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SANTRAUKA

Virginija Matimaityté - Sabiené
Paslaugy kokybés vertinimas ikimokyklinio ugdymo jstaigose: Tauragés rajono atvejis

Magistro darbas

Magistro darbe, remiantis Lietuvos ir uzsienio autoriy moksliniais darbais, iSanalizuota ir
susisteminta paslaugy kokybé teoriniu aspektu, atskleistos paslaugy savybés, darancios jtakg paslaugy
kokybei. Darbe atlikta ikimokyklinio ugdymo jstaigos sgavoky bei teikiamy paslaugy analizé.
ISanalizuoti tinkamiausi ikimokyklinio ugdymo jstaigai vertinti paslaugy kokybés modeliai bei
kriterijai. Apzvelgta Lietuvos ir Tauragés rajono ikimokyklinio ugdymo jstaigy situacija bei pateiktas
ikimokyklinio ugdymo jstaigy tyrimo metodologijos pagrindimas. Darbe jvertinta ikimokyklinio
ugdymo jstaigy paslaugy kokybé Tauragés rajone, valstybinio reguliavimo, teikéjo ir vartotojy
lygmenimis bei pateiktos paslaugy kokybés gerinimo kryptys. Dalinai patvirtinama autoriaus
suformuluota mokslinio tyrimo hipoteze, kad Tauragés rajono ikimokyklinio ugdymo jstaigy paslaugy

kokybé atitinka vartotojy lakeséius - vartotojai yra pilnai patenkinti teikiamy paslaugy kokybe.

SUMMARY

Virginija Matimaityté - Sabiené

Valuating the Quality of Service in Pre-school Educational Institutions: the Case of Taurage
District

Master‘s work.

Referring to the scientific works of foreign and Lithuanian authors, this Master’s work analyzes
and structures the quality of service in theoretical aspect. It also enlightens the characteristics of
services influencing their quality on a large scale. In this work analysis of concepts and service
provided by pre-school educational institutions is done. The most suitable models and criteria for
valuation of the quality of service are investigated. The situation at pre-school institutions in Taurage
and Lithuania is surveyed and the methodological background for investigating pre-school institutions
is presented. The quality of service provided at pre-school educational institutions of Taurage is
estimated in the aspects of state regulation, the provider and the consumer, the ways for improving the
quality of services are suggested. The author’s hypothesis, that the quality of service at pre-school
educational institutions of Taurage meets the consumer expectations making them fully satisfied, is

partially corroborated.
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IVADAS

Lietuvoje ikimokyklinio ugdymo jstaigos suprantamos kaip pradiné svietimo sistemos grandis,
kuri tobulinama atsizvelgiant j bendrasias visuomenés svietimo ir zmogaus ugdymo idéjas.

Siandieninés ikimokyklino ugdymo jstaigos turi dvejopa paskirtj — talkinti $eimai, ugdanciai vaika,
ir bendradarbiauti su Seima, ugdant jj vaiky darzelyje. Kuriant demokratinj ir humanistinj vaiky
ugdymo modelj, ikimokyklinio ugdymo institucijose itin svarbus tampa paslaugy kokybés valdymas.
Vaiky darZelio bendruomené yra mikromodelis visuomenéje, kurioje siekiama vaiky ugdymo kokybés.
Tévus ir pedagogus vienija vienas tikslas — vaiko gerové. Vaikas kryptingai ugdomas tada, kai darniai
sutaria Seima ir vaiky darzelis, kai vaiko ugdymas darzelyje ir Seimoje vienas kita papildo.

Ikimokyklinio ugdymo jstaigy teikiamos paslaugos yra  valstybés  reglamentuojamos
normatyviniais $vietimo dokumentais (LR S§vietimo jstatymas (2003), Lietuvos Vaiky ikimokyklinio
ugdymo koncepcija (1989), Valstybinés Svietimo strategijos 2003—2012 mety nuostatos (2003) ir kt.).
Taciau vis viena néra uztikrinama tinkama teikiamy paslaugy kokybé. Apie tai, kad ikimokyklino
ugdymo jstaigy teikiamy paslaugy kokybeé vis dar islieka nepatenkinama ragoma Lietuvos Svietimo ir
mokslo ministerijos Svietimo biiklés tyrimy apzvalgoje (2008), Ikimokyklinio ir priesmokyklinio
ugdymo plétros 2011-2013 m programoje (2011), Ikimokyklinio, priesmokyklinio ugdymo turinio ir jo
jgyvendinimo kokybés analizés ataskaitoje (Monkeviciené ir kt., 2009). Todél reikalingas efektyvus
ikimokyklinio ugdymo jstaigy teikiamy paslaugy kokybés vertinimas, kuris leisty tiksliai nustatyti
teikiamy paslaugy kokybe, rasti pazeidimus ar trikumus ir jgalinty ateityje tobulinti paslaugy kokybés
sistema.

Teorini problemos aktualumg lemia tai, kad tyrin¢jant mokslininky darbus pastebima, jog
dauguma jy analizuoja atskirus paslaugy kokybés teorinius modelius. Didziausig mokslininky démesio,
tiriant paslaugy kokybe yra sulaukgs Gronroos bendrai suvoktos kokybés modelis (1984), Berry,
Zeithaml, Parasuraman paslaugy kokybés spragy modelis (1985) bei Servqual kokybés vertinimo
metodika (1988).

Lietuvoje ikimokyklinio ugdymo jstaigy pokyc¢ius, vykusius nuo S§vietimo reformos pradzios,
tyrin¢jo Juodaityté (2002) — analizavo ir apibendrino pozitirio i vaikg ir vaikyste teorinius aspektus.
Moksliniuose straipsniuose Monkevi¢iené (2008) apzvelgé ikimokyklinio ir priesmokyklinio ugdymo
turinio kaitos tendencijas, isanalizavo nacionalinio lygmens programy esmines idéjas, stengdamasi
atskleisti ugdymo turinio modelius bei aprasyti jy pozymius

Ikimokyklinio ugdymo kokybés problema Siandienos Svietimo vadybos moksle ir ugdymo

praktikoje daznai yra gvildenama ir yra pakankamai reikSminga praktiskai modernizuojant ir
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konstruojant ugdymo turinj. Siuo pozitiriu vertingas yra Neifacho (2004) darbas, kuriame aptaré
ikimokykliniy ugdymo jstaigy valdymo kaitos tendencijas.

Ikimokyklinio ugdymo kokybés problema gvildeno tokie autoriai kaip Zelvys (2003). Jis akcentavo
organizacijos ir vadybos tobulinima, taip uztikrinant kokybiSky paslaugy prieinamumg Seimai ir vaikui.

Ikimokyklinio ugdymo kokyb¢ Lietuvoje grindziama normatyviniais dokumentais, kuriy pagrinda
sudaro vaiky kompetencijos: socialiné, sveikatos saugojimo ir stiprinimo; pazinimo; komunikavimo ir
meniné. Taciau ikimokyklinio ugdymo jstaigy paslaugy kokybé néra apibrézta ar pakankamai pagrjsta
nei normatyvine, nei interpretacine, nei kontekstine prasmémis (MartiSaunskiené, Juodaityté 2008).

Praktinis problemos aktualumas. Svietimo sistemos esminis bruozas — nuolatin¢ kaita. Tik,
staigus reagavimas ] aplinkos pokycCius, o dar geriau — ty poky¢iy numatymas ir kiirimas — gali
uztikrinti jstaigos gyvavimo testinumg. Tai ypaC aktualu tampa dabartiniu metu, kuomet socialiniy
paslaugy pasiiila yra pakankamai didelé, o vartotojai (ugdytiniy tévai, visuomené) kelia vis didesnius
reikalavimus tiek paslaugy kokybei, tiek paciai organizacijai. Visy sri¢iy kokybe (tiek socialiniy
paslaugy, tiek technologijy, netgi Zzmogaus gyvenimo) tampa vienu i$ svarbiausiy ntidienos bruozy.
Todél iskyla ikimokykliniy ugdymo jstaigy paslaugy kokybés tyrimo, vertinimo ir uztikrinimo
problema.

Darbo problema suformuluota tokiais probleminiais klausimais: Kokiais kriterijais remiantis
yra uztikrinama ikimokyklinio ugdymo jstaigy teikiamy paslaugy kokybé? Kas atsakingas uz
ikimokyklinio ugdymo jstaigy paslaugy kokybés nustatyma, uztikrinimg ir gerinimg ? Kokie paslaugy
kokybés modeliai tinka ikimokyklinio ugdymo jstaigy paslaugy kokybei vertinti?

Siekiant atsakyti | probleminius klausimus iskelta hipotezé: tikétina, kad Tauragés rajono
ikimokyklinio ugdymo jstaigy teikiamy paslaugy kokybé atitinka vartotojy (tévy) likes¢iy - vartotojai
yra pilnai patenkinti teikiamy paslaugy kokybe.

Suformuluoti darbo tyrimo probleminiai klausimai leidzia apibrézti darbo objekta — ikimokyklinio
ugdymo jstaigy paslaugy kokybés vertinimas.

Darbo sprendimo paieSka, nusakanti darbo dalyka, orientuojama j Tauragés rajono ikimokyklinio
ugdymo jstaigy paslaugy kokybés modelio pagrindima, jos vertinimg ir uztikrinima.

Darbo tikslas — isanalizavus ikimokyklinio ugdymo jstaigy sistemag ir ikimokyklinio ugdymo
jstaigy paslaugy kokybés vertinimo procesa teoriniu aspektu, jvertinti Tauragés rajono ikimokyklinio
ugdymo jstaigy teikiamy paslaugy kokybe pagal pritaikytg paslaugy kokybés vertinimo model;.

Darbo uzdaviniai:

1. Atlikti paslaugos sagvoky ir savybiy lyginamaja analize;

2. Atskleisti paslaugy kokybés sgvoka, paslaugy vertinimo ypatumus;
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3. Atlikti ikimokyklinio ugdymo jstaigy, Lietuvoje ir Tauragés rajone, situacijos analizg.

4. Tvertinti ikimokyklinio ugdymo jstaigy paslaugy kokyb¢ Tauragés rajone valstybinio

reguliavimo, teikéjo ir vartotojy lygmenimis;

5. Atlikti tévy ir pedagogy nuomoniy palyginimg apie tai, kas yra kokybiska paslauga, jos

trukdziai ir kokie paslaugy kokybés gerinimo budai.
Tyrimui naudoti metodai:
1. Teoriniai: mokslinés literatiiros studijavimas, analizé, lyginimas bei apibendrinimas.
2. Statistiniai: statistiniy tyrimo duomeny kiekybiné aprasomoji analizé atlikta MS Excel programa.
Sudarant paveikslus ir lenteles naudota MS Excel programa.
3. Empiriniai: atlikus mokslinés literatiiros sisteming ir lyginamaja analiz¢, empiriniam tyrimui
pasirinktas:

» interviu (pusiau struktiirizuoto nuomoniy, pozitriy vertinimo interviu kokybinis metodas);

> stebéjimas (eksperimentinis vertinimas (patikros lapas));

» Vartotojy (tévy) anketinés apklausos kiekybinis metodas;

» Pedagogy anketinés apklausos kiekybinis metodas.

Gauti anketiniai duomenys apibendrinti SPSS 11.0 programinio paketo bei Microsoft Office Excel
elektroninés skaiciuoklés pagalba.

Atlikty tyrimy mokslinis naujumas. Teoriskai pagrista ikimokyklinio ugdymo jstaigy teikiamy
paslaugy kokybés vertinimo modelio pasirinkimas bei jvertinta ikimokyklinio ugdymo jstaigy teikiamy
paslaugy kokybé trimis lygmenimis.

Darbo teorine reik§me lemia tai, kad atskleista ikimokyklinio ugdymo jstaigy teikiamy paslaugy
kokybés vertinimo teoriniai pagrindai ir pagrjsta tyrimo metodologija.

Rezultaty praktinis reikSmingumas. Gauti rezultatai pateikti Tauragés rajono savivaldybés
administracijos Svietimo skyriui (Zitir. 1 prieda). Gauti rezultatai naudingi Tauragés rajono §vietimo
skyriaus darbuotojams, ikimokyklinio ugdymo jstaigy vadovams, nes paslaugy kokybés tyrimo
rezultatai leidZia jvertinti teikiamy paslaugy kokybes lygi, suteikia galimybe tobulinti savo silpnasias
savybes ir vartotojams teikti kokybiskas paslaugas.
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1. IKIMOKYKLINIO UGDYMO ISTAIGU TEIKIAMU PASLAUGU TEORINIAI ASPEKTAI

1.1.Ikimokyklinio ugdymo jstaigy kaip Svietimo sistemos apibiidinimas

Ikimokyklinio ugdymo jstaigos yra priskiriamos $vietimo sistemai. Svietimas yra vienas
i§[Isvarbiausiy veiksniy, nulemian¢iy tiek visuomenés i$sivystyma, tiek paties zmogaus pasiekimus
Siuolaikinéje visuomenéje. Svietimo paskirtis yra lemiama visuose Siuolaikiniuose visuomenés
gyvenimo procesuose. Ugdymo sistema privalo iSlavinti naujos kokybeés Zzmogy, kuris gebés atsakyti |

Svietimas — veikla, kuria siekiama suteikti asmeniui visaver¢io savarankisko gyvenimo pagrindus
ir padéti jam nuolat tobulinti savo gebéjimus (LR Svietimo jstatymas). Neifacho (2007) teigimu,
Svietimui tenka svarbus vaidmuo kuriant atvirg pilieting visuomeng, stiprinant jos kulttirines ir tkines
galias, mazinant socialing Zmoniy atskirtj ir skurdg, atkuriant socialinj teisingumg ir solidaruma.
Lietuvoje $vietimas — prioriteting, valstybés remiama Lietuvos Respublikos raidos sritis. Svietimas
lemia kraSto kultlring, socialing bei ekonoming paZanga, stiprina Zmoniy ir tauty solidaruma,
tolerancija, bendradarbiavimg. Taigi Svietimas yra itin svarbi visuomenés raidos sritis — jis lemi
visuomenés kompetencija, jos vertybines orientacijas ir veikia visg valstybés regiony gyvenimg (LR
Svietimo jstatymas, 2003).

Lietuvos Svietimo sistemg sudaro:

e formalusis Svietimas — valstybés reglamentuojamas ir kontroliuojamas, mokymasi baigus
egzaminais, gaunamas valstybés pripaZistamas diplomas arba pazyméjimas. Sig $vietimo dalj apibréZia
valstybinis Svietimo registras, nusakantis bendrojo lavinimo standartus, specialybiy ir profesijy sarasus,
bendruosius reikalavimus programoms ir moduliams (atskiroms programy dalims), taip pat
kvalifikacinius reikalavimus. Formalusis $vietimas — tai pradinis, pagrindinis, vidurinis ugdymas,
profesinis mokymas, aukstesniosios ir aukstojo mokslo studijos;

e neformalusis Svietimas — tai asmens ar visuomenés interesy saglygojama saviSvieta, apimanti
valstybés Svietimo registro neapibrézta lavinimasi. Neformalusis Svietimas — tai ikimokyklinis,
prieSmokyklinis ugdymas ir kitas neformalusis vaiky bei suaugusiyjy Sveitimas;

e savisvieta;

e pagalba mokiniui. Tai informaciné, psichologiné, socialiné pedagoginé, specialioji

pedagoginé ir specialioji pagalba bei sveikatos priezitira mokykloje;
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e pagalba mokytojui ir mokykla. Informaciné, konsultaciné, kvalifikacijos tobulinimo

kita pagalba (LR Svietimo jstatymas, 2003). (zitr. 1 pav.)

bei

Ikimokyklinis Pradinis Pagrindinis ugdymas Vid. Aukstasis mokslas
ugdymas ugdymas ugd.
I
| mokykla mokylkla
DarZelis Profesiné | mokyk. ..
| | Kolegija
PrieSmokyk. . ..
ugdymo grupés Gimnazija

1 pav. Lietuvos Svietimo sistema 2010/11 metais
Saltinis: sudaryta darbo autoriaus, remiantis Lietuvos Respublikos Svietimo jstatymu (2003)

Ikimokyklinio ugdymo jstaigos yra priskiriamos neformaliojo Svietimo struktiirai. Neformaliojo

vaiky $vietimo tikslas, kaip deklaruojama Neformaliojo vaiky $vietimo koncepcijoje (2005), yra per
kompetencijy ugdymg formuoti asmenj, gebantj tapti aktyviu visuomenés nariu, sékmingai veikti

visuomengje, padéti tenkinti pazinimo, lavinimosi ir saviraiSkos poreikius.

Juodaityté (2002) aprasé jvairiuose dokumentuose pateiktus ikimokyklinio ugdymo jstaigos, kaip

organizacijos, apibendrinimus, kurie pateiki 1 lenteléje.

1 lentelé

Ikimokyklinio ugdymo jstaigos, kaip organizacijos, apibendrinimai

Dokumentas
Vengrijos nacionaliné | Ikimokyklinio ugdymo jstaiga - tai polifoniné institucija, skirta mazy vaiky
Svietimo sistemos | socializacijai, savirai$kai, savojo ,,a§“ indentifikacijai, pradiniy-universaliyjy
koncepcija(1992) pasaulio ir aplinkos pazinimo metody jvaldymui, vaiko jgidziy ir jprociy
visuomenéje sudarymui, vaiko pripazinimui tikruoju tos visuomenés nariu, dalyviu .

Lenkijos nacionaliné¢ | Vaiky darzelis — tai mokyklinés sistemos dalis, kurios tikslas-pasalinti Seimoje ir
ikimokyklinio ugdymo | visuomenéje atsirandanc¢ius trukumus, kurie gali riboti vaiko mokymosi ir tolimesnés
pertvarkos koncepcija (1991) | veiklos galimybes.

Rusijos ikimokyklinio | Ikimokyklinio ugdymo jstaiga — tai socialinés vaikystés apsaugos institucija, kurioje

ugdymo konsepcija (1991)

vaikas orientuojamas tapti tikra asmenybe, sudaromos salygos testi vaiko
socializacijg tarp trijy svarbiausiy grandziy: $eimos, darzelio ir mokyklos.

Slovakijos ikimokyklinio
ugdymo koncepcija (1991)

Vaiky darzelis turi tapti visos Salies pedagoginés pertvarkos centru ir padéti Seimai
kurti naujaja pedagogine kultara.

Lietuvos Svietimo koncepcija
(1992)

Ikimokyklinis ygdymas patenkina pagrindinius vaiko saugumo, aktyvumo,
savirai$kos poreikius. Jo uzdavinys — skatinti vaiko savarankiskuma, iniciatyvuma,
kiiribisSkumga bei saugoti ir stiprinti vaiko sveikata.

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus, remiantis Juodaityté (2002)
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1 lentel¢je pateikiami Ryty Europos Saliy ikimokyklinio ugdymo jstaigy apibendrinimai, kuriuose,
pasak Juodaitytés (2002), atsispindi Siy Saliy Svietimo sistemos pagrindo peréjimas prie naujosios
filosofijos, skiriant ypatingg démesj kultiiros tradicijoms, ugdymo, humanizavimo demokratizavimo
pincipams. Vakary Europoje ikimokyklinio ugdymo jstaiga — tai institucija, kurioje svarbu orientacija |
vaiko laiméjimus, ugdymo modeliy lankstumg realizuojant ir gerbiant vaiko patyrima, jjungiant Seimos
kultiirg ir tradicijas j naujgsias vaiky ugdymo programas (Neifachas, 2007).

Pasak Jucevicienés (1998) ikimokykliné jstaiga — tai bendruomené, kur vaikas uzmezga intensyvius
socialinius santykius su skirtingais suaugusiaisiais ir bendraamziais, tai daro jtaka tolimesnei vaiko
integracijai ] visuomen¢. Tad §i bendruomené turi sudaryti maksimalias salygas, skatinancias
kognityving, socialing, dvasin¢ vaiko raida.

Apibendrinant galima teigia, kad ikimokyklinio ugdymo jstaiga - institucija skirta ne tik maziems
vaikams, bet ir Siuolaikiné, universali $vietimo ir Seimos socialinés pagalbos institucija, naujos
edukacinés politikos (mokymosi per visq gyvenimg) dalis, demokratinés gyvensenos principy plétros

institucija atvira pasaulio ir nacionalinei kultirai.

1.2. Ikimokyklinio ugdymo jstaigy paslaugy samprata

Ikimokyklinio ugdymo jstaigos teikia paslaugas. Apibrézti paslaugos sampratg yra vienas
sudétingiausiy paslaugy teorijos uzdaviniy. Iki Siol néra vieningo apibrézimo, kokia veikla vadinama
paslauga, o paciu terminu, kaip tvirtina Johns (1999), operuojama neatsakingai. Autorius, atlikes
paslaugos apibrézimy analize, nustaté, kad paslaugos terminas vartojamas ekonominés veiklos Sakai
apibudinti, veiklos rezultatui nusakyti ir apibrézti procesui, kai teikiant paslaugg vyksta asmeny sgveika
ir vartotojas jgauna laiking patyrimg.

Norint suprasti, kas yra paslauga, reikia suvokti paslaugos savituma bei zinoti, kuo ji skiriasi nuo
materialios prekés. Sasser ir kt., (1978) teigimu skirtingai nei preké, kuri yra materialus bei
ap¢iuopiamas objektas, paslauga yra sunkiau apciuopiamas ir tuoj pat nykstantis reiskinys, teikiamas ir
vartojamas tuo pat metu. ISskirtinés paslaugy savybés lemia tai, kad sunku apibrézti paslaugos
samprata bei isskirti visoms paslaugoms tinkantj apibrézima. Tai jrodo $iy apibrézimy gausa ir turinys

(zidr. 2 lentele).
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2 lentelé
Paslaugos sampraty apibréZimai

Autoriai Paslaugos sampraty apibrézimai
JAV marketingo | Paslauga yra veikla, nauda ar pasitenkinimas pateikiamas pardavimui arba kartu su
asociacija (1960) parduodama preke.
Blois K. (1974) Paslauga yra veiksmas, sitilomas parduoti, teikiantis nauda bei pasitenkinima ir neturintis

jtakos fiziniam prekés pokyciui.

Gronroos Ch, (1978) Plaislau.ga yra marketingo objektas, t.y. kompanija parduoda paslaugg kaip pagrinda to, ka
sitilo rinka.

Kotler P. , Bloom P. | Paslauga - bet kokia veikla ar nauda, kurias viena Salis gali pasitlyti kitai ir kurios i§ esmés

(1984) neapc¢iuopiamos ir nesuteikia galimybés ka nors pasisavinti.
Albrechtas K, Zenke R | Paslauga - tai veikla, kurios viena i§ funkciniu paskiréiu — pagalba vartotojui, o antroji
(1983) paskirtis — tai vartojimo prekiu taisymas.
J.Lehtinen (1987) Pa_slauga - ta}i Varto_to_jo ir pers_on_alo arba jrenginiu (masiny) saveikoje vykstanti veikla,
skirta vartotojo poreikiams tenkinti.
G.Tocquer, M.Langlois | Paslauga — tai laikinas kliento patyrimas, kuris jgaunamas jo saveikoje su paslaugu imonés
(1992) personalu arba techninémis /materialinémis priemonémis.
Paslauga — tai gana sudétingas reiskinys, kurj apibudinti sudétinga, todél, kad esminis
Vitkiené, 2004 paslaugos ir prekés skirtumas yra tas, kad paslauga tuo paciu metu yra ir veikla, ir
rezultatas.

Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis Bagdoniené, Hopeniené (2005), Vitkiené (2004).

Paslauga — tai ekonominio subjekto (asmens ar organizacijos) arba jam priklausancios gérybés
buklés pakeitimas, kurj atlieka vienas subjektas kito praSymu (Hopeniené, 2010). Todél paslauga
galima vadinti tik tg veikla, kuri tampa mainy objektu.

Paslauga - tai veiksmas, kuriuo siekiama gérybés, priklausanéios vartotojui, transformacijos, kurig
vykdo teikéjas vartotojo uzsakymu, daznai saveikoje su vartotoju. Sios transformacijos rezultatas
negali cirkuliuoti nepriklausomai nuo konkrecios gérybés (Gadrey, 1996). Hopenienés (2010) teigimu
Sis paslaugos apibrézimas apibudinina labai jvairias paslaugas, nes nagrinéja vartotojui priklausancias
arba jo kontroliuojancias, standartizuots ir koduota informacijg, patj individg bei organizacija (zitr. 2

pav)

KOMUNIKACINE SAVEIKA
TEIKEJAS A ¢ W 4 — » VARTOTOJAS B
‘ 'l \v - T T T T T t __________ 1
/ PASLAUGOS REZULTATASC N\ > namy ikiai, I
e individas, : 4 (teikéjo A modifikuota arba naujai i > individai, i
| > organizacija L ¢ | sukurta gérybé vartotojo B naudai) | > organizacijos, :
! (valstybine, viesoji, i/ ! > bendruomenés. !
o) Y I
Teikéio A veikemal > materialios gérybés arba jy sistemos; Vartotojo B naudojimosi
del cjo Vel,;mcal' > standartizuota ir koduota informacija; paslaugos rezultatu C
arantys povek] > individy fizinés, intelektualinés savybés Galimas  vartotojo B
- : poveikis gérybei C

2 pav. Paslaugos samprata
Saltinis: Hopenien¢ (2010)
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Visuomenés pozitriu ikimokyklinio ugdymo jstaigos teikia dvi pagrindines paslaugas: ugdymo ir
priezitiros. Sios paslaugos yra dviejy — §vietimo ir socialinés — politiky sandiroje (Neifachas, 2007).

Pasak Bitino (2000), ugdymas — socialinis reiskinys, kuriantis zmogy, kaip asmenybe tuo metu, kai
jis bendraudamas sgveikauja su aplinka bei zmonijos kultiiros vertybémis. Ugdymas nagrin¢jamas
jvairiais aspektais — kaip sgveika, kaip bendravimas, kaip veikla, kaip valdymas ir pan. Visi pozitriai j
ugdyma, nors ir skirtingi, taciau i§ esmés yra teisingi, nes atspindi ugdymo tikrove.

Salkauskis (1992) teigia, kad ugdymas, kaip sudétiné socializacijos proceso dalis, veiksmingai
keiia asmenybés moralines nuostatas, jos visuomening sgmone. Pastarosios pagrindu formuojama
elgsena. Sis sudétingas procesas turi savo logika: Zinios apie moralines vertybes turtina individo
sagmong, intelektg; virtusios jsitikinimais bei jprociais, kaip stabilesnémis Zmogaus sgmonés savybémis,
labai lemia jaunuolio elgseng.

Ugdymo principai, grieztai nereglamentuodami pedagogo veiklos, moraliniu, estetiniy, fiziniy
savybiy ugdymo procesa sukonkretina, jgalina iSvengti daugelio klaidy, per trumpg laikg padeda jgyti
Sios veiklos jgudziy. Ugdymo proceso etapy, ugdymo principy zinojimas sudaro sglygas perprasti, bei
taikyti konkre¢ius ugdymo metodus ( Bitinas, 2000).

Lietuvos Respublikos Svietimo jstatyme (2003) ugdymas apibréziamas kaip mokymas, lavinimas,
iglidziy, gebéjimy ir vertybiniy nuostaty formavimas (LR Svietimo jstatymas, 2003). Pasak Salkauskio

(1992) ugdymas yra bendras visos asmenybés lavinimas, apimantis zmogaus visuma (zidr. 3 pav.).

UGDYMAS
Auginimas Mokslinimas
Seima, lopgelis, Tai rezultatas:

darzelis, mokykla zinojimas, mokéjimas

Svietimas Mokymas Lavinimas
Bendras, profesinis, religinis, Sisteminga, planinga veikla, Vaiko fizinés, psichinés
kultiirinis, politinis ir pan. kuriai vadovauja pedagogas plétros skatinimas

Formavimas
Siekiama, kad vaikas iSaugty
protingas, doras, darbstus, kuttiringas

Aukléjimas
Vaiko elgesio formavimas, lavinamas
protas, jausmai, charakteris, valia

3 pav. Pagrindinés ugdymo savokos
Saltinis: sudaryta darbo autoriaus, remiantis Bitinas (2000), Salkauskis (1992)

Salkauskis (1992) teigia, kad turi baiti ugdoma kartu ir zmogaus kiinas, ir dvasia, nes zmogus
néra nei vienas tik kiinas, nei viena dvasia, bet sudaro vieng psichofizing substancija, kurioje kiinas turi

jtakos dvasios reiskimuisi, o i§ kitos pusés dvasia veikia kiing. Apibendrinant galima teigti, kad
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zmogaus kiinas ir dvasia turi jtakos vienas kitam. Taigi ir gyvenime, ir ugdyme privalu derinti dvasing
ir fizing Zzmogaus puses, kad jiedvi atitikty substancines vienybés reikalavimus.

