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Kaunas
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SUMMARY

At all times, all over the world people have faced and now still face stress and its problem. We
experience stress everywhere: in the family, among friends, or even in the workplace. People in their
daily work are faced with psychological, in other words, the risk of stress, but everyone is coping with
it in different ways. Most often, workplace stress is experienced by people who work with different
clients. Of course, customers are varied and different, but the most complex clients, who usually cause
high levels of stress in the workplace are those who are classified as vulnerable groups and have a
large number of different people. It is very difficult for workers to cope with the risk factors of stress.
In order to make it easier for working people to relieve work-related stress, first of all, a lot of attention
should be paid to improving skills. Stress can be overcome, because it is really possible, but it requires
the desire, effort and motivation, both from the side of the employers and from the employees
themselves.

The subject of the research is stress management means for employees experiencing stress at
work with vulnerable groups. The purpose of the study is to reveal possible stress management means
for employees in working with vulnerable groups at work. Research tasks: 1. To reveal the stress
problem in the workplace. 2. Understand the causes and consequences of stress and examine the
specifics of stress in the workplace. 3. To reveal the specifics of vulnerable groups. 4. In theory,
identify possible stress management means at the workplace with vulnerable groups. 5. Empirically
investigate the used stress management means at work working with vulnerable groups.

Thus, the results of a qualitative study show that the basic organizational solutions are the same
as analyzing scientific literature and can be effectively used in any workplace where there is stress and
not necessarily working with vulnerable client groups. In any case, when dealing with vulnerable
groups, it is necessary to devote more time to activities which relaxes everyone indivually, and there
are really many ways of relaxation. A willingness to relax and a willingness to help yourself increases

the reduction of stress and overcomingness.
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IVADAS

Temos aktualumas. Visais laikais, visame pasaulyje zmonés susidurdavo ir dabar vis dar
susiduria su stresu ir jo problema. Streso suvokimas ir pobudis i$ kartos j kartg keiciasi, nes visuomené
Vis auga, bresta ir tobuléja. Stresg mes patiriame visur: Seimoje, tarp draugy ar net darbo vietoje. Tai
neiSvengiama kasdiené emociné busena. Stresas griidina zmogy, moko, kaip elgtis panaSiose
situacijose, taciau tai, bet kokiu atveju, daro zalg zmogaus nuotaikai, savijautai, darbinei produkcijos
kokybei ir sveikatai. Siais laikais, daugiau yra akcentuojamas stresas, kuris daro neigiama Zala
zmogaus darbinei produkcijai. Bitent tam jau deSimti mety yra skiriamas didziausias démesys
(Cooper, Dewe ir O‘Driscoll, 2001). Zmogaus darbiné produkcijos kokybé jeina j asmens
pasitenkinimg gyvenimu ir jo kokybe. Darbas yra viena i§ penkiy ir labiausiai Zmogaus gyvenimo
kokybe reguliuojanéiy sri¢iy (Brief, Van Sell ir Schuler, 1981). Kadangi musy visuomené dabar yra
pagrista karjera ir jos siekimu, vis dazniau kalbame apie darbg, ir apie jame egzistuojancius pavojus,
net ir maziausiai matomus, zmogaus sveikatai ir darbo rezultatams, nes zmogus darbe praleidzia
didZigja dalj dienos ir viso savo gyvenimo.

Zmonés savo kasdieniniame darbe susiduria su psichologine, kitaip sakant, streso rizika, taciau
kiekvienas su ja susidoroja skirtingai. Kiekvienas individualiai turi skirtingg mastyma ir suvokima,
motyvacijg ir norg, dél to labai daZnai viskas priklauso ir nuo misy paciy. Tikrai yra jmanoma
18stugdyti jgudzius siekiant sau ir aplinkiniams kazko gero, ta¢iau misy visuomené dar néra pripratusi
ir motyvuota pati siekti bei daryti taip, kad stresas biity iSvengtas ir gyvenimo kokybé bity
visokeriopai geresné. Misy dirbantieji néra jprat¢ skystis vadovams dél patiriamo streso ir taip
darydami patys zaloja save ir visus kitus aplinkinius Zmones. Dazniausiai stresg darbo vietoje patiria
7mongs, kurie dirba su jvairiais klientais. Zinoma, klientai baina jvairdis ir skirtingi, tadiau paciais
sudétingiausiais klientais, kurie dazniausiai sukelia didelj stresg darbo vietoje yra laikomi tie, kurie
priskiriami paZeidZiamoms grupéms, o joms priklauso labai daug jvairiy Zmoniy. PaZeidZiamoms
grupéms priklausantys asmenys yra labai pazeidziami ir jautris, nes jaucia socialing atskirtj
visuomengje, 0 i$ jy nejgaliis asmenys juo labiau. Darbas su tokiais asmenimis yra itin sudétingas ir
reikalaujantis daug stipriy asmeniniy savybiy. Pazeidziamos grupés yra specifinés dél to ir darbas su
jais yra specifinis. Dirbant bet kokj darba yra labai svarbis jgiidziai ir jy nuolatinis mokymasis bei
tobulinimas, o dirbant su pazeidziamomis klienty grupémis tai yra ypatingai svarbu ir reikalinga. Tuo
tarpu, streso valdymo jgiidziai yra itin bitini ir reikSmingi, nes stresas pasireiskia kiekviename darbe,
nesvarbu, kokios kategorijos jis buty. Darbuotojams labai sunku susidoroti su streso rizikos veiksniais,
nes dauguma nemoka ir net néra apmokyti. Darbdavys turéty biiti suinteresuotas savo darbuotojy
sveikatos gerove bei klienty pasitenkinimu tam, kad jmonés veikla baty produktyvi. Kad dirbantiems
zmonéms biity lengviau pernesti stresa, patiriamg darbo vietoje, pirmiausiai reikéty skirti labai daug

démesio jgudziy tobulinimui, o tai padaryti néra labai sunku. Tiesiog darbdaviai turéty negailéti



investuoti j jvairiausius streso valdymo seminarus, paskaitas ar kursus. Galbit padéty ir tai, kad bty
jrengtos patalpos stresui nuraminti, organizuotas darbo laikas taip, kad likty ir pertraukéliy atsiptsti
nuo nuovargio ir streso, nupirktos jvairios priemonés, daiktai ar aparatiira, kuri padéty jveikti atsiradus;j
ar atsirandantj stresg. Galima surasti daug ir jvairiy naudingy pagalbos priemoniy, taciau tai bet kokiu
atveju turi buti apgalvota ir tokie sprendimai turi baiti priimti aptarus juos su paciais darbuotojais.
Stresg galima jveikti, nes tai yra tikrai jmanoma, tik tam reikia noro, pastangy ir motyvacijos tiek i$
darbdaviy pusés, tiek i§ paciy darbuotojy. Bieliauskaités (2014) teigimu, stresa panaikinti arba

sumazinti néra lengva, taciau tikrai jmanoma.

Tyrimo problema. Stresg Zmonés patiria labai daznai ir daugelyje gyvenimo sri¢iy. Keturakio
(2011) teigimu ,,Baltijos tyrimai* rezultatuose atsispindi, kad net kas devintas i§ deSimties Zmoniy
Europoje susiduria su stresu ar jtampa, 0 tai labai dideli skaiciai, kurie rodo, kad streso problema yra ir
labai aktuali. Bet kuriuo atveju stresas yra dazniausiai aptinkamas darbo vietoje, kadangi pasak
Edelmann‘o (1993) darbas yra vieta kur Zzmogus praleidzia didel¢ dalj dienos. Bamber (2006)
pazymeéjo, kad daugiausiai patiriamam stresui darbo vietoje jtakos turi jvairiapusé aplinka ir aplinkiniai
zmonés su kuriais tenka bendrauti ir dirbti atliekant savo darba. Burokas (2014) teigia, kad kaskart
patiriamas stresas daro labai didele zalg darbuotojo sveikatai. DaZniausiai stresas paveikia zmogaus
psichologine biisena, kuri Zmogui yra pati svarbiausia ir zmogus labiausiai nuo jos kencia kai ji yra
pazeidziama. Zinoma, anot Mikalajiinienés (2017) biidy stresui jveikti tikrai yra, ta¢iau nei darbuotojai
néra apie juos supazindinami, nei organizacijos imasi tvarkyti bei gerinti situacijg visokiomis
Jmanomomis priemonémis, nei patys darbuotojai stengiasi del savo asmeninés gerovés. Dél tos
priezasties streso problema darbo vietoje ir nesikeicia, nes néra daromi jokie pokyciai ir permainos.

Aplamai pasak Mikalajiinieng (2017) stresas darbo vietoje yra labai placiai iSnagrinétas, yra net
pateikiama ir jvairiy tiek organizaciniy, tiek individualiai galimy pritaikyti metody, kaip mazZinti darbo
vietoje atsiradusj stresa, taiau maZzai kur paZzymetas darbo specifiSkumas ir streso jveikimo galimybés
dirbant batent su pazeidziamomis klienty grupémis. Pazeidziamos klienty grupés yra isskirtinés ir jos
sukelia labai didel¢ stresa, todél visiSkai néra aiSku, kokie streso valdymo biidai biity efektyviis dirbant
butent su tokiais klientais. Kadangi moksliniy diskusijy Sia tema néra daug bei triksta sisteminio ir
bendro pozitrio | streso valdymo priemones darbo vietoje dirbant su pazeidziamomis grupémis, tad
bitina iSsiaiskinti galimas priemones, kurios biity naudingos. Siame darbe problema yra
formuluojama klausimu: kokios streso valdymo priemonés gali biti taikomos darbuotojams

patiriantiems stresg darbo vietoje su pazeidziamomis grupémis?

Tyrimo objektas — streso valdymo priemonés darbuotojams, patiriantiems stresg darbo vietoje

su pazeidziamomis grupémis.



Tyrimo tikslas — atskleisti darbuotojams galimas streso valdymo priemones dirbant su

pazeidziamomis grupémis darbo vietoje.
Tyrimo uzdaviniai:
1. Atskleisti darbo vietoje patiriamo streso problema.

2. ISsiaiSkinti streso priezastis ir pasekmes bei iSnagrinéti darbo vietoje patiriamo streso

ypatybes.

3. Atskleisti pazeidziamy grupiy specifika.

4. TeoriSkai nustatyti galimas streso valdymo priemones darbo vietoje dirbant su
pazeidziamomis grupémis.

5. Empiriskai istirti naudojamas streso valdymo priemones darbo vietoje sirbant su
pazeidziamomis grupémis.

Tyrimo metodai: mokslinés literattiros analizé; pusiau struktiiruotas interviu.
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1. STRESO VALDYMO PRIEMONIU DARBUOTOJAMS
PATIRIANTIEMS STRESA DARBO VIETOJE SU PAZEIDZIAMOMIS
GRUPEMIS PROBLEMOS ANALIZE

Stresas darbo vietoje yra labai aktuali tema pasaulyje, dé¢l tos priezasties yra reikalinga nagrinéti
jo aktualumg Lietuvoje, kad suvokti kiek rimta §i problema ir kokia situacija egzistuoja miisy Salyje.
Tam, kad iSsiaiskinti streso paplitimg Lietuvoje, | pagalbg pasitelkti jvairts atlikti tyrimai streso tema.
Be visa ko, streso tema placiai nagrin€¢jama, dél to biitina iStirti ir moksline literatiirg, kurioje placiai

aptariné¢jamas stresas ir visos su stresu susijusios temos.

Streso valdymo darbo vietoje aktualumas Lietuvoje

Siuolaikiniame pasaulyje Zmonija didZiaja savo gyvenimo dalj praleidzia dirbdama jvairius savo
darbus. Visi darbai yra skirtingi, ta¢iau ne kiekvienas turi galimybe pasirinkti mégstamg ar norimg
dirbti darba, nes dziaugiasi net tuo, kad jj apskritai turi. Ne veltui $iais laikais dauguma zmoniy tapo
karjeristais ir materialistais, nes stengiasi bet kokia kaina daug pasiekti ir daug uzdirbti, tam
paaukodami net savo pacig brangiausig gyvenimo vertybe — sveikata.

Anot Edelmann‘o (1993), vidutiniskai mazdaug Simtg tikstanéiy valandy per visg savo
gyvenimg vienas zmogus praleidzia dirbdamas savo darbo vietoje. Kiekvienas darbas be iSimties yra
lydimas streso ir turi tam tikrus streso faktorius, tik visiskai nelygu, kokio tas stresas lygio ir kokie
rimti faktoriai turi jam jtakos. Tam, kad darbuotojai nepatirty didziulio streso, vadovams tenka labai
didelé atsakomybé. Ta atsakomybé skatina juos sudaryti ne tik tinkamas darbo salygas, bet ir palankia
darbo aplinka, kad darbuotojams darbo vietoje tai nekelty jokiy stresy (Bamber, 2006). Siuo metu mes
gyvename ne tik jvairiy stresiniy situacijy, bet ir jy krtiviy gauséjimo amziuje. Nemazai stresg tirianéiy
autoriy (Hawksley, 2007; Kim, Lee, Welday, Song, Cho ir kt., 2007; Langelaan ir kt., 2006; Goddard,
2004) pastebéjo, kad ne tik pats stresas, bet ir jo daroma jtaka dirbantiems Zzmonéms tapo labai aktualia
tema, kuri paskutiniu metu sulaukia daugybés diskusijy ir tyrimy.

2011 metais atliktais ,,Baltijos tyrimai“ rezultatais yra jrodyta, kad visame Europos zemyne
psichologing jtampg 1§ deSimties Salies gyventojy patiria kas devintas, o netgi kas penktas suauges
zmogus Lietuvoje labai daznai atsiduria streso busenoje (Keturakis, 2011). Ekonominio
bendradarbiavimo ir plétros organizacija atlikdama tarptauting socialiniy tyrimy programa,
penkiolikoje pasaulio saliy, patvirtino, kad daugiau kaip 80 procenty darbuotojy patiria didziulj stresg
savo darbo vietoje (Clarke ir Cooper, 2004). Paskutiniu metu netgi yra labai pastebima, kad stresas
daro ganétinai didel¢ neigiamg jtaka su darbu susijusiai gyvenimo kokybei. Ka jau sakyti, kai 2015
metais atlikti jvair@is sociologiniai su stresu darbe susije¢ Europos sgjungos tyrimai rodo, kad Lietuvoje

net treCdalis gyventojy yra nepatenkinti savo esamuoju darbu, o mazdaug pusé patiria didziulj stresg
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darbe. 2015 metais Europos sajungos atliktas tyrimas apie stresa darbo vietoje, nustaté, kad Lietuvoje
kas antras darbuotojas susiduria su dideliu stresu darbe, o net kas trecias yra visiskai nusivylgs ir
nepatenkintas savo darbu (Pajarskiené, 2015).

Cox‘o, Griffiths‘és ir Rial-Gonzalez‘o (2002) teigimu, stresas darbo vietoje yra antroji blogybé
po jvairiy fiziniy, nugaros skausmy, kuri daro didziule zalg zmogaus sveikatai. Apskritai kalbant,
Europos Sajungoje stresas yra dazniausiai aptinkama ir su darbu susijusi sveikatos problema. Kasdien
vis gauséja ir gauséja stresy bei jtampg kelianéiy pozymiy, dél ko atsiranda vis daugiau ir daugiau
sveikatos sutrikimy, negalavimy ir jvairiy problemy. Europos Sajungos 2005 metais atliktas darbo
salygy tyrimas patvirtino, kad net trisdeSimt penki procentai darbininky yra visiskai jsitikine, kad
darbas, kurj jie dirba, labai prisideda ir daro didele jtaka jy sveikatos buklei (Burokas, 2014).
Macias‘as, Hurley‘as, Vermeylen‘as ir Parent — Thirion‘as (2007) atlike tyrimag iSskyré pagrindinius
sveikatos sutrikimus. Dazniausiai, su darbu susijusios sveikatos problemos buvo nurodomos S§ios:

nugaros ir raumeny skausmai, nuovargis ir stresas (Zr. 1 pav.).

Su darbu susijusios sveikatos problemos

 Nugaros skausmai
B Raumeny skausmai
= Nuovargis

Stresas

1 pav. Su darbu susijusios sveikatos problemos (sudaryta pagal Macias, Hurley, Vermeylen ir
Parent - Thirion, 2007)

Dauguma eksperty atlikdami jvairiausius tyrimus yra pastebéje, kad toks veiksnys, kaip stresas,
ypa¢ mazina nasumg darbe. Net ir Siaip perziiiréjus visus jvairiausius rodiklius, Lietuvoje darbo
naSumas Yyra mazesnis nei visoje Europos Sgjungoje. Darbo naSumas misy Salyje yra vidutini§kai net
tris kartus mazesnis nei visos Europos Sajungos vidurkis. Eksperty teigimu, viena i$ pacéiy pagrindiniy
priezasCiy yra darbe patiriamas stresas (Bitaitis, 2015). Higienos instituto Profesinés sveikatos centro
atstové daktaré Biruté Pajarskiené daugel] mety tyrinéjusi stresg darbe, pasteb&jo, kad jj sukelia jvairts
darbo reikalavimai, tarpusavio santykiai ir jokiy galimybiy nebuvimas norint daryti jtaka darbui.

Pajarskienés (2015) teigimu, veiksniy yra daugybé, taciau mes esame jprate tai vadinti tiesiog stresu
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darbe. Mes visi turétuméme koncentruotis j priezastis, kurios sukelia stresg, taiau to visiSkai
nedarome.

Pasak Kang‘o ir Singh‘to (2004), stresas darbe tampa itin globalia problema, kuri daro jtaka tiek
visoms Salims: iSsivyséiusias ir neiSsivysciusias, tiek visy profesijy ir kategorijy darbuotojus — nuo
paprasty darbininky ar administracijos darbuotojy iki paciy vadovy. Bitent dél Sios priezasties pats
stresas ir jo jveikimo priemonés tapo itin svarbios jvairiuose moksliniuose tyrimuose ir net daugelio
organizacijy valdymo praktikoje.

Daugumos Europos valstybiy dirbantys asmenys vis dazniau skundZiasi patiriantys jvairy stresg,
taCiau musy Salyje $is rodiklis procentaliai islicka vienas i§ maziausiy ne tik Baltijos Salyse, bet ir
aplamai visoje Europos Sajungoje. Europos darbuotojy saugos ir sveikatos agentliros tyrimas buvo
atliktas 36 valstybése ir parodé, kad Lietuvoje kol kas pagrinde vis dar dominuoja platiis rizikos
veiksniai susij¢ su jvairiomis fizinémis traumomis, o kur kas reCiau iSkyla stresinés situacijos dél
sunkiai sukalbamy klienty. Atlikty tyrimy statistika parodé, kad miisy Salyje tik 38,6 procento
apklausty jvairiy darbo viety pabrézé, jog stresa darbe sukelia nuolatinis darbas su sudétingais
Klientais, kai tuo tarpu visy Europos valstybiy vidurkis yra — 57,5 procentai (Europos saugos ir
sveikatos darbe agentiira, 2015).

Pasak Europos saugos ir sveikatos darbe agentiiros punkto Lietuvoje, vadovo Daliaus Bitaicio,
tokius Lietuvos gautus rezultatus galima aiskinti dvejopai. Bitai¢io (2015) teigimu, visy pirma, galbit
Lietuvos pilieciai i$ tikryjy patiria kur kas maziau streso darbe, nei kity Saliy darbuotojai, arba kaip dar
vieng problemg bty galima jvardinti tai, kad miisy Salies darbuotojai nemoka tinkamai ir adekvaciai
jvertinti savo sveikatos sutrikimy ir visiSkai neturi sugebéjimy jy susieti su darbo vietoje patiriamu
stresu, bendraujant su sudétingais klientais. Paziiir¢jus 1 bendrajj visos Europos Saliy sudarytg vidurkj,
galima pastebéti, kad dazniausiai yra vertinamas bitent Sis rizikos veiksnys sveikatai — bendravimas
su sudétingais klientais ar pacientais.

Daugiausiai neigiamas dirban¢iyjy Zmoniy emocijas lemia butent darbovietése patiriami
jvairiausi nemaloniis pojuciai: stresas, nerimas ir net jtampa. Anot Bieliauskaités (2014) tokius
atsirandan¢ius nemalonius pojucius panaikinti SU Visu arba visiSkai sumazinti néra lengva, taciau tai
padaryti yra tikrai jmanoma. Tyrimo duomenimis, beveik trecdalis (32 procentai) dirbanciy zmoniy
teigia, kad tikrai kartg per savaite patiria stresg darbe, 0 kasdien po jvairaus streso dozg yra priversti
kazkaip atlaikyti daugiau kaip desimtadalis, 18 procenty dirbanciyjy. 27 procentai dirbanc¢iy Zzmoniy —
karta arba net kelis kartus per ménes] patiria stresg savo darbo vietoje ir dar 11 procenty gyventojy
jtampa darbe jaucia kelis kartus per metus. Taciau net dvylika procenty respondenty nepatiria jokio

streso savo darbo vietoje (zr. 2 pav.).
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Darbo vietoje patiriamo streso daznumas

W Kasdien

m Kartg per savaite
Kartg arba kelis kartus per ménesj
Kelis kartus per metus

® Nepatiria

2 pav. Darbo vietoje patiriamo streso daZnumas (sudaryta pagal ""Spinter tyrimai'" apklausos

gautus duomenis, 2014)

Bitent daugumai darbe stresa patirianCiy gyventojy dél Sios prieZasties pasireiSkia bloga
nuotaika. Zmogaus studijy centro konsultantas ir psichoterapeutas Justinas Burokas teigia, kad darbe
patiriamas stresas turi labai didelés jtakos zmoniy nuotaikai. Buroko (2014) nuomone, asmuo
patirdamas ilgalaikj ir itin intensyvy stresg darbe, gali ilgainiui tapti neigiamas: nuolatos suirzgs,
nerimastingas, gali net kartais pasireik$ti intensyviy emocijy proverziai ar netgi atvirk$¢iai, visai
uzsisklesti emocijos. Retas zmogus, kuris turi i$lavintus ir jgytus tinkamus jvairaus pobiidzio streso
valdymo jgudzius, o Kai ty jgudziy triiksta, asmeniui yra labai sunku suvaldyti visg darbe tvyrancia
jtampg ir bandyti atsiriboti nuo visy darbiniy problemy ir jvairiy sudétingy reikaly, paliekant visas
susidariusias neigiamas emocijas darbo vietoje, o nesinesant | namus ir jy aplinka. Atlikty tyrimy
rezultatai atskleidé, kad vis tik daugiau kaip penktadaliui gyventojy stresas itin trikdo sveikata taip pat
desimtadaliui darbe patirtas rimtas stresas sukelia jvairius ir neesminius konfliktus Seimoje bei astuoni
procentai apklaustyjy nurodé, kad streso darbe jsivyravimas darbo metu netgi skatina stipriau pradéti
vartoti Zalingus jprocius. Tuo tarpu apie dvideSimt procenty apklaustyjy teige, kad stresas patiriamas

darbo vietoje neturi jokiy pasekmiy (Zr. 3 pav.).
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Streso darbo vietoje pasekmeés

m Trikdo sveikaty
m Sukelia konfliktus Seimoje
m Skatina Zalingy jprociy vartojima

Neturi pasekmiy

3 pav. Streso darbo vietoje pasekmés (sudaryta pagal "Spinter tyrimai" apklausos gautus

duomenis, 2014)

Bieliauskaités (2014) nuomone, nuolatinai patiriamas stresas zmones zlugdo visapusiskai, nors
visy pirma psichologiskai. Bet kokiu atveju darbe patiriamas stresas turi labai didele neigiamg jtaka
tiek darbo produktyvumui ir naSumui, tiek paties dirbanéio asmens santykiams su aplinkiniais
Zzmonémis ir netgi jo paties sveikatai. Butent dél tos priezasties yra labai svarbu ir butina imtis
prevencijos prie$ streso darbe reiSkinius ir stengtis sumazinti kiek galima daugiau veiksniy, kurie
sukelty jtampg. Burokas (2014) teigia, kad musy Salyje dirbantys asmenys turi polinkj Siaip ne taip,
susitaikyti su bet kokiomis atsirandan¢iomis neigiamomis nuotaikomis ir be visa ko turi itin blogg
iprotj — laukti kol jais kazkas pasiripins, o ne patys imtis iniciatyvos padéti sau ir kitiems. Siais laikais
kieckvienas zmogus gali iSmokti daugybe naudingy dalyky ir jgtdZiy, kurie padéty ,,neperdegti* darbo
vietoje patiriant stresg, taCiau apie tai yra visiSkai nesusimgstoma ir daug kas apie tai visai uzmirsta,
nes atrodo né kiek nereikalinga ir nenaudinga, kadangi misy visuomené yra pripratusi tyléti ir
nesiskysti dél blogy darbo salygy, 0 neissiprasyti pagalbos dél savo ir kity gerovés.

Dauguma miisy Salyje apklausty respondenty, truputj daugiau nei devyniasdeSimt procenty,
teigé, kad vienaip ar kitaip jie tikrai atsiduria streso bisenoje. IS viso to skaiCiaus net 44 procentai
apklaustyjy teige, kad tik kartais atsiduria streso biisenoje, o apie 25 procentai asmeny stresg patiria
labai daznai (Keturakis, 2011). Socialiniy moksly daktaras, psichologas Viktoras Keturakis mano, kad
stresas gali buti dvejopas: pozityvus arba prieSingai, tad miisy Salyje atlikti duomenys rodo, kad jokio
pozityvaus streso nerasta. Misy Salies gyventojy streso lygis yra labai auksStas ir tai yra labai rimtas

pavojaus signalas, kad zmogiskieji iStekliai yra ant Kritinio slenks¢io. Daugiau kaip puse respondenty,
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apie 58 procentus, teigé, kad stresg dazniausiai patiria darbe ir didzigja dalj apklaustyjy sudaro
jaunimas iki trisdeSimties mety. Keturakio (2011) nuomone, visi tyrimo rezultatai rodo, kad visos
stresinés situacijos kyla dél bendravimo, o tam neretai turi jtakos kasdieninés aplinkybés — santykiali
darbo vietoje.

Bendrové ,,Alisa Management Laboratory* atliko tyrima, kurio rezultatai parodé, kad visuotinai
pripazinti tokie streso Saltiniai kaip: darbo kriivis, santykiai su kolegomis ar vadovu, néra patys
aktualiausi ir reikSmingiausi. Darbuotojai, kuriy pagrindiné darbo veikla yra bendravimas su klientais
pabréze, kad butent klientai ir yra pagrindinis streso Saltinis. Nors tokia darbo veikla turéty buti
Jprastiné ir darbuotojai turéty biiti jgije pakankamai patirties ir gebéjimy dirbti savo darbg, taciau vis
tiek tai sukelia darbuotojams didziulj stresa. Paklausus stresg darbe patirian¢iy darbuotojy apie streso
jveikimag darbo vietoje ir kaip darbdavys galéty padéti ji jveikti, respondentai atsake, kad niekuo negali
padéti, nes jie patys turi iSmokti susidoroti su stresu (Miniotaité, 2015). Miniotaités (2015) teigimu,
stresg darbo vietoje buity galima jveikti keliais buidais kurie anot respondenty pateikty per apklausa
duomeny, labai padéty. Pagelbéty: dalijimasis informacija ir konkreCiais konfliktiniy situacijy
pavyzdziais ir jy sprendimais, jvairiis nuolatiniai streso valdymo mokymai, mokymai apie bendravimg
su jvairiais klientais ir jy psichologijos aspektus ar net esama galimybé¢ ,cCia ir dabar* gauti
konsultacija i§ kolegos, kad ir trumpuoju numeriu. I§ tikryjy, darbdavys turéty stengtis, kad
darbuotojas nemanyty, jog pats vienas turi dorotis su darbe atsirandanciu stresu.

Kiekvienoje tinkamai dirbancioje jmonéje ar organizacijoje, visi darbuotojai zino, kad jy
patiriami jvairiis i§Stikiai yra ir jmonés ar organizacijos i$Sukiai. Tokiu atveju darbuotojai Zino, kad bet
kada gali gauti konkre¢ig pagalbg esant kritinei situacijai. Miniotaités (2015) teigimu, darbuotojas,
kuris patiria stresg darbo vietoje ir negauna pagalbos, gali greitu metu prarasti motyvacija,
produktyvumg ir pasitenkinimg darbu, o tokiu atveju itin sumazés jsitraukimas ir lojalumas
organizacijai ar jmonei. Main‘o, Glozier‘io ir Wright‘o (2005) nuomone, stresg darbe patirianciy
darbuotojy darbo naSumas ir rezultatai yra septynis kartu maZesni, nei streso nepatirian¢iy darbuotojy.
Patyrus stresg, kiekvieng dieng baigus darbg licka visos neigiamos emocijos, 0 jos Vis kaupiasi ir
prisideda prie besikaupiancio streso ir nuovargio. Darbdaviai, norédami uZtikrinti visos organizacijos
ar jmonés gerove, privalo parengti darbuotojams aiskias instrukcijas, kaip reikia elgtis tam tikrose
kritinése situacijose, kaip spresti jvairius klausimus ir Zinoma, didinti streso valdymo mokymy skaiciy.
Anot Miniotaités (2015), didindami savgjj sgmoninguma tuo paciu didiname ir savosios jtakos zong,
tokiu biidu mazindami patiriamg stresg darbo vietoje.

JAV psichology asociacija pateiké duomenis, kuriuose matyti, kad didziausig stresa darbe patiria
Svietgjisky, globojanciy, vieSyjy, kiirybiniy bei aptarnaujanciyjy profesijy atstovai. Su nemenku stresu
darbe susiduria darbuotojai, kuriy darbo pobudis yra orientuotas j darbg su zmonémis (American

Psychological Association, 2012). Aparicio‘us (2002) teigia, jog reikéty visoje Europos Sgjungoje
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reglamentuoti streso valdymo priemones darbo vietoje ir suformuoti visoms be iSimties Europos
Sajungai priklausanc¢ioms Salims bendrg prevencing politikg stresui darbo vietoje mazinti.

Galima teigti, kad streso problema yra labai aktuali ir jsivyravusi Siuolaikiniame miisy
gyvenime. Dazniausiai stresas yra patiriamas ten, kur Zmogus praleidzia daugiausiai laiko — darbo
vietoje. Darbe patiriamas stresas yra neatsiejama darbo dalis, taciau jo neturéty buti tiek daug. Stresas,
kaip rizikos faktorius, labai kenkia zmogaus psichinei sveikatai, o nuo to priklauso ir zZmogaus
produktyvumas tiek darbe, tiek asmeniniame gyvenime taip pat pasitenkinimas gyvenimo kokybe.
Tam, kad iSvengti stresiniy situacijy darbdaviai turéty orientuotis ] streso prevencijg, kuri sumazinty
streso proverzius, ta¢iau néra numatyto visiems tinkamo biido, nors pasiiilymy atlikus jvairius tyrimus

ekspertai suzinojo nemazai i§ paciy darbuotojy.
Streso valdymo teorinis iStirtumas

Apskritai streso sampratg mokslinéje literatiiroje aprasé tikrai ne vienas tiek Lietuvos, tiek
uzsienio autorius: Myers (2008), Selye (1946), DuBrin (2002), Vaitkevi¢iate (2007), Bieliauskaité
(2014), Lekaviciené (2007), BarSauskiené ir kt. (2010), beje, streso savokos aprasytos ir visuotinéje
Lietuviy enciklopedijoje (2012), Lietuviy kalbos zodyne (1984) ir tarptautiniy zodziy zodyne (1999).
Apie stresg patiriamg darbo vietoje placiai ras¢ French (1982), Edwards (1992), Newman ir Beehr
(1979), Pikiinas ir Palujanskiené (2005), Lemme (2003) ir daugelis kity autoriy. Organizacijoje
atsirandantj stresg nagringjo Greenberg ir Baron (2003). Stresg darbe tyrinédami Selye (1982), Warr
(1987), Holmes ir Raheo (1967), Lazarus (1975), Karasek (1979) sudaré teorijas ir modelius, kurie
detaliau apibréZia streso darbe pozymius. Priezastis ir veiksnius, kurie daro jtakg streso atsiradimui
darbo vietoje labai placiai iSnagringjo Vidzitnaité (2008), Robbinson ir Judges (2007), Ramayah ir
Kumaresan (2003), Kang ir Singh (2004), Burke (2001), Haslam (2004), Cranwell-Ward ir Abbey
(2005) bei daugelis kity tiek Lietuvos, tiek uzsienio autoriy. Kadangi stresas darbo vietoje padaro ir
tam tikry pasekmiy, jas bendrai iSanalizavo: Europos komisija (2011), Pajarskiené (1995), Valstybiné
darbo inspekcija (2012) ir kiti autoriai. Pasekmes i$skirsté ir atskirai pagal pobiid] iSanalizavo keletas
autoriy, butent organizacijoje patiriamas pasekmes, kai darbuotojai patiria stresg, iSnagrinéjo
Fernandez ir Mutran (1998), Pacevicius (2007), o tuo tarpu Zmogaus visapusiskai sveikatai daromas
pasekmes aprasé: Lemme (2003), Pikiinas ir kt. (2005), O‘Hanlon (1999). Vien uZsienio autoriai
nagrinéjo stresg darbe, kurj sukelia kiti darbuotojai ir vadovai: Schwarzer (1992), Leka, Griffiths ir
Cox (2003), Reynolds (2017), Hash ir Ceperich (2006). Stresg patiriama su klientais nagrinéjo Sie
autoriai: Lloyd, King ir Cheneweth (2009), Gusak (2016), Savaya, Gardner ir Stange (2011), Killaspy
ir kt. (2009), Beck (1987), Allen, Lambert, Pasupuleti ir Cluse-Tolar (2009) ir kt. Kadangi klienty yra
visokiy, prieita ir prie pazeidziamy grupiy, kurias daugiausiai analizavo: Europos komisija (2017),

Europos parlamentas (2016), Europos nejgaliyjy forumas (2017) bei Anca ir Neimane (2014). Be visa
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ko, aktualu ne tik pazeidziamy grupiy rusys, bet ir darbo specifika su tokiais Zmonémis. Darbg ir
pagalbg tokiems zmonéms nagrinéjo Lietuvos Respublikos socialiniy paslaugy jstatymas (2006),
Lietuvos Respublikos socialiniy paslaugy katalogas (2006) taip pat Zalimiené (2003). Streso valdymo
priemones darbo vietoje nagrinéjo nemazai autoriy, taCiau visi skirtingais aspektais. Valdymo
priemones, kurias biity galima panaudoti bendraujant su darbuotojais ir vadovais iSsiaiSkino
Mikalajtniené (2017), Payne (2005), Aleksandraviciené (2004), Kucinskaité (2013), Valstybin¢ darbo
inspekcija (2012). Bendraujant su klientais taikomos visiskai kitokios priemonés, kurias analizavo
Girdan, Everly ir Desek (2009), Everly ir Lating (2013), Pretzer ir Beck (2007). Tuo tarpu bendrai
pritaitkomas priemones stresui jveikti apraS¢ Robbins (2003), Aleksandraviciené (2004), American
Psychological Association (2012) bei Dromantaité, RaiSiené, Racelyté, Jur¢iukonyté ir VysSniauskiené
(2012).

[Sanalizavus moksling literatiirg iSaiSkéjo, kad stresas darbe ir jo pasekmés yra labai placiai
iSnagrinétos. Nors yra skirtingy minciy apie streso pasekmes, taciau dauguma autoriy pritaria, kad
pasekmés daro didziulg zalg tiek zmogaus visapusiskai sveikatai, tiek pasitenkinimui gyvenimo
kokybe, tiek darbo nasumui, dél to reikia stengtis keisti padét] darbo vietose, kad stresas iSnykty. Be
visa ko, iStirtos ir priezastys, taciau autoriai skirtingai jas pateikia. Vieni teigia, kad stresg sukelia
darbas su klientais, kity nuomone stresas atsiranda dé¢l vadovy ir darbo kolegy kaltés. Tac¢iau mazai kas
nagrin€jo stresg atsirandant] dirbant su klientais, kurie priklauso paZeidziamoms grupémis. Nors ir
iStirtos tokios grupés ir darbo pobiidis su jais, taciau pasekmés stresui nebuvo nagrinétos. Bet kuriuo
atveju stresas yra lygiavertis ir daro vienodg Zala zmogui. Taip pat autoriai nagrinéjo ir streso valdymo
priemones, kurios galéty padéti sumazinti stresg darbo vietoje, taciau jie visi skirtingi: vieni pritaikyti
bendraujant su darbuotojais ir vadovu, kiti sillomi bendraujant su klientais. Nors ir pateikiama teoriniy
galimybiy streso sumazinimui darbo vietoje, taiau priemoniy, kuriomis biity galima mazinti stresa
patiriama dél pazeidziamy grupiy niekas nenagrinéjo. Néra istirta ir aiSku, kokios streso valdymo
priemonés yra efektyviausios bei biity naudingiausios darbuotojams patiriantiems stresa darbo vietoje
su pazeidziamomis grupémis. Bitent dél tos priezasties ir reikia iStirti, kokias streso valdymo
priemones biity galima naudoti darbo vietoje dirbant su paZeidZiamomis grupémis.

