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1. Uvod

Pfedmétem této zpravy je nejprve podat prehled a diskutovat koncept a metodologii
méreni kvality Zivota (QoL) a problémy, které méreni QoL pfinasi jako nastroj sledovani
efektivity socialnich intervenci a sluzeb.

Zprava se dal vénuje alternativnim metodologiim hodnoceni inovativnich intervenci
v socialnich sluzbach — kvalitativné orientovanému vyzkumu a metodé klientského

auditu.

Ve treti ¢asti zprava shrnuje existujici snahy o zajisténi kvalitnéjsiho vyzkumu s vyuzitim (f\/l 3
mixed-methods. Zavér je vénovany diskuzi moznych budoucich smérl vyzkumu a

hodnoceni.



2. Individuadlni QoL jako nastroj hodnoceni sluzeb

2.1 Koncept kvality Zivota (Qol) a jeho méreni

Termin ,kvalita Zivota” se zabydlel ve tfech velkych rodindch védéni — ekonomii,
mediciné a v socidlnich védach vcetné psychologie (Cummins 2004). PouZivd se pro
nejrizné;jsi hodnoceni, od toho, abychom se vyslovili ke stavu statnich financi, az k mire
Stésti jednotlivcd. V debatach o tom, co tvofri kvalitu Zivota, se objevuji takové terminy
jako Stésti, zadostiucinéni, well-being, sebe-aktualizace, mira objektivniho fungovani,
,stav uplné fyzické, dusevni a socidlni spokojenosti (well-being) a nikoliv pouze
nepritomnost nemoci (WHO 1998), rovnovaha, vyrovnanost, prosperita, naplnéni, nizka
nezaméstnanost, psychologické well-being, vysoké HDP, dobry Zivot, zaujeti,
demokraticky liberalismus, ¢i plnd a smysluplnd existence (Rapley 2003: 27). Qol tak
mUlzZe zahrnovat cokoliv od objektivnich odhad(l Zivotnich podminek jednotlivcl
k subjektivnim hodnocenim toho, jak tito jednotlivci chapou svoje Zivoty, od
makroekonomickych indikatoru a jinych abstraktnich kvantit jako je tfeba , lidsky kapital“
(OECD 2001) po individudlni spokojenost se svou ekonomickou situaci. Stejna logika
dostava globdlni rozméry v indikatorech rozvoje, které vyvinula Svétova Banka (World
Bank 1997). Sem patfi naptiklad vyuZiti pddy a odlesnéni, znecisténi vzduchu,
urbanizace, nebo energetickd zavislost a emise. Sife a flexibilita pojmu kvality Zivota
vedly Wolfensbergera (1994) az k tomu, Ze navrhnul povésit koncept QoL na hrebik.
Chtél se zbavit té jeho ,matlavé totality” a namisto toho se zacit vic vénovat jednotlivym
komponentim.

Autofi jako Noll (2000) nebo Land (2000) se shoduji na tom, Ze genealogie konceptu QoL
je tésné spojena se ,social indicators movement”, ktery od 60. let za¢al dominovat
socidlnimu a psychologickému vyzkumu. Carnaby (1999) sleduje tento pfistup zpét
k Thorndikeové (1939) studii o Zivoté v americkych velkoméstech. Socidlnim indikatoriim
jako je tfeba chudoba, sebevrazednost, hruby domaci produkt, nebo skolni dochazka se
také rika ,,objektivni“ a pouzivaji se k definovani QoL na roviné populaci.

V oblasti mediciny a zdravotni péce se pro tradici méreni QoL ustalilo oznaceni ,health
related quality of life” (HRQoL). VUci kvalité Zivota se tu mizZe pomérovat nemoc, mira
neschopnosti, stejné jako uzdraveni. Vyraznym aktérem na poli méreni QoL se
v poslednich letech stala Svétova zdravotnicka organizace a ji vyvijeny nastroj WHO QOL
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(WHO 1998). Ceskou verzi tohoto ndstroje pfripravilo (validizovalo) Psychiatrické
Centrum Praha (srov. Dragomirecka 2006).

Vedle objektivnich skal se predevsim v psychologickém vyzkumu rozvinul koncept a
nastroje méreni ,subjektivni kvality Zivota“. Tenhle pfistup pracuje s tim, jak jednotlivec
hodnoti své okoli a sv(j Zivot. Lidé jsou dotazovani na hodnoceni ,,spokojenosti“ napfric¢
predem definovanymi oblastmi jako je zaméstnanost, vzdélani, zapojeni do mistniho
spolecenstvi, autonomie apod. Je moznd presnéjsi mluvit o ,indikatorech orientovanych
na Clovéka“, které se odlisuji od sledovani vlastnosti populaci, jako jsou napfiklad pocty
Skol, nebo mira znecisténi ovzdusi (Cocks 2002).

Vsechny tyto vyzkumné tradice maji spolecné pojeti QoL jako konceptu, nebo také
,teoretického konstruktu®. Kvalita Zivota je tak myslena jako sama o sobé tézko viditelna
a postihnutelna. Pritom se tim vibec nemysli, Ze by méla byt néc¢im neredlnym. Naopak,
dalsi pouzivany vyraz ,underlying concept” predpokladad kvalitu Zivota jako realné
existujici fenomén. Ten je moiné teoretizovat, modelovat a méfit. Tim vSim vyzkum
kvalitu Zivota vlastné formatuje a ustavuje ji jako redlnéjsi. Pritom ale stdle plati, Ze
kvalita Zivota je pfimo tézko postihnutelna. Vyzkum proto pouziva zastupujici fenomény
(jako treba chudoba, socidlni integrace, deprivace, a jiné), které se k zastfeSujicimu
konceptu maji odkazovat — jak, to zalezi na konkrétnim teoretickém modelu.
Metodologicky to znamend, Ze vyzkum QoL se déla pomoci indikatoru, zastupujicich
entit, které je Casto potreba rozkladat na dalsi vrstvy indikatorU.