Ikimokyklinio ugdymo jstaigos teikia ikimokyklinio ir prieSmokyklinio ugdymo paslaugas pagal
patvirtintas valstybines bei pedagogy parengtg ikimokyklinio ugdymo programas.

Ikimokyklinio ugdymo paskirtis padéti vaikui tenkinti prigimtinius, kultliros, taip pat ir etnings,
socialinius, pazintinius poreikius. Ikimokyklinis ugdymas vyksta Seimoje, o tévams (globéjams)
pageidavus ar atsakingoms uz vaiko teisiy apsaugg institucijoms rekomendavus, pagal ikimokyklinio
ugdymo programg. Ikimokyklinis ugdymas teikiamas vaikui nuo 1 iki 5 (arba 6) mety. Ikimokyklinio
ugdymo programg vykdo lopSeliai, lopSeliai darzeliai, darzeliai, mokyklos-darzeliai ir kitos mokyklos,
turintis licencijg laisvasis mokytojas. Ikimokyklinio amziaus vaikag namuose auginanciai Seimai
teikiama $vietimo pagalba Vyriausybés arba jos jgaliotos institucijos nustatyta tvarka (LR Svietimo
jstatymas, 2003).

PrieSmokyklinis ugdymas — visuotinis vieneriy (i§imtinais atvejai - dviejy) mety trukmés ugdymas,
skirtas vaikams nuo 5 mety padéti subresti mokyklai. PrieSmokyklinis ugdymas vyksta
prieSmokyklinéje grupéje pagal priesmokyklinio ugdymo programa. PrieSsmokykliniu ugdymu siekiama
sudaryti salygas vaiko socializacijai, psichiniy, fiziniy ir dvasiniy galiy harmoningam skleidimuisi,
palengvinti jam pereiti prie sistemingo ugdymosi mokykloje. PrieSmokyklinés grupés veikia
ikimokyklinio ugdymo jstaigose arba bendrojo lavinimosi mokyklose (PrieSmokyklinio ugdymo
standartas, 2003).

Ikimokyklinio ugdymo tikslas - padéti Seimai puoseléti visas vaiko galias (intelektualines, emocijy,
valios, fizines), lemiancias asmenybés brandg ir socializacijos s¢ékme¢ teikiant ikimokyklinio ugdymo
programa ir /ar reikalinga $vietimo pagalba $eimai (LR Svietimo jstatymas, 2003).

PrieSmokyklinio ugdymo tikslas laiduojant vaiko asmenybés skleidimgsi ugdyti aktyvy, savimi ir
savo gebéjimais pasitikintj, stiprig pazinimo motyvacijg turintj vaikg, sudaryti prielaidas tolesniam
sekmingam ugdymui mokykloje (Priesmokyklinio ugdymo standartas, 2003).

Ikimokyklinio ugdymo jstaiga teikia ugdymo ir priezitros paslaugas. Neifacho (2007) teigimu
priezitiros paslaugos suteikia galimybe abiem tévams (o ypa¢ motinai) dirbti. O tai savo ruoZtu mazina
skurdo paplitima, paSalpy gavejy skaiciy. Tai néra vien ekonominé nauda valstybei dél sumazéjusiy
socialiniy iSlaidy. Pasalpy gavéjo blogesné psichologiné savijauta ir Zemesnis saves vertinimas nei
dirbancio, jam sunku i§sivaduoti i§ skurdo. Toks gyvenimo biidas perduodamas ir vaikams.

Apibrézti  paslaugy savybes paslaugy jmonése yra problematiska, nes paslaugos yra
neapciuopiamos todél, kad neapciuopiamumas yra natirali paslaugy proceso israiska (Bruhn, Georgi,

2006). Jvairts autoriai aiskindami paslaugy samprata, isskiria skirtingas paslaugy savybiy kategorijas,
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kurios pateiktos 3 lenteléje. Pateikta paslaugy savybiy sgrasa galima biity pratesti. Kai kurie autoriai
paslaugy savybiy pateikia Zymiai daugiau, taciau jsigilinus nesunku pamatyti, kad tai - ty paciy savybiy

atskiri aspektai, susij¢ su neap¢iuopiamumu, heterogeniskumu (kintamumu) bei gamybos ir vartojimo

vienove.
3 lentelé
Paslaugy savybés
Autoriai Paslaugy savybés
Hisrich R.D. (1989) Neapéiuopiamumas; kintamumas.
Sommers M. S., Barnes J.G, Stanton | Neapliuopiamumas; gamybos ir vartojimo vienové; heterogeniskumas;
W.J, Futrell F, (1989) laikinumas ir svyruojanti paklausa.
Keiningham T, L, (1998) Labiau neap¢iuopiamos nei apéiuopiamos; neatskiriama gamyba ir vartojimas;
Zahorik A, (2000) maziau standartizuojamos ir suvienodinamos.

Langviniené N, Vengriené B, (2005) | Neapéiuopiamumas; heterogeniskumas; gamyba, pardavimas ir vartojimas —
vienalaikis procesas; klientas dalyvauja kuriant paslauga; negali buti
sandéliuojama; perduodamos nuosavybés néra.

Bagdoniené, L, Hopeniené R, (2005) | Neapiuopiamumas; heterogeniSkumas (nevienalytiSkumas); nepatvarumas;
vartotojo dalyvavimas paslaugos procese; paslaugos teikimo ir vartojimo vienoveé
vienalaikiSkumas); nuosavybé nekei¢iamumas.

Kotler Ph, Armstrong G, Saundres J, Nematerialumas; neatsiejamumas; kokybés nepastovumas; trumpalaikis$kumas;
Wong V, (2003) nuosavybés nebuvimas.

Pranulis V, Pajuodis A, Urbonavi¢ius | Neapéiuopiamumas; nekaupiamumas; neatskiriamumas; heterogeniskumas.
S, Virvilaité R (2000)

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus, remiantis Tamuliené, Kazlauskiené (2000), Langviniené,Vengriené (2005), Pranulis ir
kt. (2000), Kaotler, ir kt. (2003), Bagdonien¢, Hopeniené, (2005).

Kiekviena paslaugy savybé yra svarbi, norint tinkamai suprasti kokig jtaka daro paslaugy
vartotojams, reikia jas detaliau panagrinéti.

Analizuojant ikimokyklinio ugdymo jstaigy teikiamy paslaugy savybes pagal Bagdonienés,
Hopenienés (2005), Vengrienés (1998) pateikta paslaugy savybiy charakteristikg, tinka S$ios
pagrindinés paslaugy savybeés:

e Paslaugos neapCiuopiamumas. Neapéiuopiamumas suteikia sunkumy ir vartotojams, ir
paslaugy teikéjams. Vartotojams sunku suvokti ir jvertinti paslaugos nauda, kol ja nepasinaudota.
Paslaugy teikéjams dél neapliuopiamumo sunku parodyti paslaugg, todél teikéjai, pasinaudoje
jvairiomis komunikacijos priemonémis, vartotojams privalo suteikti kuo iS§samesn¢ informacija apie
paslaugos turinj ir kokybe. Neapciuopiamumas arba nematerialus jy pobudis rodo, kad jy negalima
demonstruoti, stebéti, ragauti, iSbandyti, transportuoti, saugoti, supakuoti, istirti jy kokybe iki vartojant.

e Paslaugy heterogeniSkumas. Heterogeniskumg (kintamuma) apibudina taip, kaip karta
pasinaudojes paslauga, vartotojas susikuria jos stereotipa. Taciau identisky paslaugy néra. Tai salygoja

skirtingi paslaugy deriniai, teikimo formos, terminai, nauda vartotojui ir kainy skirtumai. Pagrindinis
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del paslaugos heterogeniSkumo kylantis sunkumas - tai paslaugos teikimo operacijy ir kokybés lygio
standartizavimas.

e Paslaugy nepatvarumas. Paslauga egzistuoja tol, kol vartojama. Kadangi paslauga
neapciuopiama, tai nejmanoma sukaupti jos atsargy, o dél to ir efektyviai valdyti organizacijos
pajégumus.

e Vartotojo dalyvavimas. Paslaugy teikimo sistemoje vartotojas atlieka du vaidmenis:
vartotojo ir dalyvio. Nagriné¢jant paslaugy savybes, aktualesnis pastarasis vaidmuo. Klientas dalyvauja
Siame procese, kaip biitinas gamybos veiksnys, kaip visateisis paslaugy proceso dalyvis.

e Paslaugos teikimo ir vartojimo vienové. Tai viena svarbiausiy paslaugos savybiy. Daugeliu
atveju paslauga teikiama ir vartojama tuo pat metu. D¢l Sio paslaugos ypatumo ir atsargy nebuvimo
paslaugy teiké¢jams daznai nelengva patenkinti iSaugusia paklausa.

e Nuosavybés nekei¢iamumas. Paslauga - tai procesas, ji neturi nuosavybés. Paslaugy
teik¢jai laikinam vartotojo naudojimuisi perduoda kai kurias materialines vertybes, bet ne pacia
paslaugg. Paslauga - tai bendras teikéjo ir vartotojo sgveikos rezultatas.

Aptarus paslaugy savybes, dar deréty pazymeéti, kad jos yra viena kitg saglygojanéios. Pasak
Vengrienés (1998) dél neapCiuopiamumo paslaugy negalima pademonstruoti, kaupti jy atsargy,
perduoti nuosavybés. Paslauga yra procesas (veiksmas, vyksmas, aktas), ji egzistuoja tol, kol yra
teikiama ir vartojama.

Paslaugy savybés ir teikimo ypatumai salygoja batinybe suformuoti skirtingg nei prekéms
marketingo kompleksa. Iki Siol néra vienos nuomonés apie paslaugy marketingo komplekso sudétj ir
elementy skai¢iy (ziar. 4 lentele). Kaip matyti i§ 4 lentelés, jvairus mokslininkai paslaugoms sialo
skirtingas marketingo komplekso dedamasias dalis. Visi mokslininkai tradicinj ,,4 P kompleksg
iSplecia, jj papildydami Kitais, jy manymu, reikalingais elementais arba sitlo kitus.

4 lentelé

Paslaugy marketingo komplekso jvairové

Autoriai Elen.lve.ntq Komplekso sudétis
skaicius

Bitner, Booms (1981 7 Produktas, kaina, vieta, rémimas, zmonés, fizinis akivaizdumas,
procesas

Gronroos (1982) 5 Paslauga, kaina, vieta, rémimas, sgveika

Judd (1987) 5 Paslauga, kaina, vieta, rémimas, Zmonés

Witers, Wipperman (1989) 6 Paslauga, kaina, vieta, informacija apie paslaugas, klientai,
pardavimas

Dow 4 Zmonés, zmoneés, zmonés, Zmoneés

Irons (1996) 5 Vartotojai, personalas, pagrindiné paslauga, jvaizdis, teikimas

Lovelock, Vandemerwe, Lewis 8 Paslauga, kaina, vieta, rémimas, Zmonés, procesas, fizinis

(1999) aktyvumas, produktyvumas, kokybé

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus, remiantis Bagdoniené, Hopeniené¢ (2005), Zalys, Zalien¢, Januliené (2005)
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Vartotojo nuomong apie paslaugas formuoja sudétingesnés aplinkybés negu 4 P marketingo
elementai. Todél pasak Bagdoniené, Hopeniené (2005), paslaugy marketingo krypties atstovai
(Lovelock,1998, Gummesson, 2002), atsizvelgdami j paslaugy marketingo ypatumus, sialo papildyti
marketingo kompleksg dar keliais elementais: zmonés, procesali, fizinis akivaizdumas.

Paslaugy marketingo komplekso elementy efektyvumas priklauso nuo: paslaugos pobidzio,
aplinkos, vidaus ir uzsienio rinkos, konkurencijos tipo rinkoje, paslaugos gyvavimo ciklo stadijos,
priimtos kainy politikos bei turimy Iésy. Visa tai sudaro organizacijos aplinka.

Paslaugy vystymasis yra daugialypis ekonominis ir socialinis reiskinys su placiu dimensijy spektru
ir yra svarbus zmogaus veiklai, jmoniy verslo procesams bei veiklos rezultatams.

Apzvelgus daugelio mokslininky pateiktus paslaugy apibrézimus galima akcentuoti, kad paslauga
visy pirma yra procesas, kai vyksta vartotojo ir personalo sqveika. Surasti universaly paslaugos
apibrézimg trukdo paslaugy jvairové. Visais minétais atvejais paslaugos esme sudaro transformacijos
procesai, kuriems vykdyti biitinas paslaugos vartotojo ir teikéjo bendradarbiavimas, bei prigimtinés jy
savybés - neapciuopiamumas, heterogeniskumas, teikimo ir vartojimo vienové, nepatvarumas. Sios
paslaugos savybés daro jtakqg kokybés koncepcijai, taip, kaip vartotojas suvokia ir vertina kokybe,
aktualizuoja personalo vaidmenj teikiant paslaugas, jpareigoja paslaugy jmones sumaniai taikyti
paslaugos teikimo procesq.

Taciau, nesvarbu kokiomis savybémis pasizyméty paslauga ar kaip ji buty klasifikuojama, jos

paskirtis — tenkinti vartotojy poreikius, remiantis paslaugos kokybe.

1.3. Paslaugy kokybés samprata ir vertinimo modeliai

Daugelyje Europos kalby zodis kokybeé (angl. Quality, pranc. Qualité, ital. Qualita, vok. Qualitét,
portug. — Qualitade) kildinamas i§ lotynisko zodzio QUALIS, reiskianio — koks? Arba i$ ko
padarytas? Bitent tokiag prasme pirmyks$¢iam Zzmogui turéjo tam tikro instrumento ar maisto
produkto kokybés savoka (Ruzevicius, 2005).

Kokybé kelis tikstantmecius buvo sudedamoji viso pasaulio kulttry dalis (Walsh ir kt. 2002),
taCiau ypatingo tyréjy ir verslo organizacijy démesio sulauké tik XX amZiuje, kai Zenkliai did¢jo
gamybos mastai, tarptautiné prekyba ir konkurencija (Ruzevicius, 2005). Kokybés raida pateikiama

4 paveiksle.
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Kokybés vadybos sampratos iSplétimas socialinés kokybés, verslo tobulumo, gyvenimo
kokybés, partnerystés, ekonomikos valdymo kokybés ir kitais aspektais.

Visuotinés kokybes vadyba (jtraukiami j kokybés gerinimo procesus visi darbuotojai ir
siekiama visiskai natenkint vartotoin noreikius

Kokybés vadyba (apima priemones, kokybés sistemas ir kitas priemones, dedant
pastangas tenkinti vartotojy poreikius ir pasiekti adekvaty jy pasitikéjimo lygj)

Kokybés valdymas (kokybé uztikrinama naudojant rasytines instrukcijas, standartus,
matavimus, grafinius kokybés valdymo metodus)

Kokybés inspekeija (siekiama eliminuoti netinkamos kokybés produkcija)

Detaliy tikslumo tolerancijos sudétingesniy priemoniy diegimas.

Pirmieji detaliy suderinimo ir tikslumo uztikrinimo metodai.

Paprasciausios kokybés kontrolés uzuomazgos.

5 4 pav. Kokybés raida
Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis Shewart (1989), Dahlgaard, Kristersen, Geopal, (1998), RuZzevicius (2005)

Ruzeviciaus (2005) teigimu ilgg laikotarpj svarbiausiu kokybés objektu buvo produktai
(gaminiai, paslaugos), o véliau — ir verslo organizacijy veikla. Siuo metu kokybé yra ne tik svarbus
verslo organizacijy konkurencingumo veiksnys, bet ir lemia valstybés valdymo bei kity vieSojo
sektoriaus organizacijy veiklos efektyvumg, Salies ekonominj stabilumg ir jos visuomenés nariy
gyvenimo kokybe.

JAV kokybés kontrolés asociacija pateikta tokig kokybés samprata — kokybé yra subjektyvi, nes
kiekvienas individas turi savg kokybés supratimg. Kokybés sampratg néra lengva apibrézti, nes
kokybeé gali biti objektyvi arba subjektyvi (Simkus, Pileliené, 2010).

Techniniu poziiiriu kokybés raiSka gali biiti dvejopa: 1) produkto savybes, kurios tenkina
iSreikstus ar numatomus poreikius; 2) produktai, neturintys defekty (Bagdoniené, Hopenieng, 2005).
Kokybés apibrézimy yra gana daug, todél jie pateikiami 5 paveiksle, bei nurodamas kokybés

suskirstymas } subjektyvia ir objektyvia.
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4 —»  Subjektyvi Subjektyvumg lemia vartotojo vaizduoté, asmeniniai
| iSgyvenimali, emocijos, lukeséiai, poziuris.

Objektyvi Objektyvuma lemia apskaiciavimai, duomenys, klaidos, trikumai, sugaistas
—®| laikas. sanaudos, t.v. apskaiciuoiami dalvkai, faktai. kuriuos aalima i§matuoti.

Apibrézimai

Kokybeé — tai atitikimas reikalavimams ( Crosby, 1996).

Atitikimas
reikalavimams

Kokybé — tai atitinkami reikalavimai, kuriy, norédama pasiekti
atitinkamg  kokybe, paslaugy jmoné privalo grieztai laikytis
(Vitkiené, 2004).

Kokybé - organizacijos galimybé patenkinti ar netgi virsyti vartotojo lakescius
(Gilmore, 2003)

Kokybé — tai produkto ar paslaugos ypatumy ir charakteristiky visuma, suteikianti
galimybe patenkinti iSreikStus likesCius ar menamus poreikius. (JanuSonis,
Ponoviené 2004)

Dauguma paslaugy vartotojy paslaugy kokybe supranta kaip visy likesCiy
patenkinima (Donnelly, 2005)

Likes¢iy
ir poreikiy

\ 4

Kokybé — tai dvi svarbios paslaugy kokybés dimensijos — instrumentiné kokybé, apibtdinanti
fizinius paslaugos aspektus, o ekspresiné dimensija — susijusi su neapéiuopiamais ar

Determinantai psichologiniais aspektais (Swan, Combs, 1976)

Kokybés apibréztis galima astuoniais pozitriaiS. Kiekvienas jy akcentuoja tam tikra kokybés
determinanta: jgimtas tobulumas, estetika, paslauga, vartotojas, atitikimas, patikimumas,
procesas ir verté (Garvin, 1987).

) 5 pav. Subjektyvus ir objektyvus kokybés skirstymas ir kokybés apibrézimai
Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis Bagdoniené, Hopeniené (2005), Crosby (1996), Vitkiené (2004), Gilmore
(2003), Janusonis, Popoviené (2004), Donnelly (2005), Swan, Combs (1976), Garvin (1987).

Paslaugy teorijoje didziausio démesio susilauké Crosby (1996) ir Juran (1999) pateiktos kokybés
apibréztys:

e Crosby (1996) kokybe apibiidina kaip reikalavimy atitiktj. Sie reikalavimai gali biti
nustatyti (formalizuoti) ar ne, sgmoningi ar juntami, iSreik$ti tam tikrais techniniais iSmatuojamais
parametrais ar subjektyviis. Vengrienés (1998) nuomone, apibréztis, kurioje kokybé sutapatinama su
reikalavimy atitiktimi, netinka paslaugoms d¢l to, kad paslaugy kokybé yra momentiné biisena. Taciau
Zeithaml, Bitner (1996) manymu, atskiriems paslaugy teikimo etapams visgi galima nustatyti tam
tikrus reikalavimus ir siekti juos jgyvendinti. Tai jvertinus, papildyta Croshby (1996) pateikta kokybés
apibréZztis galéty biti taikytina paslaugose.

e Juran (1999) teigia, kad kokybiska paslauga yra ta, kuri yra tinkama vartotojui naudotis ar
vartoti. Tai reikia, kad vartotojas sprendZia, ar siilomos paslaugos bruoZzai teikina jo poreikius.

Paslaugy organizacijos yra lankstesnés nei gamybinés jmonés, nes teikdamos papildomy paslaugy, jos
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gali pasiiilyti vartotojui labiau jo poreikius atitinkantj produkta. Remdamosios §iuo poziiiriu | kokybe,
paslaugy oganizacijos formuoja skirtingo kokybés lygio pasiiila.
AmerikieCiy ekonomistas Garvin (1988) paslaugy kokybés sampratg apibudina remiantis penkiais

aspektais, akcentuojanciais tam tikrg kokybés determinantg (zitir. 6 pav.)

Igimtas Zmonés, pakartotinai vartodami tam tikra paslauga, jgija patirties ir
tobulumas tokiu biidu tarsi i§moksta pazinti kokybe
Produktas Cia akcentuojamas vartotojas kaip pagrindinis kokybés arbitras.
Siuo atveju kokybé yra suvokiama subjektyviai
Paslaugy Vartotojas Kokybé gali biti apibidinama tiksliai nusakomais ir iSmatuojamais
5 kintamaisiais.

Procesas Paslaugy kokybe nusako nustatyty paslaugy teikimo standarty
atitikimas. Paslauga ¢ia tapatinama su technologiniu procesu..

Kokybés samprata apima vert¢ ir kaing. Paslauga laikoma
Verté kokybiska tik tuomet, kai paslaugos suteikimo procese gautas
rezultatas ir vartotojg tenkinanti kaina dera tarpusavyje.

) 6 pav. Paslaugy kokybés samprata.
Saltinis: sudaryta autoriaus remiantis Garvin (1988)

Garvin (1988) pateikty poziariy jvairové padeda geriau suvokti kokybés kaip reiskinio
i8skirtinuma. Paslaugy kokybe apibrézti dag sudétingiau nei prekiy, dél pacios paslaugy prigimties, t.y.
paslaugy neapciuopiamumo, neatskiriamumo, jvairiartuSiSkumo. Paslaugy kokybés kitimo tendencija
labai didelé lyginant su prekiy. Paslaugy kokybés kintamumas salygoje kokybés valdymo bei paslaugy
jmonés produktyvumo uztikrinimo problemas. Kalbant apie paslaugy kokybe svarbiis trys ypatumai:

e Vartotojui paslaugy kokybe sudétingiau jvertinti nei prekiy;

e paslaugy kokybe vartotojas vertina prie§ paslaugos teikimg, vykstant procesui ir jo
pabaigoje;

e paslaugy kokybe vartotojas suvokia kaip skirtumg tarp patirtos ir laukiamos paslaugy
kokybés (Mikalauskiené ir kt., 2001).

Hopeniené, Ligiené (2002) teigia, kad nagring¢jant paslaugy kokybe, pabréziama patikimumo
koncepcija, kuri suvokiama kaip gebéjimas pateikti paslaugas patenkinancias vartotojy poreikius ne tik
konkre¢iu momentu, bet ir uztikrinant pastovy kokybés lygj. Norint uztikrinti nuoseklumg bei
patikimuma, teikiant paslaugas bei siekiant suvokti vartotojy likesCius, organizacijai bitina iSlaikyti
ry$ius su vartotojais. Sie ry$iai — prielada suformuoti vadinamaja paslaugos ,.granding“. Joje visy
organizacijos grandZiy pastangos turi blti orentuotos j vartotojy poreikiy patenkinimg ir likesCiy,

susijusiy su tikétina paslaugos kokybe, pateisinima (Zidir. 7 pav).
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Vidinés
paslaugos

Galutinés
paslaugos

Partneriai

Tiekéjai Vartotojai

Apibreézti kokybés
reikalavimus

Suprasti pirminius
vartotojy likescius

Suprasti galutinis
vartotojy lukescius

7 pav. Paslaugq teikimo grandiné pagal Edvardsson (1991)
Saltinis: Hopeniené, Ligiené (2002)

Labai svarbus yra asmeninis vadovy jsipareigojimas ir aktyvus dalyvavimas gerinant kokybg.
(Kazilitinas, 2007). Personalas, jo nuostatos, pasitenkinimas darbu ir elgesys turi didel¢ reikSme
kokybei. Todél, vertinant kokybe, svarbu jvertinti darbuotojy kompetencija ir nuolatinj jy mokymasi.
Salia zmogiskyjy istekliy valdymo svarbu jvertinti ir materialiniy istekliy valdyma. Nes nuo materialiy
darbo priemoniy ir techniniy galimybiy, priklauso kaip organizacijos darbuotojai gali panaudoti savo
turimas zinias ir jgudzius teikiant paslaugas (Pajaujis, 2010).

Ramanauskiené, Vanagien¢ (2009) teigia, kad pirmiausia aukS$¢iausiosios vadovybes pareiga yra
suformuluoti vizija, politikg ir strateginius tikslus, kurie atitikty organizacijos paskirtj ir parodyty
organizacijos kokybés siekius ateityje. Taigi, vizija turi remtis standartais, vertémis ir pozidriais.
Paskelbta vertybiy skalé ir elgesio normos yra galingos motyvavimo priemonés, kurios sekmingai gali
buti panaudotos igyvendinant teigiamus pokycius.

Pasak Kazilitino (2007) procesai kokybés uztikrinimui turi didele reik§mg, nes norimas rezultatas
pasiekiamas daug veiksmingiau, kai veikla ir su ja susije iStekliai valdomi kaip procesas. Siekiant gero
proceso valdymo, tikslinga parengti ir dokumentuoti jo atlikimo procediira, kurioje butu aiSkios
nuorodos, kaip atlikti kiekvieng darba, kiekvieng galimg atveji, kad buty sumazintos galimos klaidos.

Pagal Gronroos (2000) yra i$skiriamos pagrindinés vartotojo vertinamos paslaugy savybés:

1. Profesionalumas ir jgudziai. Tai kriterijus, parodantis, ar paslaugos teikéjas bei jo darbuotojai
turi Ziniy ir jgudziy, taip pat sistemy ir fiziniy resursy, reikalingy profesionaliam jy problemy
sprendimui. Stankevic¢ienés (2003) teigimu kliento pasitenkinimui jmonés paslaugomis nepaprastai

didelés jtakos turi tiesiogiai su zmogumi bendraujantis jmonés darbuotojas. Jis bendraudamas su
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klientu reprezentuoja visg organizacija. Egzistuoja keturi svarbiausi principai: démesys klientui,
tikslumas ir aisSkumas, punktualumas ir paslaugos suteikimas iki galo. Pazeidus bet kurij i§ jy, klientas
neiSvengiamai liks daugiau ar maziau nepatenkintas.

2. Poziaris ir elgsena. Vertindami kokybe, paslaugy vartotojai atsizvelgia j kontaktuojancio
personalo suinteresuotuma, démesj, mandaguma, pagarba. Turi reikSmés, vertinant paslaugos kokybe,
kontaktuojancio personalo iSvaizda, kalba. Vartotojas atsizvelgia ] tai, kaip personalas elgiasi, kaip
paaiskina paslauga, jos kaing, ryS$j tarp paslaugos ir kainos. Vertinamas individualus démesys,
nuolatiniy klienty pazinimas, geranoriSkumas (Vengrien¢, 2006).

3. Prieinamumas ir lankstumas. Si savoka apima tai, kaip paslauga pasiekiama, telefono,
transporto ry$iy su firma bikle. Vartotojas vertina darbo laiko patoguma, trumpg laukimo laika, patogia
paslaugos atlikimo vietg.

4. Patikimumas. Tai galéjimas jvykdyti zadétas paslaugas ne tik patikimai, bet ir tiksliai. Jvykdyti
patikimas paslaugas yra vartotojo liikestis, kuris reiSkia, kad paslauga yra atlikta laiku, tuo paciu bidu,
kiekvieng kartg be klaidy (Fitzsimmons, Fitzsimmons, 2004).

Organizacijos jvaizdis — tai zmoniy jspudis apie organizacija. Jis sudaromas zmogui asmeniskai
susidiirus su jmone, klausantis visuomenéje sklandanciy gandy ir i§ jvairiy ziniasklaidos praneSimy
(Jazdauskien¢é, 2004). Pirmajj jspiudj sukuriantiems faktoriams priklauso tokie bendrg kliento
pasitenkinimg nulemiantys faktoriai kaip interjeras, Svara, aptarnaujan¢io personalo bendra iSvaizda,
lankytojy kontingentas ir pan. (Paukstyté, 2004).

5. Kompensavimas. Vertindamas kokybe, vartotojas atsizvelgia j tai, ar paslaugos teikéjas
suinteresuotas ieSkoti iSeities situacijai kontroliuoti, jei paslaugos teikimo metu atsitiko kas nors
nenumatyta (Vengriené,2006 ). D¢l ne laiku suteikty paslaugy kyla daugybé konflikty, ir dél to, visy
pirma, kenCia organizacijos jvaizdis bei prestizas. Labai tikétina, kad greitai iSsprende¢ susidariusig
situacijg, pasiiile abejoms puséms priimtiniausig sprendimg, jmonés darbuotojai susigrazins kliento
pasitikéjimg (Stankevic¢iené, 2003, ).