Apibendrinant galima teigti, kad streso problema yra labai aktuali ir toliau nagrinéjama, nes
metai i§ mety daugéja patiriamo streso atvejy. Kadangi stresas apima daugelj gyvenimo sric¢iy, galima
sakyti, kad pagrindinis stresas yra patiriamas bitent darbo vietoje. Stresg darbe daZniausiai sukelia
bendravimas su sudétingais klientais ir tai daro didele psichologing Zala darbuotojy sveikatai. Zinoma,
stresas darbo vietoje yra nagrin¢jamas tik abstrak¢iai ir triiksta analiziy skirty pagal darbo pobtdj taip
pat yra ir su streso valdymo biidais, nes budy kaip reikéty valdyti stresg patiriamg darbo vietoje su
pazeidZziamomis grupémis visiSkai néra apraSoma ir nagrin€¢jama. Biitent dél tos priezasties streso tema

ir yra aktuali, nes dar yra daug kg istirti ir iSanalizuoti.
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2. TEORINIAI STRESO VALDYMO PRIEMONIU DARBUOTOJAMS
PATIRIANTIEMS STRESA DARBO VIETOJE SU PAZEIDZIAMOMIS
GRUPEMIS SPRENDIMALI

Norint pla¢iau iSnagrinéti streso temg, pirmame poskyryje yra jsigilinta ne tik j streso
apibrézimus ir jvairias teorijas jj tyrinéjancias, bet ir priezastis, kurios lemia streso darbo vietoje
atsiradimg bei pasekmes, kurios daro jtaka tiek pa¢iam zmogui, tiek ir darbui bei aplinkai. Be visa ko,
antrame poskyryje yra iSnagrinéti ir streso ypatumai darbo vietoje, kurie susij¢ su kitais darbuotojais,
vadovais ar Klientais. Taip pat treGiame poskyryje analizuota pazeidziamy grupiy charakteristika,
kurioje pladiau aprasyta pazeidziamy grupiy samprata bei darbo specifika. Beje, pats svarbiausias
zingsnis susijes su streso atsiradimu darbo vietoje yra streso jveikimo galimybés, | kurias reikia labai
placiai jsigilinti. Todél ketvirtame poskyryje apraSomi streso valdymo biidai pagal kategorijas, kurie
taikomi bendraujant su kitais darbuotojais ar vadovais, su Klientais arba kurie yra bendrai tinkami

naudoti darbo vietoje patiriant stresa.

2.1. Streso darbe samprata

Kadangi Siais laikais vis aktualesnis tampa stresas patiriamas darbo vietoje, biitina i$siaiSkinti ka
apskirtai jis reiSkia. Miniauskienés ir Urnikienés (2006) teigimu, greitéjant gyvenimo tempui, Zmogui
yra keliami vis aukStesni ir jvairesni reikalavimai daugumoje sri¢iy, taip pat ir darbo vietoje, tad
asmeniui tenka juos vykdyti netgi vyraujant sudétingoms situacijoms. Zinoma, negalima kategoriskai
teigti, jog stresas yra patiriamas nuolatos. Moksliniuose leidiniuose tikrai galima rasti ne vieng galybe
streso apibrézimy, nes iki Siol dar néra nustatyta vieninga streso darbe sgvoka. Myers‘o (2008)
teigimu, bendriausias poZilris | stresg gali biiti apibréztas kaip tam tikry jvykiy suvokimas, kai juos
laikome labai grésmingais ir Zinoma, atsirandantis reagavimas j tuos grésmingus jvykius.

Net enciklopedijoje ir Zodynuose skiriasi streso samprata. Visuotinéje Lietuviy enciklopedijoje
(2012) stresas apibudinamas kaip tiek Zmogaus, tiek ir gyviino psichinés ir net fiziologinés jtampos
biisena, kuri atsiranda d¢l jvairiy iSoriniy dirgikliy ar paties individo ar gyviino vidiniy sutrikimy. Tuo
tarpu Zodynuose pateikiami skirtingi apibréZimai. Lietuviy kalbos Zodyne (1984) stresas jvardijamas
kaip tam tikra organizmo reakcija arba jtampa atsirandanti esant nepalankiems aplinkos faktoriams, o
tarptautiniy Zodziy zodyne (1999) — iSskirtiné organizmo fiziologiné biisena, kuri atsiranda d¢l jvairiy
nepalankiy viding ir net iSoring aplinka jtakojanciy veiksniy.

Lemme‘sé (2003) nurodé, tokj streso darbo vietoje apibrézimg — tai yra emocinio, fizinio ir
psichinio asmens iSsekimo biisena, kuri susidaro egzistuojant ilgalaikiams, sudétingiems ir iki galo

v —

(2007), stresas téra labai netikétai atsiradusiy jvairiy neigiamy aplinkybiy i$Saukti organizmo
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gyvavimo funkcijy ir taip pat asmens jprastinés veiklos sutrikimai. Tuo tarpu angly kalboje Zodis
»stresas® apibiidina tam tikra daiktavardzio sritj, taciau pasireiskia Siek tiek skirtingais niuansais.
Angly kalboje Sis Zodis gali reiksti: spaudima, sunkuma, pastangas, poreikius, jtampa, prievartg ir net
nervy jtampg. Mokslininkas Selye‘sas (1946) stresg apibrézé, kaip nespecifing zmogaus organizmo
reakcijg j bet kokio tipo stresorius. Europos Komisija (2002), stresg darbe apibuidina kaip emociniy ir
pazintiniy, fiziologiniy ir elgesio reakcijy j nemalonias susiklos¢iusias situacijas darbe, visuma. Yra ir
kur kas daugiau streso darbe apibrézimy, kuriuos aprasé jvairtis mokslininkai ir galima matyti kaip
sgvokos prasmé vis keitési su metais. Pradzioje stresas darbe buvo suvokiamas kaip jvairts aplinkos
veiksniai, kurie pakeic¢ia darbuotojo savijautg, véliau, kaip darbuotojo reakcija j susiklosCiusias
situacijas darbe ir kaip jis jas individualiai priima ir vertina, bei galiausiai, stresas darbo vietoje buvo
apibréziamas kaip jvairiy reakcijy visuma j darbe atsiradusius reikalavimus ir susiklosc¢iusias situacijas
(zr. 1 lentelg).

1 lentelé. Streso darbo vietoje apibrézimai (Bandziené, A., 2009, p.18)

Autorius Streso savokos apibréZimas

Newman, Beehr, 1979 | Stresas — tai situacija, kai su darbu susij¢ veiksniai veikia darbuotoja taip, kad
pasikeicia jo fiziologiné ar psichologiné savijauta ir individas yra priverstas nukrypti
nuo normalaus funkcionavimo (cit. Richardson, Rothstein, 2008).

Matteson, Stresas — tai individualiy skirtumy jtakotas atsakas, kuris yra bet kokio veiksmo,
Ivancevich, 1989 situacijos ar jvykio, keliancio individui ypatingus reikalavimus, pasekmé.

Ivancevich, Stresas — tai vienas ar keliy veiksniy derinys, apimantis: aplinkos stimulus ar
Matteson, stresorius, daznai jvardijamus kaip jéga, veikianti individo psichologing ir fizing
Freedman, Philips, savijautg, organizmo atsakus j Sias aplinkos jégas ar jy tarpusavio sgveika.

1990

Lazarus, 1991 Stresas — tai ypatingas individo ir aplinkos santykis, kuris individo yra vertinamas

kaip virSijantis jo turimus iteklius ir keliantis grésme jo asmeninei gerovei bei
reikalaujantis pastangy atstatyti jo vidine pusiausvyra.

Edwards, 1992 Stresas — tai neatitikimas tarp darbuotojy suvokiamos padéties ir troksStamos
padéties.

Atkinson, Atkinson, Stresas atsiranda tuomet, kai Zmonés susiduria su jvykiais, kuriuos jie suvokia

Smith, Bem, 1993 kaip zalingus fizinei sveikatai ir psichologinei gerovei (cit. Lekaviciené ir kt., 2007).

Myers, 2000 Stresas — tai procesas, kuriuo vertiname ir reaguojame j tam tikrus grésme ar i$Sukj
keliancius jvykius, vadinamuosius stresorius.

Bowdich, Buono, Stresas — tai psichologiné biisena, atsirandanti kai individas susiduria su situacija,

2001 kuri iSeikvoja ar virSija jo suvokiamus vidinius ir iSorinius iSteklius.

DuBrin, 2002 Stresas — tai psichologiné ir fiziné savijauta, kuri atsiranda suvokus grésme, kurios
lengvai nepavyks jveikti.

Greenberg, Baron, Stresas — tai emociné biisena ir psichologiné reakcija, atsirandanti kaip atsakas j

2003 organizacijos viduje ar iSoréje kylancius reikalavimus.

Cranwell-Ward, Stresas atsiranda, kai konkrecioje situacijoje suvokiama, kad néra pusiausvyros tarp

Abbey, 2005 spaudimo ir jégy jj jveikti.

Robins, Judge, Stresas — tai dinami$kos salygos, kai individas susiduria su galimybémis, reikalavimais

2007 ar iStekliais, reikalingais jo norams jgyvendinti, ir tuo paciu jis néra tikras dél
pasekmiy.

Cirtautiené, 2008 Stresas — individualus reiskinys, kurio priezastis — pernelyg dideli aplinkos
reikalavimai.

Butkus, 2016 Stresas — gynybiné reakcija j grésmingg situacijg.

Mikalajuniené, 2017 Stresas darbe — emociniy, pazintiniy, elgesio ir fiziologiniy reakcijy i nemalonius ir
kenksmingus darbo turinio, darbo organizavimo ir darbo aplinkos aspektus visuma.
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Mokslinéje literatiiroje galima rasti daug informacijos apie stresa, taciau Cirtautiené (2008)
iSskiria net keletg sgvoky susijusiy su stresu: ,,stresas®, ,.eustresas®, ,,distresas®, ,hipostresas® ir
,hiperstresas®. Bet kuriuo atveju, kieckviena Siy sgvoky turi tam tikrus jai badingus aspektus ir apie
juos galima suzinoti placiau.

Piktinas ir Palujanskiené (2005) tikina, kad ,,Stresas* darbe yra individo sutrikimo pasireiSkimas,
kuris atsiranda dél pusiausvyros tarp situacijos, kurioje mes atsirandame ir miisy paciy. Kitais zodziais,
stresg biity galima apibtdinti kaip procesa, kurio déka mes jvertiname atsiradusig grésme ir jvykius ir
iSmokstame ] juos reaguoti. Be visa ko, pats pagrindinis veiksnys, kuris turi jtakos streso atsiradimui
yra paties zmogaus suvokimas ir geb¢jimas tinkamai jvertinti susiklos¢iusig situacijg. IS dalies, jeigu
susiklosciusi situacija zmogui atrodo komplikuota ir jis jaucia, jog ji kelia didziule grésme jo kaip
Zmogaus savivertei, nemaza tikimybe, kad tokia situacija sukels tikrai rimtg stresa Zmogui.
Miniauskienés ir kt. (2006) teigimu, stresiné situacija priklauso nuo paties zmogaus mastymo ir
suvokimo. Jeigu Zmogus manys, kad atsiradg¢ ir iSkelti reikalavimai yra kur kas didesni nei jo
galimybés su tuo susitvarkyti, tai sukels jam nemaZza stresg. Taciau iSmokus kitaip vertinti
susiklos¢iusig situacija, palyginant viska i§ kitos pusés, ne vien tik neigiamai, galima lengvai
atsikratyti streso ir tokiy situacijy.

Kasiulio ir Barvydienés (2001) teigimu, ,,eustresas® apibréZiamas kaip tinkamas ir galimas streso
kiekis arba jéga pasizyminti teigiamumu, kuri gali buti sutapatinama su susijaudinimu atsiradus
tinkamos ne tik pac¢iam darbuotojui, bet ir visai organizacijai ar jmonei. Prunte‘so (2007) nuomone,
eustresas netgi gali teikti dziaugsma ir pasitikéjimo savimi jausma, kadangi tokia jtampa yra vertinama
tik teigiamai ir néra vengiama paciy darbuotojy. Pasak Pajarskienés (1999), eustreso metu daznai yra
greiCiau ir gan kurybiskiau sprendziamos jvairios atsiradusios problemos, beje, gali net padidéti
darbuotojy punktualumas dél itin didelio susidoméjimo uzduotimis. Tacéiau, Cranwell-Ward¢ ir
Abbey‘sé (2005) pabrézé, kad net jei stresas ir yra teigiamas, bet trunka gana ilgai, gali sukelti itin
neigiamas psichologines pasekmes ne tik pac¢iam darbuotojui, bet ir visam jo darbo produktyvumui bei
rezultatams.

Carnegie‘sas (2013) pazyméjo, kad ,,distresas” tai yra visiSkai netinkamas streso kiekis, kitaip
dar apibiuidinamas kaip neigiamas ar net priekaiStingas. Anot Pikiino ir Palujanskienés (2005), biitent §i
streso kryptis daro tik neigiama zalg tiek paCiam zmogui, tiek ir organizacijai ar jmonei. Selye‘so
(1982) teigimu, distresu ir turéty biiti jvardijamas musy taip daznai $Snekamojoje kalboje vartojamas
zodis stresas. Tuo tarpu ,hipostresas® yra jvardijamas kaip streso prieZastis, kuriai budingas

nuobodumas ir jtampos nebuvimas. Cranwell-Ward‘é ir Abbey‘sé (2005) pazyméjo, kad biitent tokios
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streso formos pasiZymi uzgniauZtomis emocijomis, apatija ar net depresija. Pikano ir kt. (2005)
nuomone, streso paliesta zmogy gali neigiamai paveikti tik pasireiskes distresas.

»Hiperstresas“ — suvokiamas kaip jtampos padidéjimas. Eustresas netgi gali peraugti |
hiperstresg. Toks momentas kai jvyksta pokytis priklauso biitent nuo kiekvieno atskiro zmogaus ir
netgi susiklosCius skirtingoms situacijoms tas pats zmogus gali reaguoti visiSkai skirtingai. Pasak
Cranwell-Ward‘és ir Abbey‘sés (2005), zmogus bidamas hiperstreso biisenoje gali jaustis visiskai
netekes savitvardos ir kontrolés bei biiti apséstas panikos jausmo. Carnegie‘so (2013) teigimu,
hiperstresas yra grauzaties biisena, kuriai egzistuojant yra neigiamai veikiami santykiai su Zmonémis,
darbo nasumas ir rezultatai bei paties asmens sveikata. Esant tokiai blisenai gali atsirasti pervargimo
pozymiai ir tada zmogus labai lengvai paltizta psichologiskai.

Tuo tarpu yra mokslininkai: Robbins‘as ir Judge‘sas (2007), kurie sugalvojo savitas ,,eustreso’ ir
darbo vietoje, tai gali biti paskirtos atsakomybés ar jvairiis paskyrimai bei projektai. ,,Distresas®, dar
vadinamas ,kliti¢iy stresu“ ir yra apibiidinamas kaip stresas, kuriam vyraujant nejmanoma pasiekti
jokiy tiksly, butent dél neaiSkiai paskirstyty atsakomybiy ar organizacijoje/imongje egzistuojancios
,kliti¢iy stresas* gali tik neigiamai paveikti darbuotojy pasitenkinimg darbu ir Zymiai padidinti kaitg
tarp darbuotojy.

BarSauskiené, Almonaitiene, Lekaviciené ir Antiniené (2010) teigia, kad nemazg dalj aprasyty
streso apibrézimy biity galimybé suskirstyti | tris placias stresg pabréziancias grupes:

1. streso reakcijas;

2. rysj tarp dirgiklio ir reakcijos;

3. stresg sukeliancius dirgiklius.

Streso reakcija pasizymi jvairiomis reakcijos formomis j susikloséiusj stresa. Reakcijos formos
gali buti nuo nuolatiniy vis pasikartojanciy refleksisSky fiziologiniy iki net ilgai trunkanc¢iy ir chroniSky
elgesio bei sveikatos poky¢iy. Grakauskas (2004) teigia, kad bet kokiu atveju, kai zmogy veikia koks
nors stresorius, jo organizmas i§ vidaus ima reaguoti ] tg stresoriy ir tokiu biidu vyksta jvairis
fiziologiniai pokyciai paiame asmens kiine. Biina atvejy kai fiziologiniai poky¢iai pasidaro iSoriskai
pastebimi, tai gali buti pabalgs veidas ar net kartais drebancios rankos.

RySys tarp dirgiklio ir reakcijos yra suvokiamas kaip sgveikos tarp iSoriniy aplinkos stresoriy ir
individo asmeninés reakcijos rezultatas. Beehr‘as ir Newman‘as (1979) pazyméjo, kad dirbancio
Zmogaus psichologiné busena priklauso nuo darbe atsiradusiy pokyc€iy, su kuriais nejmanoma
susidoroti tam, kad sugebéty tinkamai funkcionuoti.

Barsauskien¢ ir kt. (2010) nustaté, kad pagrindiniai ir dazniausiai stresg sukeliantys dirgikliai yra

orientuoti ] jvairius jvykius ir susiklosCiusias situacijas, kuriy déka zmogus patiria stresg ir neigiamas
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pasekmes. Stresas kaip ir daugelis dalyky turi tam tikrg klasifikacijg, kuri priklauso nuo streso
sukélusio dirgiklio riiSies ir jo sukelto poveikio pobudzio. Psichologijos zodyne (1993) yra pateikta
vieninga streso klasifikacija, kuri susideda i$ psichiniy ir fiziologiniy stresoriy. Psichiniai stresoriai yra
patys reikSmingiausi ir dazniausiai pasitaikantys darbo vietoje, tad jie dar yra skirstomi j informacinius
ir emocinius. Emocijomis paremtas stresas atsiranda tada, kai darbuotojas atsiduria pavojaus ar net
grésmés situacijose. Tuo tarpu informacinis stresas pasizymi tokiomis situacijomis, kuomet
darbuotojas dé¢l per didelio gauto informacijos kiekio nebespéja atlikti visy jam paskirty uzduociy ir
greitai priimti apgalvoty ir teisingy sprendimy, biitent tada kai uz visus atsitikusius padarinius paciam
darbuotojui atitenka visa atsakomybé. Anot Miniauskienés ir kt. (2006) kiekvienas stresg kada tyres
mokslininkas yra pateikes savo asmening moksliskai sudaryta streso sgvoka. BarSauskien¢ ir kt. (2010)
teigia, kad S$iais laikais kasdieninéje musy kalboje stresas yra suvokiamas visiskai kitaip, labai daznai
mes viskg kas yra nemalonu, kas kenkia visapusiSkai miisy sveikatai, vadiname stresu.

Mokslingje literattiroje streso sgvoka yra labai placiai apraSyta ir iSnagrinéta, taciau Pajarskienés
(1999) ji apibréziama kaip jokios priklausomybés neturintis kintamasis ar stipri jéga, kuri veikia
Zzmogy ir vienaip ar kitaip sukelia jam diskomforto jausmg ir kaip priklausomybe turintis kintamasis,
kuris teikia atsaka i visus neigiamus iSorinius veiksnius, ir kaip jprastas procesas. Anot Cooper‘io,
Dewe‘so ir O‘Driscoll‘o (2001), tokj gausy ir jvairialypi streso sagvokos apibréZzima salygoja platus jo
naudojimas psichologijos, biomedicinos ir vadybos moksluose, kadangi kiekviena mokslo Saka
analizuoja stresg 1S savo perspektyvos.

Galima teigti, kad stresas neturi nustatytos vieningos savokos, nes kiekvienas autorius ja
nagringja skirtingomis kryptimis. Bet kokiu atveju stresas daZniausiai yra suvokiamas kaip neigiama
zalg ir jtakg zZmogaus sveikatai ir busenai darantis veiksnys, todél jo geroji pusé yra maziausiai

akcentuojama, nes Siais laikais ji retai pasitaiko.
2.1.1. Stresq darbe apibudinancios teorijos

Stresas yra nei§vengiamas ir su juo susiduriama jvairiose situacijose. Nuolatos mus veikia jvairts
iSoriniai dirgikliai, neretai triiksta laiko, vis sparCiau greitéja gyvenimo tempas. Bitent dél Siy
priezaséiy iSauga ir stipréja tiek psichiné ir emociné, tiek ir nerviné zmogaus jtampa. Meyer‘io (2002)
teigimu, streso sampratos pradininku reikéty laikyti mokslininkg Hansa Selye‘sa. Mokslininkas
Selye‘sas nagrinéjo streso reakcijas j jvairiausius atsirandancius stresorius butent i§ medicininés pusés.
Selye‘sas (1982) pazyméjo, kad visy nagrinéty reakcijy fiziologiniai padariniai buvo itin panasus:
nukrites svoris, dinges apetitas ir motyvacijos trilkumas. Biitent dél bendros organizmo prisitaikancios
reakcijos i stresg Selye‘sas sudaré pozymius ir pavadino juos bendruoju prisitaikymo sindromu. Kaip

bebiity, bendrasis prisitaikymo sindromas susideda i$ trijy faziy:
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e nerimas — tai energijos kaupimas, kuris bus reikalingas stresoriui atpazinti ir pasipriesinti
jam;

e prieSinimasis — tai geb¢jimas susidoroti su esamu stresoriumi ir atsparumas jam;

e iSsekimas — atsiranda tuomet kai blina nejmanoma susidoroti su stresoriumi.

Pasak Cirtautienés (2009), stresas yra neiSvengiama kasdienio gyvenimo ritmo sudedamoji dalis.
IS tiesy, stresas darbe gali biiti labiau orientuotas j pat] Zmogy arba ] susidariusig situacijg. | situacijg
orientuoti modeliai yra nukrype j jvairius veiksnius ir net jvykius, kurie yra nutikg¢ organizacijoje arba
imonéje, o ] asmenj orientuoti modeliai — siekia apibiidinimy apie patj asmenj, kurio elgesys tuo metu
yra nagrinéjamas (De Jonge, van Breukelen, Landeweerd ir Nijhuis, 1999). Abu modelius nagrinéja
nemazai autoriy. Pavyzdziui, vieni pagrindiniy autoriy nagringj¢ ir apraS¢ modelius, situacijoms
i§siaiskinti yra Warr‘as (1987) ir Karasek‘as (1979). | paties asmens nagrinéjimg yra nukreipti
pagrindiniai $iy autoriy: Holmes‘o ir Rahe‘so (1967), Selye‘so (1956) ir Lazarus o (1990) modeliai.

Mokslininkas Karasek‘as (1979) buvo pirmasis, kuris sukiiré patj pirmg streso darbo vietoje
valdymo modelj, i kurj itrauke du pagrindinius veiksnius — reikalavimus darbui ir darbo kontrole, nes
butent Sie veiksniai skatina atsirasti stresa darbe. Sudaryta darbo reikalavimy skalé gali rodyti
darbuotojo gaunamg darbo krivj, jvairias netikétai gautas uzduotis, konfliktus kylancius tarp
darbuotojy ir vadovy. Be visa ko, gali buti jtraukti ir kitokie veiksniai, tokie kaip: baimés jausmas
netekti darbo ar atsiradusios problemos dél karjeros. Tuo tarpu darbo kontrol¢ yra apibiidinama kaip
galimybé patiems dirbantiesiems savarankiSkai priimti jvairius galimus sprendimus susijusius su jy
atlickamu darbu ir tokiu buidu panaudoti savo visas zinias. Karasek‘as (1979) savo sudarytame
reikalavimy — kontrolés modelyje pateikia dvi prielaidas:

e VvisapusiSkai psichologin¢ darbuotojy jtampa did¢ja, kai didéja reikalavimai darbui ir
maze¢ja darbo kontrolé, kitaip sakant, kai nebelieka galimybés darbuotojams priimti
patiems savarankiskai sprendimus ir taip panaudoti visas savo turimas Zinias.

e dirban¢iy zmoniy kompetencija didéja, kai reikalavimai darbui didéja proporcingai
daromam kontrolés lygiui.

Pasak Karasek‘o (1979), kuomet didéja reikalavimai atlickamam darbui ir didéja kontrolés galimybé
darbinei aplinkai, tuomet atsiranda galimybé sumazinti stresg patiriamg darbe ir tuo paciu pasiekti

didesng¢ dirbanciyjy kompetencija (zr. 4 pav.).
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Reikalavimai darbui
Zemi Auksts

. Psichologines
Zemas ~ PZad itampos rizika

Pasyvus darbas Didel# itampa
Eontroles

lvgis
Zema jtampa Aldyvus darbas .
i famp Mokymasis,

Aukstas \ motyvacija

4 pav. Karasek'o reikalavimy - kontrolés modelis (sudaryta pagal Karasek'a, 1979)

1987 metais mokslininkas Warr‘as kaip atsakg j Karasek‘o modelj sukiiré savo ,,vitaminy®
modelj. Anot Jeurissen‘o, Nyklicek‘o (2001), Warr‘o vitaminy modelyje yra nurodytos net devynios
su darbu susijusios charakteristikos, kurios vienaip ar kitaip daro jtakg dirbanciy savijautai. Warr‘as
(1987) lygina tarpusavyje jvairius aplinkos veiksniy daromus poveikius su vitaminy daromu poveikiu.
Warr¢o (1987) teigimu, vartojami vitaminai i§ pradziy daro poveik] Zzmogaus organizmui, jo sveikatos
pager¢jimui, kol nepasiekia tam tikro lygio, kai nuo ty paciy vitaminy joks pageré¢jimas nebejauciamas,
neretai nuo to gali sveikata net ir pablogéti. IS devyniy darbo charakteristiky S$tai Sios: reikalavimai
darbui, darbo kontrol¢, socialiné parama, galimybé panaudoti savo turimas Zinias, ziniy jvairumas,
griztamasis rySys teikia teigiamumag iki tam tikro lygio, o véliau pasiekus tam tikrg lyg] patampa
neigiamu poveikiu. Likusios trys darbo charakteristikos: saugumas, atlyginimas ir duotos atlikti
uzduoties reikSmingumas daro jtakg darbuotojui visg laikg ir palaiko tg poveikj tokio paties lygio.
Pasak DeJonge‘so ir Schaufeli‘so (1998), Warr‘o sukurtame vitaminy modelyje didZiausias démesys
yra atkreipiamas ] individualius asmeny skirtumus.

Selye‘sas (1956) norédamas iSnagrinéti patj asmenj ir jo elgesj situacijoje nustaté bendraji
adaptacinj sindroma. Tai sindromas, kuris parodo, koks yra patiriamo ir rodomo streso lygis. Biitent
mokslininkas Selye‘sas, pacig reakcijg j atsiradusj stresg suskirsté j tris stadijas:

e pati pirmoji, tai pavojaus stadija. Esant Sioje stadijoje, kai esi patekes | stresing situacija
labai padidé¢ja aktyvumas.

e antroji stadija yra pasipriesinimo stadija. Sioje stadijoje atsiranda jvairiausi bandymai
problemai i8spresti. IeSkomi ir bandomi visai kitokie biidai nei pirmoje — pavojaus

stadijoje.
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e paskutiné stadija — iSsekimo stadija. Atsidiirus Sioje stadijoje, Zzmogus dar kartg patenka j
susiklosciusig stresing situacijg ir tada jau nebegali su ja susidoroti.

Pasak Selye‘so (1956) asmuo dazniausiai yra suvokiamas kaip itin pasyvus individas, kuris greitai ir
be jokios iSimties reaguoja j jvairius iSorinius aplinkos dirgiklius. Bitent §is — bendras adaptacinis
sindromas, leidzia suvokti dél kokios priezasties streso lygis taip skiriasi ir kodél skirtingi Zzmonés su
tuo paciu stresu susidoroja skirtingai. Tuo tarpu Holmes‘o ir Rahe‘so (1967) sudarytas gyvenimo
jvykiy modelis buvo tam, kad bty galima iSsiaiskinti skirtingy streso lygiy atsiradimg. Buvo sudaryta
streso skalé, kurios esmé jvertinus zmogaus stresines situacijas per buvusius metus, buvo galima
jvertinti zmogaus susirgimo galimybe ateinantiems metams. Nors §is ,,gyvenimo jvykiy*“ modelis turi
nemazai trikumy, kurie buvo kritikuojami kity mokslininky, tac¢iau jame bet kokiu atveju yra
pastebima sgveika tarp asmens ir jo supamos aplinkos. Deja, bet biitent Sio svarbaus elemento triiko
paties Selye‘so sudarytame bendrame adaptacinio sindromo modelyje.

Pats kokybiskiausias ir tikslingiausias yra Lazarus‘o metodas. Pasak Lazarus o (1975), bet kokio
sukelto streso lygis darbe priklauso tik nuo vienintelio veiksnio, tai yra paties Zmogaus ir to, kaip jis
vertina susidariusig situacija. Zinoma, daZniausiai jeigu susiklos¢iusi situacija yra vertinama kaip
stresiné, tuomet ji sukelia didelj stresa zmogui. Pagal Lazarus‘o metoda, atlickant situacijos vertinima
vyksta du pagrindiniai procesai: pirminis ir antrinis jvertinimai.

1. pirminis jvertinimas pasireiskia tuo, kad visa susiklosc¢iusi situacija yra suvokiama trejopai. Ji
gali buiti visiskai nereik§minga, teigiama arba neigiama. Kai situacija yra vertinama kaip nereik§minga,
daZniausiai ji yra ignoruojama, tuo tarpu, kai jvertinama teigiamai, tai galima sakyti, kad yra priimtina,
0 neigiamas vertinimas traktuojamas, kaip pavojingas, ir gali sukelti stresg.

2. antrinis jvertinimas pasireiskia tuo, kad yra jvairiapusiSkai jvertinamos visos galimybés,
galinCios padéti jveikti atsiradusj stresa. Atsiradusj stresa darbe galima taip pat jveikti trimis budais:
galima visiSkai nieko nedaryti, galima tiesiog iSeiti 1§ savo darbo arba bandyti ieSkoti ir surasti streso
jveikimo priemones. Pats svarbiausias aspektas yra tas, kad visg susidariusig situacijg vertina pats
Zzmogus i$ savo pusés ir biitent jis padaro tg situacija stresing. Paties zmogaus padaryta visos situacijos
interpretacija ir sukelia streso reakcijg ir biitent ta susikurta reakcija reguliuoja visas galimybes tam
stresui jveikti.

Pasak Schaubroeck‘o ir Ganster‘io (1991) Lazarus‘as buvo pirmasis, kuris sudaré transakcing
streso teorijg. Palmer‘io, Griffin‘o, Pannnett‘o, Cooper‘io ir kt. (2001) teigimu, streso sgvoka yra tarsi
visas transakcinis procesas, 0 ne atskiri elementai. Lazarus‘o (1990) nuomone, patys pagrindiniai
tarpiniai kintamieji tarp aplinkos ir paties individo yra kognityvinis situacijos vertinimas bei streso
jveikimo procesas. Clarke‘sas ir Cooper‘is (2004) pagal Lazarus‘o apibadinimus nustaté, kad streso
savoka galima sutapatinti su ypatingu zmogaus ir iSorinés aplinkos santykiu, kurj pats zmogus vertina

kaip jo iSteklius virSijantj ir keliantj grésme jo sveikatai bei savijautai, taip pat reikalaujantj nemazai
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pastangy jdéjimo j jo pusiausvyros atstatymg. Anot Lekavicienés ir kt. (2007) esant stresui darbo
vietoje svarbiausia yra paties jvykusio fakto subjektyvus vertinimas, o ne ta stresa sukéles ivykis.
Stanton‘as, Balzer‘is, Parra‘sas, Ironson‘as ir Smith‘as (2001) aprasé Lazarus‘o nurodytus streso
vertinimo etapus:

e pirminis vertinimas tai suvokimo ir pazinimo procesas, kuriam egzistuojant Zmogus
suvokia esamus veiksnius kaip kelianCius stipry stresg ir nustato, kokio pavojaus lygio tas
stresas yra.

e antrinis vertinimas tai atsako j sukeltg stresg pasirinkimas, kuomet zmogus jvertina savo
turimus iSteklius tam, kad susitvarkyty su susiklosciusia sudétinga situacija.

e pervertinimo laikotarpiu Zmogus vertina visg atsiradusig stresing situacija i$ naujo.

Po pirminio vertinimo, neribotg laikg gali kartotis tiek antrinis vertinimas, tiek ir pervertinimas.
Schaubroeck‘o ir Ganster‘io (1991) teigimu, Lazarus‘o sudaryta transakciné teorija turéjo labai didelg
itakg streso teorijy vystymuisi ir plétojimui ateityje.

Taigi, galima teigti, kad stresas darbe yra orientuojamas arba j jvykusias situacijas darbo vietoje,
arba | patj zmogy. Daugiausiai teorijy ir modeliy yra sukurta tam, kad pazint] Zmogaus elgesj esant
stresinéms situacijoms, o ne stresiniy situacijy analizei. Nors dauguma situacijy galbiit net nebtina
stresinés, taciau tai priklauso nuo paties asmens suvokimo ir atsiradusios situacijos interpretavimo
pagal jj patj. Zinoma, stresg darbo vietoje sukelian¢iy veiksniy tikrai yra, tadiau tikrai ne visi turéty
biti traktuojami kaip pavojingi ir sukeliantys stresg. Stresas yra neiSvengiama darbo detale, taciau

streso daznumas ir rimtumas, priklauso nuo darbo pobiidZzio.
2.1.2. Streso darbe priezastys ir pasekmés

Stresas darbo vietoje neatsiranda i§ nicko, jo atsiradimg lemia tam tikros priezastys, kurios
neretai kiekvienam gali bti skirtingos ir tos atsiradusios priezastys padaro savas pasekmes zZmogaus
organizmui ir biisenai. Vidzilinaités (2008) teigimu, stresg sukeliantys veiksniai yra vadinami
stresoriais.

Mokslingje literattiroje gausu jvairios ir skirtingos medziagos apie veiksnius, kurie sukelia stresa
darbo vietoje. Karasek‘o (1979) modelyje yra nurodyti du pagrindiniai veiksniai sukeliantys stresa:
reikalavimai darbui ir darbo kontrolé. Matteson‘as ir Ivancevich‘ius (1989) isskiria stresg darbo vietoje
sukeliancius veiksnius pagal pobiidj | organizacing strukttirg ir kontrole bei vidinius darbo veiksnius. |
organizacing struktiirg ir kontrole jeina: atlyginimo sistema, zmogiskyjy iStekliy valdymas ir
vadovavimas, tuo tarpu j vidinius darbo veiksnius: vaidmens neapibréZztumas, vaidmens konfliktas, per
didelis vaidmens kriivis ir nepakankama darbo kontrolé. Taip pat Robbins‘as ir Judge‘sas (2007)

pateikdami stresg jtakojancius veiksnius nurodé aplinkos, organizacijos bei asmeninius. Aplinkos
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veiksniai tai politiniai, ekonominiai ar technologiniai, organizacijos — vaidmens ar darbo reikalavimai
bei tarpusavio santykiai, ir asmeniniai — seimos bei ekonominés problemos, pati asmenybé.
Narayanan‘as, Menon‘as ir Spector‘as (1999) naudodamiesi gautais tyrimo rezultatais apie streso
atsiradimo darbe veiksnius nustaté, kad dazniausiai stresa darbo vietoje sukelia tarpasmeniniai
konfliktai, darbo kontrolés nebuvimas, darbo laiko ir pastangy Svaistymas, darbo kriivis, vaidmens
konfliktas ir neapibréztumas, atlygis ir pripazinimo idéja bei jdarbinimo salygos. Tuo tarpu
Ramayah‘as ir Kumaresan‘as (2003) tirdami organizacinius veiksnius, kurie gali daryti didele jtaka
streso darbo vietoje atsiradimui nurodé, kad i§ penkiy veiksniy, tokiy kaip: konfliktai, karjeros
galimybiy stoka, susvetiméjimas, darbo kriivis ir nemaloni darbo aplinka, stresg darbo vietoje sukelia
tik trys pagrindiniai veiksniai — konfliktai, karjeros galimybiy stoka bei susvetiméjimas. Anot Kang‘o
ir Singh‘o (2004) atlikty tyrimy matyti, kad stresg darbo vietoje sukelia net $esi veiksniai: labai prasta
organizaciné struktiira bei klimatas, itin blogi tarpusavio santykiai, labai neatidus vadovas, vaidmens
neapibréZtumas ir Zzinoma, darbo trukdziai. Tuo tarpu Didziosios Britanijos Saugos ir sveikatos
agentiiros streso darbe valdymo modelio autorés Cranwell-Ward‘¢ ir Abbey‘sé (2005) nurodé nemaza
grupele veiksniy, kurie dazniausiai sukelia stresg darbo vietoje. Cranwell-Ward‘¢ ir Abbey‘sé (2005)
ivardydamos stresa darbe lemiancius veiksnius, jokiu biidu neskirsté juos pagal lygmenis ir visiskai
atsiribojo nuo veiksniy, kurie atsiranda uz organizacijos ar jmones riby. Autoriy teigimu, stresg darbo

vietoje dazniausiai Sukelia pagrindiniai ir neretai pasikartojantys Sesi veiksniai (zr. 2 lentelg).

