negalia turintys informantai, gyvenantys santuokoje, turi
vaiky. Tyrime daugiau dalyvavo motery nei vyry. Siekiant uztikrinti
tyrimo dalyviy konfidencialumg ir laikantis tyrimy etikos principy,
informanty vardai pakeisti kodais. Lietuvoje gyvenantys informantai
nurodyti (I1, 12 ir t. t.) kodu, Latvijoje (I1LV, I2LV) kodu.

3 lentelél1
Informanty charakteristika (N = 10)
Interviu Inf ¢ eiminé Vaik
nformanto eiminé "ai
protokolo Lytis Negalia .. U
. kodas padétis turéjimas
numeris
Nr: 1 1! Moteris Cerebrinis paralyzius Turi partneri Neturi
Nr: 2 12 Moteris Igimta. nuo vaikystés Turi partneri Neturi
3 , Hidrocefaliné, . . i .
Nr: 3 I Moteris . . Turi partnerg Neturi
meningocelé :
4 ) Nuo vaikystés cerebrinis , o
Nr: 4 I Vyras .. Turi partnere Neturi
paralyzius
- B Psichine. labiau toks kaip | __ .
Nr: 5 I’ Vyras . o Yra vedes Turi
nuotaiky sutrikimas
p , Cerebrinis paralyzius, e e .
N1: 6 I Moteris . . Yra istekéjusi Turi
nuo vaikystés :
_ 7 B Trauminis cerebrinis . ,
Nr: 7 I Vyras . Yra vedes Turi
paralyzius
Nr: 8 18 Moteris Reumatoidinis artritas Yra istekéjusi | Turi
Nr: 9 T1LV Vyras Antra grupé Yra vedes Turi
Nr: 10 12V Moteris Treéia grupé Yra istekéjusi | Turi
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Tyrimo procedira. Bandomasis tyrimas su Lietuvoje gyvenanciais
asmenimis buvo atliktas 2020 m. vasarj. Pokalbis vyko nuo 20 iki 50
minu¢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 abstrakéius klausimus
apie socialiniy paslaugy kokybe. Supaprastinus struktaruoto interviu
klausimus, pakartotinis interviu atliktas 2020 m. kovo pabaigoje su
Lietuvoje gyvenandiais informantais ir balandZio pradzioje su Latvijos
informantais. patys, sutike dalyvauti
bandomajame tyrime. D¢l jvesto COVID-19 karantino tyrimas buvo
vykdomas nuotoliniu badu, pasitelkus elektroninio ry$io priemoniy
programa ,,Messenger“. Sioje programoje buvo naudojamas nuotolinis
garso pokalbis. Sinchroniné zodiné komunikacija pasirinkta todél,
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 bati labai sudétinga rasyti tekstu savo
atsakymus. Interviu su kiekvienu informantu truko nuo 20 iki 30
minu¢iy. Visi interviu gavus informanto Zodinj sutikima buvo
jraSomi j diktofona.

Informantai buvo tie

Tyrimo rezultatai

Tyrimo duomenys pristatomi grupuojant negalia turinéiy ir
santuokoje bei partnerystéje gyvenanc¢iy asmeny atsakymus pagal
SERVQUAL metodikos penkias kokybés dimensijas. Salia iy
dimensijy jtraukti informanty pateikti duomenys apie jy gaunamas
socialines paslaugas ir kas, juy nuomone, gali buti traktuojama kaip
socialiniy paslaugy kokybé. Rezultaty

4 lenteleé.
Bendrosios socialinés paslaugos, naudojamos negalia turin¢iy ir santuokoje bei partnerystéje gyvenanciy
asmeny
. Apriapinimo
Bendrosios L . ) L
. . Maitinimo techninés Transporto Sociokultiiri-
socialines Konsultavimo . b . . ) I
organizavimo agalbos prie- | organizavimo | neés paslaugos
paslaugos 8 pag . p 8 P g
moneémis
. <...>= bitdavo , Taip pat gau- | ,,<..> nejgaly |, <..= dar <. buvo éia
socialinés dar- | nu maitinimq veZimukq turiu | vairuotojo Sventé, isva-
Informanty buotojos ir jos | kasdien, uz <..>“(I% paslaugomis Ziavau, isveié
teiginiai isklausydavo.“ | nedidele kai- naudojuosi centriukas,
(%) ng. “ (17 <.>“(D) dalyvauti teko
- (IS)

jtraukimas apie negalia turindiy ir santuokoje bei partnerystéje
gyvenand¢iy asmeny gaunamas socialines paslaugas sudaro galimybe
objektyviau pazvelgti j socialiniy paslaugy kokybés vertinima
vartotojy pozitriu. Trijose lentelése pateikiami informanty
duomenys apie gautas ar gaunamas bendrasias ir specialigsias

socialines paslaugas bei ju poziurj j socialiniy paslaugy kokybe



Socialiné teorija, empirija, politika ir praktika, 2020, vol. 21, ISSN: 1648-2425 / 2345-0266

Kita paslaugy rasis — specialiosios socialinés paslaugos. Sios
paslaugos yra teikiamos asmeniui, kurio gebé¢jimams savarankiskai
rapintis asmeniniu gyvenimu bendryjy socialiniy paslaugy nepakanka
(8 str. Socialiniy paslaugy jstatymas, 2006). 5 lenteléje pateikiami
duomenys, kokias specialigsias socialines paslaugas yra gave / gauna
tyrime dalyvave informantai.

S lentelé
Specialiosios socialinés paslaugos, naudojamos negalia turindiy ir santuokoje bei partnerystéje gyvenandiy
asmeny
Specia- - o .
o Darbiniy Fizinio . . . . .. . . | Asmeninio
liosios o Psichologinés Reabilitaci- Socialiniai .
socialinés ;gul?zm akfyvumo paslaugos neés paslaugos | projektai asistento
ugdymas paslaugos paslaugos
paslaugos
Informanty . <...= biina | ,,Biina ... psi- ., Buvo ma- - L TUFTU
teiginiai uzimitumo manks- chologo sqzas<..>="“ friraciai asmening
kompiuterio, | tos...“ (I1). | paskaitos (12LV), dviraciai asisten-
muczikos, bl pravedamos o< buvau |, Mazi tq...“ (I');
siuvinéjimo, | sportuoju <.>“(I%; sanatorijoj Zingsneliai* | ,, Dabar tu-
piesimo <.>“@1); |, <.>tenbi | <..>“(1V) | projektas“ | riu asisten-
<...> dai- davo visokie (19) g <..>"
lés. “ (I1): mankstos uZsiemimai: (%)
» <> da- <> dailés tera-
rau darbe- | (') pija, muzikos
lius. “ (12); terapija
.. Molis, <..>“ ()
floristika ir
pynimas i
virviy. “ (1)

Specialigsias socialines paslaugas informantai naudoja dazniau nei
bendrasias socialines paslaugas. Be to, gauty/ gaunamy specialiyjy
socialiniy paslaugy jvairové didesné. Vaiky auginimas ir rapinimasis
jais gali dar labiau padidinti esamas negalia turincios poros socialines
problemas ar socialiniy paslaugy poreikj. Negalia turintiems tévams
auginant vaika butina psichologiné, materialiné parama, socialing,
edukaciné integracija. 6 lentel¢je pateikiamos socialinés paslaugos
negalia turindiy tévy vaikams.