6. Kreditabilumas. Vartotojai didele reik§mg teikia paslaugy firmos pasirengimui pateikti verte,
adekvacia sumokeétiems pinigams. Esant nenumatytai situacijai, firma turi biiti pasirengusi padengti
nuostolius vartotojui (Vengriené, 2006 ).

Paslaugy organizacijose apibréziant kokybe galéty biiti remiamasi visais minétais pozitiriais, taciau
Berry (1995) nuomone pagrindinis vaidmuo vertinant kokybe turéty tekti vartotojui. Panasiai mano ir
Barczyk (1999), pasak kurio paslaugy kokybe isreiSkia paslaugos vartotojo pasitenkinimo lygis. Taciau
paslaugos yra labai nelygiareik§més: jos skiriasi sudétingumu, bitina teikéjams kompetencija,
pasekmiy reikSmingumu ir kitais aspektais. Vadinasi, kokybés svertai negali biiti vien tik vartotojo
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rankose. Profesinése paslaugose (pvz., sveikatos priezitiros, Svietimo paslaugy ir kt.), kur vartotojui
stinga kompetencijos suvokti sudétingos paslaugos niuansus, svarus yra teikéjo kokybés vertinimas.
Kitas dalykas — vartotojo pasitenkinimas ar nepasitenkinimas ir paslauga, ir teikéju. Dazniausia
nepasitenkinimo priezastis — subjektyvaus ir objektyvaus kokybés vertinimo skirtumai. (Bagdoniené,
Hopenieng, 2005).

Lazutka (2001), Guogis (2000), Sukiené (2000), Zalimiené (2003) pateikia, kad paslaugos kokybés
vertinimas gali vykti jvairiais lygmenimis: individo lygmuo, paslaugy teikéjo lygmuo, savivaldybés
lygmuo, valstybés lygmuo. Zalimienés (2003) paslaugy kokybés vertinimo kriterijai gali bati perteikti
Siose lygiuose (jie gali kartotis): paslaugy organizatoriai, paslaugy teikéjai ir paslaugy gaveéjai.

Panasy paslaugy kokybés vertinimg lygmenimis pateikia ir Aanecoa (2004): vartotojo lygmuo
(paslaugy vartotojas reiSkia pretenzijas dél paslaugy kokybes); paslaugy teikéjo lygmuo (pats paslaugy
teik¢jas atlieka savikontrole, kad paslaugy kokybé¢ atitikty deklaruojamajg); ir valstybinio reguliavimo
lygmuo (per paslaugy standarty, kriterijy atitikima).

Neifachas (2007) i$skyré ikimokylinio ugdymo jstaigy teikiamy paslaugy kokybés specifika:

1. Ikimokyklinio ugdymo jstaigy tekiamy paslaugy kokybés valdymas prasideda nuo
saugumo uztikrinimo, sveikatinimo funkcijy planavimo ir organizavimo, vaiko maitinimo, prieziiiros,
medicininio aptarnavimo.

2. Ikimokyklinio ir prieSmokyklinio ugdyme ugdytinio asmenybés branda Siame amziaus
tarpsnyje gali buti apibudinama ne konkreCiomis Ziniomis ar iSsilavinimu, o tam tikru lygiu
iSugdytomis vaiko kompetencijomis;

3. Teigiama vaiky socializacijg skatina bei pagrindines ikimokyklinio ir prieSmokyklinio
amziaus vaiko kompetencijas formuoja ne tik turtingas, bet ir saugus vaiko ugdymas bei
nenutrikstamas pedagogo ir vaiko sgveika ugdymo procese;

4, Ikimokyklinio ugdymo jstaigy teikiamy paslaugy kokybés problemos susijusios ne tiek
su vaiko sveikata ir jo priezitra, kiek su intelektualiniu, moraliniu bei estetiniu vaiko lavinimu.

Ikimokyklinio ugdymo jstaigy paslaugy kokybé — tai sutartiniy veiklos poZymiy visuma, rodanti,
kokiu laipsniu, budais ir priemonémis yra pasiekiami ikimokyklinio ir prie§mokyklinio ugdymo tikslai,
tenkinantys suinteresuotos visuomenés dalies lukescius, bei kaip, kokiomis priemonémis ir laipsniu yra

tenkinami individualiis poreikiai (BurSauskiené, Vilkoniené, 2009) (Zziiir. 8 pav.)
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IKIMOKYKLINIO UGDYMO ISTAIGU TEIKIAMU PASLAUGU KOKYBE

g

Ikimokyklinio ugdymo jstaigos veikla

Veiklos poZymiai
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normy sveikatos ugdymosi moralinis, diagnostika
laikymasis stiprinimas poreikiy estetinis
tenkinimas lavinimas
Veiklos rezultatai

Atskleisti, tirti ir tobulinti paslaugy kokybe¢ padeda modeliai, apjungiantys teorijg ir praktika.

Modelyje atsiribojama nuo mazai reikSmingy elementy ir iSeksponuojami tik tie, kurie daro didZiausig

8 pav. Ikimokyklinio ugdymo jstaigy paslaugy kokybés samprata
Saltinis: adaptuota darbo autoriaus, remiantis Bursauskien¢, Vilkoniené (2009)

poveikj kokybei. Kokybés modelio pasirinkimg lemia paslaugos prigimtis ir tyrimo tikslai.

Mokslinéje literatiiroje pateikiamy paslaugy kokybés vertinimo modeliy gausa atskleidzia paslaugy
kokybés vertinimo sudétingumg ir atspindi vieno visuotinai taikytino kokybés vertinimo modelio
paiesSkas. Hopenienés, Ligeikienés (2002) teigimu siekiant sukurti visiems priimtg paslaugy kokybés
vertinimo modelj buvo tobulinami jau sukurtieji Donabedian (1980), U. Lehtinen — J. Lehtinen (1982),
Gummesson- Ch. Gronroos (1987), B. Edvardsson-Gustavsson (1991) ir kiti modeliai (Langer, 1997).
Kaip geriausias tiriant paslaugy kokybe visuotinai pripaZintas yra Parasuramanm, Zeithalm, Berry,

(1988) Servqual modelis. Sis modelis padeda nustatyti vartotojo likeséiy ir suteiktos paslaugos

kokybés neatitikimu

S.
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5 lentel¢je pateikiami SeSiy paslaugos kokybés modeliy ypatumai bei galimas jy pritaikymas
paslaugos kokybei tirti (zitir. x lentelg)
5 lentelé

Paslaugy kokybés modeliy ypatumai

Paslaugu kokybés Y patumai
modeliai

Ch. Gronroos, 1984 | Paslaugy kokybé apibiidinama kaip tikétino jvykdymo ir esamo jvykdymo palyginimo
rezultatas, ir tai lyginama paslaugy teikimo metu. Bendra vartotojo suvokiama
kokybé yra iSskaidyta j laukiama ir patirtg kokybe. Patirta kokybé vertinama dviem biidais,
kaip techniné ir funkciné.
E. Gummesson 4Q Neisskiria paslaugos kokybés definicijos ir kokybe traktuoja kaip prekés, kuri suvokiama
kartu su paslaugomis, kokybe.
Vartotojo suvokiamai paslaugos kokybei daro jtaka dvi veiksniy grupés: 1) modeliavimo,
gamybos, pristatymo ir santykiy kokybés (4Q); 2) ivaizdis, likeséiai ir patirtis.

Integruotas Ch. Sis modelis jungia du skirtingus pozitrius j tai, kaip kuriama kokybé. Akcentuojamas
Gronroos ir E. ne tik vartotojo, bet ir kickvieno jmonés skyriaus ar netgi darbuotojo indélis ] kuriama
Gummesson, 1987 kokybe. Kaip pagrindinis veiksnys, lemiantis paslaugos kokybe, ijvardijamas vartotojo
suvokimas. Vartotojo suvokiamg kokybe veikia 4Q ir funkciné bei techniné kokybé, kurios
gali viena kita veikti.
A Meyer- | ISskiriamos keturios subkokybés, kurios svarbios tiek paslaugos teikéjui, tiek
Mattmuller , 1987 vartotojui: potenciali paslaugos teikéjy kokybé, proceso kokybé, potenciali klienty
kokybé ir rezultato kokybé. Kiekviena subkokybé susijusi su dviem pagrindiniais
paslaugos proceso komponentais: "kas" ir "kaip".
W. Miiller, 1993 Atspindi vartotojo psichologinj kokybés jvertinimo kelig ir nurodo tarpasmeniniy ir
vidiniy asmeniniy veiksniy jtaka keturiems kokybés vertinimo etapams: kokybés
lukes¢iai,  suvokta kokybé, pazintinis palyginimo procesas ir reakcinis elgesys
(popirkiminis).

L. L. Berry, Nurodomi galimi trikumai ir klaidos tam tikruose paslaugos teikimo etapuose bei budai
V. A. Zeithaml, tiems trikumams pasalinti. Taip pat atskleidziama, kurie pagrindiniai veiksniai, susije su
A. Parasuraman paslaugos kokybe, priklauso teikéjui, o kurie — vartotojui.

Spragy , 1985
SERVQUAL, 1988 | Skirtas jvertinti suvoktai gautos paslaugos kokybei, nepaisant bendro ja suformavusio
proceso. Akcentuojamos penkios dimensijos, turinCios jtakos kliento paslaugos kokybés
suvokimui.

Saltinis: Hopeniené , Ligeikiené (2002).

Groénroos bendrai suvoktos kokybés modelis (1984). Groonros bendrai suvoktos kokybés
modelis(1984) yra vienas i$ paprasCiausiy ir lengviausiai suvokiamy modeliy.
Gronroos (2000), bendroji kokybé turi dvi dimensijas:

e Techniné kokybe - atspindi tai, kg vartotojas gauna paslaugos metu. Tai — kokybés iSoriné
iSraiSka. Ji paprastai susijusi su materialinémis paslaugos teikimo priemonémis ir technologijomis,
atitinkanCiomis nustatytus standartus. Prie§ teikiant paslauga, apciuopiamas priemones vartotojui
galima pademonstruoti. Siy priemoniy kokybé veikia biisimos paslaugos likes¢ius. Tagiau techninés
kokybés parametrai savaime negarantuoja, kad vartotojui suteikta paslauga bus geros kokybés, net jei ji

atitikty iSorinius teikéjo isipareigojimus ir pazadus.
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e Funkciné kokybe — tai techninés kokybés suteikimo budas, kaip teikiama paslauga.
Vartotojui labai didelés jtakos turi tai, kaip jam yra suteikiama paslauga, kaip jis patiria paslaugos
teikimo ir vartojimo procesg. Funkciné kokybé yra susijusi su ,,tiesos momentais“ — tarp paslaugy
teikéjo (darbuotojo) ir vartotojo. Bagdonienés, Hopenienés (2005) teigimu, tiesos momentas — tai
kliento ir firmos iStekliy (personalo ar fiziniy iStekliy) sgveika paslaugos teikimo metu.. Tokios
sagveikos apibiidina funkcinés kokybés dimensijos lygj; Siy sgveiky metu vartotojui perduodama
didZioji dalis ar netgi visa rezultato techniné kokybé.

Bendrai suvoktos paslaugos kokybés modelio schema pateikiama 9 paveiksle. Pastarasis modelis
paaiskina, kad bendrai suvoktai paslaugos kokybei jtaka daro tai, ko vartotojas tik¢josi, ir tai, kg jis
patyré naudodamasis paslauga. Kitaip tariant, tam tikri veiksniai salygoja, kad formuojasi du kokybés
lygiai — laukiama ir patirta kokybé. Laukiamg paslaugos kokybe veikia jvairiis veiksniai, besiskiriantys
paslaugy organizacijos galimybe juos valdyti: rinkodaros komunikacijos, pardavimai, gyvas Zodis,

jvaizdis, vieSieji rySiai, vartotojo poreikiai ir vertybés. ( Bagdoniené, Hopeniené, 2005).

Bendrai suvokta kokybé

Laukiama kokybé Patirta kokybé
A f \
: . } [vaizdis
e marketingo priemonés,
e  Qyvas zodis,
e jvaizdis, / \
e vartotojo poreikiai Techniné kokybé Funkciné kokybé

9 pav. Bendrai suvokta paslaugos kokybé
Saltinis: Bagdonien¢, Hopeniené, (2005)

Taip pat nagrin¢jant vartotojo patirta kokybe, reikia jvertinti ir jvaizdZio komponentg. Ivaizdis
parodo, per kokia prizmg¢ vartotojas vertina paslaugos patirta kokybe, o tai galima bty sieti su
vartotojo iSankstiniu nusistatymu, kurj jis turi pries§ ateidamas j konkre€ig paslaugy jmong. Tokiu baidu
patirta kokybe galima bity suvokti kaip palyginima tarp kokybés, kurios vartotojas tikéjosi i$
konkrecios paslaugy jmongs, ir kokybés, kurig faktiskai gavo (Bagdoniené, Hopeniené, 2005).

Parasuraman, Zeithaml ir Bery (1985) kokybés spragu modelis. Modelis atskleidzia, kad
paslaugy kokybe formuoja du subjektai — vartotojas ir paslaugy teikéjas bei kaip jvairios spragos

paslaugy teikimo procese gali paveikti vartotojo kokybés suvokima.

29



Kokybés spragy modelio schema pateikiama 10 paveiksle. 10 paveiksle nubrézta briksniné linija
atskiria paslaugy jmonéje kuriamag kokybe nuo vartotojo suvokiamos kokybés. Pateiktos penkios
spragos rodo priezastis, dél kuriy dazniausiai nukencia jmonés kuriama paslaugy kokybé ir vartotojo

suvokiama paslaugy kokybé (Mikalauskiené, Tijunaitiené, Vekteryté, 2001).

VARTOTOJAS
Zodiné Asmeniniai Patirtis
komunikacija poreikiai

A 4
Laukiama paslauga <

5 spraga ¢

Suvokta paslauga <

TEIKEJAS Suteikta paslauga 4 spraga ISoriné
(iskaitant kontaktus komunikacija su
N L e —— - — = —> :

pries paslaugg ir po jos) vartotoju
3 spraga i T
1 spraga
Paslaugos kokybés
standartai

2 spraga

Paslaugos teikéjo
— === »  sugebéjimas suvokti
vartotojo lukescCius

10 pav. Paslaugy kokybes spragy modelis
Saltinis: Bagdoniené, Hopeniené, (2005)
Pirmaja kokybés spraga lemia vartotojy lukesciy ir teik€jo gebéjimy juos suvokti neatitikimus.
Sis skirtumas atsiranda, kai paslaugy teikéjas deramai nesuvokia vartotovy likes¢iy, priimami
netinkami sprendimai (Bagdoniené, Hopeniené, 2005). To priezastys: marketingo tyrimy trikumus, kai
marketingo tyrimais surenkama netiksli inormacija, kontaktinis personalas netiksliai perteikia
informacijg apie vartotojo lukesCius, vadovybé nejsigilina j vartotojo problemas (Mikalauskiené,
Tijunaitiené, Vekteryte, 2001).
Antroji spraga — tai paslaugos teikéjo suvokiamy vartotojy likes¢iy ir jy modifikavimo j
paslaugos kokybés standartus neatitiktis (Bagdoniené, Hopeniené, 2005). Mikalauskienés,

Tijunaitienés, Vekterytés (2001) teigimu S$i spraga atsiranda dél tikslios informacijos apie vartotojy
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luikesCius bei poreikius trukumo. D¢l to nustatomi netinkami kokybés vertinimo kriterijai. Daznai
vadovai neturi aiSkiy paslaugy kokybe apibrézianciy standarty arba orientuojasi i tikrove
neatspindincius standartus. O kartais nors standartai ir yra visiSkai realiis, vadovai nesugeba jy tinkamai
igyvendinti. Siekiant minimizuoti antaja spragg, svarbu numatyti aiSkius jmonés tikslus ir nustatyti kuo
tikslesnius kokybés vertinimo kriterijus.

Bagdoniené, Hopeniené (2005) teigia, kad trecioji spraga atsiranda, kai paslaugos teikimas
nukrypsta nuo nustatyty standarty. Didziausig jtaka vartotojo kokybés suvokimui turinkontaktinis
personalas, tode¢l svarbi nekokybiSkos paslaugos priezastis gali biiti ir nesudarytos butinis darbo
salygos arba nepakankama darbuotojy kompetencija. Taciau dazniausiai §i spraga atsiranda d¢l
personalo ambicijy, konflikty, kokybés reikalavimy nepaisymo.

Ketvirtoji spraga — paslaugos teikimo ir marketingo komunikacjy neatitiktis. Kadangi lukesciai
veikia vartotojo kokybés suvokimg, tai organizacija negali zadéti daugiau nei pajégi iSteséti.
(Bagdoniené, Hopenieng, 2005).

Penktoji spraga — tai skirtumas tarp patirtos ir tikétinos paslaugos. Arba kitaip tariant, tai yra
likusiy keturiy spragy skirtumy rezultatas. Jeigu skirtumas teigiamas, vartotojas yra patenkintas arba
yra patenkintas jo lukestis, jeigu skirtumas yra neigiamas — vartotojas yra nepatenkintas arba nusivyles.
(Mikalauskiené, Tijunaitiené, Vekteryté, 2001).

Bagdonienés, Hopenienés (2005) manymu Parasuraman, Zeithaml ir Bery kokybés spragy
modelis padeda atskleisti ne tik vartotojy likes¢ius ir suvokimg, bet ir padeda analizuoti organizacijos
struktiirg ir iSsiaiskinti klititis, trukdancias suteikti vartotojams pageidaujamos kokybés paslauga.

Paslaugy kokybés vertinimo modelis Servqual. Parasuraman, Zeithaml ir Bery parenge
kokybés spragy model; pateiké ir kokybés matavimo instrumentarijy, kuris mokslin¢je literatiroje
vadinamas Servqual (angl. Service quality — paslaugy kokybé) modeliu. Modelis prasideda nuo
priclaidos, kad paslaugy kokybe nustato skirtumas tarp vartotojy liikesCiy ir faktinés teikiamos
paslaugos. Efektyvus vartotojy likeséiy ir suvoktos paslaugy kokybés vertinimo budas yra Servqual
metodika. Metodika gali buti taikoma jvairiai paslaugy kokybei matuoti, nes tik nedaugelis paslaugy
sferos organizacijy pasizymi iSskirtinémis savybémis. (Tilvytiené, Svetikiené, 2010). . Parasuraman,
Zeithaml ir Bery pasitlytas kokybés matavimo biidas yra ganétinai paprastas, bet efektyvus, kad
atskleisty stiprigsias ir silpngsias teikiamy paslaugy kokybés savybes pagal kokybés kriterijus (zr. 6
lentelg ).
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6 lentelé

Pirminiai SERVQUAL kokybés Kriterijai

Paslaugos savybé —
kokybés vertinimo Kriterijaus esmé Pavyzdziai
Kriterijus
Patikimumas Paslaugos pateikimas be jokiy Teisingas saskaity pateikimas; tiksliis jrasai
atsisakymy; suderétu laiku; pazady
iStes¢jimas
Reagavimas Personalo norai ir pasirengimas Greitas dokumenty, patvirtinan¢iy sandério
aptarnauti vartotoja; paslaugos sudaryma, iSsiuntimas; skubus atsiliepimas telefonu
suteikimas laiku
Kompetentingumas Personalo zinios ir jglidziai Kontaktinio personalo mokéjimai; paramos
personalo zinios ir jgiidZiai; organizacijos apskritai
gebéjimai
Prieinamumas Kontakty uzmezgimg trukdanciy Paslaugy teikéjui lengva prisiskambinti, atsiliepgs
kliti¢iy nebuvimas asmuo nepraso palaukti; neilgai laukiama, kol bus
suteikta paslauga; patogi paslaugos teikimo erdvé
Paslaugumas Mandagus ir pagarbus kontaktinio | Pagarba vartotojo asmeniniams daiktams; tvarkinga
personalo elgesys ir §vari personalo apranga
Komunikabilumas Gebé¢jimas bendrauti su vartotoju Paslaugos esmés i$aiSkinimas, supazindinimas su
tokia kalba, kuria jis moka, paslaugos kainomis; vartotojo jtikinimas, kad
iSklausymas, vartotojo nory organizacija gali i§spresti jo problemas
supratimas
Pasitikéjimas Organizacijos atvirumas ir Organizacijos vardas ir reputacija; kontaktinio
garbingumas, pasirengimas personalo asmeningés savybés
tenkinti vartotojo poreikius
Saugumas Grésmés vartotojui nebuvimas, Asmeninis, finansinis saugumas; informacijos
rizikos ir abejoniy sumaZinimas konfidencialumas
Vartotojo pazinimas | Pastangos suvokti vartotojo Konkreéiy vartotojo reikalavimy zinojimas;
(supratimas) poreikius individualus poziaris j kiekviena vartotoja;
nuolatiniy vartotojy pazinimas
Apciuopiamumas Visi elementai, patvirtinantys Materialinés galimybés; kontaktinio personalo
paslaugos realuma apranga; jrengimai ir jranga; materialus paslaugos
simbolis (pavyzdziui, plastikiné kortelé, cekis); kity
vartotojy buvimas

Saltinis: Bagdoniené, Hopeniené, (2005)

Modelis leidzia jvertinti klienty lukesCius apie tam tikros paslaugos teikimg bei paslaugos kokybe
po jos suteikimo. Tokiu biidu taikant Servqual metodika, klientai gali biiti papraSyti iSreiksti savo
nuomong apie tai, kaip apskritai turi buti atliekamos paslaugos (klienty liikesciai) ir ka jie patyre,
susidiire su paslaugy teikéjais realioje situacijoje (kliento patirta kokybé). Pasirinkus §j modelj,
galima nustatyti bei jvertinti paslaugos teikimo kokybés spragas, nurodancias skirtumus tarp
vartotojo liikesCiy iki paslaugos teikimo ir realiai gautos paslaugos, kurios kokybe vartotojas
vertina pagal suprastus likesCius, paslaugos kokybés standartus, paslaugos teikimg ir iSorinius
rySius ( Hopenienés, Ligeikienés, 2002).

Jvertinant pateiktus paslaugy kokybés apibudinimus, galima teigti, kad paslaugy kokybé — tai
nuoseklus ir nuolatinis procesas, paremtas prigimtinémis paslaugy savybémis, paslaugy teikimo
proceso dalyviy atsakomybe, patyrimu ir kompetencija. Ikimokyklinio ugdymo jstaigy paslaugy kokybe
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galima apibrézti per priezitiros ir ugdymo paslaugy visumg, lemianciy vaiko sveikatq, jo prieziiirq ir
intelektualing, moralinj bei estetinj vaiko lavinimgq.

Pagrindinis paslaugy kokybés vertintojas yra vartotojui. Taciau ikimokyklinio ugdymo jstaigy
paslaugos kokybés svertai negali biiti vien vartotojo rankose, nes Sioms paslaugoms jvertinti
reikalingos kompetencijos suvokti sudétingus Siy paslaugy niuansus. Todél vertinant ikimokyklinio
ugdymo jstaigy paslaugas svarus yra teikéjo paslaugy kokybés vertinimas. Mokslinéje literatiiroje
pateikiamas dar ir vienas paslaugy kokybés vertinimo budas — tai paslaugy kokybés standarty, normy
atitikimas, valstybés lygiu numatytiems, reikalavimams .

Apibendrinant galima teigti, kad mokslin¢je literatiroje pateikiama modeliy gausa paslaugy
kokybei vertinti. Kaip vienas is paprastesniy ir lengviausiai suvokiamy modeliy, tinkanciy vertinti

ikimokyklinio ugdymo paslaugas, pateikiamas Gréonros bendrai suvoktos kokybés modelis (1984),

kuris nurodo, kad bendroji paslaugy kokybé turi dvi dimensijas: technine ir funkcine kokybe. Taip pat,
ikimokyklinio ugdymo paslaugoms vertinti tinka Servqual paslaugy kokybés modelis (1988), nes tik
nedaugelis paslaugy sferos organizacijy pasizymi tokiomis iSskirtinéemis savybémis, kuriy Sios
metodikos parametrai negali atspindéti.

Taip pat apibendrinant iSnagrinétq moksline literatiirqg galima teigti, kad vertinant paslaugy
kokybe tikslingiausia yra taikyti kelis modelius, o ne vieng is visumos. Kompleksinis vertinimas leidZia

iSsamiai nustatyti ar konceptualiai suformuota paslaugos kokybé tikrai pripazjstama vartotojy.
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2. TAURAGES RAJONO IKIMOKYKLINIO UGDYMO ISTAIGU PASLAUGU KOKYBES
VERTINIMAS

2.1. Ikimokyklinio ugdymo jstaigy situacija Lietuvoje ir Tauragés rajone

Dabartiné ikimokyklinio ugdymo jstaigy rinkos situacija Lietuvoje paslaugos vartotojui néra
palanki. Susiklos¢iusia padétj galima apibiidinti taip: paklausa didelé, o pasiila minimali. Sia situacija
detalizuoti pateikiami Lietuvos Respublikos statistikos departamento atitinkami duomenys.

Analizuojant statistikos duomenis visy pirma Lietuvoje pastebimas ikimokyklinio ugdymo jstaigy
skaiCiaus mazéjimas. Nors pastaruoju metu S§i tendencija nepasizymi dideliais tempais, tafiau

kiekvienais metai tokiy jstaigy lieka vis maziau (zitr. 11 pav.).

Ikimokyklinio ugdymo jstaigos
720 ‘Q 7
700
x, 680
S
7 %% 656 —~e84__
2 640 42 — 0638
620
600 T T T T
2000 m 2005 m 2008 m 2009 m 2010
Metai

*Mokyklos-darzeliai ir bendrojo lavinimo mokyklos, turin¢ios ikimokyklinio ugdymo grupes, j ikimokyklinio ugdymo
istaigy skaiéiy nejeina
11 pav. Ikimokyklinio ugdymo jstaigy maz¢&jimas Lietuvoje 2000-2010 m
Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis Statistikos departamento prie Lietuvos Respublikos Vyriausybés duomenimis

I§ pateikto 11 paveikslo matyti, kad Lietuvoje ikimokyklinio ugdymo jstaigy bendro skaiiaus
kasmet mazéja. Ypac jis rySkus lyginant 2000-2004 metus, kuomet sumazéjo 58 ikimokyklio ugdymo
istaigomis. Pagrindinés priezastys: gimstamumo maz¢jimas, emigracija, darbo rinkos poky¢iai,
finansinés savivaldybiy galimybés. Taciau, kad ir ne taip Zymiai, ikimokyklinio ugdymo jstaigy

skaiCius mazeja kiekvienais metais.

Remiantis 7 lentele, galima daryti iSvada, jog Lietuvoje,pastaruoju metu didziausig dalj tarp
ikimokyklinio ugdymo jstaigy sudaro lopseliai-darzeliai. 2010 metais jie sudaré 82 proc.
ikimokyklinio ugdymo jstaigy skai¢iaus.
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Ikimokyklinio ugdymo jstaigos Lietuvoje pagal tipus

Ikimokyklinio ugdymo jstaigos 2000m | 2005m | 2008 m | 2009 m 2010 m
Lopseliai darzeliai 533 524 534 527 526
DarZeliai 181 132 120 115 112

7 lentelé

Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis Statistikos departamento prie Lietuvos Respublikos Vyriausybés duomenimis

Nors Lietuvoje ikimokyklinio ugdymo jstaigy skaiius mazéja, taciau vaiky, lankanciy
ikimokyklines ugdymo jstaigas, dalis didé¢ja. Lietuvoje, vaiky lankan¢iy ikimokyklinio ugdymo

jstaigas, skaiCiaus palyginimas su nelankanéiais parodytasl?2 paveiksle.

Vaikai nuo 1 iki 6 mety dalyvaujantys ir nedalyvaujantys
ikimokykliniame ugdyme, proc

100
80
60
40
20

2000 2005

2008 2009

2010

B Vaikai, nedalyvaujantys ikimokykliniame ir prieSmokykliniame ugdyme, proc

O Vaikai, dalyvaujantys ikimokykliniame ir prieSmokykliniame ugdyme, proc

12 pav. Lietuvoje, vaiky, lankanc¢iy ikimokyklinio ugdymo jstaigas, skai¢iaus palyginimas su nelankanciais
Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis Statistikos departamento prie Lietuvos Respublikos Vyriausybés duomenimis

IS 12 paveikslo galima daryti iSvada, kad Lietuvoje vaiky lankanciy ikimokyklinio ugdymo
jstaigas, daugéja. Jei Lietuvoje 2000m, nelankanciy ikimokyklinio ugdymo jstaigas vaiky skaiCius
procentais buvo didesnis uz lankan¢iy, atitinkamai 58,9 proc. ir 41,1 proc. Tai palyginus 2005 m. vaiky
skaiCius, lankan¢iy ikimokyklinio ugdymo jstaigas su nelankanciais, matyti, kad situacija pasikeité.
2010 m. lankanciy ikimokyklinio ugdymo jstaigas vaiky skaiCius buvo mazesnis uz lankanciy,
atitinkamai 47,4 proc. ir 52,6 proc.