2 lentelé. Stresa darbo vietoje sukeliantys veiksniai (sudaryta autorés)

Nr. Veiksnys PoZymiai

Ivairiy fiziniy pavojy buvimas ir darbo kriivis (darbo sudétingumas, kiekis, darbas

1. Reikalavimai . .
pamainomis).

Visy darbuotojy jtraukimas j sprendimy priémimg, tam, kad bty parodyta kaip

2. Kontrolé turi biti atliekami jy darbai.

3. | Tarpusavio santykiai | Apima visus darbo santykius (pvz., priekabiavimas, agresija).

n Pokygiai ‘Vac‘jo_vawma;s. Ir komunikacija su personalu (pvz., kam ir kodél yra reikalingi
jvairis pokyciai).

Darbuotojai supranta savo vaidmenis, nes darbai buna aiskiai apibrézti (pvz.,

5. Vaidmuo o . o R .
iSvengta vaidmens neapibréZztumo ir jvairiausiy konflikty).

Parama, mokymai ir | Visy kolegy ir net tiesioginio vadovo parama, pagrindiniy darbo funkcijy
6. individui unikalas | mokymai ir atsizvelgimas j individualius skirtumus.
veiksniali

Vilmantés ir Suskevigiaus (2006) teigimu, stresas darbe ir véliau i§ jo iSsivystantis ,,perdegimo*
sindromas atsiranda i§ daugybés jsipareigojimy susijusiy su profesija, savo nuolatiniu darbu ar karjera,
del per didelio pasiaukojimo klientams, partneriui ar visai Seimai, net ir uzsibréztiems siekiams
gyvenime. Vidzitnaité (2008) darbinius veiksnius jvardija kaip vieng i$ stresg sukelian¢iy poZymiy,
kadangi ] juos jeina: nepasitenkinimas savo esamu darbu, per mazas atlyginimas ir per didelis darbo

v —

Stasaic¢io ir Vaitkaicio (2008) nuomone, stresa darbo vietoje gali sukelti ir paties asmens vidinés
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priezastys, tokios kaip: pesimistiS§kas pozitris, nepasitikéjimas savimi, per didelis tobulumo siekis,
nuolatos tramdomas pyktis, nejgyvendinami liikes¢iai, per didelis savikritiSkumas.

Burke‘sas (2001) kaip pagrindines patiriamo streso darbe priezastis jvardija: didele atsakomybg,
netinkama pareigy paskirstyma, itin smulkmeniska kontrole, didelj darbo kriivj, baime netekti darbo,
nesaugumo jausmg, prastus santykius su vadovu ir kolegomis, netinkamas pareigas, gresiantj
priverstinj nedarba, nevisai aiskius darbo tikslus, informacijos stoka, pagalbos ir paramos triikumg i$
vadovo. Europos saugos ir sveikatos darbe agentiira (2007) teigia, kad biitent psichosocialiniai

veiksniai sukelia stresg darbo vietoje ir yra zalingi Zmogaus sveikatai ir jy yra net 10, kurie susij¢ su

darbo aplinka ir organizaciniais dalykais (zr. 3 lentele).

3 lentelé. Stresinio darbo savybés (Europos saugos ir sveikatos darbe agentura, 2007, p. 8)

Kategorija

Salygos, apibiidinancios pavoju

Organizacijos kultiira ir funkcija

Blogas bendravimas, zemas palaikymas sprendziant problemas ir
asmeniniame tobuléjime, triksta organizacijos tiksly apibrézimo.

Vaidmuo organizacijoje

Vaidmuo neaiskus, vaidmeny konfliktas, atsakomybé uz zmones.

Karjeros plétra

Karjeros sastingis ir neuztikrintumas dél kilimo, prastas
apmokeéjimas, netikrumas dél darbo, Zema darbo socialiné verté.

Sprendimy priémimo jgaliojimai/kontrolé

Menkas dalyvavimas sprendimy priémime, maza darbo kontrolé
(kontrolé, ypa¢ dalyvavimo forma, irgi yra kontekstas ir platesnis
organizacinis klausimas).

Tarpusavio santykiai darbe

Socialiné arba psichologiné izoliacija, blogi santykiai su
vadovaujanciais darbuotojais, tarpasmeniniai konfliktai, socialinés
paramos trukumas.

Namy ir darbo reikalavimy suderinimas

Konfliktuojantys namy ir darbo reikalavimai, menka parama
namuose, dvilypés karjeros problemos.

Darbo aplinka ir darbo jranga

Problemos dél jrangos ir priemoniy patikimumo, prieinamumo,
tinkamumo, prieziliros ir remonto.

Uzduociy formulavimas

Ivairovés stoka, trumpi darbo ciklai, fragmentiskas arba beprasmis
darbas, jgtidziy nepanaudojimas, didelis neuztikrintumas.

Darbo kriivis/darbo tempas

Darbo kriivis per didelis arba per maZzas, negalima kontroliuoti
darbo tempo, didelis spaudimas dél laiko.

Darbo grafikas

Pamaininis darbas, nelankstus laiko grafikas, nenuspéjamas darbo
laikas, ilgos arba socialiai nepriimtinos darbo valandos.

Blanc‘as, Jonge‘sas ir Schaufeli‘s (2000) stresg darbe sukeliancias priezastis suskirsté | keleta

kategorijy:

e priezastys susijusios su paties darbo turiniu — per mazas arba per didelis darbo kriivis,

sudétingas arba pavojingas darbas, neaiskis darbo reikalavimai.

e priezastys susijusios su darbo saglygomis — apsauginiy priemoniy trikumas ar triukSmas.

e priezastys susijusios su jdarbinimo salygomis — per mazas atlygis, karjeros perspektyvy

stoka, darbo sutarties lankstumas.
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priezastys susijusios su darbiniais santykiais — netinkamas vadovavimas, galimybiy

dalyvauti priimant jvairius sprendimus nebuvimas ar diskriminacija.

Tuo tarpu Haslam‘as (2004) darbe patirto streso priezastis skirsto j SeSias kategorijas:

organizaciniai vaidmenys, darbiniai santykiai, karjeros siekimo galimybés, organizaciniai veiksniali,

darbo ir namy sandiira bei savaime su laiku darbe iSkylantys veiksniai. Beje, Pajarskiené ir Jankauskas

(2000) nurodo dar smulkesn¢ kategorijg veiksniy, kurie sukelia darbinj stresg:

zalingi darbo aplinkos veiksniai;

darbo turinio nulemti veiksniai;

nepatogaus darbo laiko nulemti veiksniai;
nepastovaus darbo ar nedarbo nulemti veiksniai;
Zmoniy tarpusavio santykiy nulemti veiksniai;
darbo uzdaviniy nulemti veiksniai;

vaidmens darbe nulemti veiksniai;

darbo ir namy problemy nulemti veiksniai;

karjeros ir darbo statuso nulemti veiksniai.

Vilmanté ir Suskevi¢ius (2006) isskyré pagrindinius veiksnius, kurie padidina stresa darbinéje

aplinkoje. Tai tokie streso pozymiai: nuolatinis susidirimas su klienty nesekmémis, dirbanc¢io Zzmogaus

sutapatinimas su klientais, efektyvios pagalbos galimybiy trilkumas, neviltis, kuomet suvoki, kad

esamos padéties néra galimybiy pakeisti, prastas ZzmogiSkyjy iStekliy valdymas, darbas su labai

nemotyvuotais ir gan agresyviais klientais, ziniy trikumas darbui su pazeidziama klienty grupe, per

didelis klienty skaicius vienam darbuotojui, vaidmeny konfliktas bei darbo kriivis.

I$ tikryjy stresa darbo vietoje sukelianéiy veiksniy yra labai daug ir kiekvienam Zzmogui jie yra

skirtingi. Tad Aleksandravic¢iené (2004) suskirsté visus nagrinétus mokslinéje literatiroje streso darbe

veiksnius j tokias grupeles:

1. Universalts veiksniai, galintys kelti stresg darbo vietoje:

veiksniai, susij¢ su darbo uzduotimi, kurie gali trukdyti atlikti tam tikra uzduot; (per
trumpas laikotarpis darbui atlikti arbe per daug ir jvairiy uzduociy);

veiksniai, susije su darbuotojo vaidmeniu, kai pavaldumas ir visa struktiira néra aiski (kai
asmuo nezino, kurio i§ virSininky nurodymus reikia vykdyti pirmiausiai);

bendravimo veiksniai, kai labai prasti santykiai su virSininku ar bendradarbiais;
organizacijos struktiira ir mikroklimatas, kai darbuotojas negali atlikti uzduoties del

riboto biudZeto darbams atlikti.

2. Individualiis veiksniai daro jtaka, i§gyvenamo streso lygiui:

sunkumai Seimoje (vedybos, skyrybos, sunkumai su vaikais ar tévais);
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e ckonominiai sunkumai (nerimas, nes zmongs gali iSleisti daugiau, nei gali pagal savo
finansines galimybes);

e asmenybé (yra Zzmoniy, kurie nuo gimimo yra jprat¢ vadovautis tik neigiamais aplinkos
poveikiais).

3. Darbo patirtis. Buitent dél stipraus darbe iSgyvenamo streso, zmonés gana daznai keicia savo
darbovietes.

4. Gebéjimas kontroliuoti padétj. Asmenys, kurie tiki, kad patys gali kontroliuoti ir susitvarkyti
su iSkilusiomis stresinémis situacijomis, stresg patiriamg darbe pernesa kur kas lengviau.

5. Bendravimas. Dirbantys zmongs, kurie palaiko gerus santykius su bendradarbiais ar vadovais
gali lengvai iSlieti savo visas susikaupusias neigiamas emocijas.

6. Pasitikéjimas savo jégomis. Tie dirbantieji, kurie tiki savo asmeninémis galimybémis, ne taip
neigiamai reaguoja | itampa, kuri kyla dél darbo salygy, palyginus su tais, kuriems pasitikéjimo savimi
ypac stinga.

Stresas darbo vietoje dél tam tikry atsiradusiy priezasCiy sukelia ir pasekmes zmogui. Neigiami
ir zalingi streso darbe padariniai dazniausiai pasireiSkia Zmogaus elgesyje. Pavienis Zmogaus elgesys
biina nelabai pastebimas visos organizacijos kontekste, taciau dél nuolatos vyraujanéios jtampos darbo
vietoje gali pasikeisti ne vieno, o daugumos darbuotojy elgesys ir net tarpusavio santykiai. Pasak
Fernandez‘o ir Mutran‘o (1998) dél patiriamo streso darbo vietoje gali sumazéti darbo naSumas ir
kokybe, stresui egzistuojant atsiranda daug daugiau pravaiksty ir nelaimingy atsitikimy darbo vietoje,
dél tos priezasties padid¢ja darbuotojy kaita, iSrySkéja didelis nepasitenkinimas esamomis darbo
salygomis bei paskirtomis atlikti uzduotimis. Elangovan‘as ir Xie‘sas (1999) teigia, kad nuolat
egzistuojanti psichologiné jtampa darbo vietoje gali netgi tapti Zmogaus savizudybés priezastimi.
Europos komisija (2011) pazyméjo, kad stresas darbe néra liga, taciau ilgai besitesdamas gali ne tik
sumazinti darbo naSumg ir rezultatus, bet ir tapti blogos asmens sveikatos prieZastimi.

Valstybin¢ darbo inspekcija (2012) pazymejo, kad darbo vietoje patiriamas stresas gali visiSkai
pakeisti zmogaus mastyma, elgesj ir savijautg. Streso darbe pasekmes Valstybiné darbo inspekcija
(2012) suskirst¢ dviem lygmenimis: jmonés ir atskiry Zmoniy. Pasekmés jmonés lygmeniu tai —
pravaikStos, padidéjusi darbuotojy kaita, punktualumo nebuvimas, drausmés problemos,
priekabiavimas, sumaz¢jgs darbo nasumas, nelaimingi atsitikimai, jvairios klaidos, padidéjusios
kompensacijy ir sveikatos priezitros iSlaidos. Tuo tarpu pasekmés atskiry Zmoniy lygmeniu
skirstomos:

e emocingés reakcijos;
e pazintings reakcijos;
o elgesio reakcijos;

o fiziologinés reakcijos.
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Emocinés reakcijos pasizymi dirglumu, nerimu, miego sutrikimu, depresija, hipochondrija,
susvetiméjimu, visapusisku iSsekimu, itin blogais santykiais Seimoje ir jos aplinkoje. Pazintinéms
reakcijoms priskirti bty galima tai, kad sunku susikaupti, jsiminti svarbius dalykus taip pat iSmokti
kazkokiy tai naujy dalyky ar net priimti jvairius sprendimus. Elgesio reakcijos pasireiskia:
piktnaudziavimu visomis jmanomomis narkotinémis medziagomis bei zalingu elgesiu, o fiziologinés
reakcijos susijusios su nugaros problemomis, imuniteto nusilpimu, skrandzio opomis, Sirdies
problemomis ir padidéjusiu kraujosptidziu.

Pajarskienés (1995) teigimu, jeigu organizacijoje ar jmongje itin padaugéjo nelaimingy
atsitikimy ir pravaiksty, padidéjo personalo kaita ir pablogéjo darbo kokybé, tikétina, kad tai néra
kazkoks atsitiktinumas ar sutapimas, o tai tiesiog esami streso darbe padariniai. Dél prasto darbo
organizavimo sukeltas stresas gali susilpninti saugy elgesj ir padidinti ne tik traumy, bet ir klienty
skundy skaiciy. Anot Pacevi€iaus (2006) dar viena labai svarbi streso darbo vietoje pasekmé yra
profesinis ,,perdegimas®, kuris pasireiskia darbo rezultatyvumo sumazéjimu, fiziniu ir emociniu
i$sekimu, tendencija galvoti apie darba, kolegas, klientus ir net save abejingai. Paceviciaus (2007)
nuomone, profesinio ,,perdegimo® pasekmé organizacijai yra: itin zemas klienty aptarnavimo lygis,
atsidavimo organizacijai ir jos veiklai sumaz¢jimas bei atsiradusi didelé personalo kaita.

Lemme*‘se (2003) pazymi, kad kuo stresas stipresnis, tuo jis daugiau neigiamy emocijy sukelia
zmogui. D¢l patiriamo streso darbo vietoje gali net sutrikti asmens paZintiniai gebéjimai bei darbo
atlikimas taip pat gali biiti sunkiau priimami jvairGs sprendimai. Anot Lemme‘sés (2003), stresas labali
daznai sukelia psichologines problemas ir jvairius psichikos sutrikimus: nuo lengvy, tokiy kaip
nemiga, iki itin sunkiy. Asmens reakcija  patiriama stresg darbo vietoje gali pasiZymeéti jvairiai:

e streso darbe prieZastis yra bandoma paSalinti, naudojant jvairius raminamuosius vaistus
ar net narkotines medziagas.
e streso darbe yra bandoma iSvengti netgi konstruktyviais veiksmais, kaip pavyzdziui,
atsisakant atlikti tam tikrus darbus.
e stengiamasi iSanalizuoti streso darbe atsiradimo priezastis ir pakeisti pozitrj j jas.
Pajarskienés (1995) nuomone, pasireiSkiantys fiziniai streso darbo vietoje simptomai yra labai
Jvairiis ir gana daZnai zmonés juos suvokia skirtingai. Bina zmoniy, kuriems pasireiskia jvairis
organizmo fiziniai skausmai, taCiau apie tai, kad viso to pasekmés gali biiti stresas, net neturima
omenyje. Fiziniai streso simptomai gali pasireiksti taip: galvos svaigimu, apetito pokyciais, gausiu
prakaitavimu, Sirdies problemomis, burnos dzitivimu, chronisku viduriy uzkietéjimu, kiino pavirSiaus
Saltumu, pyk¢io priepuoliais, pykinimu, migrena, raumeny spazmais, daznomis infekcijomis, ilgalaikiu
nuovargiu, miego sutrikimais bei sugeb¢jimo nurimti stoka. Beje, O‘Hanlon‘as (1999) atkreipé démesj
1 emocinius simptomus ir stresg darbe liudijancius elgsenos pozymius, kadangi susiklosciusios jvairios

stresinés situacijos gali pasireikSti sunkiomis psichologinémis problemomis. Pacios grésmingiausios
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psichologinés problemos yra $ios: nerimo jausmas, panikos priepuoliai ir depresija. Vis dél to
negatyvios, taiau maziau pavojingos reakcijos ] stresg patiriama darbo vietoje yra: padidéjes
kritiSkumas visais aspektais, agresyvus elgesys, nemokéjimas priimti svarbiy sprendimy, padidéjes
irzlumas, sugeb¢jimo susikoncentruoti stoka, skuboti sprendimy priémimai, nesugebéjimas priimti
naujg informacija, per zemas atlickamos veiklos produktyvumas, atsiribojimas nuo teikiamos paramos,
savos sveikatos nepaisymas ir atsiradusios problemos $eimoje.

Tuo tarpu Pikiino ir kt. (2005) teigimu, stresg darbo vietoje patiriantys darbuotojai susiduria su
psichofiziologiniais pozymiais, kurie pasireiskia: itin gausiu prakaitavimu, padaznéjusiu kvépavimu,
padidéjusiu spaudimu, Sirdies permusimu, stipriais galvos skausmais, viso kiino silpnumu ir nuovargiu,
atsiradusiu apetito praradimu, nemigos padaznéjimu. Emociniy pozymiy pasireiskimas susideda i$
nerimo, irzlumo, baimés jausmo, jtampos ar pykcio, depresijos atsiradimo, susirlipinimo, itin perdéto
drovumo ir entuziazmo stokos. Kognityviniai pozymiai pasizymi itin dideliu nedémesingumu ir
i§siblaskymu, padidéjusiu savikritiSkumo jausmu, uzplidusiomis neigiamomis mintimis bei labai
sulétéjusia galvosena, o taip pat elgsenos pozymiai pasireiskia padidéjusiu polinkiu j narkotiniy
medziagy ir tam tikro maisto vartojima, itin nenasiu darbu, padidéjusiu gestikuliavimu, visko aplinkui
vengimu ir net viso kiino drebuliu.

Apibendrinant galima teigti, kad stresas darbo vietoje dazniausiai pasireiSkia dél darbo
organizaciniy, vidiniy ir aplinkos veiksniy. Visi $ie veiksniai vienaip ar kitaip daro neigiamg jtakg
zmogaus tiek psichologinei, tiek ir fiziologiniai sveikatai, sukeldami jvairias pasekmes. O pasekmés
sveikatai gali biiti jvairios: nuo lengvy, tokiy kaip nemiga ir irzlumas iki labai rimty, tokiy kaip
depresija, ar netgi noras nusizudyti. Be visa ko, stresas patiriamas darbe, daro zalg ne tik dirbanciam
Zzmogui, be ir paciai organizacijai ar jmonei bei jos veiklai. Tam, kad stresas darbo vietoje nepadaryty

labai daug Zalos viskam, geriau visais jmanomais buidai stengtis jo i§vengti arba bandyti j; sumazinti.

2.2. Streso darbo vietoje ypatumai

2.2.1. Stresas patiriamas su darbuotojais

Stresas darbo vietoje gali biiti patiriamas tiek dél darbuotojy, tiek ir dél klienty jtakos. Allie‘sé
(1989) nurodeé, kad didelis organizacinis stresas yra labai svarbus veiksnys, kuris rodo kur kas
zemesnius darbo, kolegy ir vadovy pasitenkinimo darbuotojais jvertinimus. Schwarzer‘io (1992)
teigimu, stresui darbo vietoje nemazai jtakos daro ir kiti darbuotojai. Autorés Reynolds‘és (2017)
teigimu, organizacijy ar jmoniy vadovai siekdami geresniy rezultaty susiduria su didZiule nasta, ko
pasekoje, tai gali sukelti labai didelj stresg darbuotojams. Stresas, kurj patiria darbuotojai, vadovy

atzvilgiu gali dar labiau apsunkinti organizacijos ar jmonés veiklg. Leka‘s¢, Griffiths‘¢ ir Cox‘as
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(2003) nurodé, kad stresa darbo vietoje gali lemti ir organizaciniai dalykai, susij¢ su darbuotojais ir
aplinka, tokie kaip:

e Dblogi santykiai su kolegomis;

e darbuotojy patycios ir priekabiavimas;

e prasta tarpusavio komunikacija;

e prastas vadovavimas;

e neaiskis ir neapibrezti tikslai;

e darbuotojy neskatinimas;

e darbuotojy nejvertinimas;

e pagalbos stoka.

Autorius Murphy‘sas (1995) taip pat iSskyré savo sugrupuotus, darbe patiriamo streso $altinius,

kuriems jtakos turi organizaciné struktira ir santykiai darbe ir visi jie susij¢ su organizacijos ar jmoneés
darbuotojais (Zr. 4 lentele).

4 lentelé. Streso darbo vietoje Saltiniai, susije su darbuotojais (sudaryta autores)

Santykiai darbe Organizaciné struktiira/klimatas

v —

konfliktai su prizitrétojais, nes triiksta paramos; netinkamas vadovo valdymo stilius;

konfliktai su bendradarbiais, nes triiksta pagalbos ir | blogas komunikacijos ir informacijos srautas i$
palaikymo; vadovy;

smurto grésmé, nes darbuotojai priekabiauja vieni prie | darbuotojy nesaZiningumo jausmas.
kity.

Tuo tarpu, Hash‘as ir Ceperich‘as (2006) nustaté savajj streso darbo vietoje su darbuotojais

skirstyma, i kurij jeina:

e tarpasmeniniai konfliktai tarp darbuotojy ir vadovy;

e sklandancios paskalos tarp darbuotojy;

e cgzistuojancios patycios ir prickabiavimai darbo vietoje;
e vyraujanti diskriminacija tarp darbuotojy.

Anot Reynold‘sés (2017) stresas darbo vietoje gali atsirasti dél to, kad néra teisingai
kompensuojamas darbuotojy atlieckamas darbas arba triiksta visapusiSkos pagalbos sprendZiant darbe
i8kilusias jvairiausias problemas i§ savo bendraamziy, kolegy ar vadovy. Pernelyg gausus taisykliy
buvimas organizacijoje ar jmon¢je ir galimybiy tobuléti nebuvimas yra taip pat viena i$ streso
atsiradimo priezasCiy. DaZniausiai stresg tarp darbuotojy ir vadovy sukelia neaiSkus organizacijos arba
jmonés valdymas komunikacijos metu, kai néra nurodomi aiskiis ir tikslis tikslai, néra aiskiai
nurodamas darbas ir jo apibrézimas. Taip pat stresas patiriamas, kai vadovai neduoda jgaliojimy

darbuotojui dalyvauti sprendimy priémime, nes jis tik mikrovaldytojas ir nieckam negali daryti jtakos.
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Darbuotojas susiduria su stresu, net kai nuolatinéje savo darbo aplinkoje nesijaucia vertinamas savo
komandos nariy ar kolegy.

True stress management (2014) isskyré streso, kurj patiria i§ kity darbuotojy savo darbo vietoje
veiksnius:

e Kity darbuotojy nemokéjimas bendrauti. Neretai darbuotojai nemokédami suvaldyti
pyk¢€io ima Saukti ir iSsilieti ant visai nieko déty Zmoniy, o tai padaro labai didel¢ jtampa,
kurig jaucia apréktasis.

e Elektoniniy laiSky siuntinéjimas. Stresg tikrai gali sukelti elektroniniai laiskai, kurie 18
kolegy eina nuolatos ir su piktu turiniu Zzmogui, kuris visiskai neturi nieko bendro su tuo
kas yra raSoma.

e Pavydas. Biina darbuotojy, kurie nekencia ty, kurie yra geresni uz juos, kurie yra kazka
pasieke ar turi geresniy sugebéjimy, nuolat palydi piktu zvilgsniu.

e Skundy raSymas. Raso skundus, nepateikdami jokiy jrodymy, tik tam, kad j blogesng
situacijg jstumti geresnj darbuotoja.

e QGarsiakalbio $nekéjimas. Biina darbuotojy, kurie labai garsiai kalba, o ypac tai kas yra
asmeniska ir ko kitiems nereikéty girdéti, vien dél to, kad sumenkinty zmogy kity akyse.

Galima teigti, kad stresg darbo vietoje gali sukelti ir organizacijos ar jmonés vadovas, ir kiti
dirbantys darbuotojai bei kolegos. Pagal daugumos autoriy i$nagrinétg medziaga, dazniausiai stresas
atsiranda dél: organizaciniy veiksniy ir aplinkos arba santykiy vyraujanciy darbo vietoje. Darbiné
aplinka labai veikia darbuotojg ir jo emocijas. Biitent veiksniai, kurie sukelia stresa prisideda prie
darbuotojo nepasitenkinimo darbo salygomis ir paciu darbu, o tai paskatina motyvacijos dingima, ir
suprastéjusj darbinj naSumg. Bet kuriuo atveju, vadovy ir kity darbuotojy sukeltas stresas daro didelg
jtakg darbuotojo savijautai ir bisenai, ko pasekoje, tas atsirades stresas gali turéti jtakos darbuotojo

bendravimui su klientu.
2.2.2. Stresas patiriamas su klientais

Daugiausiai stresg darbo vietoje patiria darbuotojai, kurie dirba su jvairiais klientais. Kadangi
visi zmonés yra skirtingi, tad ir klienty biina jvairiausiy. Visy klienty poreikiy nepatenkinsi, nes visi
turi skirtingus poreikius ir norus, skirtingai suvokia pagalbos lygj. Alisa Management Laboratory
(2015) atlikti tyrimai parodé, kad pagrindinis streso darbo vietoje Saltinis yra bendravimas su klientais.

Lloyd‘és, King‘és ir Cheneweth‘és (2009) teigimu socialinis darbas, arba kitaip tariant darbas su
Zmoneémis, yra labai jtemptas darbas. Bitent d¢l patiriamy konflikty su klientais ir atsiranda stresas
darbo vietoje. Organizacinis stresas atsirandantis dél klienty gali ne tik sutrikdyti, bet ir sustiprinti

darbuotojo psichologine biiseng ir net pakeisti jprasta organizmo funkcionavimg (Schuler, 1980).
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Allen‘¢, Lambert¢, Pasupuleti‘s¢, Cluse-Tolar‘¢ (2009) pabrézé, kad organizacijoje, teikiancéioje
pagalbg zmogui, jsivyravusiam stresui labai didelés jtakos turi nuolatinis klienty dalyvavimas, kuris
gali paskatinti nepasitenkinimo, perdegimo ir streso lygj. [rodyta, kad santykiui tarp streso ir i§sekimo
daro didelg jtaka klientai. Santykiui tarp streso ir iSsekimo arba perdegimo sindromo pasireiskimo gali
turéti didelés jtakos ir darbo kriivis, kuris priklauso nuo didelio skai¢iaus klienty, kurie turi sunkiy
problemy, turé¢jimo (Killaspy, Johnson, Pierce, Bebbington, Pilling, Nolan ir King, 2009). Garland‘o
(2004) teigimu, kaip dar vienas i$ streso darbo vietoje egzistuojanciy veiksniy susijusiy su klientais yra
kliento sunkumas. Elman‘as ir Down‘as (1997) nurodo, kad galbut kliento sunkumas ir jo charakterio
savybeés tiesiogiai daro jtakg darbuotojo streso atsiradimui ir didéjimui.

Anot Beck‘o (1987) darbas su klientais, kuriems daznai kyla dideliy socialiniy sunkumy ir
problemy daro nemazg jtakg stresui, kurj patiria darbuotojas. Darbuotojy stresa dar labiau suaktyvina ir
iSsekina patj darbuotoja tokie klientai, kurie yra nepalankiis bendraujant su jais ir, kurie yra itin
priesiSkai nusiteike prie§ patj darbuotoja (Farber ir Heifetz, 1982). Savaya‘sé, Gardner‘¢ ir Stange‘sé
(2011) nurodé, kad stresas atsirandantis darbo vietoje ir susijes su klientais gali biiti skirstomas |
keturias kategorijas:

e Kkliento prieSiskumas ir agresija prie§ darbuotojg;

e Kliento elgesys, kuris pazeidzia neraSytas profesijos taisykles ar darbuotojy lukescius;

e bidingos profesinés dilemos;

e darbuotojy asmeniniai klausimai.
Visi Sie veiksniai turi jtakos darbuotojo ir kliento saveikai ir labai daZnai jie kenkia darbuotojy
profesiniam pasitikéjimui, ko pasekoje, darbuotojas pradeda jausti stresg (Savaya, Gadner ir Stange,
2011).

Miniotaités (2015) teigimu, net ir streso nepatiriantys darbuotojai, kalbédami apie streso
Saltinius, kaip vieng 1§ veiksniy jvardija jtampa keliancias situacijas, kurios atsiranda dél
aptarnaujanciy klienty. Kliento bendravimo ir reiklumo poreikiy jtaka, daro didziule zalg darbuotojo
sveikatai ir didina streso lygj darbo vietoje (Schulz, Greenley ir Brown, 1995).

Jang‘as (1999) nurodé, kad daugiausiai stresas darbo vietoje pasizymi dirbant socialinj darba.
Anot Dillon‘o (1992) socialines paslaugas teikiantys darbuotojai dazniausiai susiduria su stresu, kurj
jtakoja jy klientai, kadangi jie mano, kad socialinis darbuotojas yra arba jy atsiradusiy problemy
prieZastis, arba jis negali jy iSspresti. Pasak Morkiinienés (2012) didelis klienty skaicius, priverstinis
biitinumas visada biti geros nuotaikos ir su kiekvienu klientu dirbti ir kiekvienam padéti kaip
,vienintelei asmenybei labai daznai priveda prie emocinio i§sekimo. Pats didziausias stresas darbe
atsiranda tokiems specialistams, kurie dirba su klientais patyrusiais traumg. Neretai specialistai

bendraudami su savo klientais, kurie turi tam tikry problemy, patys perima ir uzsikrecia nuo jy ta

36



psichine biisena, kurioje gyvena jy klientai ir tai labai jtakoja paciy darbuotojy emocing biiseng, kuri
sukelia stresg (Jang, 1999).

Morkiinienés (2012) teigimu, daznai pasikartojantis negaléjimas ir nesugebéjimas paciam
individualiai apsisaugoti nuo klienty nenoro kartu bendradarbiauti ir jy visapusisko abejingumo
pagalbos jiems kryptingumu bei darbuotojo negaléjimas iSreiksSti savo nuomong susiklosciusioje
sudétingoje situacijoje lemia didelj nepasitenkinimg savo darbu, o tai i§8aukia stresg, kurio taip greitai
neina sumazinti. Gusak‘as (2016) pazymi, kad nepriklausomai nuo darbuotojo santykio su klientu,
visada atsiras nesutarimy dé¢l jvairiausiy tiek asmeninio, tiek techninio verslo lygmeny, kurie paskatins
streso atsiradimg darbo vietoje.

Taigi, pagrindinés streso atsiradimo priezastys, kurias sukelia klientai yra:

e Savanaudiskumas;
e Sudétingas bendravimas;
e Kliento prieSiSkumas ir sudétingumas.

Apibendrinant galima teigti, kad labiausiai stresg savo darbo vietoje patiria darbuotojai, kurie
teikia socialines paslaugas, ir kuriy pagrindinis darbas yra susijes su jvairiais klientais ir pagalba jiems.
D¢l tos priezasties ir didziausiais streso darbe kaltininkais yra jvardijami butent klientai. Neretai
klientai darbuotojus, kurie jiems padeda laiko savo prieSais, nes galvoja, kad dél visy jy kylanciy
problemy yra kalti buitent jie ir, kad kartais negali jiems padéti ty problemy i$spresti. Kadangi, klienty
yra visokiy, Ir jie visi yra skirtingos asmenybés, su skirtingais poreikiais, darbuotojai néra pajégis prie
Jjuy visy prisitaikyti ir daryti tik taip, kaip jie noréty, kad viskas biity daroma. Butent dél jy
nepasitenkinimo ir priekaisty, darbuotojai savo darbe susiduria su itin dideliu emociniu l0Ziu, kuris dar
labiau padidina sukelto streso efektyvuma ir nepasitenkinimg tiek savimi ir savo atliekamu darbu, ko

pasekoje, darbuotojas praranda motyvacijg dirbti.

2.3. Pazeidziamy grupiu charakteristika

2.3.1. PazeidZiamy grupiy rasys

Darbo vietose, kur yra teikiamos socialinés paslaugos, klienty egzistuoja jvairiausiy. Patys
sudétingiausi ir daugiausiai streso darbo vietoje sukeliantys klientai priklauso pazeidziamoms
grupéms. Pagal Pasaulio sveikatos organizacijos (2014) apibrézimg, pazeidziamumas tai veiksnys po
kurio gyventojai, asmenys ar organai negali numatyti, susidoroti, atgauti ar atsigauti po jvairiy jiems
atsitikusiy nelaimiy. Europos parlamentas (2016) pazeidziamas socialines grupes apibiidina kaip
asmeny grupes, kurioms kyla skurdo ar socialinés atskirties pavojus dél jvairiy priezas¢iy: fizinés
negalios, amziaus veiksniy, etninés kilmes, biisto trilkumo ar net piktnaudziavimo narkotinémis

medziagomis. Europos komisija (2017), pazeidziamas grupes jvardija kaip grupes, turin¢ias didesne
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skurdo ir socialinés atskirties rizikg nei kiti Salies gyventojai. Pasak Europos komisijos (2017),
pazeidziamas grupes sudaro:

e etninés mazumos,

e migrantai,

e nejgaliis asmenys,

e benamiai,

e priklausomybe turintys asmenys,

e socialinés rizikos Seimos,

e senyvo amziaus Zmones,

e smurto aukos,

e izoliuoti vyresnio amZiaus Zmongs,

e izoliuoti vaikai.
Visi Siai grupei priklausantys Zzmones labai daznai susiduria su jvairiais sunkumais, dél kuriy gali kilti
tolesné ir didesné jy socialiné atskirtis ir buitent dél to jie tampa pazeidziamais Zzmonémis.

Tuo tarpu socialinés integracijos paslaugy socialiai pazeidziamy ir socialinés rizikos asmeny
grupiy vertinimo ataskaitoje (2011) pazymima socialiai pazeidziamy asmeny sgvoka. Socialiai
pazeidziami asmenys — tai asmenys, kurie yra visokeriopai jautresni socialiniams ir ekonominiams
asmenys, vieniSos mamos, prieSpensinio amziaus Zmongs ar kvalifikacijos neturintys jaunuoliai,
tautiniy mazumy atstovai, prievartg patyre asmenys ir kt.

Kad ir pazeidZiamas grupes sudaro ne viena grupe, vis tiek iSsiskiria patys sudétingiausi ir
labiausiai pazeidziamiausi. Europos nejgaliyjy forumas (2017) pabrézé, kad pazeidziamyjy socialiniy
grupiy sgraSe patys pazeidziamiausi yra negalig turintys zmonés. Europos parlamentas (2016) teigia,
kad negalia yra sudétinga, toliau besivystanti ir daugiamaté sgvoka. Socialinés integracijos paslaugy
socialiai pazeidziamy ir socialinés rizikos asmeny grupiy vertinimo ataskaitoje (2011) nurodyta, kad
nejgaliyjy grupé yra heterogeniska, kadangi ji skaidosi pagal negalios tipa: regos, klausos, judéjimo,
proto, pazinimo ir nematomos negalios, tokios kaip astma, Sirdies ir kraujagysliy ligos.