Nors respondentai teige, kad jy vaikams yra teikiama socialiné
pagalba ir socialinés paslaugos, vis délto buvo informanty, kurie teige
negave jokios pagalbos ar paramos: ,<..> jei turi nejgaly vaika, tai
visokios pasalpos, lengvatos, bet jei nejgalus turi sveika vaika — jokios
nei mokantis, nei visur, jokiy nei lengvaty, nei pagalbos (I8) arba
nebegaunantys socialinés pagalbos ir paslaugy dél projekty nutraukros
veiklos: ,,<...> o dabar kai dingo tie dienos centrai, tai praktiskai nu ir
nebéra, nebéra.“ (I6). Finansiné parama ménesiui nejgaliems tévams,
auginantiems vaikus, informanty teigimu, yra minimali: ,Septini

«

eurai tik. Viskas, ka gavau.” (I8).
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6 lentelé
Negalia turinéiy tévy vaikams suteikta socialiné pagalba ir socialinés paslaugos
Socialinés .
: Darelvi Reabilitaci-
aslaugos . .. e . arzelyje . -
P . g Finansiné | Maitinimo | Dienos cen- . Yl jos istaigu Dailes
negalig tu- . teikiamos O v o . )
.. parama paslaugos try veikla teikiama uzsiémimai
rintiu asme- paslaugos
. pagalba
ny vaikams
Informanty .. Sepfini .. Pietus . Eai buve ., Tiesiog, <. vieng . Jinai tik-
teiginiai eurai fik. £avo ne- dienos cen- | pavyzdzZiui, | kartq sanato- | tais, nu kq,
Viskas, kq mokamus frai <...=, darzelyje tai | rijoje gavo, tenais pa-
gavau. “ (1%) | <..>* kol vyvko buvo tei- kai jis buvo pieiti gavo,
(I projektai, tai | kiama biski | mazas, kai papiesti.
nu ten buvo | pagalba buve 10-11 (19
uZimtumas.“ | mazajai du- | mety. * (12LV)
(1% krai. “ (I°)

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

7 lentelé

Informanty socialiniy paslaugy kokybés suvokimas

Kokybés subkategorija

Informanty teiginiai

Paslaugu pasiekiamumas

. Kokybé, kai a$ galiu gauti paslaugas, kai man reikia nuo valdzios ir
savivaldybes. “ (1°LV)

Vartotojo problemy sprendimas

. Naudingos paslaugos gali biifi fos, kurios padeda Zmonéms, nejga-
liesiems. “ (I1%)

Veiksmingy paslaugy suteikimas

wPaslaugy kokybé susideda is veiksmingumo ar foks paslaugos veiks-
mingos <...>“ (I%);

Paslaugu teikimo sparta

.. Kaip paprastai, greitai daroma ir greitai padaroma. “ (I%)

Punktualumas

,» <...= viskas vvksta laiku. “ (I°)

Pasitikéjima suteikiantis aptar-
navimas

. Nezinau, tiesiog geras aptarnavimas. “ (1)

Komunikacija su vartotojais

,» <..> nuosirdus bendravimas <...>* (I")

Vartotojo poreikiy supratimas

., <...= kai mane supranta, ko as noriu.“ (I')

Negalia turinéiy ir santuokoje ar partnerystéje gyvenanciy asmeny
atsakymai atskleidZia, kad socialiniy paslaugy kokybé suvokiama labai
skirtingai. I§skirtos socialiniy paslaugy kokybés subkategorijos buvo
susietos su  SERVQUAL modelio Paslaugy
pasickiamumas - apéiuopiamumo dimensija; vartotojo problemy
sprendimas — tikrumo dimensija; veiksmingy paslaugy suteikimas ir
pasitikéjima suteikiantis aptarnavimas - patikimumo dimensija;

dimensijomis.

paslaugy teikimo sparta ir punktualumas — reagavimo dimensija;

komunikacija su vartotojais ir vartotojo poreikiy supratimas -
empatijos dimensija.
Apctiuopiamumas. Pagal ,SERVQUAL"

dimensijoje analizuojamos materialios paslaugos teikimo priemonés:
socialiniy paslaugy prieinamumas, informacijos sklaida. Vanago

modelj ap¢iuopiamumo
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(2006) teigimu, yra svarbu, kad aplinka, kurioje yra teikiamos
paslaugos, buty estetiska, informacija apie paslaugas buty prieinama,
lengvai jskaitoma ir gerai suprantama. Informanty pateikti duomenys
leido i$skirti kiek kitokias socialiniy paslaugy apciuopiamumo
subkategorijas:  aplinkos  pritaikymas,  socialiniy  paslaugy
priecinamumas, informavimas apie socialines paslaugas, socialiniy
paslaugy suteikimo ribos.

8 lentelé
Socialiniy paslaugy ap¢ivopiamumo dimensijos pozymiy vertinimas
Teiginio . Lo . . Lo
. Aplinkos Socialiniy paslaugu Informavimas apie Socialiniy paslaugu
rasmes - .. - o .
- . pritaikymas prieinamumas socialines paslaugas suteikimo ribos
vertinimas
»<...= paslaugy prie- .Apie paslaugas su-
Jimas daugiau yra vai- Zinojau i$ socialiniy
. kams <...>“ (I%) darbuotojy. “ (I7):
Teigiamas - o T -
»<...= I§ socialiniy
darbuotojy, kiek Zi-
nau “ (I°):
. <. bet <. He visuose ra- »<...> patys socia- . <...= triracio dvira-
kartais bilna, | jonuose ir nevienodai. liniai darbuotojai, clo retkia, tik iki 18
bitna pasako- | Vienose daugiau paslau- | kad ten eity siiilyty, mety triratis dvirafis,
ma taip, kad gy, kituose maziau ir tai | pasakoty, tokiy dalyky | nes buvo kreiptasi j
néra pritaiky- | irgi diskriminacija, nes | néra, jeigu pafts eini nejgaliyjy departa-
o mo, taves va Zmogus, kuo jis kaltas, klausi, teiraujiesi tada | mentq ir tai ne. Tik
Neigiamas

dabar ten ir
fen neimsim

<.=“(1h

kad ne tam rajone gyve-
na <..>* (18);

