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Anotacija. Straipsnyje aptariami vie$ojo sektoriaus organizacijy paslaugy kokybés vertinimo
modeliai. I$analizavus paslaugy kokybés vertinimo modelius pabréziama, kad, vertinant vieSosios
jstaigos paslaugy kokybe, EQUASS metodas yra vienas tinkamiausiy. EQUASS Assurance yra
pritaikytas socialiniam sektoriui ir sitilo kokybés kriterijais bei pagrindiniais veiklos rodikliais
pagrista poziirj, naudojant saves vertinimo klausimyna. Empirinéje dalyje analizuojamas so-
cialinés globos jstaigy, dirbanciy su senyvo amziaus asmenimis, teikiamy paslaugy kokybés
vertinimas pasitelkiant EQUASS metodika.

Esminiai Zodziai: paslaugy kokybé, senyvas amZius, socialiné globa, modeliai.

Ivadas

Gyventojy senéjimas yra vienas pagrindiniy poky¢iy, kurj patiria visos Europos
Sajungos Salys. Demografinis senéjimas, vykstantis dél ilgesnés gyvenimo trukmeés ir
mazéjancio gimstamumo, sukelia gilius gyventojy strukttiros poky¢ius. Senyvo amziaus
asmeny daugéja ir jie tampa vis svarbesni ekonomikai, zmoniy bendruomenéms, auga
jy poreikiai ir lakes¢iai (Gudzinskiené ir Maciuikiené, 2011). Lietuvos statistikos de-
partamento duomenimis, pagyvenusiy (65 mety ir vyresnio amziaus) asmeny skaicius
Lietuvos Respublikoje nuo 2014 m. tendencingai didéja: 2014 m. pradzioje — 136 848;
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2015 m. — 144 036; 2016 m. — 146 482; 2017 m. — 151 223, 2018 m. pradiioje iSankstiniais
duomenimis - 155 192 (Lietuvos statistikos departamentas, 2018).

Straipsnio aktualumas susijes ir su socialinés globos paslaugy teikimu stacionarios
globos pertvarkos (peréjimo nuo institucinés globos prie bendruomenéje teikiamy pas-
laugy) metu. Socialinés globos namai kasmet vertina teikiamy paslaugy atitiktj socia-
linés globos normoms, taciau, straipsnio autoriy nuomone, to nepakanka. M. Araujo ir
M. Ceolim (2007) tyrimo rezultatai patvirtina, kad institucionalizuoty vyresnio amziaus
asmeny nepriklausomybeés lygis mazéja. A. Roszmann ir bendraautoriy (2014) tyrimu
nustatyta, kad globos institucijy gyventojai patenkina dauguma jy fiziniy ir medicininiy
poreikiy, taciau psichologiniai ir socialiniai poreikiai daznai lieka nepatenkinti.

Pagrindinis standartas, apibréziantis socialiniy paslaugy kokybés kriterijus ir so-
cialiniy paslaugy teikima, yra Socialinés globos normos. Kokybés vertinimo modeliai,
padedantys Europos viesojo sektoriaus organizacijoms taikyti kokybés vadybos meto-
dus veiklai tobulinti, jau taikomi ir Lietuvoje: Europos kokybés vadybos fondo (EKVF)
modelis; Bendrasis vertinimo modelis (BVM); Paslaugy kokybés (SERVQUAL) modelis
ir Europos socialiniy paslaugy kokybés sistema (EQUASS).

Problema. L. Spirgienés, ]. Macijauskienés ir A. Spirgio (2010) atliktas tyrimas parode,
kad globos institucijose néra vienos socialinés bei kasdienés veiklos vertinimo sistemos.
»Esant institucijose vieningam vertinimui, o ypa¢ elektroninei dokumentacijai, buty
galimybé jvertinti gyventojy sveikatos bukle, socialing veikla, palyginti situacija visoje
Lietuvoje, detaliau paanalizuoti susijusius veiksnius bei moksliskai pagristus rezultatus
panaudoti gyventojy gyvenimo kokybés gerinimui stacionariose ilgalaikés globos insti-
tucijose” (Spirgiené, Macijauskiené ir Spirgys, 2010, p. 202). Plétojant socialiniy paslaugy
sistemg atsirado poreikis jvertinti paslaugy kokybe, jy atitiktj klienty poreikiams. So-
cialiniy paslaugy kokybés vertinimo sistema per daug akcentuoja objektyviosios (tech-
nologinés) vertinimo skalés rodiklius ir nepakankamai vertina subjektyviosios skalés
taikymga. Socialiniy paslaugy kokybé daznai vertinama jy racionalumo, efektyvumo,
pigumo aspektais, bet to nepakanka (Zalimiené, 2001). Straipsnio autorés teigia, kad
svarbu yra socialiniy paslaugy kokybe vertinti naudojant kokybés vertinimo sistema.

Tyrimo hipotezé. Pagal EQUASS kokybés vertinimo modelj, atskirus socialiniy pas-
laugy kokybés principy rodiklius skirtingy pareigybiy darbuotojai vertina panasiai.

Objektas: socialinés globos jstaigy, dirbanciy su senyvo amziaus asmenimis, paslaugy
kokybés vertinimas.

Tyrimo tikslas — atskleisti socialinés globos jstaigy, dirbanciy su senyvo amziaus
asmenimis, teikiamy paslaugy kokybés vertinima.