Europos parlamentas (2016) teigia, kad nejgaliis asmenys yra tie, kurie turi ilgalaikiy fiziniy,
psichiniy, intelektualiniy ar jutimo sutrikimy, kurie sgveikaujant su jvairiomis klititimis gali trukdyti jy
visiSkam ir veiksmingam dalyvavimui visuomenéje lygiomis teisémis su kitais Zzmonémis. Pasak
Europos nejgaliyjy forumo (2017) nejgaltis Zzmongs, yra susidirg su klititimis, kliudanc¢iomis jiems
visiSkai ir veiksmingai dalyvauti visuomeniniame gyvenime ir lygiomis teis€émis su kitais, dél
ivykusios gyvenimo krizés jie prarado didele socialing, ekonoming ir mobilumo parama, o galimybés

patekti | darbo rinka beveik iSnyko, butent dé¢l Siy priezasCiy jie tapo labiausiai pazeidziami ir dél
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daugelio dalyky nepatenkinti Kklientai. Anca‘sé ir Neimane‘sé (2014) pazymi, kad labai daZnai
pasitaiko, jog zmogus turi ne vieng, o net kelias negalias.

Galima teigti, kad $iais laikais vis daugéja pazeidziamy grupiy ir jos vis ple¢iasi. PazeidZziamos
grupés atsiranda, kai zmonés susiduria su jvairiomis nelaimémis ir nemoka su jomis susidoroti ar
atsitiesti po jy, bet visa tai priklauso nuo pacio zmogaus, jo pastangy ir nory. Be visa ko, pacia
pazeidziamiausia grupe yra laikomi negalig turintys asmenys, kadangi jie patiria didziausig atskirtj
visuomenéje. Negalig turintys asmenys sunkiai pritampa visuomenéje, nemoka bendrauti su kitais
7zmonémis ir jauciasi atsiriboje, nereikalingi. Tai juos ir padaro itin paZeidziamais. O darbas su
pazeidziamomis grupémis pareikalauja daug pastangy, atsidavimo ir empatijos, be vis ko bendravimas

su tokio pobuidzio klientais neretai sukelia stresg darbo vietoje.
2.3.2. Darbo specifika su paZeidZiama grupe

Kiekvienas darbas turi savo specifika, todél darbuotojai dirbdami savo darbg turi zinoti kaip su
kokia grupe reikia elgtis ir dirbti. Daugiausiai su pazeidziamomis grupémis dirba socialiniai
darbuotojai. Anot Kozlovo (2007) socialinis darbas tai profesin¢ veikla, kurios paskirtis — padéti
socialinio funkcionavimo sunkumy turintiems Zzmonéms, grupéms ar bendruomenéms pagerinti
santykius su visuomene. Socialiniy darbuotojy darbas teikti pazeidziamoms grupés socialines
paslaugas.

Lietuvos Respublikos Socialiniy paslaugy jstatyme (2006) matyti, kad socialiniy paslaugy rasiy,
kurias turi teikti socialiniai darbuotojai, néra mazai. Socialinés paslaugos, kurios turi bati teikiamos
Klientams yra skiriamos pagal klienty grupes. Pagrindinés socialiniy paslaugy klienty grupés:

e Senyvo amZiaus Zmones;
e Neijgalus asmenys (tiek suaugg, tiek vaikai);
e Socialings rizikos vaikai (vaikai turintys problemy d¢l savo elgesio);
e Rizikos grupés (benamiai, priklausomybe turintys Zmonés, grjZusieji 1§ jkalinimo jstaigy,
bedarbiai, smurto aukos);
e Kitos klienty grupés (pabégeliai, etninés mazumos, emigrantai).
Visos socialiniy paslaugy jstatyme iSvardintos paZeidziamos klienty grupés atspindi pagrindines

problemas visuomeng¢je ir kurioms spresti yra biitinas socialiniy paslaugy tinklas.
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Lietuvos Respublikos socialiniy paslaugy kataloge (2006) visos socialinés paslaugos, kurias turi
teikti socialiniai darbuotojai yra skirstomos ] bendrasias ir specialigsias. Pagrindinis bendryjy
socialiniy paslaugy tikslas yra ugdyti ir kazkiek kompensuoti asmens gebéjimus savarankiskai rapintis
savo paties gyvenimu ir visapusiS$kai bei aktyviai dalyvauti visuomenés gyvenime. Tuo tarpu
specialiyjy socialiniy paslaugy tikslas yra sugrazinti asmeniui gebéjimus pasirtipinti paciu savimi ir
integruotis ] visuomeng ar net tenkinti galimus asmens gyvybinius poreikius teikiant jam kompleksing
pagalba. Bendrasias socialines paslaugas sudaro: informavimas, konsultavimas, tarpininkavimas ir

kitos paslaugos, o specialigsias: socialiné prieZitira ir socialiné globa (Zr. 5 pav.).

[ ‘ Socialiniy paslaugy rasys ]

T~

/ ‘ Bendrosios ‘ \ Specialiosios ‘
e informavimas; e socialiné prieziiira;
konsultavimas; e socialiné globa.
tarpininkavimas ir

atstovavimas;

e maitinimo
organizavimas;

e aprupinimas
Prip / ‘ Socialiné prieziara ‘\ / Socialiné globa ‘\

biitiniausiais rubais ir
avalyne; e pagalba | namus; e dienos socialiné

e transporto e socialiniy jgiidziy globa;
organizavimas; ugdymas ir palaikymas; e trumpalaiké

e sociokultiirinés « apgyvendinimas socialiné globa;
paslaugos; savarankisko gyvenimo e jlgalaiké

e asmeninés higienos ir namuose; socialiné globa.
prieziiros paslaugos; e laikinas apnakvinimas; \

e Kitos bendrosios e intensyvi kriziy

\ socialinés paslaugos. / \ 1veikimo pagalba. /

5 pav. Socialiniy paslaugy rasys (sudaryta autorés)

Kaminskiené (2011) teigia, kad paslaugy prieinamumas yra vienas i§ pagrindiniy socialiniy

paslaugy organizavimo principy. Sis principas vertinamas tokiais kriterijais:

e galimyb¢ gauti informacijg apie paslaugas;

e sukuriamas pakankamas socialiniy paslaugy tinklas;

e visoms klienty grupéms sudaromos vienodos galimybés tenkinti poreikius.
Bet kuriuo atveju, visos socialinés paslaugos turi biiti vienodai prieinamos visiems pazeidziamyjy
bendruomenés gyventojams, net neatsizvelgiant j jokias ypatybes. Teikiant socialines paslaugas
pazeidziamoms grupéms atsiranda kontaktas tarp gavéjo ir paslaugy teikéjo ir tas rySys yra

reglamentuojamas jvairiais principais. Laikantis ty principy yra garantuojama teikiamy socialiniy
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paslaugy kokybe¢, iSsaugomos visos kliento teisés bei tokiu biidu yra stengiamasi pasiekti didZiausig
teikiamy paslaugy efektyvuma kliento gyvenimo kokybei.

Zalimiené (2003) nurodo, kad jstaigoje turi biiti teikiamos socialinio darbo paslaugos. Tai tarsi
plataus tarpininkavimo veikla sprendziant kliento susidariusias problemas. Pagrindinés socialiniy
darbuotojy teikiamos paslaugos jstaigoje yra jvardijamos Sios:

e bendravimas;

e tarpininkavimas;

e mokymas;

e ugdymas;

e Kkonsultavimas;

e integracija;

e koordinavimas;

e paramos organizavimas.

Apibendrinant galima teigti, kad darbas su pazeidziamomis grupémis yra paremtas jvairiais
Lietuvos Respublikos jstatymais. Vienas pagrindiniy dokumenty reglamentuojanc¢iy darba su
pazeidziamomis grupémis yra socialiniy paslaugy katalogas. Jame numatyta kokios paslaugos turi buti
teikiamos jvairiems klientams, kadangi jos yra skirtingos. Bet kuriuo atveju, pagrindinés paslaugos,
kurias turi teikti jstaigos dirbancios su klientais yra socialinio darbo paslaugos, | kurias jeina
bendrosios, socialiniy paslaugy kataloge jtrauktos socialinés paslaugos. Socialines paslaugas teikia
socialiniai darbuotojai, kurie riipinasi savo paZeidZiamais asmenis, stengiasi jiems padéti ir iSspresti jy
sudétingas problemas, kuriy jie patys nepajégiis iSspresti. O toks sunkus darbas su pazeidziamomis

klienty grupémis sukelia labai didelj stresa, nes klientai ir jy poreikiai biina skirtingi.

2.4. Streso valdymo priemonés darbo vietoje dirbant su pazeidziamomis
grupémis

Tam, kad darbo vietoje nebiity paplites stresas biitina imtis tam tikry priemoniy. Priemoniy
stresui sumazinti ar panaikinti tikrai néra mazai. Akademija Manager LT (2017) pazyméjo, kad per
dideli reikalavimai darbui ir jo krivis nemazai daliai zmoniy tapo itin sunkia kasdienybe savo
darbuose, kurig lydi daugybé jvairiausiy stresiniy situacijy. Streso ir emocijy valdymas, gali padéti
sumazinti patiriamo streso darbo vietoje veiksnius. Matteson‘as ir Ivancevich‘as (1989) pabrézé, kad
organizacinés streso darbe valdymo priemonés yra visos esamos ir galimos vadovybés pastangos,
nukreiptos i stresoriy ir jy sukelty pasekmiy naikinimg. Anot Richardson‘o ir Rothstein‘o (2008) streso

darbo vietoje valdymo priemoniy pagrindiné esmé yra pokyciai. Pokyc¢iai gali biiti individualiis arba
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organizaciniai. Individualiis poky¢iai yra susije su tuo, kg darbuotojas gali pakeisti savyje, kad

atsikratyty ir nepatirty streso, o organizaciniai susij¢ su pokyciais pacioje organizacijoje.
2.4.1. Streso valdymo priemonés bendraujant su darbuotojais ir vadovu

Streso valdymo priemoniy tikrai yra nemazai, taCiau joS retai skirstomos pagal pobidi,
pavyzdziui, streso valdymo priemoniy skirty dirbant su kitais darbuotojais ir vadovu néra daug.
Mikalajtiniené (2017) jvardijo, kad darbuose kur vyrauja palanki abipusiai paremta socialin¢ parama
galima labai gerai valdyti atsiradusias stresines situacijas. Geri socialiniai santykiai yra tarsi puikus
streso ,,buferis®. Lazarus‘o (1993) teigimu, streso jveikimas yra procesas, kurio egzistavimo laiku
zmogus pasitelkdamas savo kognityving ir fizing veikla stengiasi sumazinti patiriamo streso darbo
vietoje pasekmes. Payne‘sés (2005) nuomone, streso valdymas apima jvairiausias technikas ir
strategijas streso jveikimo jgiidZziams tobulinti. JgiidZiai daZniausiai yra iSmokstami specialiai
rengiamuose mokymuose. BarSauskiené ir kt. (2010) streso valdyma jvardija kaip pastangy sumazinti
tiek vidiniy, tiek iSoriniy veiksniy veikimg, kai pac¢iam neuZztenka iStekliy kovoti ir i§spresti problemas.

Aleksandravi¢ien¢ (2004) nagrinédama stresg darbo vietoje, nustaté priemones, kurios gali
padéti valdyti darbuotojy streso lygi:

e Mokymai. Jie gali padidinti dirban¢iy zmoniy atsparumg stresinése situacijose, nes po
truputj ugdo kompetencijg ir jvairius jgiidZius stresui numalSinti.

e Tiksly iSsikélimas. Bitent iSsikelti tikslai gali padéti daug aiSkiau suprasti, ko yra
tikimasi 1§ dirbanciojo, o tokiu biidu ir atgalinis rySys suteikia visg reikiamg informacija
apie jau padarytg darbg.

e Darbo perzitra. Tam, kad dirbantis Zmogus galéty jaustis labiau savarankiSkesniu ir
galéty prisiimti atsakomybe, reikia daZniau jj informuoti apie jau pasiektus jo darbo
rezultatus.

e Darbuotojy dalyvavimas priimant svarbius sprendimus. Leidimas dirbantiems asmenims
dalyvauti sprendimy priémimy susitikime ir pareiks$ti savo nuomong, kai tai turi jtakos jy
dirbamam darbui, gali nemazai padidinti darbo produktyvuma.

e Atostogos. ISleisti darbuotoja atostogy, kai jam reikia pailséti ir atsiriboti nuo streso ir
darbo tempo.

Tuo tarpu Kucinskaité (2013) nagrinédama organizacines streso valdymo priemones iSskyré net
keturias socialinés paramos teikimo riisis, esant darbiniam stresui:

e emociné parama;

e instrumenting;

e informaciné;
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e vertinimo.

Emocin¢ parama gali biiti teikiama uZuojautos naudojimu, ripesCio rodymu ir pasitikéjimo

uztikrinimu. Instrumentiné parama gali buti suvokiama kaip tiesioginé visy esamy kolegy suteikiama

parama ir pagalba visais klausimais. Informaciné parama tai jvairiis patarimai ir sitilymai, kurie padés

kitaip reaguoti | vadovy elgesj ar jvairias susiklosCiusias sudétingas situacijas, o vertinimo parama

susijusi su grjztamuoju ry$iu, kurj gauna darbuotojas kartu su vertintojo nuomone. Taciau,

Mikalajuniené (2017) iSskiria keleta priemoniy, kurias buty galima taikyti bitent stresui mazinti

organizacijose ar jmonése. Sios priemongs turéty biiti veiksmingos darbo vietoje. (Zr. 5 lentele).

5 lentelé. Priemonés stresui darbe mazinti (Mikalajiiniené, 1., 2017)

Priemonés
stresui darbe

mazinti

Mazinti darbo intensyvuma;

Suteikti pertraukéles poilsiui;

Pasiriipinti, kad pertraukélés buity daromos reguliariai;

Saugiy darbo salygy sudarymas;

ISplésti veiksmy laisve;

Sukurti sprendimy galimybes ir vengti nuolatiniy darbo pertriikiy;

Mokymas organizacijoje ar jmonéje uztikrina reikiamg kvalifikacijg ir padeda iSvengti
baimés bei streso;

Idarbinti darbuotojus atsizvelgiant j jy kvalifikacijg ir sukurti tolesnio tobulinimosi
galimybes;

Teikti darbuotojams Zinias apie jy darbo kokybe;

Pagerinti komunikacijas, kooperacijg bei informacija;

Riipintis mikroklimatu organizacijoje ar jmonéje;

Valstybiné darbo inspekcija (2012) taip pat nurodé veiksmus, kuriy vertéty imtis norint

apsisaugoti nuo streso patiriamo darbe. Pasak juos nuo streso apsaugantys veiksmai:

e papraSyti suteikti daug daugiau galimybiy planuoti savo darba;

e papraSyti, kad leisty kartais dalyvauti priimant svarbius sprendimus, kurie yra susij¢ su

jusy darbu;

e pasikalbéti su vadovu ar bet kuriuo kitu kolega galinCiu padéti, jeigu jiis patiriate

priekabiavimg ir butinai uzregistruoti, kas jvyko;

e pasikalbéti su vadovu, jeigu néra aiSki jums pavesta uzduotis, kurig reikia atlikti;

e papraSyti apmokymy, jeigu manote, kad jums jie yra reikalingi;

e pasikalbéti su vadovu, jeigu jauciate, kad nebepajégiate susidoroti su jums pavestu darbu,

kurj reikia atlikti.
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Galima teigti, kad streso valdymo priemonés naudojamos bendraujant su kitais darbuotojais ir
vadovu, yra labiau orientuotos j organizacinius pokycius, nei j savarankiskg bei individualig pagalbg
sau. Organizaciniai pokyciai susij¢ su kity darbuotojy ir vadovy veiksmais, tokiais kaip: pagalba ir
paskatinimas, motyvacija, pagyrimas, atostogos, darbuotojy jtraukimas j sprendimy priémimg ir kt.
Tokie veiksmai turéty padéti mazinti stresg ir nesukelti stresiniy situacijy darbo vietoje. Tuo tarpu
savarankiSka pagalba yra susijusi su atviru kalbéjimu ir pagalbos prasymais tiek kity darbuotojy, tiek ir

vadovy.

2.4.2. Streso valdymo priemonés bendraujant su klientais

Klientai biina labai jvairiis, dél to labai daznai sukelia stresa darbo vietoje. Nors ir reikia
priemoniy, kurios galéty padéti jveikti stresg atsirandant] bendraujant su klientais, taciau jy yra itin
mazai teoriSkai apraSyty. Girdano‘sas, Everly‘sas ir Dusek‘¢ (2009) nurodé, kad mokymuose apie
streso darbo vietoje naudojamas technikas yra galima sugrupuoti j tris labai dideles grupes:

1. Anot Pretzer‘io ir Beck‘o (2007) yra technikos, kurios intensyviai skatina klientus jsisavinti
elgesio strategijas, padésiancias atsiriboti nuo streso veiksniy, juos kazkiek sumazinti arba net pakeisti
tuo paiu sumaZzinant ir stresinio susijaudinimo atsiradimo tikimybe. Tokig grupe sudaro tik
kognityvine-elgesio psichoterapija besivadovaujantys mokymai, kurie yra visapusiskai randami
adekvatesn¢je kognityvingje 1vykiy interpretacijoje ar net adaptyvesniame streso jveikime.

2. Everly‘sas ir Lating‘as (2013) pazyméjo tokias technikas, kurios skatina visus klientus gerai
isisavinti mokomus jgiidzius, kurie padés sumazinti streso darbo vietoje lygi bei stresinj atsaka ] tai.
Tokig grupe¢ sudaro jvairiausi atsipalaidavimo mokymai.

3. Garber‘io, Blissmer‘io, Deschenes‘io ir Franklin‘o (2011) nuomone, buvo sudarytos tokios
technikos, kurios jvairiai skatinty klientus jsisavinti visus mokomus jgudzius, kurie véliau leisty
visiSkai adekvaciai iSreiksti savo stresinj sujaudinimg. Tokig grupe sudaro fizinio aktyvumo bei itin
ekspresyvaus raS§ymo mokymai.

Pasak Everly‘so ir Lating‘o (2002) jvairiausios relaksacijos technikos, tokios kaip meditacija ar
progresuojancioji raumeny relaksacija sukelia labai gerg atsipalaidavimo biiseng, kuri yra apibtidinama
kaip zmogaus patiriama buklé prieSinga stresui. Kjellgren‘as, Bood‘as, Axelsson‘as, Norlander‘is ir
Saatcioglu‘sas (2007) nurodé, kad yra sukurta nemazai jvairiausiy relaksaciniy techniky, kurios gali
paskatinti intensyvy atsipalaidavimo atsakg. Vienos populiariausiy ir labiausiai zinomos relaksacijy
technikos yra Sios:

e progresuojancioji raumeny relaksacija;
e jvairts kvépavimo pratimai;
e autogening treniruote;

e meditacija;
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e relaksacija panaudojant vaizdinius;
o relaksacija paremta biogriZtamuoju rysiu.

Everly‘sas ir Lating‘as (2002) pabrézé, kad biitent mokydamasis atsipalaiduoti asmuo tuo pat
metu jgyja nemazai streso jveikimo ir valdymo jgudziy. ISmokes tam tikras jam tinkamas
atsipalaidavimo technikas zmogus gali jas naudoti bet kada, kai tik kyla stresiné biisena. Biitent tokiy
stresiniy situacijy jveikimo metodai Siek tiek padidina Zmogaus streso valdymo saviveiksminguma:
vieng ar net kelis atsipalaidavimo biidus jvaldgs Zmogus jauciasi turintis daug daugiau istekliy
susitvarkyti su visokiais iSkilusiais stresoriais ir bitent dél Sios priezasties asmuo jvairius jam
atsiradusius ir nutikusius gyvenimo jvykius reciau vertina kaip sukeliancius stresg.

Pagrindinéms priezastims, dél kuriy darbuotojai patiria stresg darbo vietoje su klientais yra

pateikiami efektyviausi streso valdymo budai, kurie gali padéti jveikti stresg (zr. 6 pav.).

Priezastys : _
Priemonés
\A I
SavanaudiSkumas; :
’ Mokymai;
Sudetingas bendravimas; B

[vairios relaksacinés technikos;

Kliento priesiskumas ir sudétingumas

6 pav. Priemonés pagrindinéms klienty priezastims naikinti (sudaryta autorés)

Taciau visiSkai néra nagrinétos ir analizuotos streso valdymo priemoneés, kurios biity naudingos
darbuotojams dirbantiems su pazeidZiamomis grupémis. Kadangi paZeidziamos klienty grupés yra
sudétingos ir darbas su jomis turi savo specifiSkuma, tad ir valdymo biidai kaip jveikti stresa néra
aisSkas, nes tai priklauso nuo pazeidziamy grupiy ir tai kokj stresg jie sukelia. Aplamai streso valdymo
biidai daugiau yra orientuoti ir iSnagrinéti kalbant bendrai apie klientus, neiSskiriant jy pagal tam tikras
kategorijas. Tam ir reikalingas tyrimas, kad iSsiaiskinti kokios streso valdymo priemonés biity
efektyvios ir padéty sumazinti patiriamg stresg darbuotojams dirbant su pazeidziamomis grupémis.

Galima teigti, kad streso valdymo priemoniy naudojamy biitent bendraujant su klientais yra labai
mazai, o iSskiriant pazeidziamas grupes jy i$ viso néra nagrinéta. Taciau, bet kuriuo atveju tos bendrai
Klientams pritaikytos priemonés yra organizacinés, kadangi mokymais rlipinasi organizacija. Nors

mokymuose iSmokta ir suzinota informacija laikui bégant gali biiti naudojama tik savarankiSkai bei
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individualiai jg pritaikant darbo vietoje. Bet kuriuo atveju bendrai naudojamy priemoniy yra kur kas

daugiau.
2.4.3. Bendrai pritaikomos streso valdymo priemonés

Bendrai pritaikomy streso valdymo priemoniy yra tikrai nemazai. Ir jos gana neblogai
pritaikomos praktiskai. Kucinskaité (2013) nurodo darbinio streso intervencijos organizacinés streso
valdymo priemones. Siais laikais vis daZniau jmonés jdiegia savo darbuotojams gerovés programas
tam, kad pasiriipinty savo darbuotojy sveikata bei savijauta ir uztikrinty jy gerove. Tokiose gerovés
programose biina numatyta sumokéti: uz darbuotojy sveikatos paslaugas, vaistus ar net sporto klubo
abonementus. I§ tikryjy kiekvienas darbuotojas pats savarankiskai gali prisiimti atsakomybe uz
asmeniskai patiriamo streso lygio mazinimg. Beje, Robbins‘o (2003) teigimu formalios programos yra
vienas 1§ biidy padedanciy darbuotojams jveikti stresg ir pats praktiSkiausias metodas yra vykdant
dirbanciyjy rémimo programa, apriipinti juos visomis reikalingomis pagalbos priemonémis. Tai gali
bati jvairios patalpos, kurios skirtos fiziniams pratimams, relaksacijai ir net meditacijai vykdyti, beje,
ir instrukcijos kaip tinkamai organizuoti savo laika, kaip nusistatysi savo turimas padaryti uzduotis ir
kaip tinkamai vertinti atskirus stresorius. Ir tai tik keletas i§ esamy galimybiy, galin¢iy padéti
sumazinti streso lygj darbo vietoje.

Aleksandravicienés (2004) nuomone, kiekvienas darbuotojas turéty biiti suinteresuotas jvairiais
budais mazinti savo streso lygj. Tam ypac padéti gali laiko planavimo jgiidziy iSmokimas, nes biitent
tas asmuo, kuris moka tinkamai organizuoti savo darbo laikg gali padaryti kelis kartus daugiau nei, tas
Zmogus, kuris visiSkai to daryti nesugeba. Dar viena rezultatus duodanti priemoné, kuri sumaZina
streso lyg] yra aktyvus fizinis judéjimas. Fizinis judéjimas gali buti jvairus: vaiks$€iojimas, bégiojimas
ar aerobika. Taip pat nemaziau padeda ir relaksacijos biidai, tokie kaip: kvépavimo pratimai,
meditacija, kurie padeda sumazinti susidariusig jtampa ir atsipalaiduoti bei nusiraminti. Beje, prie
jtampos ir streso sumazinimo prisideda socialiné parama, susidedanti i§ palaikanciy artimyjy rato ir
supratingy draugy ar kolegy.

Pasak Privataus psichiatro (2017) atlikti naujausi tyrimai nustaté, kad sukelti teigiami jausmai,
tokie kaip meilé ir dékingumas, teigiamai veikia Zzmogaus sveikatg. Nustatyta, kad pozityvumo turintys
jausmai itin stiprina Zmogaus imuning sistemg ir tokiu atveju kiinas yra pajégus atsispirti jvairioms
ligoms ir kur kas greiciau po jy atsigauna. Bet kuriuo atveju patj stresg yra kur kas lengviau valdyti,
jeigu bandoma situacijg vertinti Siek tiek kitaip. Asmenys, mokantys valdyti stresg atsipalaiduoja vien
tam, kad kiinas ir protas pailséty nuo fiziniy bei psichiniy kriiviy, kovojant su visais atsiradusiais
stresais taip pat jie sugeba aiskiai analizuoti visus savo gyvenimo jvykius, nepasimesdami situacijy
smulkiose detalése. Tuo tarpu Kucinskaité (2013) teigia, kad stresg padeda valdyti Sie veiksniai:

¢ laiko planavimo jgudziai,
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e fizinis jud¢jimas;

o relaksacijos technikos;

e socialiné parama.
Fizinis judéjimas tai gali baiti: bégiojimas, aerobika, vaik$¢iojimas, plaukimas, Sokiai, bet kokia
sportin¢ veikla. Relaksacijos technikos susijusios su jvairia meditacija ar net kvépavimo pratimais, o |
socialing paramg jeina: Seima, draugai, kolegos ir visi kiti zmonés su kuriais galima maloniai ir noriai
bendrauti ir i$ kuriy visada gausi supratimg ir tvirtg palaikymg. Taip pat ir internetiniame puslapyje
Privatus psichiatras (2017) yra aprasomi streso valdymo buidai darbo vietoje:

o fizinis aktyvumas arba ilgalaiké manksta;

e tikslinga ir kryptinga kvépavimo reguliacija;

e relaksacinés jtampos valdymo priemongs;

e humoras;

e malonumas;

e artimi rysiai.
Fizinis aktyvumas — ilgalaiké manksta padeda sumazinti stresa, depresijg ir net nerima, o tie Zmoneés,
kurie mankstinasi diena i§ dienos, daug lengviau susidoroja su stresg kelianciais jvykiais, labiau
pasitiki savimi ir savo jégomis ir yra kur kas maziau prislégti dél susiklos¢iusiy neigiamy situacijy.
Kvépavimo reguliacija yra vienas i§ geriausiy budy reguliuoti ir suvaldyti savo emocing biiseng.
Humoras padeda sumazinti atsiradusj neigiama streso poveikj zmogaus psichologinei gerovei uztikrinti
ir nuotaikai pakelti. Juokas ne tik suaktyvina ir masaZuoja visus raumenis, bet ir sukelia nemaZza
atsipalaidavimo jausma. Dél tos priezasties linksmus dirban¢ius zmones maziau trikdo stresinés
situacijos. Artimi rySiai labai padeda jveikti atsiradusj stresg, kadangi draugysté¢ palengvina visus
stresus, nes galima savo kamuojamu skausmu pasidalyti su kitais.

American Psychological Association (2012) taip pat nustaté, kas padeda jveikti stresg darbo

vietoje:

e stresoriy steb¢jimas;

e sveikyjy pasirinkimy plétojimas;

e riby nusistatymas;

e laiko panaudojimas ,,perkrovai‘;

e atsipalaidavimo iSmokimas;

e pasitarimas su savo vadovu;

e paramos gavimas.

American Psychological Association (2012) apibrézé placiau, kiekvieng i§ veiksniy, kurie

padeda jveiki stresg darbo vietoje. Kalbant apie stresoriy steb&jima, reikéty pildyti dienorastj, apraSant
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kokios situacijos sukelia didziausig stresa darbo vietoje. Minciy ir jausmy iSsakymas, zmoniy ir
aplinkybiy aprasymas gali padéti rasti stresoriy sumazinimo modelius ir reakcijas i juos. Sveikyjy
pasirinkimy plétojimas susijes su jvairiais fiziniais pratimais ar mégstamais pomégiais, kurie padéty
uzmirsti patirtg stresg, nes norit veiksmingai valdyti stresg, biitina gauti pakankamai nemazai teigiamy
emocijy. Riby nusistatymas gali biiti traktuojamas kaip elektroninio pasSto netikrinimas po darbo ar
skambucio neatsakymas vakarienés metu, tokiu buidu Zzmogus atsiribos Siek tiek nuo darbo ir sumazins
stresg ir jtampg, kurig jam sukelia darbinés situacijos. Nukreipti mintis kita linkme ir tiesiog leisti sau
atsipalaiduoti ir pasimégauti ramybe tam, kad grjzus j darbg biity galima visomis jégomis vél | ji
jsitraukti. Atsipalaidavimo iSmokimas tai jvairios meditacijos ir pratimai, kurie padeda iSlaisvinti
atsiradusj stresa darbo vietoje. ISmokus sutelkti démesj, kelioms minutéms, atsiribojant nuo ne tik
darbiniy dalyky, bet ir jvairiy situacijy, bus galima tg metoda pritaikyti ir kitose jvairiose gyvenimo
srityse. Pasitarimas su savo vadovu, tai vienas i§ buidy, kuris padéty, atviro pokalbio metu sudaryti
stresoriy valdymo plang. Stresoriy valdymo planas gali ne tik padéti sumazinti stresg, bet taip pat ir
pagerinti darbuotojo naSumg darbo vietoje. Paramos gavimas yra susij¢gs su artimyjy ar draugy
teikiamos pagalbos priémimu, kuris gali pagerinti sugeb&jimg daug geriau ir lengviau valdyti stresa.
Taciau jeigu jy teikiamos pagalbos neuztenka, visada yra galimybé tg parama gauti i§ specialisty, kurie
gali padeéti. PavyzdZziui, psichologai gali duoti patarimy kaip valdyti stresg bei padéti pakeisti elgesi.

Dromantaité, RaiSiené, Racelyté, JurCiukonyté ir VySniauskiené¢ (2012) kaip vieng 1§ budy
suvaldyti stresg nurodé¢ psiching savireguliacija. Psichiné savireguliacija tai asmens daromas poveikis
sau paciam, ir tas poveikis gali biiti daromas ZodZziais ar tuos ZodZzius atitinkanciais mintiniais
vaizdiniais. I$ tikryjy, sau paciam pasakyti Zodziai kartu su jvairiais mintiniais vaizdiniais gali rimtai
paveikti misy organizmg teigiamai. Kuo pateikiami vaizdiniai yra rySkesni, tuo ir stipriau teigiamai
veikia. Taip pat visas atsiradusias stresines biisenas galima bandyti paSalinti ir medituojant. Anot
Kucinskaités (2013) meditacija tai yra tam tikras pasinérimas j gilias savo mintis, tai tarsi gilaus
susikaupimo biisena, kuri sulétina smegeny bangas ir leidzia pajausti visiSko atsipalaidavimo jausma.
Desimties minuc¢iy pabuvimas tokioje biisenoje prilygsta net keliy valandy miego biisenai.

Taigi, galima teigti, kad streso valdymo budy yra tikrai nemazai. Yra budy, kurie galéty biti
taikomi organizacijoje tam, kad sumazinti streso veiksnius ir pagerinti organizacijos atmosferg. Taip
pat yra nemazai individualiy streso jveikimo metody uz kuriuos atsakingas pats darbuotojas. Visos
streso valdymo priemonés yra veiksmingos sprendziant stresines situacijas ir to streso sukeltas
pasekmes, tiesiog dazniausiai viskas priklauso nuo paties individo ir organizacijos pasiryZimo kazka
keisti ir tobuléti, siekti jgyti jgidziy streso valdyme ir uztikrinti streso iSnykimg. Pagrindinés streso
darbo vietoje jveikimo priemonés yra orientuotos i individualius pagalbos sau biidus, o organizaciniy

budy yra tik keletas (zr. 7 pav.).
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e Mokymai;
e Socialiné parama;
e Kalbéjimasis su vadovu;

. Relaksacijos technikos;

e Patalpy jrengimas; Pagrindinés priemonés

e Fizinis judéjimas;

. Teigiami jausmai, malonumas, humoras;
e Riby nusistatymas;

e Savireguliacija;

e Meditacija.

7 pav. Pagrindinés streso darbo vietoje jveikimo priemonés (sudaryta autoreés)

Apibendrinant, galima teigti, kad stresas darbo vietoje yra labai aktualus ir dél tos priezasties —
placiai iSnagrinétas: nuo elementariy streso sgvoky apibrézimy iki priezasCiy, kurios skatina stresg
atsirasti, bei pasekmiy, kurios daro daug zalos darbuotojo sveikatai, gyvenimo kokybei ir darbiniam
produktyvumui. Kad ir kaip pateikiama daug jvairiy streso valdymo priemoniy darbo vietoje stresui
mazinti, taciau visiSkai néra iSnagrinéta, kokios priemonés turi biiti taikomos dirbant su klientais, kurie
priklauso pazeidZziamoms grupéms. D¢l tos prieZasties biitina iStirti visas galimas streso valdymo

priemones darbo vietoje dirbant su pazeidziamomis klienty grupémis.
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3. STRESO VALDYMO PRIEMONIU DARBUOTOJAMS PATIRIANTIEMS
STRESA DARBO VIETOJE SU PAZEIDZIAMOMIS GRUPEMIS TYRIMO
METODOLOGIJA

Atliekant empirinj tyrimg biitina nurodyti bendrg tyrimo charakteristika, kurioje svarbiausia yra
tyrimo tipas bei atliekamo tyrimo populiacija, taip pat i$siaiskinti tiriamyjy imtj, bei nurodyti tiriamyjy
charakteristikas, apraSyti tyrimo instrumenta, iS$skirti tyrimo etikos principus, kuriais bus
vadovaujamasi atliekant visg tyrima bei nurodyti tyrimo eiga, kuri apibrézia kaip nuosekliai buvo

atliekamas magistro baigiamasis darbas.
Bendra tyrimo charakteristika

Sio darbo tyrimas buvo atliktas makrolygiu tai yra, tiriami darbuotojai patiriantys stresa darbo
vietoje, kurie dirba socialines paslaugas klientams teikianciose jstaigose.
Tyrimo tipas — tyrimui atlikti buvo pasirinktas kokybinis tyrimas, o Siam tyrimui atlikti buvo
taikomas pusiau struktiirizuotas interviu.
Tyrimo populiacija — darbuotojai patiriantys stresg darbo vietoje.
Tikroji tyrimo populiacija — darbuotojai patiriantys stresa darbo vietoje, kurie dirba socialines
paslaugas klientams (pazeidZziamoms grupéms) teikianéiose jstaigose.
Atrankos rémai — atliekant tyrimg buvo apklausti darbuotojai patiriantys stresa darbo vietoje,
kurie dirba socialines paslaugas klientams (pazeidziamoms grupéms) teikianciose jstaigose.
Tiriamyjy imtis
Tyrimo atranka ir imtis — deSimt stresg darbo vietoje patirian¢iy darbuotojy. Apklausiant
darbuotojus, susiduriancius su stresu darbo vietoje, buvo pasirinkta kriteriné atranka, nes dalyviai buvo
pasirinkti pagal konkre&ius kriterijus (V. Zydzitnaité, 2011).
Tiriamyjy atrankos kriterijai:
e Darbuotojai, patiriantys stresa darbo vietoje, kurie dirba socialines paslaugas klientams
teikianciose jstaigose.
Tiriamyjy charakteristika.
Darbuotojai dalyvave apklausoje:
e Amzius: nuo 24 iki 62 mety (vidurkis — 37 m.);
e Lytis: 7 moterys ir 3 vyrai.
Milda (vardas pakeistas) — amzius 25 metai, i$silavinimas — aukstasis neuniversitetinis,

magistro laipsnis, darbe patiria stresg bendraudama tarpusavyje su Kkitais darbuotojais, vadovu ir

klientais.
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Gabija (vardas pakeista) — amzius 62 metai, iSsilavinimas — pagrindinis su profesija, darbe
patiria stresg bendraudama tarpusavyje su kitais darbuotojais ir vadovu.

Laima (vardas pakeistas) — amzius 45 metai, iSsilavinimas — vidurinis su profesija, darbe patiria
stresg bendraudama su klientais.

Austéja (vardas pakeistas) — amzius 28 metai, iSsilavinimas — aukstasis universitetinis, darbe
patiria stresg bendraudama su darbuotojais ir klientais.

Saulé (vardas pakeistas) — amzius 37 metai, iSsilavinimas — aukstasis universitetinis, darbe
patiria stresg bendraudama su Kklientais.