Pole vyzkumu ,intelektudiniho postizeni” (termin, ktery se pouZivd predevsSim v USA a
Australii) se dlouhodobé vymezuje proti medicinskému pojeti QoL. Namisto toho se tu
prosadily pristupy socidlniho a psychologického vyzkumu (Cummins 2004). Konceptualné
se vyzkum opird o subjektivni skaly QoL. A dominantnim metodologickym rdmcem se
stala psychometrie (Rapley 2003). Ustalilo se pojeti QoL jako mnohorozmérného jevu.
V reli psychometrie je QoL slozena zn domén. Je predmétem debaty, kolik domén
,doopravdy” je. Doménou jsou: osobni rozvoj, sebeuréeni, mezilidské vztahy, socialni
zaclenéni, prava, dusevni pohoda, fyzické zdravi, a podobné. Zda se domény prekryvaji a
které jsou redlnéjsi je stale otevrena otazka, ktera se resSi vramci psychometrického
testovani a zejména faktorové analyzy. Kritikové proto poukazuji na uzavrenost debaty o
tom, co je dllezité a relevantni v rdémci kvality Zivota (Rapley 2003).

Néktefi autofi se snazi propojovat subjektivni a objektivni indikatory v jednom celistvém
konceptu QoL. V této tradici se teoretizuje koncept ,person-environment fit“, ktery se
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zajima o rozdil mezi tim, co lidé maji a tim, co chtéji (Carnaby 1999: 36). Cummins (1997)
zase definoval kvalitu Zivota jako ,jak objektivni, tak i subjektivni, kdy obé osy zahrnuji
sedm stejnych domén: materidlni well-being, zdravi, produktivita, intimita, bezpedi,
komunitni a emoc¢ni well-being. Objektivni domény tvori kulturné relevantni miry
objektivniho well-being. Subjektivni domény tvofi spokojenost v ramci kazdé domény,
ktera je vazend podle dllezitosti pro jednotlivce.” (Cummins 1997: 6).

V ¢eském prostredi se tématem (subjektivni) kvality Zivota dlouhodobé zabyvaly
predevSim vyzkumy nemoci a zdravi. Od osmdesatych let se mu vénovali zejména
v prazském Psychiatrickém Centru (srov. Dragomireckd, Skoda 1997a, 1997b,
Dragomirecka 2006, Dragomireckd a Bartoriovd 2006, Goppoldova et al 2006). Mimoto
se v poslednich letech konalo nékolik konferenci, které kvalitu Zivota uchopily z rlznych
uhlh — jako psychologickou pohodu, ekonomickou a socialni deprivaci nebo jako dopad
spolecenskych zmén (srov. Hnilicova 2004).

2.2 ,Individudlni QoL” jako ndstroj hodnoceni socidlnich sluZeb pro lidi s potizemi
v uceni

Méreni ,individualni kvality Zivota“ se od 80. let zacalo vice aplikovat v prostredi
socialnich sluzeb, kde se propojilo s hodnocenim sluieb. Zajem o kvalitu Zivota se
v socidlnich sluzbach objevil v souvislosti s jejich transformaci, zejména v USA, Velké
Britdnii, Austrdlii a Holandsku. Kromé financniho hodnoceni ndakladd spojenych
s deinstitucionalizaci (napf. Knapp 1998, 2011) se politikové a administratori zacali
zajimat také o dopad deinstitutionalizace na kvalitu Zivota uZivatell sluzeb (Carnaby
1999: 24). Zmény v kvalité Zivota mély podat diikaz o uspésich transformace. Do urcité
miry tak koncept kvality Zivota nahradil koncept normalizace coby ,idedlu smérovani“
transformace socidlnich sluzeb (Carnaby 1999)."

Tento zajem o kvalitu Zivota jisté navazoval na témata jako zplnopravnovani lidi, kteri
odchazeli z ustavi do komunity, a souvisel také s postupnym odklonem od vysadniho
postaveni medicinského pohledu a hodnoceni symptomuU postizeni. Vétsi pozornost se
zaCala vénovat prostredi clovéka, kam patfi také sluzby. Podle Cockse predstavuje
individualni QoL dokonce ,hlavni ohnisko evalua¢niho vyzkumu, ktery se zaméruje na
vysledky ve sluzbach pro lidi s potizemi v u¢eni” (Cocks 2002: 131). Také pro Schalocka se
(individualni) QoL stala zplsobem, jak ,hodnotit efektivitu rlznych programl a
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Takové smérovani se mlzZe objevovat | na Urovni organizaci. Napfiklad celonarodni organizace Rethink, ktera se
v Britanii vénuje péci o dusevné nemocné ma za cil“ pomahat vSem, kdo jsou zastiZzeni duSevni nemoci, aby
znovuobnovili lepsi kvalitu Zivota.”
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intervenci” (Schalock, Bonham a Verdugo 2008: 181). Vtomto tésném propojeni
s hodnocenim efektivity a kvality sluzeb se opousti prosty zajem o QoL jako hodnoty a
touhy jednotlivych lidi.

Qol jako kritérium efektivity sluzeb ale potfebovalo novy ramec, ktery by hodnoceni
umoznil. Timto rdmcem se stala metodologie evaluacniho vyzkumu (Davidson 2005,
Spaulding 2008, Royse, Thyer, and Padgett 2009). Klasickym kvazi-experimentalnim
ramcem hodnoceni je model ,pred-po” (Campbell and Stanley 1963, pro kritiku srov.
Pawson and Tilley 1997), ktery nabada k dodrzeni sekvence méreni-intervence-méreni.
Rozdil mezi prvnim a druhym mérenim ma vypovidat o tom, jestli doSlo ke zméné. Tento
,zlaty standard” evalua¢niho vyzkumu existuje v rdznych variacich, s kontrolni skupinou,
nebo bez ni, s rlznymi ¢asovymi fadami méreni, s rGznymi zpUsoby ziskdvani ,vzorku“
(viz napf. Judd et al 1991).

V tomto modelu méfili Perry and Felce (2003) vysledky (outcomes) poskytovani sluzby
podporovaného bydleni napfi¢c rdznymi druhy poskytovatelll (obecni, neziskové,
privatni), tak jak se odrazily v kvalité Zivota uzivatelQ.