Uzdaviniai:

1. Aptarti vieSojo sektoriaus organizacijy paslaugy kokybés vertinimo modelius.

2. Nustatyti socialinés globos jstaigy, dirbanc¢iy su senyvo amziaus asmenimis,

teikiamy paslaugy kokybe, pritaikius EQUASS modelj.
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Metodai: analizés, lyginimo, abstrakcijos, apibendrinimo. Empiriniams duomenims
surinkti 2017 m. atliktas kiekybinis tyrimas. Tyrimo metodas — anketiné apklausa. Ty-

rimo duomeny analizei taikoma SPSS duomeny apdorojimo programa. Skaic¢iuojami

konkretiis socialinés globos jstaigy kokybés efektyvumo rodikliai, pagal 10 EQUASS

sistemos kokybés principy: lyderysteé, personalas, teisés, etika, partnerysté, dalyvavimas,
orientacija j asmenj, kompleksiskumas, orientacija j rezultatus ir nuolatinis gerinimas.

Viesojo sektoriaus organizacijy paslaugy kokybés vertinimo
modeliai

Didéjantys vie$ojo sektoriaus organizacijy klienty ir gyventojy lukesciai bei rei-
kalavimai Sias organizacijas skatina keistis, prisitaikyti prie naujy i$$ukiy ir siekti vis
aukstesnio veiklos kokybés lygio. Lietuvoje pagrindinis standartas, apibréziantis so-
cialiniy paslaugy kokybés kriterijus ir standartizuojantis socialiniy paslaugy teikima,
yra Socialinés globos normos (2007). Straipsnio autoriy nuomone, socialinés globos
jstaigy veiklos organizavimo pagrindinis tikslas yra uztikrinti kokybiska globos pas-
laugy teikimg. I. Adomaityté-Subaciené (2015) teigia, kad kokybé yra pamatiné tema
teikiant socialines paslaugas dél keleto aspekty. Visy pirma, socialiniy paslaugy varto-
tojai dazniausiai yra pazeidziamos grupés nariai, kuriy galimybé pasirtapinti savimi ir
priimti sprendimus daznai yra ribota. Atsizvelgiant j ES pamatines vertybes ir Lietuvoje
ratifikuotas jvairias tarptautines konvencijas, buitina stebéti paslaugy teikima, siekiant
uztikrinti pazeidziamy grupiy teises, ir ji nuolat tobulinti. Antra, socialinés paslaugos
yra finansuojamos valstybés arba savivaldybés biudzeto léSomis, todél, didéjant poreikiui
ir mazéjant valstybés galimybéms finansuoti socialines paslaugas, tampa ypac svarbu,
kad 1é3os buty naudojamos efektyviai, taip pat svarbu vidinis organizacijy valdymas,
personalo politikos formavimas. Trecia, norint pritraukti j socialinio darbo lauka ka-
rybingy, versliy, gebanciy kritiskai mastyti ir ieskoti sprendimy gebanciy darbuotojy,
batina didinti socialiniy paslaugy sektoriaus patrauklumg. Efektyvus kokybés valdymas
gali prisidéti prie $iy tiksly.

Sukurti kokybés vertinimo modeliai, padedantys Europos viesojo sektoriaus organi-
zacijoms taikyti kokybés vadybos metodus veiklai tobulinti jau taikomi ir Lietuvoje, tai:
Europos kokybés vadybos fondo (EKVF) Bendrasis vertinimo modelis (BVM); Paslaugy
kokybés (angl. Service quality) SERVQUAL modelis ir Europos socialiniy paslaugy ko-
kybés (angl. European Quality in Social Services) EQUASS kokybés sistema.

1992 m. buvo sukurtas ir pristatytas Europos kokybés vadybos fondo (EKVF) tobu-
lumo modelis (angl. EFQM - European Fundation for Quality Management), ji kuriant
buvo gerai iSnagrinétas Amerikos nacionalinio kokybés apdovanojimo modelis ir perimta
vertinga patirtis. S. Wongrassamee, P. D. Gardineris, J. E. L. Simmonsas (2003) nurodo,
kad EKVF modelis sukurtas kaip Europos kokybés apdovanojimo metodika, todél jis
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apima visas organizacijos sritis. EKVF sukurtas modelis remiasi holistiniu poziariu j
organizacija, yra orientuotas j vartotojus ir nuolatinj visy organizacijos procesy tobu-
linimg bei veiklos gerinima jtraukiant visus darbuotojus. Siuo modeliu pripazjstama,
kad zmogiskieji iStekliai yra tos galimybés, kurios leidzia siekti rezultaty, o procesai yra
naudojami kaip priemonés, kurios leidzia iSlaisvinti ir panaudoti organizacijos potenciala
(Zékiené, 2014). Nors EKVF Tobulumo modelis pripazjstamas svarbia kokybés priemone
kultiiros formavimo institucijoje, taciau vienas i$ $io modelio autoriy T. A. Conti (2007)
teigia, kad modelio teikiama nauda visi$kai realizuojama tik tuo atveju, kai atliekama
vidiné savianalizé, iSorinis patikrinimas ir tobulinimo veiksmai.

