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Straipsnyje analizuojamas socialinio darbo kompleksiskumas. Analizés tikslas - at-
skleisti santykj tarp socialiniy darbuotojy elgsenos sprendziant konfliktus ir emociniy
reakcijy patiriant poky¢ius. Tyrimo rezultatai rodo, kad nepastovus, mobilus, rizikingas
socialinis darbas lemia daugialypes emocines reakcijas. Profesiniai konfliktai ir poky-
¢iai gali tapti teigiamy emociniy reakcijy $altiniu ir organizacijos vystymosi motyvu.
Lygiaver¢iai ir atviri profesiniai santykiai, net ir esant poky¢iams bei konfliktams, gali
determinuoti socialinio darbuotojo energija, kirybiskuma, entuziazma. Organizaciné
kultara nulems, ar darbuotojai i§naudos kompleksinius profesinius i$$ukius savo pro-
fesinio tapatumo stiprinimui ir profesinés veiklos tobulinimui, ar, priesingai, jy vengs ir
taip skatins profesinj susvetiméjima. Socialinis darbuotojas, spresdamas daugiaplanes
socialines problemas, susiduria su organizaciniais kompleksiniais poky¢iy, konflikty ir
emociniy reakcijy i$$akiais, todél yra batinas socialinio darbuotojo reflektyvuma skati-
nantis ir palaikantis organizacinis klimatas ir supervizija kaip profesionali pagalba.

RaktaZodZiai: socialinis darbas, konfliktai, emocinés reakcijos, poky¢iai

JVADAS

Tradiciskai socialinis darbas apibtidinamas kaip profesiné veikla trimis (mikro-, mezo- ma-
kro-) lygmenimis (Zastrow 2009). Darbas su individu, jo poreikiais ir problemomis, sieki-
mas pagerinti individo gyvenimo kokybe priskiriamas mikrolygmeniui. Darbas su mazomis
grupémis, gerinant jy vidine saveikg arba i$pleciant dalyvavima aplinkoje, laikomas mezo-
lygmeniu. Tuo tarpu darbas su bendruomenémis ir organizacijomis, kai siekiama pagerinti
zmoniy gyvenimo politines, ekonomines ir socialines salygas ar gyvenimo kokybe apskritai,
yra makrolygmens.

Kadangi Zzmonés dalyvauja bendruomeniy ir organizacijy veikloje, visi trys socialinio
darbo veiklos lygmenys yra glaudziai susije. Taigi socialinis darbuotojas savo profesinéje
veikloje nei$vengiamai susiduria su aplinkybiy kompleksu, kai mikro-, mezo-, makrolygme-
nys dél santykiy ir sprendimy jvairovés persipina tam tikruose laiko ir vietos kontekstuose
(Zastrow 2009; Zastrow, Kirst-Ashman 2009). Zmones ir jvykius nuolat supa poky¢iai, kurie
skirtingai konstruojami priklausomai nuo kultarinio ar organizacinio konteksto. Batent su
tokiomis sudétingomis aplinkybémis susiduria socialiniai darbuotojai, tam tikruose organi-
zaciniuose kontekstuose spresdami kliento ir jo aplinkos santykio klausimus.
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Sj socialinio darbuotojo profesinés veiklos kompleksiskumg iliustruoja Lietuvoje ir uz-
sienyje atlikty tyrimy rezultatai. M. Wolf-Braniginas (2009) teigia, kad kompleksiskas socia-
linis darbas - tai ir supratimas apie iSkylancius socialinius judéjimus, ir Zmogaus teisiy bei
psichologinio atsparumo skatinimas tikslinése populiacijose, ir bendruomeniy tarpusavio
priklausomybés supratimas. J. Perttula ir kt. (2008), tyrinédami socialinio darbo identiteta,
atskleidé universaligsias mikro- (pvz., probleminis elgesys) ir makropraktikas (pvz., sociali-
nés sanglaudos stiprinimas), taip pat nacionalines socialinio darbo identiteto charakteristikas.
Diskutuojama apie socialinio darbo prigimtj ir socialinés sanglaudos stiprinimg orientuojan-
tis { $eimos santykius ir socialines paslaugas. Pasak J. Perttulaos (2009), patirtinés asmeny ti-
krovés atskleidimas fenomenologiniu pozitriu yra svarbus psichosocialinio darbo uzdavinys,
apimantis terapinj, konsultacinj darba, taip pat ir mokslo Zinias apie Zmoguy. Socialinio darbo
kompleksiskuma keliais aspektais aptardama B. Svedaité (2007) pabréZia, kad galimybé i$ma-
tuoti socialinio darbo poveikj klientui yra labai ribota. Socialinio darbo veiksmingumas la-
bai priklauso ir nuo kliento asmeninio jsitraukimo, jo motyvacijos. Socialinio darbo kokybés
kriterijai kiekvienu konkreciu atveju yra skirtingi, ju negalima standartizuoti; asmens vidinio
poky¢io ugdomieji procesai apskritai yra sunkiai standartizuojami ir technologizuojami. So-
ciologai teigia, kad socialiniy darbuotojy profesija yra priskiriama prie didesnés profesinés
rizikos sri¢iy, o socialinio darbo rizikos veiksniai yra labai jvairis, kaip ir pats socialinis dar-
bas bei jo aplinkybés (Lazutka ir kt. 2008: 84). L. Marcinkevi¢iaté ir R. Petrauskiené (2009)
pazymi, kad socialinis darbuotojas, dirbantis su labiausiai socialiai pazeidziamais bendruo-
menés nariais, daznai vertinamas tik kaip jrankis problemoms spresti, neatsizvelgiant i jo pa-
ties poreikius.