. <...= valstybé neskiria
tiek pinigy <...>. I fo
gaunasi, kad sunkiai
pasiekiama. * (1'IV)

suteikia. “ (I%);

L ... Jeigu tu neini,
nieko pats nesidomi
nieko nevyksta. “ (I'LV)

iki 18 mety <...> jei-
gu norit jsigyti kokig
fransporto priemong
nejgaliam Zmogui
suaugusiam jos néra,
tiesiog. “ (I%)

Aplinkos estetiskumas interviu metu nebuvo paminétas né vieno
informanto. Galima teigti, kad $is paslaugos ap¢iuopiamumo poZymis
nebuvo svarbus informantams arba jie nekreipia j aplinkos
estetiskumg jokio démesio. Sis faktas gali biiti siejamas tiek su vidine
klienty busena, tick su eckonominémis Salies galimybémis bei
visuotinai $alyje vyraujandia pasauléZitra ir estetiSkumo inkorporacija
i kasdienybés buitj. Estetinis poreikis yra auksciausias poreikiy
hierarchijoje. Jis aktualinamas, kai pagrindiniai maisto, meilés ir
priklausomybés poreikiai yra patenkinti. Nors poreikiy hierarchijos
teorija yra kritikuojama (Frankl, 2016), panasu, kad negalia turin¢iy
asmeny pagrindiniy poreikiy patenkinimo stoka nuslopina ar stabo
estetinio poreikio aktualinima. Negalia turintys asmenys gali bati taip
susikoncentrave j baziniy poreikiy, meilés ir pripazinimo poreikiy
patenkinima, kad jiems nesvarbu, kokiomis salygomis ir kaip jie bus
tenkinami. Kita vertus, kai $alies ekonominés galimybés vos ne vos
gali uZtikrinti pragyvenimo minimuma, estetiskumo reikalavimas
daugumai gali atrodyti juokingas i$lepimo pozymis.

Visose kategorijose dazniau pateikiami

neigiami  teiginiai,

atskleidziantys = socialiniy paslaugy apc¢iuopiamumo  dimensijos

18
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ypatybes. Aplinkos pritaikymo stoka neleidzia asmenims naudotis
visomis socialinémis paslaugomis, didina jy socialing atskirtj ir
saviizoliacija. Botticello, Rohrbach & Cobbold (2014) teigimu,
aplinkos nepritaikymas, kaip prasta gatves kokybé, susisickimo
infrastruktaros 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 iSgyvena diskriminacija. Socialiniy paslaugy teikima planuoja
savivaldybés, todél ne visi negalig turintys asmenys gali naudotis
visomis socialiniy paslaugy kataloguose nurodytomis paslaugomis.
Savivaldybeés iSanalizuoja negalig turin¢iy asmeny socialiniy paslaugy
poreikius ir pagal juos nustato socialiniy paslaugy teikimo masta ir
rdis (13 str. Socialiniy paslaugy jstatymas, 2006). Lietuvoje teikiant
socialines paslaugas pirmiausiai atsizvelgiama ne tiek j vartotojy
poreikius, kiek j vartotojy skaitiy!?. Dél $ios priezasties negalia
turintis asmuo gali negauti jam reikalingos socialinés pagalbos tiesiog
dél per mazo vartotojy skaiiaus. Respondenty teigimu, jiems tam
tikry socialiniy paslaugy néra teikiama dél negalios sudétingumo.
Negalia turintis asmuo, negaudamas socialiniy  paslaugy,
neatitikdamas tam tikry nustatyty standarty, patiria diskriminacija.
Nejgaliyjy teisiy konvencijoje (2006) nurodoma, kad negalia
turintiems asmenims yra butina naudotis jvairia parama tam, kad
nebaty atskirti nuo bendruomenés ir negyventy uzdaro gyvenimo.
Negalédami naudotis socialinémis paslaugomis asmenys patiria
socialing atskirtj, nesijaudia jgalintys.

Informacijos skaida leidZia negalig turintiems asmenims suzinoti
apie socialiniy paslaugy novacijas, jy teikimo ir gavimo proceduras.
Aginskaités, Gecaités ir Jonikai¢io (2018) teigimu, visos vieSosios
paslaugos ir informacija apie jvairias paslaugy sektoriaus sritis turi
buti prieinama visiems asmenims. Tyrimo duomenimis, santuokoje
gyvenantys ir negalia turintys asmenys patiria informacijos apie
socialines paslaugas trokumg ,<.. > reikéty daugiau skelbti per
internetg <..>“(I12) Informanty teigimu, tik padiam suzinojus ir
pasiteiravus apie socialines paslaugas, jas teikiantys asmenys
informuoja apie socialines paslaugas i§samiau: ,Jeigu nueini pas
gydytoja, jeigu paklausi, tai pasako.(I2LV). I§samios informacijos
trikumas nesuteikia galimybés asmenims racionaliai priimti
sprendimus, gauti tinkamas paslaugas bei ginti savo teises ar vykdyti
pareigas (Aginskaité, Gecaité ir Jonikaitis, 2018).

Tyrimo duomenimis, santuokoje gyvenantys asmenys informacija
apie socialines paslaugas dazniau suzino i§ draugy, bendraamziy ir
pazjstamy ,Daugiausia visas paslaugas suzinome, visokius jstatymus,
kas jvyko, visa kita suzinome draugas i§ draugo <..>“(I8), ,,<..> dar
pokalbiai su kitais zmonémis, nejgaliaisiais“ (I1LV), ,,<...> suZinojau
per bendraamzius daugiau <...>“ (I5). Vienas kitas suzino i§ socialiniy
darbuotojy: ,,Apie paslaugas suzinojau i§ socialiniy darbuotojy.” (I7),
taip pat i§ ziniasklaidos priemoniy: spaudos, internetinés NVO
svetainés ar socialiniy tinkly ,Siek tiek spauda.“ (IILV), ,<..> tai
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buty ,Facebook®, kas turi negalig, judéjimo negalios nejgaliyjy
puslapiai.” (I6). Partnerystéje gyvenantys negalig turintys asmenys
informacija apie socialines paslaugas suzino i§ artimyjy ar i§ vadovy
,,Siq informacija a§ gaunu i§ vadovy savo“ (I12), ,<..> suZinojau is
mamos* (I3). Taigi daugiausia respondentai informacija apie
socialines paslaugas gauna i§ artimiausios aplinkos. Jiems apmaudu,
kad socialines paslaugas teikiantys asmenys ne visada vykdo socialiniy
paslaugy informavimo funkcija (zr. 7 lentele, informanty I8, [1LV
teiginiai). Nejgaliyjy teisiy konvencijoje (2006) teigiama, kad yra
butina uztikrinti negalia turintiems zmonéms, lygiai kaip ir kitiems
asmenimis, fizinés aplinkos, transporto, informacijos bei kity
visuomeniniy objekty ar teikiamy paslaugy prieinamuma. Aplinkos
nepritaikymo ir informatyvumo trikumas nesuteikia galimybes
vartotojams gauti norimas ir asmeninius poreikius tenkinandias
paslaugas.

