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Tyrimo tikslas – išsiaiškinti, kaip paslaugų gavėjai vertina teikiamas socialines paslaugas, 

nustatyti stipriąsias ir silpnąsias jų teikimo puses bei pateikti siūlymus jų kokybei gerinti. 

Tyrimo uždaviniai: 

1. Surinkti objektyvius duomenis apie paslaugų gavėjų pasitenkinimą paslaugomis. 

2. Nustatyti pagrindinius veiksnius, kurie turi įtakos teigiamam ar neigiamam paslaugų 

vertinimui. 

3. Įvertinti, kiek teikiamos paslaugos atitinka paslaugų gavėjų lūkesčius ir individualius 

poreikius. 

4. Išanalizuoti ir pateikti išvadas ar paslaugų teikimo procesas yra efektyvus, įtraukiantis ir 

orientuotas į gavėjų individualius poreikius. 

Tyrimas atliktas anketinės apklausos metodu. Tyrime dalyvavo 22 Marijampolės socialinės 

pagalbos centro Socialinės globos padalinio paslaugų gavėjai, kuriems  padalinyje teikiamos 

trumpalaikės ir ilgalaikės socialinės globos paslaugos. Paslaugas atsakiusieji vertino nuo 1 iki 5 balų. 

1 – žemiausias, 5 – aukščiausias balas.  

Išanalizavus gautus anketinius duomenis, paaiškėjo:  

 

1. Paslaugos gavėjo lytis. 

Rezultatai: 

Dauguma respondentų yra moterys 55 %, vyrai sudaro 45 %. 

 

2. Respondentų amžius. 

Rezultatai: 

➢ 19–30 metų: 0 %; 

➢ 31–45 metų:  0 %; 

➢ 46–50 metų: 9 %; 

➢ 61 metų ir vyresni: 91 %; 

 

3. Socialinių paslaugų rūšys. 

Rezultatai: 

Prevencinės socialinės paslaugos: 

➢ Informavimas:  100 %; 

➢ Sociokultūrinės paslaugos: 91%; 

➢ Kita:  

Bendrosios socialinės paslaugos: 

➢ Konsultavimas: 77 %; 

➢ Tarpininkavimas ir atstovavimas: 100 %; 

➢ Transporto organizavimas: 100 %; 

➢ Kita: 

Socialinės globos paslaugos: 

➢ Trumpalaikė socialinė globa (institucijoje): 0 %; 

➢ Ilgalaikė socialinė globa (institucijoje): 100 % 

➢ Kita (įrašykite): _ 0%  

 

4. Kiek laiko Jums teikiamos socialinės paslaugos: 

➢ Mažiau nei 3 mėnesius: 4 %; 



➢ Nuo 3 iki 6 mėnesių: 0 %; 

➢ Nuo 6 iki 12 mėnesių: 14 %; 

➢ Nuo 1 iki 3 metų: 24 %; 

➢ Nuo 3 iki 5 metų: 14 %; 

➢ Ilgiau kaip 5 metus: 45 %. 
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1. Paveikslas. Gyvenamosios aplinkos pritaikymas – įvertinimų pasiskirstymas procentais. 

 

2. Paveikslas. Maitinimo organizavimas ir teikimas - įvertinimų pasiskirstymas procentais. 
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3. Paveikslas. Asmens higienos paslaugų organizavimas – įvertinimų pasiskirstymas procentais. 

 

4. Paveikslas. Socialinis darbas – įvertinimų pasiskirstymas procentais. 
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5. Paveikslas. Informavimas – įvertinimų pasiskirstymas procentais. 

 

 

6. Paveikslas. Konsultavimas – įvertinimų pasiskirstymas procentais. 
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7. Paveikslas. Tarpininkavimas ir atstovavimas – įvertinimų pasiskirstymas procentais. 

 

 

8. Paveikslas. Bendravimas (sugebėjimas kalbėtis, užmegzti ir palaikyti pokalbį, komunikavimas su 

asmeniu verbaline ir neverbaline kalba.)  - įvertinimų pasiskirstymas procentais. 
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9. Paveikslas. Psichologinės pagalbos organizavimas ir teikimas – įvertinimų pasiskirstymas 

procentais. 

 
 

10. Paveikslas. Asmens sveikatos priežiūros paslaugų organizavimas – įvertinimų pasiskirstymas 

procentais. 
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11. Paveikslas. Kasdieninio gyvenimo įgūdžių ugdymas ir (ar) palaikymas, ir (ar) atkūrimas – 

įvertinimų pasiskirstymas procentais. 