Silvija (vardas pakeistas) — amzius 40 mety, iSsilavinimas — vidurinis su profesija, darbe patiria
stresg bendraudama su klientais.

Ana (vardas pakeistas) — amzius 32 metai, i$silavinimas — aukstasis neuniversitetinis, darbe
patiria stresg bendraudama su klientais.

Mindaugas (vardas pakeistas) — amzius 24 metai, i$silavinimas — auk$tasis universitetinis,
darbe patiria stresg bendraudamas su darbuotojais ir klientais.

Alvydas (vardas pakeistas) — amzius 41 metai, i$silavinimas — vidurinis su profesija, darbe
patiria stresg bendraudamas su darbuotojais, vadovu ir klientais.

Jurgis (vardas pakeistas) — amzius 35 metai, i$silavinimas — vidurinis su profesija, darbe patiria

stresg bendraudamas su klientais.
Tyrimo instrumentas

Tyrimo instrumentas — empirinis tyrimas, kuris atliktas realizuojant kokybinj pusiau
struktliruotg interviu metods, j pagalbg pasitelkiant 6 su tyrimo problema susijusius pagrindinius
klausimus. Sis tyrimas labai patogus tuo, kad yra nedidelis apklaustyjy respondenty skaiéius ir gauti
atsakymai yra iSsamis. Kokybiniy duomeny analizé remiasi analogiSkais duomeny analizés metodais.
Vienas i§ jy yra nuolatinis lyginamasis metodas, kurio visg esm¢ sudaro duomeny skirstymas ir
kodavimas pagal tam tikras kategorijas ir subkategorijas, kurj vykdome per visa jy rinkimo laikotarpj
(K. Kardelis, 2002).

Duomeny rinkimo metodas — kokybiniam tyrimui atlikti buvo pasirinktas pusiau
struktiirizuoto interviu metodas, kai i§ anksto yra numatomi visi interviu klausimai ir pasilieckama
galimybé keisti juos vietomis, bei uzduoti dar papildomus klausimus. Su darbuotojais, patirianciais
stresg darbo vietoje, buvo 1§ anksto suderintas pokalbio laikas ir vieta. Prie§ pradedant pokalbj buvo
trumpai pristatomas mano tyrimo tikslas. Visiems respondentams buvo paaiskinta, kad visa pokalbio
metu gauta informacija yra reikalinga tik tyrimui atlikti. Ispéjau, kad asmeniné informacija nebus

niekur platinama ir bus laikoma konfidencialiai.
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Duomeny rinkimui buvo naudojamas baigiamojo magistro darbo autorés sudarytas
klausimynas, kurj sudaro tik 8 pagrindiniai klausimai (zr. 1 priedg), susieti su tyrimo problema.
Siekiant gauti labiau tikslesnius atsakymus, respondentams buvo pateikiami ir papildomi klausimai.

Duomeny analizés metodas — visi gauti duomenys buvo analizuoti, naudojantis kokybine
turinio (content) analize, kuri remiasi tam tikrais Zingsniais (V. ZydZitinaité, 2005):

1. Tiriamyjy aprasy skaitymas ir esminiy aspekty i$skyrimas.

2. Prasminiy elementy nustatymas: kategorijy turinio skaidymas j elementus.

3. Prasminiy elementy suskirstymas j subkategorijas.

4. Turinio duomeny interpretavimas.

Interviu atsakymai buvo uZraSomi mobiliojo rysio telefono diktofonu. Sis tyrimas turéjo tiek
trikumy, tiek privalumy, kaip ir kiti tyrimo metodai.

Interviu privalumai, kuriuos pasteb¢jau atliekant tyrima:

o Uztikrinamas respondenty anonimiskumas ir konfidencialumas.

o Galima respondenteams uzduoti ir papildomus klausimus, kurie iSkyla interviu metu.
Tokiu biidu gaunama informacija yra tikslesné ir i§samesne.

o Pokalbio metu tyrimo klausimus buvo galima patikslinti, taip iSvengiama klausimy
dviprasmiskumo.

o Tyréjui pavyko uzmegzti kontakta su darbuotojais, patirianciais stresg darbo vietoje,
todél jie jautési pakankamai drasis atsakinédami j klausimus.

. Interviu metu buvo galima stebéti respondenty mimika, reakcija, kadangi interviu buvo
jrasin¢jamas diktofonu.

o Interviu fiksavimas diktofonu yra labai tikslus informacijos uzrasymas.

Interviu trikumai, kuriuos pasteb¢jau tyrimo metu:

o Kai kuriuo darbuotojus, patiriancius stresa darbo vietoje, interviu pradzioje trikdé

diktofonas.

o Atliekant interviu yra labai didelés laiko sgnaudos.
Tyrimo etika

Tyrimas buvo atliktas laikantis iy etikos principy:

Geranoriskumo principas — visiems respondentams buvo paaiskinta tyrimo reikSmé ir nauda.
Jiems buvo suteikta informacija, kad jy dalyvavimas apklausoje yra anoniminis ir jy vardai bei
pavardés niekur nebus skelbiami. Visi klausimai buvo sukurti ir pateikti pagarbiu stiliumi, todél

nesudaré tam tikry prielaidy respondentams prarasti privatumo.
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Pagarbos asmens orumui principas — visiems tiriamiesiems buvo paaiSkintas tyrimo tikslas.
Taip pat buvo iSsaugota asmens laisvo apsisprendimo dalyvauti tyrime teisé. Nebuvo daroma jokia
jtaka pateikiamiems atsakymams j uzduotus klausimus.

Teisingumo principas — respondentams buvo pristatyta, pagal kokius kriterijus jie yra pasirinkti
tyrimui atlikti. Visiems tiriamiesiems buvo sudarytos sglygos uzduoti klausimus tyréjui apie tyrimg ir
gauti apie tai iSsamig informacija.

Konfidencialumo principas — tiriamiesiems buvo paaiskinta, kad tyrimo metu gauti duomenys
bus saugomi ir neplatinami vieSoje erdvéje, taip pat pabrézta, kad tikrieji tiriamyjy vardai nebus

naudojami, nes tyr¢jas suteiks jiems kodus, 1§ kuriy nebus galima atpazinti asmeny tapatybés.
Tyrimo eiga

Tyrimo procesas sudaro §iuos penkis etapus:

1 etapas — mokslinés literatiiros apie streso jveikimo galimybes darbuotojams patiriantiems
stresg darbo vietoje, rinkimas — 2017 m. liepos — 2017 m. rugpjtc¢io mén.

2 etapas — tikslo, uzdaviniy, probleminiy klausimy formavimas ir teorinés dalies parengimas —
2017 m. rugséjo — 2017 m. spalio mén.

3 etapas — klausimyno sudarymas, tyrimo organizavimas — 2017 m. lapkri¢io mén.

4 etapas — tyrimo rezultaty aptarimas ir analiz¢, formuojamos darbo i§vados ir rekomendacijos
—2017 m. lapkri¢io — 2017 m. gruodzio mén.

5 etapas — redaguojamas tekstas, santraukos, apiforminamas darbas — 2017 m. gruodzio mén.
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4. STRESO VALDYMO PRIEMONIU DARBUOTOJAMS PATIRIANTIEMS
STRESA DARBO VIETOJE SU PAZEIDZIAMOMIS GRUPEMIS TYRIMO
REZULTATAI IR DISKUSIJA

Atlikus kokybinio tyrimo duomeny analiz¢ buvo iSskirtos Kketurios temos: 1) streso darbe
samprata; 2) streso darbo vietoje ypatumai; 3) pazeidziamy grupiy charakteristika; 4) streso valdymo
priemonés darbo vietoje.

Pirmoji tema suformuluota iSskiriant tokias kategorijas: vadovo sukeliamos priezastys, kity
darbuotojy sukeliamos priezastys, klienty sukeliamos priezastys, fizinés pasekmeés, psichologinés
pasekmés, socialinés pasekmés, darbinés pasekmés.

Antrosios temos kategorijos yra Sios: stresas, kurj sukelia vadovas, stresas, kurj sukelia kiti
darbuotojai, stresas, kurj sukelia klientai.

Treciosios temos kategorijos: pazeidziamy klienty grupé, darbas su paZzeidziama klienty grupe.

Ketvirtoji tema sudaryta pagal Sias kategorijas: organizaciniai sprendimai, asmeninés jveikimo
galimybeés.

Realizuojant pusiau struktiiruota interviu darbuotojams patiriantiems stresg darbo vietoje su
pazeidziamomis grupémis, buvo pateikti klausimai, i kuriuos atsakymy analizé yra pateikiama Zemiau.
Tyrimo metu taip pat pateikiami ir papildomi (atveriantys, Salutiniai) klausimai, kurie suteiké daugiau,

tyrimui atskleisti reikalingos informacijos.
I Tema: STRESO DARBE SAMPRATA.

Siai nagrinéjamai temai yra priskirti du pagrindiniai klausimai (,, 1. Kokios pagrindinés streso
atsiradimo priezastys darbo vietoje? 2. Kokias pasekmes Jums sukelia stresas darbo vietoje? “), kuriais
siekta iSsiaiSkinti pagrindines priezastis, su kuriomis susidurdavo darbuotojai patirdami stresg darbo
vietoje bei pasekmes, kurios darydavo jtaka darbuotojui. Siy klausimy atsakymams papildyti pateiktas
atveriantis klausimas: ,, Kaip daznai patiriate stresq darbo vietoje? “, bei Salutinis klausimas: ,, Kaip
stresas darbo vietoje paveiké Jiisy gyvenimg? . Siy klausimy turinys integruotas j pagrindinius temos
Klausimus.

[Sanalizavus visy respondenty atsakymus iSrySkéjo §ios pirmosios temos klausimy kategorijos ir
subkategorijos:

Kategorija: vadovo sukeliamos priezastys. Subkategorijos: sudétingas bendravimas,
supratimo nebuvimas, kaltinimai, pagarbos nebuvimas, Smeizimas, nepasitenkinimas, abejingumas,

Kategorija: kity darbuotojy sukeliamos priezastys. Subkategorijos: sudétingas bendravimas,

bendradarbiavimo nebuvimas, susiasmeninimas, pagalbos nebuvimas, papildomy darby primetimas
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Kategorija:

klienty

sukeliamos

priezastys. Subkategorijos: sudétingas bendravimas,

atsakomybés nebuvimas, savanaudiski poreikiai, nepasitenkinimas, kaltinimai.

Kategorija: fizinés pasekmés. Subkategorijos: bendri negalavimai, galvos skausmas, Sirdies

problemos, kraujospiidzio sutrikimai.

Kategorija: psichologinés pasekmés. Subkategorijos: bendri negalavimai, nervingumas,

nemiga, neigiamos mintys, nerimas, emocijy valdymo stoka, asmeniniai pokyciai.

Kategorija: socialinés pasekmeés. Subkategorijos: bendravimo pokyciai, barniai su aplinkiniais,

pasitikéjimo stoka.

Kategorija: darbinés pasekmés. Subkategorijos: darbo nasumas, motyvacijos stoka.

6 lentelé. Stresg darbo vietoje lemiancios priezastys

Kategorija Subkategorija Jrodantis teiginys
Sudétingas bendravimas | ,,sunkus bendravimas <...> su vadovu* (1);
Supratimo stoka ., supratimo nebuvimas* (1),
Kaltinimai ., pastoviis vadovo kaltinimai* (2);
Vadovo
sukeliamos | Pagarbos stoka ., pagarbos nebuvimas “ (2);
prieZastys [
Smeizimas ,Smeizimas*“ (2);
Nepasitenkinimas ,vadovy <...> nepasitenkinimas “ (9);
Abejingumas . vadovy abejingumas * (9),
Sudétingas bendravimas | ,,SUnkus bendravimas <...> su kitais kolegomis“ (1); ,, nekultiringas
kolegy bendravimas* (8);
Bendradarbiavimo stoka | ,, tarpusavio bendradarbiavimo nebuvimas* (1); ,, bendradarbiavimo
Ki <...> stoka is kolegy* (4),; ,, bendradarbiavimo stoka su kolegomis “
ity 9)-
darbuotoju ©);
SUK,eIVIamOS Susiasmeninimas ., susiasmeninimas ““ (2);
priezastys
Pagalbos stoka ,pagalbos tarp darbuotojy nebuvimas* (2); ,,pagalbos stoka is
kolegy“ (4); ,,pagalbos tritkumas‘ (9);
Papildomi darbai ., papildomy darby primetimas “ (8);
Sudétingas bendravimas | ,,sunkus bendravimas su klientais* (1); ,, nemokéjimas bendrauti su
klientais“ (5); ,, klienty bendravimo jgiidziy stoka“ (10);
Klienty Atsakomybés stoka ,, atsakomybés nebuvimas “ (1),
sukeliamos
priezastys | SavanaudiSkumas savanaudiski  poreikiai“ (3); , klienty savanaudiskumas® (4);

., savanaudiski prasymai* (8);
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Nepasitenkinimas ,, klienty nepasitenkinimas “ (6), ,, klienty nuolatinis nepasitenkinimas
ir skundimasis® (7);, , nepasitenkinimas* (8); ,<..> klienty
nepasitenkinimas “ (9); ,, nuolatinis klienty nepasitenkinimas “ (10);

Kaltinimas . klienty <...> kaltinimai “ (6);

Darbuotojai darbo vietoje patiria stresg tiek i§ vadovy, tiek i§ kity darbuotojy, tiek ir i§ klienty,
taciau i§ gauty kokybinio tyrimo duomeny matyti, kad didziausig stresg darbuotojai patiria i$ klienty su
kuriais dirba. Kiekviena kategorija sukelia tam tikras priezastis stresui atsirasti ir plétotis toliau, ta¢iau
kaip teigé Matteson‘as ir Ivancevich‘ius (1989) pagrindiniai veiksniai lemiantys streso darbo vietoje
atsiradimg yra organizaciné struktiira ir vidiniai darbo veiksniai. I§ gauty tyrimo rezultaty matyti, kad
mazdaug taip pagal Matteson‘g ir Ivancevich‘iy (1989) ir biity galima suskirstyti stresg sukeliancias
priezastis.

Anot Robbins‘o ir Judge‘so (2007) stresui jtakos turintys veiksniai yra aplinkos, organizacijos ir
asmeniniai. Labiausiai tinkami yra organizacijos, kadangi ] juos jeina darbo reikalavimai bei
tarpusavio santykiai. Gauti kokybinio tyrimo rezultatai parodé, kad stresg tikrai sukelia tarpusavio
santykiai, o ] juos jeina sudétingas bendravimas. Sudétingas bendravimas tinka visiems streso
sukéléjams, nes yra aptinkamas su vadovais, kitais kolegomis ir klientais. Sudétingg bendravima
patvirtina Sie teiginiai: ,,SUNKUS bendravimas <...> su vadovu* (1), , sunkus bendravimas <...> su
kitais kolegomis“ (1), , nekultiivingas kolegy bendravimas* (8), , sunkus bendravimas su klientais
(1), ,,nemokéjimas bendrauti su klientais“ (5), ,, klienty bendravimo jgudziy stoka* (10).

Dél vadovy atsirandantis stresas néra toks didelis, ta¢iau bet kuriuo atveju labai svarbus. Kang‘as
ir Singh‘tas (2004) atlike tyrimus pastebéjo, kad pagrindinés priezastys sukeliancios stresa darbo
vietoje yra: labai prasta organizaciné struktiira ir klimatas, labai neatidus vadovas, darbo trikdziai ir kt.
Kokybinio tyrimo rezultatai atskleidé, kad stresa sukelia vadovo nesupratingumas, tai tas pats kaip
neatidus vadovas. Vadovo Supratimo stoka patvirtina §is teiginys: ,, supratimo nebuvimas® (1).
Cranwell-Ward‘é ir Abbey‘sé (2005) taip pat iSskyré pagrindinius streso veiksnius ir kaip vieng i$ jy
nurodé tarpusavio santykius, kurie apima visus darbo santykius, kaip pavyzdziui: priekabiavimas,
agresija. Pagal gautus tyrimo duomenis prie agresijos buity galima priskirti ir kaltinimus bei $meizima.
Tai jrodantys teiginiai: ,,pastoviis vadovo kaltinimai* (2), ,,SmeiZimas* (2). Anot Narayanan‘o,
Menon‘o ir Spector‘o (1993) streso atsiradimg darbo vietoje daZzniausiai paskatina: tarpasmeniniai
konfliktai, atlygis ir pripazinimo idéja, jdarbinimo sglygos, darbo laiko ir pastangy $vaistymas bei kt.
Gauti kokybinio tyrimo rezultatai atskleidé, kad pagarbos stoka yra viena i$ priezas¢iy kodél atsiranda
stresas. Pagarbos stoka, galima sulyginti su pripaZinimo idéjos nebuvimu, o tai jrodo Sis teiginys:
., pagarbos nebuvimas*“ (2). Ta¢iau Ramayah‘o ir Kumaresan‘o (2003) nuomone, trys pagrindiniai

veiksniai turintys jtakos stresui darbo vietoje yra — konfliktai, susvetiméjimas ir karjeros galimybiy
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stoka. Tyrimo rezultatuose atsispindi abejingumas, kuris prilygsta susvetiméjimui, tai jrodo
respondento teiginys: ,, vadovy abejingumas* (9).

Uz vadovy sukeliamg stresg, kur kas daznesnis yra kity darbuotojy sukeliamas stresas. Vilmanté
ir Suskevi¢ius (2006) pazyméjo, kad pagrindiniai darbo vietoje atsirandantys ir stresa lemiantys
veiksniai yra: vaidmeny konfliktas, darbo krivis, prastas zmogiskyjy iStekliy valdymas, efektyvios
pagalbos galimybiy trilkumas ir kt. Gauti kokybinio tyrimo rezultatai rodo, kad viena i§ pagrindiniy
streso atsiradimo priezasciy dél kity darbuotojy yra bendradarbiavimo stoka, tai patvirtina Sie teiginiai:
, tarpusavio bendradarbiavimo nebuvimas“ (1), , bendradarbiavimo <...> stoka is kolegy* (4),
,,bendradarbiavimo stoka su kolegomis*“ (9). Anot Vidzitinaités (2008) darbiniai veiksniai yra vieni i§
stresg sukelianciy veiksniy, kuriuos sudaro: per mazas darbo atlyginimas ir per didelis darbo kruvis,
nesutarimai su darbo kolegomis bei labai nemaloni darbiné aplinka. Nesutarimai su darbo kolegomis
panasu ] susiasmeninima, kuris kaip priezastis labai retai pasitaiko, taciau gautuose kokybinio tyrimo
rezultatuose konfigiiruoja, o tai jrodo Sis teiginys: ,,susiasmeninimas‘ (2). Dar viena pagrindiné ir
dazniausiai pasireiSkianti priezastis lemianti streso atsiradimg darbo vietoje yra pagalbos stoka, tai
rodo ir kokybinio tyrimo gauti duomenys. Burke‘sas (2001) pagalbos ir paramos stokg taip pat jvardija
kaip priezast] turin€ig jtakos stresui darbe, Salia visy kity: itin smulkmeniSkos kontrolés, didelio darbo
kriivio, informacijos stokos, didelés atsakomybés ir kt. Tai patvirtina Sie gauty duomeny teiginiai:
,,pagalbos tarp darbuotojy nebuvimas* (2), ,,pagalbos stoka is kolegy *“ (4), ,, pagalbos tritkumas “ (9).
Burke‘sas (2001) taip pat pazyméjo, kad netinkamas darbas ir didelis darbo kriivis yra viena 1§ stresg
sukurianc¢iy priezas¢iy. Pagal gautus tyrimo duomenis pasitaiké ir tokia priezastis — papildomi darbai,
o tai panaSu ] netinkamg darbg ir per dideli darbo kriivi. Tokj veiksnj jrodo Sis teiginys: ,, papildomy
darby primetimas “ (8).

Labiausiai stresg darbo vietoje sukelia klientai, taciau ne visos kokybiniame tyrime paminétos
stresg lemiancios prieZastys yra nagrinéjamos mokslingje literatiiroje. Gauti tyrimo rezultatai rodo, kad
darbuotojams retai, bet stresg sukelia klienty atsakomybés stoka, nes jie priprate tg atsakomybe mesti
kitiems tik ne sau, o tai jrodo Sis teiginys: ,, atsakomybés nebuvimas“ (1). Morkitiniené (2012) teigia,
kad prie emocinio iSsekimo darbuotojg priveda tai, kad jis turi dirbti su kiekvienu klientu ir
kiekvienam padéti kaip ,,vienintelei” asmenybei. Respondentai nemazai pamingjo, kad jiems stresa
sukelia klienty savanaudiSkumas, o tai tas pats kaip darbas su ,vienintele“ asmenybe. Klienty
savanaudiskuma, kaip streso priezast] patvirtina Sie teiginiai: ,,savanaudiski poreikiai* (3), ,, klienty
savanaudiskumas*“ (4), ,,savanaudiski prasymai“ (8). Didziausig stresg darbo vietoje sukelia klienty
nepasitenkinimas, o tai dazniausiai pasitaikanti prieZastis, kadangi klientai tokie yra, jie yra jpratg biiti
viskuo nepatenkinti ir dél to skystis. Gauti kokybinio tyrimo rezultatai tai patvirtina Siais teiginiais:
, klienty nepasitenkinimas* (6), , klienty nuolatinis nepasitenkinimas ir skundimasis“ (7),

., nepasitenkinimas “ (8), ,,<...> klienty nepasitenkinimas* (9), ,,nuolatinis klienty nepasitenkinimas “
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(10). Farber ir Heifetz (1982) pazyméjo, kad darbuotojams stresg darbo vietoje dar labiau suaktyvina
tokie klientai, kurie yra labai prieSiskai nusiteike prie§ darbuotoja, kuris su juo dirba. Respondentas
buvo pateikes kaltinimus, kaip priezast] dél kurios patiria stresg darbo vietoje, o tai jrodantis teiginys:
. klienty <..> kaltinimai* (6). Bet kuriuo atveju visos prieZastys daugiau ar maziau sukelia stresg
darbuotojams darbo vietoje ir sukelia tam tikras pasekmes.

Kategorija: fizinés pasekmés. Subkategorijos: bendri negalavimai, galvos skausmas, Sirdies
problemos, kraujospiidzio sutrikimai.

Kategorija: psichologinés pasekmés. Subkategorijos: bendri negalavimai, nervingumas,
nemiga, neigiamos mintys, nerimas, emocijy valdymo stoka, asmeniniai pokyciai.

Kategorija: socialinés pasekmés. Subkategorijos: bendravimo pokyciai, barniai su aplinkiniais,
pasitikéjimo stoka.

Kategorija: darbinés pasekmés. Subkategorijos: darbo nasumas, motyvacijos stoka.

7 lentelé. Streso pasekmés sukeliamos darbo vietoje

Kategorija Subkategorija Jrodantis teiginys

Bendri negalavimai ., atsiliepia mano sveikatai tiek fizinei“ (1);

. Galvos skausmas ,atsiranda galvos skausmas* (3); ,,pastovis galvos skausmai*
Fizines (4); ,,galvos skausmas “ (8);
pasekmés

Sirdies problemos ., Sirdies ritmo sutrikimai* (3);

Kraujospiidzio sutrikimai | ,, padidéja kraujospiidis “ (3);

Bendri negalavimai ,atsiliepia mano sveikatai <..> tiek psichologinei” (1), , esu
palizusi  psichologiskai ir nebemoku ramiai gyventi, neliko
nuotaikos* (6), ,,psichologiskai esu silpna“ (7); , psichologiskai
pazeistas tapau* (10);

Nervingumas L tapau nervinga® (2); ,jauciuosi visada jsitempusi ir nervinga*
(4); ,, greit susinervinu® (3); ,,tampu nervinga* (7); , padidéjes
nervingumas, pasidariau itin nervingas, labai greitai uzsiplieskiu*

Psichologinés (8), bz.inu nervingas, . grei{fzi prarvandu  savitvardg“ (9);
., pasidariau nepakantus niekam* (10);
pasekmés

Nemiga ,,nemiga ir jtampa*“ (2), ,,atsirado nemiga*“ (4), ,,sunku uzmigti*
(6); ,, atsirado nemiga ir jtampa“ (10);

Neigiamos mintys ., mintys neapleidzia“ (3); ,, apkraunu galvg nereikalingais dalykais
ir nebemoku atsipalaiduoti“ (4); ,,nuolatos galvoju apie viskq,
pasidariau pesimistiska “ (5);

Nerimas ., nerandu ramybés, sunku nusiraminti* (1), ,,<...> nerimaujama “
(3),; ,.pergyvenu ir nerimauju* (5), ,,nemoku nusiraminti (8),
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Emocijy valdymo stoka ., nebemoku suvaldyti savo emocijy” (2); , nebemoku suvaldyti
savo emocijy ir nemoku ramiai reaguoti (7); ,,labai sunku save
kontroliuoti bei nemoku kitaip reaguoti* (9); , nevaldau saves ir
savo emocijy*“ (10);

Asmeniniai pokyciai ,,nebepasitikiu savo jégomis ir savigrauza atsirado* (5); , ,nebe
toks drgsus esu* (10);

Bendravimo poky¢iai ., turi jtakos santykiams su aplinkiniais “ (1), ,, nebemoku normaliai
bendrauti su aplinkiniais “ (6);
Socialinés
pasekmés Barniai su aplinkiniais Lkyla dazni bereiksmiai barniai Seimoje” (1), ,, konfliktuoju su
visais “ (6), ,,daznai su visais pykstuosi* (7);
Pasitikéjimo stoka ., sunku pasitikeéti kitais Zmonémis “ (6);
Darbinés Darbo nasumas ,,darbo efektyvumas sumazéjes“ (1),
asekmés .. . N
P Motyvacijos stoka ,,nebéra motyvacijos“ (1),

Europos komisija (2011) teigia, kad stresas darbo vietoje tikrai negali biiti laitkomas liga, taciau
ilgai besitgsdamas jis gali tapti prastos asmens sveikatos priezastimi. Valstybiné darbo inspekcija
(2012) pabrézé, kad darbo vietoje patiriamas stresas gali pakeisti ne tik Zzmogaus mastyma, bet ir elgesj
bei savijautg. Gauti kokybinio tyrimo rezultatai atskleidé, kad didziausios pasekmés sveikatai yra
psichologinés. Fizinés pasekmés pasitaiko reciau ir pasak Pajarskienés (1995) dauguma Zzmoniy net
neturi omenyje, kad tai gali buti patiriamo streso pasekmés. Anot Pajarskienés (1995) fiziniai streso
simptomai gali pasireik$ti: migrena, gausiu prakaitavimu, Sirdies problemomis, burnos dZitivimu,
pykinimu ir kitais negalavimais. Gauti tyrimo rezultatai taip pat atskleidé, kad vieni i$ fiziniy sveikatos
sutrikimy yra galvos skausmai ir Sirdies problemos. Tai jrodantys teiginiai: , atsiranda galvos
skausmas*“ (3), , pastovis galvos skausmai* (4), , galvos skausmas* (8) taip pat ,,Sirdies ritmo
sutrikimai“ (3). Tuo tarpu Valstybiné darbo inspekcija (2012) iSskyré fiziologines pasekmes sveikatai,
kurios yra susijusios su nusilpusiu imunitetu, jvairiomis skrandzio opomis, Sirdies problemomis ir
kraujospiidzio padidéjimu. Bitent ir tyrimo rezultatuose matyti, kad vienas darbuotojas skundziasi
padidéjusiu kraujospiidziu, tai jrodo Sis teiginys — ,, padidéja kraujospudis “ (3).

Psichologinés pasekmés yra daZniausiai pasitaikancios patiriant stresg darbo vietoje su
pazeidziamomis grupémis. Nervingumas yra viena 1§ pagrindiniy ir daZniausiai pasitaikanciy
pasekmiy. O‘Hanlon‘as (1999) i$skyré negatyvias psichologines pasekmes, kurioms jtakos turi darbe
patiriamas stresas ir | kurias jeina daugybé jvairiausiy pasekmiy, taciau labiausiai aptinkamos yra:
padidéjes irzlumas, savos sveikatos nepaisymas, nesugebéjimas priimti naujos informacijos ir kt. Gauti
kokybinio tyrimo rezultatai taip pat patvirtino, kad nervinguma, kaip ir irzlumg labai daZnai patiria
darbuotojai savo darbo vietoje, o tai patvirtina visi §ie teiginiai: ,,tapau nervinga“ (2), ,,jauciuosi

visada jsitempusi ir nervinga® (4), , greit susinervinu® (5), , tampu nervinga* (7), , padidéjes
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nervingumas, <...> pasidariau itin nervingas, labai greitai uzsiplieskiu“ (8), ,, binu nervingas, greitai
prarandu savitvardq* (9), ,, pasidariau nepakantus niekam* (10). Pajarskiené (1995) pazymejo, kad
miego sutrikimai taip pat yra viena i§ psichologiniy streso pasekmiy, kuri daro zalag zmogaus sveikatai.
Tai patvirtino ir respondentai: ,, nemiga ir jtampa* (2), , atsirado nemiga* (4), ,,sunku uzmigti“ (6),
,,atsirado nemiga ir jtampa‘ (10). Pikiino ir kt. (2005) nuomone, darbuotojams patiriantiems stresg
darbo vietoje neretai pasireiskia kognityviniai pozymiai, kurie pasizymi i$siblaskymu, sulétéjusia
galvosena ir uzplidusiomis neigiamomis mintimis. Kokybinio tyrimo rezultatai taip pat rodo, kad
nemazai respondenty uzpliista neigiamos mintys, o tai jrodo Sie teiginiai: ,, mintys neapleidzia“ (3),
,apkraunu galvg nereikalingais dalykais ir nebemoku atsipalaiduoti* (4), ,,nuolatos galvoju apie
viskq, pasidariau pesimistiska® (5). Bet kuriuo atveju pasekmiy yra daugybé, o Valstybiné darbo
inspekcija (2012) kaip vieng i§ emociniy reakcijy pasekmiy jvardino nerima, jj taip pat pamingjo ir
keletas respondenty: ,, nerandu ramybés, sunku nusiraminti* (1), , <..> nerimaujama“ (3),
., pergyvenu ir nerimauju‘‘ (5), ,,nemoku nusiraminti“ (8). Kaip viena i§ pasekmiy tyrimo rezultatuose
buvo jvardinta emocijy valdymo stoka, tai patvirtina: ,, nebemoku suvaldyti savo emocijy* (2),
,,nebemoku suvaldyti savo emocijy ir nemoku ramiai reaguoti*“ (7), ,,labai sunku save kontroliuoti bei
nemoku kitaip reaguoti* (9), ,,nevaldau saves ir savo emocijy‘ (10). Sugeb&jimo nurimti stoka, kaip
streso simptoma nagringjo Pajarskiené (1995), kartu su visomis kitomis pasekmémis. Anot Pikiino ir
kt. (2005), kaip viena 1§ streso pasekmiy taip pat gali biiti asmeniniai pokyciai, tokie kaip padidéjes
savikritiSkumo jausmas, ji tyrimo rezultatuose taip pat pamin¢jo respondentai: ,, nebepasitikiu savo
Jjégomis ir savigrauza atsirado “ (5), ,, nebe toks drgsus esu* (10).

Respondenty gautais duomenimis matyti, kad stresas darbo vietoje sukelia ir socialines
pasekmes, taciau jos néra taip daznai pasitaikancios. Valstybiné darbo inspekcija (2012) pabrézia, kad
stresas daznai pasireiSkia ir tokiomis nejprastomis pasekmémis, kaip susvetiméjimas, labai blogi
santykiai Seimoje ir jos aplinkoje, o tai jrodo teiginiai, kurie yra kokybinio tyrimo rezultatuose
pazyméti bendravimo pokyciuose: ,, turi jtakos santykiams su aplinkiniais*“ (1), ,, nebemoku normaliai
bendrauti su aplinkiniais* (6). Barniai su aplinkiniais tai dar viena socialiné pasekmé, Kuri
kokybiniame tyrime pasireiSkia Siek tiek daZzniau, nei bendravimo pokyciai. Tai patvirtina Sie
respondenty pateikti atsakymai: ,, kyla dazni bereiksmiai barniai Seimoje“ (1), ,, konfliktuoju su visais *
(6), ,,daznai su visais pykstuosi (7). O‘Hanlon‘as (1999) taip pat nagrinédamas streso sukeliamas
pasekmes pabréze, kad stresas patiriamas darbo vietoje gali sukelti Zmonéms agresyvy elgesj, o jis gali
pasireiksti ir barniais su aplinkiniais. Tuo tarpu reciausiai kokybinio tyrimo rezultatuose pasitaikiusi
socialinio pobudzio pasekmé tai pasitikejimo stoka, o tai jrodo Sis teiginys: ,,sunku pasitikéti kitais
zmonémis *“ (6).

Maziausiai streso sukelia darbinés pasekmés, nes daugumai zmoniy svarbiausia yra jy savijauta

ir asmeniniai poreikiai, 0 ne darbiniai dalykai. Fernandez‘as ir Mutran‘as (1998) pabrézé, kad bitent
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dél streso patiriamo darbo vietoje yra didelé tikimybé, kad gali labai sumazéti darbo nasumas ir
kokybiskumas. Bitent, darbo naSumg kaip streso pasekme¢ paminéjo ir vienas kokybinio tyrimo
respondentas, tai jrodo $is teiginys: ,, darbo efektyvumas sumazéjes“ (1). Prie darbo naSumo pokyciy
prisideda ir motyvacijos stoka, o tyrimo rezultatuose tai atsispindi: , nebéra motyvacijos“ (1).
Motyvacijos stoka, kaip pasekme dél patiriamo streso darbe analizavo Pocevic¢ius. Anot Poceviciaus
(2007) viena i8 pagrindiniy profesinio ,,perdegimo* pasekmiy yra begalinio atsidavimo organizacijai ir
jos veiklai stoka.

Taigi, atliktas kokybinis tyrimas atskleidé, kad darbuotojams stresg darbo vietoje dazniausiai
sukelia klientai su kuriais jie dirba. Priezastys susijusios su klienty asmeninémis savybémis, galbiit jy
socialine atskirtimi, nes klientai bet kuriuo atveju tai pazeidziamos klienty grupés. Klientai sukeldami
stresg darbuotojams sukelia daug pasekmiy tiek sveikatai, tick gyvenimo kokybei, tadiau tyrimo
rezultatai atskleid¢, kad psichologinés pasekmés yra dazniausiai pasitaikancios ir labiausiai

kenkiancios darbuotojy gerovei.
Il Tema: STRESO DARBO VIETOJE YPATUMALI.

Siai temai nagrinéti yra priskirti du pagrindiniai klausimai (,,3. Kokj stresq darbo vietoje Jums
sukelia kiti darbuotojai/vadovas? 4. Kokj stresq darbo vietoje Jums sukelia klientai? ), Kuriais siekta
issiaiskinti kokj stresa sukelia kiekviena i§ §iy Kategorijy. Sity klausimy atsakymams papildyti
pateiktas atveriantis klausimas: ,, Kaip jautétés darbo vietoje pries atsirandant stresui? “, bei $alutinis
klausimas: ,, Kuris streso pobiidis Jums labiausiai kenkia?“. Siy klausimy turinys yra integruotas j
pagrindinius temos klausimus.

[$analizavus visus respondenty atsakymus isryskéjo Sios antrosios temos klausimy kategorijos ir
subkategorijos:

Kategorija: stresas, kurj sukelia vadovas. Subkategorijos: papildomi darbai, pagalbos stoka,
uzgauliojimai.

Kategorija: stresas, kurj sukelia kiti darbuotojai. Subkategorijos: bendradarbiavimo stoka,
atsakomybés stoka.

Kategorija: stresas, kurj sukelia klientai. Subkategorijos: nepasitenkinimas ir kaltinimai,

bendravimo jgudziy tritkumas, savanaudiskumas, streso lygis.