Straipsnio autoriai kartu su kolegomis (Veckiené, Ruskus, Kiaunyte, Dirgéliené, Kani-
$auskaité 2007), tyrinédami socialiniy darbuotojy profesines kompetencijas, isskyré sociali-
niy darbuotojy elgsenos sprendziant konfliktus modelius (Kiaunyté, Ruskus 2010). Spresdami
konfliktus socialiniai darbuotojai i§ penkiy konflikto sprendimo strategijy (vengimo, kon-
troliavimo, prisiderinimo, kompromiso, bendradarbiavimo; pagal Thomas, Kilmann 1974)
sukuria jvairiausius elgsenos modelius, atsizvelgdami | tai, su kuo jie konfliktuoja ir kiek in-
tensyvi yra kiekvienos strategijos raiska. Apklausos duomeny analizé atskleidé, kad socialiniai
darbuotojai konfliktuose su vadovu realizuoja lygiavertiskumo, racionalumo ir atsitraukimo
elgsenos modelj; konfliktuose su kolegomis — dalyvavimo ir atvirumo, dalyvavimo vengiant
jtampos, mazo konstruktyvumo ir oponavimo modelius; tuo tarpu konfliktuose su klien-
tu - profesionalaus jsitraukimo, profesinio atstumo islaikymo bei profesinio tapatumo stokos
modelius. Taigi socialinio darbuotojo profesiné realybé yra kupina konflikty ir jy sprendimo
variacijy (Kiaunyté, Ruskus 2010).

Siame straipsnyje A. Kiaunyté ir J. Ruskus tesia socialiniy darbuotojy elgsenos modeliy
analize, toliau nagrinédami socialinio darbo profesijos kompleksiskuma. Analizés tikslas yra
atskleisti santykj tarp socialiniy darbuotojy elgsenos modeliy sprendziant konfliktus ir emo-
ciniy reakcijy dél poky¢iy darbe.