 

 

12. Paveikslas. Sociokultūrinių paslaugų organizavimas – įvertinimų pasiskirstymas procentais. 
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13. Paveikslas. Kitų pagalbos priemonių pagal asmens poreikius organizavimas – įvertinimų 

pasiskirstymas procentais. 

 

Anketos atvirų klausimų analizė 

6. Teikiant socialines paslaugas Jums skiriama pakankamai laiko. 

Balų pasiskirstymas: 

 1 balas: 0 % respondentų; 

 2 balai: 0 % respondentų; 

 3 balai: 0 % respondentų; 

 4 balai: 0 % respondentų; 

 5 balai: 100 % respondentų. 

Apibendrinant galima teigti, kad respondentai yra visiškai patenkinti jiems skiriamu laiku 

teikiant socialines paslaugas, ką patvirtina 100 % 5 balų įvertinimas. Tai rodo, jog paslaugų trukmė 

atitinka klientų lūkesčius. Tačiau pateikti pavieniai respondentų pastebėjimai atskleidžia 

individualius bendravimo poreikius: vieniems svarbus ilgesnis asmeninis dėmesys, kitiems – ramybė 

ir buvimas vienumoje. Tai leidžia daryti išvadą, kad nors bendrai klientams skiriama pakankamai 

laiko ir dėmesio, socialinių paslaugų teikime svarbu lanksčiai atsižvelgti į individualius kiekvieno 

kliento poreikius. 

7. Teikiant socialines paslaugas atsižvelgiama į Jūsų siūlymus/ prašymus. 

Balų pasiskirstymas: 

 1 balas: 0 % respondentų; 

 2 balai: 0 % respondentų; 

 3 balai: 0 % respondentų; 

 4 balai: 14 % respondentų; 
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 5 balai: 86 % respondentų. 

Apibendrinant galima teigti, kad didžioji dalis respondentų (86 %) mano, jog jų siūlymai ir 

prašymai yra išklausomi ir į juos atsižvelgiama, kas rodo, jog dauguma gyventojų jaučia savo 

nuomonės svarbą teikiant socialines paslaugas. Tačiau 14 % respondentų išreiškė nepasitenkinimą 

dėl individualizuoto požiūrio stokos, nurodydami, kad sprendimai neretai priimami pagal įstaigos 

taisykles, o ne atsižvelgiant į jų lūkesčius, taip pat pabrėždami privatumo trūkumą. Tai leidžia daryti 

išvadą, kad nors paslaugos daugeliui gyventojų yra priimtinos, kai kuriems klientams būtina labiau 

atsižvelgti į individualius poreikius ir lūkesčius, siekiant didesnio pasitenkinimo paslaugomis. 

 

8. Teikiant socialines paslaugas su Jumis bendraujama kultūringai, mandagiai, darbuotojai 

yra atidūs. 

Balų pasiskirstymas: 

 1 balas: 0 % respondentų; 

 2 balai: 0 % respondentų; 

 3 balai: 0 % respondentų; 

 4 balai: 14 % respondentų; 

 5 balai:  86 % respondentų. 

Didžioji dalis respondentų (86 %) darbuotojų bendravimą įvertino aukščiausiu balu (5), 

pabrėždami jų kultūringumą, mandagumą ir dėmesingumą, kas rodo aukštą bendravimo kokybę bei 

klientų lūkesčių patenkinimą šiuo aspektu. Tačiau 14 % respondentų bendravimą įvertino 4 balais, 

nurodydami retus atvejus, kai darbuotojų atidumas ar mandagumas neatitinka lūkesčių („ne visos 

darbuotojos yra atidžios“, „apsimeta, kad negirdi kai ko prašai“, „kartais darbuotojos pabamba, 

kad darau ne tą, ką turėčiau daryti“). Atsižvelgiant į šias pastabas, rekomenduotina priminti 

darbuotojoms apie bendravimo etiką, kantrybę ir malonų žodį, siekiant užtikrinti dar aukštesnę 

paslaugų kokybę ir klientų pasitenkinimą. 

9. Teikiant socialines paslaugos iškilusios problemos sprendžiamos operatyviai ir sėkmingai. 

Balų pasiskirstymas: 

 1 balas: 0 % respondentų; 

 2 balai: 0 % respondentų; 

 3 balai: 0 % respondentų; 

 4 balai: 9 % respondentų; 

 5 balai: 91 % respondentų. 

Didžioji dalis respondentų (91 %) nurodė, kad paslaugos problemos sprendžiamos 

operatyviai ir sėkmingai, įvertindami šį aspektą aukščiausiu balu (5). Tai rodo, kad klientai yra 

patenkinti paslaugų kokybe, ypač vertindami greitą reagavimą į problemas, nuoseklų bendravimą ir 

poreikių atitikimą. Tačiau 9 % respondentų įvertino paslaugas 4 balais, pabrėždami, kad kartais 

pageidautų greitesnio darbuotojų reagavimo („norėtųsi, kad čia ir dabar ateitų darbuotoja“, „į 

skambučius greitai neatsako“). Tokiais atvejais socialinių paslaugų teikimas grindžiamas 

individualiais kliento poreikiais ir problemų svarba, priimant sprendimus tam tikra prioritetine tvarka.  