V tradici méreni subjektivni QoL jako miry kvality a Uspésnosti sluzeb pro lidi s potizemi
v uceni byl ale identifikovany dulezity problém — pouzivani “ndhradnich” (proxy)
odpovédi tam, kde dotazovany uZivatel nemlze nebo neumi na otazky dotazniku
odpovédét sam (Rapley 2003, Cummins 2008). Podle vyzkumnikl je problematické, ptat
se na pfinos intervenci a programl v Zivotech lidi, kdyZ ,kognitivni schopnost
respondentli porozumét abstraktnim terminim je minimalni“. BéZnym feSenim je
pouzivani ndhradnich odpovédi od lidi, ktefi jsou respondentiim néjak blizci.

Nahradni odpovédi jsou dulezitym tématem. Podle kritikQ s jejich vyuZitim pocitaji
pomérné neproblematicky” témér vSechny ndastroje” (Rapley, Ridgeway and Beyer 1998).
Oblibené dotazniky jako tfeba QoL-Q (Schalock and Keith 1993, srov. Kober and Eggleton
2002, Jenaro, Crespo and Verdugo 2004), nebo ComQoL-ID (Cummins 1997) jednoduse
predpokladaji shodu mezi hodnocenimi nahradnik(, nejlépe pfibuznych nebo pratel,
kteri clovéka dobre znaji, a odpovédmi uZivatel(l sluzeb. Rapley a kol. ale dospéli
k zadvéru, Ze pracovnici zatizeni, ktefi predevsim v rezidencni péci ¢asto vystupuji jako
zdroj nahradnich odpovédi, hodnoti kvalitu Zivota konzistentné pfiznivéji nez sami
uzivatelé. Zejména ty subjektivni polozky jako je nezdavislost and autonomie.

Rapley a kol. ve svém vyzkumu vyuZili malou skupinu dotaznik(i, které byly v ramci
drivéjsi studie vyplnéné jak uzivateli, tak také obéma nahradnimi respondenty. Navic
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misto obvyklé otazky ohledné spolehlivosti nastroje, kterd se méri na stejnych
populacich respondent( (tj. mezi pracovniky), si Rapley a kolegové polozili otdzku
o validité vysledkt takovych méreni. Vysledky nabadaji k velké opatrnosti, pokud jde
o pouZivani ndhradnich odpovédi. Podle autorl ,musime pokazdé pocitat s moznosti, ze
pracovnici budou nadhodnocovat pozitivni vystupy” (Rapley, Ridgeway, Beyer 1998: 37).

S podobnymi dotazniky lze podle kritikli mozna dospét k spolehlivym (reliabilnim), ale
pouze nevalidnim zavérim. Sama psychometrie neustdle poukazuje na potize, které ma
s méficimi nastroji (dotazniky kvality Zivota). Nejsou tak objektivni a presné, jak by mély.
Je to vnitfni, metodologickda a nezasvécenému tézko pfistupna debata ohledné
schopnosti dotaznikl méfit, co se méfit ma (Cummins 2005). Potfebu neustale vyvijet a
znovu kalibrovat nové skaly a otazky je mozné vidét nejenom jako doklad bujiciho pole
vyzkumu Qol, ale také jako projev tohoto problému.

Mezi stoupenci méreni kvality Zivota se objevily rizné reakce na kritiku pouzivani proxy
odpovédi. Jednou z nich je ignorovani namitek. Zaznély ale i pozitivni reakce. Podle
Cumminse vyzkum odhalil, nakolik maji proxi odpovédi obecné malou vazbu na to, jak se
lidé s potizemi v uceni opravdu citi (Cummins 2005: 17). Cummins je ale nespokojeny
s ,minimalnimi akceptovatelnymi standardy psychometrické validizace” ndstroji obecné
(ibid.). Argumentuje pro vyvoj rigordznéjSich metod méreni, které by v sobé mimo jiné
zabudovaly pred-testy pro rozhodovani o tom, kdo je a kdo neni schopen porozumét
otazkam. Proxy odpovédi na subjektivni QoL povazuje ve svétle kritiky za obecné malo
validni (ibid.) a navrhuje pouze pracovat s vlastnimi odpovédmi lidi. To prinasi specifické
naroky na vystavbu meéfticich ndstroji pro lidi s vysokou mirou postizeni, které zatim
nebyly nevyresené.

Opovédi jiného druhu je navrh vibec nepouzivat subjektivni Skaly QoL k méreni
efektivity sluzeb pro lidi s potizemi v uceni (napf. Hansel 2001). PoZzadavek nepouZivat
subjektivni skaly navic zahrnuje argument, Ze subjektivni QoL je mozné teoretizovat jako
vlastné docela stabilni fenomén, ktery je rovnovainy napfi¢ populacemi. Jako takova
neni QoL schopna odrazet aktualni zmény v prostredi uzivatele (Cummins 2005: 9).
Jednim z navrh( je také navrat k objektivnim ndstrojim jako byly napriklad PASS
(Wolfensberger and Glenn 1975) a PASSING (Wolfensberger and Thomas 1983).

K podobnému zavéru — Ze se pti hodnoceni sluzeb neni mozné spoléhat se méreni QoL —
dochadzi i dalsi kritikové, mezi kterymi radikalné argumentuje Rapley. Podle néj kvalita
Zivota, tak jak je nam predstavovana jako fenomén, ktery je sice tézké ale ne nemozné
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méfrit, vlastné neexistuje (Rapley 2003: 220). QoL podle néj neexistuje jako jev nezavisly
na metodach méreni, ktery by lidé zakouseli ve svych kazdodennich Zivotech, o kterém
by pak mohli vypovidat, a ktery pak bylo mozné segmentovat a mérit. Podle Rapleyho je
tolik kvalit Zivota, kolik je jejich popist (ibid.). Odtud také Rapley vyvozuje zavér, Ze
méreni kvality Zivota o kvalité a efektivité sluzeb nemUZe nic moc fict (ibid.: 223).
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2. Alternativni zpisoby sledovdni kvality Zivota a hodnoceni
sluzeb - kvalitativni vyzkum a klientsky audit

2.1 Kvalitativni vyzkum v socidlni prdci

V minulé kapitole jsme mluvili o hodnoceni sluzeb pomoci méreni QoL lidi, ktefi vyuzivaji
socialni sluzby. V této kapitole se vénujeme kvalitativnimu vyzkumu obecnéji a jeho
pouziti ve sledovani kvality Zivota. V tomto kroku se ale také dostavame na pole, které je
jiz skoro pul stoleti formatované ,paradigmatickymi valkami“ mezi kvalitativné a
kvantitativné orientovanymi vyzkumniky a sou¢asné snahami o preklenuti téchto rozdild.