13 paveiksle pateikti duomenys parodo, kad Lietuvoje, vaiky, dalyvaujanéiy ikimokykliniame ir
prieSmokykliniame ugdyme, dalj procentais. 2000m. pabaigoje ikimokyklines jstaigas lanké 41proc.,
2005 m. — 53,proc., 0 2009 m. —-57proc.1-6 mety amziaus vaiky.

Lietuvoje, ikimokyklinio ygdymo biklé mieste ir kaime skirtinga ir nepalanki kaime gyventiems
vaikams. Santykinai mazai ikimokyklines ugdymo jstaigas lanko kaimo vietovéje gyvenantys vaikai.
Mieste Sias istaigas lankanciyjy skaiius ir dalis nuo bendro atitinkamo amziaus gyventojy skaiciaus

zymiai didesné nei kaime. Mieste 2005 m. ikimokyklines ir prieSmokyklines jstaigas lanké net 92,5
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proc. 3-6 mety vaiky, o kaime tik 24,6 proc.. Siuos skirtumus lemia tam tikroje teritorijoje esanéiy
jsatigy skai¢ius ir jvair@is socialiniai reiskiniai: nedarbas, skurdas, socialiné atskirtis ir pan. Lietuvoje,
vaiky iki 2 mety lankomumas mieste ir kaime didéja, ir nuo 2000 m. iki 2009 m. iSaugo 12,1 proc. o to

paties amziaus vaiky dalis kaimo vietovése esanc¢iose ugdymo jstaigose padidéjo tik 3 proc.

Vaikai, dalyvaujantys ikimokykliniame ugdyme mieste ir kaime,
proc.
120
97 99,2998
100 — Ll
S 80 :
f
& 60
S 40 30.8209 1 32 334 31.532,233,6
a T 15,67 ")
(o) I T
iki 2mety 3-6 mety iki 2mety 3-6 mety
Mieste Kaime
[= 2000 m. m 2005 m. O 2008m. O 2009m. m 2010 m. |

13 pav. Vaikai, Lietuvoje, dalyvaujantys ikimokykliniame ir priesmokykliniame ugdyme, procentais
Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis Statistikos departamento prie Lietuvos Respublikos Vyriausybés duomenimis

Statistikos departamento duomenimis, 2009 m valstybiniy ikimokyklinio ugdymo jstaigy Lietuvoje
buvo 642, i§ jy, vykdant valstybing visuomenés sveikatos saugos kontrole ir remiantis Valstybinés
sveikatos priezitiros tarnybos prie Sveikatos apsaugos ministerijos metiniame 2009 m leidinyje (2010)
pateiktais duomenimis daugeliu atveju buvo nustatyti pazeidimai, suraSyti 335 protokolai, skirtos 293

nuobaudos (Zitr. 8 lentele )
8 lentelé

Lietuvoje, 2009 m. Valstybinés sveikatos priezitiros tarnybos ikimokyklinio ugdymo jstaigose nustatyti

paZeidimai
Ikimokyklinio ugdymo jstaigos
oo . Taikytos
Teisés akty pazeidimai Patikrinimy, kuriy metu pove)illt(io
. [ statyta o priemonés
pazeidimy, skaicius (proc.)
1. Darbuotojai neisklausé higienos jgiidziy ir pirmosios medicines 11 54,5
pagalbos teikimo mokymo kursy
2. Darbuotojai nepasitikrino sveikatos 9 77,8
3. Naudojamos cheminés medziagos neatitiko teisés akty reikalavimy 4 75,0
4. Netinkama jranga, nepateikti naudojamos jrangos techniniai dokumentai 1 -
5. Veikla vykdyta neturint leidimo higienos paso 199 12,1
6. Patalpy jrengimas neatitiko teisés akty reikalavimy 123 26,0
7. Patalpos, vartotojai neapriipinami biitinu inventoriumi 21 9,5
8. Netinkama patalpy ir jrangos priezitira 50 44,0

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus, remiantis Sveikatos apsaugos ministerijos metiniu leidiniu 2009 (2010)

Kadangi Lietuvoje, daugelis ikimokyklinio ugdymo jstaigy pastatytos prie§ 30—40 mety, beveik

visy jy pastatus ir vidaus patalpas reikéty atnaujinti, taciau dél sunkios Salies ir savivaldybiy finansinés

36



padéties tai padaryti gali ne kiekviena savivaldybé. Ikimokyklinio ir priesmokyklinio ugdymo plétros

2011-2013 m programoje (2011) teigiama, kad per 2007-2010 metus i§ Ukio ministerijos ES

priemonés ,,VieSyjy pastaty renovacija regioniniu lygiu“ buvo renovuoti 54 lopseliy-darzeliy pastatai.

Vykdant Svietimo ir mokslo ministerijos MTP + programos ES priemone ,,Investicijos j ikimokyklinio

ugdymo jstaigas“, iki 2012 mety bus renovuota vidaus ugdomoji aplinka 114-oje ikimokyklinio

ugdymo jstaigy.

Lietuvoje ikimokyklinio ir prieSmokyklinio ugdymo pedagoginis personalas, palyginti su kity

Svietimo lygmeny personalu, sensta spar€iausiai ir atitinkamai maZéja jauny pedagogy dalis (zitr. 14

pav.)

70

pagal metus, proc.

lkimokyklinio ir prieSmokyklinio ugdymo pedagoginis personalas

60

Z60,5 o4

50
40

037,3

metai

30

20

09,5
10 =7

ol |

02005 m
B 2010 m

W32,2

iki 29 mety

30-39 mety

40-49 mety

50 mety ir wresni

14 pav. Lietuvoje, ikimokyklinio ugdymo jstaigy pedagoginio personalo senéjimas ir jauny pedagogy mazéjimas
Saltinis: sudaryta darbo autoriaus, remiantis Statistikos departamento prie Lietuvos Respublikos Vyriausybés duomenimis

Sios profesijos patrauklumas ir prestizas priklauso nuo darbo salygy, kriivio, psichologinio

komforto ir gaunamo atlyginimo. 9 lenteléje pateikiami Lietuvoje, 2010m auklétojy ir mokytojy

atlyginimo vidurkiy palyginimas.

9 lentele

Auklétojy ir mokytojy atlyginimo vidurkiy palyginimas, Lietuvoje

Kategorija

2010 m atlyginimo vidurkis neatskaicius mokes¢iy, litais

Auklétojos atlyginimas, Lt
(33 kontaktinés ir 3

val.

Mokytojos atlyginimas ,Lt
(18 pedagoginio darbo

skiriamos metodinei veiklai) valandy)
Nesuteikta kvalifikaciné kategorija, aukstasis 1556 1348
i$silavinimas, iki 3 m. pedagoginio darbo stazas
Eksperto su 15 mety pedagoginio darbo stazu 1915 1903

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus, remiantis Statistikos departamento prie Lietuvos Respublikos Vyriausybés duomenimis

Tad akivaizdu, kad Lietuvoje ikimokyklinio ugdymo auklétojy atlyginimai mazesni uz bendrojo

lavinimo mokykly mokytojy ir valstybés sektoriuje dirban¢iy darbuotojy atlyginimy vidurkj, kuris,

neatskaiciavus mokesc¢iy, 2010 m. buvo 2168 litai (uz 40 val. per savaite).
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Remiantis Statistikos departamento prie Lietuvos Respublikos Vyriausybés duomenimis Tauragés

rajone yra 3 ikimokyklinio ugdymo jstaigos: lopSelis darzelis ,,AZuoliukas®, lopselis darzelis

Zvaigzdute”, lopselis darzelis ,, Kodél¢ius® (zidr. 10 lentele)

10 lentelé
IkimokyKlinio ugdymo jstaigy, auklétiniy ir viety skaicius Tauragés rajone
2000 m. 2005 m. 2008 m. 2009 m. 2010 m.
Ikimokyklinio ugdymo jstaigy skaicius 5 2 2 2 3
Ikimokyklinio ugdymo jstaigy 907 849 863 879 882
auklétiniy skaiCius
100 —ui vaiky, tenka viety 100 94 97 106 106
Viety skai¢ius ikimokyklinio ugdymo 901 795 836 926 934
jstaigose
Saltinis: sudaryta darbo autoriaus remiantis Statistikos departamento prie Lietuvos Respublikos Vyriausybés
duomenimis

Kaip matyti i§ 10 lentelés pateikty duomeny Tauragés rajone per 10 mety sumazéjo 2-jomis
ikimokyklinio ugdymo jstaigomis, taCiau viety skaiCius Siose jstaigose padidéjo 33 vietomis.
Ikimokyklinio ugdymo jstaigy auklétiniy skai¢ius nuo 2005 m kasmet didéja ir beveik siekia skaiCiy
kuomet Tauragés rajone buvo 5 ikimokyklinio ugdymo jstaigos. Todé¢l galima daryti iSvada, kad
Tauragés rajone ikimokyklinio ugdymo jstaigose komplektuojamos didelés grupés vaiky.

11 lenteléje pateikti 2010 m Tauragés rajono ikimokyklinio ugdymo jstaigy darbuotojy duomenys
pagal pareigybes.

11 lentelé
Tauragés rajono ikimokyklinio ugdymo jstaigy darbuotojai pagal pareigybes 2010 m

Lopselis darzelis

Lopselis darzelis

Lopselis darzelis

»Azuoliukas® ,,Zvaigiduté“ ,,Kodéléius*
Direktorius 1 1
Direktoriaus pavaduotojas ugdymui 1 1
Auklétojas 17 16 18
Priesmokyklinio ugdymo pedagogas 4 3 2

Meninio ugdymo pedagogas

1

1

1

Logopedas

1

1

1

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus remiantis Tauragés rajono ikimokyklinio ugdymo $vietimo jstaigose ataskaita(2010)

IS pateiktos 11 lentelés matyti, kad Tauragés rajono ikimokyklinio ugdymo jstaigose truksta
specializuoty pedagogy. Yra tik meninio ugdymo ir logopedo darbuotojy (kiekvienoje ikimokyklinio
ugdymo jstaigoje po 1 darbuotojg). VisiSkai néra psihologo, socialinio , specialaus pedagogy

pareigybiy.
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15 ir 16 paveiksluose pateikti Tauragés rajono ikimokyklinio ugdymo darbuotojy iSsilavinimas ir
pedagoginio drabo stazas. I§ pateikty duomeny galima teigti, kad didelé dalis Tauragés rajono

ikimokyklinio ugdymo darbuotojy turi aukstajj iSsilavinimg ir 15 ir daugiau mety darbuotojy staza.

PEDAGOGINIY DARBUOTOJY ISSILAVINIMAS DARBUOTOJY PEDAGINIO DARBO STAZAS
20 O aukstasis
12 universitetinis 25
T — B i§ jy ikimokyklinio ]
ig 1 — ugdymo specialybés 20 O iki 4 mety
o H O aukstasis 15 B nuo 4 iki 10 mety
8 H neuniversitetinis .
6 H | 0§ jy ikimokyklinio 10 Onuo 10 iki15 mety
4 H — — ugdymo specialybés 5 015 ir daugiau mety
2 I | B vidurinis
O T T T 0 = T . T
I T ¢ 3 K L o o
2ef 203 225 be8 203 225
o O 32 O @ ,1,\3‘ 0 ON D o O 3 O D R W N 0
2 S ’8’%.9’ g8 3 2LTS ’3’%.9’ s 3
3'02\1::‘ g-c)rg: _|'C¥= 3-0,2‘; S'U)s‘: _|'U!=
15 pav. Taurageés rajono ikimokyklinio ugdymo 16pav. Tauragés rajono ikimokyklinio ugdymo
jstaigy pedagoginiy darbuotojy issilavinimas, 2010 jstaigy darbuotojy pedagoginio darbo stazas,2010

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus remiantis Tauragés rajono ikimokyklinio ugdymo $vietimo jstaigos ataskaita (2010)

Apibendrinant galima teigti, kad:

o statistikos departamento duomenimis Lietuvoje kasmet mazéja ikimokyklinio ugdymo
jstaigy skaicius (per pastaruosiuS 3 Metus sumazéjo 16 jstaigy), taciau didéja vaiky
lankanciy Sias jstaigas skaicius (per pastaruosius 3 metus padidéjo 2,4proc.);

e Lietuvoje, 2009 m. Valstybinés sveikatos prieZiiros tarnyba atlikusi patikrinimg
ikimokyklinio ugdymo jstaigose daugeliu atveju naustaté pazeidimus (surasyti 335
protokolai, skirtos 293 nuobaudos)

e Lietuvoje ikimokyklinio ir prieSmokyklinio ugdymo pedagoginis personalas, palyginti su
kity svietimo lygmeny personalu, sensta sparciausiai ir atitinkamai mazéja jauny pedagogy
dalis.

e Statistikos departamento duomenimis, Tauragés rajone yra 3 ikimokyklinio ugdymo
istaigos, kuriose yra komplektuojamos didelés vaiky grupés, néra psihologo, socialinio ,

specialaus pedagogy pareigybiy.
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2.2 Tyrimo organizavimas ir metodika

Tyrimo tikslas: jvertinti Tauragés rajono ikimokyklinio ugdymo jstaigy paslaugy kokybe,

naudojant pasirinktg modelj.
Tyrimo uzdaviniai:

1. Charakterizuoti Tauragés rajono ikimokyklinio ugdymo jstaigy vartotojus;

2. Atskleisti paslaugy kokybés vertinimo ypatumus pagal pasirinkta metodika;

3. Nustatyti ar ikimokyklinio ugdymo jstaigy vadovai savo veikloje vadovaujasi paslaugy kokybés
valdymo elementais ir priemonémis.

4. Nustatyti likes¢iy ir patirtos kokybés nuokrypi, apskaiCiuojant paslaugos kokybés indeksa
SQI, tai yra lukeséiy ir patirtos kokybés baly sumy santykj.

Tyrimo metodai. Visos mokslo sritys, o tuo labiau kryptys, turi savus tyrimo metodus.
Pasirenkant tyrimo metodus tirti paslaugy kokybe svarbu Zinoti, jog jy taikymas susijes su specifiniais
ypatumais. Visy pirma, pirmiausiai batina nusakyti, kas yra paslaugy kokybés tyrimas. Ruzevicius ir
Sirvidaité (2002) paslaugos kokybés tyrimag nusako kaip integruotg tyrimo metody ir priemoniy bei
gauty duomeny sistema, reikalingg jgyvendinti tyrimy tikslus ir bendrgja paslaugos kokybés
matavimo strategijg. Zeithaml ir Bitner (2003) isskiria dazniausiai nustatomus 9 tikslus paslaugy
kokybés tyrimui atlikti (ziar. 17 pav.)

Proanozuoti paslauaos vartotoiu lakescius.

—— Identifikuoti kintanc¢ius paslaugy vartotojy lakescius, susijusius su visa tam tikros
paslaugos Saka.

ISanalizuoti vartotoiy lakescius, susiiusius su nauia paslauga.

Tvertinti paslauau teikimo sistemos nokvéiu efektvvuma.

Identifikuoti vartotojy lukeséiy suvokimo, paslaugos kokybés specifikavimo,
paslaugos teikimo, marketingo komunikacijy, paslaugos kokybés spragas, palyginti
jas su konkurentais.

Tikslai

KOKYBES TYRIMAS

Ivertinti bendraja paslaugy kokybe palyginus jg su tam tikro konkurento paslaugy
kokybe.

Nustatyti nepatenkintus paslaugos vartotojus ir jy nepasitenkinimo priezast] tam,
kad bty galima tinkamai patobulinti paslauga.

Sukurti dinamiska paslaugos kokybés stebéjimo sistema, kuri leisty stebéti paslaugy
procesy kokybe per tam tikra laika.

Norint pagerinti paslaugos kokybiskuma, reikia iSanalizuoti paslaugos vartotojy
poreikius bei lakescius.

17 pav. Tikslai, paslaugy kokybés tyrimui atlikti
Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis Zeithaml, Bitner, 2003.
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Tiriant paslaugy kokybe ypac svarbu sukurti vartotojo lakesciy suvokimo stebéjimo sistema. Tai
yra tokia sistema, kuomet matomas skirtumas tarp paslaugos vartotojo lakesciy ir to, kaip paslaugos
Bitner (2003),
pastebéjo, jog paslaugy kokybés tyrimuose paprastai naudojama apklausa, t.y. anketavimo, interviu,

teikéjas Siuos lakescius suvokia (Zeithaml ir Bitner, 2003). Autoriai Zeithaml ir

stebéjimo metodai (zitir. 12 lentelg).

12 lentelé
Paslaugy kokybés tyrimy metodai
Anketa Interviu Stebéjimas
Reikalavimai Tipai
1. Dél  klausimy turinio (ar reikalingas | 1.  Struktdrizuotas — | Tai — planinga tyrimo

klausimas tyrimui, kokia informacija jis duos, ar | klausimai yra | technika, kurios tikslas yra i$
ta informacija reikalinga, ar reikalingi Kkeli | numatomi i§ anksto ir | anksto numatytas.
klausimai, kiek kKlausimy reikia gauti informacijai, | per ~ interviu  néra | Privalumai: tyréjas pats mato
ar klausimas susijes su respondento patirtimi. keiciami; vykstantj procesa bei
2.Nestrukttirizuotas — | Stebéjimo metu galima laisvai
2. Dél klausimy formulavimo (ar klausimas | interviu be detalaus | Keisti tyrimo objekta.

bus neteisingai suprastas).

plano. Antrg Klausima

Trakumai: Stebétojas iskreipia,

3. Dél klausimy vietos klausimyne (kokiu | sukuria —atsakymas j | neretai sugadina natlraly
kriterijumi vertinama seka, ar auki¢iau esantys | pirmaji, respondentas | procesg ir uzdarose sistemose
klausimai neturés jtakos kitiems, jy atsakymams, | kalba apie ka nori. nejmanomas, pvz. - Seimy
ar gera klausimy seka psichologiniu pozitriu). stebé&jimas

Saltinis: Zeithaml ir Bitner ,2003

Interviu metodui badingas tyréjo inicijuotas pokalbis, kurio tikslas gauti buting tyrimo uzdaviniams
informacijg. Interviu pateikiamas tik zodziu, tai esminis skirtumas nuo anketos

Paslaugy kokybés tyrimy bruozas yra isskirtinis, kadangi tyrimo specifika orientuota j vartotojy
suvokima, lakes¢iy nustatyma. Mokslininky V. Zeithaml ir M. Bitner (2003) teigimu, norint pasiekti
didesn; tyrimo efektyvuma, reikia atsizvelgti j organizacijos teikiamy paslaugy specifiSkumg. Néra
nustatyta reikalavimy, kurie buty privalomi norint iStirti paslaugy kokybe, taciau galima taikyti
rekomendacinio pobudzio reikalavimus. Analizuojant moksline literatiirg, pastebima, jog atsizvelgiant j
paslaugy kokybés metody konstravima, labiausiai badingas apklausos metodas.

Kalbant apie paslaugos kokybés tyrimo metodo formavimg, pirmiausia analizuojama vartotojy
paslaugos kokybés ir lakes¢iy suvokimas. Vartotojy lakesciai gali bati lyginimo matas: vartotojo
patyrimas lyginamas su jo turétais lukesciais ir taip formuojama suvokta paslaugos kokybe, todél
tyrimas, kuris analizuoja vien vartotojy patyrima, i§ esmés gali bati netinkamas.

Mokslinéje literatiiroje iSskiriami Kiekybiniai ir kokybiniai tyrimai. Kardelio (2005) teigimu
kokybinis tyrimai — tai sistemingas situacijos, jvykio, atvejo individo ar grupés tyrimas nattralioje

aplinkoje, siekiant suprasti tiriamus reiskinius. Kiekybinis tyrimas — tai struktiirizuotas, besiremiantis i$
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mokslinés problemos kylan¢ia hipoteze tyrimas, taikant matematinius analizes metodus tyrimo
duomenims (Tidikis, 2003)

Pasak Zukauskienés (2008) dauguma mokslininky pasisako uz kokybiniy ir kiekybiniy tyrimy
derinimg, nes visi tyrimai laikosi bendry principy: loginio paaiskinimo ir objektyvimo.

Derinant kokybinius ir kiekybinius tyrimus bitina atsizvelgti i:

e metody integracijos tiksla: kokybiniais metodais siekiama pazvelgti | problemos gyli, o

kiekybiniais — plotj;

e metody integracijos budai: tyrimai vienas kitg turéty papildyti, nepriestarauti technine prasme;

e numatyti blisimy apibendrinimy pagrindus: kuo remiantis bus daromos tyrimo iSvados, nes

kokybiniai ir kiekybiniai duomenys reikalauja skirtigos analizés ir apibendrinimo (Zukauskiené,

2008).

Norint iSanalizuoti ir jvertinti Tauragés rajono ikimokyklinio ugdymo jstaigy paslaugy kokybe
pasirinktas kokybis ir kiekybinis tyrima.

Kokybinis tyrimas pasirinktas dél §iy priezas¢iy:

e kokybiniy tyrimy metodai yra lankstds, orientuoti j interpretacija, j procesa, j Situacijos ir
elgesio ry$j. Kokybinis tyrimas gali buti susij¢s su individo ar grupés elgsena tam tikroje
aplinkoje. Tokiais tyrimais stengiamasi atskleisti kas atsitiko tam tikroje socialin¢je aplinkoje,
kaip palaikomi socialiniai rySiai ir kg tie jvykiai ir rySiai reiskia dalyviams (Kardelis, 2005).

e kokybiniams tyrimams netaikomi griezti imties turio reikalavimai. Jy reprezentatyvuma lemia
ne atsitiktiniai tiriamyjy parinkimo budai, o lankstiis vienokie ar kitokie teoriniai kriterijai.
Todél galima manyti, kad svarbiausiais kokybiniy tyrimy elementas - tyrimo duomeny
apibendrinimas, kuris yra gana sudétingas (Kardelis, 2005).

Kokybiniams tyrimams apibidinti daznai vartojama sgvoka atvejo tyrimas, kuri akcentuoja, kad
tyrimas remiasi atskiry atvejy studijomis. Atvejo tyrimo ypatumas tas, kad tyrimg sudaro vienas
atskiras objektas (asmuo, institucija, jvykis). Tai reiskia, kad atvejo tyrimas yra masinés apklausos
prieSingyb¢. Galimas variantas yra keli tokio pat pobtidzio objektai, kurie parenkami priklausomai nuo
tyrimo paskirties (Bitinas, ir kt. 2008).

Siam tyrimui panaudoti §ie tyrimo metodai: interviu, anketin¢ apklausa, stebéjimas, dokumenty
turinio analiz¢ tam, kad biity gauta kuo objektyvesné ir tikslesné informacija.

Kokybinio tyrimo metodas - interviu. Interviu skiriamas suvokti informanty patirt], suzinoti

nuomones tiriamu klausimu ( Bitino ir kt., 2008)
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Siam tyrimui naudotas pusiau struktiirizuotas interviu (ZiGr. 2 prieda), t.y. i§ anksto numatomi
bitini ir galimi klausimai. Tyréjas siekia, kad tiriamasis dalintysi savo patirtimi, o pats klausosi ir
klausin¢ja. Vyksta dialogas, kuriuo tyréjas siekia iSgauti detalig informacija ji dominanciu klausimu.
(Kardelis, 2005).

Sio tyrimo atveju, interviu, buvo vienas i3 bidy, padedantis jvertinti ikimokyklinio ugdymo jstaigy
teikamy paslaugy kokybe, jos ypatumus, specifiSkumag, tobulinimo galimybes. Tyrimo metu buvo
apklausiami Tauragés rajono ikimokyklinio ugdymo jstaigy direktoriai, jy pavaduotojai, kurie
geriausiai pagal savo kompetencijg zino ikimokyklinio ugdymo jstaigy teikiamy paslaugy kokybés
esamg situacija, jy vadovaujamose jstaigose ir Lietuvoje, zino iSkylanc¢ias problemas ir jy sprendimo
biidus. Intervantais pasirinkti vadovai bei jy pavaduotojai, kurie yra gerai susipazing su ikimokyklinio
ugdymo jstaigy teikiamy paslaugy kokybés situacija, dalyvauja jgyvendinant ir tobulinant jy kokybe,
priimant jvairius sprendimus, dokumentus, svarstant strateginius klausimus.

Kokybinio tyrimo metodas — stebéjimas - eksperimentinis vertinimas. Tai planinga tyrimo
technika, kurios tikslas - i§ anksto numatytas. Tyréjas tik stebi ir registruoja faktus, raso protokolus.
(Siuo atveju pildyti kokybés patikros lapai). Tyrimams naudotas iSorinis stebéjimas, kuris vyksta
slapta, tiriamiesiems nieko apie tai neZinant. Sio metodo privalumas - $gaunami realiis duomenys apie
aplinkg ir situacijg, nereikia riipintis ypatinga technika, o trikumas, kad negalima kontroliuoti
situacijos, ir ne viskg galima pastebéti. Pries$ atlickant stebéjimg — ekspertinj vertinimg buvo pasirengtas
kokybés patikros lapas (Zitr. 3 priedg), gautas Zodinis sutikimas atlikti stebéjimg — ekspertinj vertinima.

Kiekybinio tyrimo metodas — apklausa, anketos pagalba. Kiekybinis tyrimas naudingas tuo, kad
sudaroma imtis, zmonés atsako ] klausimus ir nustatomas jy atsakymy daznis bei kitos statistinés
atsakymy charakteristikos. Jeigu imtis statistiSkai patikima, i§ jos gauti rezultatai taikomi visai
populiacijai. Buvo taikoma apklausa su forma — anketavimu. Taikant §j metodg, per trumpg laikg ir su
nedidelémis 1éSy sanaudomis galima apklausti daug respondenty. Apklausos metodas lengvai
formalizuojamas — tai palengvina surinkty duomeny analiz¢ (Kardelis, 2005).

Naudojant anketas, skirtingai nei kokybiniuose tyrimuose, i§kyla gautos informacijos patikimumo
problema. Anketa gali buti pildoma dalyvaujant tirianéiajam arba gali bati iSplatinama per Kitus
asmenis, interneta. Sio tyrimo metu anketos buvo pildomos, dalyvaujant tirian¢iajam ir platinamos per
kitus asmenis.

Sékmingam tiriamy rezultaty gavimui, ypac¢ svarbig reikSme turi tinkamas ankety parengimas,
klausimy pateikimas. Visi anketoje pateikti klausimai gali biiti skirstomi j uzdarus ir atvirus. UZdarais
vadinami tokie klausimai, j kuriuos atsakymai btina iSdéstyti anketoje. Atvirais klausimais vadinami

tie, | kuriuos atsakymus formuluoja patys atsakantieji. Sio tyrimo anketose buvo pateikiami vienos
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risies klausimai — uzdari (zidr. 4, 5 prieda). Anketin¢ apklausa, kuriy rezultaty duomenimis
pasinaudota Siame tyrime, buvo vykdoma tiesiogiai, dalinant anketas Tauragés rajono ikimokyklinio
ugdymo jstaigy patalpose, neuzduodant papildomy klausimy.

Tiriamyjy imtis buvo sudaryta netikimybiniu atsitiktiniu biidu, gavus Tauragés rajono Svietimo
skyriaus vedéjo ir Tauragés rajono ikimokyklinio ugdymo jstaigy vadovy leidimg bei respondentams
savanoriskai sutikus dalyvauti (sutikimas buvo gautas zodziu). Laikantis tiriamyjy informavimo ir
savanoriSkumo principo, tiriamiesiems buvo paaiskintas tyrimo tikslas. PrieS uZzpildant anketas
respondentai buvo supaZindinami su atliekamo tyrimo tikslu, taip pat paaiSkinama, kaip teisingai
uzpildyti anketa.

Tyrimo bazé. Tauragés rajono ikimokyklinio ugdymo jstaigos — lopSeliy — darzeliy vartotojai
(vaiky tévai), pedagogai ir vadovai bei jy pavaduotojai. Tauragés rajone 2011 m. sausio mén. 1 d. buvo
3 ikimokyklinio ugdymo jstaigos pagal Statistikos departamento prie Lietuvos Respublikos
Vyriausybés duomenis.