Patikimumas. Zeithaml (2000) teigimu, patikimumas yra
svarbiausias kriterijus, nurodantis paslaugy kokybe. Patikimumas yra
apibréziamas kaip patikimai ir tiksliai atlikta pazadéta paslauga
vartotojui uztikrinant nuolatinj tos pacios paslaugos teikima.
SERVQUAL paslaugy patikimumo dimensija atskleidzia, kaip
paslaugos teikéjai kokybiskai ir tiksliai vykdo bei atlicka pazadéta
paslauga, atsizvelgdami j nustatytus reikalavimus (Alhkami &
Alarussi, 2016).

20
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9 lentelé
Patikimumo dimensijos pozymiy vertinimas
Tﬂgml,o Gﬂll.TOS tlIlkE.lltl-OS', Aptarnavimo Paskirty plany Darbuotoju
prasmes paskirtos socialinés L .
vertinimas e patikimumas vykdyvmas atsakingumas
»Nu daugiausiai su - ., O ant kiek -
veZiméliu ar ten su toliau bus, nefi-
maudymosi kédém nau, sivo metu
padeéjo, be problemy as esu paten-
gauti viskq. “ (I%); 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. “ (15);
<. man daug . O jeigu jis dar jei kitam . <=...= kad ne- . =...= socia-
ko néra teikiama. irgi foks pats laikas atsitinka | labai paslaugy linis darbuo-
(TILV), turi taikytis ir vél Ziaréti, centras vvkdo tojas turéty
.. Bet kartais jinai kad nesusigautu, kad ir jam | savo planus atsakingiau
[socialiné paslauga] to reikia tuo paciu laiku darby. “ (12); dirbti su Zmo-
Neigiamas | yra daroma kartais ir man reikia <...> reikia . <..> supratau, | ném. “ (I%)
ne”. (11); paprasyti i§ anksto, kad kad as nieko
. <. tadiau ne visas | as novésiu, kad tu mane negausiu, todél
paslaugas gaunu, nuveZtum ten ar ten ir po to | per daug ten ir
kurios yra parasytos | pervezti. (I%) neinu. “ (I'LV);
dokumentuose. “ (17)

Vis délto respondentai dazniau teige, kad gaunamos socialinés
paslaugos ir jy teikimas néra patikimi. Paskirtos paslaugos ne visada
buna vykdomos arba jos visiskai néra vykdomos. Jie noréty bati ,,<...>
uztikrinti labiau, negu kartais buna dabar, tai va.“ (I1), gauti visas
paslaugas, kurios jra$ytos dokumentuose, arba jeigu jy neteikia
socialiniai darbuotojai, jos neturéty buti jra$ytos 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
neteikima. Susidirgs su tokia patirtimi ir neturédamas aiskiy
argumenty, jis gali pradéti abejoti ne tik socialiniais darbuotojais, bet
ir savimi, manyti, kad néra vertas paslaugy. Informanty nuomon¢ apie
gauty socialiniy paslaugy patikimuma skiriasi. Duomenys atskleidZia,
kad negalig turintys asmenys negauna visy jiems paskirty socialiniy
paslaugy, be to, paslaugy teikimas néra patikimas dél socialines
paslaugas teikianc¢iy asmeny atsakomybés stokos.

Reagavimas. Pagal ,SERVQUAL® paslaugy kokybés modelj
reagavimo dimensija apima j klientg orientuota paslaugos teikéjo
poziurj ir operatyvuma sprendziant klienty pra$ymus, klausimus,
skundus ir problemas (Ramya, Kowsalya & Dharanipriya 2019).
Analizuojant informanty teiginius, buvo i$skirtos tokios reagavimo
dimensijos subkategorijos: spartus, adekvatus reagavimas, kliento
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nukreipimas kitiems specialistams, reagavimas pagal situacija,
komentarai kliento problemy atzvilgiu (Zr. 10 lentele).

10 lentelé

Reagavimo dimensijos poZzymiy vertinimas

Teiginio Spartus, Kliento nukrei- . L.
. . . Reagavimas Komentarai kliento
prasmes adekvatus rea- pimas Kitiems . B .
. . _ pagal situacija problemy atzvilgiu
vertinimas gavimas specialistams
L L= viend <> nukreip- |, <..> tada nuo si-
.. eital athkreipia | davo pas psicho- | tuacijos nuo aplin-
Teigiamas 37_ - ;U p p .J .. _p -
= démesj... “ (I') logq. “ (I°) kvbiy tada Zinrama
ir padedama. < (1%)
<= kartais o <= daugiausial |, <...> kai kurie net gi
bitna, kad visis- bitna nejsiZiinr | nebijo grubaus ZodZio tau
kai net nesure- Zmogaus reakcijq, pasakyt. “ (I11);
aguoja <..>"“ nepadeda Zmogui . <. as$ laikrasi perskai-
Neigiamas (Ib); . <.="“(12) éiusi, kad yra toks jstaty-

.. INu Zaibiskai,
gal nereaguoja
<.=“(I"

mas. Nuéjau su fuo visu
laikrasciu ir pasakiau, jie
man pasaké: ,, Mes laikras-
iy neskaitome <...>“ (18)

Efektyvy paslaugos teikéjy reagavima informantai nurodo kaip
greita, geranoriska, tolerantiska reakcija | paslaugy vartotojy
problemas ir poreikius. Racionali reakcija j esamg problema gali
grei¢iau ir stabiliau suteikti paslaugas gaunandiam asmeniui tinkama
pagalba, kuri atitinka jo poreikius. Si reakcija gali kisti priklausomai
nuo esamos problemos ir jos sprendimo budy. Tad j kliento poreikius
reaguojama pagal situacija. Adomaitiené ir Bal¢itiniené (2017) teigia,
kad, norint kvalifikuotai suteikti socialing paslauga, batina ne tik
zinoti informacija susidarius specifinéms situacijoms, bet ir ja
analizuoti. Dél situacijos analizés tiksliau suprantama problema ir
numatomi jos sprendimo badai.

