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SOCIALINIO DARBUOTOJO KONFLIKTU
SU KLIENTAIS VALDYMO PATIRTYS

Indré Juriaviciené, Laima Milkintaité

Siauliy valstybiné kolegija

Anotacija. Socialiniai darbuotojai dirba nuolat kintancioje daugialypéje aplinkoje ir susiduria su jvairiais klientais.
Todél ir konfliktai socialiniame darbe yra nei§vengiami, nes socialinis darbuotojas tiesiogiai dirba su klientu, su kuriuo
santykis gali biiti jvairus: nuo geranoriSsko bendravimo, bendradarbiavimo iki sudétingy, probleminiy situacijy.
Socialiniai darbuotojai teikia klientams paslaugas probleminése situacijose, kurios taip pat gali daryti jtaka konflikty
atsiradimui. Tiek Lietuvos, tiek uzsienio Saliy autoriai analizuoja kylancius konfliktus tarp socialinio darbuotojo ir
kliento, tinkama jy sprendimg ir valdyma. Taciau dazniausiai yra akcentuojami socialinio darbuotojo vaidmenys
konflikty metu ar taikomos sprendimy strategijos. Taciau gilintis j kliento ir ypa¢ socialinio darbuotojo elgesj, skatinantj
tarpasmeninius konfliktus, vengiama. Jei ir analizuojama, tai dazniausiai tik kliento elgesys, nes socialinis darbuotojas
turi elgtis kaip profesionalas ir negali skatinti konfliktiniy situacijy, o tik jas valdyti. Todél Sio tyrimo tikslas —
iSanalizuoti socialiniy darbuotojy patirtj valdant kylan¢ius konfliktus su klientais. Atliktas kokybinis tyrimas, kuriame
dalyvavo 7 socialiniai darbuotojai. Tyrimo rezultatai parodé, kad socialiniai darbuotojai, atsidiir¢ konfliktinése
situacijose, su klientais stengiasi prisitaikyti prie kliento bei situacijos, elgtis profesionaliai bei lanksciai, keisti savo
atliekamus vaidmenis, nes klientams nelabai patinka, kai socialinis darbuotojas vienu metu atlieka kelis dazniausiai
priestaraujancius vaidmenis ir todél reiskia nepasitenkinima. Socialiniai darbuotojai stengiasi kontroliuoti save, islikti
emociskai stabiliis bei pakeisti temg ir taip nuraminti klienta. Konfliktai su klientais kyla dél skirtingo pozitrio,
reikalavimy nevykdymo, klienty priesiskumo, socialiniy igiidziy stokos, klienty priklausomybiy (alkoholiui, vaistams),
klienty nenoro keistis, problemy nepripazinimo, agresyvaus elgesio. | konfliktines situacijas socialinj darbuotoja
jtraukia klienty agresyvus elgesys, priklausomybés, emocinio intelekto stoka bei problemy nepripazinimas. Klientg j
konfliktines situacijas jtraukia socialinio darbuotojo grieztas tonas ar rékimas, vadovaujantis elgesys, pagarbos klientui
trikumas, kontroliuojantis elgesys bei kliento jautimasis ignoruojamu.

Reik§miniai Zodziai: socialinis darbuotojas, klientas, konfliktai, konflikty valdymas
Ivadas

Konfliktai ir jy valdymas yra aktuali jvairiy mokslininky tyrin€¢jama tema sociologijoje, psichologijoje ir
politologijoje. Konfliktai yra natiiralus ir neiSvengiamas reiSkinys, salygojantis profesiniy ir asmeniniy
problemy potyrius. Nors jy valdymui skiriama daug démesio, taciau tai vis dar lieka vienu pagrindiniy
i880kiy socialinio darbo politikos formuotojams (Alotaibi ir kt., 2020). Socialiniame darbe probleminés
situacijos ir konfliktai taip pat nei§vengiami. Socialiniams darbuotojams tenka dirbti su skirtingos socialinés
kilmés asmenimis, neretai susiduriama su jvairiomis situacijomis, kurios gali kelti stresa ir sukelti
konfliktines situacijas (Raudelitnaité ir Voff, 2020). Lietuvoje stebima tendencija, jog socialiniy paslaugy
Seimoms poreikis didéja. Socialiniai darbuotojai susiduria su jvairiais klientais, Seimomis, patirian¢iomis
socialing rizikg ir turiniomis jvairiy problemy, kurias ne visada pripazjsta. Taigi, socialinis darbas
vertinamas dar ir Kaip rizikinga profesija, nes socialiniai darbuotojai neretai patiria agresyvy klienty elges;.
Iprastai konfliktai kyla dél klienty nusiteikimo prie$ socialinj darbuotoja, vengimo bendrauti, motyvacijos
trukumo, poky¢iy nenoréjimo, taip pat dél klienty nepasitikéjimo, baimés, priesiSkumo, neapykantos,
nesuderinty vaidmeny, nesupratimo (Ferguson ir kt., 2020; Stasitiniené ir Mazeikaité, 2015). Tokios
situacijos su klientais kelia daugybe sunkumy, trukdo tinkamai atlikti socialinio darbo funkcijas, kenkia
darbuotojy psichoemocinei busenai (Forrester ir kt., 2019). O vidiniy konflikty prieZastimi socialiniame
darbe neretai yra skirtingi socialiniy darbuotojy vaidmenys, kurie prieStarauja vienas kitam ir yra sunkiai
suderinami. Tam tikroje situacijoje socialinis darbuotojas Seimai gali buti pagalbininkas sprendziant §eimos
problemas, kitais atvejais gali atlikti kontrolés funkcijg, galinCig sukelti kliento pasiprieSinimg ir
nepasitenkinimg (Verseckaité ir Snieskiené, 2011). Akcentuotina, kad sudétingos konfliktinés situacijos
kenkia darbo kokybei, turi neigiamos jtakos socialiniy darbuotojy motyvacijai darbui. Tiek Lietuvos, tiek
uzsienio Saliy autoriai nagrinéja ir pastebi kylancius konfliktus tarp socialinio darbuotojo ir kliento bei
poreikj juos tinkamai valdyti ir spresti. Verseckaité ir Snieskiené (2011) analizavo socialinio darbuotojo
vaidmeny konfliktus ir nustaté, kad vaidmeny konfliktai kyla dél skirtingo kliento ir socialinio darbuotojo
vertintojo ir kontrolieriaus vaidmeny. Kiaunyté ir Ruskus (2010) analizavo socialiniy darbuotojy elgsenos
modeliy identifikavimg sprendziant profesinius konfliktus. Kiaunyté (2012) nagrinéjo socialiniy darbuotojy
Copyright © 2024 Indré Juriavi¢iené, Laima Milkintaité. Published by Kauno kolegija Higher Education Institution.

