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Az tgyfelek elégedettségmérési és -értékelési eredményei a szolgaltatasmindség javitasanak, fejlesztésé-
nek meghatarozo inputjai. A gyermekvédelmi ellatasi rendszerben a neveldsziilok kulcsfontossagh belsé
vevoi szerepkorben jelennek meg: szolgaltatast vesznek igénybe €s maguk is szolgaltatast nyujtanak, ezért
e sajatos szerepiik alapjan vizsgaltuk az éaltaluk igénybe vett nevel6sziildi szolgaltatasok mindségét €s a
képzésiikhoz kapcsolodo fejlesztés lehetdségeit.

ALKALMAZOTT MODSZERTAN

A diszkonfirmacios paradigman alapuld szolgaltatasmindség-mérési és -értékelési eljaras testre szabasaval
kivantuk azonositani és igazolni a neveldsziiloknek nyujtott szolgaltatdsok minéségdimenzidit. A vizs-
galt gyermekvédelmi intézmény 6t megyét érintd neveldsziiloi halozataban 100 neveldsziild bevonasaval
végeztiik el pilot jelleggel az empirikus eredmények Osszegylijtését és elemzesét.

LEGFONTOSABB EREDMENYEK

Az elemzés eredményei alapjan a kdvetkezd dimenzidkat azonositottuk: érzelmi tdimogatas, szakmai segit-
ségnyujtas, képzések fontossaga, képzések testreszabhatosaga, tanacsadoi kornyezet, ill. varakozasi id6 és
felkésziiltség. Tudomasunk szerint ez az elsé atfogd szolgaltatasmindség-mérési és -értékelési kezdemé-
nyezés a hazai gyermekvédelemben a neveldsziildi elvarasokat és észleléseket vizsgalva.

GYAKORLATI JAVASLATOK

Az elemzés eredményei alapjan a neveldsziiloknek nyujtott képzések szervezésével kapcsolatos konkrét
mindségfejlesztési javaslatok megfogalmazasara keriilt sor a PDCA logikanak megfelelden, tovabba javas-
latot tettiink az alkalmazott modszertan tovabbfejlesztésére.
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BEVEZETES
INTRODUCTION

A fejlett orszagok tobbségében jelentds valtozason
ment keresztiil nemcsak a szocialis munka finanszi-
rozasa, hanem a szocialis szolgaltatasi folyamatok
menedzselése is, parhuzamosan az egészségiigyben
tapasztalhato trendekkel, tendenciakkal (Hajnal
2008, Kincsesné Vajda 2014, Juhasz et al. 2019).
Ennek eredményeként fokuszba keriilt a mindség-
fejlesztés (Hajnal 2008, Varga 2008) és kihivasként
jelentkezett a kapcsolodd indikatorrendszer kidol-
gozasa is (Rubeus Egyesiilet 2017). Fokozodott
az igény az elszamoltathatosag és a transzparens
miikodés, valamint az tzleti vilagban eredménye-
sen alkalmazott menedzsment technikék alkalma-
zasa irant is (Harris & McDonald 2000), amelyek
a szocialis szolgaltatasi folyamatok mindségére
¢és hatékonysagara vonatkozo mérési és értékelési
kihivasokat tliztek napirendre (Carter et al. 1992).
Emellett a szocialis intézmények miikodésével
szemben tamasztott szabalyozasi elvarasok is egyre
inkabb megkovetelik a kliensek elégedettségének
formalis és informalis értékelését, és ezek haszno-
sitasat a nyujtott szolgaltatasok fejlesztése érdeké-
ben (Harris et al. 2000). Igy az tigyfélnézpontot
hangsulyoz6 ,,mozgalom” az elmult évtizedekben
egyre nagyobb hangsulyt kap, a szolgaltatasnyuj-
tas Ugyféltapasztalatainak értékelési megoldasai
jol lathatéan egy evolucids folyamaton mennek
keresztiil. Ez a folyamat tehat elkezddott, viszont
nagyon lassu, tobbnyire alulrdl jov6 kezdeménye-
zésekrdl van szo, és olyan rendszerszintii megolda-
sokrol, ahol torvényi szabalyozas irna elé a min6-
ségiranyitasi rendszer miikodtetését (pl. 1997. évi
CLIV. torvény az egészségiigyben), tovabbra sem
beszélhetiink.

A szocialis ellatasi szolgaltatasok fejlesztését is
- szamos nonprofit szervezet tevékenységében azo-
nosithaté modon - alapvetden behatarolja a szigora
elszamolasi kotelezettség, a bonyolult kapcsolat-
rendszer az érdekelt felek kozott, a verseny hianya,
a szolgaltatasi teljesitmény novelése és a bevétel
alakulasa kozotti erésen attételes kapcesolat, a szol-
galtatasok testre szabhatatlansaga, a szakemberek
professzionalizmusa ¢s a tulbiirokratizalt szabalyo-
zas kozotti ellentmondas, ill. a jogszabalyi kornye-
zet részletes el6iro szabalyozasa (Dinya 1999).