Tyrimo populiacija. Tauragés rajono ikimokyklinio ugdymo jstaigy klientai (populiacijos vienetas
- paslauga pasinaudojes vartotojas (vaiky tévai), pedagogai (populiacijos vienetas - nuolatiniai
darbuotojai (auklétojos)) ir jstaigy vadovai, pavaduotojai. Taigi, naudojamos 3 tipy populiacijos i$
kiekvienos jstaigos. Kadangi iSskirtos 3 tipy populiacijos, tai sudarytos ir 3 imtys. Visy trijy populiacijy
iStirti pilnai yra nejmanoma. Buvo stengiamasi pilnai istirti vadovy ir jy pavaduotojy populiacijg bei
pedagogy populiacija.

Atrankos tipas. Tiksliné atranka, Kurios Kriterijus — 3 trijy konkre¢iy ikimokyklinio ugdymo
jstaigy pedagogai, jy vadovai, pavaduotojai bei netikimybiné atsitiktiné atranka, kurios Kriterijus
ikimokyklinio ugdymo jstaigy vartotojai — vaiky tévai.

Tyrimo imtis.

Tiriamyjy imtis Kiekybiniame tyrime sicjama su tiriamos populiacijos savybémis. Taip pat
siekiama ir rezultaty reprezentatyvumo. 1 tyrimo iméiai dydziai buvo apskaiCiuoti pagal Paniotto
formule:

1
2 1
Aty

¢ia  n-—reikiamy respondenty skai¢ius; A - leidziamos imties paklaidos dydis (A = 0,05);

n

N — tiriamos visumos skai¢ius.
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Pirma tyrimo imtis. Tai Tauragés rajono ikimokyklinio ugdymo jstaigy vartotojai — vaiky tévai.
Pagal Tauragés rajono savivaldybés ikimokyklinio ugdymo jstaigy metinés ataskaitos duomenis 2010
m. ikimokyklinio ugdymo jstaigas laiké 882 vaikai.

1 1 1
= 2 1 00025+00011 0,0036
(0,05) + 882 M

n 278

Taigi imties dydis yra 278. I§ visy isdalinty ankety, sugrjzo 242, i§ jy 23 sugadintos. Tyrimui
tinkancios 219 ankety.

Antra tyrimo imtis. Tai Tauragés rajono ikimokyklinio ugdymo jstaigy pedagogai — auklétojos.
Pagal Tauragés rajono savivaldybés ikimokyklinio ugdymo jstaigy metinés ataskaitos duomenis 2010
m. ikimokyklinio ugdymo jstaigose dirbo 63 pedagogai. IS visy iSdalinty ankety, sugrjzo 52.

Trecia tyrimo imtis. Tai Tauragés rajono ikimokyklinio ugdymo jstaigy vadovai ir jy pavaduotojai.
Kaip buvo minéta, $§i imtis iStirta pilnai.

Tyrimo laikotarpis. Nuo 2011-03-01 iki 2011 -03-31

18 paveiksle pateikta tyrimo loginé seka.

Svarbiausiy ikimokyklinio ugdymo jstaigy teikiamy paslaugy
kokybés veiksniy nustatymas
v v
Svarbiausi kokybe lemiantys veiksniai Reikalavimy atitikimo kokybé
susije su kokybés dimencijomis

tikrumas, jautrumas, patikimumas, paslaugumas, apciuopiamumas,
kompetencija empatija saugumas, reagavimas pasitikéjimas prieinamumas
\ 4
I I
Veiksniai, jvertinantys Veiksniai, jvertinantys
patyrima, pasitenkinima vartotojo lukescCius

N e

Vartotojo pasitenkinimas, suvokta kokybé

Gauty duomeny analizé, iSvady bei
rekomendacijy pateikimas

18 pav. Tyrimo loginé seka
Saltinis: adaptuota darbo autoriaus, remiantis Hopenienés, Ligeikienés (2002)
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Tyrimo etika. Atliekant interviu su pasirinktais intervantais, atsizvelgta j etikos principus

(Zydzianaite, 2004) (zitr.19 pav.).

Tiriamiesiems  pateikti | Tiriamiesiems buvo /\ Tiriamieji  turéjo teise | Tiriamiesiems buvo
klausimai gerai | wztikrintas informacijos savarankiskai apsispresti | paaiskinti tyrimo tikslai,
apgalvoti, apmastytos | saugumas, informuoti, del savanorisko | akcentuota ju
frazés, savokos, terminai, | jog tai nebus panaudota dalyvavimo vykdomame | dalyvavimo tyrime
kurie nesukelty nerimo, | pries juos ateityje. tyrime. svarbg.

baimés jausmo.

Teisé biiti Teisé biti Asmeninio Teisé buti
nepazeistam neiSnaudotam apsisprendimo informuotam

Geranoriskumo principas Tyrl mo Pagarbos asmens orumui principas
Teisé gauti tiksle informaciia % Teisingumo principas

Tyrimo tikslas Tyrimo Privatumo Teisé j privatuma

procediiros uztikrinimas
Tiriamiesiems Tiriamieji Tiriamiesiems Tiriamiesiems buvo uZztikrintas konfidencialumas bei
aiskiai informuoti apie | paaiskinta, kad anonimiSkumas  dél  tyrimo  metu  pateiktos
paaiskintas informacijos ju privatumas informacijos.
tyrimo tikslas. rinkimo biidus bus apsaugotas.

T9 pav. Tyrimo etika
Saltinis sudaryta darbo autoriaus, remiantis Zydzianaitée (2004)

Paslaugy kokybés vertinimas. Apibendrinant iSnagrinétg moksline literatiirg, galima teigti, kad
kokybe galima vertinti lygmenimis: vartotojo lygmuo (paslaugy vartotojas reiSkia pretenzijas dél
paslaugy kokybés); paslaugy teikéjo lygmuo (pats paslaugy teikéjas atlieka savikontrole, kad paslaugy

kokybeé atitikty deklaruojamaja); ir valstybinio reguliavimo lygmuo (reikalavimai).

Sveikato s priezitiros
Valstybinio reguliavimo lygmuo o higienos normos HN Stebéjimas-
[ (Atitiktis sveikatos priezitiros " 75:2010 (2010) ekspertinis
higienos normos reikalavimams) vertinimas
Ikimokyklinio Paslaugy vartotojo lygmuo Groénroos bendrai suvoktos
ugdymo jstaigy < (Tauragés rajono ikimokyklinio »  kokybés modelis(1984) |y Anketiné
paslaugy ugdymo jstaigy vartotojai (tévai) " apklausa
kokybés
vertinimas
Paslaugy teikéjo lygmuo A. Parasuraman, V.A.,
(Tauragés rajono ikimokyklinio _ Zeithamlir L.L. Berry [T Interviu
\ ugdymo jstaigos) " Servqual metodika

20 pav. Ikimokyklinio ugdymo jstaigy teikiamy paslaugy kokybés tyrimo metodika
Saltinis: adaptuota darbo autoriaus, remiantis Kinderis (2010)
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“Servqual“ vertinimo kriterijy metodika pasirinkta, nes yra placiai mokslininky pripazinta ir gali
biti taikoma jvairiy paslaugy kokybei matuoti, nes nedaugelis paslaugy sferos organizacijy pasizymi
tokiomis i§skirtinemis savybémis, kuriy $ios metodikos parametrai negali atspindéti. Sios metodikos
pateiktais vertinimo kriterijais kokybe gana nesudétinga iSmatuoti, atskleidziant paslaugy silpnasias ir
stiprigsias puses.

Gronroos bendrai suvoktos kokybés modelis (1984) paaiSkina, kad bendrai suvoktai paslaugos
kokybei jtaka daro tai, ko vartotojas tikéjosi, ir tai, kg jis patyré naudodamasis paslauga. Kitaip tariant,
tam tikri veiksniai sglygoja, kad formuojasi du kokybés lygiai — laukiama ir patirta kokybé. Taip pat Sis
modelis parodo, kad bendroji paslaugy kokybé turi dvi dimensijas: techning ir funkcing kokybe, kurios
yra svarbios teikiant ikimokyklinio ugdymo jstaigos paslaugas.

Vadovaujantis, parengta ikimokyklinio ugdymo jstaigy teikiamy paslaugy kokybés tyrimo
metodika, pritaikytas kompleksinis ikimokyklinio ugdymo jstaigos teikaimy paslaugy kokybés
vertinimo modelis (zidir. 6 prieda)

Naudojant §j modelj galima nustatyti ikimokyklinio ugdymo jstaigy teikiamas paslaugas
jtakojanCius teigiamus ir neigiamus veiksnius, iSsiaiSkinti paslaugy gaveéjy pozitr] j kokybe, ju
vertinimus, pageidavimus. ISsiaiSkinus, neigiamai jtakojancius paslaugy kokybe veiksnius, galima imtis

konkreciy priemoniy paslaugy kokybés gerinimui.

2.3 Tyrimo duomeny analizé

2.3.1 Ikimokyklinio ugdymo jstaigy paslaugu kokybés vertinimas valstybinio reguliavimo
lygmeniu

Standartai yra priemoné ar buidas uztikrinti organizacijos atsakomybe uz suteiktus lukes¢ius
vartotojui ir ty likesCiy atitiktj realizuotai paslaugai ar produktui. Paprastai standartai priklauso nuo
organizacijos misijos ir strateginiy jos tiksly. Ikimokyklinio ugdymo istaigy teikiamy paslaugy
standartai bei reikalavimai yra nustatomi centralizuotai, valstybés reguliavimo lygmeniu.

Ikimokyklinio ugdymo jstaigy teikiamos ikimokyklinio ir priesmokyklinio ugdymo paslaugos
vertinamos pagal ugdymo standartus. Tkimokyklinio ir priesmokyklinio ugdymo pedagogams paprastai
parengiami orientyrai, ko vaikas tuéty pasiekti per visus ugdymosi jstaigoje metus. Sie orientyrai

dazniausiai vadinami vaiko pasiekimy standartais arba kokybés standartais.
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Dodge, Colker, Heroman (2007) pateikia rekomendacijas, kaip orientuojantis j standartus galima
modeliuoti kokybiska ikimokyklinio ugdymo turinj bei jo jgyvendinima. Tokios rekomendacijos
padeda pedagogams pasiekti vaiky ugdymo kokybés. Vaiko pasiekimy standartai padeda pereiti nuo
mokymo prie ugdymo paradigmos, nes orientuojamasi ne tik j ugdymo procesa, t.y. kg ketinama duoti
ugdytiniams, kaip tai vyksta, bet ir j ugdymo rezultata, t.y. vaiko jgyjamas kompetencijas, bei
pasekmes - sékmingg ugdymosi mokykloje pradzig (Gudynas, (2005), Monkevi¢iené (2008).

Taigi kokybiskas ugdymas yra tas, kuris orientuotas j vaiko pasickimy standartus. Lietuvoje yra
parengtas ,,PrieSmokyklinio ugdymo standartas — orientyras pedagogui, ko turéty pasiekti,
konkretizuodamas bei jgyvendindamas ,,Bendraja priesmokyklinio ugdymo ir ugdymosi programa‘
(PrieSsmokyklinio ugdymo standartas, 2003). Taciau Lietuvoje néra parengty ikimokyklinio ugdymo
kokybés standarty. Pasak Monkevicienés (2008) tai gali trukdyti siekti ikimokyklinio ugdymo kokybés.

Siame darbe nevertinama ikimokyklinio ugdymo jstaigy teikiamy ugdymo paslaugy pagal vaiky
pasiekimo standartus, kadangi Sios jstaigos teikia paslaugas ir prieSmokyklinio ugdymo, ir
ikimokyklinio ugdymo paslaugos, o pastariosioms jvertinti néra parengty pasiekimo standarty.

Ikimokyklinio ugdymo jstaigy teikiamy vaiky prieziiros paslaugy kokyb¢ valstybinio
reguliavimo lygmeniu yra kontroliuojamos pagal Lietuvos higienos normos HN 75:2010 (2010)
reikalavimus. Si higienos norma nustato pagrindinius jstaigy, jmoniy ar grupiy, kurios vykdo
ikimokyklinio ir (ar) prieSmokyklinio ugdymo programas, ugdymo proceso organizavimo sveikatos
priezitros reikalavimus. Higienos normos reikalavimai privalomi visiems juridiniams asmenims,
uzsiimantiems statybos veikla, ikimokyklinio ugdymo jstaigy vadovams, sveikatos priezitiros
darbuotojams, vykdantiems §iy jstaigy higienos priezitra. Siy reikalavimy laikymasi ikimokyklinio
ugdymo jstaigose valstybinio reguliavimo lygmeniu kontroliuoja ir uztikrina Valstybiné visuomenés
sveikatos prieziiiros tarnyba prie Sveikatos apsaugos ministerijos.

Ikimokyklinio ugdymo jstaigy teikiamy paslaugy kokybé (struktiriné kokybé) wvalstybinio
reguliavimo lygmeniu buvo vertinama sveikatos priezitiros higienos normos HN 75:2010 reikalavimy

pagrindu, kuris pateiktas 21 paveiksle.
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Vertinimo Vertinimo objektas {}

kriterijus
* bendri duomenys; Reikalavimai,
e teritorija,; kuriy
e patalpos ir jy jrengimas; < laikomasi
e Sildymas ir védinimas; S =

Atitiktis e vandens tiekimas ir nuotekos; % =i

e apsvietimas; <0 ‘\/ ) o
e sklypo/teritorijos, patalpy, jrengimy, || ~ g Reikalavimai,
inventoriaus, Zaisly prieziira; = !(u_ml
e maisto tvarkymo patalpy jrengimas, nesilaikoma
priezilira, maisto ruoSimas
e vaiky priémimas, dienos réZimas

A

Tyrimo metodai: stebéjimas — eksperimentinis vertinimas (patikros lapas)

21 pav. Priezitiros paslaugy kokybés vertinimo valstybinio reguliavimo lygmeniu objektai ir kriterijai
Saltinis: adaptuota darbo autoriaus, remiantis Kinderis (2010)

Tyrimui atlikti buvo parengtas ikimokyklinio ugdymo jstaigy sveikatos priezitros reikalavimy
laikymosi patikros lapas, kurio pagrindinés sudedamosios dalys paimtos i§ Lietuvos higienos normos
HN 75:2010 reikalavimy sistemos.

Bendryjy duomeny atitikimas. Atlikus Tauragés rajono ikimokyklinio ugdymo jstaigy (lopselio
darzelio ,Kodélius“, lopselio darZelio ,.Zvaigzduté®, lopSelio darZelio ,,AZuoliukas®) sveikatos
priezitros reikalavimy laikymasi paaiSk€jo, kad Sios visos jstaigos neviSkai atitinka minétus
reikalavimus. Visuose minétuose ikimokyklinio ugdymo jstaigose vienu metu grupéje su vaikais nuo 1
iki 7 mety turi dirba ne maziau kaip 2 darbuotojai, i§ jy — ne maziau kaip 1 pedagogas (ikimokyklinio
ugdymo auklétojas ar prieSmokyklinio ugdymo pedagogas), organizuojamas vaiky maitinimas ir
poilsis tam skirtose patalpose ir (ar) pritaikytose erdvése, kiekvienoje jstaigos grup€je yra pirmosios
pagalbos rinkinys kaip to reikalauja higienos normos HN 75:2010 reikalavimai. Taéiau visuose
Tauragés rajono ikimokyklinio ugdymo jstaigy grupése yra per daug vaiky. Higienos normos HN
75:2010 reikalavimuose (2010) nurodyta, kad grupése nuo 1,5 iki 3 mety turi biiti ne daugiau kaip 15
vaiky, o grupése nuo 3 iki 7 mety ne daugiau kaip 20 vaiky. Siuo metu Tauragés rajono ikimokyklinio
ugdymo jstaigy grupése nuo 1,5 iki 3 mety yra iki 20 vaiky, o grupése nuo 3 iki 7 mety- iki 25 vaikai.

Teritorija. Atlikus sveikatos priezitros reikalavimy laikymosi patikra pastebéta, kad visos
Tauragés rajono ikimokyklinio ugdymo jstaigos laikosi teritorijos reikalavimy, iSskyrus vieno.

Pastebeta, kad né vienoje ikimokyklinio ugdymo jstaigoje Zaidimo aikStelése néra sudaryta gaalimybe
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apsaugoti vaikus nuo tiesioginiy saulés spinduliy ir krituliy, kaip to reikalauja Siuo metu galiojanti
higienos norma.

Patalpos ir ju jrengimas. Visos analizuojamos Tauragés ikimokyklinio ugdymo jstaigos atitiko
patalpy ir jy jrengimo Kkeliamus reikalavimy. [staigose visi jrenginiai ir baldai saugis, tvarkingi,
pritaikyti vaikams pagal jy Ugj, amziaus ypatumus, laiptai ir jy aikStelés jrengtos saugios, vaiky
priémimo-nusirengimo patalpoje jrengtos individualios spintelés vaiky drabuziams ir asmeniniams
daiktams ir pan.

Sildymasi ir védinimas. Analizuojant ikimokyklinio ugdymo jstaigy Sildymo ir védinimo
reikalavimus pastebéta, kad Sildymo prietaisai ir jrengimai yra saugiis, jy asStrios briaunos apsaugotos
nuimamomis grotelémis. Védinimas uZtikrinams varstomais langais, taciau né vienoje ikimokyklinio
ugdymo jstaigoje nebuvo jrengto mechaninio patalpy védinimo kaip reikalauja sveikatos prieziiiros
higienos norma.

Vandens tiekimas ir nuotekos. Visuose analizuojamose ikimokyklinio ugdymo jstaigose karstas
ir Saltas vanduo yra nuolat tiekiamas virtuvés patalpose, skalbykloje, sveikatos, logopedo kabinetuose,
grupés indy plovykloje, visy grupiy tualetuose-prausyklose, tualetuose

ApSvietimas. Atlikus Tauragés rajono ikimokyklinio ugdymo jstaigy apSvietimo reikalavimy
laikymasi paaiskéjo, kad Sios visos jstaigos atitinka minétus reikalavimus. Pastebéta, kad visose tyrimui
atlikti jstaigose vaiky ugdymosi patalpose yra tiesioginis natiiralus ir jrengtas dirbtinis apSvietimas.
Taip pat pagal higienos normg HN 75:2010 reikalavimus patalpose yra jrengtos apsaugos nuo
tiesioginiy saulés spinduliy priemonés.

Sklypo/teritorijos, patalpy, jrengimy, inventoriaus, Zaisly prieziira. Analizuojant S$io
kriterijaus reiklavimy laikymasi né vienoje ikimokyklinio ugdymo jstaigoje pazeidimy nepastebéta.

Maisto tvarkymo patalpy jrengimas, prieZiiira, maisto ruoSimas. Visos analizuojamos
Tauragés ikimokyklinio ugdymo jstaigos atitiko maisto tvarkymo patalpy jrengimo, priezitiros, maisto
ruos$imo keliamus reikalavimy. Istaigose vaikai maitinami Siltu maistu, vaiky maitinimo valgiaras¢iai
sudaromi pagal rekomenduojamas paros energijos ir maistiniy medziagy normas vaikams, vaiky
maitinimui nevartojami draudziami produktai.

Vaiky priémimas, dienos rézimas. Atlikus Tauragés rajono ikimokyklinio ugdymo jstaigy vaiky
priémimo, dienos rézimo reikalavimy laikymasi paaiSkéjo, kad Sios visos jstaigos neviskai atitinka
minétus reikalavimus. Visose analizuojamose jstaigose vaikus priimant j jstaiga ir véliau kiekvienais
metais rekalaujamas pateiktas Vaiko sveikatos paZymejimas. Taciau pastebéti tokie higienos normos
reikalavimy neatitikimai:  vaikui sunegalavus, jis néra izoliuotas iki atvykstant tévams (visose
ikimokyklinio ugdymo jstaigose), primami sergantys ir turintys uzkreCiamy ligy pozymiy vaikai,

50



(lopselis darzelis ,,Kodél¢ius®, lopselis darzelis ,,Zvaigzduté®), po ligos vaikas priimamas ir nepateikus
gydytojos pazymos (lopselis darzelis , Kodél¢ius®, lopselis darZelis ,,Zvaigzduté®), vaikai néra kasdien
2 kartus Sviesiu paros metu iSvedami j lauka(lopselis darzelis ,,KodélCius®).

Atlikus ikimokyklinio ugdymo jstaigy sveikatos priezitiros reikalavimy laikymosi vertinimg

valstybinio reguliavimo lygmeniu galima pateikti apibendrinimus, kurie pateikti 22 paveiksle.

Vertinimo metu nustatyta:
Reikalavimai, kuriy nesilaikoma Reikalavimai, kuriy laikomasi
e grupése nuo 1,5 iki 3 m yra daugiau e vienu metu grupése su vaikais nuo 1 iki 7 mety dirba 2
kaip15 vaiky; darbuotojai;
e grupése nuo 3 iki 7m yra daugiau e jstaigose Organizuojamas vaiky maitinimas ir poilsis tam
kaip 20 vaiky; skirtose patalpose;
e zaidimo aikStelése néra sudaryta o kickvienoje grupéje yra pirmosios pagalbos rinkinys;
galimybé  apsaugoti  vaikus  nuo o teritorijos aptvertos tvora (ne Zemesne kaipl,5m)
tiesioginiy saulés spinduliy ir krituliy; o zaidimy aikstelés ir jrengimai saugs;
e jstaigose néra jrengto mechaninio e tamsiu paros metu jstaigos darbo laiku jéjimas j pastata yra
patalpy védinimo; apsviestas;
e prilmami  sergantys ir  turintys e patalpos ir jy jrengimas, priezitra, S$ildymas, atitinka
uzkreGiamyjy ligy poZymiy vaikai; keliamus reikalavimus;
e vaikui sunegalavus jstaigoje, jis néra e ugdymo patalpose yra tiesioginis natiiralus ir dirbtinis
izoliuojamas iki atvykstant tévams; apsvietimas;
e po ligos vaikas priimamas | jstaiga e maisto tvarkymo patalpy jrengimas, priezitira, maisto
tevams  (glob¢jams) ir nepateikus ruoSimas atitinka keliamus reikalavimus;
gydytojo pazymos. e priimant vaikg j jstaiga ir véliau kiekvienais metais yra

pateikiamas Vaiko sveikatos pazyméjimas

22 pav. Priezitiros paslaugy kokybés vertinimo, valstybinio reguliavimo lygmeniu, rezultatai
Saltinis: sudaryta darbo autoriaus (2011)

Patikra atskleidé, kad ikimokyklinio ugdymo jstaigos nevVisiskai laikosi Higienos normos HN
75:2010 (2010)  reikalavimy. Siy reikalavimy nesilaikymas turi jtakos vaiko sveikatai ir savijautai.
Vaiko sveikatai jtakos turi higieniska aplinka, tinkamas mikroklimatas, kizno kultira ir priemoniy
gausa, kuri reikalinga judesiy lavinimui ir jtvirtinimui. Visa tai padeda stiprinti ir vystyti kizng, ugdyti
asmenybe, spresti jvairias sveikatos problemas, pasirengti gyvenimui visuomeneéje su jvairiomis

technologijomis, darby mechanizmais.
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2.3.2 Ikimokyklinio ugdymo jstaigy paslaugy kokybés vertinimas paslaugy kokybé teikéjo
lygmeniu
Tyrimo metu buvo siekiama istirti ar ikimokyklinio ugdymo jstaigos vadovai, jy pavaduotojali
savo veikloje vadovaujasi paslaugy kokybés valdymo elementais, priemonémis ir kaip yra uztikrinamas
tam tikras kokybés lygj. Sio tyrimo modelis parengtas naudojantis ,.Servqual“ kokybés metodikos

kriterijais, kurie buvo nukreipti j paslaugy marketingo komplekso elementy vertinimg (zitir. 23 pav.).

Vertinimo Vertinimo objektas

Kriterijus
Patikumumas Paslauga Stipriosios
Reagavimas Kaina vertinimo
Kompetencija Remimas — S objekty savybés
Prieinamumas Pateikimas 2 2
Paslaugumas Zmones 2=
Komunikabilumas | Procesas 20 . )
o & Silpnosios
Supratimas Fizinis akivaizdumas & ;311 verFZ[inimo
. =
?a?s(;;ll? é[};?nrz;lmas objekty savybés
Saugumas

<5

Tyrimo metodai: dokumenty analiz¢, interviu

23 pav. Paslaugy kokybés vertinimo paslaugy teikéjo lygmeniu vertinimo kriterijai, objektai
Saltinis: adaptuota darbo autoriaus, remiantis Kinderis (2010)

Interviu buvo atliekamas Tauragés rajono ikimokyklinio ugdymo darbuotojy darbo vietose.
Siame tyrime imti interviu i§ Tauragés rajono ikimokyklinio ugdymo jstaigy vadovy bei jy
pavaduotujy. Visa pokalbio metu gauta informacija buvo uzrasoma rastu. Ekspertai ZodZiui sutiko,

kad jy pateikta informacija bty paviesinta.
13 lentelé

Informantai, uZimantys vadovaujanc¢ias pareigas Tauragés rajono ikimokyklinio ugdymeo jstaigose

Informanto pareigos Lytis Amzius Darbo patirtis, uzimant
vadovaujancias pareigas
ikimokyklinio ugdymo jstaigose
Pirmasis informantas (Nr.1) moteris 50 mety 4,5 mety
Antrasis informantas (Nr.2) moteris 38 metai 6 mety
Treciasis informantas (Nr.3) moteris 42 metal 8 mety
Ketvirtasis informantas (Nr.4) moteris 45 metal 11 mety
Penktasis informantas (Nr.5) moteris 58 metai 20 mety

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus (2011)
Kaip galima pastebéti i§ 13 lentelés, informanty darbo patirtis ikimokyklinio ugdymo jstaigy

valdyme yra vidutiniskai 9,9 mety. Todél galima teigti, kad visi informantai turi nemazg darbo patirtj
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teikiant ikimokyklinio ugdymo jstaigy paslaugas ir jy i$sakyta nuomoné tiriamajame darbe galéty buti
svari ir naudinga. Informanty amziaus vidurkis 46,6 metai. Tyrime dalyvavo 5 informantai.

Kokybinis tyrimas buvo vykdomas visiSko laisvanoriskumo principu: tiriamajam nebuvo jokio
spaudimo ar kitokio savo valios primetimo ar jtakojimo. Laikas tyrimui parinktas suderinus su
tiriamuoju. Tiriamasis buvo uztikrintas, kad dél tyrimo vykdymo nepaklius j rizikingas situacijas,
nepatirs jokios zalos (materialinés, fizinés, finansinés, socialings).

Siame tyrime naudotas vienas populiariausiy tyrimo metody-pusiau struktiruotas giluminis
interviu. Jis pasirinktas tam, kad biity gauta daugiau ir geresnés kokybés idéjy i§ kiekvieno
respondento. Paprastai Zzmonés biina atviresni kai zino, jog jy minciy niekas neuzraSin¢ja. Taciau
pakankamai sunku tiksliai atsiminti visg pokalbj, kuris vyko apie 1 val, todé naudotasi interviu
protokolu, kuriame buvo i§ anksto sukonstruotas klausimynas ir atsakymai pokalbio metu buvo trumpai
uzrasomi, véliau iSplec¢iami ir tikslinami. Tyrimui atlikti buvo parengtas klausimynas vadovaujantis
pries tai pristatytu modeliu i§ 10 vertinimo kriterijy: patikimumo, reagavimo, kompetentingumo,
prieinamumo, paslaugumo, komunikabilumo, pasitikéjimo, saugumo, vartotojo pazinimo,
apciuopiamumo, kurie buvo nukreipti j vertinimo objektus. Klausimyng sudaré¢ 4 diagnostiniai blokali,

sukonstruoti i§ atviro tipo klausimy (ziiir. 14 lentele)

14 lentelé
Interviu tyriminiai blokai ir bendri klausimai
NR. TYRIMO BLOKAI KLAUSIMAI
1. Bendri duomenys apie | Lytis. Amzius. Pareigos ir patirtis uzimamose pareigose. lkimokyklinio ugdymo
informanta jstaiga.
Kokiais Lietuvos Respublikos jstatymais, normatyviniais dokumentais remiantis Jiis
2. Teisinés bazés vadovaujatés uztikrinant savo vadovaujamos jstaigos teikiamy paslaugy kokybe? Ar
veiklumas uZtikrinant esami Lietuvos Respublikos jstatymai ir normatyviniai dokumentai leidzia uztikrinti
kokybe teikiamy paslaugy kokybe?Kokiy, Jisy nuomone, dar reikéty jstatymy ir

normatyviniy dokumenty uztikrinanciy paslaugy kokybe?