This is an Open Access article distributed under the terms of the Creative Commons Attribution 4.0 International License,
which permits unrestricted use, distribution, and reproduction in any medium, provided the original author and source are credited. 79


https://doi.org/10.59476/mtt.v1i20.649
http://ojs.kaunokolegija.lt/index.php/mttlk/index
https://creativecommons.org/licenses/by/4.0/

profesinio streso rizika sprendziant konfliktus. Alotaibi ir kt. (2020) analizavo konflikty valdyma
socialiniame darbe. Budeva (2021) tyré mediacijos jtaka sprendziant konfliktus.

Tyrimo problema. Konfliktai socialiniame darbe kelia nemalonias, neigiamas emocijas tiek socialiniam
darbuotojui, tiek Klientui. Konfliktai neigiamai veikia darbg, sunkina pagalbos teikimo galimybes
socialiniams darbuotojams, o klientams — pagalbos priémimg. Be to, konfliktinés situacijos formuoja
neigiamas nuostatas dél socialiniy paslaugy teikimo ir neigiamai veikia socialiniy darbuotojy motyvacija.
Stebima, kad konflikta gali iSprovokuoti tiek kliento, tiek socialinio darbuotojo elgesys. Todél bitina
aiskintis socialiniy darbuotojy patirtis valdant konfliktines situacijas profesinéje aplinkoje.

Probleminiai klausimai:

1. Kaip socialiniai darbuotojai elgiasi susidiire su konfliktinémis situacijomis su klientu?
2. Kokios jvardijamos konflikty tarp socialinio darbuotojo ir kliento priezastys, jvardijamos remiantis patirtimi?
3. Koks yra j konfliktines situacijas jtraukiantis klienty ir socialiniy darbuotojy elgesys ?

Tyrimo objektas — socialiniy darbuotojy patirtys valdant kylan¢ius konfliktus su klientais.
Tyrimo tikslas — isanalizuoti socialiniy darbuotojy patirtj valdant kylancius konfliktus su klientais.
Tyrimo uzdaviniai:

nustatyti socialiniy darbuotojy elgesj konfliktiniy situacijy su klientu metu;

remiantis socialiniy darbuotojy patirtimi, iSsiaiskinti konfliktus su klientais lemiancias priezastis;
3. identifikuoti j konfliktines situacijas jtraukiantj klienty ir socialinio darbuotojo elges;.

N e

Tyrimo metodai. Mokslo informacijos Saltiniy analizé, pusiau struktiiruotas interviu, apklausa rastu,
kokybiné turinio (content) analizg.

Tyrimo metodika ir organizavimas

Tyrimo duomeny rinkimo metodai. Siekiant nustatyti socialiniy darbuotojy patirtis sprendziant konfliktus,
pasirinktas kokybinis tyrimo metodas.

Kokybinio tyrimo duomenims surinkti pasirinkti du tyrimo metodai: pusiau struktiiruotas interviu
(atliktas nuotoliu — telefonu) ir apklausa rastu (atlikta iSsiunciant elektroninj laiskg su pateiktais atviro tipo
klausimais). Apklausos rastu tyrimo metodas pasirinktas dél tiriamyjy neprieinamumo tiesioginiam interviu
ir atsizvelgiant  paciy tiriamyjy pageidavimus.

Tyrimo duomeny analizés metodai. Tyrimo duomeny apdorojimui pasirinktas kokybinés turinio analizés
metodas.

Tyrimo instrumentas. Tyrimo instrumentas buvo sudarytas remiantis atlikta teorine moksliniy Saltiniy
analize. Tyrimui atlikti buvo parengtas atviry klausimy klausimynas. Tyrimo instrumenta sudaré
16 klausimy. Pateiktais klausimais buvo siekta i$siaiSkinti dazniausiai kylan¢ias konflikty priezastis tarp
socialinio darbuotojo ir kliento. Taip pat buvo teiraujamasi apie socialinio darbuotojo bei Kliento elges;,
galintj jtraukti i konfliktus, kaip socialiniai darbuotojai elgiasi konfliktinése situacijoje, kaip sprendzia
susidariusius konfliktus, kaip elgiasi ir geba valdyti savo ir klienty emocijas konflikto metu.