Mindezen kihivasok ellenére, ill. a tarsadalmi
és demografiai valtozasok kovetkeztében a gyer-
mekvédelmi szolgaltatasok irant is novekszik az
igény — mindségi értelemben is (Hajnal 2008).
A szolgaltatasmindség fejlesztése azonban szamos
kihivast tartogat. El6szor is, a mindség nehezen

definialhato, ami annak a kovetkezménye, hogy
sokszereplds a szolgaltatasi szituacio, mivel a szer-
vezet és az iigyfél kozott megjelenik a szolgaltatast
végz6 munkatars, tovabba a szolgaltatdo szervezet
fenntartoja, akinek sajatos a viszonya a fogyasz-
toval, a szervezettel, és a szolgaltatast végzovel
(Dinya 1999). Nehéz a(zon) ,,(igénybe) vevd” azo-
nositasa, akinek az elvarasait kozvetleniil ki kell
elégiteni, raadasul a szolgaltatasok kliensei sokszor
nem esnek egybe azzal, aki fizet is a szolgaltata-
sért. A kliensek — elsGsorban helyzetiiknél fogva
— a minGségi szolgaltatas kritériumait nem tudjak
egzakt modon megfogalmazni, ez megneheziti sza-
mukra a szolgaltatasok mindségének befolyasolasat
is, szemben a hagyomanyos piacok fogyasztoival,
hiszen nem ,(forinttal szavaznak”, nem tudnak
kilépni, ha egy szolgaltatas nem felel meg (Szabo
és tsai 2002). A ,,fogast” mashonnan keresi a szo-
cialis ellatasi rendszer: kotelez6 jogi és adminiszt-
rativ szabalyozasok irjak koriil, hogy mi lenne ,,j6”
a szolgaltatas igénybe vevéjének, de ezek a min-
dennapi miitkodéshez nem adnak feltétlen elégséges
utmutatast. Mivel a szocialis szolgaltatok szakmai
feliigyelete esetleges, és kevés megbizhato adat
all rendelkezésre, igy nincsenek ,,j0”, azaz elégsé-
ges informaciok a szolgaltatasok szinvonalarol és
mindségérél, ez mind az igénybe vevdket, mind
a szolgaltatasnyujtokat nehéz helyzetbe hozza,
hiszen nincs tampontjuk a nyujtott szolgaltatasok
megitéléséhez. Varga (2008) a szakmai mindség-
fejlesztés egy utjaként definialja a felhasznalok elé-
gedettségén alapuld mindségfejlesztést az emberi
tényez0 jelentés szerepét hozva érvként. Ez olyan
szolgaltatasi koncepcio felépitését jelenti, amely a
felhasznalok igényeire és elvarasaira épit, és igy
reszponziv azokra az értékelésekre és visszajelzé-
sekre, amelyeket a kliensek adnak a szolgaltatasrol.

Néhany évtizede élénk érdeklddés Ovezi az
ugyfélnézépont sikeres bevonasanak lehetdségeit
a gyermekjoléti és a csaladi szolgaltatasok terén,
mivel észleléseiket, tapasztalataikat mas modon
nehéz megragadni (Johnson & Austin 2006, Meyer
& Timms 1970, Weissman 1988, Beresford & Croft
2001). Az tgyfelek szolgaltatasfejlesztésbe valo
bevonasa egyiitt jar azzal a feléjiik kiildott tizenet-
tel, hogy fontos a ,,hangjuk” (Baker 2007), és segiti
annak feltarasat, hogy a kliensek hogyan értelmezik
a kapott szolgaltatasokat. Ezek inputként szolgal-
nak szolgaltatasfejlesztési stratégiak tervezéséhez
¢és az alkalmazott gyakorlatok fejlesztéséhez (Har-
ris et al. 2000). Ennek megfelelden a gyermekek
mint kiils6 kliensek és a nevelGsziilok mint a szol-
galtatasnyujtasban megjelend belsd kliensek visz-
szajelzéseinek gyljtése egy gyermekvédelmi intéz-
mény teljesitményének értékelésekor realis célként
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jelenik meg és olyan megkozelitések azonositasa-
nak és implementalasanak nyit utat, amelyeket az
informalis és ad hoc mechanizmusok nem tudnak
biztositani. Baker (2007) részletesen targyalja a
modszertan helyes megvalasztasanak kérdéseit, pl.
az igénybe vevok azonositasa, az idézités kérdése,
validitas és megbizhatosag, az ligyfélelégedettség
szolgaltatasminéséghez valo viszonya, az alkalma-
zott eszkozok érzékenysége. Ezek mind arra hivjak
fel a figyelmet, hogy a gyermekjoléti szolgaltatasok
terén az ugyfélelégedettség mérése komplex fela-
dat, megfelel6 hozzaallast és a szempontok koriilte-
kintd mérlegelését igényli.

Cikkiink célja, hogy a bels6 kliensi pozicidban
1év6 neveldsziilok szolgaltatasmindséggel kapesola-
tos értékelésére és képzésfejlesztési céllal valo alkal-
mazasara mutasson pilot jelleggel példat egy hazai,
egyhazi fenntartasti gyermekvédelmi intézmény altal
nyujtott, neveldsziiloket tamogatd szolgaltatasokkal
kapcsolatban a diszkonfirmaciés paradigma alapjan
(Parasuraman ez al, 1985, 1988). A megfelel6 képzés
¢és tamogatas hianya az egyik leggyakrabban emli-
tett ok amiért a nevel6sziilok feladjak részvételiiket
a gyermekellatasi rendszerben (pl. Crase et al. 2000,
Gilbertson & Barber 2003, Buehler et al. 2003,
Brown 2008). Bemutatjuk a hattérként szolgalo
szakirodalmi tudast, valamint az alkalmazott mod-
szertant, amelyet az eredményeink Osszefoglalasa
kovet. Végiil levonjuk a konkluzidkat és kitériink a
tovabbi kutatasi iranyok felvazolasara.