Kaip Jas uZtikrinate savo vadovaujamos jstaigos teikiamy paslaugy kokybe? Ar yra

3. Paslaugy kokybés pasitikima personalu, jo kompetencija, pasirengimu ir elgesiu?Ar darbuotojai noriai,
uZtikrinimas pagarbiai ir laiku atlieka savo pareigas, reaguoja | vartotojy pageidavimus,
vartotojams nusisikundimus? Kaip uztikrinama sklandi vidiné ir iSoriné jstaigos komunikacija?

Kaip uztikrinama tinkama organizacijos reputacija ir palankios rekomendacijos? Ar
stengiatés pazinti savo vartotojus ir tenkinti jy poreikius? Kas ir kaip kontroliuoja
Jisy vadovaujamos jstaigos teikiamy paslaugy kokybe?Kaip daznai?Jisy nuomone,
ar turés jtakos paslaugy kokybei skiriamas mokinio krepselis?Jei taip, tai kokios?
Kokios priemonés numatomos ateityje, siekiant gerinti teikiamy paslaugy kokybé?

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus (2011)
Vertinimo objektas - paslauga. Ikimokyklinio ugdymo jstaigy teikiamos paslaugos yra ne tik
teikimo tikslas ir rezultatas, bet ir nauda, kuri tenkina vartotojo poreikius. Todél tiriamosios jstaigos

daug démesio skiria teikiamy paslaugy patikimumo uZztikrinimui bei keblumy sprendimui, kuriuos kelia
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prigimtinés paslaugy savybés. Paslaugos neapciuopiamumas, ypa¢ naudojantis pirmg karta, vartotojui
sukelia nemaza baime, jtampg ir rizika. Todél suteikiant ikimokyklinio ugdymo jstaigos suteikdamos
paslaugas stengiamasi apie jas pilnai suteikti informacija, pabrézti jy sauguma, patikimuma, savybes
bei teséti duotus pazadus. Visuose Taurages ikimokyklinio ugdymo jstaigose vartotojy (tévy ir vaiky)
saugumui yra jrengtos kameros iSorés stebéjimui, teritorija apjuosta tvora su vartais.

Lietuvoje ikimokyklinio ugdymo jstaigy teikiamos paslaugos, jy  kokybé grindziama
normatyviniais §vietimo dokumentais (LR $vietimo jstatymas, 2003; Lietuvos vaiky ikimokyklinio ug-
dymo koncepcija, 1989; Valstybinés Svietimo strategijos 2003—2012 mety nuostatos, 2003 ir kt.) (Zidir.
15 lentele)

15 lentelé
Ikimokyklinio ugdymo jstaigy paslaugy kokybe reglamentuojantys Lietuvos Respublikos dokumentai

Dokumentai Ikimokyklinio ugdymo jstaigu paslauguy kokybés kontekstai
LR Vaiky teisiy apsaugos jstatymas (1996) | Vaiko teisé | kokybiska ugdyma
Vaiko poreikiy (pagrindiniy) tenkinimas, tévy teisés ir pareigos:
LR $vietimo jstatymas (2003) galimybé pasirinkti vaiko ugdymo(-si) programas, dalyvauti ugdyme ir
gauti informacija apie vaiko ugdymosi procesa, rezultatus.
Efektyvaus ugdymo salygos: vaiko ugdymas Seimoje, zinios apie
Ikimokyklinio ugdymo koncepcija (1989) socialinés paramos $eimai budus ir suaugusiyjy $vietima, gebéjimas
taikyti zinias, palaikyti rySj su visuomene, ugdytojoms bendradarbiauti
tarpusavyje bei su kitomis socialinémis grupémis.
Valstybiné $vietimo strategijos 2003—2012 | Ikimokyklinio ugdymo paslaugy plétoté, prieinamumas, Seimos

m. nuostatos (2003) pedagoginio informavimo ir konsultavimo sistemos sukiirimas.
Neformaliojo vaiky $vietimo koncepcija Socialiniy, kognityviniy, kultdriniy vaiko kompetencijy ugdymas kaip
(2005); sékmingo tolesnio vaiko ugdymosi prielaida; vaiko galimybiy

LR Specialaus ugdymo jstatymas (1998) uztikrinimas pasirenkant pageidaujamos veiklos kryptj, pagalba vaikui
igyjant joje papildomy kompetencijy.

Ikimokyklinio ugdymo mokykly vidaus Vaiky kultira kaip kokybisko ugdymosi (proceso) esminé salyga.
audito metodika (2005) Vaiky darzelio mikroklimato kokybé kaip salyga ugdytojy (tévy ir
pedagogy) darniai veiklai. Kokybisko bendradarbiavimo pozymiai:
aktyvus, prasmingas tévy dalyvavimas vaiko ugdymo(-si) procesuose.
LR Vaiko minimalios ir vidutinés priezitiros | sukurti vaiko minimalios ir vidutinés prieziliros priemoniy sistema,
jstatymas (2007) kuri padéty vaikui jveikti susiformavusj ydingg elgesj, iSsiugdyti
prasmingo individualaus ir visuomeninio gyvenimo sampratas

Saltinis: adaptuota darbo autoriaus, remiantis Juodaityté, MartiSauskiené (2008)

.....

orientacijas kas yra kokybiskos ikimokyklinio ugdymo jstaigy paslaugos ir kokie jy valdymo pozymiai.
Taciau néra pateikiama kokybés samprata, leidzianti formuoti ugdymo proceso ar rezultato esmeés
supratimg. Ypac iSrySkinamas ikimokyklinio ugdymo kokybés kontekstas, orientuotas ] tévus,
vartotojus: jy poreikius Svietimui, informacijai, Zinioms apie pedagoginj procesa ir vaiko pasiekimus
nurodomi jy standartai, reikalavimai paslaugy kokybei ( Juodaityté, Martisauskiené, 2008)

Pasak visy intervanty, esami normatyviniais $vietimo dokumentais neviskai leidzia uztikrinti

ikimokyklinio ugdymo jstaigy teikiamy paslaugy kokybe. Jy teigimu, Lietuvoje néra parengty

54



ikimokyklinio ugdymo standarty — orientyras pedagogui, ko turéty pasiekti ikimokyklinio amziaus
vaikali.

Taip pat paslaugy kokybei uztikrinti ikimokyklinio ugdymo jstaigose yra atliekamas auditas:

e vidaus auditas. Nuo 2005 mety, vadovaujantis Svietimo ir mokslo ministro jsakymu (2005-07-
22, Nr. [SAK-1557) visose ikimokyklinio ugdymo jstaigose rekomenduojama kartg per metus taikant
vidaus audito metodika, atlikti platujj ir (ar) giluminj vidaus auditas. Siais metais visuose tyrimui
pasirinktose jstaigose yra atlickami giluminiai vidaus auditai. Pasirinkti tokie pagalbiniai rodikliai:
mokyklos bendruomenés nariy bendravimas ir bendradarbiavimas, vaiky kulttira, pagalbos ir paramos
Seimai jvairove;

e iSorés auditas. Tauragés rajono Svietimo skyriaus darbuotojai mety eigoje atlicka temines
patikras.

Vertinimo objektas - kaina. Lietuvos Respublikos Vyriausybés 1995 m. rugpjiacio 31 d. nutarimu
Nr. 1170 ,,Dél uzmokescio uz vaiky islaikyma ikimokyklinése jstaigose‘ nustatyta, kad uzmokescio uz
vaiky iSlaikymg ikimokyklinése ugdymo jstaigose dydj nustato Siy jstaigy steigé€jas. Lietuvoje
valstybiniy ikimokyklinio ugdymo jstaigy steigéja yra savivaldybe, kuri ir priima sprendimus minétu
klausimu. Uz vaiky maitinimg ikimokyklinio ugdymo jstaigose turi mokéti tévai. Atsizvelgiant j tai,
kad uzmokesCio uz vaiky iSlaikymg ikimokyklinio ugdymo jstaigose dydj nustato Sios jstaigos
steigéjas, Sis dydis kiekvienoje ikimokyklinio ugdymo jstaigoje yra skirtingas. Taip pat be uzmokescio
uz vaiky maitinimg téveliai turi mokéti mokestj, skirtg ikimokyklinio amziaus vaiko ugdymo reikméms
tenkinti ir atlyginti darbuotojams uz darba. Sj mokestj nustato jstaigos steigéjas, todél skirtinguose
miestuose jis néra vienodas.

Tauragés rajono ikimokyklinése ugdymo jstaigose tévy mokamg kaing uz paslaugas sudaro:

e 1,5 iki 3 m vaiky grupése: maitinimui 7,51 Lt, ugdymo priemonéms 0,50 Lt. IS viso: 8,01 Lt.
e nuo 3 iki 7 m grupése: maitinimui 8,39 Lt, ugdymo priemonéms 0,50 Lt. I§ viso: 8,89 Lt

Ikimokyklinio ugdymo jstaigy steigéjai t.y. savivaldybés gali nustatyti tam tikras lengvatas
apskaiciuojant ir mokant tévams uz paslaugas. Pavyzdziui, Kauno miesto savivaldybés tarybos 2010 m.
liepos 9 d. sprendimu Nr. T-349 patvirtintas ,,Mokes¢io uz vaiky iSlaikymg ikimokyklinése ir
prieSmokyklinése grupése mokéjimo tvarkos apraSas® nustato, kad uz vaiky maitinimg mokama
atsizvelgiant | tai, kiek karty per dieng vaikas yra maitinamas. Taigi, remiantis Kauno savivaldybés
patvirtinta tvarka, tévai gali pasirinkti maitinimy skai€iy ir mokéti mokestj pagal tai, kiek valandy per

dieng vaikas praleidzia jstaigoje su salyga, kad vaikas bus maitinamas kas 3,5-4 val. Tévams suteikta
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teis¢ atsisakyti maitinimo paslaugy, jeigu vaikas Svietimo jstaigoje praleidzia ne ilgiau kaip 4 val. per
dieng.

Taip pat Lietuvos Respublikos Vyriausybés 1995 m. rugpjacio 31 d. nutarimu Nr. 1170 ,Dél
uzmokescio uz vaiky iSlaikymg ikimokyklinése jstaigose nustatyta, kad uzmokestis uz vaiky
iSlaikymg ikimokyklinése jstaigose (iSskyrus nevalstybines) mazinamas 50 procenty, jeigu vaikas(-ai)
turi tik vieng i§ tévy, Seima augina tris ir daugiau vaiky, tévas atlieka tikrajg karing tarnyba, vaikas auga
moksleiviy ar studenty Seimoje, kurioje vienas i§ tévy mokosi mokymo jstaigos dieniniame skyriuje.

Pazymétina, kad ikimokyklinés ugdymo jstaigos steigé€jai gali taikyti nuolaidas mokesc¢iui uz vaiko
maitinimg. PavyzdZiui, Vilniuje mokestis uz vaiko maitinimg ikimokyklinio ir prieSmokyklinio
ugdymo grupése tévy praSymu mazinamas 20 procenty, jeigu Seima j darzelj leidzia 2 vaikus, 50
procenty — jeigu vaikas turi tik vieng i$ tévy, taip pat daugiavaikéms Seimoms.

Tauragés rajono savivaldybé néra nustaciusi jokiy lengvaty ir nuolaidy, iSskyrus nustatytas
Vyriausybés nutarimuose, tévams mokant uz ikimokyklinio ugdymo jstaigy teikiamas paslaugas.

Nuo 2011 m. sausio 1-0sios visuose: ir valstybiniuose ir nevalstybiniuose vaiky darzeliuose jvestas
ikimokyklinio ugdymo krepselis. Ikimokyklinio ugdymo krepselis skiriamas ne maziau kaip 4 val. per
dieng (20 val. per savait¢) ugdymui finansuoti. Krepselio dydis vienam vaikui — 2555 Lt. Visy tyrime
dalyvavusiy vadovy, pavaduotojy nuomone, jvestas ikimokyklinio ugdymo krepselis turés jtakos
paslaugy kokybei, nes yra skirta l¢Sy ugdymo priemonéms jsigyti, pazintinei veiklai, darbuotojy
kvalifikacijai tobulinti, informacinéms technologijoms diegti bei naudoti ir kt. Nustatyta, kad minétoms
ugdymo reikméms turi biiti skiriama ne maziau kaip 60 proc. 1ésy.

Vertinimo objektas - rémimas. Teikiamy paslaugy realumas ir apiuopiamumas uztikrinamas tam
tikromis rémimo priemonémis. Taciau tyrime dalyvavusios ikimokyklinio ugdymo jstaigos ne viskai
iSnaudoja visas rémimo priemones. Visos Tauragés rajono ikimokyklinio ugdymo jstaigos turi
susikiirios internetines svetaines ir tik viena, ikimokyklinio ugdymo jstaiga (lopSelis darzelis
»Azuoliukas®) turi pasirengusi lankstinukus, atmintines tévams. Internetinése svetainése yra talpinama
visa informacija apie ikimokyklinio ugdymo jstaiga: darbo laikas, mokestj uz paslaugas ir maitinima,
jvairius renginius. Taip pat ikimokyklinio ugdymo jstaigose, vykstant renginiams, yra kvie¢iami
vietiniy laikra$¢iy spaudos atstovai, raSomi straipsniai apie $iy jstaigy veikla.

Vertinimo objektas — pateikimas ir procesas. Paslaugy pateikimo tikslas — pasiekti, kad paslauga
tapty prieinamesné, lengviau pasiekiama, patogi vartotojui. Todél Tauragés rajono ikimokyklinio
ugdymo jstaigose sprendimai dél paslaugy pateikimo susije¢ su paslaugos pasiekiamumo lengvumu,
paslaugos teikimo laikui, vietai ir budui. Su Tauragés rajono ikimokyklinio ugdymo jstaigomis lengva
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ir nesudétinga susisiekti pageidaujamu metu, stengiamasi uztikrinti sklandzig viding ir iSoring
komunikacija. Siy jstaigy darbuotojai stengiasi laikytis bendravimo etiketo, vengia konfliktiniy
situacijy.

Ikimokyklinio ugdymo jstaigos teikiamy paslaugy procesa organizuoja vadovaudamasis
Lietuvos Respublikos Svietimo ir mokslo ministro patvirtinta Bendrgja prieSmokyklinio ugdymo ir
ugdymosi programa, jstaigos direktoriaus patvirtinta ikimokyklinio ugdymo programa, kuriai yra
pritarusios lopSelio-darzelio taryba ir lopSelio-darZelio savininko teises ir pareigas jgyvendinanti
institucija, vaiko brandumo mokyklai rodikliais, pagrindiniais (pilietiSkumo, humaniSkumo,
demokratiSkumo, atsinaujinimo) ugdymo principais.

Vertinimo objektas — Zmonés. Svarbiausia paslaugy heterogeniSkumo priezastis - Zmoniy
santykiali. Jei zmogus organizacijoje jauciasi gerai, saugiai, komfortabiliai, tai ir veiklos rezultatai yra
geri. Ikimokyklinio ugdymo jstaigos darbuotojo (auklétojos) profesine veiklg reglamentuoja Pavyzdinis
auklétojos pareigybés apraSymas (2005). Visy tirty ikimokyklinio ugdymo jstaigy vadovaujantys
asmenys pastebéjo pirmiausia Sios jstaigos darbuotojai turi svarbiausias prigimtines savybes: meile
vaikams, pakantumg, bendrgsias Zmogaus savybes: dorovingumg, dvasinguma, intelektualumag bei
pedagoginj paSaukimg. Pasaukimas apibuidinamas kaip vidiniy individo savybiy — motyvy, nuostaty,
charakterio ypatybiy, ilgalaikiy polinkiy veiklai ar profesijai, kurioje asmenybé jzvelgia galimybe
siekti gyvenimo tiksly, idealy bei potenciniy galiy — iSraiSka. PaSaukimas susiformuoja lemiamas tam
tikry veiksniy ir reiskiasi kaip tam tikras jsitikinimas, pareigos jausmas. Taip pat, visy tirty
ikimokyklinio ugdymo jstaigy vadovai pasitiki savo personalo sugeb¢jimais suteikti zadétajg paslauga,
turi atitinkamg kvalifikacijg ir padeda formuoti tinkama jstaigos jvaizdj.

Vertinimo objektas — fizinis akivaizdumas. Visi tyrime dalyvave ikimokyklinio ugdymo jstaigy
vadovai bei jy pavaduotojai teigé, kad fiziné aplinka, veikia vaiky elges;j ir raida, todél, sickant aukstos
paslaugy kokybés, biitina jvertinti, kad aplinka buty saugi, suskirstyta j tikslines erdves, suteikianti
galimybe ugdyti(s) ir individualiai, ir grupése. Visuose Tauragés rajono ikimokyklinio ugdymo
istaigose yra Svara ir tvarka visuose vaiko gyvenimo ir veiklos zonose: grupés patalpose, muzikos ir
sporto saléje, tualete-prausykloje, gamtos kampelyje, valgykloje, lauko Zaidimy aikstelése. Nuolat ir
sistemingai riipinamasi patalpy védinimu, jrengimy, baldy ir Zaisly valymu bei plovimu.

Atlikus tyrimag 24 paveiksle pateikiami paslaugy kokybés vertinimo teikéjo lygmeniu

apibendrinimai.
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Vertinimo metu nustatyta:

Silpnosios vertinimo objekty savybés

e néra parengty, valstybés lygiu,
bendry ikimokyklinio amziaus vaiky ugdymo
standarty;

e  netaikomos papildomos lengvatos
ir nuolaidos apskaiciuojant ir mokant tévams
uz paslaugas;

e neiSnaudojamos  visos  rémimo
priemoneés.

Stipriosios vertinimo objekty savybés

o Vartotojams teikiamos saugios,
patikimos paslaugos;

e kontoliuojama ikimokyklinio ugdymo
istaigy teikiamy paslaugy kokybé (atlickamas
iSorinis ir vidinis auditas);

e jvestas papildomas finansavimas
ikimokyklinio ugdymo istaigoms
(ikimokyklio ugdymo krepselis);

e vartotojams  paslaugas lengva ir
nesudétinga pasiekti;

o darbuotojai turi §ioms paslaugoms teikti
reikalingas savybes ir kvalifikacijas;

e patalpos ir ugdymo priemonés §varios ir
nuolat prizifirimos.

24 pav. Paslaugy kokybés vertinimo, paslaugy teikéjo lygmeniu, rezultatai
Saltinis: sudaryta darbo autoriaus (2011)

Is atlikto tyrimo duomeny galima teigti, kad Taurageés rajono ikimokyklinio ugdymo jstaigos
vartotojams teikia saugias, patikimas paslaugas, kuriy kokybé yra kontroliuojamos vidiniu ir iSoriniu
auditu, papildomu finansavimu, priimant j darbg kompetetingus, reaguojancius j vartotojy skundus ir
pageidavimus, suteikancius Zadétgjq paslaugq, turincius atitinkamq kvalifikacijqg darbuotojus ir
padedancius formuoti tinkamgq jstaigos jvaizdj. Taciau ikimokyklinio ugdymo jstaigos neturi, valstybés
lygmeniu, parengty ikimokyklinio ugdymo standarty, netaiko papildomy lengvaty ir nuolaidy mokant

uz paslaugas bei neisnaudoja visy rémimo priemoniy.
2.3.3 Ikimokyklinio ugdymo jstaigy paslaugy kokybés vertinimas paslaugy vartotojo lygmeniu
Atliekant Tauragés rajono ikimokyklinio ugdymo jstaigy vertinima paslaugy vartotojo lygmeniu
buvo atlikta anketiné apklausa. Sudarant anketg buvo vadovaujamasi Gronroos bendrai suvoktos

kokybés modelis(1984) (zitir.25 pav.), o vertinimo kriterijai parikti i$ ,,Servqual® kokybés vertinimo

metodikos.
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Suvokta kokybé —
vartotojo pasitenkinimas

A
- N

5 Laukiama kokybé Patirta kokybé
Saltiniai: gamyba, planavimas, pateikimas,
sgveika su rinka

N
~ ™ //\

Nepasitvirting | Pasitvirting Virsyti Funkciné Techniné
lukesciai lakeséiai lukesciai kokybé kokybé

A 4 A 4

Nepatenkinama| Patenkinama | Puiki kokybé
kokybé kokybé

25 pav. Gronroos bendrai suvoktos kokybés modelis(1984) (jo fragmentas)
Saltinis: adaptuota darbo autoriaus, remiantis Kinderis (2010)

Siekiant jvertinti ikimokyklinio ugdymo jstaigy teikiamy paslaugy patirta techning kokybe,
paslaugy vartotojy buvo Kklausiama kokiomis paslaugos jie naudojasi (klausimas i§ anketos:,,Kokig
grupe lanko Jiisy vaikas).

Siekiant jvertinti ikimokyklinio ugdymo jstaigy teikiamy paslaugy patirta funkcine kokybe,
paslaugy vartotojy buvo prasoma jvertinti paslaugas 5 baly sistema pagal pateiktus ,,Servqual® kokybés
vertinimo Kriterijus.

Vartotojams uzduoty klausimy strukttira pateikta 16 lentel¢je. Pirmgja anketos dalj, informacija
apie vartotoja, sudaro 10 klausimy, turintys du ir daugiau pasirinkimo varianty. Antrgja dalj sudaro
SERVQUAL vertinimo Kriterijai, kurie buvo vertinami 5 baly sistema, kur 1 - daug maZziau negu
tikéjausi, 5 - daug daugiau negu tikéjausi. Trecigjg dali sudaro kalusimy grupé, kur buvo klausiama
vartotojy nuomones kas yra ikimokyklinio ugdymo ijstaigy kokybiska paslauga, jo strukdziai bei

gerinimo budai.
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16 lentelé

Vartotojams uZduoty klausimy struktiira

Klausimy skaicius
. . ... | Vartotojy nuomoné apie kas
Respondenty grupé DemOgra.ﬁn.e SERVQUAL Elaummq skaicius yra ikimokyklinio ugdymo
charakteristika L i§ SERVQUAL |7 ~. oy .
apie vartotor kriterijai Kriterii istaigy kokybiska paslauga, jos
P 14 J4 trukdziai ir gerinimo biidai
Taurages rajono
ikimokyklinio o 10 10 30 3
ugdymo istaigy
vartotojai (tévai)

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus (2011)

Taikant ,,Servqual*“ metodika Siame tyrime apskaiciuota:

+ LukesCiy ir patirtos kokybés bendrasis vidurkis ir nuokrypis;
» Atskiro parametro liikes¢iy ir patirtos kokybés nuokrypis;
 Atskiro parametro liikes¢iy ir patirtos kokybés vidurkis.

Socialiné - demografiné respondenty charakteristika. Analizuojant Tauragés rajono
ikimokyklinio ugdymo jstaigy teikiamy paslaugy kokybe ir vartotojy pasirinkimg jtakojancias
priezastis, buvo nustatytos vartotojy demografinés charakteristikos. Ikimokyklinio ugdymo jstaigy
pasirinkimg jtakoja tokie veiksniai kaip lytis, amzius, Seimynin¢ padétis, padétis visuomenéje,
i§silavinimas, gyvenamoji vieta.

Atlikus apklausa nustatyta, kad joje dalyvavo 76,7 proc. motery ir 23,3 proc. vyry.
Respondentai buvo papraSyti priskirti save tam tikroms socialinéms grupéms. Gauti rezultatai pateikti
26 paveiksle. 1§ pateikto paveikslo matyti, kad Tauragés rajono ikimokyklinio ugdymo jstaigy

vartotojy — motery, daugiau nei pus¢ nurodé esantys darbininkai, o vyrai — tarnautojai (zitr. 26 pav.)

Vartotojy socialiné padétis pagal lytj, proc.

studentas [SV-3%

bedarbis 204

darbininkas —_5B8% : _
tarnautojas [ 279 R GG S

verslininkas 624

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

|D moterys B vyrai |

26 pav. Apklaustyjy socialiné padétis pagal lytj
Saltinis: sudaryta darbo autoriaus, remiantis tyrimo duomenimis (2011)
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Respondentai buvo suskirstyti ] 3 amziaus grupes: 1 amziaus grupé- respondentai iki 30 mety
sudaré 47,3 proc., 2 grupé -nuo 31 iki 40 mety — 41,8 proc., 3 amziaus grupé — 41 mety ir vyresni —
10,9 proc. Atlikus apklaustyjy i$silavinimo analize pagal amziy, pastebéta, kad didzioji dalis iki 30
mety ir nuo 31 iki 40 mety vartotojy turi aukstajj neuniversitetinj iSsilavinima, o nuo 41 mety ir vyresni

— profesinj (zitr. 27 pav.).

Vartotojy iSsilavinimas pagal am Ziy, proc.

auksStasis universitetinis

aukstasis neuniversitetinis

profesinis

vidurinis 21%

pagrindinis 2PE#4 3%

[} 2020 40%0 6020 8020 100206 120249
| O iki 30 m B nuo 31iki 40 mety O nuo 41 mety ir daugiau

) 27 pav. Apklaustyjy iSsilavinimas pagal amziy
Saltinis: sudaryta darbo autoriaus, remiantis tyrimo duomenimis (2011)

[Sanalizavus anketinés apklausos duomenis matyti, kad daugiausiai buvo apklausta respondenty,
kurie pagal Seimos tipg priskiriami pilnai $eimai. Tai sudaré 79 proc., o nepilnoje Seimoje gyvena 21
proc. visy apklaustyjy. Pilnoje Seimoje Tauragés rajono ikimokyklinio ugdymo vartotojai turi
daugiausia turi du vaikus (69 proc.), o Seimoje, kurioje yra tik tétis ar mama vieng vaikg (86 proc.)

(ziar. 28 pav.)

Vartotojy vaiky skaicius Seimoje pagal Seimos tipa

keturi ir daugiau jo/:‘;%

1%
trys 1156

au  [EE— 130

B9%0

86%0

vienas >7%
I I
0% 20%6 40%0 60%0 80% 100%6

|I:I Pilna (tétis ir mama) B8 Nepilna (tik téetis/tik mama) |

28 pav. Apklaustyjy vaiky skaicius Seimoje pagal Seimos tipa
Saltinis: sudaryta darbo autoriaus, remiantis tyrimo duomenis (2011)

Respondentai pagal gyvenama vietag buvo suskirstyti j 3 grupes: mieste gyvenantys, kurie pagal
apklausos duomenis sudar¢ 71 proc., priemiestyje gyvenantys - sudaré 24 proc., kaime gyvenantys -—
sudaré 5 proc visy apklaustyjy. Mieste ir priemiestyje gyvenatys Tauragés rajono ikimokyklinio

ugdymo jstaigy vartotojy i§ Seimos lanko Sias jstaigas daugiausia 2 vaikai (49 proc mieste ir 51 proc.
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priemiestyje). O kaime gyvenantys $iy jstaigy vartotojai daugiau nei puse¢ apklaustyjy nurodé, kad jy 1

vaikas lanko Tauragés ikimokyklinio ugdymo jstaiga ( ziar. 29 pav).

Vartotojy vaiky skacius lankantis ikimokyklinio ugdym o jstaiga pagal
gyvenam 3 vieta, proc.

trys ir daugiau 7%” 35

I I I I I
vienas 449% 52%0 |7
I I I I I

0% 20% 40%0 60%0 80% 100%0 120%0 140% 160%

|I:I Miestas B Priemiestis O Kaimas |

29 pav. Apklaustyjy vaiky skai¢ius lankantis ikimokyklinio ugdymo jstaigg pagal gyvenamg vieta
Saltinis: sudaryta darbo autoriaus, remiantis tyrimo duomenis (2011)

Respondenty buvo klausiama, kokig grupe jy vaikas lanko. Gauti duomenys pasiskirsté taip:
darzelio grupe lanko 46 proc, lopSelio grupe — 28, prieSmokyklinio ugdymo - 26 proc. apklaustyjy
vaiky. Pagal pasirinkimo priezastis duomenys gauti tokie: lopselio grupe pasiriktoje ikimokyklinio
ugdymo jstaigoje renkasi dél to, kad vyresnis vaikas lanko tg pacig jstaigg (34 proc.) bei pazjstamy
rekomendacijos tam turi jtakos (26 proc.); darzelio grupés pasirinkimo priezastys— yra arciausiai namy
(29 proc.) bei vyresnis vaikas lanko tg pacig jstaigg (31 proc.); prieSmokyklinés grupés pasirinkimo
priezastys: dirba aukstos kvalifikacijos darbuotojai (28 proc.) bei pazjstamy rekomendacijos (23 proc.)

(ziar. 30 pav.)