Tyrimo atlikimo procediira. Prie§ atliekant interviu su visais tyrimo dalyviais buvo susisiekta telefonu.
Pokalbiu telefonu buvo prisistatyta, paaiskinta, kokiu tikslu kreipiamasi, jvardintas interviu tikslas bei gauty
duomeny panaudojimas. Vykstan¢io pokalbio eigoje iSsiaiSkintas tinkamiausias, priimtiniausias ir
patogiausias tyrimo dalyviams interviu metodas ir jo atlikimo laikas. Tyrimas buvo atliekamas nuo 2022 m.
gruodzio 8 d. iki 2022 m. gruodzio 14 d. Su penkiais tyrimo dalyviais interviu buvo vykdomas telefonu,
kurio metu pokalbis jraSomas, véliau duomenys transkribuojami. Su kitais dviem tyrimo dalyviais buvo
vykdoma apklausa raStu, gauti atsakymai i§ tyrimo dalyviy uZzfiksuoti taip, kaip buvo pateikti. Pusiau
strukttruoto ir apklausos rastu duomenys uzfiksuoti protokole.

Tyrimo etikos principai. Tyrimo metu buvo atsizvelgta, kad tyrimas atitikty svarbius tyrimo etikos
principus: geranori$kumag, konfidencialumg, anonimiS§kumg, informuotumg, tyrimo duomeny neklastojima.
Tyrimo dalyviai dalyvavo savanori$kai ir niekieno never¢iami, geranoriSkai jsitrauké j tyrima ir sutiko
atsakyti j klausimus, remdamiesi savo patirtimi. Geranoriskai sutikta su tiriamyjy interviu pasirinkimo
metodu. Tyrimo dalyviai informuoti, kokiu tikslu vykdomas tyrimas. Uztikrintas tyrimo dalyviy
anonimi$kumas, tyrimo dalyviai uzkoduojamai raide ir skai¢iumi: SD1, SD2, SD3, SD4, SD5, SD6, SD7.
UZtikrintas gauty duomeny konfidencialumas, duomenys neatskleidziami tretiesiems asmenims, gauti tyrimo
duomenys neklastojami ir neiSkraipomi.

Tyrimo imtis. Tyrimui tiriamieji buvo parinkti naudojant netikimybinés patogiosios atrankos metoda.
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Tyrime dalyvavo 7 socialiniai darbuotojai: 5 i$ jy dirbantys X rajono socialiniy paslaugy centre ir 2 X
rajono nakvynés namuose. Informanty amzius svyravo nuo 27 m. iki 54 m., o darbo stazas — nuo 2,5 mety iki
23 mety.

Tyrimo rezultaty analizé

Tyrimo metu buvo siekiama nustatyti, kaip socialiniai darbuotojai elgiasi prasidedant konfliktinéms /
probleminéms situacijomis su klientais. Informanty atsakymai buvo suskirstyti j kategorija ,,elgesys
konflikto metu* ir 4 subkategorijas (1 lentelé¢).

Subkategorijos ,,prisitaikymas prie Kliento ir situacijos®, ,,vaidmeny keitimas®“, ,,profesionalumas ir
lankstumas®, ,,vaidmeny kaitos nepriémimas ir nepasitenkinimas‘ apibendrina socialiniy darbuotojy elgsena
konflikty metu su klientais. Galima teigti, kad prisitaikant prie kliento ir situacijos, socialinis darbuotojas
stengiasi iSvengti konflikto arba jj i§spresti. | kiekvieng situacijg informantai zvelgia individualiai ir pagal tai
pasirenka konflikto valdymo btidus. Remiantis informanty atsakymais, kiekviena situacija sprendziama
parankant tik jai tinkanc¢ius btdus: ,,Kiekviena situacija yra labai kazkaip individualiai sprendziama <...>*
(SD1). Kaip vienas svarbus veiksnys valdant situacijas yra jvardinta kantrybé: ,,<...> kai pradedam dirbti su
Zmogumi tai jau suprantam, kad reikia apsisarvuoti kantrybe <...>* (SD3).

1 lentelé. Socialinis darbuotojas konfliktinése situacijose

Kategorija Subkategorija 3&;%;?&2 Irodantys teiginiai
Prisitaikymas prie 3 ., Kiekviena situacija yra labai kaZkaip individualiai sprendziama
kliento ir situacijos <..>*“(SD1).
,<...> mes i§ tikryjy turim unikaliq galimybe nuo mokytojo ar ne
Vaidmeny keitimas 3 matydami, kad klientui keliam jtampgq, tapti pataréju, globéju netgi,
Elgesys guodéju <...>* (SD5).
konflikto Profesionalumas ir <> pirmq taip n.e.t negaléty bL?{i,.nes mes_esam p.rofe.sionalaz:
metu lankstumas 3 savo darbo ir emocijos pas mus iSvis net neturétumem jy rodyti
<..>“(SD1).
Vaidmeny kaitos . Nu tai daznai klientai nenori, kad mes tarpininkautumeém, kad
nepriémimas ir 2 mes padétumém, kad nenori spresti ty problemy savo <..>*
nepasitenkinimas (SD2).

Taip pat nustatyta, kad socialiniai darbuotojai vaidmenis keicia (subkategorija ,,vaidmeny keitimas®):
»<...> mes I8 tikryjy turim unikalig galimybe nuo mokytojo ar net matydami, kad kilientui keliam jtampq, tapti
pataréju, globéju netgi, guodéju <...>*“ (SDb), ,,Kai reikia vienu metu biti ir konsultantu, ir pataréju, ir
kontrolieriumi, neisvengiamai issaukia klienty nepasitenkinimq.” (SD7).