 



10. Teikiant socialines paslaugos darbuotojai aiškiai ir suprantamai Jums pateikia 

informaciją. 

Balų pasiskirstymas: 

 1 balas: 0 % respondentų; 

 2 balai: 0 % respondentų; 

 3 balai: 0 % respondentų; 

 4 balai: 0 % respondentų; 

 5 balai: 100 % respondentų. 

Visi respondentai (100 %) darbuotojų pateiktą informaciją įvertino aukščiausiu balu (5), 

nurodydami, kad ji pateikiama aiškiai ir suprantamai. Tai rodo, kad informacijos perteikimas yra 

viena iš stipriųjų paslaugų pusių, užtikrinanti klientų pasitenkinimą ir pasitikėjimą. Viena respondentė 

pažymėjo, kad „girdėti sunkiau, bet jeigu neaišku, paklausiu dar kartą“, kas atskleidžia galimus 

komunikacijos iššūkius dėl informacijos priėmimo, tačiau bendras bendravimo stilius ir aiškus 

informacijos pateikimas leidžia pasiekti gerų rezultatų. 

11. Jūsų gyvenimo kokybė iki socialinių paslaugų skyrimo. 

Balų pasiskirstymas: 

 1 balas: 4 % respondentų; 

 2 balai: 9 % respondentų; 

 3 balai: 41 % respondentų; 

 4 balai: 27 % respondentų; 

 5 balai: 18 % respondentų. 

Apibendrinant galima teigti, kad prieš socialinių paslaugų skyrimą respondentų gyvenimo 

kokybė buvo nevienoda. 13% respondentų pripažino, kad jų gyvenimo kokybė iki socialinių paslaugų 

gavimo buvo labai bloga (4% - 1 balas) ir bloga (9% - 2 balais), Respondentai įvardija savo blogo 

gyvenimo priežastis „...pykausi su žmona, vienam buvo sunku, nepritaikytos gyvenimo sąlygos .“,  

„... Truputį buvo netvarka, daug svečių turėjau...“ „ Sveikatos problemos, ribotas judėjimas ir 

galimybės.“,   „... blogai gyvenau, lauke, bet kur...“  Dėl patirtų netekčių arba užklupusių ligų jie 

nebegalėjo gyventi savarankiškai ir dėl to pateko į globos namus.  41 % respondentų savo gyvenimo 

kokybę vertino nepakankamai gerai - 3 balais. 27% respondentų savo gyvenimo kokybę vertino gerai 

(4 balais). Gyvenimo kokybę namuose vertino  labai gerai (18% - 5 balais).  Nors kitų respondentų 

gyvenimo sąlygos buvo geros, tačiau, kai neįgalaus žmogaus nėra kam prižiūrėti iš artimųjų, jiems 

tenka apsigyventi stacionariose globos įstaigose.  

12. Jūsų gyvenimo kokybė gaunant socialines paslaugas. 

Balų pasiskirstymas: 

 1 balas: 0 % respondentų; 

 2 balai: 0 % respondentų; 

 3 balai: 0 % respondentų;  

 4 balai: 0 % respondentų; 

 5 balai: 100 % respondentų. 



Apklausa parodė, kad visi respondentai (100 %) savo gyvenimo kokybę gaunant socialines 

paslaugas įvertino aukščiausiu balu (5). Tai rodo, kad socialinės paslaugos yra efektyvios ir geba 

patenkinti daugumos paslaugų gavėjų poreikius, ženkliai gerindamos gyvenimo kokybę. Vis dėlto, 

respondentų gyvenimo kokybei vis dar didelę įtaką daro sveikatos problemos, kurios gali neigiamai 

paveikti kasdienį gyvenimą, tačiau teikiamos socialinės paslaugos padeda sumažinti šių iššūkių 

poveikį. 

13. Pasitikite socialines paslaugas teikiančiais darbuotojais. 

Balų pasiskirstymas: 

 1 balas: 0 % respondentų; 

 2 balai: 0 % respondentų; 

 3 balai: 0 % respondentų; 

 4 balai: 9 % respondentų; 

 5 balai: 91 % respondentų. 