ANYAGOK ES MODSZER
THEORY AND METHODOLOGY

A nevelt gyermekek kiszolgaltatottsaga nagy elva-
rast tamaszt nemcsak a neveldsziilokkel szemben,
hanem a neveld és gyermekgondozast biztositd
intézmények kozotti kapcsolatok kialakitasaval és
fenntartasaval szemben is (Cooley & Petren 2011).
A nevel6sziilok sajatos belsd vevoi pozicidjuk kovet-
keztében elvarast tamasztanak a nekik nyujtott szol-
galtatasokkal kapcsolatban (Murray ez al. 2011). fgy
a neveldsziilok észleléseinek és elégedettségének
mérése a nevelsziiléi programok szolgaltatasmi-
néségének javitasara hasznalt megoldasok egyike
(Dore 2010). Mivel a neveldsziilok dontd szerepet
jatszanak a nevelt gyermekek fejlédésében (Fernan-
dez 2007, Minnis & Del Priori 2001), fontos, hogy
az intézmények megfeleld ismereteket szerezzenek a
nekik nyujtott szolgaltatasokkal kapcsolatos tapasz-
talataikrol, észleléseikrél. Mindezt befolyasolja a
nevel6sziilok szocialis szolgaltatokkal valo interak-
cidja is (Benesh & Cui 2017, Geiger et al. 2017).

A nevel6szillok szamara fontos, hogy magas
szinvonali ellatasi szolgaltatasokban részesiilje-
nek, amelyek mogétt komplex igények huzodnak
meg (Luke & Sebba 2014). Kaasbell et al. (2019)
rendszerezi a szakirodalmat a nevel6sziiléi ész-
lelések és elégedettségmérés terén az Gket segitd
szolgaltatasok kapcsan, hangsulyozva, hogy kvan-
titativ és kvalitativ modszerek kombinacidjara van
sziikség a neveldsziilok igényeinek és észleléseinek
vizsgalatakor. Buehler et al. (2003) kvalitativ kuta-
tasuk eredményeként azonositja azokat a ténye-
zOket, amelyek a meghatarozoak a neveldsziiloi
tevékenység sikeressége szempontjabol, kiemelve
a megfeleld tajékoztatas, ill. kommunikacio és
képzés szerepét. Brown (2008) szintén kvalita-
tiv kutatasa eredményeként a neveldsziil6i szerep
sikertényez6i kozott azonositja még az intézményi
munkatarsakkal kialakitott kapcsolat fontossagat,
a nevel6sziiléi munka elismerését, a neveldsziildi,
intézményi és joléti rendszer feleldsségi és hatas-
koreinek tisztdzasat, valamint a neveldsziiléi halo-
zat kiépitésének sziikségességét az egylittmiikodés
tamogatasanak céljaval. Larsen et al. (2020) neveld-
sziilok elégedettségfelmérésének eredményeképpen
a szolgaltatasmindség fejlesztése szempontjabol az
informaciok megosztasanak, a szolgaltatasok 0ssze-
kapcsolasanak fontossagat, a szolgaltatasi kapcsolat
gyakorisagat, intenzitasat és a varakozasi id6 csok-
kentését emeli ki kritikus sikertényezoként.

Hazai gyermekvédelem és a
gyermekvédelmi elldtas iigyfelei, vevoi
Domestic child protection system and
its clients

A hazai gyermekvédelmi rendszer szakellatasat ott-
honnyu;jté és utdogondozoi ellatasra bonthatjuk: az
ellatottak 18 éves korukig lehetnek neveldsziilénél
vagy gyermekotthonban. A nevel6sziilok munkajat
foként a neveldsziiléi tanacsadok és a gyermek-
védelmi gyamok segitik. A 2010-es évek elejétdl
hazankban egy Uj tendencia figyelheté meg: a gyer-
mekvédelmi szakellatasi feladatok (at)vallalasaban
aktivan vesznek részt az egyhazak. 2021 januarjatol
a gyermekvédelmi szakellatasban részesiilok (kb.
22.000 £6) 32%-anak gondozasat egyetlen egyhazi
fenntartasi gyermekvédelmi intézmény biztositja.
A vizsgalt intézmény 13 megyében és a févaros-
ban miilkodtett nevelGsziiléi haldzatot, valamint
10 megyében lakasotthont. Osszesen ez 7122 féré-
helyszamot jelent, amelynek a 93%-at a neveldszii-
161 halozatok biztositjak.

A gyermekvédelemben a szocialis szolgaltata-
sok mindsége tobb szerepld egyiittes igényeinek
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kielégitésén keresztiil fejti ki hatasait és éri el céljait:
a szolgaltatast igénybe vevo tigyfelek, a szolgalta-
tasért felelds intézmények, a szocialis szolgaltatast
nyujtod intézmények és a tarsadalom. A gyermek-
védelmi szakellatas (szolgaltatas) ,ligyfeleit” két
csoportra oszthatjuk: kiilsé és belsé vevokre (1.
abra). A kiils6 vevok tekintetében a ,,legfontosabb”
szerepld az ellatott — akarcsak az egészségiigyben a
paciens —, legyen az gyermek vagy a fiatal feln6tt,
akiknek szol a szakellatas.

A fokuszban 1év6 neveldszillok a belsé vevok
korének legérdekesebb csoportja. Egyrészt a tor-
vény 2015-6s modositasaig nem munkavallaloi sta-
tuszban lattak el a feladatokat és igy addig nem is
igazan a bels6 vevoéi kérhoz tartoztak, hiszen nem
voltak a gyermekvédelmi intézmények munkatar-
sai olyan munkaviszonyban, mint a t6bbi szakmai
feladatot ellatdé munkatars. Ugyanakkor a nevelo-
sziilok kettds szerepben vannak. Az otthont nyujtd
ellatas keretében a sajat otthonukban nevelik a
neveldsziil6i halozatban 1évé gyermekeket, ehhez
pedig kiilonbozo segitséget kapnak, szolgaltataso-
kat vesznek igénybe, mind maguk, mind pedig a
gyermekek szamara.