Taip pat iSrySkéjo profesionalumo ir lankstumo svarba darbe, ypa¢ valdant konfliktines situacijas su
klientu. Informantai akcentavo profesionaluma, ziniy tobulinimg: ,,<...> pirma taip net negaléty biiti, nes mes
esam profesionalai savo darbo ir emocijos pas mus isvis net neturétumém jy rodyti <..>“ (SD1), ,,<...> mes
apmokyti, mes turime Ziniy, mes vis tobulinamés, kaip valdyti tas konfliktines situacijas <...>* (SD1). Taigi,
remiantis minétais atsakymais, galima daryti prielaida, kad konfliktinés situacijos su klientais reikalauja ne
tik profesionalumo, bet ir lankstumo. Socialiniai darbuotojai jvardino, kad konflikty metu svarbu nerodyti
savo emocijy, reikia bandyti jj spresti, o prireikus klientui leisti iSsirékti, iSsisakyti ir bandyti paaiskinti
situacijg. Taip pat iSskyré ir mokymy, kuriuose socialiniai darbuotojai tobulina savo Zinias, svarba.

Subkategorija ,,vaidmeny kaitos nepriémimas ir nepasitenkinimas® atskleidé, kad vaidmeny keitimas
konflikty metu skatina klienty nepasitenkinima. Akcentuojama, kad klientai biina nepatenkinti, jei keiciami
vaidmenys. Klientai nenori, kad socialiniai darbuotojai tarpininkauty, nenori spresti problemy: ,,Nu tai
daznai klientai nenori, kad mes tarpininkautumeém, kad mes padétumém, kad nenori spresti ty problemy savo
<..>*(SD2), ,,Kaskart elgiantis vienaip, po to — kitaip, atsiliepia klienty nepasitenkinimu. Viengkart vienaip
elgiantis, po to — kitaip, kelia t¢ kliento nepasitenkinimg <..>“ (SD1). Galima teigti, kad klientai buna
priprate prie to socialinio darbuotojo vaidmens, kuris yra jiems palankus, o vaidmeny keitimas isSaukia
klienty nepasitenkinima, atstiimimga. Siai nuomonei pritaria ir Verseckaité ir Snieskien¢ (2011) teigdamos,
kad skirtingi vaidmenys sukelia konfliktus, nes tam tikrose situacijose socialinis darbuotojas atlieka
pagalbininko vaidmenj, kitose — kontrolieriaus, 0 tai klientams nepatinka. ISanalizavus informanty
atsakymus, galima teigti, kad konfliktinése situacijose pasirenkami vaidmenys priklauso nuo kliento ir pacios
situacijos. Nustatyta, kad vaidmenys biina keic¢iami. Taciau konfliktinése situacijose informanty nuomone,
bitina elgtis profesionaliai ir nesivelti j konfliktus su klientais.
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Konfliktai socialiniame darbe kyla dél jvairiausiy priezasCiy. Pasak Kiaunytés (2012), konfliktai socialiame
darbe gali kilti dél jtempty santykiy su klientais, dél skirtingo pozidirio, nenoro priimti pagalbg. Ferguson ir kt.
(2020) nustaté, kad klientai jaucia nepasitikejima ir baime, o tai turi jtakos konfliktiniy situacijy atsiradimui.
Atliekant kokybinj tyrima, buvo sickiama nustatyti konflikty su klientais priezastis (2 lentelé).

Kaip matyti i§ pateiktos informacijos, konflikty priezastys buvo suskirstytos j 5 subkategorijas:
,reikalavimai ir pareigos®, ,skirtingas pozitris®, ,klienty priesiskas nusiteikimas®, ,,jgudziy trikumas® ir
,Motyvacijos trikumas®“. Pirmoje subkategorijoje akcentuojamos pareigos ir reikalavimai. Tyrimo dalyviy
nuomone, konfliktus sukelia klienty nenoras vykdyti pareigy: ,,<...> mes reikalaujam to, ko jie nenori vykdyti
<..>“(SD1), ,,Tai cia tas pagrindinis konfliktas gal sakykim ir yra, kaip reikia laikytis jstatymy, kaip reikia
uztikrinti vaiky geriausius interesus <...>“ (SDA4).

2 lentelé. Socialinio darbuotojo ir kliento konfliktinés situacijos

Teiginiu

Kategorija | Subkategorija skaidius Irodantys teiginiai

,,<...> mes reikalaujam to, ko jie nenori vykdyti <...>“ (SD1);

iF:e”;?;?V:Snal 7 ,, Tai cia tas pagrindinis konfliktas gal sakykim ir yra, kaip reikia laikytis
pareig istatymy, kaip reikia uZtikrinti vaiky geriausius interesus <...> (SD4).
- ., Tai dazniausiai ir kyla, kad nesutampa poziaris <...> (SD2);
Skirtingas N . L )
oFiliris 6 . ISsiskiria tas pasaulio matymas, supratimas *“ (SD2);
p ,,<...> ir atrodo tavo poZiiris vienoks jo kitoks <...>* (SD3).
Klienty ,,<...> nepatinka lankymasis <...>* (SD1);
Konflikty | priesiskas 3 < nenoro priimti pagalbg...> (SD7).

priezastys | nusiteikimas

»<..> pas klientq triksta socialiniy jgidziy, finansinio rastingumo,
Igudziy 2 teisinio to tokio rastingumo, nu ir susidaro tie konfliktai <...>“ (SD2);
trikumas ., Vis tiek yra tam tikros normos taisyklés, o pas klientq tas taisykliy
nebuvimas, padrikas gyvenimas < ... > (SD2).