Informantai tvirtino, kad j jy i$sakytas problemas yra reaguojama
tinkamai, atsizvelgiama j situacija, be to, jeigu socialinis darbuotojas
pats negali suteikti paslaugos, klientas siunc¢iamas pas kitus
specialistus, ta¢iau kelety teiginiy nurodo neigiamus S$ios dimensijos
pozymius. Laiku negautos paslaugos, nejsiklausymas | Zmogy
nesuteikia galimybés efektyviai iSspresti esamos problemos. Vis délto
didziausia nuoskauda informantams palicka jzeidZiama reakcija j
kliento i$sakytas problemas ar pageidavimus (zr. 10 lenteléje
subkategorija komentarai kliento problemy atzvilgiu, I1 ir I8
teiginius). Kliento oruma Zeidziantis elgesys gali paskatinti negalia
turin¢io Zmogaus savo galimybiy nuvertinima ar net saves
pasmerkima. Galkienés (2009) teigimu, Zmogaus turindio negalia,
orumo pajautai labai svarbus adekvatus aplinkiniy poZiaris j jj, todel
smerkimas, patycios gali paskatinti nejgalaus asmens saviizoliacija ir
net destruktyvy elgesj.

Tikrumas. Ketvirta pagal ,SERVQUAL® modelj paslaugy kokybés

dimensija yra tikrumas. Si dimensija apima paslaugy teikéjo jgadzius
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ir Zinias apie paslauga, mandagy elgesj su vartotojais bei darbuotojy
sugeb¢jimy paslaugy gavéjui suteikti pasitikéjima (Ramya, Kowsalya
& Dharanipriya 2019). Informanty teiginiy analizé i$ryskino tokias
tikrumo dimensijos subkategorijas: bendravimas su klientais, klienty
buities ir turto vertinimas, jstaigos veiklos pobudis, kliento galimybé
reiksti nuomone, socialiniy darbuotojy sumanumo vertinimas (zr. 11
lentele).

11 lentelé

Tikrumo dimensijos pozymiy vertinimas

Teiginio . Klienty bui- . . Kliento gali- Somalml!;

e Bend::avlm-as ties ir tarto Istalgos_vellklos mvbé reikiti darbuotoju

L. su klientais . pobudis * sumanumo
vertinimas vertinimas nuomone . .

: vertinimas
= SU ma- »Socialiniy paslaugy ., O vedéja
nimi bendrauja darbuotojai su manimi Zinojo fokj
nuosirdziai bendrauja nuosirdziai jstatymg

Teigiamas | " (@: - <>, (@); - <> (0):
- » <. centre
fen maloniai
viskas <..=“
(1%):
... nepa- . Afeina, .=...= socialines rii- == T L =..= dar
deda Zmogui, o | paZiiiri, bal- | pybos darbuotojai yra | negali pa- ne viskq,
turéty patarti ir | dus turite, abejingi <...>*“ (I'); sakyti savo martosi, susi-
padeti <..=* reiskia gerai | ,, <...> o jeigu nueini HUONONES, gatudo ko tas
(1) gyvenat, tai dél jstatymy, dél pasal- | labai daznai nejgalusis
Neigiamas | ,,<...> kifi ko cia dar py vél ko j socialing ri- | kq tu galvoji, | gali noréti
abejingi« (1) | socialinius pvbaq, tai Zinote ¢ia taip | nes tu bini, tu | <...>“ (I8)
» <> yra darbuotojus stengiasi tau jrodyfi, biini ar nesu-
kurie ir abejin- | trukdot. “ (I") | kad tu ¢ia be reikalo prastas, kitaip
gai“ (1%) trukdai <...>“ (1% sakant, nuge-
sintas “ (11)

Paslaugas gaunantys informantai sulaukia ir malonaus bendravimo,
ir abejingumo. Negalia turintys klientai jautriai reaguoja j ju buities ir
turto vertinima, pastebi skirtinga socialiniy darbuotojy, dirbantiy
socialinés rapybos skyriuose ir socialiniy paslaugy centruose, elgesj. Jie
jaudia, kad finansing parama i§ socialinés rapybos skyriy gauti yra kur
kas sunkiau nei socialines paslaugas. Galbat dél ,2012-2014 mety
piniginés socialinés paramos reformos® (Matulionyté ir Navicke,
2018, p. 8) socialiniams darbuotojams, dirbantiems socialinés
paramos skyriuose, yra sunku etikai ir pagarbiai paaiSkinti finansinés
paramos neteikimo argumentus. Baltruks, Hussein & Montero
(2017) pazymi, kad visoje ES turéty bati atskirta socialinés rapybos ir
socialines paslaugas teikian¢iy darbuotojy kvalifikacija. Tac¢iau gali
bati ir taip, kad socialinés paramos salygy grieztumas ne tik Zeidzia
negalia turindius asmenis, bet ir palieka socialinio teisingumo stokos
pojutj, kuris ypa¢ stipriai susiformuoja tada, kai klientai neisklausomi,
jeigu i$sakyti

neatsizvelgiama j jy argumentus.

jilems nesuteikiama galimybé savo nuomong,
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Dél riboto negalia turin¢io asmens mobilumo mazéja kontaktas su
aplinka, todél kiekvienas apsilankymas socialing parama teikianciose
institucijose turéty stiprinti tokio asmens jtrauktj ir integracija,
pasitikéjimag tiek savimi, tiek valstybés institucijomis, galin¢iomis
suteikti pagalbg, bet nesudaryti prieSingo jspudzio. Negalédami
i$sakyti savo nuomonés, negalia turintys asmenys gali jausti
nepasitikéjima savimi, nepasitiketi kitais. Dél tokiy patir¢iy negalia
turintys asmenys gali prastai vertinti pakankamai gera bendra
socialiniy paslaugy kokybe.

Tikrumo dimensijoje taip pat analizuojama paslaugy teikéjo
profesionalumas ir paslaugy specifikos i¥manymas. Vanago (2006)
teigimu, paslaugq gavéjai nemeégsta bati siuntin¢jami nuo vieno prie
kito darbuotojo ieskodami reikiamos paramos ar spresdami savo
problemas. D¢l $ios priezasties paslaugy teikimo uztikrintumas ir
darbuotojo kvalifikacija yra labai svarbus paslaugas gaunandiam
asmeniui. Informanty teiginiai atskleidzia, kad, jy nuomone,
specialistams tritksta teoriniy ziniy (Zr. 10 lentele, subkategorija
socialiniy darbuotojy sumanumo vertinimas, informanto I8 teiginys),
taip pat abejojama jy praktiniais jgudzZiais: ,Mano asistentas vyras, tai
gal net $ukuoti nemokéty <...>“ (I8) dél asmens higienos paslaugy, kai
jas teikia priesingos lyties atstovai. Adomaitienés ir Bal¢ianienés
(2017) teigimu, asmenys, dirbantys socialiniy paslaugy sektoriuje,
padedantys ir gerinantys paslaugy gavéjy jgudzius, turi turéti
pakankamai ziniy, geb¢jimy ir tinkamy kompetencijy siekiant gerinti
paslaugy kokybe. Juy trakumas gali neuztikrinti tinkamo paslaugos
teikimo.