POKYCIAI IR EMOCIJOS SOCIALINIO DARBO KONTEKSTE

Socialinio darbo profesija neatsiejama nuo jvairiausiy - visuomenés, organizacijos, asme-
niniy - poky¢iy. S. P. Robbinsas (2003) nurodo, jog vis daugiau organizacijy susiduria su
kintanc¢ia aplinka, prie kurios reikia prisitaikyti, ir i§skiria poky¢ius skatinanéius veiksnius:
darbo jégos prigimties kaitg, naujas technologijas, ekonominius sukrétimus, konkurencija,
socialines tendencijas, pasauling politikg. Socialinio darbo organizacijos taip pat susiduria
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su $iais veiksniais. S. Tregeagle, M. Darcy (2008) ir N. Partonas (2008) kaip dabarties is$akj
analizuoja informaciniy komunikaciniy technologijy naudojimg teikiant socialines paslau-
gas ir kaip tai keicia socialinio darbo praktika. Socialiniai darbuotojai dirba nuolat kintancio-
je socialinéje, politinéje ir kultarinéje aplinkoje, bendrauja su skirtingos socialinés padéties,
elgesio, jvairiy socialiniy problemy bei psichiniy sutrikimy turin¢iais Zmonémis, todél savo
veikloje daznai susiduria su agresija, smurtu ir kitomis profesinémis rizikomis (Lazutka ir kt.
2008: 84).

Analizuodamas socialinio darbo praktikos poky¢ius H. Fergusonas (2008) j socialinés
teorijos centrg perkelia ,naujyjy mobilumy paradigma® (New mobilities paradigm) (Sheller,
Urry 2006), kuri apibadina Zmoniy, objekty, informacijos mobiluma, nepastovius vaizdus ir
likvidzias metaforas. Mobilaus socialinio darbo samprata praktikg apibadina batent i§ so-
cialiniy paslaugy vartotojy ir profesionaliy darbuotojy galimybiy ir rizikos perspektyvos.
H. Fergusonas (2008) nurodo, kad vélyvojoje modernybéje socialinio darbo intervencija
geriausiai suvokiama kaip mobili praktika tarp vieSo (organizacijos) ir privataus (namai)
pasauliy, kuriy centre gladi asmens, dirbancio praktinj socialinj darba, mobilus juslinis k-
nas (sensual body). M. Sheller ir J. Urry (2006) teigia, kad materialus kiinas (corporeal body)
yra tarsi emociné persikélimo priemoné, kuriuo pajauciama vieta ir judéjimas, konstruoja-
ma vadinamoji emociné geografija. Socialinio darbo emociné geografija apima visas vietas
(kabineta, automobilj, gatve, bendruomenés centra, namy vizitus ir pan.), kuriose judama ir
veikiama siekiant profesiniy tiksly. Taigi emocijos socialiniame darbe yra natarali sudétiné
socialinio darbo dalis.

Emocijos, anot J. H. Turnerio ir J. E. Stets (2005), yra Zmones siejantys ,,klijai jos ke-
lia jsipareigojimus plataus masto socialinéms ir kultarinéms struktiroms. Autoriy nuomone,
emocijos kuria socialines struktaras ir gyvybingy kultariniy simboliy sistemas. Kita vertus,
jos gali veikti Zmones nepriklausomai nuo socialiniy struktary ir kelti i§$akius kultarinéms
tradicijoms, nes jos sieja patirtis, elgsenas, saveikas ir organizacijas, formuoja socialinius ry-
$ius. J. H. Turneris ir J. E. Stets emocijas mato kaip esmine s3saja tarp socialinés realybés mi-
kro- ir makrolygmens. A. Valantiejaus teigimu (2007: 29), emocijos yra rutininé socialinio
gyvenimo medZiaga, kuria remiantis formuojamos socialinés saveikos. M. Lewisas ir J. M. Ha-
viland (1993) nurodo, kad atliekant sociologing emocijy analiz¢ reikia jvertinti, kaip Zmonés
apibrézia situacijas ir vertina jvykius.