Vartotojuy pasirinkimo prieZastis ikimokyklinio ugdymo
istaiga pagal lankomas grupes, proc.

pazZjstamy rekomendacijos 26%06 23%b6

| | |
dirba aukstos kvalifikacijos pedagogai [129 ‘ 28% |
|

vyresnis vaikas lanko tg pacig ikimoky klinio I =A% I * 1796 —

ugdymo jstaigg T

tinkama ugdy mo kry ptis 9% 10%b |

yra arciausiai namy 19%0 22%0

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%0

||:I LopsSelio grupée B DarZelio grupe O PrieSmokykline grupé|

30 pav. Apklaustyjy pasirinkimo ikimokyklinio ugdymo jstaiga priezastis pagal lankomas grupes
Saltinis: sudaryta darbo autoriaus, remiantis tyrimo duomenis (2011)

Apibendrinant Tauragés rajono ikimokyklinio ugdymo jstaigy vatrtotojy socialing —demografing

charakteristikg galima teigti, kad:
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e  Daugiausia apklaustyjy tévy sudaré moterys, priskyrusios save darbininky socialinei
grupei;

o Ketvirtadalis tévy yra iki 30m ir turi aukstgjj universitetinj issilavinimg;

e DidzZiausia dalis apklaustyjy tévy gyvena pilname Seimos tipe ir augina 2 vaikus,

o Daugiausia tévy, kuriy vaikai lanko Tauragés ikimokyklinio ugdymo jstaigas, gyvena
mieste, kaime gyvenanciy nedaug — 5 proc.

e Dazniausios ikimokyklinio ugdymo pasirinkimo priezastys: vyresnis vaikas lanko tg pacig
ugdymo jstaigq, pazjstamy rekomendacijos, yra arciausiai namy, dirba aukstos kvalifikacijos
darbuotojai.

Kokybés kriterijy tyrimo blokas. Patikimumo kokybés kriterijaus analizé. Analizuojant
tiriamy Tauragés rajono ikimokyklinio ugdymo jstaigy apklausty vartotojy pateiktus atsakymus
nustatyta, kad patikimumo kokybés lukesciai buvo vertinami 3,28 balo i§ penkiy galimy baly, o gauta
paslauga buvo jvertinta 3,11 balams. Patikimumo kokybés kriterijaus liikesCiy ir patirtos kokybés

bendrasis nuokrypio santykis yra 1: 1,05 (zitr. 17 lentele)

17 lentelé
Tauragés rajono ikimokyklinio ugdymo jstaigy patikimumo Kriterijy bendras vertinimas
Tikétos paslaugos Patirtos paslaugos .
Kriterijai lakesciy vertinimo | vertinimo vidurkis | Skirtumas Nslgzliryk?;o
vidurkis balais balais Y
Zadéty paslaugy vykdymas 3,22 3,09 0,13 1: 1,04
Rupestingumas sprendziant vartotojy 3,27 3,09 0,18 1:1,05
problemas
Darbu_ot.OJu: informavimas apie tai kaip 3,36 3,16 0,2 1:1,06
bus teikiamos paslaugos

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus, remiantisl tyrimo duomenis (2011)

Maziausias nuokrypis yra kriterijaus ripestingumas sprendziant vartotojy problemas. IS gauty
duomeny galima teigti, kad dauguma vartotojy tikéjosi, jog bus daugiau informuojama apie tai, kaip
bus teikiamos paslaugos bei didesnio riipestingumo i§ darbuotojy sprendziant jy problemas.

Apibendrinant duomenis galima teigti, kad kokybés patikimumo Kkriterijy, patirtos paslaugos ir
lukes¢iy, vertinimas pasiskirste nevienodai, tai reiSkia, kad Tauragés rajono ikimokyklinio ugdymo
istaigy vartotojai tikisi gauti aukstesnés kokybés paslaugas.

Reagavimo kokybés kriterijaus analizé. Analizuojant tiriamus Tauragés rajono ikimokyklinio
ugdymo jstaigy teikiamy paslaugy vartotojy pateiktus atsakymus nustatyta, kad reagavimo kokybés
likesc¢iai buvo vertinami 3,46 balo i§ penkiy galimy baly, o gauta paslauga buvo jvertinta 3,22 balu.
Reagavimo kokybés kriterijaus likesCiy ir patirtos kokybés bendrasis nuokrypio santykis yra 1:
1.07(zitr. 18 lentele).
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18 lentelé

Tauragés rajono ikimokyklinio ugdymo jstaigy reagavimo Kriterijuy bendras vertinimas

Tikétos paslaugos Patirtos paslaugos Nuokrvpio
Kriterijai liikes¢iy vertinimo | vertinimo vidurkis | Skirtumas yp
. . . - santykis
vidurkis balais balais

Darbuotqjal V|sz_:1da turi laiko atsakyti 3,39 3,07 0,32 1:1,10
1 vartotojy klausimus
Sku_bus reagavimas j vartotojy 3,42 317 0.25 1:1,07
nusiskundimus
Darbuot_OJal mielai ir mandagiai 3,56 3,42 014 1:1,04
bendrauja

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus, remiantis tyrimo duomenis (2011)

Maziausias nuokrypis kriterijuje, kuris apibudina darbuotojy mandagy ir mielg bendravimg, 0
didZiausias nuokrypis pastebétas, kriterijuose: darbuotojam turint laiko atsakyti j vartotojy klausimus
bei reaguojant j nusiskundimus, pageidavimus ir skuby aptarnavimg. Tai nereiskia, kad neatsakoma ir
nereaguojama ] vartotojy klausimus, nusiskundimus ar pageidavimus, tiesiog tai daroma per ne lyg
létai.

Kompetentingumo kokybés Kkriterijaus analizé. Analizuojant tiriamy Tauragés rajono
ikimokyklinio ugdymo jstaigy teikiamy paslaugy apklausty vartotojy pateiktus atsakymus nustatyta,
kad kompetentingumo kokybés lukesciai buvo vertinami 3,33 balo i§ penkiy galimy baly, o gauta
paslauga buvo jvertinta 3,21 balams. Patikimumo kokybés kriterijaus liikesCiy ir patirtos kokybés
bendrasis nuokrypio santykis yra 1: 1.03 (ziar. 19 lentelg).

Maziausias nuokrypis pastebétas analizuojant kriterijy, susijusj su darbuotojy elgesiu. DidZiausias
neatitikimas pastebétas darbuotojams stengiantis pazinti vartotojus, gerbiant jy norus bei laiku
suteikiant tikslig ir teisingg informacija . Apibendrinant galima teigti, kad vartotojams yra svarbu, kad

buty suteikta tiksli ir teisinga informacija.

19 lentelé
Tauragés rajono ikimokyklinio ugdymo jstaigy kompetentingumo Kkriterijy bendras vertinimas
Patirtos
Tikétos paslaugos (suteiktos) .
Kriterijai liikes¢iy vertinimo paslaugos Skirtumas Nuokryplo
. . . - santykis
vidurkis balais vertinimo
vidurkis balais
!_alku Sl_J_telklama tiksli ir teisinga 3,56 3,37 0,19 1:1,05
informacija
Steng@mam pazinti  vartotojus ir 3,19 3,06 0,13 1:1,04
gerbti jy norus, vertybes
Darbuotojai elgiasi eti$kai ir moraliai 3,25 3,2 0,05 1:1,01

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus, remiantis tyrimo duomenis (2011)

Prieinamumo kokybés kriterijaus analizé. Analizuojant tiriamy Tauragés rajono ikimokyklinio

ugdymo jstaigy teikiamy paslaugy apklausty vartotojy pateiktus atsakymus nustatyta, kad prieinamumo
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kokybés liikesciai buvo vertinami 3,38 balo i§ penkiy galimy baly, o gauta paslauga buvo jvertinta
3,35 balams. Prieinamumo kokybés kriterijaus likesCiy ir patirtos kokybés bendrasis nuokrypio
santykis yra 1: 1,01 Prieinamumo kokybe atspindi tam tikra kriterijy grupé, kurios dedamosios buvo

jvertinto baly vidurkiu (zitr. 20 lentele)

20 lentelé
Tauragés rajono ikimokyklinio ugdymo jstaigy prieinamumo Kriterijy bendras vertinimas
Tikétos paslaugos Patirtos (suteiktos) NuoKrvbio
Kriterijai likesciy vertinimo | paslaugos vertinimo | Skirtumas yp
. . . . . . santykis
vidurkis balais vidurkis balais
Lengva ir .n?sudetln.ga §us151ekt1 su 3,22 3,34 -0.12 1:0,96
paslaugy teikéju pageidaujamu metu
Tl_nkar_na paslaugq teikimo procediira 3,69 3,59 0.1 1:1,02
(vieta ir laikas)
Néra Jolfu_J[ sunklimq pamkalbetl su 3,25 314 011 1:1,03
darbuotojais apie iskilusig problema

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus, remiantis tyrimo duomenis (2011)

Maziausias nuokrypis pastebétas analizuojant kriterijy, susijusi su lengvu ir nesudétingu
susisiekimu su paslaugy teikéju, pageidaujamu metu. Didziausias neatitikimas pastebétas analizuojant
vartotojams norint pasikalbéti apie iSkilusig problema. Analizuojant atskirus prieinamumo Kriterijus
pastebéta, kad vienas kriterijai virSijo vartotojy lukesCius: lengva ir nesudétinga susisiekti su paslaugy
teikéju pageidaujamu metu.

Apibendrinus visus prieinamumo paslaugos kokybés kriterijus, galima teigti, kad paslaugos
Tauragés ikimokyklinio ugdymo jstaigose yra teikiamos kokybiSkai vartotojy pozitriu, kadangi
kokybés kriterijaus likescCiy ir patirtos kokybés bendrasis nuokrypio santykis yra 1: 1,01.

Paslaugumo kokybés kriterijaus analizé. Analizuojant tiriamy Tauragés rajono ikimokyklinio
ugdymo jstaigy teikiamy paslaugy apklausty vartotojy pateiktus atsakymus nustatyta, kad paslaugumo
kokybes lukesciai buvo vertinami 3,57 balo 1§ penkiy galimy baly, o gauta paslauga buvo jvertinta
3,57 balams. Paslaugumo kokybés kriterijaus liikes¢iy ir patirtos kokybés bendrasis nuokrypio santykis
yra 1: 1 (21 lentelg).

Analizuojant atskirus prieinamumo kriterijus pastebéta, vienas kriterijai vir§ijo vartotojy likescius:
tvarkinga ir Svari darbuotojy apranga bei iSvaizda. Apibendrinus visus prieinamumo paslaugos
kokybés kriterijus, galima teigti, kad paslaugos Tauragés ikimokyklinio ugdymo jstaigose yra
teikiamos kokybiskai vartotojy pozitriu, kadangi kokybés kriterijaus liikeséiy ir patirtos kokybés

bendrasis nuokrypio santykis yra 1: 1.
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21 lentele

Tauragés rajono ikimokyklinio ugdymo jstaigy paslaugumo kriterijy bendras vertinimas

Tikétos paslaugos Patirtos (suteiktos) Nuokrvpio
Kriterijai liikes¢iy vertinimo | paslaugos vertinimo | Skirtumas sant yk?s
vidurkis balais vidurkis balais y

Tvla.rvkln.ga ir $vari darbuotojy apranga 3,64 3,72 -0,08 1:0,97
bei iSvaizda

Istaigos patalpos tvarkingos ir §varios 3,47 3,42 0,05 1:1,01
Pagarbiai felglgmagl su vartotojo vaiko 3,61 3,59 0,02 1:1,01
(y) asmeniniais daiktais

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus, remiantis tyrimo duomenis (2011)

Komunikabilumo kokybés

kriterijaus

analizeé.

Analizuojant

tirlamy Taurages

rajono

ikimokyklinio ugdymo jstaigy teikiamy paslaugy apklausty vartotojy pateiktus atsakymus nustatyta,
kad komunikabilumo kokybés liikes¢iai buvo vertinami 3,32 balo i§ penkiy galimy baly, o gauta
paslauga buvo jvertinta 3,26 balams. Komunikabilumo kokybés kriterijaus lukesc¢iy ir patirtos kokybés
bendrasis nuokrypio santykis yra 1: 1,02 (ziar. 22 lentele).

22 lentelé
Tauragés rajono ikimokyklinio ugdymo jstaigy komunikabilumo Kriterijy bendras vertinimas
Tikétos paslaugos Patirtos (suteiktos) Nuokrypio
Kriterijai lakesciy vertinimo | paslaugos vertinimo | Skirtumas -
. . . . . . santykis
vidurkis balais vidurkis balais

Vart.otOngS. paaiSkinama paslaugos 3,42 331 0,11 1:1,03
esmé, kaina ir t.t
Vartotojai  gali  pasikalbéti  su
darbuotojais Jums rapimais klausimais 3,36 3,27 0,09 1:1,02
ir tikétis pagalbos.
Istaigoje stengiamasi vengti
konfliktiniy situacijy tarp vartotojy ir 3,20 3,20 0,00 1:1
darbuotojy

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus pagal tyrimo duomenis (2011)
Analizuojant atskirus komunikabilumo kriterijus pastebéta, kad vienas komunikabilumo kriterijus

(jstaigoje stengiamasi vengti konfliktiniy situacijy tarp vartotojy ir darbuotojy) atitiko
vartotojy lukescius ir patirtg paslaugy kokybe

Pasitikéjimo kokybés kriterijaus analizé. Analizuojant tiriamy Tauragés rajono ikimokyklinio
ugdymo jstaigy teikiamy paslaugy apklausty vartotojy pateiktus atsakymus nustatyta, kad pasitikéjimo
kokybés liikes¢iai buvo vertinami 3,38 balo i§ penkiy galimy baly, o gauta paslauga buvo jvertinta
3,29 balais. Pasitikéjimo kokybés kriterijaus likeséiy ir patirtos kokybés bendrasis nuokrypio santykis
yra 1: 1,02 (zitr. 23 lentele).

Maziausias nuokrypis pastebétas kriterijuje, kuris apibudina vartotojy pasitikéjimg jstaigos
darbuotojais. Daugelis vartotojy linke rekomenduoti ikimokyklinio ugdymo jstaigas, kurias lanko jy
vaikai pazjstamiems, draugams ir artimiesiems. Didziausias neatitikimas pastebétas analizuojant

darbuotojy asmeniniy savybiy tinkamuma darbui su vaikais.
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23 lentelé

Tauragés rajono ikimokyklinio ugdymo jstaigy pasitikéjimo Kkriteriju bendras vertinimas

Tikétos paslaugos | Patirtos (suteiktos) Nuokrypio
Kriterijai liikes¢iy vertinimo | paslaugos vertinimo | Skirtumas santykis
vidurkis balais vidurkis balais
Darbuotojy asmeninés savybés yra 338 323 015 1:1.04
tinkamos darbui su vaikais ' ' ' -
Vartotojai pasitiki Sia jstaiga ir jos 349 347 002 1:1.01
darbuotojais ' ' ' -
Vartotojai gali Sig jstaiga 327 318 012 1:1.02
rekomenduoti kitiems ' ' ' -

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus, remiantis tyrimo duomenis (2011)

Saugumo kokybés Kriterijaus analizé.

Analizuojant tiriamy Tauragés rajono ikimokyklinio

ugdymo jstaigy teikiamy paslaugy apklausty vartotojy pateiktus atsakymus nustatyta, kad saugumo
kokybés liikesCiai buvo vertinami 3,54 balo i§ penkiy galimy baly, o gauta paslauga buvo jvertinta
3,47 balais Saugumo kokybés kriterijaus liikesCiy ir patirtos kokybés bendrasis nuokrypio santykis yra
1: 1,02 (zitr. 24 lentele).

24 lentelé
Tauragés rajono ikimokyklinio ugdymo jstaigy saugumo Kriteriju bendras vertinimas
Tikétos paslaugos | Patirtos (suteiktos) NuoKrvbio
Kriterijai lakesciy vertinimo | paslaugos vertinimo | Skirtumas yp
. . . . . . santykis
vidurkis balais vidurkis balais
Vartotojai jauciatés saugis
palikdama — (as) - vaikg ~(us) Sioje 3,53 3,59 -0,06 1:0,98
jstaigoje  dél  jos  darbuotojy
profesionalumo
Vartotojai mano, kad jstaiga atitinka
visus jai  keliamus  saugumo 3,64 3,60 0,04 1:1,01
reikalavimus
lesh'al ir be klaidy vedamos 3,46 3,24 0,22 1:1,06
sgskaitos.

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus, remiantis tyrimo duomenis (2011)

Vienas kriterijai vir$ijo vartotojy likes¢ius, ko pasekoje vartotojai jauciasi saugis palikdami savo
vaikus ikimokyklinio ugdymo jstaigoje dél Sios jstaigos darbuotojy profesionalumo. Taip pat vartotojai
mano, kad ikimokyklinio ugdymo jstaiga atitinka visus jam keliamus saugumo reikalavimus. Taciau
vartotojai abejoje ar vedamos saskaitos tikslios ir teisingos.

Supratimo kokybés Kkriterijaus analizé. Analizuojant tiriamy Tauragés rajono ikimokyklinio
ugdymo jstaigy teikiamy paslaugy apklausty vartotojy pateiktus atsakymus nustatyta, kad supratimo
kokybés liikes¢iai buvo vertinami 3,34 balo i§ penkiy galimy baly, o gauta paslauga buvo jvertinta
3,17 baly. Supratimo kokybés kriterijaus lukeséiy ir patirtos kokybés bendrasis nuokrypio santykis yra
1:1,04. (zidr. 25 lentelg).
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25 lentelé

Tauragés rajono ikimokyklinio ugdymo jstaigy supratimo Kriteriju bendras vertinimas

Tikétos paslaugos | Patirtos (suteiktos) Nuokrypio
Kriterijai liikes¢iy vertinimo | paslaugos vertinimo | Skirtumas santykis
vidurkis balais vidurkis balais
Darbuotojai atsizvelgia j vartotojy 341 322 019 1:1.05
pageidavimus ' ' ' 7
Darbuotojams  jdomi vartotojy
nuomoné ir pastabos (anketos, 3,35 3,12 0,23 1:1,07
atsiliepimy knygos)
Darbuotojai pazjsta vartotojus ir 328 319 009 1:1.02
zino jy konkrecius reikalavimus ' ' ' o

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus, remiantis tyrimo duomenis (2011)

Vienintelis supratimo kriterijus, susijes su darbuotojy pazinimu vartotojy ir jy zinojimu konkrecius
vartotojy reikalavimus, beveik atitiko vartotojy likescius, kiti du like kriterijai turéjo didesnj nuokrypj.
IS gauty tyrimo rezultaty galima teigti, kad ikimokyklinio ugdymo jstaigoms néra jdomi jy vartotojy
nuomoné, nes nesisitengia iSgauti jos jvairiomis priemonémis
kokybés
ikimokyklinio ugdymo jstaigy teikiamy paslaugy apklausty vartotojy pateiktus atsakymus nustatyta,

Apciuopiamumo kriterijaus analizé. Analizuojant tiriamy Tauragés rajono

kad apciuopiamumo kokybés lukes¢iai buvo vertinami 3,26 balo i§ penkiy galimy baly, o gauta
paslauga buvo jvertinta 2,94 baly. Apciuopiamumo kokybés kriterijaus lukesCiy ir patirtos kokybés
bendrasis nuokrypio santykis yra 1: 1,10. Apciuopiamumo kokybe atspindi tam tikra kriterijy grupé,
kurios dedamosios buvo jvertinto baly vidurkiu (ziar. 26 lentelg.)

Maziausias nuokrypis pastebétas analizuojant kriterijy, susijusj su jstaigos komfortabilumu ir
funkcionalumu. Didziausias neatitikimas pastebétas analizuojant kriterijus apie patrauklig ir patogia
ikimokyklinio ugdymo jstaigos iSorin¢ aplinkg bei turimg modernig jrangg bei priemones.

26 lentelé

Tauragés rajono ikimokyklinio ugdymo jstaigy apciuopiamumo Kkriterijuy bendras vertinimas

Tikétos paslaugos | Patirtos (suteiktos) Nuokrypio
Kriterijai liikes¢iy vertinimo | paslaugos vertinimo | Skirtumas santykis
vidurkis balais vidurkis balais
Istaigos interjeras yra )
komfortabilus ir funkcionalus. 321 3,04 0,17 1:1,05
Ist_aiga turi modernig jranga ir 318 283 035 1112
priemones ' ' ' o
Patraukli ir patogi jstaigos iSoriné
aplinka (privaziavimas, 3,4 2,96 0,44 1:1,14
automobiliy stoveéjimo aikstele)

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus, remiantis tyrimo duomenis (2011)

Apibendrinant visus kokybés Kkriterijus, galima

ikimokyklinio ugdymo jstaigose yra teikiamos kokybiskai,
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nepatenkina. Visuose paslaugy kokybés kriterijy blokuose, i$skyrus paslaugumo kriterijaus bloka, kur
nuokrypio santykis 1:1, vartotojai tikéjosi auksStesnés kokybés nei gavo. Taciau didelio skirtumo tarp
tikétos ir gautos paslaugos kokybés néra (3,39:3,26) ir tai rodo, kad vartotojai néra nusivylg Tauragés

rajono ikimokyklinio ugdymo jstaigy teikiamy paslaugy kokybe (zitr. 31 pav.).

Balais
i . 0O 3,26
Tauragés rajono
ikimoky klinio ugdymo
jstaigos O3 39
3,15 3,2 3,25 3,3 3,35 3,4
||:I laukiama kokybé O patirta kokybeé |

31 pav. Tauragés rajono ikimokyklinio ugdymo jstaigy teikiamy paslaugy laukiamos ir patirtos skirtumas
Saltinis: sudaryta darbo autoriaus, remiantis tyrimo duomenis (2011)

Apibendrinant atskirus Tauragés rajono ikimokyklinio ugdymo jstaigy kokybés kriterijy blokus,
galima teigti, kad ikimokyklinio ugdymo jstaigos teikia kokybiskas paslaugas. Nors teikiamy
paslaugy kokybé nepranoksta vartotojo likesCiy (ziar. 32 pav.), taciau ikimokyklinio ugdymo

jstaigoms pastebéjus tai ir atsizvelgus j vartotojy pageidavimus, situacija pasikeisty.

Balais

Apciuopiamumas

Supratimas

Saugumas

Pasitikéjimas

Komunibilumas

Paslaugumas

Prieinamumas

Kompetentingumas

Reagavimas

Patikimumas

0 0,5 1 1,5 2 2,5 3 3,5 4
O laukiama kokybeé O patirta kokybe |

32 pav. Tauragés rajono ikimokyklinio ugdymo jstaigy teikiamy paslaugy paslaugy kokybés vertinimas pagal
kriterijy blokus
Saltinis: sudaryta darbo autoriaus, remiantis tyrimo duomenis (2011)
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Atsizvelgiant | Gronroos bendrai suvoktos kokybés modelis (1984) (zidir. 25 pav.) galima teigti,
kad Tauragés rajono ikimokyklinio ugdymo jstaigy paslaugy kokybé yra patenkinama, nes vartotojy
likesciai daugiau ar maziau su nedideliais nuokrypiais, pasitvirting.

Remiantis tyrimo gautais rezultatais galima teigti, jog hipotezé pasitvirtino dalinai. Kiekviename
i§ paslaugy kokybés kriterijy bloky vartotojai tikéjosi aukstesnés kokybés nei gavo. Taciau labai
didelio skirtumo tarp tikétos ir gautos paslaugos kokybés bendrame kriterijy vertinime néra (3,39:3,26

balo).

2.3.4 Vartotoju (tévy) ir ikimokyklinio ugdymo jstaigy pedagogu nuomoniy palyginimas

Atliekant tévy ir pedagogy nuomoniy palyginimg apie teikiamy paslaugy kokybe, jos trukzius ir
gerinimg, buvo sudarytos anketos. Vartotojy ir tévy buvo praSoma iSskirti svarbiausius kriterijus
pateikiant savo nuomone. Teikiamy paslaugy kokybés, jos trukziy ir gerinimo kriterijai buvo
panaudoti i§ 2010 m. Tarptautinés konferencijos ,,Jkimokyklinio ir prieSmokyklinio ugdymo poky¢iy
galimybés* metu pristatyto prane§imo — ,,Kokybiskas ikimokyklinis ir priesmokyklinis ugdymas:
jvairiis pozitiriai ] kokybe* (Buknaitiené, 2010)

Analizuojant Tauragés rajono ikimokyklinio ugdymo jstaigy pedagogy nuomong apie teikiamy
paslaugy kokybe, jos trukzius buvo nustatytos pedagogy demografinés charakteristikos. Ikimokyklinio
ugdymo jstaigy teikiamy paslaugy kokybe jtakoja  tokie veiksniai  kaip pedagogy amzZius,
iSsilavinimas, kvalifikaciné kategorija, pedagoginis darbo staZas.

Atlikus apklausg nustatyta, kad joje dalyvavo tokio amziaus pedagogai suskirstyti j 4 amziaus
grupes: iki 30 m- 5 proc., nuo 31-40 m -32 proc., huo 41- 50m proc. - 47 proc. ir vir§ 50m -16 proc.
visy apklaustyjy. IS gauty duomeny galima daryti iSvada, kad jauny pedagogy Tauragés ikimokyklinio
ugdymo jstaigose yra mazai (5 proc.).

Atlikus pedagogy issilavinimo analize¢ pagal amziy, pastebéta, kad visos amziaus grupés, iSskyrus
pedagogus, kuriy amzius vir§ 50 mety, turi jgije aukstajj universitetinj iSsilavinimg (ziar. 33 pav.).
Analizuojant Tauragés rajono ikimokyklinio ugdymo jstaigy pedagogus pagal kvalifikacine kategorija,
galima teigti, kad daugiau nei pus¢ (56 proc.) visy apklaustyjy yra jgije vyresniosios auklétojos
kvalifikacijos kategorija. Maziau nei penktadalis (18 proc.) pedagogy turi jgij¢ auklétojos-
metodininkés kvalifikacing kategorija. Daugiau nei penktadalis turi jgyje auklétojos kvalifikacijg.
MaZziausiai pedagogy (2 proc.) turi jgyj¢ auklétojos- eksperteés kvalifikacing kategorija.
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Procentais
80% 76%
70% -
60%
50%
40%
30%
20%0 -

. ;;o ) ()
0% T T

10% -
iki 30m nuo 31-40m nuo 41 -50m vir§ 50 m

56%

38%0 B7%

4o,

|I:I aukstasis universitetis B aukStasis neuniversitetinis O vidurinis |
33 pav. Taurages rajono IKImokyKIinio ugdymo Jstaigy pedagogy 1ssilavinimas pagal metus
Saltinis: sudaryta darbo autoriaus, remiantis tyrimo duomenis (2011)

Atlikus pedagogy darbo stazo analizg¢ pagal kvalifikacing kategorijg, pastebéta, kad 4-10 mety
darbo staza turi auklétojos (76 proc.), 11-20 mety —vyr auklétojos (73 proc.), vir§ 30 mety stazo turi
auklétojos- metodininkés (82 proc.), auklétojos- ekspertés (84 proc.) (zitr. 34 pav.)

Procentai
20% 820 84%
80% Lave 730
70%
60%
50%
40%
30% A 2 59
20% - A%
10% -+ S0 e
0% , = — I I
Aukléetoja Vyr. auklétoja Auklétoja- Auklétoja-eksperte
metodininke
||:I 1-3 metai B 4-10mety O 11-20 mety O 21-30 mety B virs 30 mety |

34 pav. Taurages rajono ikimokyklinio ugdymo jstaigy pedagogy pedagoginio darbo stazas pagal
kvalifikacing kategorija
Saltinis: sudaryta darbo autoriaus, remiantis tyrimo duomenis (2011)

Tauragés rajono ikimokyklinio ugdymo jstaigy pedagogy buvo klausiama, kurioje grupéje dirba.
Gauti duomenys pasiskirsté¢ taip: lopSelio grupéje dirba 24 proc., darzelio grupéje - 49 proc.,
prieSmokyklinio ugdymo - 27 proc. visy apklaustyjy pedagogy. Analizuojant duomenis apie vaiky
skaiCiy grupése gauti tokie duomenys: lopselio ir prieSmokyklinéje grupéje yra nuo 16 iki 20 vaiky, 0

ikimokyklinéje grupéje daugiau nei 21 vaikas (ziar. 35 pav.)

Procentai
1,2
100%
1 5T a2on
(e}

0.8
0,6
0,4
0,2 14% -

o : . :

Lopselio grupée Ikimokykliné grupe PrieS mokykliné grupe
||:| iki 15 vaiky B nuo 16 iki 20 vaiky O daugiau nei 21 vaikas |

35 pav. Tauragés rajono ikimokyklinio ugdymo jstaigose vaiky skaiciaus grupése
Saltinis: sudaryta darbo autoriaus, remiantis tyrimo duomenis (2011)
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Tyrimo metu, anketos pagalba, Tauragés rajono ikimokyklinio ugdymo ijstaigy pedagogy buvo
prasoma jvertinti teikiamy paslaugy kokybe grupéje, kurioje dirba. Analizuojant gautus duomenis,

galima teigti, kad dauguma teikiamy paslaugy kokybé buvo jvertinta labai gerai ir gerai (zitir. 36 pav.).