Empatija. Paslaugy teikéjai, kurie jsipareigoja patenkinti vartotojy
poreikius, kontaktuoja su paslaugy gavéjais, isklauso juos, siekia
suzinoti rapescius ir jsitikinti, kad gali jiems padéti. Sie paslaugy
kokybés poZzymiai aptinkami ,SERVQUAL® modelio empatijos
dimensijoje. Empatijos dimensija nurodo kokybe pagal paslaugy
teik¢jo rupestj vartotojo problemomis, asmeninj démesj ir pastangas
suprasti kliento poreikius (Pakurdr et al. 2019). Interviu duomeny
analizés metu buvo i$skirtos tokios empatijos dimensijos
subkategorijos: klienty iSklausymas, individualus démesys, klienty
poreikiy supratimas, pozitriy skirtumas (zr. 12 lentelg).

Informanty pateiktuose atsakymuose vyrauja socialiniy paslaugy
teikéjy empatisko elgesio trakumas. 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 & Hooft, 2018).
Informanty nuomone, socialines paslaugas teikiantys darbuotojai per
mazai komunikuoja su jais, nors iSklauso, ta¢iau gautg informacija
interpretuoja pagal savo nuostatas, todél klientai pastebi poziariy
skirtumg. Gauta informacija gali buti suvokiama skirtingai ir dél
atrankinio démesio, dél vengimo ar baimés jsipareigoti (Antiniené ir
Lekaviciené, 2012).
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12 lentelé
Empatijos dimensijos poZymiy vertinimas
Teiginio . . . - S
. Klientu Individualus Klienty poreikin Pozinriy
pra-sr.nes isklausymas démesys supratimas skirtumas
vertinimas
» <. mMane is- » <..> feiraujasi daZnai ar | ,, <...> tikrai mane su-
klauso <...>* (1), | viskas gerai. “ (I%) prasdave <...= " (I°);
Teigiamas ., Bitna, kad ir is- » <...>domisi tavo -
klauso <...=* (I} problemomis <...>*
(%)
. Tik tiek, kad Jiems reikéty daugiau I kazkodél as viskg | |, Jis turi visai
gal bendravimo démesio skirti | negalios turiu suprasti, o mane | kitokj poZiirg,
fritksta, daugiau Zmonés. Tai tada sutelkty maZiausiai supranta.* | kitokj suprafi-
bendrauti galéty. © | démesj, o kai maZai ski- (1 mq “ (1%):
(14} riama démesio ir taip ir Jiems tai atrodo, .. Nes milsy,
Neigiamas gaunasi. “ (12); sveikam, kad tu nega- | miisy manks-
Jel pats neini, neklausi- lési, o tas stengiasi, tinikés yra
néji, nesidomi, nereikalau- | kad ji suprasty, kad fruputél]
ji — nieko negauni. “ (IWV): | jis gali, kad jis nori kitoks supra-
.. Nesidomi, kaip nejgalu- | galéti <...>“ (I%) timas gal.
sis gyvena. “ (1Y) (1h)

Informantai pazymi, kad socialines paslaugas teikiantys asmenys
nesupranta negalia turin¢iy asmeny poreikiy ir nuvertina jy
galimybes atlikti paskirta darba. Negalia turintys asmenys noréty
daugiau laiko uZimtumo veiklai: ,Per mazai skiria laiko, kokiems
bireliams, mazai laiko skiriama“ (I12) arba tokiai veiklai, kuri atitikey
ju galimybes ,,<...> bet a§ dél savo negalios negaliu juo uzsiimti.“ (I7).

SERVQUAL paslaugy kokybés modelio empatijos dimensijoje
informanty teiginiai atskleid¢, kad paslaugas teikiantys darbuotojai
neskiria daug démesio savo paslaugy vartotojams. Dél $ios priezasties
socialiniai darbuotojai neretai nesupranta negalig turinéiy vartotojy
galimybiy ir poreikiy.

Socialiniy paslaugy kokybés vertinimas negalia
turin¢iy santuokoje ar partnerystéje gyvenanciy
asmeny poziiriu

SERVQUAL paslaugy kokybés modelis — tai jvertinimo priemong,
analizuojanti tiek paslaugos suvokima, tick paslaugy kokybe pagal 5
paslaugy  kokybeés apliuopiamuma,
reagavimg, tikruma, empatija.

dimensijas: patikimuma,

Siekiant apibendrinti socialiniy paslaugy kokybeés vertinimg pagal
SERVQUAL modelio kokybés dimensijas, buvo suskaiciuotas
teigiamg ir neigiama vertinimg turindiy teiginiy skai¢ius kiekvienoje
dimensijoje. Neigiama vertinima turinéiy teiginiy buvo daugiau.
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13 lentelé
Socialiniy paslaugy kokybés vertinimas negalia turin¢iy santuokoje ar partnerystéje gyvenanéiy asmeny
poziuriu
SERVQUAL modelio kokybés dimensijos
Vertinimo Apéinopiamu- Patikimumas. | Reagavimas. Tikrumas. Empatija.
pobudis mas. teiginiy teiginiy skai- teiginiy skai- teiginiy skai- teiginiy skai-
skaic¢ius, N ¢ius, N ¢ius, N Cius. N cius. N
Teigiamas 3 3 3 4 5
Neigiamas 6 7 5 8 8

Porinis T testas atskleide, kad yra statistiskai reik§mingas 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 negalig turinéiy ir
santuokoje bei partnerystéje gyvenanc¢iy nejgaliyjy poziariu
apibendrintai socialiniy paslaugy kokybé vertinama neigiamai.

Rezultaty aptarimas ir apibendrinimas

Siame tyrime informantai buvo gave socialiniy paslaugy ir turéjo
patirties, kaip vyksta $is procesas. Tyrimo dalyviai pasakojo apie savo
patirtj i$ saveikos su socialiniais darbuotojais, vertindami bendrasias ir
specialigsias socialines paslaugas, kurias buvo gave ar gauna iki $iol.
Informantams kokybiska socialiné paslauga yra tokia, kuri pasickiama
ir suteikiama laiku, i$sprendzia problemas, o socialinis darbuotojas
bendraudamas su negalia turin¢iu asmeniu suteikia pasitikéjimo,
mandagiai komunikuoja ir supranta poreikius.