Emocijos traktuotinos ir kaip individy reakcijos j patiriamus pokycius. W. Bridges’as
(2009), analizuodamas pokyc¢ius darbe patirian¢iy Zmoniy emocing reakcijg ir budinga
elgsena, atskleidzia savoky ,,pokytis“ (change) ir ,peréjimas® (transition) skirtumus. Pasak
W. Bridgeso, pokytis yra iSorinis situacijos pasikeitimas, tai — nauja padétis, nauja struktira,
nauja komanda, naujos procedtiros. Peré¢jimas yra vidinis psichologinis ir emocinis trijy etapy
(pabaigos, neutralios zonos ir naujos pradzios) procesas, kurio metu internalizuojamos nau-
jos situacijos detalés, asmuo susiduria su naujo mastymo, elgesio, tapatumo priémimo proble-
ma. Pabaigos etape atsisakoma jprasto veikimo, ta¢iau nauji veikimo budai dar yra neaigkas
ir kelia abejoniy. Sj etapg, anot W. Bridges'o, lydi $oko, pykcio, baimés, nerimo, litidesio, pasi-
metimo reakcijos. Neutralios zonos etape veikimas sustingsta, vyksta persilauzimas tarp to,
kas buvo, ir to, kas dar bus. Siam etapui biidinga emociné jtampa, tarpasmeniniai nesutarimai,
vengimo elgsena. Naujos pradzios etapas reiskia vidinj Zmogaus persiorientavima, susijusj su
naujy pozitriy suvokimu, naujomis vertybémis, $iam etapui badingas karybiskumas, ener-
gingumas, priémimas, entuziazmas.
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TYRIMO IMTIS IR METODAI

Tyrimas atliktas socialines paslaugas teikianciose jstaigose. Duomenis apie socialiniy pas-
laugy jstaigas, jose dirbanciy socialiniy darbuotojy skai¢iy pateiké Lietuvos socialinés ap-
saugos ir darbo ministerijos Lygiy galimybiy ir integracijos departamento Socialinio darbo
ir socialiniy paslaugy skyrius. I§ socialiniy paslaugy jstaigy saraso taikant tipinj atrankos
biada buvo atrinkta 81 jstaiga. Organizuojant apklausg konkrecioje jstaigoje buvo siekiama,
kad tyrime dalyvauty visi toje jstaigoje dirbantys socialiniai darbuotojai, taip pat jstaigos ir
padaliniy vadovai. Anonimine apklausa rastu i§ viso apklausti 433 asmenys (ankety grjzta-
mumas 74 %).

Respondentams buvo pateikta emociniy reakcijy j poky¢ius skalé i§ 12 emociniy reakcijy.
PoZzymiai, emocinés reakcijos buvo i$skirti remiantis W. Bridges'o (2009) emociniy reakcijy j
poky¢ius operacionalizacija. Respondenty atsakymai j emociniy reakeijy skalés teiginius buvo
analizuojami kartu su elgsenos modeliy, sprendziant profesinius konfliktus, skalés atsakymais
(Kiaunyté, Ruskus 2010). Duomenys analizuoti apra§omosios statistikos metodais (skaliy vi-
durkis, standartinis nuokrypis, ANOVA testas).

SOCIALINIY DARBUOTOJY EMOCHJY IR ELGSENOS MODELIY,
SPRENDZIANT PROFESINIUS KONFLIKTUS, SANTYKIS

Pirmoje lenteléje pateikti duomenys atskleidzia, kad socialiniai darbuotojai, kuriy santykis
su vadovu yra lygiavertis, poky¢iy metu i$gyvena teigiamas emocines reakcijas. Esant lygia-
ver¢iams vadovo ir darbuotojy santykiams, patirdami poky¢ius pastarieji igyvena karybis-
kumo, priémimo, vilties, energijos, entuziazmo emocijas. Lygiaverciai santykiai su vadovu
sudaro prielaida, jog, kei¢iantis aplinkybéms darbe, darbuotojai suaktyvés, jsitrauks j poky-
¢io valdyma, nusiteiks pozityviam poky¢io jveikimui ir peréjimui j kitg etapa. Lygiaverciai
santykiai su vadovu, kai darbuotojas iesko kompromiso, kartu islaikydamas savo jsitikinimus
ir interesus, sudaro bendradarbiavimo ir triSalio laiméjimo prielaida, kai laimi darbuotojas,
vadovas ir organizacija.

Panasiai, bet kiek maziau pozityviai | poky¢ius reaguos tie, kurie uzima racionalig pozi-
cija spresdami konfliktus su vadovu. Racionalaus darbuotojo, besilaikancio atsargaus atstumo
vadovo atzvilgiu sprendziant konfliktus, emociniy reakcijy skalé yra jvairesné. Toks darbuo-
tojas taip pat turi entuziazmo, vilties, kirybiskumo, energijos, bet kiek maziau, nei esant lygia-
ver¢iam santykiui su vadovu. Be to, racionalus darbuotojas stipriau i$gyvena baime, pyktj ir
vengima. Racionalus santykis numano ir konkurencinj konflikto sprendima, kai darbuotojas
slapta i$saugo konkurencinius santykius vadovo atzvilgiu.