Neveldsziiloi visszacsatoldasok —

a vizsgalt intézményi gyakorlat

Foster parent feedbacks and the intsitu-
tional practice

Ugyan szamos eréfeszitést tettek az elégedettségi
felmérések népszertisitésére és mindségének nove-
lésére a szocialis szolgaltatasok terén, a nevel4szii-
161 elégedettség mérésére csak néhany szabvanyo-
sitott eszkoz all rendelkezésre (Mihalo ef al. 2016),
amely a nevelGsziiléi programok szolgaltatasmi-
ndségének javitasara hasznalt megoldasok egyike.
A nevel6sziilok szamara fontos, hogy magas szin-
vonalu ellatasi szolgaltatasokban részesiiljenek,
amelyek mogott komplex igények huzodnak meg
(Luke & Seba 2014). A nevel6sziiloi felmérések
alapjan a képzés kiemelt fontossagat tamasztja ala
Buehler et al. (2013) és Brown (2008) is,

A nevelGsziiloék és a naluk nevelkedd gyerme-
kek részére az intézmény tobb szervezeti egysége
nyujt szolgaltatast. Most kifejezetten a neveldszii-
161 halozatok altal nyujtott szolgaltatasokat tag-
laljuk, ugyanis ezeknél van fokuszban leginkabb
a nevelGsziild (adminisztracio, oktatas, szakmai
hattértamogatas, egyéb tamogatd tevékenységek
révén). A képzések kozott kell megemliteni a képe-
sitett nevel6sziilové valashoz kapcsolodo kdzponti
oktatasi programot, valamint a kételezd tovabbkép-
zéseket.

A szoban forgd gyermekvédelmi intézmény
régota torekszik egy lehetséges mindségiranyitasi
koncepcio kidolgozasara, viszont ez megrekedt a
startkénél: nem jol definialt, hogy mit is szeretné-
nek elérni. A ,,minéségbiztositasi céllal” hasznalt
kérddivek leginkabb a PDCA ciklus CHECK (elle-
norzés) 1épését hivatottak lefedni, viszont a tobbi
elem kidolgozasanak hianyaban (vagy legalabbis
osszekapcesolasuk nélkiil) ezek az ellendrzési tevé-
kenységek is megalapozatlanok, igy a szolgaltato-
nal nem zarul a ciklus mint koncepcié mindségfej-
lesztési értelemben.

Az intézménynél évente ismétlédé kérddives
felmérés célja, hogy a vezetdség megbizonyosod-
jon arrél, hogy a nevel6sziiléi haloézatban a gyer-
mek-, ill. lakasotthonok szakmai programjai a gya-
korlatban is megvaldsulnak-e az elvarasok szerint.
Az éves rendszerességii kérdoiv szolgaltatasokkal
kapcsolatos felmérése soran értékelik a kotelezo,
torvényileg eldirt neveldsziiléi 500 oras képzést,
valamint a kotelezon kiviili tovabbképzéseket is hét
kiilonboz6 attributum mentén (érdekesség, hasz-
nossag, gyakorlatiassag, pontos informacio, elhiva-
tottsagban valé meger6sités, aktualitas, problémara
val6 felkészités) 6tfoku Likert skalan. A 2019-es és
a 2020-as felmérés is azt mutatta, hogy a megkeér-
dezett neveldsziilok atlagosan haromnegyede hasz-
nosnak itélte e tovabbképzéseket, tanfolyamokat.
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MODSZERTAN
METHODOLOGY

A vizsgalt gyermekvédelmi intézményben 2020-
ban neveldsziilok korében tortént a lekérdezés és a
begyiijtott, megvalaszolt kérddivek alapjan a kovet-
kez6 kérdések megvalaszolasat tliztiik ki célul:
A gyermekvédelmi intézményben alkalmazhato-e
a diszkonfirmacidés paradigman alapulé modell
alapu megkozelités, azaz az elvarasok és észlelések
szembeallitasa? Milyen mindségfejlesztési javasla-
tok tlizhet6k napirendre a neveldsziiloknek nytjtott
szolgaltatasok, azok koziil is elsésorban a képzések
kapcsan?

A primer adatokat egy kvantitativ kérddives
kutatasbol nyertiik, amelynek a lebonyolitasa az
intézmény nevelGsziiléi halozataiban tortént meg.
A kérd6iv tipusa Onkitoltds, a lekérdezés online
modon tortént. A kérddiv kérdéseit a Qualtrics
feliiletén készitettiik el, az eredmények elemzésére
IBM SPSS statisztikai programot hasznaltunk. Az
allitasok megfogalmazasa a gyermekvédelmi intéz-
mény munkatarsainak bevonasaval tortént, a kér-
doiv allitasainak értelmezését tesztelendd tovabbi
10 neveldsziilét vontunk be.

28 olyan allitast fogalmaztunk meg (2. abra),
amelyek a gyermekvédelemben a neveldsziilok sza-
mara nyujtott szolgaltatasok jellegét jol tikrozik, az
ezekkel kapcsolatos elvarasokat és észleléseket egy
hétfoku Likert skalan értékelték a neveldsziilok. A
gyermekvédelmi intézmény nevelOsziiléi haloza-
taban tobb szakember nyujtja a szolgaltatasokat a

neveldsziiloknek, igy az allitdsok valamennyi ebben
résztvevd szolgaltatasnyljté munkatarsat is érintik.

Az allitasokat az alabbi dimenziok mentén cso-
portositottuk: k6z6s munka, képzéssel kapcsolatos
kommunikacio, tanacsadoi kornyezet, munkatarsak
felkésziiltsége és a varakozasi id6. A kérddiv kitol-
tésére megyénként 20 neveldsziil6t hivtunk meg a
nevel6sziiléi tanacsadok javaslata alapjan (szami-
togépes felhasznaloi ismereteik birtokaban), igy
Osszesen 100 f6 vontunk be az érintett 6t megyé-
ben. A kérdéiv kitoltésre szant id6 két hét volt.