,,Nenoras keistis <...>* (SD3);

2 ., <...> motyvacijos trikumas <...>* (SD3);

,, Dél klienty motyvacijos stokos <...>* (SD7).

Motyvacijos
trikumas

Stremauskienés ir Zibénienés (2014) atliktas tyrimas taip pat patvirtino, kad klienty pozifiris j socialinj
darbuotojg biina priesiskas, klientai nenori spresti problemy, nepatinka darbuotojy buvimas, pagalbos tikslas.
Konfliktus veikia ir tai, jog yra keliami dideli reikalavimai socialinio darbo specialistams, kurie turi keisti
Seimy gyvenimus, teigiamai veikti jy pasirinkimg keisti savo gyvenimo buida, todél atitinkamai socialiniai
darbuotojai kelia reikalavimus ir klientams: ,.Kelia reikalavimg mums pirmiausia, kaip Sios profesijos
Zmonéms <...>*“ (SDY), ,, <...> jtakot Seimos gyvenseng, pasirinkimus pozityvia linkme <..>* (SD5), ,,<...>
kurie kelia atitinkamus reikalavimus ir likestj ir is klienty pusés <...>* (SD5).

Taip pat konfliktus lemia skirtingas poziiiris. Socialiniai darbuotojai akcentuoja tai, kad klientai situacija
jsivaizduoja vienaip, néra linke spresti problemy ir nenori priimti socialinio darbuotojo pagalbos: ,,Tali
dazniausiai ir kyla, kad nesutampa poziuris <..>* (SD2), ,,<..> atrodo tavo poZiuris vienoks, jo — Kitoks
<..>“ (SD3), ,,<...> jsivaizduoja vienaip, kad jis jprates, jpranta ty problemy nespresti, kad yra taip, kaip
yra, ir jam gerai, o miisy vél kitoks poziiris, kad jis turi biti Siltai apsirenges ir pavalges, ir susitvarkes
<...>“(SD2).

Klienty priesiskas nusiteikimas — dar viena konflikty priezastis. Klientai socialinj darbuotojg mato kaip
jsibrovélj, kuris ateina j jy gyvenimg ir nori jiems vadovauti, daryti pokycius. Tai reiskia, kad klientai nenori
keistis, spresti savo problemy, yra prieSiskai nusiteikes prie$ socialinj darbuotoja, jo norg padéti: ,,<..>
nepatinka lankymasis <...>“ (SD1), ,.Konfliktinés situacijos dazniausiai bina dél klienty priesisko
nusistatymo pries socialinj darbuotojg bei socialiniy paslaugy teikimg <...>“ (SDG).

Klienty jgiidziy trukumas taip pat laikomas kaip dar viena konflikty priezastis: ,,<...> pas klientq tritksta
socialiniy jgiudziy, finansinio rastingumo, teisinio to tokio rastingumo, nu ir susidaro tie konfliktai <..>“
(SD2), ,,Vis tiek yra tam tikros normos taisyklés, o pas klientq tas taisykliy nebuvimas, padrikas gyvenimas
<...>“ (SD2). Informantai akcentuoja motyvacijos trikumg, nenorg keistis: ,,Nenoras keistis <...>“ (SD3),
,Dél klienty motyvacijos stokos <..>“ (SD7). Remiantis §iais atsakymais, galima daryti prielaidg, kad
klienty socialiniy jgiidziy stoka, situacijos nesuvokimas, teisinio rastingumo triikumas sukelia klientams
neigiamas emocijas, kurias iSlieja ant socialiniy darbuotojy, kyla konfliktai. Kaip teigia Milkinaité ir
Marcinkeviciené (2013), klientai néra motyvuoti kalbéti ir spresti savo problemas, kadangi viesas kalbéjimas
apie problemas jiems yra nepriimtinas. Klientai yra jprate prie savo gyvenimo biuido ir kazka keisti nemato
prasmeés. Galima pastebéti, kad klientai nenori pripazinti, kad turi problemy. Stasitinaitiené¢ ir Mazeikaité
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(2015) teigia, kad problemy neigimas lemia nepasitenkinimg socialiniy darbuotojy lankymuisi jy namuose,
todél klientai blina priesiskai nusiteike socialiniy darbuotojy atzvilgiu. Kiaunytés ir Ruskaus (2010) teigimu,
socialinio darbuotojo ir kliento konfliktai neiSvengiami, nes nesutampa pozitiris j pokycius, i paslaugy
poreik] ir | pagalbos procesa.

Norint geriau suprasti konfliktines situacijas socialiniame darbe, atliekant kokybinj tyrimg, informantams
buvo pateiktas klausimas, prasantis jvardyti koks klienty elgesys gali jtraukti socialinj darbuotoja j konflikta
(3 lentele).