Kitas modelis - Bendrasis vertinimo modelis (toliau - BVM) - ES ministry, atsa-
kingy uz vie$gjj administravima, bendradarbiavimo rezultatas. Sios srities generaliniy
direktoriy prasymu Naujoviy teikiant vie$asias paslaugas grupé (angl. IPSG - Innovative
Public Service Group) parengé BVM versija. BVM yra paprastas, lengvai taikomas ir
tinkamas viesojo sektoriaus organizacijy jsivertinimo metodas. BVM atlieka keturias
pagrindines funkcijas:

1) nustato unikalias vie$ojo sektoriaus organizacijy savybes;

2) taikoma kaip priemoné vadovams, norintiems patobulinti organizacijy veikla;

3) jungia jvairius kokybés vadybos modelius;

4) leidzia sugretinti vie$ojo sektoriaus organizacijas.

BVM sukurtas taikyti visame viesajame sektoriuje, viesojo sektoriaus organizacijose
regioniniu, nacionaliniu ir vietiniu lygmenimis. Jis gali bati taikomas jvairiomis aplin-
kybémis, pavyzdziui, kaip reformos sisteminés programos dalis arba kaip pagrindas
valstybés tarnybos organizacijy tobulinimo kryptims nustatyti. BVM struktiira pavaiz-
duota 1 pav. (Lietuvos vie$ojo administravimo institutas, 2005).

GALIMYBES REZULTATAI
» »
5 —_ [ darbuotojus
ZT;E‘E?‘N orientuoti
va dvbl:. rezultatai
Strategija i Procesvl_q = [ klientus/
Vadoy planavimas pokytin piliefius Pagrindinés
weikla valdymas otientuoti veiklos
rezultatal tezaltatal
Par.i'near_s b4 ir Poveikis
isteklicl visuomenei

MOKYMASIS IR NAUJOVIT JDIEGIMAS

1 pav. BVM struktiira

Saltinis: Lietuvos vie$ojo administravimo institutas, 2005
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1 pav. pateikty devyniy bloky struktiira apima svarbiausius aspektus, kurie turéty
bati analizuojami bet kurioje organizacijoje. Kiekviename i§ bloky yra nurodyti kriterijai,
kuriuos biitina apsvarstyti vertinant organizacija. BVM taikymas suteikia organizacijai
galimybe pagal pateikta modelj inicijuoti nuolatinio tobulinimo procesa (Lietuvos viesojo
administravimo institutas, 2005). Pagrindiniai BVM prana$umai yra pagrijstas vertini-
mas, metodas parodo sgsajg tarp tiksly, strategijy ir procesy; leidzia nustatyti pazangos
lygi ir pasiekimus. Taciau reikia pazymeéti, kad BVM yra jsivertinimo priemoné, kuria
formaliai pritaikius dar neuztikrinami geresni veiklos rezultatai.

SERVQUAL metodika buvo sukurta verslo jmonéms siekiant jvertinti klientams
teikiamy paslaugy kokybe. Pastaroji paslaugy kokybés vertinimo metodika remiasi prie-
laida, kad klientas paslaugos kokybe vertina lygindamas laukiama konkrecios paslaugos
kokybe su patirtgja, t. y. pradzioje klientas prasomas jvertinti, kiek konkretus paslaugos
kokybés kriterijus yra jam svarbus, o véliau - kaip gerai tas pats kriterijus yra i$pildomas
gaunant paslauga. SERVQUAL metodika yra naudojama jvertinti, kaip klientai suvokia
paslaugy kokybe. SERVQUAL modelis atspindi skirtuma tarp to, ko klientas tikisi i$
visy tos paslaugos tiekéju, ir to, ka jis gauna i$ individualaus tiekéjo (Sladkeviciené ir
Vanagas, 2001). Remiantis J. Rudzioniene (2007), G. Fogarty, R. Cattso ir C. Forlin (2000),
M. Lianc¢evi¢iumi (JIaanmesud, 2000), L. Buttle (1996), V. A. Zeithaml, A. Parasuraman ir
L. Berry (1990), i$skiriami tokie SERVQUAL metodo privalumai ir trakumai, vertinant
organizacijos teikiamy paslaugy kokybe (zr. 1 lentele):

1 lentelé
SERVQUAL metodo privalumai ir tritkumai

Privalumai

Trukumai

- SERVQUAL metodas lengvai pritaikomas ir
atliekamas, nereikalauja dideliy investicijy;

- SERVQUAL metodas leidzia jvertinti esama
organizacijos teikiamy paslaugy kokybe;

- SERVQUAL metodas suteikia i$samius duo-
menis apie organizacijos klienty lakescius,
susijusius su paslaugy kokybe;

- SERVQUAL metodas leidzia gauti klienty
pageidavimus, susijusius su teikiamy paslaugy
tobulinimu.

- Sudarant SERVQUAL metodikos instrumen-
tarijy, labai svarbu jj adaptuoti pagal tiriamy
paslaugy specifika. Nuo to priklauso tyrimo
rezultatai;

- SERVQUAL metodo duomeny patikimumas
tiesiogiai priklauso nuo respondenty atsakymy
objektyvumo. Jei tarp respondenty dominuoja
iSankstinis nusistatymas ar abejingumas, anke-
tos gali bati pildomos atmestinai, nejsigilinant
j klausimy specifika.

- Pagal SERVQUAL metoda kokybé yra vertina-
ma klienty pasitenkinimu, nors pasitenkinimas
yra tik vienas i§ pozitrio j kokybe niuansy.