Fontosnak tartottuk tovabba a kovetkezd kérde-
sek, szempontok vizsgalatat is: Milyen szolgaltata-
sokat vesz igénybe a neveldsziil6? Melyik szolgal-
tatason valtoztatnanak és mit? Hogyan fejlesztené
tovabb a kérdéivet?

EREDMENYEK
RESULTS

A kérdoivkitoltok atlagéletkora 48 év, a legfiatalabb
25 éves, a legid6sebb pedig 66 éves, tobbségiikben
nd (7 db férfi kitoltd). A megkérdezetteknek atlago-
san 9 éve ez a hivatasa. A kitolték koziil a legfris-
sebb neveldsziilok még 1 éve sem dolgoznak ebben
a munkakorben, a legtapasztaltabbak pedig mar
kozel 30 éve. A kutatasban résztvevd nevel6sziilok
megyei eloszlasat a 3. abra foglalja 6ssze:

2. abra: A neveldsziil6i felmérés soran alkalmazott allitasok
Figure 2. Statements used in the foster parent survey
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3. abra: Kitoltok és valaszadasi aranyok megyénként
Figure 3. Fillers and response rates by county
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Forrdas: Sajat szerkesztés

A minéségdimenziokat Becser (2005) tanul-  alapjan is teszteltiik a csoportokat. fgy a két skalat
manya alapjan faktoranalizissel teszteltiik. A fak-  Osszehasonlithatjuk a szolgaltatas minéségére adott
torokat (dimenzidkat) két izben is megvizsgéaltuk, pontszamok alapjan, valamint a kialakitott dimen-
az elvart és az észlelt skalan kapott eredmények  zidk szerint is.

1. tablazat: Dimenziok teljes magyarazott varianciaja
Table 1. Total variance explained by the dimensions

Kezdeti sajatérték Relativ fontossag Forgatas utani relativ fontossag
Komp. Ossz. Var.% Ossz.% Ossz. Var.% Ossz.% Ossz.  Var. %  Ossz. %

,,K0z0s munka”: 1. dimenzid

1 4472 55.898  55.898 4.472  55.898 55.898 3.521 44.012 44.012
2 1.012 12.652 68.549 1.012  12.652 68.549 1.963 24.537 68.549
. Kommunikacio”: 2. dimenzid

1 2391  47.815  47.815 2.391 47.815 47.815 1.802 36.032 36.032
2 833  16.688  64.483  .833  16.668 64.483 1.423 28.451 64.483
,»Tanacsadoi korny.”: 3. dimenzid

1 2.503  50.062 50.062 2.503  50.062 50.062 1.780 35.602 35.602
2 969  19.381 69.443 969  19.381 69.443  1.692 33.841 69.443
,,Varakozasi id6”: 5. dimenzid

1 2.561 64.031 64.031 2.561  64.031 64.031

Forras: Sajat szerkesztés
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A ,,k6zos munka” dimenzidban 9 allitas szere-
pelt (Q2-Q10), azonban csak 8 valtozoval tesztel-
tiik, mivel a Q8 allitasra vonatkozo valaszok szama
nem érte el a minimalis kovetelményt. Ez annak
a kovetkezménye, hogy nem minden nevelsziild
vesz igénybe minden olyan szolgaltatast, amihez
kapcsolodtak a megfogalmazott allitdsok. Az ész-
lelt skalan a KMO érték 0,81 volt. A két fokompo-
nens a teljes varianca 68%-at fedte le, érdemesnek
talaltuk ketté bontani ezt a dimenziot. Az elvaras
skalan is két fokomponenst kaptunk (KMO 0,74;
teljes variancia 59%-a). A forgatast varimax rota-
cioval végeztiik.

A ,képzésekkel kapcsolatos kommunikacio”
dimenzioban a fékomponens elemzés eredménye
alapjan az ot valtozd egy komponenst alkot, ami
a teljes variancia 48%-at teszi ki (KMO 0,76).
A masodik komponens sajat értéke nem érte el az
1-et, az 1-hez kozeli értékiit (0,833) bevonva az
elemzésbe a teljes variancia 64%-at kaptuk. A rotalt
komponens matrixokban az els6 komponensbe a
Q12, Q14 és Q15 tartozik. Az észlelt skalan a fakto-
rok a kovetkezoképpen csoportosithatok: a képzé-
sek tartalmi Osszeallitasa és értékelési lehetdségek
(Q13-15), ill. a képzések fontossagara valo felhivas
(Q11 és Q12).

A fizikai kdrnyezet dimenziohoz 6t valtozo tar-
tozik (KMO az elvart skalan 0,73, az észlelt skalan
0,6). Az elemzés eredetileg egy komponenst talalt a
teljes variancia 50%-at magyarazva, azonban érde-
mesnek talaltuk a 0,969 sajat értékkel biro faktort is
bevonni az elemzésbe, igy a két faktor a teljes vari-
ancia kozel 70%-at magyarazza az eredeti 6t val-
tozonak. Az észlelt skalan is két komponenst kap-
tunk, amelyek a teljes variancia kozel 65%-at adjak.
A Q18-as valtozo helyzete mas volt az észlelési és
az elvart skalan, a rotalt komponens matrixban nem
ugyanabba a faktorba sorolodnak a valaszok alap-

jan. A Q16-17 és a Q19-20 valtozok mindkét skalan
azonos faktorba Keriiltek, a rotalt térben tavol esnek
egymastol. A QI8 valtozot (tanacsadok elérhetd-
sége) a kitoltok az elvart skalan inkabb a nevel6-
sziiléi tanacsado iroda elérhetdsége, elhelyezkedése
valtozokkal egytitt kezelték, mig az észlelés skalan
ezt inkabb személyes jellemzoként fogtak fel.