8 lentelé. Streso pobiidis pagal kategorijas

Kategorija | Subkategorija Irodantis teiginys
Papildomi darbai L vadovy tai darby uZkrovimas* (1), ,,pastovus darby primetimas,
Stresas, kurie net nepriklauso <...> jeigu jy neatlieku tai lieku kaltas ir biinu
Kurj sukelia uzgauliojamas “ (8);
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vadovas Pagalbos stoka ., pagalbos nebuvimas ir apatiSkumas viskam “ (1),

Uzgauliojimai ., vadovy kaltinimas ir Smeizimas dél visko ir nuolatinis kritikavimas “
(2); ,,vadovai viskuo nepatenkinti ir kaltina dél visy nesékmiy“ (9);

Stresas, Bendradarbiavimo stoka | , kity darbuotojy nenoras bendradarbiauti, nemokéjimas duoti
patarimy* (1), ,,pagalbos ir bendradarbiavimo visiskai néra* (2);

kurj sukelia ., kolegos nenori bendradarbiauti” (4); , darbo kolegos nesidalija

kiti patirtimi ir net nesistengia bendradarbiauti ar padéti“ (9);
darbuotojai | Atsakomybés stoka ,, atsakomybés permetimas *“* (1);
Nepasitenkinimas ir ,dauguma klienty yra viskuo nepatenkinti* (1); , konfliktai ir
kaltinimai nepasitenkinimai*“ (4); ,,jy pastovis kaltinimai* (5); ,,<...> smerkti

ir kaltinti* (7); ,,pastoviai viskuo nepatenkinti* (9); ,,nuolatinis jy
dejavimas dél visko ir nepasitenkinimas * (10);

Bendravimo jgidziy ,nepagarba darbuotojui“ (1); ,labai sunku bendrauti* (4);
trukumas ,nemoka bendrauti (9); ,jie nemoka bendrauti, yra tokie
neprognozuojami ir keisti zmonés *“ (10),
Stresas, i
. . SavanaudiSkumas . klienty savanaudiskumas* (1); ,,jy savanaudiskumas® (4); ,, jy
kurfj sukelia savanaudiSkumas ir nemokéjimas pripaZinti tiesos“ (5), ,,jie sugeba
klientai vaidinti aukas <...> reikalauti pagalbos bei smerkti ir kaltinti* (7);

,Ju savanaudiskumas <...> viskas turi biti daroma dél jy, nes tik jie
vieninteliai tokie aukos ““ (8); ,,yra labai reiklis** (9);

Streso lygis ., sukelia didelj stresq ir tai priveda prie savianalizés* (3),; ,,sukelia
pakankamq stresq, kad isvesty is kantrybés ir kad prarasciau
motyvacijq dirbti* (6); ,,pati didZiausiq stresq man jie sukelia, nes
nemoka vertinti mano atliekamo darbo ir pagalbos, pasiaukojimo dél
" (7);

Stresg sukelia tiek vadovai ir Kiti darbuotojai, tiek klientai, nors vadovy ir kity darbuotojy
sukeliamas stresas néra toks didelis ir pasitaiko kur kas reciau. | stresa, kurj sukelia vadovai jeina
papildomi darbai, tai jrodo teiginiai: ,, vadovy tai darby uzkrovimas* (1), ,, pastovus darby primetimas,
kurie net nepriklauso <...> jeigu jy neatlieku tai lieku kaltas ir bunu uzgauliojamas* (8). Anot
Vidzitinaités (2008) per didelis darbo kriivis sukelia tikrai nemazg stresg darbo vietoje ir tai turi jtakos
darbo naSumui ir efektyvumui. Reynold‘sé (2017) taip pat pabrézé, kad visapusiSkos pagalbos stoka 1§
vadovy sprendZiant jvairias atsiradusias problemas yra viena i§ stresa sukelianciy priezas¢iy. Tai
patvirtina gauti kokybinio tyrimo rezultatai: ,, pagalbos nebuvimas ir apatiskumas viskam* (1). Nors
Leka‘sé, Griffiths‘é ir Cox‘as (2003) pazymejo, kad darbuotojy paty¢ios yra viena i§ streso atsiradimo
priezasCiy, kurias sukelia kiti darbuotojai, taciau tokie pozymiai pasizymi ir su vadovais, o tai jrodo Sie
tyrimo rezultatai: ,, vadovy kaltinimas ir Smeizimas dél visko ir nuolatinis kritikavimas* (2), ,,vadovai
viskuo nepatenkinti ir kaltina dél visy nesékmiy“ (9). Nuolatiniai vadovy uzgauliojimai sukelia tikrai
didelj stresa, kenkia psichologiskai ir sumaZzina motyvacijg dirbti.

Kiti darbuotojai prisideda prie darbuotojo patiriamo streso darbo vietoje. Viena pagrindiniy
stresg sukelianCiy priezasCiy yra bendradarbiavimo stoka ir tai labai daznai pasitaikanti problema.

Murphy‘sas (1995) netgi buvo sudares Saltiniy, kurie sukelia stresg darbo vietoje sarasa, i kurj jeina
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konfliktai su bendradarbiais, nes triikksta jy pagalbos ir visapusiS§ko palaikymo. Tai patvirtina ir
kokybinio tyrimo gauti duomenys: , kity darbuotojy nenoras bendradarbiauti, nemokéjimas duoti
patarimy* (1), ,,pagalbos ir bendradarbiavimo visiskai néra“ (2), ,,kolegos nenori bendradarbiauti*
(4), ,,darbo kolegos nesidalija patirtimi ir net nesistengia bendradarbiauti ir padéti* (9). Reciau, bet
pasitaikanti, stresg sukelianti priezastis i§ kity darbuotojy yra atsakomybés stoka, tai jrodo Sis
respondento pateiktas atsakymas: ,,atsakomybés permetimas® (1). Murphy‘sas (1995) taip pat
pazyméjo, kad darbuotojy nesaziningumo jausmas jsitraukia j stresg darbo vietoje sukelian¢iy Saltiniy
sarasa, kuris ir sukuria prastg darbine aplinkg ir klimata.

Dazniausiai stresg darbo vietoje sukelia jvairiausi klientai, su kuriais yra dirbama. Anot Farber‘io
ir Heifetz'o (1982) stresg darbo vietoje daugiausiai suaktyvina nepalankiai bendraujantys klientai,
kurie daznai yra priesiskai nusiteike prie§ patj darbuotoja, o biitent tada atsiranda jvairais kaltinimai ir
padidé¢ja nepasitenkinimo jausmas. Nepasitenkinimo jausmo atsiradima jrodo Sie teiginiai: ,, dauguma
klienty yra viskuo nepatenkinti* (1), ,, konfliktai ir nepasitenkinimai* (4), ,,jy pastoviis kaltinimai* (5),
., <...> smerkti ir kaltinti* (7), ,, pastoviai viskuo nepatenkinti* (9), ,,nuolatinis jy dejavimas dél visko
ir nepasitenkinimas “ (10). Miniotaités (2015) nuomone patiriamo streso lygi darbo vietoje itin didina
kliento bendravimas ir jo jtaka. Kokybinio tyrimo rezultatuose matyti, kad nemazai respondenty taip
pat tikina, kad klienty bendravimo jgudziy trikumas yra viena i$ stresg kelianiy priezaséiy, o tai
patvirtina: ,, nepagarba darbuotojui* (1), ,,labai sunku bendrauti* (4), ,,nemoka bendrauti* (9), ,,jie
nemoka bendrauti, yra tokie neprognozuojami ir keisti zmonés‘“ (10). Pagal gautus tyrimo rezultatus
matyti, kad dar viena i§ daZniausiai pasitaikanciy, stresa sukelianéiy priezasCiy, yra klienty
savanaudiSkumas ir tai jrodo Sie teiginiai. ,, klienty savanaudiskumas“ (1), ,,jy savanaudiskumas “ (4),
,,Ju savanaudiskumas ir nemokéjimas pripazinti tiesos *“ (35), ,,jie sugeba vaidinti aukas <...> reikalauti
pagalbos bei smerkti ir kaltinti “ (7), ,,jy savanaudiskumas <...> viskas turi biiti daroma dél jy, nes tik
Jjie vieninteliai tokie aukos* (8), ,,yra labai reiklis* (9). Miniotaité¢ (2015) taip pat pazyméjo, kad
klienty reiklumo poreikiai daro didelg jtakg stresui atsirasti darbo vietoje ir plétotis toliau. Be visa ko,
klientai darbuotojams jy darbo vietoje sukelia tikrai nemazg stresg, taciau kiekvienas darbuotojas pagal
save jl pamatuoja ir jvertina. Tad keletas kokybinio tyrimo respondenty, klienty sukeliamg stresa
jvertino lygiais, tai patvirtina Sie respondenty atsakymai: ,,sukelia didelj stresq ir tai priveda prie
savianalizés“ (3), ,,sukelia pakankamg stresq, kad isvesty is kantrybés ir kad prarasciau motyvacijq
dirbti** (6), ,,patj didziausiq stresq man jie sukelia, nes nemoka vertinti mano atliekamo darbo ir
pagalbos, pasiaukojimo dél jy* (7).

Taigi, gauti kokybinio tyrimo rezultatai atskleid¢, kad darbo vietoje darbuotojy patiriamas stresas
i§ vadovy ir kity darbuotojy yra lygiavertis, taciau, bet kuriuo atveju néra daznai pasitaikantis ir toks

rimtas, kokj sukelia klientai su kuriais dirbama. Klienty sukeliamas stresas yra kur kas daZniau
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aptinkamas darbo vietoje ir daro labai didele zalg darbuotojui, tiek sveikatos prasme, tiek darbine, nes

visas darbas yra gristas darbu su jais ir biitent jie daro jtakg streso atsiradimui ir vystymuisi.
111 Tema: PAZEIDZIAMU GRUPIU CHARAKTERISTIKA.

Siai temai analizuoti yra priskirti du pagrindiniai klausimai (,, 5. Kokia pazeidziamy klienty grupé
sukelia didziausiq stresq darbo vietoje? 6. Kuo pasizymi darbas su pazeidziama klienty grupe?“),
kuriais siekta iSsiaiSkinti kokie klientai darbuotojams sukelia stresa darbo vietoje ir kokia darbo
specifika biidinga dirbant su tokia klienty grupe. Sity klausimy atsakymams papildyti pateiktas
atveriantis klausimas: ,,Koks skirtumas tarp klienty ir pazeidzZiamy klienty grupiy?“, bei Salutinis
klausimas: ,, Koks jausmas dirbti su pazeidziamomis grupémis? . Siy klausimy turinys yra integruotas
1 pagrindinius temos klausimus.

ISanalizavus visus respondenty atsakymus iSrySkéjo $ios treciosios temos klausimy Kategorijos ir
subkategorijos:

Kategorija: paZeidziamy klienty grupé. Subkategorijos: regéjimo negalia, kompleksiné
negalia.

Kategorija: darbas su paZeidZiama Kklienty grupe. Subkategorijos: isklausymas, laikymasis

istatymy, asmeninés savybés, pastangy ribojimas, suprantama kalba, bendravimo jgiidziai.

9 lentelé. Pazeidziamy klienty grupiy charakteristika

Kategorija | Subkategorija Irodantis teiginys

Regéjimo negalia . didZiausiq stresq sukelia nejgalieji, ta negalia yra regéjimo
(1), ,,mano klientai yra regos nejgalieji <...>" (2); , nejgalieji,
taciau as dirbu su regos <...> negalig turinciais asmenimis“ (3);
,a$ dirbu su nejgaliaisiais asmenimis ir jie visi turi regéjimo
negalig” (4); ,dirbu su regos nejgaliaisiais” (5); , regos
nejgalieji* (6); ,,as dirbu su nejgaliais Zzmonémis <...> nejgalieji
susije su regéjimu <...>“ (7); ,, nejgalieji, kitaip sakant regéjimo
<..> negalig turintys asmenys* (8); , man tai regos negalig
klienty turintys asmenys‘ (9); ,,as dirbu su regéjimo negaliq turinciais
klientais * (10);

PazeidZziamy

grupé

Kompleksiné negalia yra klienty, kurie turi ir kompleksing negaliq* (1); ,,nejgalieji,
taciau as dirbu su <..> kompleksing negaliq turinciais
asmenimis “ (3); ,,as dirbu su nejgaliais Zmonémis <...> nejgalieji
<...> net turi kompleksine negaliq* (7); ,,nejgalieji, kitaip sakant
<...> kompleksine negaliq turintys asmenys*“ (8);

Senyvo amziaus Zzmonés ,,mano klientai yra <...> beveik visi senyvo amziaus *“ (2);

Darbas su | [Sklausymas ., sugebéjimo iSklausyti* (3); ,, reikia mokéti isklausyti* (4);

paZeidZziama Bendravimo jgadziai ,,sunku yra susisnekéti su tokiais Zmonémis“ (7); ,,su jais labai

. sunku bendrauti, jie yra nepastoviis asmenys ir labai reikliis “ (9);
klienty
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grupe Asmeninés savybés ,reikia turéti daugiau kantrybés* (3); ,, didele atsakomybe ir
kantrumu* (4); ,,turi mokéti parodyti, kad pagalbos procese
viskas priklauso nuo taves <...> ir tu viskam vadovauji* (5);
., turi biiti atsargus <...> malonus ir pasiaukojantis, parodyti, kad
jie riupi ir stengtis del jy“ (8); , su jais reikia dirbti labai
atsargiai, nes jie labai jautris *“ (10);

Pastangy ribojimas ., neleisti uzsilipti ant galvos*™ (2); ,,turi nieko nesistengti dél jy
daryti, kas nepriklauso pagal pareigas* (5); , nesistengti daryti
kazkq dél jy kas nejeina j pareigas* (7);

Suprantama kalba ., reikia mokéti jiems viskq suprantamai paaiskinti (2), ,, sugebéti
aiskiai paaiskinti“ (4), ,,reikia su jais aiskiai Snekéti ir nesudaryti
kazkokiy prielaidy, kad jie nesuprasty ne taip “ (6);

Laikymasis jstatymy ,, bittina vadovautis jstatymais* (1), ,, dirbant vadovautis jstatymu
ir katalogu* (2),; , dirbama remiantis jstatymais* (3); , darbas
turi biiti paremtas isleistais jstatymais“ (4); ,,ispéti, kad dirbame
tik tai jstatymiskai* (6),; , dirbant reikia vadovautis jstatymais
(7), ,,reikia dirbti pagal isleistus jstatymus* (8), , dirbant reikia
vadovautis isleistais jstatymais* (9); ,,dirbant reikia laikytis visy
istatymy“ (10);

Patys sudétingiausi ir labiausiai stresa darbo vietoje sukeliantys klientai priklauso
pazeidziamoms grupéms. Europos parlamentas (2016) pazymejo, kad pazeidziamos klienty grupés yra
asmenys, kuriems atsiranda socialinés atskirties pavojus dél jvairiy priezas€iy, viena pagrindiniy yra
fiziné negalia. Europos nejgaliyjy forumas (2017) teigé, kad pazeidziamy grupiy saraSe
pazeidziamiausi yra negalig turintys asmenys, tai patvirtina ir kokybinio tyrimo metu gauti
respondenty atsakymai, nes visi darbuotojai dirba su klientais turin€iais negalig. Socialinés integracijos
paslaugy socialiai paZeidZiamy ir socialinés rizikos asmeny grupiy vertinimo ataskaitoje (2011)
pazyméta, kad nejgaliy Zmoniy grupé yra heterogeniska, o tai reiskia, kad ji skaidosi pagal negalios
pobudj: regos, klausos, judéjimo, proto. Kokybinio tyrimo gauti rezultatai rodo, kad darbuotojai
dazniausiai susiduria su regéjimo negalig turinCiais pazeidziamos grupés klientais, tai jrodo Sie
teiginiai: ,, didziausig stresq sukelia nejgalieji, ta negalia yra regéjimo* (1), ,,mano klientai yra regos
nejgalieji <...>" (2), ,,nejgalieji, taciau as dirbu su regos <...> negaliq turinciais asmenimis‘* (3),
,as dirbu su nejgaliaisiais asmenimis ir jie visi turi regéjimo negalig” (4), , dirbu su regos
nejgaliaisiais““ (5), ,,regos nejgalieji** (6), ,,as dirbu su nejgaliais Zzmonémis <...> nejgalieji susije su
regéjimu <...>* (7), ,,nejgalieji, kitaip sakant regéjimo <...> negalig turintys asmenys “ (8), ,,man tai
regos negaliq turintys asmenys* (9), ,,as dirbu su regéjimo negalig turinciais klientais“ (10). Taciau
Anca‘s¢ ir Neimane‘s¢ (2014) teigia, kad gana daznai pasitaiko, jog Zmogus vienu metu turi net ne
vieng, o kelias negalias, tai patvirtino ir respondenty gauti atsakymai: ,,yra klienty, kurie turi ir

kompleksing negaliq* (1), , nejgalieji, taciau as dirbu su <..> kompleksing negaliq turinciais
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asmenimis “ (3), ,,as dirbu su nejgaliais Zzmonémis <...> nejgalieji <...> net turi kompleksine negaliq “
(7), ,,nejgalieji, kitaip sakant <...> kompleksing negaliq turintys asmenys“ (8).

Darbas su pazeidziamomis klienty grupémis turi savo tam tikrg specifika. Mokslinéje literatiiroje
visiSkai neatsispindi darbo pobiidis, kuris buidingas dirbant su pazeidziamy klienty grupémis, tik matyti
Jstatymais paremta darbo specifika, kuri visiSkai neparodo kaip atrodo darbas su tokiais klientais. IS
patirties darbe su pazeidziamomis klienty grupémis galiu pasakyti, kad labai svarbu yra mokéti
iSklausyti klienta, parodyti jam, kad tau svarbu jo susiklos¢iusi sudétinga situacija ir taip jtikinti, jog tu
nori jam suteikti pagalbg. Kokybinio tyrimo respondentai taip pat gautuose atsakymuose pazymeéjo,
kad iSklausymas yra vienas i§ darbo specifikg apibiidinanciy veiksniy, tai jrodo Sie teiginiai:
., sugebéjimo isklausyti (3), ,, reikia mokéti isklausyti* (4). Norint gerai sutarti su savo klientais yra
batini ir bendravimo jgtdziai, nes be jy tai padaryti buty labai sunku, kadangi pazeidziamy grupiy
klientai yra labai keisti ir su jais yra kur kas sudétingiau bendrauti nei su paprastais klientais beli
prisitaikyti prie jy yra gana sunku. Respondentai taip pat paZyméjo, kad bendravimo jgtdziai yra
reikalingi dirbant su tokia klienty grupe, tai patvirtina respondenty pateikti atsakymai: ,,sunku yra
susisnekéti su tokiais zmonémis* (7), ,,su jais labai sunku bendrauti, jie yra nepastoviis asmenys ir
labai reiklis“ (9). Bet kuriuo atveju, pats svarbiausias dalykas darbo specifikoje yra darbuotojo
asmeninés savybés. Tai savo atsakymais kokybiniame tyrime taip pat patvirtino ir dauguma
respondenty. Asmeninés savybés, i§ mano darbinés puseés, turi pasizyméti kantrumu, atsakomybe,
malonumu, atsargumu, nuoSirdumu ir empatisSkumu. Kai kurias mano paminétas asmenines savybes ir
Zinoma, kitas, paminéjo net kokybinio tyrimo respondentai, tai jrodo Sie teiginiai: , reikia turéti
daugiau kantrybés“ (3), ,,didele atsakomybe ir kantrumu* (4), , turi mokeéti parodyti, kad pagalbos
procese viskas priklauso nuo taves <...> ir tu viskam vadovauji* (5), , turi biti atsargus <..>
malonus ir pasiaukojantis, parodyti, kad jie rapi ir stengtis dél jy* (8), ,,su jais reikia dirbti labai
atsargiai, nes jie labai jautriis“ (10). Taciau, bet kuriuo atveju negalima dél kliento daryti visko. I§
darbinés patirties Zinau, kad nereikia imtis darby tam, kad padéti klientui, kurie nepriklauso pagal
pareigybes, nes tai tik dar labiau pablogina santykius su klientu. Reikia mokéti darbo procese riboti
pastangas d¢l klienty gerovés, tam, kad biity abipusé nauda. Pastangy ribojima, kaip vieng 1§ specifiniy
darbo veiksniy su pazeidZiamomis grupémis pazymeéjo ir interviu metu apklausti kokybinio tyrimo
respondentai: ,, neleisti uzsilipti ant galvos* (2), ,,turi nieko nesistengti dél jy daryti, kas nepriklauso
pagal pareigas“ (5), ,, nesistengti daryti kazkq dél jy kas nejeina j pareigas* (7). Be visa ko, dirbant su
pazeidziamomis klienty grupémis svarbu yra ir tai, kad klientams bendravimas biity suprantamas.
Reikia, kad kalba biity aiski, kad klientas suprasty apie ka yra kalbama ir, kad nekilty dviprasmybiy.
Suprantama kalba yra biitina dirbant su paZeidZiamais klientais ir tai patvirtino net keletas respondenty
savo atsakymais: ,, reikia mokéti jiems viskq suprantamai paaiskinti (2), ,, sugebéti aiskiai paaiskinti*

(4), ,,reikia su jais aiskiai snekéti ir nesudaryti kazkokiy prielaidy, kad jie nesuprasty ne taip* (6).
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Kaip ir minéjau, dirbant tokj sudétingg darbg su visuomenéje pazeidziamais Zzmonémis biitina laikytis
istatymy, kurie sukurti biitent tam, kad buty uztikrinama jy gerové. Kaminskienés (2011) teigimu,
teikiant socialines paslaugas pazeidziamoms klienty grupéms reikia laikytis tam tikry principy ir
iSleisty jstatymy, o jais vadovaujantis yra garantuojama suteikiamy socialiniy paslaugy kokybé ir
1Ssaugomos visos kliento teisés. Respondenty pateikti duomenys rodo, kad dirbant su pazeidziamomis
klienty grupémis yra bitina laikytis jstatymy, tai patvirtina Sie teiginiai: ,, bitina vadovautis
istatymais “ (1), ,,dirbant vadovautis jstatymu ir katalogu* (2), ,, dirbama remiantis jstatymais“ (3),
darbas turi biti paremtas isleistais jstatymais‘ (4), ,,ispéti, kad dirbame tik tai jstatymiskai* (6),
,dirbant reikia vadovautis jstatymais* (7), , reikia dirbti pagal isleistus jstatymus“ (8), , dirbant
reikia vadovautis isleistais jstatymais “ (9), ,, dirbant reikia laikytis visy jstatymy “ (10).

Taigi, gauti kokybinio tyrimo rezultatai rodo, kad pagrindiné¢ pazeidziamy klienty grupé yra
nejgalieji ir biitent turintys regéjimo bei kompleksing negalias. Su tokiais klientais yra gana sudétinga
dirbti, nes jie yra labai pazeidziami, kadangi yra visuomenéje patiriantys socialing atskirtj. Darbas su
tokiais klientais turi savo specifika, kuria reikia vadovautis, norint gery abipusiy rezultaty. Pagal
tyrimo duomenis, pagrindiniai darbo specifikg apibuidinantys veiksniai, tai yra jstatymy laikymasis,
darbuotojo asmeninés savybés, pastangy ribojimas bei suprantama kalba. Visi jmanomi veiksniai yra
labai svarbiis darbo procese tam, kad bty tinkamai ir kokybiSkai dirbama ir klientui uztikrinama

gerove.
IV Tema: STRESO VALDYMO PRIEMONES DARBO VIETOJE.

Siai temai analizuoti yra priskirti du pagrindiniai klausimai (,, 7. Kokie organizaciniai sprendimai
Jums padeéty jveikti stresq darbo vietoje su pazeidziamomis grupémis? 8. Kokios Jiisy asmeninés
jveikimo galimybés padéty sumazinti stresq darbo vietoje su pazeidziamomis grupémis? “), Kuriais
siekta i$siaiSkinti Kokie organizaciniai ir individualts pagalbos biidai padéty darbuotojui darbo vietoje
sumazinti ir jveikti patiriama stresa su pazeidziamomis klienty grupémis. Sity klausimy atsakymams
papildyti pateiktas atveriantis klausimas: ,, Kokie pokyciai biity efektyviausi dirbant su pazeidziamomis
grupeémis? “, bei Salutinis klausimas: ,, Kaip pokyciai pakeisty Jiisy gyvenimg?“. Visy $iy klausimy
turinys yra integruotas j pagrindinius temos klausimus.

[Sanalizavus visus respondenty atsakymus iSryskeéjo Stai Sios ketvirtosios temos klausimy
kategorijos ir subkategorijos:

Kategorija: organizaciniai sprendimai. Subkategorijos: mokymai, psichologas, patalpy
jrengimas, sveikatinimo programos, organizaciné parama.

Kategorija: asmeninés jveikimo galimybés. Subkategorijos: muzikos klausymas, menai, fiziniai

pratimai, atsipalaidavimas ir meditacija, kalbéjimasis, rasymas.
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10 lentelé. Streso valdymo priemonés darbuotojams patiriantiems stresg darbo vietoje su pazeidziama

grupe

Kategorija

Subkategorija

Irodantis teiginys

Organizaciniai
sprendimai

Mokymai

‘

,,mokymy rengimas“ (1); ,,jvairiis mokymai biity labai naudingi’
(2); , organizuojami jvairiis streso valdymo mokymai* (4); , be
galo naudingi buty jvairiis mokymai* (5); , pirmiausiai tai
mokymai* (6); ,,jeigu bity organizuojami jvairiis streso valdymo
mokymai* (7), ,,jvairiis mokymai, kurie padéty ismokti valdyti
stresq” (10);

Psichologas

,jeigu bity psichologas* (2); ,,labai padéty psichologo buvimas
organizacijoje” (5); , reikéty ir psichologo darbo vietoje” (7);
., bei psichologas, j kurj biity galima kreiptis bet kuriuo darbo
metu“ (9);

Patalpy jrengimas

,,poilsio kambario jrengimas* (1), , kad biity jrengta patalpa kur
biity galima atsipalaiduoti* (3),; ,,naudinga biity jrengti patalpas,
kur kiekvienas galéty savaip atsipalaiduoti“ (8); ,,man asmeniSkai
padéty patalpy jkirimas, kur biuty galima nueiti atsipalaiduoti™

(9);

Sveikatinimo
programos

,padaryti pertraukéles <..> po kiekvieno sunkaus kliento* (1);
,padeéty jeigu vadovai ispirkty kokius sportavimo abonementus *

(6);

Organizaciné parama

, nemazai prisidéty ir parama darbo vietoje, tiek is darbuotojy,
tiek i§ paciy vadovy* (5); , didesnis vadovy doméjimasis miisy
atliekamu darbu ir miisy savijauta darbe* (7);

Asmeninés
jveikimo
galimybés

Muzikos klausymas

,garsiai pasiklausyta patinkanti muzika* (1); ,, lyrinés muzikos
paklausymas*™ (2);  ,, pabuvimas paciai su savimi klausant
mégstamos muzikos“ (3); , a8 sau padéciau jveikti stresq
klausydamasi muzikos “ (7),; ,, mégstamos muzikos klausymas* (8);
., muzikos klausymas“ (9);

Menai

,,mane labai nuramina spalvinimas (1), ,,piesimas“ (3);

Fiziniai pratimai

Livairis  fiziniai pratimai” (5); ,,padéty ir fiziniy pratimy
darymas* (6), ,,fiziniai pratimai* (8), ,, vienareikSmiskai fiziniai
pratimai“ (9);

Atsipalaidavimas ir
meditacija

., pamedituoti ar tiesiog ramiai pabiti, giliai pakvépuoti® (1),
., padéty juokingy vaizdo klipy pazZiiréjimas* (2); ,,pabuvimas su
savo mintimis, mokéjimas atsipalaiduoti <...> man labai padéty
meditacija“ (5); , kvépavimo pertraukéles” (6); ,, medituodama
tyloje” (7); ,,gilis kvépavimo pratimai, net meditacija, <...>
pabuvimas tyloje su savimi ir savo mintimis““ (10);

Kalbgjimasis

,,pasidalinimas minciy su kolegomis “* (3); ,, man padeda tik atviras
pokalbis, kuomet galiu iSsipasakoti ir sulaukti patarimy,
nuraminimo, paguodos* (4); , tinkamas biudas galéty biiti
pasiryzimas atviriems pokalbiams su kolegomis ir vadovais“ (6);

RaSymas

,man padéty dienorascio pildymas™ (6); ,,gal netgi padéty
dienorascio pildymas*“ (7);
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Tam, kad nebiity streso darbo vietoje biitina imtis tam tikry priemoniy, kurios biity naudingos jo
sumazinimo procese. Richardson‘o ir Rothstein‘o (2008) nuomone vienintelé¢ streso valdymo priemoné
yra pokyciai, o jie gali biiti tieck organizaciniai, tiek ir asmeniniai. Kokybinio tyrimo rezultatuose
matyti, kad respondentai vienodai iSskyré organizaciniy ir individualiy pokyc¢iy tam, kad stresas
dirbant su paZzeidziamomis klienty grupémis biity sumazintas. Zinoma, ne visos galimos priemongs,
kurias pazyméjo respondentai, kaip efektyvias sprendziant streso darbo vietoje problema, yra apraSytos
mokslingje literatiiroje. Darbas su pazeidZziamomis grupémis turi savo specifika, dél tos priezasties ir
streso valdymo priemonés kitokios nei jprastai.

Aleksandraviciené (2004) nagrinédama stresg darbo vietoje i§skyré organizacinius sprendimus,
kurie padéty valdyti darbuotojy stresa bet kokiose situacijose ir pazyméjo, kad mokymai yra viena
geriausiy ir efektyviausiy priemoniy. Tai pazyméjo ir dauguma kokybinio tyrimo respondenty:
,,mokymy rengimas“ (1), , jvairiis mokymai biity labai naudingi* (2), ,,organizuojami jvairiis streso
valdymo mokymai*“ (4), ,,be galo naudingi biity jvairiis mokymai*“ (5), ,, pirmiausiai tai mokymai* (6),
jeigu biity organizuojami jvairiis streso valdymo mokymai* (7), ,,jvairiis mokymai, kurie padéty
ismokti valdyti stresq* (10). American Psychological Association (2012) pazyméjo, kad vienas i§
efektyviy pagalbos biidy yra galimybé gauti pagalba 1§ specialisty, kurie gali padéti, pavyzdziui,
psichology. Psichologai gali iSmokyti ir duoti jvairiy patarimy kaip valdyti stresg, galima jam iSlieti
savo emocijas ir biitent jis gali jvairiais biidais padéti pakeisti savo elgesj, nuo kurio priklausyty ir
streso suvokimo lygis. Kokybinio tyrimo rezultatuose matyti, kad dirbant su pazeidziamomis grupémis
psichologas ir jo kaip specialisto pagalba tikrai buity naudinga ir net biitina, tai patvirtina Sie teiginiai:
jeigu biity psichologas (2), , labai padéty psichologo buvimas organizacijoje” (5), , reikéty ir
psichologo darbo vietoje* (7), ,, bei psichologas, | kurj biity galima kreiptis bet kuriuo darbo metu
(9). Tuo tarpu Robbins‘as (2003) teigia, kad pats praktiSkiausias ir labai pasiteisinantis sprendimas
darbuotojams padéti jveikti stresg yra jvairios patalpos, kur biity galima uzsiimti jvairia patinkancia ir
atsipalaiduoti padedancia veikla. Keletas kokybinio tyrimo respondenty taip pat paZymejo, kad patalpy
jrengimas biity efektyvus organizacinis sprendimas, tai jrodo Sie respondenty atsakymai: ,,poilsio
kambario jrengimas* (1), , kad bity jrengta patalpa kur biity galima atsipalaiduoti* (3), ,,naudinga
biity jrengti patalpas, kur kiekvienas galéty savaip atsipalaiduoti (8), ,,man asmeniskai padéty
patalpy jkirimas, kur biity galima nueiti atsipalaiduoti“ (9). Kucinskaiteé (2013) pabréze, kad Siais
laikais organizaciniai streso valdymo sprendimai gali bati, vis daZzniau pasitaikancios geroveés
programos darbuotojams. Tokiu badu siekiama atlyginti uz streso darbo vietoje sukeltas pasekmes.
Apie tokias plintancias sveikatinimo programas tyrimo rezultatuose taip pat uzsiminé ir keletas
respondenty: ,, padaryti pertraukéles <...> po kiekvieno sunkaus kliento* (1), ,, padéty jeigu vadovai
iSpirkty kokius sportavimo abonementus‘ (6). Darbuotojai galvoja, kad toks biidas kazkiek

kompensuoty patiriamg stresg. Taciau labai svarbi streso valdymo priemoné yra ir organizaciné
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parama. Anot Kucinskaités (2013) vienas i§ organizaciniy sprendimy padedanciy sumazinti stresg
patiriamg darbo vietoje yra socialiné parama, kuri pagal suskirstyma priklauso instrumentinei, | kurig
jeina visy darbo kolegy ir vadovy suteikiama pagalba ir visokeriopa parama jvairiais iskilusiais
klausimais. Organizacinés paramos efektyvuma pazymejo ir kokybinio tyrimo respondentai, tai
patvirtina Sie teiginiai: ,,nemazai prisidéty ir parama darbo vietoje, tiek is darbuotojy, tiek is paciy
vadovy “ (5), ,, didesnis vadovy doméjimasis miisy atliekamu darbu ir miisy savijauta darbe* (7).
Asmeninio jveikimo galimybiy stresui nuslopinti taip pat yra nemazai, tafiau jos maziau
nagrinétos mokslin¢je literatiroje, kadangi jos priklauso nuo darbuotojo asmeniniy savybiy ir yra
individualios. Kokybinio tyrimo rezultatai parodé, kokios individualios galimybés padéty
darbuotojams dirbant su pazeidziamomis grupémis. Rezultatai rodo, kad muzikos klausymas bty
vienas efektyviausiy biidy, nes tai pazyméjo dauguma respondenty ir tai patvirtina Sie teiginiai:
,,garsiai pasiklausyta patinkanti muzika* (1), ,, lyrinés muzikos paklausymas* (2), ,,pabuvimas paciai
su savimi klausant mégstamos muzikos* (3), ,,as sau padéciau jveikti stresq klausydamasi muzikos
(7), ,,mégstamos muzikos klausymas* (8), ,,muzikos klausymas* (9). Ne veltui sakoma, kad muzika
padeda atsipalaiduoti ir pabégti nuo neigiamy minciy. Vienas jdomesniy pagalbos sau budy, kuris
atsispindi keliuose respondenty atsakymuose yra susijes su menais, ta¢iau neaiSku ar tai labai efektyvu.
Menus, kaip pagalbos priemone jrodo Sie teiginiai: ,,mane labai nuramina spalvinimas*“ (1),
., piesimas* (3). Taip pat respondentai pazyméjo, kad atlickami fiziniai pratimai padéty sumazinti
patiriama stresa: ,,jvairis fiziniai pratimai* (5), , padéty ir fiziniy pratimy darymas*“ (6), ,, fiziniai
pratimai“ (8), ,,vienareiksmiskai fiziniai pratimai* (9). Aleksandravi¢iené (2004) nurodeé, kad fizinis
jud¢jimas yra nemazus rezultatus duodanti asmeniné streso valdymo priemoné. Anot Everly‘so ir
Lating‘o (2002) norit sumazinti stresg biitinas atsipalaidavimas ir meditacija, o jvairios relaksacijos
technikos padeda pakelti atsipalaidavimo lygj ir Zmogaus biisena, kuri tampa visiskai prieSinga stresui.
Tad, respondenty gauti atsakymai taip pat paZymi, kad atsipalaidavimas ir meditacija yra vienas i§
efektyvesniy pagalbos sau budy, tai patvirtina Sie teiginiai: ,, pamedituoti ar tiesiog ramiai pabiiti,
giliai pakvépuoti* (1), ,, padéty juokingy vaizdo klipy paziiréjimas* (2), ,, pabuvimas su savo mintimis,
mokéjimas atsipalaiduoti <...> man labai padéty meditacija“ (5), , kvépavimo pertraukélés‘ (6),
,,medituodama tyloje* (7), ,,giliis kvépavimo pratimai, net meditacija, <...> pabuvimas tyloje su
savimi ir savo mintimis“ (10). Valstybin¢ darbo inspekcija (2012) pabrézé, kad pasikalbéjimas su
vadovu ar Kitais darbo kolegomis apie visas susiklos¢iusias situacijas yra nuo streso apsaugantis
veiksmas, tai jrodo ir respondenty pateikti atsakymai: ,, pasidalinimas minciy su kolegomis“ (3), ,,man
padeda tik atviras pokalbis, kuomet galiu issipasakoti ir sulaukti patarimy, nuraminimo, paguodos “
(4), ., tinkamas budas galéty biiti pasiryzimas atviriems pokalbiams su kolegomis ir vadovais* (6).
American Psychological Association (2012) nurodé, kad stresg sukelianciy veiksniy stebéjimas ir

analizavimas padeda sumazinti streso poveikj ir reakcijg i ji. Tam labiausiai padeda dienora$cio
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pildymas, aprasant ir iSliejant emocijas, situacijas ir mintis. Kokybinio tyrimo rezultatuose raSymas
taip pat jvardintas kaip viena i§ stresga padésianCiy jveikti priemoniy: ,,man padéty dienorascio

pildymas “ (6), ,, gal netgi padéty dienorascio pildymas* (7).