Saltinis: RudZioniené, 2007; Fogarty, Catts ir Forlin, 2000; JIsnuesny, 2000; Buttle, 1996; Zeithaml, Parasuraman ir Berry,

1990
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Norint taikyti SERVQUAL metodg praktikoje, reikia tyrimo metodika adaptuoti
atsizvelgiant j paslaugy organizacijos veikla ir jos klienty specifika. Tam, kad paslaugy
kokybe bty galima jvertinti, reikalingi tikslas kriterijai, pagal kuriuos kokybe bty gali-
ma iSmatuoti. Tokie kriterijai taikomi Europos socialiniy paslaugy kokybés uztikrinimo
sistemoje (EQUASS), kuri yra parengta Europos reabilitacijos platformos iniciatyva. Siuo
metu EQUASS kokybés sistema ES $alyse yra pripazinta kaip labiausiai tinkama socia-
liniame sektoriuje, nes $ios sistemos kokybés principai geriausiai atliepia reabilitacijos,
profesinio mokymo bei socialiniy paslaugy gavéjy lukescius. Pagal EQUASS programas
teikiamos visapusi$kos paslaugos kokybés gerinimo, skatinimo, pripazinimo ir sertifi-
kavimo srityse, kuriose laikomasi socialinéms paslaugoms Europoje keliamy kokybés
reikalavimy. EQUASS iniciatyva siekiama socialiniy paslaugy sektoriaus plétros skati-
nant paslaugy teikéjus gerinti kokybe, nuolat tobuléti, mokytis ir plétotis, kad paslaugy
vartotojams visoje Europoje biity garantuotos kokybiskos paslaugos (EQUASS, 2017).
Pagrindiniai EQUASS kokybés principai (zr. 2 pav.) yra orientacija j asmenj, orientacija
j rezultatus ir nuolatinis kokybés gerinimas dalyvaujant visiems jstaigos darbuotojams
ir $iy jstaigy klientams.

EQUASS kokybés principai

- Q Q

Assurance ce

4 Nuolatinis tobulinimas

Teisés
(] Etika [ —

%

Partneryste
Dalyvavimas

1
v

Lyderysté ne—

seeuosIag

Orientacija | asmenj
K D —]
4

|
2 pav. EQUASS kokybés principai

Saltinis: EQUASS, 2017

EQUASS sistema yra pritaikyta socialiniam sektoriui ir sitlo visapusiska pozitrj,
grindziamga specifiniais kokybés kriterijais, veiklos efektyvumo rodikliais, aiskiu iSorés
vertinimu, audito procediromis (EQUASS, 2017). 2018 m. EQUASS Zenklas bus teikia-
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mas tiems socialiniy paslaugy teikéjams, kurie gali jrodyti, jog sékmingai laikosi visy
2018 m. EQUASS kriterijy. Siekiant lengvesnio vertinimo, laikomasi dviejy principy:

1) ,Pazitry jgyvendinimas® kiek socialiniy paslaugy teikéjai jgyvendino aiskias ir
racionalias kriterijy pazitras, sistemas, metodus ir ar teikéjai daré pazanga.

2) ,Rezultatai“: kaip sékmingai socialiniy paslaugy teikéjai nustaté reikalingus krite-
rijy jgyvendinimo rezultatus ir ar teikéjai gali sekmingai daryti pazanga lygindami savo
ir kity $io sektoriaus paslaugy teikéjy rezultatus. Sistema ir kokybés kriterijai grindziami
pagrindinémis ir tarptautiniy eksperty patvirtintomis sektoriaus vertybémis (EQUASS,
2010). EQUASS kokybés sistemos pranasuma lemia tai, jog EQUASS kokybés principai
visiskai sutampa su visuotinés svarbos socialiniy paslaugy principais ir kriterijais, i$
esmés atitinka savanoriskos Europos socialiniy paslaugy sistemos, Bendrojo visuotinés
svarbos socialiniy paslaugy kokybés modelio bei Europos kokybés uztikrinimo sistemos
profesinio mokymo sistemoje principus ir kriterijus, yra orientuotas i paslaugos gavéjy,
kity suinteresuoty $aliy bei placios visuomenés poreikiy ir likes¢iy patenkinimg, taigi
EQUASS kokybés sistemg galima taikyti socialiniy paslaugy, kuriy neatsiejama dalis yra
ir profesinés reabilitacijos paslaugos, kokybei uztikrinti, jvertinti, matuoti bei tobulinti
(Disability High Level Group, 2007).

EQUASS sistema ir jos veikima priziari EQUASS apdovanojimy komitetas, tarptauti-
nis jvairiy Europos socialinio sektoriaus suinteresuotyjy $aliy konsorciumas (EQUASS,
2017). Siuo metu Europoje EQUASS kokybés sistemg yra jsidiegusios daugiau nei 400
organizacijy. Lietuvoje EQUASS kokybés sistemg yra jdiegusios keturios organizacijos,
teikiancios socialinés, profesinés reabilitacijos ir profesinio mokymo paslaugas nejga-
liesiems ar kitiems socialing atskirtj patiriantiems asmenims (Adomaityté-Subaciené,
2015). Planuojama, kad 2018 m. Lietuvoje bus atrinkta 120 organizacijy, kurios jsidiegs
EQUASS kokybés sistemg ir taikys EQUASS kokybés principus, pavaizduotus 2 pav.
(EQUASS, 2017).