A ,munkatarsak felkésziiltsége” dimenzidban
négy valtozo talalhato, ami nem volt alkalmas a
faktoranalizisre a valaszok szamanak alacsony
volta miatt, mivel jogi tanacsadast a megkérdezet-
tek csupan 16%-a vett igénybe. El kell gondolkodni
a benne szereplé valtozok mas faktorokhoz valod
csoportositasan.

A ,,varakozasi id6” dimenzioban (KMO 0,7) a
fokomponens elemzés eredménye az elvart skalan
egy komponenst adott (a teljes variancia 64%-a), ez
a helyzet az észlelés skalan is. Megjegyzendd, hogy
a kommunalitas és komponens matrix tablaknal egy
valtozo (Q28) rosszul ,,vizsgazott”.

KOVETKEZTETESEK ES JAVAS-
LATOK

CONCLUSIONS AND RECOM-
MENDATIONS

A 4. abra az elvaras- és észlelésértékelések Ossze-
sitett pontszamait mutatja, az 5. abra az észlelé-
sek és elvarasok egymashoz viszonyitott helyzetét
egy elvaras-észlelés viszonylatban. A diagram II.
negyedében szerepelnek azok a kérdések, ahol az
elvarasok értékelése az atlagosnal magasabb, mig
az észlelt teljesitmény értékelése atlag alatti. Mig
a IV. negyedben, ill. annak hataran olyan allitasok
szerepelnek, ahol az észlelt teljesitmény értékelése
atlag feletti, mig az elvaras atlag alatti.

4. abra: Allitasokra adott elvaris és észlelés értékelések Gsszpontszamai
Figure 4. Sum of scores of expectation and perception assessments for each statement
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Forras: Sajat szerkesztés
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5. abra: Elvaras-észlelés diagram
Figure S. Expectation - perception diagram
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Forras: Sajat szerkesztés

Az Osszegyijtott adatok arra is lehetdséget
adtak, hogy Mann-Whitney proba segitségével
(0=5%) teszteljiik azt, hogy mely allitasok esetében
tapasztalunk szignifikans kiilonbséget az elvarasok
és az észlelések kozott, azaz, hol erésithetd meg,
hogy az észlelések szignifikdnsan eltérnek az
elvarasokhoz képest?

Szignifikans kiilonbséget az alabbi négy allitas-
nal azonositottunk (6. abra):

. Q13: tovabbképzésekkel kapcsolatos

igényfelmérés (p=0,02926) (lasd 5. abra
IV. negyed)

. Q14: tovabbképzések tematikai valos igé-
nyek alapjan (p=0,03318) (lasd 5. abra IV.
negyed)

. Q19: tandcsad6i iroda elérhetdsége
(p=0,03) (lasd 5. abra III. negyed)

. Q20: tanacsadoi iroda  kialakitasa
(p<0,0001) (lasd 5. abra IV. negyed)

A négy allitas alapjan megallapithato, hogy

a neveldsziilok két nagyobb téma esetén voltak
kevésbé elégedettek (legalabbis a tobbi allitashoz
képest): a tovabbképzések szervezésével, illetve a
neveldsziil6i tanacsadoirodakkal.
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6. Abra: Mann-Whitney préba eredménye (0=5%)
Figure 6. Results of the Mann-Whitney test

Allitas Hy P
f 0,8181
/ 0,5485
Q4 { 0,97606
as / 0,68916
Q6 / 0,05614
Qa7 / 0,93624
/ 0,85216
Q9 / 0,09296
aio / 0,98404
a1l / 0,33204
iz / 0,58232
Qi3 X 0,02926
Q14 X 0,03318

Forras: Sajat szerkesztés

A Q13 és Q14 (és a kapcsolodo Q15) allitasok
értelmezésének céljaval vettilk fel a kapcsolatot
néhany intézményi munkatarssal, mivel a kotelezd
tovabbképzésekkel kapcsolatos allitasok értéke-
lései jobban elmaradtak a tobbitl. A Q19 és Q20
allitasokat melldztikk, mivel fejlesztési javaslatok
egyelére nem késziilnek arra vonatkozodan, hogy
a tandcsadoi irodak elhelyezkedése, kialakitasa a
szolgaltatasok profiljahoz jobban illeszkedd legyen.
Ezen attributumok ,,fejlesztése” javarészt az intéz-
mény koltségvetési keretén mulik, mennyit szannak
targyi eszkozok beszerzésére.

A kotelez6 (miikodtetdi) tovabbképzést az
513/2013. (XII. 29) Kormanyrendelet szabalyozza,
miszerint a nevelGsziiloknek évente legalabb 6,
legfeljebb 12 ora oktatasban kell részt venniik.
A tovabbképzések tipusait a neveldsziiléi haloza-
tok szakmai programjai fejtik ki. A dokumentum

Allitds Hp P
Qis / 0,28014
Q16 / 0,4902
Q17 / 0,32708
Qi / 0,90448
Q19 )( -
Q20 X <0,0001
Q21 % 0,4354
Q22 / 0,53526
Q23 / 0,242
B v BB
Q25 / 0,61006
Qe % 0,79486
Q27 % 0,92828

leirja, hogy a kotelez6 tovabbképzések szervezése
elott igényfelmérésnek kell torténnie és a képzések
tematikait valos igények alapjan kell sszeallitani.
A nevel0sziil6i tanacsadok (szakmai vezetok, terii-
leti referensek) a tovabbképzések szervezése kap-
csan az alabbi informaciokkal szolgaltak:

. Minden halézatban (megyében) autondém
szervezhetnek kotelez6 tovabbképzéseket
a neveldszillok részére. Természetesen
vannak aktualis témak, informaciok, ame-
lyeket minden megyében bele kell épiteni
az éppen aktualis tovabbképzés program-
jaba (pl. GDPR adatvédelmi szabalyoza-
sok).