11 lentelé. Priemonés pagrindinéms klienty priezastims naikinti

Priezastys Priemonés

e SavanaudiSkumas; e Mokymai;

e Sudétingas bendravimas; e ]vairios relaksacinés technikos.
e Kliento prieSiSkumas ir sudétingumas

Klienty sukeltos pagrindinés streso priezastys susijusios su klienty savanaudiskumu, sudétingu
bendravimu, kliento prieSiSkumu ir sudétingumu. Tuo tarpu Kkokybiniame tyrime matyti, kad
pazeidziamy grupiy sukeltos streso priezastys yra susijusios su nepasitenkinimu ir kaltinimais,
savanaudiSkumu bei bendravimo jgidziy trikumu. PrieZastys sukeliancios stresg abiejy klienty yra
panasios, taciau sukelto streso valdymo budai pateikiami Siek tiek skirtingi. Kai paprasti klientai
sukelia stresg darbuotojams darbo vietoje mokslinéje literatiiroje yra sitilomi keli biidai kaip ta stresa
sumazinti. Visy pirma tai vienas organizaciniy biidy — jvairiis mokymai, kuriuose darbuotojai iSmokty
valdyti stresg, bei vienas i$ individualiy biidy — jvairios relaksacinés technikos, kuriomis uzsiimti
turéty pats darbuotojas norédamas sau padéti. Tuo tarpu kokybinio tyrimo rezultatai rodo, kad
efektyviausi biidai sumazinti stresg darbo vietoje patiriamg su pazeidziamomiS grup€mis yra tiek
organizaciniai, tiek ir individualiis. Organizaciniai tai: mokymai, psichologas, patalpy jrengimas,
sveikatinimo programos, organizaciné parama. Individualiis susij¢ su: muzikos klausymu, menais,
fiziniais pratimais, atsipalaidavimu ir meditacija, kalbéjimusi ir raSymu. Visi $ie biidai turéty buti labai
efektyvis, nes apie juos kalbé¢jo respondentai, kurie dirba su pazeidZziamomis klienty grupémis ir nuo
kuriy patiria stresa.

Taigi, gauti kokybinio tyrimo rezultatai rodo, kad pagrindiniai organizaciniai sprendimai yra
tokie patys kaip analizuoti mokslinéje literatiiroje ir gali biiti efektyviai naudojami bet kokioje darbo

vietoje kur yra patiriamas stresas ir nebutinai dirbant su pazeidziamomis klienty grupémis.

12 lentelé. Pagrindiniy streso jveikimo priemoniy efektyvumas

Priemonés Pasitvirtino / nepasitvirtino
e  Mokymai; Pasitvirtino
e Socialiné parama; Pasitvirtino
e Kalbéjimasis su vadovu, Pasitvirtino
¢ Relaksacijos technikos; Pasitvirtino
e Patalpy jrengimas; Pasitvirtino
e Fizinis jud¢jimas; Pasitvirtino
e Teigiami jausmai, malonumas, humoras; Pasitvirtino
e Riby nusistatymas; Pasitvirtino
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Savireguliacija;

Pasitvirtino

Meditacija.

Pasitvirtino

Organizaciniai sprendimai jeigu yra orientuoti j pagalba darbuotojui, visapusisSkai bus efektyvis

ir naudingi, svarbiausia, kad juos kas nors imtysi jgyvendinti. Tuo tarpu asmeninés streso darbo vietoje

jveikimo galimybés, néra labai placiai analizuojamos mokslinéje literatiiroje, nes jos yra individualios

pagal kiekvieng darbuotoja, jo asmenines savybes ir visiSkai skiriasi pagal darbo pobudj. Bet kuriuo

atveju dirbant su pazeidziamomis grupés biitina kaip niekur kitur skirti daugiau laiko veiksmas, kurie

kiekvieng individualiai atpalaiduoja, o ty atsipalaidavimo biuidy yra tikrai nemazai. Mokeéjimas

atsipalaiduoti ir noras padéti sau paciam skatina spartesnj streso sumazinimg ir jveikima.
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ISVADOS IR REKOMENDACIJOS

1. Stresas tikrai egzistuoja visame pasaulyje bei yra aptinkamas visose gyvenimo srityse.
Zinoma, skiriasi tik streso pobadis ir pasekmés. Tadiau daZniausiai su stresu yra
susiduriama darbo vietoje, kur zmogus praleidzia didzigja dalj savo dienos. Labai daznai
stresas yra patiriamas nepriklausomai nuo darbo pobiuidzio, tik Zinoma, skiriasi patiriamo
streso lygis. Stresas darbo vietoje yra neiSsenkanti problema, kuri eina i§ mety j metus ir vis
yra ieSkoma jvairiausiy biidy kaip ta stresg pasSalinti, taciau ne visada visi aprasyti ir galimi
metodai gali biiti pritaikomi, naudingi ir efektyviis visuose darbuose ir gyvenimo srityse.
Kaip darbas turi savo specifika, taip ir stresas turi savo specifika tam tikrame darbe, tiesiog
reikia su ta specifika susipazinti ir bandyti ja perprasti.

2. Stresas darbo vietoje atsiranda dél tam tikry prieZasciy, o jos gali biti susijusios tiek
su vadovais, kitais darbuotojais, tiek ir klientais. Vadovy ir kity darbo kolegy sukeltas
stresas atsiranda dél bendradarbiavimo ir pagalbos stokos, prasty tarpusavio santykiy ir
nesutarimy, ,,primesty* darby, kurie nejeina  pareigas, Smeizto ir agresijos. Tuo tarpu i§
klienty patiriamas stresas susijes su nenoru bendradarbiauti, neturéjimu atsakomybes,
klienty priesiSkumu prie§ darbuotojg, sudétingu bendravimu, reiklumu ir savanaudiskumu.
Visi Sie veiksniai turi jtakos stresui darbo vietoje atsirasti ir plétotis, taciau bet kuriuo
atveju klienty sukeliamas stresas yra kur kas didesnis ir daZzniau aptinkamas, nei kity
darbuotojy, nes klientai yra jvairis ir bendravimas su jais yra labai sudétingas.
Bendravimas su klientais yra pagrindiné streso darbo vietoje priezastis, 0 tai lemia net
motyvacijos praradimg tokiam darbui ir su tokiais Zmonémis. Bet koks stresas ar jis bty
didelis ar mazas sukelia pasekmes. Visos pasekmés daro Zalg Zmogaus organizmui, kenkia
sveikatai ir savijautai. Dazniausiai pasitaikancios pasekmés yra psichologinés, o tai pacios
baisiausios pasekmés, nes turi jtakos daugeliui asmens gyvenimo sri¢iy, be to,
psichologinés zaizdos sunkiau gyja.

3. Miisy visuomenéje pazeidZiamy grupiy yra nemazai ir visos jos atsirado dél to, nes
Zmonés dél savo gyvenimo budo ar jvairiy aplinkybiy patyré socialine atskirtj
visuomenéje. Labiausiai pazeidziama klienty grupé yra nejgalieji. Negalia yra skirstoma |
keletg pobiidziy ir neretai zmonés susigyvena net ne su viena negalia, o su kompleksine.
Nejgaltis zmonés yra labai paZeidziami ir laikomi vienais sudétingiausiy klienty rasiy.
Todél dirbant su tokiais zmonémis reikia tam tikry ,,stipriy* asmeniniy savybiy, tokiy kaip
kantrybe, iStvermé, pasiaukojimas. Reikia mokéti iSklausyti ir stengtis padéti taip pat dirbti
remiantis visais jstatymais, kurie reglamentuoja darbg su negalig turinCiais Zmonémis ir

uztikrina jiems paslaugy kokybe ir prieinamuma.
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4. Tam, kad nebiity streso darbo vietoje dirbant su paZeidziamomis grupémis butina
imtis tam tikry priemoniy jam valdyti. Streso valdymo priemonés gali biiti organizacinés
ir individualios. Organizacinés priemongs susijusios su sprendimais, kurie gali buti priimti
ir jgyvendinti organizacijoje tam, kad stresas biity sumazintas, o individualios galimybés
susijusios su asmeniniais sugeb¢jimais ir noru padéti sau jveikti ir sumazinti patiriama
stresg. Abiejy pobiidziy priemoniy yra jvairiy. Organizacinés priemonés gali biti: jvairQs
streso valdymo mokymai, paskaitos ar kursai, specialisty pagalba, darbuotojy ar vadovy
parama ar net poilsio patalpy jrengimas. Tuo tarpu asmeninés galimybés: kalbéjimasis su
vadovu, meditacija ar relaksacija, fizinis judéjimas, dienoras$éio pildymas, kvépavimo
pratimai. Priemoniy stresui valdyti tikrai yra, taciau tiek organizacija, tiek ir darbuotojas,
kuris patiria stresg darbo vietoje turi biiti suinteresuoti keisti streso darbo vietoje padét; ir jj
visais jmanomais buidais sumazinti arba net pasalinti.

5. EmpirisSkai yra iStirtos efektyviausios priemonés, kurios padéty darbuotojams jveikti
stresa patiriama darbo vietoje su paZeidZiamomis grupémis. Respondenty nuomone
efektyvis organizaciniai sprendimai, kuriy turéty imtis organizacija, kad padéty savo
darbuotojams jveikti darbo vietoje patiriama stresg su pazeidZiamomis grupémis turéty bti:
jvairis mokymai apie streso valdymg, psichologas, organizaciné parama bei patalpy
jrengimas. Tuo tarpu individualios galimybés padéti sau susijusios su: muzikos klausymu,
menais, fiziniais pratimais, meditacija ir atsipalaidavimu, kalbéjimusi ir raSymu.
Darbuotojai galvoja, kad tokie metodai labai padéty sumaZinti patiriamg stresa, taciau tam

reikia ne tik savy pastangy, bet ir vadovy démesio ir ryZto pokyc¢iams.

Rekomendacijos socialines paslaugas teikiancioms organizacijoms

1. Atlikus kokybinj tyrimg pastebéjau, kad reikalingi detalesni tyrimai. Reikeéty atlikti
papildomai kiekybinj tyrima, kad iSsiaiskinti ar respondenty pateikti atsakymai tikrai
pasitvirtina apie darbuotojus dirbancius su pazeidziamomis grupémis ir ar tai yra ne
vienetiniai atsakymai, o vyrauja daugumoje organizacijy, kuriose darbuotojai dirba su
pazeidziamomis grupémis.

2. Organizacijoms, kuriose darbuotojai patiria stresa darbo vietoje dél jvairiy klienty
reikéty pateikti respondenty pastebéjimus ir patarimus, kad imtysi jvairiy galimy ir
manykim darbuotojams tikrai padésianciy streso valdymo priemoniy darbo vietoje.

3. Po kurio laiko reikéty atlikti pakartotinj kokybinj tyrimg su tais paciais darbuotojais,
kad iSsiaiSkinti situacijg ir suzinoti ar ji kazkiek pasikeité, po atrasty streso valdymo
budy.

74



4. Jeigu situacija bus pasikeitusi, tokias streso valdymo priemones reikéty pateikti ir
pritaikyti daugumai organizacijy kaip vienus efektyviausiy biidy mazinti ir valdyti

stresg darbo vietoje.
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Interviu

1 PRIEDAS

Sis interviu yra atliekamas magistro autorés, kurios darbo tema — ,,Streso valdymo priemonés

darbuotojams patiriantiems stresg darbo vietoje su pazeidziamomis grupémis. Pagrindinis démesys yra

skiriamas darbuotojams, kurie patiria stresg darbo vietoje dirbdami su pazeidziamomis grupémis. Dél

to interviu metu reikia apklausti darbuotojus, kurie dirba socialiniy paslaugy sektoriuje ir teikia

socialines paslaugas pazeidziamoms grupéms. Siuo interviu norima iSsiaiskinti kokios streso valdymo

priemonés buty naudingos darbuotojams darbo vietoje dirbant biitent su pazeidziamomis klienty

grupémis.

Jeigu Jus sutinkate, noré¢iau misy pokalbj jrasyti. Tai bus atlickama tik analizés tikslais tam,

kad biity galima iSsamiau atlikti tyrimg. AnonimiSkumas bus garantuojamas ir jokia informacija apie

jusy tapatybe nebus paskelbta.

Demografiniai klausimai:

1. Jisy amzius.

2. Jusy i8silavinimas.

Pagrindiniai klausimai:

Interviu klausimai

1. Kokios pagrindinés streso atsiradimo priezastys darbo vietoje?

2. Kokias pasekmes Jums sukelia stresas darbo vietoje?

3. Kokj stresa darbo vietoje Jums sukelia kiti darbuotojai (jeigu sukelia)?

4. Kokj stresg darbo vietoje Jums sukelia klientai (jeigu sukelia)?

5. Kokia pazeidziamy klienty grupé sukelia didZiausig stresg darbo vietoje?

6. Kuo pasizymi darbas su pazeidZiama klienty grupe?

7. Kokie organizaciniai sprendimai Jums padéty jveikti stresa darbo vietoje?

(Sub-klausimai: mokymai, emociné parama, gerovés programos, patalpy jktirimas)

8. Kokios Jiisy asmeninés jveikimo galimybés padéty sumazinti stresg darbo vietoje?

(Sub-klausimai: relaksacija, atviri pokalbiai, fizinis judéjimas, savireguliacija)

(schema parengta pagal Girdzijauskienés S. (2006) metodinius nurodymus)

PUSIAU STRUKTURUOTO INTERVIU SCHEMA

Pradinis
klausimas

| tema

Streso darbe
samprata

Il tema

Streso darbo vietoje
ypatumai

111 tema

Pazeidziamy grupiy
charakteristika

1V tema

Streso valdymo
priemonés darbo

Baigiamasis
klausimas
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vietoje

Kas Jus
paskatino
kreiptis
pagalbos?

Atveriantis
klausimas

1. Kaip daznai
patiriate stresa
darbo vietoje?
Pagrindiniai
klausimai

1. Kokios
pagrindinés streso
atsiradimo
priezastys darbo
vietoje?

2. Kokias
pasekmes Jums
sukelia stresas
darbo vietoje?

Atveriantis
klausimas

1. Kaip jautétés
darbo vietoje pries
atsirandant stresui?
Pagrindiniai
klausimai

3. Kokj stresa darbo
vietoje Jums sukelia
kiti
darbuotojai/vadovas?
4. Kokj stresg darbo
vietoje Jums sukelia
klientai?

Atveriantis
klausimas

1. Koks skirtumas
tarp klienty ir
pazeidziamy
klienty grupiy?
Pagrindiniai
klausimai

5. Kokia
pazeidziamy
klienty grupé
sukelia didziausia
stresg darbo
vietoje?

6. Kuo pasizymi
darbas su
pazeidziama klienty
grupe?

Atveriantis
klausimas

1. Kokie poky¢iai
bty efektyviausi
dirbant su
pazeidziamomis
grupémis?
Pagrindiniai
klausimai

7. Kokie
organizaciniai
sprendimai Jums
padéty jveikti
stresg darbo
vietoje su
pazeidziamomis
grupémis?

8. Kokios Jiisy
asmeninés
jveikimo
galimybés padéty
sumazinti stresg
darbo vietoje su

1.Ka
galétumete
patarti,
darbuotojams
patiriantiems
stresg darbo
vietoje su
pazeidziama
grupe ir
darbdaviams,
kad
sumazinty
darbuotojy
stresg?

pazeidziamomis

grupémis?
Salutiniai Salutiniai klausimai | Salutiniai Salutiniai
klausimai 1. Kuris streso klausimai klausimai
1. Kaip stresas pobudis Jums 1. Koks jausmas 1. Kaip poky¢iai
darbo vietoje labiausiai kenkia? dirbti su pakeisty Jiisy
paveike, Jusy pazeidZziamomis gyvenimg?
gyvenima? grupémis?

Aciu labai uz Jusy sugaiSta laikg ir iSsamius atsakymus. Jusy iSsakyta nuomoné ir pasidalyta

patirtis apie darbo vietoje atsirandantj stresg bus labai naudinga. Visa tyrimo metu surinkta medziaga

padés nustatyti, kokios streso valdymo priemones turéty biiti naudojamos darbe bendraujant su

pazeidziamomis klienty grupémis, kadangi tos priemonés visiSkai néra Zinomos. Dar kartg didelis acia

uz Jusy pagalbag.
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2 PRIEDAS

Milda.
Demografiniai klausimai:
1. Amzius.
25 metai.
2. ISsilavinimas.

Aukstasis neuniversitetinis, siekiamas magistro laipsnis.

Patikslinamasis klausimas. Ar patiriate stresa bendraudama tarpusavyje su kitais darbuotojais/

su vadovu/ klientais?

IS tikryjy stresg savo darbo vietoje, kuri man yra nuolatiné¢ patiriu bendraudama su visais: tiek

kolegomis, tiek vadovu ir tiek klientais, kuriy yra visokiausio plauko.
Pradinis klausimas. Kas Jus paskatino kreiptis pagalbos?

Mane kreiptis pagalbos paskatino artimieji, kurie maté, jog esu labai pasikeitusi ir nebe tokia, kaip
anksCiau, nes mane paskutiniu metu nervina bet kokios smulkmenos, neliko jokio entuziazmo nei
darbui, nei Siaip gyvenime. Ir zinoma, a$ pati supratau, kad man jos labai reikia, nes a§ nebesugebu
gerai atlikti savo darbo, esu nuolatos jsitempusi ir nervinga, tai mane erzina, nes nebemoku dZiaugtis

Jvairiais graZiais dalykais, viskas aplink atrodo labai niiiru ir blogai.
Atveriantis klausimas. Kaip daZnai patiriate stresg darbo vietoje?

Stresg savo darbo vietoje a$ patiriu gan daznai. Nors anksciau palyginus to streso tiek nebuvo, kiek jo

yra dabar. Galiu sakyti, kad j savaite biina po kelias stresines situacijas.
Pagrindiniai klausimai:
1. Kokios pagrindinés streso atsiradimo priezastys darbo vietoje?

Streso pagrindinés prieZastys yra sunkus bendravimas su klientais, kitais kolegomis ir vadovu, taip pat

atsakomybeés, tarpusavio bendradarbiavimo ir supratimo nebuvimas.
2. Kokias pasekmes Jums sukelia stresas darbo vietoje?

Pirmiausiai tai atsiliepia mano sveikatai tiek fizinei, tick psichologinei, daro labai didele Zalg. Taip pat

turi jtakos santykiams su aplinkiniais, be to, darbo efektyvumas sumazg¢jes, nes nebéra motyvacijos.
Salutinis klausimas. Kaip stresas darbo vietoje paveiké Jiasy gyvenima?

Nerandu ramybés, net namy aplinkoje sunku nusiraminti, kyla dazni bereikSmiai barniai Seimoje,
sunku valdytis, gyvenimas visiSkai pasikeite, kaip ir jauciu, jog pasikeiCiau pati ir jau nebemoku elgtis

kitaip, nes tas pastovus stresas iSveda i§ kantrybés ir su juo susigyvenama.
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Atveriantis klausimas. Kaip jautétés darbo vietoje pries atsirandant stresui?

Kol streso darbo vietoje nebuvo, jauciausi labai gerai, buvau pilna optimizmo, noro visiems padéti,
pasitikéjau kiekvienu zmogumi ir daug i$ jy tikéjausi, matyt net per daug. Buvau laiminga galédama
suteikti kitam kazko gero, dziaugiausi savo darbu. Buvau patenkinta bendravimu su kolegomis ir
vadovu.

Pagrindiniai klausimai:

3. Koki stresa darbo vietoje Jums sukelia kiti darbuotojai/vadovai (jeigu sukelia)?

Palyginus su klientais, tai jy sukeliamas stresas ne toks didelis, taciau prie visko prisideda. Stresg
labiausiai sukelia tai kity darbuotojy nenoras bendradarbiauti, nemokéjimas duoti patarimy,
atsakomybés permetimas, o vadovy tai darby uzkrovimas, pagalbos nebuvimas ir apatiSkumas viskam.
Abeji, atsirandant problemos pasitraukia ir pabéga, stengiasi nesikisti ir atsiriboti, paliekant vieng

zmogy susitvarkyti su visomis iSkilusiomis problemomis, o tai padaro mane labai jsitempusig ir

nervinga, kad net norisi Saukti ir iSeiti i§ darbo.
4. Kokij stresga darbo vietoje Jums sukelia klientai (jeigu sukelia)?

Klientai sukelia labai didelj stresa, praktiSkai dél jy visas stresas ir biina darbo vietoje. Klientai
pripranta gauti pagalbg ir po to jiems atrodo, kad jie visada turi ja gauti, bet kuriuo paros metu ir
biitent jie. Jie nesupranta, kad pagalbos reikia ne jam vienam, o tokiy yra daugybé ir visi su
skirtingomis problemos. Ir dauguma klienty yra viskuo nepatenkinti, kad ir gerg padarytum, vis tiek
liksi kaltas, o tai labai smukdo ir butent dél tokiy apkalby ir nesékmiy dingsta motyvacija dirbti,

prarandu kantrybg ir biinu labai pikta bei nebesugebu kontroliuoti savo emocijy ir elgesio.
Salutinis klausimas. Kuris streso pobiidis Jums labiausiai kenkia?

Vis tik manyciau, kad labiausiai kenkia klienty savanaudiSkumas ir nepagarba darbuotojui, nes su jais

vis tiek daugiau bendrauji akis j akj, su jais vyksta pagrindinis darbas.

Atveriantis klausimas. Koks skirtumas tarp klienty ir pazeidziamy klienty grupiy?
Pazeidziamos grupés yra daug jautresnés iSorinei aplinkai, dirbant su jais turi iSmanyti darbo specifika.
Pagrindiniai klausimai:

5. Kokia pazeidZziamy klienty grupé sukelia didziausig stresa darbo vietoje?

Mano darbo vietoje didziausia stresa sukelia nejgalieji, nes a§ dirbu tik su tokia pazeidziamy klienty

grupe. Taciau ta negalia yra regéjimo, nors Zinoma, yra klienty, kurie turi ir kompleksing negalia.

6. Kuo pasizymi darbas su pazeidziama klienty grupe?
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Dirbant su tokia klienty grupe, biitina vadovautis jstatymais, kurie yra biitent sudaryti tam, kad ginty
tokiy zmoniy interesus. Kartais biina tokiy atvejy, kad jie praso pagalbos, bet pagal jstatymus as nieko

negaliu padéti ir tai visiSkai nejeina | mano darba, bet tada lieku kalta, kad nepadéjau.
Salutinis klausimas. Koks jausmas dirbti su paZeidziamomis grupémis?

Baisus jausmas. Dirbant su jais turi biiti emociSkai stiprus, gelezinis, nes jie visad vaidina aukg tam,

kad gauty naudos ir zino kaip reikia manipuliuoti.
Atveriantis klausimas. Kokie pokyc¢iai biity efektyviausi dirbant su paZeidZiamomis grupémis?

Manau, efektyviausi pokyciai biity jeigu vadovai jsitraukty j pagalba sprendziant streso darbo vietoje
problemas, kad sugalvoty biidy kaip tg stresg panaikinti.

Pagrindiniai klausimai:

7. Kokie organizaciniai sprendimai Jums padéty jveikti stresa darbo vietoje su paZeidziamomis

grupémis?

Manau, kad labai padéty mokymy rengimas stresui mazinti, kad pamokyty jvairiausiy budy kaip darbo
vietoje biity galima jveikti stresg ir jtampa. Taip pat, bent jau man padéty poilsio kambario jrengimas,
kur biity galima atsipalaiduoti. Ir zinoma, biity gerai, padaryti pertraukéles bent jau 5 minuciy trukmeés

po kiekvieno sunkaus kliento, kad nurimti ir j darba kibti be blogy emocijy.

8. Kokios Jusy asmeninés jveikimo galimybés padéty sumaZinti stresa darbo vietoje su

pazeidZiamomis grupémis?

Asmeniskai man stresg padeda sumazinti, garsiai pasiklausyta patinkanti muzika, tai manau, kad Sis
biidas biity tinkamas. Taip pat bity galima pamedituoti ar tiesiog ramiai pabiti, giliai pakvépuoti.
Beje, mane labai nuramina spalvinimas, tai manau, kad ir tai man padéty jveikti stresg darbo vietoje,

tiesiog visiems Siems savarankiSkiems biidams stresui mazinti reikia leidimo ir vietos.
Salutinis klausimas. Kaip pokyc¢iai pakeisty Jusuy gyvenima?

Biity daug lengviau numalSinti atsiradusj stresg, jeigu vadovai sudaryty salygas tam, taip pat
iSmoktume daugybés dalyky per seminarus ir galétume pritaikyti juos visose gyvenimo srityse. Manau
atsirasty pozityvumas ir geresné nuotaika, gal net ir klientai biity patenkinti, iSnykty stresas ir kitose

sferose, kuris vis tiek kazkiek daro jtakg pagrindiniam stresui darbo vietoje.

Baigiamasis klausimas. Ka galétuméte patarti darbuotojams patiriantiems stresa darbo vietoje

su paZeidZiama grupe ir darbdaviams, kad sumaZinty darbuotojy stresa?

Darbuotojams tai noréciau patarti netyléti ir kalbétis su vadovais, nes jie turi biiti suinteresuoti sudaryti

geras salygas darbuotojui, o ne kenkti jo sveikatai, kadangi Siais laikais darbuotojai gali skystis ]
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Jvairias instancijas, o tai biity blogai ir pac¢iam darbuotojui. O vadovams noréciau patarti jsiklausyti |
darbuotojy skundus ir atsizvelgus i jy nuomong priimti sprendimus, kurie tenkinty darbuotojy

poreikius darbo vietoje ir nekenkty jy sveikatai, nes nuo to priklauso ir darbo nasumas.

Gabija.
Demografiniai klausimai:
1. AmZius.
62 metai.
2. ISsilavinimas.

Pagrindinis su profesija.

Patikslinamasis klausimas. Ar patiriate stresa bendraudama tarpusavyje su kitais darbuotojais/

su vadovu/ klientais?
Stresg darbe patiriu bendraudama tik su savo darbo kolegomis ir vadovu.
Pradinis klausimas. Kas Jus paskatino kreiptis pagalbos?

Mane kreiptis pagalbos paskatino nuolatinis stresas, kurj patiriu darbo aplinkoje ir biitent dél to

suprastéjusi mano sveikata.
Atveriantis klausimas. Kaip daZnai patiriate stresa darbo vietoje?

Galéciau teigi, kad daZznokai. Nors Zinoma, kaip kiekvienas Zmogus supranta ta daznokai, pavyzdZiui,

man daznokai yra  savaitg keletas karty.
Pagrindiniai klausimai:
1. Kokios pagrindinés streso atsiradimo prieZastys darbo vietoje?

Manau, kad pagrindinés priezastys yra susiasmeninimas, pagalbos tarp darbuotojy nebuvimas,

pastoviis vadovo kaltinimai dél jvairiausiy dalyky, pagarbos nebuvimas ir Smeizimas.

2. Kokias pasekmes Jums sukelia stresas darbo vietoje?

Pasekmés tai susijusios su sveikatai, daugiau psichologine, atsirado nemiga ir jtampa.

Salutinis klausimas. Kaip stresas darbo vietoje paveiké Jiisy gyvenima?

Nebemoku suvaldyti savo emocijy, tapau nervinga ir paskutiniu metu mane labai greitai galima iSmusti
18 véziy.

Atveriantis klausimas. Kaip jautétés darbo vietoje prie§ atsirandant stresui?
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Tiesg pasakiusi jauciausi labai gerai, buvau motyvuota, jauciausi reikalinga, stengiausi atlikti savo

darba nepriekaistingai, noréjau padéti kuo daugiau zmoniy, turéjau nemazai entuziazmo.
Pagrindiniai klausimai:
3. Kokj stresa darbo vietoje Jums sukelia Kiti darbuotojai/vadovai (jeigu sukelia)?

Didziulj stresg man sukelia tiek vadovas, tiek kiti darbuotojai. Nebegaliu jais pasitikéti, pastoviai turiu
jaustis kalta dél visko, nes esu tik kaltinama dé¢l kazkokiy kliento nesé¢kmiy, nors ne nuo mangs tai
priklauso. Pagalbos ir bendradarbiavimo visiskai néra, viskas metama ant vieno zmogaus peciy, nors
jis ir nepajégus visko padaryti vienas. Nuolatinis kritikavimas, o kai paprasai patarimy jais nesidalina.
Labai sunku dirbti kai tu pagalbos procese klientui esi vienas kaip pirStas ir i§ aplinkos gauni ne

paskatinimus, o priekaistus.
4. Kokij stresa darbo vietoje Jums sukelia klientai (jeigu sukelia)?

KaZkaip klientai man jokio streso nesukelia, nes a$ su jais labai gerai sutariu, gal dél to, kad turiu
gyvenimiSkos patirties, vis dél to mano amZius nemazas. O jeigu dél ko nors susipyksti, tai greitai

pajuokauyji ir viskas i$sisprendzia.
Salutinis klausimas. Kuris streso pobadis Jums labiausiai kenkia?

Manau, kad kenkia tas pastovus vadovy kaltinimas ir Smeizimas d¢l visko, nors a§ daznai biinu nei prie

ko, nepagarba man kaip darbuotojui, apatiSkumas man.

Atveriantis klausimas. Koks skirtumas tarp klienty ir pazeidZiamu klienty grupiy?
PazeidZiamos grupés ir yra labiau pazeidZiamos nei paprasti klientai.

Pagrindiniai klausimai:

5. Kokia paZeidZiamy klienty grupé sukelia didZiausia stresa darbo vietoje?

Asmeniskai man mano klientai nesukelia jokio streso, nes a§ per tiek mety iSmokau su jais dirbti,

tac¢iau mano klientai yra nejgalieji ir dar beveik visi senyvo amzZiaus.
6. Kuo pasiZymi darbas su paZeidZiama klienty grupe?

Reikia moketi jiems viskg suprantamai paaiSkinti ir neleisti uzsilipti ant galvos, nes jeigu tik Siek tiek
pajus, kad gali tai padaryti taip ir padarys. Ir dirbant vadovautis socialiniy paslaugy jstatymu ir
katalogu.

Salutinis klausimas. Koks jausmas dirbti su pazeidZiamomis grupémis?

Pradzioje buvo keistas, taciau dabar tas jausmas geras, nes a$ juos suprantu ir man jie niekuo ne

kitokie nei mes.
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Atveriantis klausimas. Kokie poky¢iai biity efektyviausi dirbant su paZeidZiama grupe?

Geras klausimas, i$ tikryjy nezinau. Manau gal efektyviausi pokyciai biity susij¢ su priemonémis,

kuriy gali imtis tik organizacija.
Pagrindiniai klausimai:

7. Kokie organizaciniai sprendimai Jums padéty jveikti stresa darbo vietoje su pazeidziama

grupe?

Esant tokioje situacijoje man labai padéty tai, jeigu biity psichologas, i kurj biity galimybé kreiptis bet
kada, kada reikia pagalbos. Taip pat jvairiis mokymai buty labai naudingi, kuriuos tikrai manau reikéty

organizuoti ir gana daznai.

8. Kokios Jiisy asmeninés jveikimo galimybés padéty sumazinti stresa darbo vietoje su

paZeidZiama grupe?

Manau, kad man biinant tokioje situacijoje padéty juokingy vaizdo klipy pazitré¢jimas ar lyrinés
muzikos paklausymas, kuri nuteikia pozityviau ir padeda atsipalaiduoti bei atsijungti nuo
egzistuojan¢iy minciy.

Salutinis klausimas. Kaip poky¢iai pakeisty Jiisy gyvenima?

ISmokciau valdyti stresg ir mokéciau susidoroti su jvairiomis stresinémis situacijomis ne tik darbe, bet
ir uz jo riby. Taip pat psichologo patarimus galéciau panaudoti visose gyvenimo srityse. Tai bty

naudinga, labai padéty ir suteikty pozityvumo kazkiek.

Baigiamasis klausimas. Ka galétuméte patarti darbuotojams patiriantiems stresa darbo vietoje

su paZeidZiama grupe ir darbdaviams, kad sumaZzinty darbuotojy stresa?

Darbuotojams patar¢iau kalbéti apie stresa kurj patiria, prasyti pagalbos jeigu patys vadovai jos
nepastebi. Darbdaviams siiily¢iau gerinti darbo aplinkg jvairiais buidais, stengtis jsiklausyti i

darbuotojy prasymus, nes jie Zino savo darbg ir Zino kas jiems kenkia.

Laima.
Demografiniai klausimai:
1. AmzZius.
45 metai.
2. ISsilavinimas.

Vidurinis su profesija.

92



Patikslinamasis klausimas. Ar patiriate stresa bendraudama tarpusavyje su kitais darbuotojais/

su vadovu/ klientais?

Patiriu stresg tik bendraudama su klientais.

Pradinis klausimas. Kas Jus paskatino kreiptis pagalbos?

Mane pagalbos kreiptis paskatino kolegos.

Atveriantis klausimas. Kaip daZnai patiriate stresa darbo vietoje?

I 2 savaites kartg.

Pagrindiniai klausimai:

1. Kokios pagrindinés streso atsiradimo priezastys darbo vietoje?

Klienty savanaudiski poreikiai.

2. Kokias pasekmes Jums sukelia stresas darbo vietoje?

Atsiranda galvos skausmas, Sirdies ritmo sutrikimai, padidéja kraujospudis.
Salutinis klausimas. Kaip stresas darbo vietoje paveiké Jiisy gyvenima?

Grjzus po darbo dar nerimaujama, mintys neapleidzia apie praé¢jusig darbo dieng.
Atveriantis klausimas. Kaip jautétés darbo vietoje pries atsirandant stresui?
Normaliai, pasitikéjau savo darbo kokybe.

Pagrindiniai klausimai:

3. Kokj stresa darbo vietoje Jums sukelia kiti darbuotojai/vadovai (jeigu sukelia)?
Kiti darbuotojai ir vadovai man nesukelia jokio streso.

4. Kokj stresg darbo vietoje Jums sukelia klientai (jeigu sukelia)?

Man klientai sukelia didelj stresg ir tai priveda prie savianalizés dél pasirinkto darbo.
Salutinis klausimas. Kuris streso pobiidis Jums labiausiai kenkia?

Kenkia darbas su klientais.

Atveriantis klausimas. Koks skirtumas tarp klienty ir paZeidZiamy klienty grupiy?

Pazeidziamy klienty grupés nariai galvoja, kad kiekvienas i§ jy yra vienintelé asmenybe, kuriai yra

reikalinga pagalba.
Pagrindiniai klausimai:

5. Kokia paZeidZziamy klienty grupé sukelia didZiausig stresa darbo vietoje?
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Nejgalieji, taciau as dirbu su regos ir kompleksing negalig turin€iais asmenimis.
6. Kuo pasiZymi darbas su paZeidZiama klienty grupe?

Reikia turéti daugiau kantrybés, sugeb¢jimo isSklausyti. Taip pat dirbama remiantis jstatymais, kurie

reglamentuoja darbg su pazeidziamomis klienty grupémis.

Salutinis klausimas. Koks jausmas dirbti su paZeidZiamomis grupémis?

Itemptas, nes tai riboja klienty judé¢jima ir laisvg bendravimg su aplinkiniais.

Atveriantis klausimas. Kokie pokyc¢iai biity efektyviausi dirbant su paZeidZiamomis grupémis?
Manau, kad organizaciniai poky¢iai biity naudingi.

Pagrindiniai klausimai:

7. Kokie organizaciniai sprendimai Jums padéty jveikti stresa darbo vietoje su paZeidZiamomis
grupémis?

Kad biity jrengta patalpa kur biity galima atsipalaiduoti pagal savo asmeninius poreikius.

8. Kokios Jiuisy asmeninés jveikimo galimybés padéty sumazinti stresa darbo vietoje su
paZeidZiamomis grupémis?

Pasidalinimas minéiy su kolegomis, pabuvimas paciai su savimi klausant mégstamos muzikos,
pieSimas.

Salutinis klausimas. Kaip poky¢iai pakeisty Jisy gyvenima?

Su kiekvienu savo klientu galéciau bendrauti laisviau.

Baigiamasis klausimas. Ka galétuméte patarti darbuotojams patiriantiems stresa darbo vietoje

su paZeidZiama grupe ir darbdaviams, kad sumaZzinty darbuotojy stresa?

Darbuotojams patarciau, kad klienty problemos netapty paties darbuotojo problema, o darbdaviams

biti lankstesniems problemy sprendimuose.

Austéja.
Demografiniai klausimai:
1. AmzZius.
28 metai.
2. ISsilavinimas.