Dauguma respondentų (91 %) nurodė, kad pilnai pasitiki socialines paslaugas teikiančiais 

darbuotojais, įvertindami jų darbą aukščiausiu balu (5). Tai rodo aukštą paslaugų teikėjų patikimumą 

ir klientų pasitenkinimą darbuotojų veikla. Tačiau 9 % respondentų pasitikėjimą įvertino 4 balais, 

pažymėdami, kad pasitiki „ne visomis darbuotojomis“. Šie rezultatai leidžia daryti išvadą, kad nors 

pasitikėjimas darbuotojais iš esmės yra aukštas, kartais gali pasitaikyti situacijų, kai klientų lūkesčiai 

bendravimo ar darbuotojų elgesio atžvilgiu nėra pilnai patenkinti. 

14. Jūsų siūlymai, rekomendacijos ir prašymai, susiję su socialinių paslaugų teikimu, jų 

kokybės gerinimu. 

Apklausa parodė, kad didžioji dauguma respondentų (77 %) nepateikė jokių prašymų, 

siūlymų ar rekomendacijų, nurodydami, kad paslaugomis ir sąlygomis yra patenkinti („viskas gerai, 

taip kaip yra“). Tačiau dalis gyventojų pateikė konkrečių pageidavimų: 9 % pageidavo skanesnio, 

įvairesnio ir labiau pritaikyto maisto („koreguoti maisto kokybę ir keisti meniu“), 9 % norėtų daugiau 

privatumo ir ramybės („reikia daugiau privatumo, kad kambaryje gyventų mažiau žmonių“, „reikia 

mažiau dėmesio man jo per daug“), o 4 % respondentų – galimybės savarankiškai vaikščioti su 

vaikštyne („norėčiau pati vaikščioti su vaikštyne“). Šių pageidavimų įgyvendinimas gali pagerinti 

gyventojų kasdienybę ir toliau stiprinti pasitikėjimą teikiamomis socialinėmis paslaugomis. 

 

Išvados ir rekomendacijos  

 

1. Remiantis apklausos rezultatais, galima teigti, kad respondentų gyvenimo kokybė globos 

namuose yra gera. Pritaikyta aplinka, tinkamai užtikrinama asmens higiena ir organizuojamas 

socialinis darbas pilnai atitinka gyventojų lūkesčius. Respondentams svarbu, kiek laiko jiems 

skiriama teikiant socialines paslaugas, taip pat, kad būtų atsižvelgiama į jų siūlymus ir prašymus. 

2. Svarbus aspektas – darbuotojų kultūringas, mandagus ir atidus bendravimas, kuris yra 

ypač vertinamas gyventojų. Teikiant paslaugas iškilusios problemos sprendžiamos operatyviai ir 

sėkmingai, o pateikiama informacija yra aiški ir suprantama. Tai prisideda prie aukšto paslaugų 

kokybės lygio ir gyventojų pasitenkinimo. 

3. Apklausa taip pat parodė, kad gyvenimo kokybė prieš gaunant socialines paslaugas ir po 

jų gerokai skyrėsi – nuo labai blogų sąlygų iki gerų ir labai gerų. Tai rodo, kad socialinės paslaugos 

turi didelę įtaką gyvenimo kokybės gerinimui. Respondentai taip pat išreiškė pasitikėjimą socialines 



paslaugas teikiančiais darbuotojais, kurie rūpinasi jais, užtikrina gerą priežiūrą ir dažniausiai 

nepaveda. 

4. Vis dėlto kai kurie gyventojai pabrėžė, kad maitinimo paslaugų kokybė galėtų būti 

geresnė, siūlydami keisti meniu ir patiekalus. Tai rodo, kad šioje paslaugų srityje vis dar yra 

galimybių tobulėti. Džiugu pažymėti, kad, palyginus su praėjusiais metais atliktais paslaugų 

vertinimo duomenimis, pagerėjo medicininių paslaugų rodikliai. Klientai patenkinti slaugytojų darbu, 

jiems skiriamu laiku ir teikiamų paslaugų kokybe. 

5. Tolesniam paslaugų kokybės gerinimui rekomenduojama peržiūrėti ir pritaikyti/pakeisti 

maitinimo meniu pagal gyventojų pageidavimus, užtikrinant įvairesnį, skanesnį ir individualius 

poreikius atitinkantį maistą. 

6. Organizuoti periodinius darbuotojų mokymus, skirtus bendravimo etikai, kantrybei ir 

klientų poreikių atidumui, kad kiekvienas gyventojas jaustųsi išklausytas ir suprastas. 

7. Stiprinti bendradarbiavimą tarp socialinių darbuotojų ir medicinos personalo, užtikrinant 

operatyvų problemų sprendimą ir individualią gyventojų priežiūrą, ypač tiems, kurie turi sveikatos 

problemų ar judėjimo ribotumų. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