Jedni argumentuji pro kontrolované experimentovani a schopnost generalizace, druzi
mluvi o nutnosti porozumét vyznamim a sledovani komplexnosti. Stejné tak hodnoceni
(evaluace) mlze byt kladené do protikladu k vyzkumu. V takovém pojeti se evaluace
definuje jako zajem o praktické problémy, kdeito vyzkum o teoretické problémy,
evaluace ma ustit ve zménu, vyzkum v poznani, evaluace ma dospét k vyroku o hodnoté
programu nebo sluzby, vyzkum k popisu, evaluace ma sledovat kratkodobé problémy,
vyzkum dlouhodoba témata, evaluace ma pouZivat evaluacni metody, vyzkum
vyzkumné, evaluace pry neni organizovana podle védeckych disciplin, vyzkum ma byt
disciplindrni, evaluace muaze byt délana lidmi, ktefi jsou soucasti hodnoceného pole,
vyzkum ma byt délany profesionaly z venku (Shaw 1999: 8).

Metodologicka debata v socidlnich védach je v poslednich Ctyriceti letech strukturovana
jako pfe mezi zastanci kvalitativnich a kvantitativnich pristup(. Posledni roky se ale zd4
silit argument o post-paradigmatickém pfristupu, ktery chdpe, Ze radikalni polarizace
téchto metodologii je sama do velké miry idealizované rozvrieni (Hammersley and
Gomm 1997). Sili argumenty pro pragmatické pojeti vyzkumu a roste obliba tzv. mixed-
methods, které propojuji kvantitativni a kvalitativni pfistupy. Silvermanan(v vyrok o tom,
ze ,nejsou principidlni davody, pro¢ by nékdo mél byt kvantitativni nebo kvalitativni
vyzkumnik, vSechno zdvisi na tom, co se snazime délat” (Silverman1997: 14), ziskal
Sirokou podporu (srov. Shaw 1999). Konkrétni vyzkumné strategie by mély zaviset na
problému a zejména na otdzce, kterou si vyzkumné projekty kladou.

Stejné tak v oblasti evalua¢niho vyzkumu argumentuje Lishman (1999) pro neoddélovani
vyzkumu a hodnoceni tak, jak to mnozi délaji. Evaluace pro ni neni jednoduse
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o efektivnosti vystupUl, ale musi stejné tak rozvinout porozuméni tomu, jak sami socialni
pracovnici a dalSi aktéfi sledovanych program( svoji praci chdpou a hodnoti
(Lishman1999: 3-4). Stejné tak, dodava Lishman, nem(zZe byt evaluace uzaviend pouze
snahou o prokazani vyuziti prostfedkl. Méla by se daleko vic zajimat o praxi a hodnoceni
procesl ve sluzbach. Méla by se v posledku daleko intenzivnéji zapojovat do empiricky
podloZeného vytvareni teorii a vést ke kritice SirSich politickych ramci, ve kterych
hodnocené programy a sluzby vznikaiji (ibid.: 4).

Kvalitativni vyzkum v socidlni praci je mozna alternativni ve srovnani s dominanci
kvantitativnich Setfeni, zejména v severoamerické tradici. To ale neznamen3, Ze jde
0 nepocetnou a teprve se ustavujici vyzkumnou praxi. Kdyz lan Shaw a Nick Gould pred
dvandcti lety vydali “Kvalitativni vyzkum v socialni praci” (Shaw and Gould 1999), vSimli si
tendence nékterych autor(, mluvit o kvalitativnim vyzkumu jako o Popelce, ktera se
v devadesatych letech teprve zacala ustavovat. Pritom ale vlastnim Setfenim
v databdzich ¢asopiseckych textl nasli ve vybraném obdobi pres 400 kvalitativnich studii
v socialni praci (Shaw and Gould 1999: 33). Podobny trend rostouciho zdjmu o
kvalitativni pristupy byl ve stejné dobé patrny i z jinych analyz (srov. Brun 1997). Shaw a
Gould dosli k zavéru, Ze kvalitativni metody jsou Siroce vyuzivané ve vyzkumu v socialni
praci. Jde o pevné ustavenou a rozvijejici se vétev vyzkumu, kterd ma i svlj Casopis
(Qualitative Social Work, od roku 2002). Zastoupené jsou vsechny béiné metody
narativni a diskurzivni analyzy, biografického pfistupu, antropologického i feministického
vyzkumu.

Stale popularnéjsim pristupem zejména v oblasti hodnoceni dopadu a napliiovani
programu a politik je etnograficky vyzkum, ktery ve svém anglosaském pojeti znamena
dlouhodobou pfitomnost ve sledované realité (a nikoliv stfedoevropskou tradici
narodopisného sbirani a popisu objektd lidové kultury). Daniel Miller shrnul klicové prvky
etnografického vyzkumu ve tfech bodech (Miller 1997). Prvnim je spolu-ucast, ktera
umoznuje sledovat programy a politiky ,,v akci“. Dalsi rysy se odvijeji od prvniho rysu —
sledovani toho, co lidé doopravdy délaji, a ne jenom toho, co fikaji, Ze délaji, a snaha
dostat se za prvotni, strojené a kontrolované reakce studovanych lidi.

Etnografie Cerpd svou autoritu zejména z druhého z rysi — ndroku popisovat véci, jak se
opravdu déji (ve srovnani s dotaznikovymi vyzkumy, které pracuji s tim, co lidé fikaji, Ze
délaji). Etnografie se situuje jako metoda vhodnd pro vyhodnoceni prekryvu mezi
rétorikou (politik a socialnich programu) a praxi (téchto programU a politik). Jako takova
chce byt pouZitelna zejména pfi sledovani faze implementace. Marston a McDonald
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primo mluvi o pfrileZitosti, kterou etnografie nabizi ve svoji schopnosti porozumét, jak se
implementuji politiky, a s jakymi vysledky (Marstonand McDonald 2006: 8).