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

Pagal gautus duomenis (Zr. 12 lentele) galima teigti, kad
patikimumo dimensija santykinai yra pras¢iausiai vertinama.
Vertindami socialiniy paslaugy kokybe pagal patikimumo dimensija,
informantai pripazino, kad tik techninés pagalbos priemones jie gavo
pagal poreikius. Informantai pastebi socialiniy darbuotojy darbo
trokumus. Jie mato, kad dokumentuose, kuriuos turi pasirayti,
jrayta ir tokiy paslaugy, kuriy jie negauna. Atkreipia démesj, kad
socialiniy paslaugy teikimas yra nestabilus: kartais paslauga teikiama,
kartais — ne. Priezasc¢iy, kodeél taip yra, jie nezino. Socialiniy paslaugy
nestabilus teikimas nesuteikia galimybés paslaugy gavéjui ne tk
patenkinti savo poreikiy, bet ir mazina pasitikéjima socialiniais
darbuotojais 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 teikian¢iy asmeny atsakomybeés
stokos.
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Kita socialiniy paslaugy kokybés apéiuopiamumo dimensija taip
pat vertinama prastai. Negalia turintiems asmenims traksta
informacijos apie socialines paslaugas, socialinés paslaugos jiems
kartais yra neprieinamos, aplinka, kurioje jie galéty gauti socialines
paslaugas, ne visada pritaikyta. Be to, kaip kurioms socialinéms
paslaugoms yra nustatytos amziaus ribos, todél suauge nejgalieji jy
tiesiog negali gauti, jauciasi diskriminuojami. Siekiant gerinti
socialiniy paslaugy kokybe pagal ap¢iuopiamumo dimensija, reikéty
teikti daugiau informacijos apie socialines paslaugas, aplinka, kurioje
teikiamos socialinés paslaugos, pritaikyti nejgaliyjy poreikiams ir
mobilumui, reklamuoti socialines paslaugas nejgaliyjy NVO
svetainése, teikti socialines paslaugas negalia turintiems asmenims
netgi tada, kai tokiy Zmoniy skaic¢ius néra didelis. Socialiniy paslaugy
kokybés stoka pagal apéiuopiamumo dimensija gali sustiprinti
nejgaliyjy nepasitikéjima socialinés apsaugos sistema, padidinti jy
nepasitikéjima savimi, savizoliacija ir socialine atskirtj. Gauti
rezultatai siejasi su Lietuvos negalios organizacijy forumo atlikto
tyrimo rezultatais, kuriuose teigiama, kad Zmonéms, turintiems
negalia, dar néra suteikiama lygiy galimybiy dalyvauti visuomeningéje
veikloje, bati aktyviais pilie¢iais, nes tinkamai nepritaikius salygy
negalia turintys asmenys negali naudotis poreikius tenkinanc¢iomis
paslaugomis (Lietuvos negalios organizacijy forumas, 2019).
Informanty nuomone, aplinkos prieinamumas, informacijos sklaida
dar néra pakankamai i$plétota. Dél projektinés veiklos nevienodas
socialiniy paslaugy teikimas ir nustatyti paslaugy gavimo standartai
apriboja negalia turin¢iy asmeny integracija j visuomeng ir jgudziy
ugdyma. Informacijos apie socialines paslaugas sklaidg reikéty
stiprinti ir plésti.

Palankiausiai socialiniy paslaugy kokybé vertinama pagal empatijos
ir reagavimo dimensijas. Empatijos dimensijoje negalia turintys
asmenys jaucia, kad socialiniai darbuotojai juos isklauso, skiria
individualy démesj, domisi jy poreikiais. Vis délto empatijos
dimensijoje teigiamai socialiniy darbuotojy saveika su klientais
vertinanéiy teiginiy buvo maziau nei neigiamai. Negalig turintys ir
santuokoje bei partnerystéje gyvenantys informantai jautriai reaguoja
i socialiniy darbuotojy takto, jautrumo stoka, egzistenciskai skaudziai
iSgyvena savo padeétj, kurig dar labiau astrina kartais nemandagus ir
jzeidziamas socialiniy darbuotojy elgesys.

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

Tikrumo dimensijoje tarp informanty teiginiy atsiskleidé
skirtumas tarp socialines paslaugas teikianéiy ir socialines iSmokas bei
kompensacijas apskai¢iuojanéiy darbuotojy elgesio. Informantai kur
kas pozityviau vertino socialines paslaugas teikianéius socialinius
darbuotojus nei socialinés rupybos skyriaus specialistus. Sodris
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negatyvus vertinimai tikrumo dimensijoje buvo skirti vien socialinés
rapybos skyriaus specialisty darbui jvertinti. Matulionytés ir Navickés
(2018) atlikto tyrimo rezultatai rodo, kad finansiné parama yra itin
menka, o jos gavimo salygos Zeminandcios. Negalia turin¢iy asmeny
teiginiuose jau¢iama pagieza socialinés rapybos specialistams liudija,
kad bandymai gauti i$mokas paliko skaudzius randus informanty
Sirdyse.

Susisteminus  visy SERVQUAL modelio kokybés dimensijy
vertinimus, atsiskleidé, kad socialiniy paslaugy kokybés vertinimas
negalia turinéiy ir santuokoje bei partnerystéje gyvenanéiy asmeny
pozitriu yra labiau neigiamas, nei teigiamas. Sis skirtumas statistiskai
reik§mingas. Lyginant gauta rezultatg su kity tyréjy (Kriauzaité, 2007;
Lauzininkiené, 2013; Tatoryté, 2014; Uzdilaite, 2018; Gediené ir
Gudzinskiene, 2018) i$vadomis, galima teigti, kad jis skiriasi. Kity
tyréjy atliktuose socialiniy paslaugy kokybés vertinimo tyrimuose
socialinés paslaugos vertinamos labai gerai (LauZininkiené, 2013;
Tatoryté, 2014; Gediené ir Gudzinskiené, 2018) ar bent jau
vidutini$kai (Kriauzaité, 2007).