Socialiniai darbuotojai, kurie konfliktuodami su vadovu atsitraukia, patiria baime, pykti,
vengima. Entuziazmo, vilties, kiarybingumo jie turés kur kas maziau nei lygiaverciai ar ra-
cionaliai su vadovu bendraujantys konflikto metu. Atsitraukiantys ir patiriantys neigiamas
emocines reakcijas darbuotojai i$laiko slaptus savo ketinimus bei interesus. Kitaip tariant,
konfliktas nesprendziamas, darbuotojas ir vadovas néra atviri, konfliktas i$lieka latentinis.
Tokia elgsena uzkonservuoja konfliktg, atideda jj vélesniam laikui, lemia nekritiska vadovo
nuomonés priémimg ir pavaldumu gristus darbuotojo bei vadovo santykius.
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1 lentelé. Pokycius patiriantiy socialiniy darbuotojy emociniy reakcijy ir elgsenos modeliy, sprendziant konfliktus
su vadovu, santykis (n = 433)

Elgsenos modeliai sprendziant konfliktus su vadovu
igﬁiiﬁi;f;}l;zgs Atsitraukiantis Racionalus Lygiavertis ANI(’)V A
M S M S M S
Nerimas 2,59 0,82 2,57 0,74 2,40 0,63 0,14
Sokas 1,46 0,51 1,51 0,63 1,39 0,61 0,28
Baimé 2,14 0,69 2,08 0,76 1,82 0,63 0,01
Pyktis 2,28 0,80 1,95 0,73 1,82 0,73 0,02
Pasimetimas 2,14 0,64 2,07 0,68 1,92 0,65 0,14
Vengimas 2,00 0,67 1,66 0,72 1,51 0,60 0,00
Karybiskumas 2,41 0,78 2,66 0,78 2,82 0,79 0,04
Priémimas 2,50 0,58 2,75 0,79 2,89 0,73 0,06
Nekantrumas 2,31 0,71 2,22 0,72 2,22 0,90 0,84
Viltis 2,52 0,78 2,83 0,77 2,97 0,80 0,03
Energija 2,32 0,77 2,87 0,77 2,90 0,77 0,00
Entuziazmas 2,34 0,72 2,84 0,80 2,99 0,69 0,00

I 2-0s lentelés duomeny matyti, kad socialiniai darbuotojai, kuriy elgsenos su kolego-
mis modelis yra dalyvaujantis ir atviras, poky¢iy aplinkybémis i§gyvena teigiamas emocines
reakcijas. Dalyvaujantys ir atviri su kolegomis darbuotojai, patirdami poky¢ius, iSgyvena k-
rybiskuma, priémima, viltj, energija, entuziazma. Dalyvavimas ir atvirumas, esant konfliktui
su kolegomis, sudaro prielaidas, jog darbuotojai solidarizuosis, kartu stengsis pakelti i$stkius,
rasti sprendimus, tarpusavyje suderins interesus. Dalyvavimo ir atvirumo elgsena tarp kolegy
poky¢iu metu sukuria bendrumo ir palaikymo atmosferg organizacijoje.

Darbuotojai, kurie dalyvauja sprendziant konflikta su kolegomis, bet yra linke vengti
jtampos, poky¢iy aplinkybémis i§gyvena $oka ir pasimetima, taciau i$saugo kurybiskuma, vil-
ti, entuziazma, energija, Ju emociniy reakcijy skalé yra plati ir nevienareik§mé. Tai emocingi ir
jautriis Zmonés, iSgyvenantys dél santykiy su kolegomis, norintys buti grupéje, ta¢iau sunkiai
pakeliantys jtampa. Galima daryti prielaida, kad tokiy darbuotojy dalyvavimas ir jsitraukimas
i profesinés grupés gyvenima priklauso nuo grupés kultaros, kolegialaus palaikymo ir supra-
timo. Tikétina, kad butent kolegialaus palaikymo ir supratimo lygis lems, kiek toks jautrus
asmuo jsitrauks j organizacija.