Soucasnym prikladem hodnoceni socialni inovace pomoci etnografického vyzkumu muze
byt prispévek Ruth Naughton-Doe a Johna Carpentera (2011). Autofi sledovali
implementaci inovativniho programu ,asové banky“ v hostelu pro lidi bez pfistresi.
Jejich cilem bylo zjistit, nakolik se rétorika lisi od praxe projektu. Ptali se na implementaci
inovace, na to, jak mobilizuje Ucast lidi, a zda projekt dosahuje idedlu ,,spolu-vytvareni”
praxe mezi profesiondly a uzivateli. Autofi prisli na to, Ze praxe nedosahuje horizont(,
které byly stanovené v projektu. Vyzkum mél podle nich pozitivni efekt vtom, Ze
hodnoceny projekt mohl na zakladé zjisténych zavéra prehodnotit cile i samotny model
poskytovani sluzby.

2.2 Kvalitativni vyzkum a sledovani kvality Zivota

Kvalitativni vyzkumné strategie se vztahuji ke kvalité Zivota dvojim zplsobem. Jednak se
autori zameérili na kritickou reflexi dominantnich kvantitativnich metodologii. Na druhé
strané se autofi zamérili primo na koncept kvality Zivota a snazi se mu porozumét skrze
vyuziti jiné metodologie, nez je psychometrické méreni. Obéma liniim vyzkumu se ted ve
zkratce budeme vénovat.

Néktefi autorfi pochybuiji, zda jsou vyzkumy QoL néjak relevantni pro lidi, pro které jsou
uréené — zda jsou vubec orientované na opravdové potieby a zajmy uzZivatell sluzeb
(Carr and Higginson 2001). Socidlni védy maji dlouholetou tradici eticky orientovaného,
akéniho vyzkum, ktery chce pfrispét predevsim k zohlednéni pohledl lidi a skupin, které
jsou néjakym zplsobem ohrozené. Antrolopologové napfriklad dlouho upozornuji na
tlaky, kterym celi malé etnické skupiny vSude tam, kde velké nadnarodni organizace tézi
nerostné suroviny, nebo kde vladni politiky maji negativni nasledky pro mistni populace
(Li 2007). Sociologové se podobné vénuji SirSim socialnim kontextlim problému jako je
chudoba (Wacquant 2009) nebo kriminalita (Bourgeois 2003). Soucasti této tradice byl
od sedmdesatych let 20. stoleti také reflexivni pohled to, jak se samotné socialni védy
podilely na situaci lidi, o které se maji zdanlivé nezaujaté zajimat (Scholte 1974, Clifford
1986). Také v oblasti vyzkumu QoL se objevily kritické hlasy, které se ptaji na etiku
vyzkumu a na to, jak namisto emancipace vyzkum naopak pfispiva k neradostné situaci
lidi, které sleduje (Antaki and Rapley 1996a, 1996b). Vtomto ramci byla
problematizovand praxe, kdy dotazniky predevsim reflektuji predstavy vyzkumnikd
o kvalité Zivota a pomijeji pohledy dotazovanych lidi (Hatton 1998).

o

NI 12



Vyzkum, ktery se dostal i do ucebnice socidlniho vyzkumu (Seale 1998), je Antakiho a
Rapleyho studie procesu dotaznikového Setfeni nebo, jak se v psychometrii fika,
administrace nastroje QoL (Antaki and Rapley 1996a, 1996b). Autofi ve studii sledovali,
jak vyskoleni tazatelé, vétSinou studenti psychologie, vyplnovali s uzivateli sluzeb
dotazniky QoL. Tomuto problému jsme se vénovali jiz v minulé kapitole. Vyplhovani
dotaznikd QoL je v psychometrii problematicka faze vyzkumného procesu, ale problémy
jsou definované metodologicky — tedy spiS jako technicky problém, na ktery je mozné
najit feSeni pomoci rigoréznéjsiho uplatfovani rlznych kvantitativnich metod a
ovéfovacich postupd. Jinak ale neni administrace dotaznikd zajimava. PouZiti metody
konverzacni analyzy naopak podle autorl ukdzalo, Ze vyplfiovani dotaznikd je navysost
problematicky krok i na roviné epistemologie — Ze se dotyka zasadnéjsi otazky, jak je
vlibec védéni mozné. Jeden z argumentu je, Ze i kdyZ jsou nastroje méreni QoL v ramci
psychometrie validizované, a je testovana jejich spolehlivost (reliabilita), mohou vyrazné
pokfivit to, co lidé ve svych odpovédich sami fikaji. Ve své analyze autofi dokumentuji
posuny ve vyznamu otazek, které tazatelé kladou. Coby soucast standardizovaného
nastroje maji byt pokazdé stejné. Autofi dokumentuji posuny v odpovédich, ke kterym
dochazi pritom, jak se tazatelé snazi ziskat odpovédi, i pfitom, jak s odpovédmi dal
pracuji.

Dlouholetym obhajcem kvalitativniho, etnografického vyzkumu v oblasti kvality Zivota je
Richard Edgerton (1990, 1996). Podle néj sice existuje dost studii, které nabizeji kvétnaté
obrazy z profesniho, ob¢anského a volnocasového Zivota, ale které nebyly s to nabidnout
presny popis ,vlastni kvality ZivotU, udalosti, které mély v zZivoté lidi dilezité misto, nebo
toho, jak lidé chapou své Zivoty” (Edgerton 1990: 153). Podle Edgertona je moiné
dosahnout kvalitni vypovédi pouze z pohledu konkrétnich lidi, a to skrze casto
dlouhodobou pfitomnost vyzkumnika v Zivotech téch lidi. Edgertonlv argument opét
stavi na vypovédni sile , etnografického naturalismu® (Atkinson 1990), ktery skrze vhled
»zespodu” umoznuje daleko nejpreciznéjsi porozuméni kvalité Zivota konkrétnich lidi.