Isanalizavus paslaugy kokybés vertinimo modelius iSryskéja, kad vertinant viesosios
jstaigos paslaugy kokybe, EQUASS metodas yra vienas tinkamiausiy. EQUASS Assurance
yra pritaikytas socialiniam sektoriui ir sitilo kokybés kriterijais bei pagrindiniais veiklos
rodikliais pagrjstg poziiirj, naudojant saves vertinimo klausimyna. Europos socialiniy
paslaugy kokybés uztikrinimo sistema EQUASS yra Europos ir specifiniy sektoriy
kokybés sistema, skirta organizacijoms, kurios teikia socialines paslaugas ir kurios
yra jsipareigojusios socialiniame sektoriuje laikytis svarbiausiy vertybiy bei kokybés
principy. EQUASS siekia stiprinti socialiniy paslaugy sektoriy jpareigodama paslaugy
teikéjus siekti kokybés ir nuolatinio jos gerinimo bei uztikrindama paslaugy gavéjams
paslaugy kokybe visoje Europoje.

Straipsnio autorés teigia, kad EQUASS kokybés vertinimo sistema leido atskleisti,
kiek kokybiskai ir kurioje srityje teikiamos paslaugos, kurie principai socialinés globos
jstaigose, teikianciose paslaugas senyvo amziaus asmenims, yra jgyvendinami, kuriuos
zino ir vykdo skirtingy pareigybiy darbuotojai. Straipsnio autoriy iSkelta mokslineé pro-
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blema, kad svarbu yra socialiniy paslaugy kokybe vertinti naudojant kokybés vertinimo
sistemg, pasitvirtino. Tyrimo klausimyne naudojamy 10 EQUASS kokybés principy
leido atskleisti specifinius veiklos efektyvumo rodiklius, kurie rodo pasiekiama veiklos
efektyvumga laikantis kokybés kriterijaus.

Empirinio tyrimo metodologija ir organizavimas

Empiriniams duomenims surinkti 2017 m. atliktas kiekybinis tyrimas. Tyrimo
metodas — anketiné apklausa. Socialiniy paslaugy kokybé vertinama ir klausimynas
sudarytas remiantis EQUASS metodika. Si metodika leidzia atskleisti paslaugy stipria-
sias ir silpnasias savybes. EQUASS sistema ir parengtas klausimynas apima 10 kokybés
principy: 1. Lyderysté; 2. Personalas; 3. Teisés; 4. Etika; 5. Partnerysté; 6. Dalyvavimas;
7. Orientacija i asmenj; 8. Kompleksiskumas; 9. Orientacija j rezultatus; 10. Nuolatinis
gerinimas. Visi i$vardyti principai grindziami Europos socialiniy paslaugy kokybés uz-
tikrinimo sistema. Tyrime dalyvave respondentai — Lietuvoje esanciy socialinés globos
jstaigy, teikianciy ilgalaikés / trumpalaikés socialinés globos paslaugas senyvo amziaus
asmenims, yra darbuotojai pagal Socialiniy paslaugy srities darbuotojy pareigybiy sarasa
(2014): 105 socialinés globos namy vadovai, 122 socialiniai darbuotojai, 78 socialiniy

Tyrimo rezultatai apskaiciuoti naudojantis SPSS (Statistical Package for Social Sciences)
duomeny apdorojimo programa, kuri yra patogi apdorojant surinktg informacija,
pritaikyta darbui su duomenimis, jy analizei, rySiams nustatyti (Leonavic¢iené, 2007).
Naudotas surinkty duomeny vaizdavimo budas - diagramos, lentelés. Intervaline skale
iSreikstiems duomenims apskaiciuoti - vidurkiai ir standartiniai nuokrypiai, rangine
ir nominaline skale i$reiks$tiems duomenims apskai¢iuoti — dazniai (vnt. ir proc.).
Siekiant nustatyti skirtumy pagal pareigybe reik§mingumga, buvo taikyti $ie kriterijai:
1) ANOVA - keliy nepriklausomy imc¢iy vidurkiams palyginti taikyta vienfaktoriné
dispersiné analizé. Siam skirtumui jvertinti apskai¢iuotas F kriterijus (dispersinis
santykis). Dispersiné analizé, arba F kriterijus, taikomas tik prireikus palyginti daugiau
kaip dviejy populiacijy vidurkius, kai duomenys, pateikti intervaline skale, pasiskirsto
pagal normalyjj skirstinj ir yra trys ir daugiau nepriklausomy im¢iy (Cekanavicius ir
Murauskas, 2002); 2) chi kvadrato kriterijus, kai duomenys isreiksti rangine ar nominaline
skale. Remiantis V. Pakalniskiene (2012), chi kvadratas - tai nulinés hipotezés, kuri rodo,
kad modelis idealiai tinka turimiems duomenims, tikrinimas. Labai daznai tikrinamas
ne vienas modelis, o keli. Tikrinant kelis modelius, svarbu juos tarpusavyje palyginti ir
pasakyti, ar tie modeliai statisti$kai skiriasi ar ne.
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Tyrimo rezultatai ir jy aptarimas
Senstant visuomenei ir didéjant socialiniy paslaugy poreikiui tikslinga buvo nustatyti,

ar nereikia plésti socialiniy paslaugy spektro. Gauti tyrimo rezultatai atskleidzia, kad
net 80,6 proc. respondenty sutiko, kad paslaugy pakanka (3 pav.).