Socialiniai darbuotojai, kurie konflikto su kolegomis atveju yra mazai konstruktyvis ir
oponuojantys, poky¢iy metu patiria Soka, pasimetimg, vengima, jiems mazai budingos tei-
giamos emocinés reakcijos. Tokiems darbuotojams, kurie yra linke saugoti savo jsitikinimus
ir interesus organizacijos interesy atzvilgiu, poky¢iai sukelia neigiamas emocijas, kurios dar
labiau menkina bendradarbiavimg ir didina tarpusavio susipriesinimg. Tokia regresiné elgse-
na stabdo santykiy organizacijoje ir pac¢ios organizacijos vystymasi. Tikétina, kad vyraujant
tokiems darbuotojams ir jy santykiams kultiira organizacijoje tampa nepatraukli.
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2 lentelé. Pokycius patirianciy socialiniy darbuotojy emociniy reakcijy ir elgsenos modeliy, sprendziant konfliktus
su kolegomis, santykis (n = 433)

Elgsenos modeliai sprendziant konfliktus su kolegomis
Em'o?inés reakc.ijos kons tlrfﬁcit?;lvus ir Dﬁﬁ:ﬂgggj&get Dalyvau.jantis ir p
patiriant poky¢ius oponuojantis jtampos atviras ANOVA
M S M S M S

Nerimas 2,53 0,76 2,60 0,77 2,49 0,69 0,50
Sokas 1,58 0,54 1,55 0,66 1,41 0,58 0,06
Baimé 2,04 0,77 2,12 0,69 1,96 0,72 0,22
Pyktis 2,12 0,71 1,98 0,69 1,88 0,76 0,09
Pasimetimas 2,08 0,66 2,16 0,63 1,97 0,67 0,06
Vengimas 1,86 0,70 1,74 0,71 1,57 0,68 0,01
Karybiskumas 2,37 0,85 2,57 0,80 2,81 0,75 0,00
Priémimas 2,41 0,76 2,63 0,71 2,89 0,76 0,00
Nekantrumas 2,12 0,66 2,18 0,72 2,26 0,81 0,42
Viltis 2,46 0,76 2,71 0,72 2,99 0,78 0,00
Energija 2,50 0,74 2,61 0,74 2,99 0,77 0,00
Entuziazmas 2,56 0,73 2,65 0,76 2,98 0,77 0,00

Trecios lentelés duomenys atskleidzia, kad tie socialiniai darbuotojai, kuriy santykis su
klientais pasizymi profesionaliu jsitraukimu, poky¢iy metu iSgyvena teigiamas emocines re-
akcijas. Tokie socialiniai darbuotojai, patirdami poky¢ius, i§gyvena karybiskuma, priémima,
viltj, energija, entuziazmg. Profesionaliai jsitraukiantis socialinis darbuotojas, t. y. derinantis
savo profesinius ir individualius kliento interesus nekonfliktuodamas su juo, taciau islaiky-
damas tam tikra dominavima, | poky¢ius reaguoja patirdamas teigiamas, profesinj aktyvuma
skatinancias emocijas. Profesionalus jsitraukimas leidZia numanyti ne tik poky¢iy situacijos
valdyma, bet ir profesinj identifikavimasi ir kompetencija.

Socialiniai darbuotojai, kurie i$laiko profesinj atstumg santykyje su klientu, poky¢iy metu
reaguoja nevienareik§miskai. Tokie socialiniai darbuotojai nevengia konfrontacijos su klientu
ir derina interesus, ta¢iau nubrézia aiskig ribg tarp saves ir kliento. Nors poky¢iai jiems sukelia
nerima, baime, $okg ir pasimetima, taciau jie i$saugo karybiskuma, viltj, entuziazma, energija.
Duomenys rodo, kad tam tikras profesinis atstumas kliento atzvilgiu pasikeitus aplinkybéms
leidzia numanyti socialinio darbuotojo pyktj ir vengima. Tikétina, kad batent socialinio darbo
kompleksiskumas ir jvairios profesinés rizikos suponuoja tokias (pyk¢io ir vengimo) sociali-
nio darbuotojo emocines reakcijas.