2.3 Co klienti opravdu chtéji: klientsky audit

Jiz koncem 90. let argumentovali Evans a Fisher (1999), Ze je nacase, aby se vyzkumu
v socialni prdaci a socialnich sluzbach chopili nejen klinicti profesionalové, ale také sami
uzivatelé. Od té doby se nejen rozvinul ,vyzkum zaméreny na uZivatele” (user led
research), ale vznikla i alternativni forma hodnoceni sluzeb, tzv. ,klientsky audit”. Jednou
z metod takového hodnoceni socidlnich sluzeb e ,hodnoceni zamérené na uzivatele’
(angl. User Focused Monitoring) (Kotecha et al 2007, srov. Betty 2001). V Anglii bylo
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prikopnikem tohoto hodnoceni Sainsbury‘s Centre for Mental Health. V kontinentalni
Evropé ma klientsky audit sluzeb tradici ve Skandinavii, napriklad model BIKVA v Dansku
(Krogstrup 1997, srov. Julkunnen 2004). Co je spolec¢né vsem témto metoddm hodnoceni
je, ze je provadéji primo uzivatelé-vyzkumnici.

Pravo uZivatelll na zapojeni do sluzeb, na jejich pozici coby partnerd v praxi socidlnich
sluzeb, na informace, a moznost spolu-rozhodovani o podobé intervenci jsou dnes
viceméné obecné prijaté a uznavané. Podle nékterych komentator( je ale skutecné
naplnéni téchto prav stdle projektem budoucnosti. Stejné tak je podle nékterych autor(
zapojovani uzivatell do hodnoceni kvality sluzeb stale prevainé pasivni. Klienti jsou
odkazovani do role subjekt( dotaznikovych Setfeni a konzultacnich cviceni (Kotecha et al
2007). V tomhle ohledu se klientsky audit snazZi o radikalni odklon od minulosti tim, jak
dava uzivateldm novou, aktivni pozici v celém auditnim procesu. Podle Kotecha s kol.
rika filosofie klientského auditu, Zze k tomu “aby hodnoceni sluzby doopravdy odrazelo
podnéty a nazory lidi, ktefi sluzbu uZivaji, spi§ neZ jejich provozovatell, musi uZivatelé
kontrolovat pribéh Setreni v kazdé jeho fazi — od otdzek, které jsou kladeny, pres sbér,
analyzu, a interpretaci dat, aZz po finalni zpravu a sestavovani doporuceni pro dalsi
rozvoj” (ibid.). Klicovym vychodiskem pro alternativni silu klientského auditu je odkaz
k pozici uzivatell v socialni struktufe, ktera jim ma umoznit daleko nejlepsi pochopeni
situace lidi ve stejné situaci. UzZivatelé jako skupina tak maji pristup k neopakovatelné
pozici, kterd umoznuje specifické pochopeni a posouzeni kvality jim uréenych sluzeb. Tim
uzivatelé ziskavaji moralni a epistemologickou prevahu jako ,experti ze zkuSenosti“,
ktefi, jak piSe na svych strankach uzivatelsko-vyzkumné centrum SCIL , pfinaseji cenné
informace ohledné toho, co rlizné sluzby pfinaseji zivotim uzivatel( — tak jak to vidi
uZivatelé z pohledu uzivatel(“ (SCIL 2007).
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Klientsky audit v Cechdch (Pavla Baxova, Rytmus 0.s.)

Metodika tzv. klientského auditu vznikla a byla pilotné ovérovana v projektu
0.s. Rytmus Od klienta kobcanovi podporeného znorskych fondu
prostiednictvim NROS. Klientsky audit svym zplsobem dopliuje systém
hodnoceni kvality socialnich sluzeb, které se dnes provadi formou inspekci,
auditl, sebehodnocenim atd.

Hlavni myslenkou vytvoreni a nasledné realizace auditu bylo zapojit do
hodnoceni socialnich sluzeb osoby, pro néz jsou nebo mély by byt socialni
sluzby poskytovany. Ktéto myslence nas vedl nasledujici hlavni davod:
jakkoli se snazi inspekce kvality hodnotit kvalitu sluzby ve smyslu naplnovani
prav jejich uzivatelt a miry jejich zapojovani do bézného Zivota, jde o pohled
vnéjsi a odborny. To je jisté v poradku. Naproti tomu hodnoceni realizované
samotnymi osobami s potizemi v uceni dava moznost ziskani pohledu na
poskytovani kvalitnich sluzeb zdruhé strany, ze strany potencialniho
uzivatele sluzby, navic vrstevnika, ktery sluzby “zatim” nebo snad ani viibec
nevyuziva.

Z reakci jednotlivych zafizeni, kde hodnoceni kvality hodnotiteli s potizemi
v uceni probéhlo, je moZné potvrdit opodstatnénost plvodni myslenky —
vyznamu — ziskani jiného pohledu na zplUsob poskytovani sluzby.
Poskytovatelé, u nichZ probéhlo hodnoceni, navic ziskali ,body” v napliovani
kritéria standardd kvality socidlnich sluzeb, konkrétné kritéria 15.c
(Poskytovatel zapojuje do hodnoceni poskytované socialni sluzby také
zameéstnance a dalsi zainteresované fyzické a pravnické osoby.).
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3. Cesta z kruhu aneb jak sledovat , kvality” Zivota?

3.1 Pluralita hodnoticich ramcii

Jeden obecné pfijimany model, ktery ma na zfeteli podpofit kvalitu vyzkumu, mluvi
o nutnosti zapojit rdznorodé metody. Jde o zpUsob, jak se vymanit z letitého svaru mezi
kvantitativnimi a kvalitativnimi pfistupy. V modelu, kterému se fika mixed methods
jde o pragmatické zapojeni obou tradic. Volba metodologie ma zaujmout své misto
v pfedepsané posloupnosti vyzkumného procesu. Nema dominovat debaté o vyzkumu.
Naopak, ma se stat vice nastrojem nez fidicim prvkem — a ve vyzkumném procesu ma
pfijit na fadu az potom, co byl zvoleny teoreticky rdmec a vyzkumna otdzka.

Presné takhle postupuje Americka asociace pro postizeni intelektu (AAID, do roku 2009
Americka asociace pro mentalni retardaci, AAMR), kterd vydala doporuceni dobré praxe
vyzkumu QoL u lidi s postizenim intelektu (Lyons 2010: 102ff). Volba metody ma
navazovat na ,dobfe rozvrieny teoreticky model, jasné formulované domény, a
indikatory, a na validni a spolehlivé hodnotici nastroje” (ibid.: 104). Metodologicky
pluralismus pak ma zahrnovat pouzZivani subjektivnich i objektivnich skal, rGzné
vyzkumné designy (s jednou skupinou, mezi skupinami), a také vyvadzené pouZiti
kvantitativnich a kvalitativnich metod — tedy to co se chape jako zapojeni multi-metod
(ibid.: 104).