100%—

B0

[k

Respondenty skaitius

40—

2004

0%

T
Kai kuriy paslaugy Neturi nuomones
triksta

Taip, pakankama

3 pav. Pasiskirstymas pagal nuomong, ar Sioje jstaigoje teikiamy socialiniy paslaugy pakanka paslaugy
gavéjams gyventi visavertj gyvenima

Nors ir dauguma tiriamyjy pazyméjo, kad paslaugy pakanka, taciau beveik penk-
tadalis (19,4 proc.) pazyméjo, kad truksta kai kuriy paslaugy. Palyginus respondenty
pasiskirstyma pagal pareigybes bei nuomone - ar jstaigoje teikiamy socialiniy paslaugy
pakanka paslaugy gavéjams gyventi visavertj gyvenima — ir apskaiciavus chi kvadrato
kriterijy, buvo nustatytas reik$mingas skirtumas (nes p < 0,05), kuris parodé, kad jstaigy
vadovai, socialiniai darbuotojai ir uzimtumo specialistai paslaugy kokybés pakanka-
turéjo galimybe jrasyti, kokiy paslaugy triiksta. Gauti atsakymai, kad labiausiai socia-
linés globos jstaigose triksta psichologo, kineziterapeuto arba ergoterapeuto paslaugy,
reikalingos didesnés uzimtumo paslaugos.

Straipsnio autorés pabrézia, kad socialinés globos jstaigose, teikianciose paslaugas
senyvo amziaus asmenims, yra svarbi kiekvienos teikiamos paslaugos kokybé. Tyrimu
nustatyta, kad subjektyviu respondenty pozitriu geriausiai vertinamos asmens higienos,
apgyvendinimo ir buities, informavimo ir konsultavimo, maitinimo, slaugos ir socialinio
darbo paslaugos, kiek prasciau - sveikatos priezitros ir laisvalaikio uzimtumo paslaugos
(Zr. 4 pav.).
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4 pav. Pasiskirstymas pagal socialiniy paslaugy, teikiamy jstaigoje, vertinima

4 pav. matyti atskiry socialiniy paslaugy, teikiamy jstaigoje, vertinimai. Palyginus
socialiniy paslaugy, teikiamy jstaigoje, vertinimus pagal pareigybes ir apskai¢iavus
chi kvadrato kriterijy, buvo nustatyti reik§mingi skirtumai (kai p < 0,05), kurie parodé,
kad jstaigy vadovai reik§mingai geriau nei kiti darbuotojai vertina apgyvendinimo, mai-
tinimo, informavimo ir konsultavimo paslaugas, o asmens higienos, buities, sveikatos
prieziiros, slaugos, socialinio darbo ir laisvalaikio uzimtumo paslaugas reik§mingai
geriau vertina uzimtumo specialistai nei kity pareigybiy darbuotojai. Tyrimo duomenys
atskleidzia, kad i$vardytas bendrasias ir specialigsias paslaugas didzioji dalis respondenty
vertina labai gerai ir gerai. Socialinio darbo ir socialinés gerontologijos pozitriu vienas
svarbiausiy sprendziamy klausimy yra socialiniy paslaugy organizavimas ir teikimas
siekiant atliepti vyresnio amziaus asmeny poreikius bei sudaryti salygas aktyviam ir
sveikam senéjimui. Visuomenés senéjimo kontekste socialinés integracijos aspektu so-
cialiniy paslaugy teikéjams yra formuluojami du pagrindiniai tikslai: 1) organizuoti ir
teikti tokias socialines paslaugas vyresnio amziaus asmenims, kurios palaikyty asmens
savarankiskuma, socialinj ir fizinj aktyvuma; 2) atliepti socialinés globos ir slaugos
poreikius (Lukamskiené ir Budéjiené, 2013).

Efektyviam jstaigos darbui, siekiant aukstos paslaugy kokybés, yra svarbu Zinoti, ar
siekiama gerinti teikiamy paslaugy kokybe ir ar, darbuotojy nuomone, teikiamy paslau-
gy kokybe galima pagerinti. Analizuojant respondenty pasiskirstyma pagal nuomone,
ar jstaigoje teikiamy paslaugy kokybe galima pagerinti, tyrimo rezultatai rodo, kad,
dauguma respondenty (85,6 proc.) sutiko, jog dabartinéje jstaigoje teikiamy paslaugy
kokybe galima pagerinti (x*>= 20,014, df = 6, p = 0,003) (zr. 2 lentele).
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2 lentelé
Pasiskirstymas pagal nuomong dél teikiamy paslaugy kokybés pagerinimo, proc.
Nuomoné, ar jmanoma pagerinti Sioje jstaigoje
teikiamy paslaugy kokybe

Taip Ne Neturi nuomonés
Istaigy vadovai 92,4 7,6 0,0
Soc. darbuotojai 78,7 16,4 49
Uzimtumo specialistai 88,9 0,0 11,1
Soc. darb. padéjéjai 85,9 7,7 6,4

2 lenteléje matyti, kaip pasiskirsté respondenty nuomonés dél paslaugy kokybés pa-
gerinimo. Apskaiciavus chi kvadrato kriterijy, buvo nustatytas reik§mingas skirtumas
(nes p < 0,05), kuris parodé, kad jstaigy vadovai reikSmingai dazniau nei kity pareigybiy
darbuotojai laikosi nuomonés, kad paslaugy kokybe galima pagerinti. Respondentai tu-
réjo galimybe jrasyti, kokiu bidu jmanoma pagerinti socialinés globos jstaigoje teikiamy
paslaugy kokybe. Gauti atsakymai, kad teikiamy paslaugy kokybe galima gerinti nuolat
tobulinant individualios priezitiros personalo Zinias, jvairinant paslaugas, jtraukiant
terapijas, jsigyjant $iuolaikinius prietaisus ir priemones, reikalingas paslaugoms teikti.