. Az intézmény valamennyi halozataban
bevett szokas az, hogy évi két tovabb-
képzést tartanak a neveldsziilok szamara,
egyet tavasszal, egyet pedig Gsszel.
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. A képzésekre vonatkozd igényfelmérés-
nek nincs altalanosan bevett modszere:
tobb csatornan, tobb modon gytijtik be
az informaciokat a tanacsadok, példaul
csaladlatogatas soran, vagy a tanacsadok
egy csoportos megbeszélés keretében
gylijtenek visszacsatolast.

. A neveldszill6i halozatok munkatarsai
altalaban egy-masfél honnappal az aktua-
lis képzés elott értesitik a neveldsziiloket
a pontos idopontokrol, valamint a képzé-
sek tematikait is koriilbeliil egy honappal
elétte alakitjak ki.

. Az értesités modja hasonldo az egyes
megyékben, tobb kommunikaciés csator-
nan keresztiil értesitik a neveldsziiloket:
telefonon, elektronikus formaban (e-mail,
kozosségi média), postai Giton.

. Jellemz6 a ,,jo gyakorlatok™ utani kutatas.
A vezetdségi iiléseken (havonta egyszer)
minden egyes szakmai vezetd jelen van,
igy lehetdségiik van atbeszélni a tapasz-
talataikat.

. A tovabbképzések eléadasaira tobbnyire a
hal6zat munkatarsai késziilnek fel, a szak-
mai vezetok, tanacsadok tartjak az eldada-
sokat a nevel6sziilok részére.

. A kotelezd tovabbképzések , kiértékelése”
kizarolag szoban torténik az eléadasok/
tréningek végén.

Fejlesztési lehetoségek a PDCA logika-
nak megfeleléen

Improvement opportunities according
to PDCA logic

A minéségfejlesztést tamogatd technikak koziil a
PDCA ciklus a folyamatos javitasnak, fejlesztés-
nek keretet ado, vilagszerte alkalmazott modelljén
keresztiil fogalmazzuk meg fejlesztési javaslatain-
kat.

Plan (tervezési igény pontos meghatarozasa)
fazis: A kotelezo tovabbképzések kivitelezése vala-
mennyi nevelGsziiléi haldézatban egységes: hagyo-
manyos modon, ,tantermi keretek” kozott zajlik, a
neveldsziilok kontaktorakon vesznek részt. A kép-
zések megszervezésnél tobb szempont figyelembe-
vétele is relevans, mint példaul a teremfoglalas/bér-
1és, vagy az idopont kivalasztasa, ezek a tényezok
kolcsonosen Ossze is fliggnek, és hatassal vannak
a végeredményre. A korabbi szekunder kutatasok-
bol kideriilt, hogy a neveldsziilok tobbsége szamara
nehézséget okozott a kutatdsban valo részvétel
(személyes lekérdezés hivatalos helyszineken).

E kutatas a korabbi lekérdezési modtol eltérden
online formaban tortént, és ennek a 1épésnek pozi-
tiv volt a fogadtatasa.

A kotelezé tovabbképzések és a kredites kép-
zések bizonyos részeit (pl. torvényi szabalyozas,
kotelezettségek) online formaban, e-learning kere-
tében lehetne megszervezni a nevel$sziilok részére.
A tréningeket véltozatlan formaban szervezné a
neveldsziil6i halézat, azaz kialakulhatna olyan tn.
blended learning moédszertan, amely az agazatban
még nem hasznalt ijdonsag. Az e-learninghez egy
olyan képzésmenedzsment feliiletet, platformot ala-
kitananak ki, ahol nevel6sziilok a sajat profiljukban
az alabbiakat kévethetnék nyomon: jelentkezés az
online és offline tovabbképzésekre, online anyagok
elérése, elsajatitasa és vizsgazas, a képzések érté-
kelése, tavkonzultacios lehetéségek, online tudastar
és chatbot, igényfelmérés (szavazas) a kovetkezd
képzésrol.

DO (valtozas bevezetése) fazis: A képzésme-
nedzsment feliilet miikodtetése a képzésszervezési
¢és mindségfejlesztési csoport feladata lenne, amely
a modszertani csoport részét képezné. A platform-
hoz minden egyes nevelsziiléi tanacsadonak is
hozzaférést kell biztostani oktatoi/munkatarsi beje-
lentkezési feliileten keresztiil.

CHECK (ellen6rizd le) fazis: A platform beve-
zetése el6tt indokolt lenne a neveldsziilok digitalis
irastudasanak feltérképezése. A nevel6sziilok jelen-
tds részének az iskolai végzettsége alapfoki, ez
pedig alapvet6 befolyassal bir a szamitogép hasz-
nalatra.

ACT (avatkozz be/vezesd be) fazis: A szami-
togépismeret, -hasznalat eredményének fiiggvé-
nyében célszerii kiscsoportos oktatds biztositasa
a nevelGszilék részére a platform hasznalatarol.
A szolgaltatasnyujtas (képzésszervezés) fejlesztése
kapcsan ez mindenképpen a kritikus pontok kozé
sorolandok.

A platform nem csak a kotelezd (és kredites)
képzésekre vald jelentkezés menetét, illetve az
e-tananyagokat tartalmazhatna, hanem az alapvetd
képzések nyilvantartasara, annak elektronikus adat-
bazisaként is funkcionalhat. A nevelGsziiléknek
nyujtott képzések dokumentalasa, nyilvantartasa
és szervezése nem egységes, nem atlathatd. Ebbol
kifolyolag a képzésmenedzsment feliilet bevezetése
nem csak a nevelGsziilok, de a nevel6sziil6i halozat,
a modszertani és a munkaiigyi csoport szamara is
hasznos, munkafolyamatokat megkonnyit6 és atlat-
hatova tévo lenne. A neveldsziilok esetében pedig
elsdsorban az iddmegtakaritas az, ami ,,profitként”
kiemelheto.
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OSSZEFOGLALAS
SUMMARY

A cikk kozponti témaja a szolgaltatasminGség mérés és értékelés fejlesztése a gyermekvédelmi szakellatas-
ban, az ebbdl a szemléletbdl szarmazo elényok vizsgalata, valamint a kapott eredmények alapjan konkrét

mindségfejlesztési javaslatok megfogalmazasa kifejezetten a neveldsziilok képzéséhez kapcsolodoan.