Neni tézké vidét, pro¢ ma vyuZiti mixed methods své zasadni odpulrce mezi kvalitativné
orientovanymi vyzkumniky. Argument proti multi-metoddm rika, Ze namisto vyvazeného
propojeni jde vlastné o velmi efektivni kolonizaci kvalitativniho vyzkumu kvantitativni
metodologii. Kvalitativni vyzkum je vykazany jako pouhd a podruznd metoda ,,sbéru dat”
v rdmci jednotného vyzkumného procesu, ktery ale sam patfi do konceptualniho aparatu
post-pozitivistické metodologie (srov. Shank 2006).

Pojeti mixed methods muizZe byt stdle popularnéjsi, ale jak je vidét, neni
neproblematické. Pokud bychom chtéli trvat na michani metod, jednou z mozZnosti, jak je
dal posunout je jeSté vic rozsifit naznaceny eklekticismus hodnoceni. PouZivani
kvantitativnich a kvalitativnich metod jde timto smérem. Stdle se ale bavime
o specidlnich metodach socidlniho vyzkumu. Pfitom vime, Ze v socidlnich sluzbach
funguje soucasné mnoistvi rGznych profesionalnich rdmct a kazidy pouziva néjaké
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zplUsoby hodnoceni. Lékarské, pecovatelské, uZivatelské, socidlni prace, ekonomické. Pro
Uzce vymezené disciplindrni hranice neni prostor pro efektivni zplsoby, jak tato védéni
propojovat a vyuzivat pro dalsi hodnoceni. Tyto ramce spolu rutinné nespolupracuiji,
daleko nejcastéji se néjak vzajemné popiraji a pretlacuji — ekonomicky ramec ma v tomto
ohledu tradi¢né nejsilnéjsi pozici. Je schopny urcovat, které programy a inovace budou
nebo nebudou realizované, a to i na Ukor ostatnich hodnoceni.

Ramec hodnoceni, ktery by do budoucna mohl vzniknout, by se tak mél snazit
o vytvoreni platformy, kde bude moiné vedle sebe postavit tato rGzna hodnoceni a
pokusit se je alespon nacas de-hierarchizovat. Jeden takovy pokus o vytvoreni prostoru,
kde spolu ridznd profesiondini védéni komunikuji, jsou multidisciplindrni setkani
v pfipadovém managementu. V ¢eském prostoru jsou ale spiS vyjimkou. Jinou inspiraci,
jak vedle sebe radit rlizné rdmce hodnoceni, mize byt metodologie hodnoceni univerzit,
podle které deniky Times a The Guardian kaidorocné sestavuji zebricky , dobrych
univerzit”. Vedle sebe vidime hlediska, jako jsou hodnoceni spokojenosti studentd,
uplatnitelnost na trhu prace, tak i vysledky méreni kvality vyzkumu. Tyto jednotlivé
slozky celkového skore jsou vaziené a efekt maji az jako soucet. Socidlni programy by se
také mohly hodnotit, vedle externiho hodnoceni, které ¢asto predstavuje velkou zatéz
pro hodnocené organizace, svyuzitim existujicich klinickych hodnoceni intervenci a
jinych nastroji na sledovani praxe (jako jsou individualni plany). At uZz by vysledna
metodologie byla jakakoliv, dllezitym principem by byl pozadavek prihlédnout k rliznym
hlediskiim — tak, aby vSechny byly zndt ve vysledném hodnoceni, aby mélo kazdé svou
vahu, a ne aby byly zatlacené jedinym, vitéznym ramcem.

3.2Novy kol pro kvalitativni vyzkum: jak sledovat kvality Zivota v socidlnich sluzbdch
Ma-li kvalitativni vyzkum hrat vétsi roli v hodnoceni inovativnich program(, nez jakou
mu pfipisuje pristup ,mixed methods”, musi sam projit preménou. Mélo by prestat
platit, Ze kvalitativni vyzkum je , pouze” o vyznamech, kdezto pokud chceme ziskat
rigordzni hodnoceni vysledk(, obratime se na kvantitativni evaluaci.

Centrum pro vyzkum a inovace v socidlnich sluzbach se snazi pravé o takovy nové
definovany kvalitativni vyzkum (srov. Kocman a Palecek 2011, Pale¢ek a Kocman 2011,
Kocman a Palec¢ek 2007). Jeho jadro spociva v zdjmu o komplexitu procesd v ramci
sledovaného projektu a soucasné o vysledky, které sledovany projekt pfinasi — s tim, ze
riznd hodnoceni praxe nestoji néjak ,,mimo“ sledovanou realitou, kterou jsou schopna
s nadhledem vyhodnotit, ale jsou sama soucasti toho, co je povazované za redlné. Nase
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hodnoceni program( sleduje soucasné jak déni projektu, tak také rizné evaluaéni rdmce,
které jsou v projektu zapojované.

V tradici tzv. nové sociologie védy a technologii nesledujeme pouze ,socidlni aspekty”
jeva, tj. treba to, jak profesionalové v socidlnich sluzbach ,,chapou” deinstitucionalizaci
nebo zavadéni procesl kvality v socialnich sluzbach. Namisto toho se vénujeme ,,jeviim
samotnym®, které byly do velké miry ponechané ,technickych” disciplindm — kvalitu
sluzeb méfi inspekce, kvalitu Zivota zase méfi psychometrické dotazniky. Podobné
argumentuji Harbers, Mol a Stollmeyer (2002), kdyZ navrhuji zamérit se na kazdodenni
praktiky toho, jak jsou standardy dobré péce prakticky vytvarené, dosahované anebo
odmitané. Jde o schopnost sledovat specifi¢nosti, o které v Zivoté jde. Na Urovni popisu
pak jde podle autorl o to hledat kontrasty, sledovat odliSnosti a nesoulady, a zamérovat
se na to, jak jsou zvlddané, a co by se jedna praxe mohla ucit od druhé (ibid.: 219).