Profesinio tapatumo neturintys socialiniai darbuotojai poky¢iy metu patiria kritines re-
akcijas: Soka, nerima, baime, pyktj, pasimetimg, vengima. Galima daryti prielaidg, kad asme-
nims, nejauc¢iantiems profesinio pasaukimo, socialinis darbas tampa pernelyg didele emoci-
ne nasta: tikétinas didelis tokiy socialiniy darbuotojy emocinis pazeidziamumas, profesinés
veiklos beprasmiskumo jausmas, nekokybiska profesiné veikla. Galima numanyti, kad toks
darbuotojas sékmingai gali darbuotis tik vykdydamas rutinines profesines proceduras.
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3 lentelé. Pokycius patirianciy socialiniy darbuotojy emociniy reakcijy ir elgsenos modeliy, sprendziant konfliktus
su klientu, santykis (n = 433)

Elgsenos modeliai sprendziant konfliktus su klientu

Emocinés reakcijos Neturintis Islaikantis profesinj Profesionaliai
patiriant pokycius profesinio tapatumo atstuma isitraukiantis ANOVA

M S M S M S
Nerimas 2,93 0,92 2,48 0,70 2,52 0,71 0,00
Sokas 2,00 0,89 1,40 0,56 1,45 0,58 0,00
Baimé 2,46 0,82 1,95 0,67 1,99 0,74 0,00
Pyktis 2,36 0,78 1,94 0,70 1,86 0,77 0,00
Pasimetimas 2,44 0,75 1,98 0,65 2,05 0,68 0,00
Vengimas 2,11 0,83 1,62 0,64 1,59 0,69 0,00
Karybiskumas 2,16 0,75 2,70 0,80 2,78 0,72 0,00
Priémimas 2,16 0,83 2,81 0,70 2,81 0,79 0,00
Nekantrumas 2,18 0,65 2,23 0,83 2,21 0,69 0,94
Viltis 2,54 0,76 2,83 0,76 2,93 0,83 0,02
Energija 2,38 0,85 2,81 0,76 2,94 0,77 0,00
Entuziazmas 2,31 0,83 2,86 0,75 2,91 0,79 0,00

ISVADOS

A. Giddensas nurodo (2005: 623) $iuolaikinio ,,nesuvaldomo pasaulio priestarg, kai patiria-
mus poky¢ius, naujas rizikas, abejones lydi pasitikéjimas individais ar institucijomis. Rizika ir
pasitikéjimas yra tvirtai susije, nes pasitikéjimas individais ir organizacijomis leidZia pasiprie-
$inti supanc¢ioms grésméms ar veiksmingai j jas reaguoti.

Socialinis darbas atitinka A. Giddenso $iuolaikinio pasaulio kaip nesuvaldomo, kintan-
¢io ir rizikingo apibadinimg. Tyrimo rezultatai rodo, kad socialinis darbas suponuoja nepa-
stovumg, mobiluma, rizikas, taigi ir dalyviy emociniy reakcijy daugialypiskuma. Tikétina, kad
batent socialinio darbuotojo profesijos kompleksiskumas ir dél jo kylancios jvairiausios pro-
fesinés rizikos ir konfliktai suponuoja tokias socialinio darbuotojo emocines reakcijas, kaip
pyktis ir vengimas. Konfliktas, anot A. Valantiejaus (2007: 199), kasdienése situacijose zadina
neigiamas emocijas, ir tai paai$kina socialiniy darbuotojy daznai reiskiama nepasitenkinima
profesinémis salygomis, darbo rezultatais ir veiklos vertinimu (Lazutka ir kt. 2008; Marcinke-
vidiate, Petrauskiené 2009; Svedaité 2007).