A modszertan alkalmazasabol fakad6 eredmények alapjan javaslat sziiletett az allitasok 0j strukturajara

(2. tablazat).

2. tablazat: Az alkalmazando¢ allitisok uj javasolt struktiraja

a neveldsziildi visszajelzések gyiijtésére
Table 2. The proposed structure of the statements applied for foster parent surveying
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Forrdas: Sajat szerkesztés

Mind a modell hasznalata, mind pedig az adott szol-
galtatasra javasolt fejlesztés Ujszerti a gyermekvéde-
lemben. A modszer és fejlesztés kozos alapokon nyug-
szik: a vizsgalati eszkoz és a szolgaltatas fejlesztésre
tett konkrét javaslat is megvaldsithatd az online térben,
ami gyorsabba, kényelmessebbé teheti az alkalmazast a
résztvevok szamara. Amennyiben az intézmény kiter-
jeszti a kozvetlen kiilso és bels6 vevodire a modszert,
akkor az véarhatéan mas dimenziok és mas valtozok
alkalmazasét jelenti majd. Igy relevansnak tartjuk az
egyes szakmai teriiletekért (gyermekotthon és neveld-
sziil6i haldzat) felelds vezetdk szakmai megerdsitését
a mindségdimenziokkal és a valtozokkal kapcsolatban.
Ez ugyanakkor lehetdséget is ad arra, hogy bizonyos
szolgaltatasok mindségét tobb érdekelt fél ,,szemiive-
gén” keresztiil is megvizsgalja az intézmény.
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A korabbi felmérések hibaibol okulva elen-
gedhetetleniil fontos, hogy az eredményeket és
azok kontextusban valo értelmezését fejlesztési
javaslatok kovessék és azok gyakorlati bevezetése
megtorténjen a PDCA logikanak megfelelden.
A kérdéives felmérések utan ugyanis nem tortén-
tek meg a sziikséges beavatkozasok, ill. amennyi-
ben az ellendrzést kovette egy beavatkozas, akkor
az a kommunikaciés hianyossagok miatt nem volt
transzparens. Fontos tovabba a felmérésben részt-
vevek szamara visszajelzést adni, hogy az milyen
eredménnyel zarult, ezzel is megerdsitve benniik
azt az érzést, hogy a ,hangjuk” visszacsatolasra
keriil az intézményi mitkodésfejlesztésbe.
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Ugy véljiik, hogy a modell alkalmazisa a hazai
szakellatasi rendszerben is terjesztheté. Ehhez
azonban az egyik legfontosabb feladat a szemlélet-
modvaltas arra vonatkozoan, hogy a szolgaltatas-
mindség fejlesztésének, menedzselésének van rele-
vanciaja tagabban a szocialis ellatasban, sziikebben
pedig a gyermekvédelemben.

KUTATASI KORLATAI
RESEARCH LIMITATIONS

A kutatas egyik lényeges mozzanata a nevelsziiloi
populaciobol valé mintavétel modja. A kitdltések
szamanak novelése a teljes lekérdezésre valo torek-
véssel oldhaté meg, mikozben érdemes ujra gon-
dolni a kutatds modszertanat is. Az online lekérde-
zést udvozolték a megkérdezettek, a kitoltési szam
noveléséhez megfontolandd lehet a telefonos lekér-
dezés is, amely azonban tobb eréforrast igényel,
mig az elébbi képzési kihivasokat tamaszt.

Fontos hangsulyozni, hogy a szolgaltatasminé-
ség mérésére szamos modell létezik, ezeknek az
ismertetése, valamint Gsszehasonlitisa nem volt
célunk. Tovabba az alkalmazas soran a kliensek egy
részére fokuszaltunk csak, ami azt is jelenti, hogy
nem kapunk teljes képet a vevoi elégedettségrol.
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Introduction of a service quality measurement and evaluation framework
in a child protection institution with the aim of developing foster parent
training

THE AIM OF THE PAPER

The results of client satisfaction measurement and evaluation are determining inputs for the
enhancement of service quality. In child protection, foster parents appear in a key internal customer
role: they use a service in the care system and provide a service themselves. Based on this specific
role, we examined the quality of the foster care services they participate in and the possibilities of
the development related to their training.

METHODOLOGY

We wished to identify and verify the quality dimensions of the services provided to foster parents by
customizing the service quality measurement and evaluation procedure based on the disconfirma-
tion paradigm. In the network of foster parents of the examined child protection institution in five
counties, we collected data and analyzed the empirical results on a pilot basis with the involvement
of 100 foster parents.

MOST IMPORTANT RESULTS

Based on the results of the analysis, the following dimensions were identified: emotional support,
professional assistance, the importance of trainings, the customizability of trainings, the consultancy
environment, waiting time and preparedness. To the best of our knowledge, this is the first compre-
hensive service quality measurement and evaluation carried out in the Hungarian child protection
system by examining the expectations and perceptions of foster parents.

RECOMMENDATIONS

Based on the results of the analysis, specific quality improvement proposals related to the organiza-
tion of trainings for foster parents were formulated in accordance with the PDCA logic. Moreover,
we also proposed a new structure of the statement list that can be applied later, thus further devel-
oping the applied methodology.

Keywords: child protection, foster parents, service quality, disconfirmation paradigm, client satis-
faction

MARKETING & MENEDZSMENT | 2021. 3. SZAM 47