Jak tedy navrhujeme sledovat kvalitu Zivota a vliv socidlnich program(? Pfi sledovani
zmén v kvalité Zivota jsme spolu se zastanci méreni QoL zajedno v tom, Ze se divdme na
jev, ktery je mnohocetny. Kvalita Zivota je, jak fikaji, ,multidimenzionalni“. Tykd se
mnoha rGznych oblasti Zivota, které je tézké vSechny dopfedu vyjmenovat. Stejné tak se
hlasime k oné intuici, kterou maji také profesionalové ve sluzbach: Ze totiz existuje
propojeni mezi vlastnostmi Zivotu lidi a organizaci péce. Naopak s odpUrci méreni kvality
Zivota souhlasime predevsim v tom, Zze krok od méreni kvality Zivota k vypovédi o kvalité
sluzeb je velmi problematicky. Problemati¢nost nevidime v propojeni jako takovém, ale
v tom, jak s nim psychometrie pracuje. Postuluje jednak samoziejmost sméru tohoto
vztahu, to je od méreni zZivota k vypovédi o péci. A jednak se snazi udrzet vSechny prvky
v jednotném tvaru a v jednoduché rovnici o jedné neznamé: kvalita Zivota - kvalita
sluzeb. V takovém pohledu staci zméfrit kvalitu Zivota a ziskame vypovéd o kvalité sluzeb.
To ale muZe vést ke komickému karikovani procesll, které se podileji jak na lidském
zivoté, tak na dynamice a kvalité socidlnich sluzeb. Komic¢nost ale muze v praxi rychle
vystridat Uzkost. To kdyZz se podobné definované meéreni stane soucasti rutinniho
fungovani trhu socialnich sluzeb a jeho vysledky se prohlasi za koneény a jediny zpUsob,
jak vyhodnotit Uspésnost poskytované sluzby. Tady uz neni prostor pro Usmév.

Tvrdime, Ze i kdybychom na chvili uznali, Ze dotazniky kvality Zivota méri to, co maji,
stdle plati, Ze na zdkladé toho nemlzeme fict mnoho ani o Zivoté, ani o sluzbé. Predné
proto, Ze kvalita Zivota méfri stav. Nefika nic o tom, jak k tomuto stavu doslo, ani kdo a
jak se na tom procesu podilel. Pfitom aplikovana pouziti méreni kvality Zivota davaji
dojem, Ze je moZné z nich hodnoceni socidlni sluzby vyvodit. S odpUrci méreni kvality,
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jako je Mark Rapley, zase nesouhlasime v navrhu sledovat sluzby a Zivot oddélené.
Kvalitu sluZzeb navrhuje Rapley posuzovat podle standard( sluzeb, a kvalitu Zivota chce
namisto méreni sledovat jako ,Zitou zkuSenost” (Rapley 2003: 230). Jeho ndvrh je
vysledkem peclivého a kritického zhodnoceni stavu poznani v oblasti méreni individualni
QolL. Soucasné je to ale také trochu defenzivni strategie — nasel dost doklad(l o tom, Ze
propojeni obou oblasti (péce a kvality Zivota) v jeho stdvajicich podobdch nefunguje.
JenZe tim, Ze oddéli Zivotni zkuSenost od poskytovani sluzeb, také rezignuje na moznost
sledovat oboji v jejich vzajemném vztahu, sledovat je najednou. To vidime jako omezeni
Rapleyho navrhu.

Zajem o rGzné kvality Zivota konkrétniho clovéka tedy do kazdodenni praxe péce
neprichazi s mérenim kvality Zivota. Koncept kvality Zivota sice znamenal posun k zajmu
o zivoty lidi, o jejich spokojenost, ale netykd se konkrétnich lidskych Zivotl, protoze jde
spiSe vidy o souhrnné hodnoceni kvality Zivota urcité skupiny uzivatell. Zajem o rGzné
kvality Zivota vnaseji do péce pomahajici profesionalové, ktefi jsou ochotni (a kterym to
usporadani péce umoznuje) provadét praktické kazdodenni “testy”, v nichz se kvality
Zivota potvrzuji, rozvijeji nebo viibec nové ustavuji. Péce je tedy néco, co kvalitu Zivota
sice pIné nikdy nevysvétluje, ale co nelze v praxi nikdy dost dobfe oddélit od (kvalit)
Zivota Clovéka, jemuz je péce poskytovana.

Tady se dostavame i k odpovédi na otazku, jak sledovat kvalitu péce skrze sledovani
kvalit Zivota uzivatell. Koncept méreni kvality Zivota je pro tento ucel znacné
problematicky. Nas navrh je kvality (Zivota i péce) nemérit, ale sledovat v akci, jak se
ustavuji skrze Ciny jednotlivych aktér(. Jaké kroky jsme udélali pro to, aby konkrétni Zena
mohla bydlet ve svém byté? Jak je oSetfeno riziko Urazu? Umi telefonovat mobilnim
telefonem? Ma ve svém byté klid, jak chtéla? Je vysledkem to, co jsme zamysleli? Jaké to
pfineslo moZnosti? Jakd omezeni? S ¢im je spokojend? S ¢im ne? MuzZeme ji néjak
pomoct s jejim pranim snizit psychiatrickou medikaci? Pointa je, Ze tyhle otazky vlastné
bereme z Ust pracovnikiim, ktefi pracuji s uzivateli individualné na dilc¢ich kvalitach jejich
Zivota. Nastroj na vyhodnocovani kvality Zivota a soucasné i na vyhodnocovani kvality
péce uz totiz ddvno maji napfriklad v individudInim planovani. Nepotfebuji méreni, ale
pozornost kvlastni praxi a jejim dlisledkim. O to samé by mélo jit i v hodnoceni:
o pozornost k dopaddm rliznych postupli péce na Zivoty lidi vyuzivajicich socialni sluzby.
Socidlni vyzkum, ktery chce ziskat na relevanci, by se mél zacit ucit hodnoceni z klinické
praxe, a ne naopak, jak zdlraziuji zastanci tzv. systematického hodnoceni (srov.
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Matousek a kol. 2007), Ze by se klinickd praxe méla neustale dotazovat na své efekty (a
efektivity) socidlniho vyzkumu.
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