3 lentelé. | konfliktines situacijas socialinj darbuotoja jtraukiantis klienty elgesys

Kategorija | Subkategorija :ﬁ;ﬂ?&g Irodantys teiginiai
Agresyvus ,,<...> grubumas <....>“ (SD2);
elgesys 9 L <..>tas §aLfkl:m_as <.> “ (_SD4);
,,<...> nuolatiniai kaltinimai <...>“ (SD6).
Priklausomybiy <> alkqholio vartojimas daznai bana <...>* (SD2);
- furéjimas 3 ,, <...> priklausomybiy nepripazinimas <...>“ (SD3);
Elgesio ., <...alkoholio ar kity psichotropiniy medziagy vartojimas...> (SD6).
raiska Emocini ., <...> Zemas tas emocinis intelektas, nes nesvarbu, sakykim, kokios
mocinis Lo .. o .. . I .
intelekto 2 socialinés pqdetles ar issilavinimo Zmogus yra .<.....> (SD4); .
tritkumas ,, <..> bet Jeigu pas zmogy yra tas Zemas emocinis intelektas, tai
natiralu, kaip jis bendrauja <...>“ (SD4).
Problemy 2 ,,<...> nematymas savo, kaip kliento, klaidy <...>*“ (SD6);
nepripazinimas ., <...> nenoras jsitraukti j problemy sprendimg <...>* (SD6).

Atlikto tyrimo duomenys parodé skirtinga klienty elgsena, ijtraukiancig socialinius darbuotojus i
konfliktines situacijas, iSskirtos 4 subkategorijos: ,agresyvus elgesys”, ,,priklausomybiy turé¢jimas®,
,»emocinio intelekto triikumas®, ,, problemy nepripazinimas®.

Kaip matyti i§ tyrimo duomeny, informantai iSskyré klienty agresyvy elgesj. Subkategorija ,,agresyvus
elgesys™ atskleidé, kad klientai btina grubiis, agresyvis, Saukia, blina priesiSkai nusiteike, grasina, kaltina
socialinius darbuotojus: ,,<...> grubumas <...>“ (SD2), ,,<...> ignoravimas <...>*“ (SD3), ,,<...> tas Saukimas
<..>“(SD4), ,.<...> grasinimai <...>* (SD4). Klienty agresyvy elgesj patvirtina ir Stremauskienés ir Zibénienés
(2014) tyrimo rezultatai, kurie rodo, kad didzioji dalis socialiniy darbuotojy susiduria su socialinés rizikos
asmeny agresija, darbuotojai jauciasi nesaugiis. Munobwa ir Ahmadi (2023) teigimu, socialiniai darbuotojai
susiduria su klienty agresyviu elgesiu — grasinimais, prieSiskumu, fiziniu smurtu. Galima teigti, kad toks klienty
elgesys ne tik gali iSprovokuoti konfliktines situacijas, taiau taip pat neigiamai paveikti socialinius
darbuotojus — jy psichologing ir fizing sveikata. Taigi, galima teigti, kad socialinio darbuotojo profesija yra
sudétinga, reikalaujanti daug kantrybés, kadangi klientai elgiasi nepagarbiai.

Pastebima, kad socialiniams darbuotojams tenka dirbti su jvairias klientais, pavyzdziui, tokiais, kurie turi
priklausomybiy. Anot informanty, alkoholio vartojimas taip pat iSprovokuoja konfliktus: ,,<...> alkoholio
vartojimas daznai bina <..>“ (SD2), ,,<...> alkoholio ar kity psichotropiniy medziagy vartojimas <..>
(SD6). Taip pat isskiriamas klienty emocinio intelekto tritkumas, problemy nepripazinimas: ,,<...> Zemas tas
emocinis intelektas, nes nesvarbu, sakykim, kokios socialinés padéties ar issilavinimo Zmogus yra <..>"
(SD4), ,,<...> nematymas savo, kaip Kliento, klaidy <...>“ (SD6), ,,<...> nenoras jsitraukti j problemy
sprendimg <..>“ (SD6). Atsizvelgiant | informanty atsakymus pastebima, kad j konfliktines situacijas
socialinj darbuotoja jtraukia klienty agresyvus elgesys (grubumas, agresija, grasinimai, jZeidinéjimai),
klienty priklausomybés, emocinio intelekto trilkumas ir nenoras pripazinti problemy.

Konfliktinéms situacijoms gali turéti jtakos ir socialiniy darbuotojy elgesys. Todél informanty buvo
paklausta, koks socialiniy darbuotojy elgesys gali iSprovokuoti konfliktg (4 lentelé).

ISanalizavus tyrimo dalyviy atsakymus, buvo sudarytos 5 subkategorijos, kurios apibrézia socialiniy
darbuotojy elgsena, skatinancig konfliktus. Subkategorija ,,grieztas tonas, rékimas ant kliento* atskleidzia,
kad paslaugy gavéjams nepatinka, jei socialinis darbuotojas kalba pakeltu tonu: ,,<...> grubus kalbéjimas,
pakeltas tonas <...>“ (SD2), ,,<...> grubus bendravimas <...>“ (SD6). Subkategorija ,,vadovaujantis elgesys*
atskleidé, kad klientams nepatinka socialiniy darbuotojy vadovavimas, socialinis darbuotojas suvokiamas
kaip vir§ininkas: ,,<...> kai ateitum kaip kazkoks virSininkas pirstu baksnodamas, tu tq turi pasidaryti, tu tq
privalai, tu tqg padarysi, tu turi tiek laiko ir taip toliau.” (SDY), ,,Tai reikalavimas ar ne ir jie isprovokuoja
atitinkamgq klienty reakcijq.© (SD5). Konfliktus sukelti gali ir pagarbos klientui stoka: ,,<...> nepagarba
Zmogui <...>“ (SD2), ,,<...> jeigu su klientu elgiamasi netolerantiskai, néra teisés laisvés pasisakyti <...>
(SD3). Galima teigti, kad socialiniai darbuotojai privalo su klientais elgtis profesionaliai, juos gerbti.
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Nustatyta, kad kontroliuojantis elgesys taip pat sukelia klienty nepasitenkinimg: ,,<...> mes kazkokig
kontrole turim atlikti ir Zinoma tas turi jtakos prieSiSkumui, nepasitenkinimui <..>“ (SD4),
»<...>kai nueini nepraneses ir uzfiksuoji alkoholio vartojimg <...>* (SD4).