Kita vertus, profesiniai konfliktai ir poky¢iai gali tapti teigiamy emociniy reakeijy $alti-
niu ir organizacijos vystymosi motyvu. Tyrimo rezultatai rodo, kad lygiavertiskumu, atviru-
mu ir dalyvavimu grindziami profesiniai santykiai, net ir esant poky¢iams bei konfliktams,
gali determinuoti socialinio darbuotojo energija, karybiskuma, entuziazma. Todél darbuotojo
nusiteikimas bendradarbiauti, lygiaverciai santykiai tarp darbuotojy ir vadovy yra naudingi
abiem puséms, taip pat ir organizacijai. Bati oponuojanéiam ir mazai konstruktyviam kolegy
atzvilgiu néra naudinga, nes esant tokiems santykiams poky¢iy metu darbuotojas patiria $oka,
pasimetima, vengima, o organizacija — darbuotojy ir funkcijy dezintegracijg. Tik lygiaver¢iai,
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atviri ir dalyvavimu pasizymintys profesiniai santykiai padeda kurti palaikancia organizacine
kultirg, skatinancig darbuotojy emocinj atsparumg kompleksiniams profesiniams i$$tkiams.

Tyrimo rezultatai taip pat rodo, kad emocinés reakcijos néra tik bipoliaros (neigiamos
ar teigiamos) ir vienareik§més: konflikty bei poky¢iy metu kartu patiriama ir teigiamy, ir
neigiamy emocijy. Tokios tarpinés emocinés busenos leidzia numanyti latentinj darbuotojo
ir vadovo konflikta, galimg jtampa tarp kolegy, tikéting emocing perskyra su klientu. Taigi
organizacinés kultfiros badas - lygiavertis ar nusi$alinantis — nulems, ar darbuotojai i$naudos
kompleksinius profesinius i$$tkius savo profesinio tapatumo stiprinimui ir profesinés veiklos
tobulinimui, ar, prieingai, vengs profesiniy kompleksiniy i$§sakiy ir plétos profesinio susveti-
méjimo organizacine elgsena.

W. Bridges’as (2009) teigia, kad emocinés reakcijos yra susijusios su asmens gebéjimu
poky¢iy aplinkybémis pereiti i§ priestaravimy ir konflikty etapo j naujos organizacinés struk-
taros ir profesinio tapatumo formavimosi etapg pripazjstant, priimant ir sprendziant profesi-
nius i§stkius. Siame organizaciniy i$$tkiy kontekste A. Giddensas (2005) aktualizuoja sociali-
nj reflektyvuma, kai asmuo jsisgmonina aplinkybes, kuriose jis veikia. Socialinis darbuotojas,
veikdamas daugiaplaniy socialiniy problemy sprendimo aplinkybémis, patiria organizacinius
kompleksinius poky¢iy, konflikty ir emociniy reakeijy is$akius, kuriems spresti plétotinas so-
cialinio darbuotojo reflektyvuma skatinantis ir palaikantis organizacinis klimatas ir supervi-

zija kaip profesionali pagalba.
Gauta 2010 09 17
Priimta 2010 10 15
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ASTA KIAUNYTE, JONAS RUSKUS

Emotional reactions of social workers while
experiencing transitions and their behavioral patterns
when resolving conflicts

Summary

The complexity of social work profession is analyzed in this paper. The aim of the analy-
sis is to reveal the ratio between behavioral patterns of social workers when resolv-
ing professional conflicts and emotional reactions while experiencing transitions. The
research has been conducted in 81 institutions providing social services; 433 social
workers participated in the research by filling in a closed questionnaire. The research
data show that social work supposes changes, mobility, risks, and thus a multiplicity of
emotional reactions of the participants. Professional conflicts and changes may become
a source of positive emotional reactions and a motive for the development of an orga-
nization. The professional relationship characterized by parity, openness and participa-
tion can determine the energy, creativity, enthusiasm of social workers even if changes
and conflicts occur. Their emotional reactions may vary. The pattern of organizational
culture will determine whether social workers will make use of a complex professional
challenge to sustain the professional identity and to develop the professional activity
or, on the contrary, they will avoid complex professional challenges and will show the
organizational behaviour of professional alienation. Social workers experience complex
organizational challenges of changes, conflicts and emotional reactions when solving
multiple social problems. The development of a supportive organizational atmosphere
stimulating a social worker’s reflexivity and the development of supervision as a profes-
sional support are beneficial when dealing with these complex challenges of changes,
conflicts and emotional reactions.

Key words: social work, conflicts, emotional reactions, transitions