Atrodyty, kad musy gauti rezultatai sutepa kity tyréjy itin
pozityviai nuspalvinta socialiniy paslaugy kokybes raba. Gali bati,
kad toks socialiniy paslaugy kokybés vertinimo skirtumas priklauso
nuo socialiniy paslaugy gavéjo lojalumo socialines paslaugas
teikian¢iai jstaigai, nes pozityviai jvertinty socialiniy paslaugy tyrimy
autoriai surado ir pakvieté tiriamuosius per konkreéias jstaigas ir $iose
jstaigose dirbancius socialinius darbuotojus. Toks imties atrankos
budas gali lemti paslaugy gavéjy priklausomybe nuo paslaugos teikéjo
ir skatinti konformizma. Musy tyrime negalig turintys informantai
pakviesti dalyvauti tyrime per asmeninius rysius, todél galéjo atsiriboti
nuo santykio su institucija ir vertinti paslaugas taip, kaip jiems atrodé.
Taip pat gali bati, kad musy tyrimo informantai — asmenys, ypad
stipriai i§gyvenantys socialing atskirtj ir turintys negatyvia socialiniy
paslaugy gavimo patirtj.

Daugumoje tyrimy nustatytas auks$tas socialiniy paslaugy
vertinimo balas skirtingose socialines paslaugas teikianciose jstaigose,
nepaisant pasirinkto kokybés vertinimo modelio ir metodikos. Vis
délto labai aukstai jvertinta socialiniy paslaugy kokybé kelia
nepasitikéjima paciu vertinimo procesu. Pana$u, kad jstaigose
socialiniy darbuotojy apklausiami socialiniy paslaugy gavéjai jaudiasi
jsipareigoje institucijai, socialiniam darbuotojui, todél toks duomeny
rinkimas iskreipia vertinimo rezultatus dél paslaugy gavéjams
kylan¢io konformizmo. Mums atrodo, kad socialiniy paslaugy
kokybés vertinimas buty objektyvesnis, jei buty vykdomi
nepriklausomi nuo institucijos socialines paslaugas gaunantiy
vartotojy nuomoneés tyrimai.

Sis tyrimas turi keleta ribotumy. SERVQUAL metodika buvo
transformuota, atsisakyta 22 teiginiy klausimyno, paslaugy vartotojy
lukes¢iy ir realios patirties palyginimo. Nuspresta duomenis rinkti
struktruoto interviu metodu ir palyginti teigiamus bei neigiamus
vertinimus. Tokiu btdu analizuoti duomenys nesukuria
metodologinio tikslumo.
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Informanty imtis maza, todél negalima tyrimo duomeny
ekstrapoliuoti visai negalig turindiy, santuokoje ar partnerystéje
gyvenanc¢iy ir socialines paslaugas gaunanéiy asmeny populiacijai ar
socialiniy paslaugy sistemai, nors susisteminti socialiniy paslaugy
vertinimo duomenys tenkina statistinio reik§mingumo kriterijy.

Isvados

Pirma kartg Lietuvoje socialiniy paslaugy kokybeé buvo jvertinta
negalia turinéiy asmeny pozitriu, nesiejant informanty su jokia
socialines paslaugas teikiandia jstaiga. Socialiniy paslaugy kokybe
vertinta panaudojant SERVQUAL paslaugy modelio dimensijas,
pagal kurias buvo klasifikuojami ir analizuojami informanty teiginiai.

Analizé atskleidé, kad socialiniy paslaugy kokybé vertinama negalia
turindiy ir santuokoje bei partnerystéje gyvenanciy asmeny poziariu
labiau neigiamai, nei teigiamai. Sis skirtumas statistidkai reik§mingas.

Socialiniy paslaugy kokybe galima gerinti pagal visas SERVQUAL

modelio dimensijas:

Socialiniy paslaugy kokybe¢ galima gerinti pagal visas
SERVQUAL modelio dimensijas:

e apliuopiamumo dimensija — galéty bati sustiprinta didesné
informacijos apie socialines paslaugas sklaida, uZztikrintas
vienodas socialiniy paslaugy pricinamumas visoje $alies
teritorijoje ir regionuose, socialiniy poreikiy tenkinimas
neturety buti varZomas amzZiaus ar kity apribojimuy;

e patikimumo dimensija — socialiniy paslaugy kokybé buty
auks¢iau vertinama, jei nebuty falsifikuojami dokumentai apie
suteiktas paslaugas, jei buty aiskus argumentavimas, kodél
paslauga kartais neteikiama, jei suformuoti planai socialiniy
paslaugy centre buty vykdomi, o socialiniai darbuotojai jausty
didesng atsakomybe;

e reagavimo dimensija - socialiniy paslaugy kokybe galéty
sustiprinti socialiniy darbuotojy jautrumas ir nuosirdumas,
jsiklausymas | klienty poreikius, zmogiskas démesys kliento
situacijai;

e tikrumo dimensija - socialiniy paslaugy kokybe galéty
sustiprinti socialiniy darbuotojy, ypa¢ dirban¢iy socialinéje
rapyboje, kompetencijos didinimas;

e cmpatijos dimensija — socialiniy paslaugy kokybe galéty
sustiprinti tarpusavio komunikacijos gerinimas ir didesni laiko
limitai individualiems klienty poreikiams aptarti.

Interesy konflikto deklaracija. Viena i§ tyrimo autoriy yra negalia
turindios susituokusios poros dukra. Straipsnio tekstas yra suderintas
tarp abiejy autoriy.
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Notes

1 Vilniaus miesto socialinés paramos centro 2018 m. socialiniy paslaugy
kokybeés kontrolés ataskaita.

2 EQUASS akronimas pagal pavadinimg (angl. European Quality in Social
Services).

3 Kiekvieng etapy 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.

S Ten pat, p. 27.

6 Ten pat, p. 28.

7 Ten pat, p. 30.

8 Paimta i§  heep://www.sppd.lt/lt/naujienos/2020/11/13/covid19-
zemlapis/, 2020-11-14

9 Angly-lietuviy kalby psichologijos zodynas

10 Lietuvos Stabilumo 2017 Mety Programa, patvirtinta Lietuvos
Respublikos Vyriausybés 2017 m. balandzio 26 d. nutarimu Nr. 315.

Paimta i§ https://ec.europa.cu/info/sites/info/files/2017-european-
semester-stability-programme-lithuania-lt_0.pdf

11 Lenteléje pateikti negalios apibiidinimai yra nurodyti tyrime dalyvavusiy
informanty. Tyré¢jai neprisiima atsakomybés uz negalios pavadinimy
atitikmenj medicininéms diagnozéms

12 Apie tai liudija straipsnio autorés praktiné socialinio darbo patirtis.
Informacioén adicional
Interesy konflikto deklaracija.: Viena i§ tyrimo autoriy yra negalia

turindios susituokusios poros dukra. Straipsnio tekstas yra suderintas
tarp abiejy autoriy.
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