Vertinant socialines paslaugas senyvo amziaus asmenims labai svarbus socialinés
globos jstaigoje dirbanciy darbuotojy pozitris i teikiamy paslaugy kokybe. Palyginus
bendra paslaugy kokybés vertinimg pagal pareigybes nustatyta, kad geriausiai paslaugy
kokybe vertina jstaigy vadovai (vidurkis 88,08, standartinis nuokrypis 18,98) ir socialiniy
tojai (vidurkis 83,03, standartinis nuokrypis 23,43). Taciau apskaic¢iavus ANOVA testa,
reik§mingy skirtumy nebuvo nustatyta (nes F = 1,405, p = 0,241 > 0,05). Tai rodo, kad
skirtingy pareigybiy globos namy darbuotojai bendrg kokybe vertina panasiai (zr. 5 pav.)
Taigi, pritaikius EQUASS kokybés vertinimo modelj, matyti, kad skirtingy pareigybiy
darbuotojai skirtingus kokybés principy rodiklius vertina panasiai. Sie tyrimo rezultatai
leidzia patvirtinti i$sikelta hipoteze.
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5 pav. Bendras paslaugy kokybés lygmenys pagal pareigybes

Vertinant poskaliy vidurkius pagal pareigybes, taip pat papildomai, be ANOVA testo,
buvo pritaikytas ir Post Hoc modelis (modelio rodikliai pateikiami). Vertinant statistiskai
reik§mingus skirtumus (kai p < 0,05) nustatyta, kad:

1) lyderyste jstaigy vadovai vertina reik§mingai labiau nei socialiniai darbuotojai;

2) personalg socialiniai darbuotojai vertina reik§mingai maziau nei kity trijy parei-
gybiy darbuotojai;

j rezultatus vertina reik§mingai labiau nei socialiniai darbuotojai;

6) istaigy vadovai nuolatinj gerinima vertina reik§mingai labiau nei socialiniai darbuo-
vertina reik§mingai labiau nei uzimtumo specialistai. Sie duomenys atskleidzia, kad hi-
potezé, remiantis EQUASS kokybés vertinimo modeliu, pasitvirtino - atskirus kokybés
principy rodiklius skirtingy pareigybiy darbuotojai vertina panasiai.

Straipsnio autoréms iSanalizavus tyrimo, atlikto pagal EQUASS metodika, rezultatus
nustatyta, kad labiausiai socialinés globos namy paslaugy kokybé siejama su orientacija
j asmenj, lyderyste, teisémis ir etika, kiek maziau - su kompleksiskumu, personalu,
orientacija j rezultatus, nuolatiniu gerinimu ir dalyvavimu, maziausiai - su partneryste
(duomenys atsispindi 3 lenteléje).
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3 lentelé
Paslaugy kokybés poskaliy rodikliai
Vid. SN Maziausia Mediana  DidZiausia
reik§mé reik§mé

Lyderysté 91,78 15,25 10,71 100,00 100,00
Personalas 86,82 21,66 6,25 100,00 100,00
Teisés 88,79 19,16 7,14 100,00 100,00
Etika 88,12 20,91 5,56 100,00 100,00
Partneryste 72,21 35,56 0,00 100,00 100,00
Dalyvavimas 82,21 25,19 11,11 100,00 100,00
Orientacija j asmenj 92,00 15,76 28,57 100,00 100,00
Kompleksiskumas 88,01 20,62 15,00 100,00 100,00
Orientacija j rezultatus 85,30 24,17 0,00 100,00 100,00
Nuolatinis gerinimas 84,90 24,17 0,00 100,00 100,00

<,

ISanalizavus tyrimo rezultatus nustatyta, kad bendros socialinés globos jstaigy koky-
bés lygmens teorinés ribos yra nuo 0 iki 100, taciau pagal tyrimo gautus rezultatus §i skalé
telpa j intervala nuo 9,55 iki 100,00. Nustatyta, kad bendras paslaugy kokybés lygmuo
yra gana aukstas, kadangi vidurkis lygus 86,01, standartinis nuokrypis 20,94 (zr. 6 pav.).
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I$nagrinéjus respondenty atsakymus pagal visus 10 kokybés principy paaiskéjo, kad
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- orientacija j asmenj (92 balai) — paslaugy teikéjas teikia paslaugas, kurios atitinka
individualy paslaugy gavéjy pasirinkimg, poreikius, gebéjimus;

- lyderyste (91,78 balo) - socialinés globos jstaigos jgyvendina organizacijos misija,
vizijg ir vertybes, uztikrina gerg valdyma, lyderyste, kokybés politika, laikosi saugos ir
sveikatos reikalavimy, atitinka socialiniy paslaugy jstatymo reikalavimus;

— teisémis (88,79 balo) - paslaugy teikéjas gerbia ir Zino pagrindines paslaugy gavéjy
teises, yra jdieges skundy valdymo sistema;

- etika (88,12 balo) - socialiniy paslaugy teikéjas jgyvendina etikos ir gerovés politika,
jgyvendina procediras neskelbtinos informacijos konfidencialumui, paslaugy gavéjy
privatumui, orumui ir fizinei nelie¢ciamybei uztikrinti;