4 lentelé. Socialiniy darbuotojy elgesys su Klientais, skatinantis konfliktus

Teiginiy
skaicius
Grieztas tonas, ., <...> grieztas, bekompromisis tonas <..>* (SD1);
rékimas ant kliento 5 <...grubus kalbéjimas , pakeltas tonas...> (SD2).

»<...> kai ateitum kaip kazkoks virSininkas pirstu
Vadovaujantis baksnodamas, tu ta turi pasidaryti, tu tq privalai, tu tq

] elgesys padarysi, tu turi tiek laiko ir taip toliau.>“ (SD1);
Konfliktus ., <...> nuolatinis reikalavimy kélimas <...>* (SD5).
Sk{_"t'n%nFyS Pagarbos Kklientui 4 <...nepagarba Zmogui...> (SD2);

veiksniai stoka <...Zeminimas Zmogaus...> (SD2);

. <...> mes kazkokiq kontrole turim atlikti ir Zinoma tas turi
3 jtakos prieSiSkumui, nepasitenkinimui <,...>* (SD4);

Kategorija Subkategorija Irodantys teiginiai

Kontroliuojantis

elgesys ., <...> Kontrolé vienareikSmiskai <...>* (SD4).
,,<...>ignoravimas, va jeigu tokie socialinis darbuotojas
Ignoravimas 2 ignoruoja, kai klientas praso pagalbos ir nepadeda

<..>“(SD3);
,,< ...> abejingumas Klientui <...>* (SD6).

Itakos turi ir klienty ignoravimas: ,,<...> ignoravimas, va jeigu tokie socialinis darbuotojas ignoruoja,
kai klientas praso pagalbos ir nepadeda <...>* (SD3), ,,abejingumas klientui <...>“ (SD6). Taigi, galima
teigti, kad klientai neigiamai vertina bandyma jiems vadovauti. Taip pat remiantis tyrimo dalyviy nuomone,
kontroliuojantis elgesys, griezZtas tonas, ignoravimas, nepagarba klientui gali sukelti klienty nepasitenkinima
ir iSprovokuoti konfliktines situacijas.

Manoma, kad kiekvienas j konfliktus reaguoja skirtingai, todél buvo siekiama issiaiskinti, kaip socialiniai
darbuotojai jauciasi konfliktinése situacijose (5 lentelé).

Remiantis gautais rezultatais, buvo iSskirtos 2 subkategorijos, kurios apibendrina socialiniy darbuotojy
savijautg konfliktinése situacijose. Subkategorija ,,Savikontrolé ir emocinis stabilumas* atskleidé socialiniy
darbuotojy savijauta. Pasak informanty, konfliktinése situacijose socialiniai darbuotojai stengiasi reaguoti
ramiai: ,,Svarbiausia auksiné taisyklé — paciai islaikyti ramybe, neprovokuoti, nekaltinti, leisti issirékti,
iSpykti ir tada sakyt, klausyk, apie kq tu ¢ia pykai, dél ko pykai, tu man pasakyk, tiesiog nesileisti paciai
isprovokuojamai <...>* (SD1), ,,<...> stengiuosi kalbét ramiai ir tyliai <...>*“ (SD2).

5 lentelé. Socialiniy darbuotojy elgsena konfliktinése situacijose

Teiginiy

Kategorija | Subkategorija skaidius Irodantys teiginiai

,,Svarbiausia auksiné taisyklé — paciai islaikyti ramybe,
neprovokuoti, nekaltinti, leisti iSsirékti, iSpykti ir tada sakyt,
klausyk, apie kq tu cia pykai, dél ko pykai, tu man pasakyk, tiesiog
nesileisti paciai iSprovokuojamai <...>*“ (SD1);

., <...> stengiuosi kalbét ramiai ir tyliai <...>* (SD2);

Savikontrolé ., Tkvepi, suskaiciuoji iki 10, iskvepi <..>“ (SD2);

ir emocinis 7 ., <...> bandau nesivelti j konfliktus <...>“ (SD3);

Reakcijos stabilumas ., <...> stengiesi, kuo islikti ramus, iSlaikyti ramy tong <...>* (SD4);
konfliktinése ., <...> stengiuosi kalbéti ramiai, nepakeltu balso tonu <..>*
situacijose (SD6);

,, Galiu ir atsiprasyt jeigu pasikarsciavau, nes mes esam Zmonés, as
taip pat leidziu sau klysti, o po to is to daryt iSvadas ir mokytis
<..>“(SD5).

<... Svarbu neastrint to konflikto...> (SD3);

Temos 2 <...stengiuosi nukreipti visiskai temgq, dél ko kilo pyktis, ir
keitimas paaiskinti, jog susitikus kitq kartq galbut mums pavyks pasikalbéti
pozityviau...> (SD6).
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Siai nuomonei pritaria Bi¢kuté ir Liobikiené (2011), teigdamos, kad jei klientas nusiteikes priesiskai,
labai svarbu, kad socialinis darbuotojas reaguoty ramiai, nekelty balso, nenurodinéty klientams.