Aukstasis universitetinis.
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Patikslinamasis klausimas. Ar patiriate stresa bendraudama tarpusavyje su kitais darbuotojais/

su vadovu/ klientais?

AS patiriu stresg dirbdama su darbo kolegomis ir klientais.

Pradinis klausimas. Kas Jus paskatino kreiptis pagalbos?

Artimieji zmonés, nes pastebéjo mano kaip asmenybés pokycius.
Atveriantis klausimas. Kaip daZnai patiriate stresa darbo vietoje?

Gal porg karty | 2 savaites.

Pagrindiniai klausimai:

1. Kokios pagrindinés streso atsiradimo priezastys darbo vietoje?
Klienty savanaudiskumas ir bendradarbiavimo bei pagalbos stoka i kolegy.
2. Kokias pasekmes Jums sukelia stresas darbo vietoje?

Atsirado nemiga ir pastovils galvos skausmai, jauciuosi visada jsitempusi ir nervinga.
Salutinis klausimas. Kaip stresas darbo vietoje paveiké Jiisy gyvenima?

Nervinuosi dél bet kokiy menkniekiy, apkraunu galva nereikalingais dalykais ir nebemoku

atsipalaiduoti.
Atveriantis klausimas. Kaip jautétés darbo vietoje pries atsirandant stresui?

Jauciausi tikrai gerai, nes jauciau, kad esu reikalinga ir kad galiu padéti, tur¢jau daug motyvacijos

tokiam darbui.
Pagrindiniai klausimai:
3. Koki stresa darbo vietoje Jums sukelia Kiti darbuotojai/vadovai (jeigu sukelia)?

Tas stresas, kurj sukelia kiti darbuotojai néra toks didelis, taciau vis tiek daro savo poveiki darbo
vietoje. Pagalba misy darbe yra labai reikalinga, o kai kolegos nenori bendradarbiauti ir viska palieka

ant vieno peciy nors esi nepajégus atlikti visko vienas, tai tikrai sukelia stresg.
4. Kokj stresa darbo vietoje Jums sukelia klientai (jeigu sukelia)?

Oi, klientai sukelia didziausig stresa, nes su jais labai sunku bendrauti ir tas jy savanaudiskumas iSveda
1§ kantrybés. Jie nesuvokia, kad yra ne vieni ir jsivaizduoja, kad jiems visur ir visada turi padéti, nes
kitam taip blogai kaip jam negali buti. O kai jie to nesupranta ir prasideda konfliktai, nepasitenkinimai,

ko pasekoje pradedu jausti stresa.

Salutinis klausimas. Kuris streso pobiidis Jums labiausiai kenkia?
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VienareikSmiskai klientai.
Atveriantis klausimas. Koks skirtumas tarp klienty ir pazeidZiamy klienty grupiy?

Paprasti klientai néra tokie jautrs ir pazeidziami bet kokioje gyvenimo srityje kaip pazeidziamos

klienty grupés.
Pagrindiniai klausimai:
5. Kokia paZeidZziamy klienty grupé sukelia didZiausia stresa darbo vietoje?

Pati a$ dirbu su nejgaliaisiais asmenimis ir jie visi turi regéjimo negalig, yra arba visai nematantys arba

silpnai matantys.
6. Kuo pasiZymi darbas su paZeidZiama klienty grupe?

Didele atsakomybe ir kantrumu. Reikia mokéti iSklausyti ir sugebéti aiskiai paaiSkinti. Bet kuriuo

atveju darbas turi biiti paremtas iSleistais jstatymais.
Salutinis klausimas. Koks jausmas dirbti su paZeidZiamomis grupémis?

Keistas, nes jie sunkiai orientuojasi erdvéje ir aplamai jauciasi, kad jie kitokie Zmonés, gal dél tos

atskirties, kurig jie patiria.

Atveriantis klausimas. Kokie poky¢iai buity efektyviausi dirbant su pazeidziamomis grupémis?
Tik organizaciniai, nes organizacijos viduje vykdomi pokyciai gali pakeisti susidariusig situacija.
Pagrindiniai klausimai:

7. Kokie organizaciniai sprendimai Jums padéty jveikti stresa darbo vietoje su paZeidziamomis

grupémis?

Vienareik§miSkai organizuojami jvairls streso valdymo mokymai, kurie suteikty ne tik Ziniy, bet tas
Zinias buity galima pritaikyti ne tik darbo vietoje, bet ir aplamai visose gyvenimo situacijose. Mokymai

tikrai turi naudos ir labai didelés, nes tu ne tik gauni ziniy, bet ir iSmoksti praktiskai jas pritaikyti.

8. Kokios Jiisy asmeninés jveikimo galimybés padéty sumazinti stresa darbo vietoje su

paZeidZiamomis grupémis?

Man padeda tik atviras pokalbis, kuomet galiu iSsipasakoti ir sulaukti kazkokiy patarimy, nuraminimo,

paguodos.
Salutinis klausimas. Kaip poky¢iai pakeisty Jiisy gyvenima?

Vienintelis dalykas kaip po poky¢iy pasikeisty mano gyvenimas yra tai, kad iSmokciau Kitaip vertinti

stresines situacijas, jas valdyti ir nusiraminti.
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Baigiamasis klausimas. Kg galétuméte patarti darbuotojams patiriantiems stresa darbo vietoje

su paZeidZiama grupe ir darbdaviams, kad sumaZzinty darbuotojy stresa?

Darbuotojai turéty atvirai kalbéti su visais, kokia situacija yra susiklosCiusi, o darbdaviai turéty

operatyviai reaguoti  pastabas ir praSymus, kad situacija geréty.

Saulé.
Demografiniai klausimai:
1. Amzius.
37 metai.
2. ISsilavinimas.

AuksStasis universitetinis.

Patikslinamasis klausimas. Ar patiriame stresa bendraudama tarpusavyje su Kitais darbuotojais/

su vadovu/ klientais?

Stresa patiriu tik bendraudama su klientais.

Pradinis klausimas. Kas Jus paskatino kreiptis pagalbos?

Pagalbos kreiptis mane paskatino nuolat patiriamas stresas ir jtampa darbe.
Atveriantis klausimas. Kaip daZnai patiriate stresa darbo vietoje?

Galiu drgsiai teigti, kad kiekvieng dieng patiriu stresg, nes klientai labai sudétingi.
Pagrindiniai klausimai:

1. Kokios pagrindinés streso atsiradimo prieZastys darbo vietoje?

Pagrindiné prieZastis nemokéjimas bendrauti su klientais.

2. Kokias pasekmes Jums sukelia stresas darbo vietoje?

Psichologines, nuolatos galvoju apie viska, pergyvenu ir nerimauju, savigrauza atsirado.
Salutinis klausimas. Kaip stresas darbo vietoje paveiké Jiasy gyvenima?

Pasidariau labai pesimistiska visose gyvenimo srityse, nebepasitikiu savo jégomis ir greit dé¢l bet ko

susinervinu.
Atveriantis klausimas. Kaip jautétés darbo vietoje pries atsirandant stresui?

Prie§ atsirandant stresui jauciausi gana neblogai, galvojau, kad visi klientai yra geri, iki kol

nepamaciau jy tikryjy veidy.
Pagrindiniai klausimai:
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3. Kokj stresa darbo vietoje Jums sukelia Kiti darbuotojai/vadovai (jeigu sukelia)?
Kiti darbuotojai ir vadovai man nesukelia jokio streso darbe.
4. Kokj stresa darbo vietoje Jums sukelia klientai (jeigu sukelia)?

Didziulj stresg man sukelia klientai. Kadangi dabar a$ po tiek laiko pradéjau pazinti juos, suprantu, kad
jie visi veidmainiai, trokStantys tik sau naudos ir jprate tik visus aplinkui kaltinti dél jiems atsiradusiy

problemy.

Salutinis klausimas. Kuris streso pobiidis Jums labiausiai kenkia?

Klientai ir tik klientai, jy pastovis kaltinimai, nemokéjimas pripazinti tiesos bei jy savanaudiSkumas.
Atveriantis klausimas. Koks skirtumas tarp klienty ir pazeidZiamy klienty grupiy?

Klientai visi yra vienodi, tac¢iau pazeidziami klientai yra kur kas jautresni aplinkai, nes patiria socialing

atskirtj visuomengéje.

Pagrindiniai klausimai:

5. Kokia paZeidZziamy klienty grupé sukelia didZiausia stresga darbo vietoje?
AS dirbu su regos nejgaliaisiais ir blitent jie man sukelia didziausig stresg.

6. Kuo pasizymi darbas su paZeidZiama klienty grupe?

Turi nieko nesistengti per daug dél jy daryti, ypa¢ nedaryti to, kas nepriklauso pagal pareigas ir kas
nepazymima jstatymuose. Turi mokéti parodyti, kad pagalbos procese viskas priklauso nuo taves, o ne

nuo jo ir tu viskam vadovauji.
Salutinis klausimas. Koks jausmas dirbti su paZeidZiamomis grupémis?

Siaubingas, niekad negalvojau, kad yra tokiy Zmoniy, kaip jie, kurie taip biity viskuo nepatenkinti ir

Iprate dél visko kaltinti aplinkinius Zmones.
Atveriantis klausimas. Kokie poky¢iai biity efektyviausi dirbant su pazeidZiamomis grupémis?

Manau labai efektyvu biity jeigu | visg procesg jsitraukty vadovai ir matydami visg darbg pasidalinty

patirtimi ir patarimais.
Pagrindiniai klausimai:

7. Kokie organizaciniai sprendimai Jums padéty jveikti stresa darbo vietoje su pazeidZiamomis

grupémis?

Galvoju, kad labai padéty psichologo buvimas organizacijoje taip pat be galo naudingi bty jvairts
mokymai apie streso valdyma darbo vietoje. Kas be ko, labai nemazai prisidéty ir parama darbo vietoje

tiek 1§ darbuotojy, tiek 1§ paciy vadovy.
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8. Kokios Jiisy asmeninés jveikimo galimybés padéty sumaZinti stresa darbo vietoje su

paZeidZiamomis grupémis?

Manau, kad man labai padéty meditacija, pabuvimas su savo mintimis, mok¢jimas atsipalaiduoti, bet

zinoma, reikia to pirmiausiai iSmokti ir jvairiis fiziniai pratimai, kuriuos galéciau atlikti darbo vietoje.
Salutinis klausimas. Kaip poky¢iai pakeisty Jiisy gyvenima?

IsSmok¢iau nebereaguoti | klienty pastabas ir kaltinimus, ramiau j viska Zvelg€iau, nesijausciau kalta,

tapCiau ramesne.

Baigiamasis klausimas. Kg galétuméte patarti darbuotojams patiriantiems stresa darbo vietoje

su paZeidZziama grupe ir darbdaviams, kad sumazinty darbuotoju stresa?

Darbuotojams patarciau netyléti dél patiriamo streso, informuoti visg darbing grupg, o vadovams
sitily¢iau jsiklausyti j darbuotojy praSymus ir jsijungti j pagalbos jiems procesa, stengtis dél darbuotojy

Zeroves.

Silvija.
Demografiniai klausimai:
1. Amzius.
40 mety.
2. ISsilavinimas.

Vidurinis su profesija.

Patikslinamasis klausimas. Ar patiriame stresa bendraudama tarpusavyje su kitais darbuotojais/

su vadovu/ klientais?

Bendraudama su klientais patiriu stresg darbe.

Pradinis klausimas. Kas Jus paskatino kreiptis pagalbos?
Artimieji mane paskatino kreiptis pagalbos.

Atveriantis klausimas. Kaip daZnai patiriate stresa darbo vietoje?

Tiksliai nepasakysiu, bet kaip kada. Biina dienos lyg tyCia, kad viskas blogai, kitos prieSingai —

neblogos.
Pagrindiniai klausimai:
1. Kokios pagrindinés streso atsiradimo prieZastys darbo vietoje?

Klienty nepasitenkinimas ir kaltinimai.
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2. Kokias pasekmes Jums sukelia stresas darbo vietoje?
Esu paltizusi psichologiskai, neliko nuotaikos, sunku uzmigti.
Salutinis klausimas. Kaip stresas darbo vietoje paveiké Jiasy gyvenima?

Sunku pasitikéti kitais Zmonémis, net ir paciais artimiausiais, nebemoku normaliai bendrauti su

aplinkiniais, konfliktuoju su visais daugiau nei anks¢iau, nebemoku ramiai gyventi.
Atveriantis klausimas. Kaip jautétés darbo vietoje prie§ atsirandant stresui?

Jauciausi labai gerai, pilna energijos ir noro padéti visiems kam reikia pagalbos, jauciau pasitenkinimg
darbu.

Pagrindiniai klausimai:

3. Kokj stresg darbo vietoje Jums sukelia kiti darbuotojai/vadovai (jeigu sukelia)?
Nei darbo kolegos nei vadovai man nesukelia streso.

4. Kokj stresa darbo vietoje Jums sukelia klientai (jeigu sukelia)?

O klientai darbo vietoje man sukelia pakankamg stresa, kad iSvesty i§ kantrybés ir kad prarasciau

motyvacija darbui.

Salutinis klausimas. Kuris streso pobiidis Jums labiausiai kenkia?

Klientai ir tik jie.

Atveriantis klausimas. Koks skirtumas tarp klienty ir paZeidZiamy klienty grupiy?

PazeidZiamos klienty grupés pasiZzymi didesniu jautrumu nei paprasti klientai.

Pagrindiniai klausimai:

5. Kokia paZeidZiamy klienty grupé sukelia didZiausia stresa darbo vietoje?

Neigalieji.

6. Kuo pasizymi darbas su pazeidziama klienty grupe?

Reikia su jais taip aiSkiai Snekéti ir nesudaryti kazkokiy prielaidy, kad jie nesuprasty ne taip ir
nepradéty manipulivoti ar tikétis kazko per daug. Ispéti, kad dirbame tik tai kas mums leidZziama
jstatymiskai.

Salutinis klausimas. Koks jausmas dirbti su paZeidZiamomis grupémis?

Baisus jausmas, kadangi tie zmonés ir taip atskirti visuomenéje tai jie ir nemoka bendrauti, yra visiskai

kitokie nei mes, viska suvokia kitaip, nemaniau, kad taip gali buti.

Atveriantis klausimas. Kokie pokyc¢iai biity efektyviausi dirbant su paZeidZiamomis grupémis?
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Gana efektyvu biity, jeigu bty visapusiskas bendradarbiavimas ir pagalba i§ kity, kad vadovai

dométysi visa padétimi darbo vietoje.
Pagrindiniai klausimai:

7. Kokie organizaciniai sprendimai Jums padéty jveikti stresq darbo vietoje su pazeidZiamomis

grupémis?

Pirmiausiai tai mokymai, kurie bty labai efektyviis, nes suteikty daug reikalingos medziagos ir
praktikos. Manau, kad visai padéty jeigu vadovai iSpirkty kokius sportavimo abonementus, esu
gird¢jusi, kad nemazai organizacijy taip daro, zinoma, ne visam laikui, o taip kaip kompensacijg uz

tikrai sunky darba, kuris kenkia sveikatai.

8. Kokios Jiisy asmeninés jveikimo galimybés padéty sumazinti stresa darbo vietoje su
paZeidZiamomis grupémis?

Man padéty gal koks dienoras¢io pildymas, kur galéciau ispilti visas savo neigiamas emocijas ir taip
galéciau save analizuoti, taip pat padéty ir fiziniy pratimy darymas ar kvépavimo pertraukélés. Dar

vienas tinkamas biidas galéty biiti pasiryzimas atviriems pokalbiams su kolegomis ir vadovais.
Salutinis klausimas. Kaip poky¢iai pakeisty Jiisy gyvenima?

Atsipalaiduociau, iSmokciau valdyti save ir savo emocijas. Po mazu gal vél tapciau optimistiSkesne,

pradéciau dZiaugtis viskuo, neim¢iau visko kas vyksta darbo vietoje taip j Sirdj.

Baigiamasis klausimas. Ka galétuméte patarti darbuotojams patiriantiems stresa darbo vietoje

su paZeidZiama grupe ir darbdaviams, kad sumazinty darbuotoju stresa?

Svarbiausia, kad darbuotojai nekentéty to streso ir kalbéty atvirai apie jj su visais. Tik pokalbis gali
kazka pakeisti. Darbdaviams pasiiily¢iau teirautis darbuotojy apie jy darba ir jo aplinka ir gavus

pasteb¢jimus | juos reaguoti bei keisti situacija.

Ana.
Demografiniai klausimai:
1. AmzZius.
32 metai.
2. ISsilavinimas.

Aukstasis neuniversitetinis.

Patikslinamasis klausimas. Ar patiriate stresa bendraudama tarpusavyje su kitais darbuotojais/

su vadovu/ klientais?
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Stresg patiriu dirbdama su savo klientais.

Pradinis klausimas. Kas Jus paskatino kreiptis pagalbos?

Pagalbos kreiptis mane paskatino noras jaustis darbo vietoje gerai ir noras nepatirti jokio streso.
Atveriantis klausimas. Kaip daZnai patiriate stresa darbo vietoje?

Na, patiriu as tg stresg, bet kaip daznai a$ jj patiriu tikrai negaliu pasakyti. Sakykime, kad kartg j

savaite, tikrai ne dazniau.

Pagrindiniai klausimai:

1. Kokios pagrindinés streso atsiradimo prieZastys darbo vietoje?

Pagrindinés streso priezastys manau yra klienty nuolatinis nepasitenkinimas ir skundimasis.
2. Kokias pasekmes Jums sukelia stresas darbo vietoje?

Tampu nervinga, nebemoku suvaldyti savo emocijy, psichologiskai esu silpna.

Salutinis klausimas. Kaip stresas darbo vietoje paveiké Jiisy gyvenima?

Net menkiausi dalykai suerzina ir nemoku ramiai reaguoti i viska, daznai su visais pykstuosi, nerandu

sau vietos.

Atveriantis klausimas. Kaip jautétés darbo vietoje pries atsirandant stresui?

IS tikryjy jauciausi labai pakylétai, pozityviai, atrodé, kad kalnus nuversiu.
Pagrindiniai klausimai:

3. Kokj stresa darbo vietoje Jums sukelia kiti darbuotojai/vadovai (jeigu sukelia)?

Vadovai ir kolegos man jokio streso darbo vietoje nesukelia, a§ su jais labai gerai sutariu, néra ko

nervintis ir pyktis.
4. Kokj stresa darbo vietoje Jums sukelia klientai (jeigu sukelia)?

Patj didziausig stresa man jie sukelia, nes nemoka vertinti mano atlieckamo darbo ir pagalbos,
pasiaukojimo dé¢l jy. Jie sugeba tik vaidinti aukas ir nieko daugiau, reikalauti pagalbos bei smerkti ir

kaltinti.

Salutinis klausimas. Kuris streso pobiidis Jums labiausiai kenkia?

Kenkia tik klienty sukeliamas stresas.

Atveriantis klausimas. Koks skirtumas tarp klienty ir pazeidZiamy klienty grupiy?

Klientais gali biiti visi Zzmonés, taCiau pazeidziamoms klienty grupéms priskiriami tik visuomengje

socialiai pazeisti asmenys.
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Pagrindiniai klausimai:
5. Kokia pazZeidziamy klienty grupé sukelia didZiausia stresa darbo vietoje?

AS dirbu su nejgaliais zmonémis. Dar tiksliau buty, kad tie nejgalieji yra susij¢ su regejimu arba net

turi kompleksine negalia.
6. Kuo pasizymi darbas su pazeidziama klienty grupe?

Labai sunku yra susiSnekeéti su tokiais Zmonémis, aplamai tokie klientai yra labai pasimete ir patys
nezino ko nori ir kada nori. Dirbant reikia vadovautis jstatymais ir nesistengti daryti kazkg dél jy kas

nejeina ] pareigas, nes jie prie to pripranta ir po to reikalauja.
Salutinis klausimas. Koks jausmas dirbti su paZeidZiamomis grupémis?

Baisus jausmas, nes i$ tikryjy yra labai sunku dirbti su tokiais Zmonémis, kadangi jie yra visiskai

neprognozuojami.

Atveriantis klausimas. Kokie pokyc¢iai buity efektyviausi dirbant su paZeidZiamomis grupémis?
Efektyviausi poky¢iai biity susij¢ su organizacijoje galimais atlikti veiksmais, bent jau a$ taip manau.
Pagrindiniai klausimai:

7. Kokie organizaciniai sprendimai Jums padéty jveikti stresa darbo vietoje su paZeidZiamomis

grupémis?

Padéty jveikti stresa darbo vietoje didesnis vadovy dome¢jimasis miisy atliekamu darbu ir misy
savijauta darbe. Zinoma, padéty ir tai jeigu biity organizuojami jvairds streso valdymo mokymai, kurie
praversty bet kokiose situacijose. Reikety ir psichologo darbo vietoje, 1 kurj biity galima kreiptis bet
kada darbo metu.

8. Kokios Jusy asmeninés jveikimo galimybés padéty sumaZinti stresa darbo vietoje su
pazeidziamomis grupémis?

AS sau padéciau jveikti stresg klausydamasi muzikos arba medituodama tyloje. Gal netgi padéty ir
kokio dienorascio pildymas.

Salutinis klausimas. Kaip poky¢iai pakeisty Jiisy gyvenima?

Darbas pasidaryty mielesnis, biity daug lengviau dirbti. Atsirasty motyvacijos ir optimizmo stengtis,

kad to streso nebebiity né jokiose gyvenimo srityse.

Baigiamasis klausimas. Ka galétuméte patarti darbuotojams patiriantiems stresa darbo vietoje

su paZeidZiama grupe ir darbdaviams, kad sumaZzinty darbuotojy stresa?
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Darbuotojai tai turi netyléti ir apie viskag kalbétis su vadovais, o vadovai turi jsiklausyti j darbuotojy

norius ir skundus, kad viskas biity geriau visiems.

Mindaugas.
Demografiniai klausimai:
1. AmZius.
24 metai.
2. ISsilavinimas.

Aukstasis universitetinis.

Patikslinamasis klausimas. Ar patiriate stresa bendraudama tarpusavyje su kitais darbuotojais/

su vadovu/ klientais?
Patiriu stresg su Kitais darbuotojais ir klientais.
Pradinis klausimas. Kas Jus paskatino kreiptis pagalbos?

Mane paskatino zingeidumas, nes noréjau suzinoti budy kaip galéciau suvaldyti savo patiriamg stresa
darbe.

Atveriantis klausimas. Kaip daZnai patiriate stresa darbo vietoje?
Bent kartg j savaite.

Pagrindiniai klausimai:

1. Kokios pagrindinés streso atsiradimo prieZastys darbo vietoje?

Nekultiiringas kolegy bendravimas, papildomy darby primetimas. O klienty tai nepasitenkinimas, kad

néra reaguojama ] jy savanaudiskus prasymus.

2. Kokias pasekmes Jums sukelia stresas darbo vietoje?

Galvos skausmg ir padidéjusj nervinguma.

Salutinis klausimas. Kaip stresas darbo vietoje paveiké Jiasy gyvenima?

Pasidariau itin nervingas visose gyvenimo srityse, nemoku nusiraminti ir labai greitai uzsiplieskiu.
Atveriantis klausimas. Kaip jautétés darbo vietoje prieS atsirandant stresui?

Jauciausi tikrai labai gerai, gal netgi pakylétai, nes esu vyras ir zinojau, kad galiu kalnus nuversti dél

pagalbos kitiems.
Pagrindiniai klausimai:
3. Kokj stresg darbo vietoje Jums sukelia kiti darbuotojai/vadovai (jeigu sukelia)?
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Minimalus tas stresas, taciau vis tiek kenkia. Pastovus darby primetimas, kurie man net nepriklauso,

kai turiu ir savo darby ir jeigu jy nepadarau tai dar lieku kaltas ir biinu uzgauliojamas.
4. Kokj stresa darbo vietoje Jums sukelia klientai (jeigu sukelia)?

Klientai sukelia kur kas didesnj stresa, nes jy savanaudiskumas yra auksciau visko, jie priprate, kad yra

nuskriaustieji ir turi gauti viska, viskas turi biiti daroma dél jy, nes tik jie vieninteliai tokie aukos.
Salutinis klausimas. Kuris streso pobiidis Jums labiausiai kenkia?

Bitent klientai sukelia didesnj stresg ir zinoma, dél to jis yra kenksmingesnis.

Atveriantis klausimas. Koks skirtumas tarp klienty ir pazeidziamy klienty grupiy?
Pazeidziamieji yra jautriis ir vaidina aukas, bandydami sukelti gailesti.

Pagrindiniai klausimai:

5. Kokia pazeidziamy klienty grupé sukelia didZiausia stresq darbo vietoje?

Neigalieji, kitaip sakant reg¢jimo ir kompleksing negalig turintys asmenys.

6. Kuo pasiZymi darbas su paZeidZiama klienty grupe?

Turi buti atsargus, gerai parinkti zodzius ka pasakyti, parodyti, kad jie ripi, stengtis dél jy, buti
malonus ir pasiaukojantis. Bet reikia ir nepamirsti, kad su tokiais Zmonémis reikia dirbti pagal iSleistus

istatymus.

Salutinis klausimas. Koks jausmas dirbti su paZeidZiamomis grupémis?

Idomus jausmas, nes jie yra nejprasti asmenys, su jais reikia ne tik dirbti, bet ir bendrauti visiSkai
kitaip.

Atveriantis klausimas. Kokie pokyciai biity efektyviausi dirbant su paZeidZiamomis grupémis?

Manau, kad organizaciniai poky¢iai biity labai efektyvis, nes viskas ir priklauso nuo to kaip bus

organizacijoje planuojama veikla, kaip bus stengiamasi dé¢l geresnés darbinés aplinkos.
Pagrindiniai klausimai:

7. Kokie organizaciniai sprendimai Jums padéty jveikti stresa darbo vietoje su paZeidZiamomis

grupémis?

Naudinga mano nuozitira biity jrengti patalpas, kur kiekvienas darbuotojas galéty nuéjes savaip

atsipalaiduoti, pabégti nuo streso ir atsiradusios jtampos ar net neigiamy emocijy darbo kabinete.

8. Kokios Jusy asmeninés jveikimo galimybés padéty sumaZinti stresa darbo vietoje su

paZeidZiamomis grupémis?
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Fiziniai pratimai bei mégstamos muzikos klausymas. Tai budai, kurie padeda nukreipti mintis ir apie

niekg negalvoti, leidZia atsipalaiduoti.
Salutinis klausimas. Kaip poky¢iai pakeisty Jiisy gyvenima?

Galbut taip nebesinervinciau, iSmokc¢iau tai kontroliuoti biidais, kurie man padeda, gal kitaip zitiréCiau

] visas tas stresines situacijas, atsirasty nuotaika ir iSnykty nuolatiné jtampa.

Baigiamasis klausimas. Ka galétuméte patarti darbuotojams patiriantiems stresa darbo vietoje

su paZeidZiama grupe ir darbdaviams, kad sumaZzinty darbuotojy stresa?

Darbuotojai turéty taip neimti visko j Sirdj ir kalbéti apie stresg sukeliancias situacijas su valdzia, kad
jos padéty tai i8spresti, o vadovams reikéty jsiklausyti ; darbuotojy skundus ir kaip jmanoma greiciau |

juos reaguoti, kad gerinti situacijas, kurios labai daznai pasitaiko.

Alvydas.
Demografiniai klausimai:
1. AmZius.
41 metai.
2. ISsilavinimas.

Vidurinis su profesija.

Patikslinamasis klausimas. Ar patiriate stresa bendraudama tarpusavyje su kitais darbuotojais/

su vadovu/ klientais?

O, a$ tai stresg patiriu su visais.

Pradinis klausimas. Kas Jus paskatino kreiptis pagalbos?

Noras iSmokti valdytis visose susiklos¢iusiose situacijose.
Atveriantis klausimas. Kaip daZnai patiriate stresa darbo vietoje?
Manau, kad i savaite net keletg karty.

Pagrindiniai klausimai:

1. Kokios pagrindinés streso atsiradimo prieZastys darbo vietoje?

Vadovy ir klienty nepasitenkinimas, bendradarbiavimo stoka su kolegomis, pagalbos trukumas,

vadovy abejingumas.
2. Kokias pasekmes Jums sukelia stresas darbo vietoje?

Biinu nervingas, greitai prarandu savitvardg ir tada labai sunku save kontroliuoti.

106



Salutinis klausimas. Kaip stresas darbo vietoje paveiké Jiisy gyvenima?

Per stresg darbe patiriu stresines situacijas ir kitur, nes nemoku kitaip reaguoti, viskas aplinkui btina

blogai.

Atveriantis klausimas. Kaip jautétés darbo vietoje pries atsirandant stresui?
Jauciausi labai ramus ir pasitikintis savo jégomis, stiprus emociskai.

Pagrindiniai klausimai:

3. Kokj stresa darbo vietoje Jums sukelia Kiti darbuotojai/vadovai (jeigu sukelia)?

Abeji man sukelia nemazg stresg, kadangi su jais dirbti man reikia nuolatos. Vadovai pastoviai viskuo
nepatenkinti ir kaltina dél visy nesékmiy, o darbo kolegos nesidalija patirtimi ir net nesistengia

bendradarbiauti ar padéti pagalbos klientui procese.
4. Kokij stresga darbo vietoje Jums sukelia klientai (jeigu sukelia)?

Zinoma, prie viso to streso, kurj patiriu su vadovais ir kitais darbuotojais, nemazai prisideda ir klientai,

kurie pastoviai viskuo nepatenkinti, nemoka bendrauti ir yra labai reiklis.

Salutinis klausimas. Kuris streso pobiidis Jums labiausiai kenkia?

Manau, kad labiau kenkia vadovy ir darbuotojy keliamas stresas.

Atveriantis klausimas. Koks skirtumas tarp klienty ir paZeidZiamy klienty grupiy?

PaZeidziami klientai yra kur kas jautresni visai aplinkai ir aplamai viskam, nei paprasti klientai.
Pagrindiniai klausimai:

5. Kokia pazeidziamy klienty grupé sukelia didZiausia stresq darbo vietoje?

Man tai regos negalig turintys asmenys, nes $iuo metu a$§ dirbu biitent su tokia paZeidziamy klienty
grupe.

6. Kuo pasizymi darbas su pazeidziama klienty grupe?

Su jais labai sunku bendrauti, jie yra nepastoviis asmenys ir labai reiklas. Dirbant su jais reikia

vadovautis iSleistais jstatymais.

Salutinis klausimas. Koks jausmas dirbti su paZeidZiamomis grupémis?

Keistas jausmas, nes atrodo zmogus turi dziaugtis gaunama pagalba, o ne kaltinti dél visko.
Atveriantis klausimas. Kokie poky¢iai biity efektyviausi dirbant su pazeidZiamomis grupémis?

AS manau, kad organizaciniai pokyciai biity efektyviausi, kadangi jie biity tikslingiau orientuoti |
darba.
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Pagrindiniai klausimai:

7. Kokie organizaciniai sprendimai Jums padéty jveikti stresa darbo vietoje su paZeidZiamomis

grupémis?

Man asmeniskai padéty patalpy jkiirimas, kur biity galima nueiti atsipalaiduoti bei psichologas, j kurj

bty galima kreiptis bet kuriuo darbo metu, kuris duoty patarimy kaip valdyti savo stresa.

8. Kokios Jiisy asmeninés jveikimo galimybés padéty sumazinti stresa darbo vietoje su

paZeidZiamomis grupémis?

Fiziniai pratimai vienareikSmiskai ir muzikos klausymas.

Salutinis klausimas. Kaip poky¢iai pakeisty Jiisy gyvenima?

Mokeéciau valdytis visose situacijose, dél to iSnykty stresas i§ mano gyvenimo.

Baigiamasis klausimas. Ka galétuméte patarti darbuotojams patiriantiems stresa darbo vietoje

su paZeidZziama grupe ir darbdaviams, kad sumazZinty darbuotojy stresa?

Darbuotojai turi netyléti, o darbdaviai turi veikti, kad stresas iSnykty darbo vietoje.

Jurgis.
Demografiniai klausimai:
1. Amzius.
35 metai.
2. ISsilavinimas.

Vidurinis su profesija.

Patikslinamasis klausimas. Ar patiriate stresa bendraudama tarpusavyje su Kkitais darbuotojais/

su vadovu/ klientais?

Klientais.

Pradinis klausimas. Kas Jus paskatino kreiptis pagalbos?

Stresas patiriamas darbe.

Atveriantis klausimas. Kaip daZnai patiriate stresa darbo vietoje?
Mazdaug 2 kartus per savaite.

Pagrindiniai klausimai:

1. Kokios pagrindinés streso atsiradimo prieZastys darbo vietoje?

Nuolatinis klienty nepasitenkinimas, klienty bendravimo jgtdziy stoka.
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2. Kokias pasekmes Jums sukelia stresas darbo vietoje?

Atsirado nemiga ir jtampa, psichologiskai paZeistas tapau.

Salutinis klausimas. Kaip stresas darbo vietoje paveiké Jiasy gyvenima?

Nevaldau saves ir savo emocijy, pasidariau nepakantus niekam, nebe toks drasus esu, koks buvau.
Atveriantis klausimas. Kaip jautétés darbo vietoje prieS atsirandant stresui?

Jauciausi gerai, atrodé¢, kad viskas sekasi, visi klientai patenkinti viskuo kg dél jy darau.

Pagrindiniai klausimai:

3. Koki stresa darbo vietoje Jums sukelia Kiti darbuotojai/vadovai (jeigu sukelia)?

Mano darbo kolegos ir vadovai visiSkai neprisideda prie streso patiriamo darbo vietoje.

4. Kokij stresga darbo vietoje Jums sukelia klientai (jeigu sukelia)?

Didziausig stresg sukelia man mano klientai su kuriais dirbu, nes jie yra tokie neprognozuojami ir
keisti Zmonés, matosi 1§ jy bendravimo, kad jie nemoka bendrauti ir ne tik jauciasi, bet ir yra atstumti
visuomen¢je. Nuolatinis jy dejavimas del visko ir nepasitenkinimas atliktu nepriekaistingu darbu
iSmusa 1§ véziy.

Salutinis klausimas. Kuris streso pobiidis Jums labiausiai kenkia?

Tik darbas su klientais.

Atveriantis klausimas. Koks skirtumas tarp klienty ir paZeidZiamy klienty grupiy?

PaZeidZiama klienty grupé yra labai jau paZeidZiama ir patiria visuomenés atskirtj.

Pagrindiniai klausimai:

5. Kokia paZeidZiamy klienty grupé sukelia didZiausig stresg darbo vietoje?

AS dirbu su regéjimo negalig turinciais klientais, tad jie man ir sukelia stresa.

6. Kuo pasizymi darbas su pazeidziama klienty grupe?

Su jais reikia dirbti labai atsargiai, nes jie labai jautriis bet kokiai kritikai, be to dirbant reikia laikytis

visy jstatymy, kurie yra iSleisti biitent reglamentuojant darbg su pazeidziamomis klienty grupémis.
Salutinis klausimas. Koks jausmas dirbti su paZeidZiamomis grupémis?
Idomus jausmas, nes jie labai jdomis Zmonés.

Atveriantis klausimas. Kokie poky¢iai biity efektyviausi dirbant su paZeidZiamomis grupémis?
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Efektyviis poky¢iai biity organizaciniai, as taip galvoju. Nes, kad kazkas pasikeisty j tai turi jsitraukti

vadovai su savo pagalbos biidais.
Pagrindiniai klausimai:

7. Kokie organizaciniai sprendimai Jums padéty jveikti stresa darbo vietoje su paZeidziamomis

grupémis?

Ivairtis mokymai, kurie padéty iSmokti valdyti stresg. Jie manau padéty jgyti ziniy kaip suvaldyti stresa

ne tik darbo vietoje, bet ir aplamai visose gyvenimo srityse, duoty patarimy, o tai labai naudinga.

8. Kokios Jiisy asmeninés jveikimo galimybés padéty sumazinti stresa darbo vietoje su

paZeidZiamomis grupémis?

Gal kokie gilus kvépavimo pratimai ar net meditacija, pabuvimas tyloje su savimi ir savo mintimis.
Salutinis klausimas. Kaip poky¢iai pakeisty Jiisy gyvenima?

Nebepatirciau stresiniy situacijy, nes iSmokciau jas valdyti.

Baigiamasis klausimas. Ka galétuméte patarti darbuotojams patiriantiems stresa darbo vietoje

su paZeidZiama grupe ir darbdaviams, kad sumazinty darbuotoju stresa?

Darbuotojams reikéty kalbéti apie tai kas yra blogai, kas kelia stresg, o darbdaviams reikéty imtis

ivairiy veiksmy ir reaguoti j darbuotojy pastabas.
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