— kompleksiskumu (88,01 balo) - socialiniy paslaugy teikéjas nustato ir perziiri pas-
laugy teikimo procesg, uztikrina paslaugy testinuma, jrodo, kad paslaugos teikiamos
remiantis vizija ir misija;

- personalu (86,82 balo) - socialinés globos jstaiga taiko personalo kvalifikacijos
tobulinimo priemones, darbuotojai gerai zZino savo pareigas ir funkcijas;

- orientacija j rezultatus (85,30 balo) - socialiniy paslaugy teikéjas imasi veiksmy,
kad pagerinty veiklos ir darbo rezultatus, vadovai darbuotojus informuoja apie teikiamy
paslaugy efektyvumo rezultatus;

- nuolatiniu gerinimu (84,9 balo) - teikiamy paslaugy kokybe batina gerinti nuolat,
kad buty patenkinti globos namy gyventojy bei jy artimyjy poreikiai;

- dalyvavimu (82,21 balo) - paslaugy teikéjas reaguoja ir remia paslaugy gaveéjy indélj,
nuomong, pozitrius, paslaugy gavéjai reiskia savo nuomoneg, darbuotojai yra susipazine
su metodais paslaugy gavéjy jgalinimui;

- partneryste (72,21 balo) — partnerysté socialinés globos jstaigose arba néra rezul-
tatyviai plétojama arba apie ja darbuotojai yra per mazai informuojami.

Isvados

Isanalizavus paslaugy kokybés vertinimo modelius iSryskéja, kad vertinant viesosios
jstaigos paslaugy kokybe, EQUASS metodas yra vienas tinkamiausiy. EQUASS Assurance
yra pritaikytas socialiniam sektoriui ir sitilo kokybés kriterijais bei pagrindiniais veiklos
rodikliais pagrijsta pozitrj, naudojant saves vertinimo klausimyng. Europos socialiniy
paslaugy kokybés uztikrinimo sistema EQUASS yra Europos ir specifiniy sektoriy
kokybeés sistema, skirta organizacijoms, kurios teikia socialines paslaugas ir kurios
yra jsipareigojusios socialiniame sektoriuje laikytis svarbiausiy vertybiy bei kokybés
principy. EQUASS siekia stiprinti socialiniy paslaugy sektoriy, jpareigodama paslaugy
teikéjus siekti kokybés ir nuolat ja gerinti bei uztikrinti paslaugy gavéjams paslaugy
kokybe visoje Europoje.
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Istyrus socialinés globos jstaigy, dirbanciy su senyvo amziaus asmenimis, teikiamy
paslaugy kokybe, pritaikius EQUASS modelj, paaiskéjo, kad EQUASS sistema yra pritai-
kyta socialiniam sektoriui ir sitilo visapusiska pozitrj, grindziama specifiniais kokybés
principais, kriterijais, veiklos efektyvumo rodikliais, aiskiu iSorés vertinimu. Tyrimu
nustatyta, kad:

- dauguma tiriamyjy, dirbanciy socialinés globos jstaigose su senyvo amziaus asme-
nimis, bendrg paslaugy kokybe subjektyviai vertino aukstai;

- skirtingy pareigybiy globos namy darbuotojai bendrg kokybe vertina panasiai,
atsakymy rodikliai skiriasi nedaug;

- didzioji dauguma respondenty teigia, kad socialiniy paslaugy, kurios teikiamos jy
globos jstaigose, pakanka;

- bendrasias ir specialigsias paslaugas didzioji dalis respondenty vertina labai gerai
ir gerai;

- didzioji dauguma tiriamyjy mano, kad jstaigoje teikiamy paslaugy kokybe galima
pagerinti.
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Summary

After having analyzed the quality assessment models, it has become clear that EQUASS quality
system in the EU countries is recognized as the most suitable one in the social sector.

In order to collect empirical data, in 2017 quantitative study was carried out. The method
of the research was a questionnaire survey. The quality of social services is assessed and the
questionnaire is based on the EQUASS methodology. This methodology reveals the strengths
and weaknesses of services. EQUASS system and the questionnaire prepared includes 10 quality
principles: 1. Leadership; 2. Personnel; 3. Rights; 4. Ethics; 5. Partnership; 6. Participation; 7.
Personal orientation; 8. Complexity; 9. Performance orientation; 10. Continuous improvement.
All the principles enlisted are based on the European Quality Assurance System in Social
Services. Research subjects — employees of social welfare institutions providing long-term/
short-term social care services for the elderly in Lithuania according to the list of occupations of
employees in the field of social services (2014). The research involved 105 heads of institutions,
122 social workers, 36 employment specialists and 78 social work assistants working in social
care institutions providing services for the elderly people. The SPSS data processing program is
used to analyze the research data.

The results of the research showed that according to the subjective assessment of the research
participants, in general the overall level of service quality in social care institutions working
with elderly people is quite high. The quality of social care home care services is mostly related
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to orientation to person, leadership, rights and ethics, and, to a lesser extent, to complexity,
personnel, performance orientation, continuous improvement and participation, and the least
to the partnership.

Care homes employees of different positions similarly evaluate the overall quality, the response
rates vary slightly. The vast majority of respondents indicate that social services provided in
their care institutions are sufficient. A majority of respondents evaluate the general and special
services very well and well. The analysis of the results of the research revealed that according the
vast majority (85.6%) of the research subjects, the quality of the social services provided by the
institution can be improved; the heads of the institutions hold this opinion considerably more
often than the employees of other posts.
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