Toks ramus elgesys gali nuraminti klienta, sumazinti jo neigiamas emocijas, priesiska nusiteikima. Jei
socialinis darbuotojas reaguoty atvirks¢iai — grubiai, nurodinéty ir kt., tikétina, klientas dar labiau supykty,
susijaudinty ir konfliktas jsivyrauty dar labiau, biity sudétinga suvaldyti. Kaip teigia informantai, per daug
pasikars¢iavus konflikto metu, po to gali tekti atsiprasyti kliento: ,,Galiu ir atsiprasyt jeigu pasikarsciavau,
nes mes esam zmonés, as taip pat leidziu sau klysti, o po to is to daryt isvadas ir mokytis.« (SD5).

Subkategorija ,,temos keitimas* atskleidé, kad svarbu neastrinti konflikto, galima pakeisti tema, kad
klientas nusiraminty: ,,<...> Svarbu neastrint to konflikto <..>* (SD3), ,,<...> stengiuosi nukreipti visiskai
temq, del ko kilo pyktis, ir paaiskinti, jog susitikus kitq kartq galbiit mums pavyks pasikalbéti pozityviau
<...>“ (SD6). Taigi, konfliktinése situacijose socialiniai darbuotojai stengiasi iSlikti ramis, stengiasi
neprovokuoti klienty, jei reikia, nukreipia tema.

Apibendrinant kokybinio tyrimo rezultatus, galima teigti, kad tyrime dalyvave socialiniai darbuotojai
konfliktus vertina kaip jprastq darbo dalj. Nustatytos konflikty su klientais priezastys: klienty nenoras spresti
problemy, skirtingas poziiris j teikiamg pagalbg, priesiskas klienty nusiteikimas, motyvacijos stoka, nenoras
priimti pagalbos, priklausomybé nuo alkoholio. Socialinius darbuotojus | konfliktus jtraukia klienty
agresyvus elgesys (grubumas, agresija, grasinimai, jZeidinéjimai), klienty priklausomybés, emocinio
intelekto tritkumas. Konfliktus su klientais iSprovokuoja nemalonus socialiniy darbuotojy bendravimas —
grieztumas, pakeltas balsas, vadovavimas, nurodinéjimas, informavimo stoka bei klienty problemy ir
poreikiy ignoravimas.

ISvados

1. Tyrimo duomeny analizé atskleidé, kad susidiire su klientais konfliktinése situacijose socialiniai
darbuotojai stengiasi prisitaikyti prie kliento bei situacijos, elgtis profesionaliai bei lanks¢iai, keicia savo
atliekamus vaidmenis. Akcentuota, kad vaidmeny kaita konflikty metu skatina klienty nepasitenkinima, o
kartu ir konfliktus. Socialiniai darbuotojai stengiasi kontroliuoti save, iSlikti emociskai stabiliis bei
pakeisti temg ir taip nuraminti klienta.

2. Remiantis socialiniy darbuotojy patirtimi, konfliktai su klientais kyla dél skirtingo pozitrio, reikalavimy
nevykdymo, klienty priesiSkumo, socialiniy jgudziy stokos, klienty priklausomybiy (alkoholiui,
vaistams), klienty nenoro keistis, problemy nepripazinimo, agresyvaus elgesio.

3. Nustatyta, kad j konfliktines situacijas socialinj darbuotojg jtraukia klienty agresyvus elgesys,
priklausomybés, emocinio intelekto stoka bei problemy nepripazinimas, 0 klientg j konfliktines situacijas
jtraukia socialinio darbuotojo grieZtas tonas ar rékimas, vadovaujantis elgesys, pagarbos klientui
trukumas, kontroliuojantis elgesys bei kai klientai jauciasi ignoruojami.
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SOCIAL WORKERS’ EXPERIENCES OF MANAGING CONFLICTS WITH CLIENTS
Summary

Social workers work in an ever-changing, multifaceted environment and face a variety of clients. Therefore, conflicts in
social work are inevitable since the social worker works directly with the client, with whom the relationship can vary
from benevolent communication and cooperation to complex, problematic situations. Social workers provide clients
with services in problem situations, which can also influence the occurrence of conflicts. The authors of both Lithuanian
and foreign countries analyse the emerging conflicts between the social worker and the client, as well as their proper
solutions and management. However, most often, there is an emphasis on the roles of the social worker in conflicts or
on the decision strategies applied. However, delving into the behaviour of the client, and especially the social worker,
that promotes interpersonal conflicts is avoided. Even if it is analysed, most often, it is only the behaviour of the client
because the social worker must behave like a professional and cannot promote conflict situations, only manage them.
Therefore, the purpose of this study is to analyse social workers’ experience in managing emerging conflicts with
clients. A qualitative study was conducted in which 7 social workers took part. The results of the study showed that
social workers in conflict situations with clients try to adapt to the client and the situation, behave professionally and
flexibly, and change the roles they play because clients do not really like it when the social worker performs several,
most often contradictory roles at once and therefore expresses dissatisfaction. Social workers try to control themselves,
remain emotionally stable and change the topic, thereby reassuring the client. Conflicts with clients arise due to
different attitudes, non-fulfilment of requirements, clients’ hostility, lack of social skills, addictions (to alcohol, drugs),
the unwillingness to change, non-recognition of problems, and aggressive behaviour. In conflict situations, the social
worker is involved in the aggressive behaviour of clients, lack of addiction, emotional intelligence and non-recognition
of problems. The client is involved in conflict situations due to the social worker’s strict tone or screaming, guided
behaviour, lack of respect for the client, controlling behaviour and when customers feel ignored.

Keywords: social worker, client, conflicts, conflict management
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