. —&— Ugdymo programa
Procentais

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%
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—8— Vaiko savijauta(nori eiti j grupe,
turi draugy)
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3% » 1%

Vaiko priezitrg (maitinimg, miega,

ANIVZANS
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Auklétojos bendravimg su vaiku

52& // /Rqo
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—*— Jdomus, jvairus gyvenimas grupéje

ST

336

(laisvé zaisti, jdomi veikla,

ST
21%

200,
O

ren_giniai) o
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36 pav. Pedagogy, teikiamy paslaugy kokybés vertinimas,grupéje, kurioje dirba
Saltinis: sudaryta darbo autoriaus, remiantis tyrimo duomenis (2011)

Taip pat pedagogy buvo prasoma, kad pagal duotus kriterijus jvertinty savo bendravimg su tévais.
IS gauty duomeny galima daryti iSvada, kad pedagogai visuomet vengia konfliktiniy situacijy tarp saves
ir tévy (79%), stengiasi gerbti tévy norus (62%), dazniausiai jiems jdomi tévy nuomoné ir pastabos apie
vaiky priezitrg ir ugdyma (71%), skubiai reaguoja j tévy norus ir nusiskundimus (63%), turi laiko

atsakyti j tévy klausimus (56%) (Zitur. 37 pav.).

Procentais —e— Turi laiko atsakyti j tévy klausimus
90%
80% 799 —&— Skubiai reaguoja j tévy nusiskundimus
70% v 7104 ir pageidavimus

50% L ﬁ?

40% N\

o —— N
30%

x/23% 21% \

Stengiasi gerbti tévy norus ir vertybes

Vengia konfliktiniy situacijy tarp
pedagogy ir tévy

20%

14%
10% N\ 2
X 6%
0% T T T —%— |domi tévy nuomoneé ir pastabos apie
visuomet dazniausiai kartais niekada vaiky priezidrg ir ugdymaq

37 pav. Pedagogu, teikiamy paslaugy kokybés savo jstaigos grupéje, vertinimas
Saltinis: sudaryta darbo autoriaus pagal tyrimo duomenis (2011
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Apibendrinant Tauragés rajono ikimokyklinio ugdymo jstaigy pedagogy charakteristikq galima

teigti, kad:
e  Siose jstaigose daugiausia procenty (47 proc.) dirba 41 -50 m. pedagogy, kurie turi jgyje
aukstqjj universiteting issilavinimgq ir vyresniosios auklétojos kvalifikacijg;
e daugiausia procenty apklaustyjy (49 proc.) dirba ikimokyklinéje grupéje, kurioje daugiau
nei 21 vaikas.

Tyrimo metu, tévy ir padagogy buvo prasoma pateikti nuomone apie tai, kas yra kokybiskos
ikimokyklinio ugdymo jstaigy paslaugos. Buvo pateikti 8 kriterijai, 1§ kuriy reikéjo pazymeéti
svarbiausius. Gauta informacija apibendrinta ir pavaizduota 38 pav. 38 paveiksle pateikti po 5 kriterijai,
kurie tévy ir pedagogy nuomone yra svarbiausi. Likusieji 3 Kriterijai pasiskirsté likusius procentus
mazéjancia tvarka. Tyrimas parodé, kad daugiausia apklaustyjy tévy pirmiausia ikimokyklinio
ugdymo jstaigy paslaugy kokybe sieja su gera vaiko priezitra (32%) ir gera vaiko savijauta (29%), bei
su ripestinga auklétoja (19%). Pedagogy pozitris ] ikimokyklinio ugdymo jstaigy paslaugy kokybe
skiriasi nuo tévy nuomonés. Dauguma pedagogy ikimokyklinio ugdymo kokybe¢ sieja su ne tiek su

vaiko prieziiira, kiek su ugdymu ir pasiekimais.

1.Gera vaiko prieziira (geras maitinimas, poilsis,

ripinimasis sveikata) — 32%;

. . 2. Gera vaiko savijauta(noras eiti j grupe, turi dragy) -29 %;

Vartotojy (tévy) 3. Vaika mylinti, IJnaloni, rﬁpestingiralfklétoja -15 %;
nuomone 4. Gerai jrengta ugdymo jstaigos aplinka (daug erdvés,

Zaisly, priemoniy, estetiska, patogi vaikams ir kt.) -8 %.

A 5. Geri vaiko pasiekimai (nuolat daroma pazanga, geras

Kokybiskos vystymasis, brandumas mokyklai — 4 %

ikimokyklinio

ugdymo jstaigy

paslaugos 1.Gera ugdymo programa - 32%;

2. Jdomus, jvairus gyvenimas grupéje (laisvé Zaisti, jdomi

veikla, renginiai)- 15%;

3. Gerai jrengta ugdymo jstaigos aplinka (daug erdvés,

zaisly, priemoniy, estetiska, patogi vaikams ir kt.) - 13%

4. Geri vaiko pasiekimai (nuolat daroma pazanga, geras

vystymasis, brandumas mokyklai - 10%

5. Geranoriski darZelio darbuotojy santykiai su tévais - 9%

Pedagogu nuomone

38 pav. Téwvy ir pedagogy nuomoniy palyginimas apie tai kas yra kokybiskos ikimokyklinio ugdymo
istaigy paslaugos
Saltinis: sudaryta darbo autoriaus, remiantis tyrimo duomenis (2011)

Taip pat, tyrimo metu, tévy ir padagogy buvo praSoma pateikti nuomong apie tai, Kokie yra
kokybisky ikimokyklinio ugdymo jstaigy paslaugy trukdziai. Gauta informacija apibendrinta ir

pavaizduota 39 paveiksle.
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1. Didelis vaiky skaicius grupéje — 54%;
2. Skurdi, nejauki jstaigy aplinka -18 %;

2 R 3. Ugdymo priemoniy stoka ir bloga kokybé -13 %;
Vartotoju (tévy) 4. Darbas pagal nelankscCig dienotvarkia arba jo nebuvimas -
nuomone 9 %,
5. Formalus vaiky pasiekimy vertinimas — 6 %
/Kokybi‘s’kqx

ikimokyklinio
ugdymo jstaigy

paslaugy

trukdziai 1. Didelis vaiky skaicius grupéje — 36%;

2. Formalus vaiky pasiekimy vertinimas — 31 %

3.Ugdymo priemoniy stoka ir bloga kokybé -14 %;

4. Skurdi, nejauki jstaigy aplinka - 10;

5. Darbas pagal nelankscig dienotvarkig arba jo nebuvimas -
9%

Pedagogy nuomone

39 pav. Tévy ir pedagogy nuomoniy palyginimas apie tai, kokie yra kokybisky ikimokyklinio ugdymo
) jstaigy paslaugy trukdziai
Saltinis: sudaryta darbo autoriaus, remiantis tyrimo duomenis (2011)

Analizuojant gautus duomenis apie kokybisky paslaugy trukdzius, galima teigti, kad tévy
nuomone, kokybisky paslaugy trukdo siekti didelis vaiky skaicius grupéje (54%), pedagogy nuomone —
didelis vaiky skaicius (36%) ir formalus vaiky pasiekimy vertinimas (31%).

40 ir 41paveiksle pateikti tévy ir pedagogy ikimokyklinio ugdymo jstaigy teikiamy paslaugy

gerinimo budy vertinimas.

Procentais
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0% B976
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449 ugdymo tikslai, uzdaviniai ir
=) e ikimoky Klinio amziaus vaiky

409%¢
© 3 o\ =Ty pasiekimy standartai

Teévy informavimas apie
30% / programas, pedagogy darbo su
26%
20%0
10%

tévais motyvacijos didinimas.

Teoe * 9% —s— Darbuotojy veiklos prieziara ir

1296 vertinimas, salygos profesiniam

~ % tobuleéjimui
90/:\. 3%
Yo —&— Didinti ikimokyklinio ugdymo jstaigy

paslaugy jvairove

0% ot
visiskai nesvarbu vidutiniSkai svarbu labai svarbu
nesvarbu svarbu

40 pav. Tévy ikimokyklinio ugdymo jstaigy paslaugy gerimo budy vertinimas
Saltinis: sudaryta darbo autoriaus, remiantis tyrimo duomenis (2011)

Analizuojant tyrimo duomenis apie ikimokyklinio ugdymo jstaigy paslaugy gerinimo budus,
galima teigti, kad vienas i§ svarbiausiy gerinimo biidy yra ikimokyklinio ugdymo istaigy pedagogo

atlygio uz darbg prilyginimui mokytojo atlygiu uz darba. Siuo atveju, tévy (69%) ir pedagogy (79%)
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vertinimu tai labai svarbus kriterijus, gerinant $iy jstaigy paslaugy kokybe. Taip pat tévy nuomone,

labai svarbu, gerinant ikimokyklinio ugdymo jstaigy paslaugas, didinti $iy paslaugy jvairove. Tévy

nuomone, gerinant paslaugas yra nesvarbu atsizvelgti 1 ikimokyklinio ugdymo jstaigy pedagogy

rengimg universitetuose bei nacionalinio lygmens ikimokyklinio ugdymo tiksly, uzdaviniy, pasiekimo

standarty nustatyma.
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41 pav. Pedagogy ikimokyklinio ugdymo jstaigy paslaugy gerimo budy vertinimas
Saltinis: sudaryta darbo autoriaus, remiantis tyrimo duomenis (2011)

Pedagogy nuomone, gerinant paslaugas svarbu teikti prioriteta ikimokyklinio ugdymo jstaigy

pedagogy rengimui unversitetuose bei nacionalinio lygmens ikimokyklinio ugdymo tiksly, uzdaviniy,

pasiekimo standarty nustatymui. Taciau, pedagogy nuomone, gerinant ikimokyklinio ugdymo jstaigy

paslaugas yra nesvarbu didinti jy jvairove.

Apibendrinant tévy ir pedagogy nuomoniy palyginimg apie tai kas yra kokybiskos ikimokyklinio

ugdymo jstaigy paslaugos, jy trukdziai ir gerinimo budai, galima teigti, kad:

dauguma tévy, kokybiskas ikimokyklinio ugdymo paslaugas daugiau sieja su vaiky priezZiiros
paslaugomis, o dauguma pedagogy - su vaiky ugdymu ir pasiekimais,

daugumos tévy ir pedagogy nuomone, kokybisky ikimokyklinio ugdymo jstaigy teikiamy
paslaugy trukdo siekti didelis vaiky skaicius grupéje;

daugumos tévy ir pedagogy vertinimu, gerinant ikimokyklinio ugdymo paslaugas, labai svarbu
yra ikimokyklinio ugdymo jstaigy pedagogy atlygio uz darbg prilyginimas mokytojy atlygiu uz
darbg.
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ISVADOS

1. Apibendrinant i$nagrinéta moksling literatiirg galima teigti, kad egzistuoja daug paslaugy
apibudinimy, kurie pateikiami, atsizvelgiant | paslaugy konteksta. Paslauga apibréziama kaip veikla,
nauda ar pasitenkinimas. Viena i§ priezas¢iy dél ko egzistuoja tiek paslaugy apibrézimy tai - paslaugy
jvairové. Uztikrinti paslaugy kokybe sudétinga dél specifiniy paslaugy savybiy - neapéiuopiamumo,
heterogeniskumo, teikimo ir vartojimo vienalaikiskumo bei nepatvarumo.

2. Mokslinés literatliros analizés rezultatai leidzia teigti, kad paslaugy kokybé yra momentiné
blisena, o paslaugos yra patirties produktas, todél ir jvertinti jas galima tik vartojimo metu.
Svarbiausiais paslaugy kokybés vertintojas - vartotojas, kuris kokybiska paslauga laiko tokig
paslauga, kurios savybés patenkina jo poreikius ir lakes¢ius. Kuo labiau gauta paslauga atitiks
vartotojo poreikius ir likesCius, tuo ji jam atrodys kokybiskesné. Paslaugy kokybés vertinimas yra
daugiapakopis procesas, apimantis ne tik paslaugy vartotojy vertinimo lygmenj, bet ir paslaugy teikéjo
bei valstybinio reguliavimo vertinimo lygmenis.

Mokslinéje literataroje pateikiama jvairiy modeliy kokybei tirti. Tiriant paslaugy kokybe
tikslingiausia bty taikyti kelis modelius, o ne vieng. Kompleksinis tyrimas leidzia iSsamiai nustatyti ar
konceptualiai suformuota paslaugos kokybé tikrai pripaZjstama vartotojy. Dél paslaugy jvairoveés jy
kokybei vertinti vartotojas pasitelkia skirtingus Kkriterijus, taciau esama ir bendry paslaugy vertinimo
kriterijy. Jie pateikti dazniausiai empiriniams tyrimams taikytiname Parasuraman, Zeithaml, Berry
Servqual modelyje. Nors Servqual paslaugy kokybés vertinimo Kriterijai kritikuojami uz universaluma
ir konceptualy nesuderinamuma, taciau jis yra vienas is populiariausiy vertinant paslaugy kokybe.

3. Atlikus Lietuvos ir Tauragés rajono ikimokyklinio ugdymo jstaigy situacijos analize,
remiantis Statistikos departamento duomenimis, galima teigti, kad Lictuvoje kasmet mazéja
ikimokyklinio ugdymo jstaigy skaiCius (per pastaruosius 3 metus sumazéjo 16 jstaigy), taciau didéja
vaiky lankanéiy Sias jstaigas skaiCius (per pastaruosius 3 metus padidéjo 2,4proc.). Lietuvoje
ikimokyklinio ir prieSmokyklinio ugdymo pedagoginis personalas, palyginti su kity Svietimo lygmeny
personalu, sensta spar&iausiai ir atitinkamai mazéja jauny pedagogy dalis. Sios profesijos patrauklumas
ir prestizas priklauso nuo darbo salygy, kriivio, psichologinio komforto ir gaunamo atlyginimo.

Statistikos departamento duomenimis, Tauragés rajone yra 3 ikimokyklinio ugdymo jstaigos,
kuriose yra komplektuojamos didelés vaiky grupés, néra psihologo, socialinio, specialaus pedagogy

pareigybiy.
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4. Apibendrinant paslaugy kokybés vertinimg Tauragés rajono ikimokyklio ugdymo jstaigose:

° paslaugy valstybinio reguliavimo lygmeniu. Buvo vertinama, kaip Tauragés rajono
ikimokyklinio ugdymo jstaigos atitinka sveikatos prieziiiros higienos normos HN 75:2010
reikalavimus. Pastebéti tokie paslaugy kokybés trikumai ir neatitikimai: vaiky zaidimo aikstelése néra
apsaugotos nuo tiesioginiy saulés spinduliy, jstaigose néra jrengto mechaninio patalpy védinimo,
didelis vaiky skaiGius grupése, priimami sergantys vaikai. Siy reikalavimy nesilaikymas turi jtakos
vaiko sveikatai ir savijautai t.y. priezitiros paslaugy kokybei.

e paslaugy kokybe teikéjo lygmeniu. Buvo atlieckamas interviu su Tauragés ikimokyklinio
ugdymo jstaigy vadojais ir jy pavaduotojais. Visy intervanty nuomone, normatyviniais Svietimo
dokumentais neviskai leidzia uZztikrinti ikimokyklinio ugdymo jstaigy teikiamy paslaugy kokybe. Jy
teigimu, Lietuvoje néra parengty ikimokyklinio ugdymo standarty — orientyras pedagogui, ko turéty
pasiekti ikimokyklinio amziaus vaikai. Tauragés rajono ikimokyklinio ugdymo jstaigose netaikomos
papildomos lengvatos ir nuolaidos apskai¢iuojant ir mokant tévams uz paslaugas bei neiSnaudojamos
visos rémimo priemonés. Intervantai akcentavo, jog ikimokyklinio ugdymo jstaigos uztikrina teikiamy
paslaugy kokybe, stiprinant paslaugy patikimumg bei sauguma, atliekant vidinius auditus, priimant j
darba kompetentingus, reaguojancius j skundus ir pageidavimus darbuotojus;

e paslaugy kokybe vartotojo lygmeniu. Buvo atlicka vartotojy anketiné apklausa, kurios
metu vartotojy buvo praSoma jvertinti Tauragés rajono ikimokyklinio ugdymo teikiamas paslaugas 5
baly sistema, pagal pateiktus ,,Servqual“ kokybés vertinimo kriterijus. Apibendrinant visus kokybés
kriterijus, galima teigti, kad paslaugos Tauragés rajono ikimokyklinio ugdymo jstaigose yra
teikiamos kokybiskai, taciau visiSkai $iy jstaigy vartotojy nepatenkina. Visuose paslaugy kokybés
kriterijy blokuose, iSskyrus paslaugumo kriterijaus blokg, kur nuokrypio santykis 1:1, vartotojai
tik¢josi aukstesnés kokybés nei gavo. Taciau didelio skirtumo tarp tikétos ir gautos paslaugos kokybés
néra (3,39:3,26), ir tai rodo, kad vartotojai néra nusivylg Tauragés rajono ikimokyklinio ugdymo
istaigy teikiamy paslaugy kokybe;

5. Apibendrinant tévy ir pedagogy nuomoniy palyginimg galima teigti, kad dauguma téwvy,
kokybiSkas ikimokyklinio ugdymo paslaugas daugiau sieja su vaiky prieziliros paslaugomis, o
dauguma pedagogy - su vaiky ugdymu ir pasiekimais. Daugumos tévy ir pedagogy nuomone,
kokybisky ikimokyklinio ugdymo jstaigy teikiamy paslaugy trukdo siekti didelis vaiky skaicius grupéje
ir gerinant ikimokyklinio ugdymo paslaugas, labai svarbu yra ikimokyklinio ugdymo jstaigy pedagogy
atlygio uz darbg prilyginimas mokytojy atlygiu uz darba.
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REKOMENDACIJOS

Rekomendacijos pateikiamos atsizvelgiant j tyrimo metu gautus rezultatus tam tikriems
adresatams:

e Lietuvos Respublikos Svietimo ir mokslo ministerijai. Atsizvelgiant j uZsienio $aliy patirtj,
reikéty apsvarstyti nacionaliniy ikimokyklinio ugdymo standarty rengimo galimybeg. Tokiy standarty
sukiirimas ir buvimas pagerinty ikimokyklinio amziaus vaiky ugdymo kokybe.

e Tauragés rajono savivaldybei. Atsizvelgiant ] gautus tyrimo duomenis, sitilau ikimokyklinio
ugdymo jstaigy steigéjui, mazinti vaiky skaiciy grupése pagal sveikatos prieziiiros higienos normos HN
75:2010 reikalavimus. Tuo paciu pasinaudojant mokinio krepsSeliu, jsteigti ikimokyklinio ugdymo
skyrius mokyklose. Vaiky skai¢iaus sumazéjimas grupése pagerinty $iy paslaugy kokybe, nes vartotojy
ir pedagogy nuomone, tai vienas 1§ pagrindiniy, Tauragés rajono ikimokyklinio ugdymo jstaigy
kokybisky paslaugy trukdziy.

Taip pat atsizvelgiant j vieng i§ didesniy apéiuopiamumo kriterijy nuokrypiy, sitilau atnaujinti
Tauragés rajono ikimokyklinio ugdymo jstaigy interjerg, jrangg ir priemones, iSoring aplinka, €Sy
poreikio finansavimg uzsitikrinti dalyvaujant Europos Sajungos projektuose.

e Tauragés rajono ikimokyklinio ugdymo jstaigoms ir ju vadovams. Atsizvelgiant j vieng 18
didesniy reagavimo kriterijy nuokrypiy, sitlau daugiau ir skubiau jstaigy darbuotojams reaguoti j
vartuotojy nusiskundimus pageidavimus. Esant vartotojy nusiskundimams reikéty tuoj pat j juos
reaguoti, iSsiaiskinti situacija ir pagal galimybes iStaisyti susidariusig padét;.

Taip pat sidlau jstaigy vadovams daugiau iSnaudoti rémimo priemoniy, informuojant,
bendradarbiaujant su tévais ir formuojant tinkamg jstaigos jvaizdj.

e Tauragés rajono ikimokyklinio ugdymo jstaigy paslaugy vartotojams. Neatsisakyti
dalyvauti paslaugy tobulinimo procese: tyrimuose, apklausose, iSsakyti teigiamus ir neigiamus

paslaugos teikimo aspektus, nes vartotojas yra pagrindinis paslaugy kokybés vertintojas.
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2 priedas

INTERVIU PROTOKOLAS

Interviu tikslas: jvertinti Tauragés rajono ikimokyklinio ugdymo jstaigy teikiamy paslaugy kokybe

BENDRI DUOMENYS APIE INFORMANTA

Lytis. Amzius.

Pareigos ir patirtis uzimamose pareigose

Istaiga

1. Nuomoné dél teisinés bazés veiklumo uZztikrinant kokybe

1. Kokiais Lietuvos Respublikos jstatymais, normatyviniais dokumentais remiantis Jus

vadovaujatés uztikrinant savo vadovaujamos jstaigos teikamy paslauguy kokybe?

Atsakymas:

Komentaras:

2. Ar esami Lietuvos Respublikos jstatymai ir normatyviniai dokumentai leidzia

uztikrinti ikimokyklinio ugdymo jstaigy teikiamy paslaugy kokybe?

Atsakymas:

Komentaras:

3. Kokiy, Jisy nuomone, dar reikéty jstatymy ir normatyviniu dokumenty uZtikrinanciy

paslaugu kokybe?

Atsakymas:

Komentaras:
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2. Nuomoné dél paslaugy kokybés uztikrinimo vartotojams

4. Kaip jus uztikrinate savo vadovaujamos jstaigos teikiamy paslaugy kokybe?

Atsakymas:

Komentaras:

5. Ar yra pasitikima personalu, jo kompetencija, pasirengimu ir elgesiu?

Atsakymas:

Komentaras:

6. Ar darbuotojai noriai, pagarbiai ir laiku atlieka savo pareigas, reaguoja i vartotoju

pageidavimus, nusiskundimus?

Atsakymas:

Komentaras:

7. Kaip uztikrinama sklandi vidiné ir iSoriné jstaigos komunikacija?

Atsakymas:

Komentaras:
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8. Kaip uztikrinama tinkama organizacijos reputacija ir palankios rekomendacijos?

Atsakymas:

Komentaras:

9. Ar stengiatés paZinti savo vartotojus ir tenkinti ju poreikius?

Atsakymas:

Komentaras:

10. Kaip kontroliuojama Jisy jstaigos teikiamuy paslaugy kokybé? Kaip daznai?

Atsakymas:

Komentaras:

11. Jiisy nuomone, ar turés jtakos paslaugy kokybei skiriamas mokinio krepSelis? Jei taip, tai

kokios?

Atsakymas:

Komentaras:

12. Kokios priemonés numatomos ateityje, siekiant gerinti teikiamy paslauguy kokybe?

Atsakymas:

Komentaras:
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3 priedas

Ikimokyklinio ugdymo jstaigy sveikatos prieZiiiros higienos normos HN 75:2010 reikalavimy

laikymosi patikros lapas

Ikimokyklinio ugdymo jstaigos pavadinimas

Adresas

Sveikatos prieZitiros reikalavimai

Informacija apie
reikalavimy laikymasi

BENDRIEJI DUOMENYS

Taip Ne

Grupése nuo 1,5 iki 3 mety turi buti ne daugiau kaip 15 vaiky

Grupése nuo 3 iki 7 mety turi biti ne daugiau kaip 20 vaiky

Vienu metu grupéje su vaikais nuo 1 iki 7 mety turi dirbti ne maziau kaip 2 darbuotojai, i§
Jju —ne maziau kaip 1 pedagogas (ikimokyklinio ugdymo auklétojas ar prieSmokyklinio
ugdymo pedagogas).

Jei jstaigoje vaiky ugdymas vykdomas ilgiau nei 4 val., turi biiti organizuojamas vaiky
maitinimas ir poilsis tam skirtose patalpose ir (ar) pritaikytose erdvése

Kiekvienoje jstaigos grupéje turi biiti jmonés pirmosios pagalbos rinkinys

1. TERITORIJA

Istaigos sklypas / teritorija turi biiti aptverta ne zemesne kaip 1,5 m aukscio tvora

Visi sklype / teritorijoje esantys jrenginiai turi biiti saugis, t. y. patikimai pritvirtinti,
iSdéstyti saugiu atstumu, turi atitikti vaiky amziy ir @igj, ugdymo poreikius

Zaidimy aikstelés, atsizvelgiant j zaidimy pobudj, turi biiti padengtos saugia danga

Zaidimo aikstelése turi biiti sudaryta galimybé apsaugoti vaikus nuo tiesioginiy saulés
spinduliy ir krituliy

Tamsiu paros metu jstaigos darbo laiku jéjimas j pastatg ar patalpas turi buiti apSviestas.

2. PATALPOS IR JU JRENGIMAS

Laiptai, laipty aikstelés turi biiti jrengtos taip, kad bty uztikrinta vaiky sauga

Istiklintos dury dalys i§ abiejy pusiy turi biiti apsaugotos nuo atsitiktinio susidirimo,
atsitrenkimo, smiigiy ir susizalojimo rizikos.

Iki 3 mety amzZiaus vaiky grupiy patalpos jrengiamos pirmame aukste su atskiru i$éjimu j
laukg

Istaigoje nuo 1 iki 7 mety vaiky grupése turi biiti Sios patalpos /erdvés: priémimo-
nusirengimo, zaidimy-miegamojo / poilsio, tualeto-prausyklos.

Vienam vaikui 3-7 mety grupéje turi biiti numatytas ne mazesnis kaip 4 kv. m plotas

Vaikams nuo 1,5 iki 7 mety gali biti jrengiama bendra valgymo salé. Vienam vaikui
valgymo saléje turi biiti skiriama ne maziau kaip 1 kv. m ploto.

Istaigoje visi jrenginiai ir baldai turi buti saugts, tvarkingi, pritaikyti vaikams pagal jy
1ig], amziaus ypatumus

Elektros lizdai ugdymo patalpose vaikams prieinamose vietose turi biiti uzdengti
specialiomis apsaugos priemonémis

Vaiky priémimo-nusirengimo patalpoje turi biti jrengtos individualios spintelés ar kitokie
irenginiai vaiky drabuziams ir asmeniniams daiktams

Jei istaigoje vaikai maitinami grupéje, turi buti jrengta patalpa / erdvé su plautuve grupiy
indams plauti, indy dziovykla ir spinta §variems indams laikyti

Jeigu naudojami naktipuodziai, tualetuose-prausyklose turi biiti saglygos naktipuodziams
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plauti. Kiekvieno vaiko naktipuodis Zenklinamas tuo paciu zenklu kaip ir vaiko
rankSluostiné ar ranksluostis

3. SILDYMAS IR VEDINIMAS

Sildymo prietaisai ir jrenginiai turi biiti saugiis, prieinami valyti, astrios briaunos
apsaugotos nuimamomis grotelémis

Istaigose turi biiti numatytas natiiralus ir mechaninis patalpy védinimas

Istaigose vaiky ugdymo patalpose nattiralus védinimas turi biiti uztikrinamas varstomais
langais ir nattiralios traukos kanalais

Grupiy tualetuose-prausyklose, skalbyklose, virtuvés patalpose turi biiti atskiri traukos
kanalai

4.VANDENS TIEKIMAS IR NUOTEKOS

Karstas ir Saltas vanduo turi biiti nuolat tickiamas virtuvés patalpose, skalbykloje,
sveikatos, logopedo kabinetuose, grupés indy plovykloje, visy grupiy
tualetuose-prausyklose, tualetuose

5. APSVIETIMAS

Vaiky ugdymo patalpose turi biiti tiesioginis nattiralus ap§xvietimas

Vaiky ugdymo patalpose turi biiti jrengtos apsaugos nuo tiesioginiy saulés spinduliy
priemonés

Visose jstaigos patalpose turi biiti jrengtas dirbtinis apSvietimas

6. SKLYPO/TERITORIJOS, PATALPU, IRENGINIU, INVENTORIAUS,
ZAISLU PRIEZIURA

Istaigos sklypas / teritorija turi buti sistemingai valomas, prizilirimas

Smélio dézés turi biiti apsaugotos nuo uztersimo

Valymo priemonés ir dezinfektantai turi biiti laikomi saugiai, vaikams neprieinamoje
vietoje

Tualety-prausykly valymo inventorius turi biiti pazenklintas ir laikomas atskirai nuo kity
grupiy patalpy valymo inventoriaus.

Vaiky ugdymo patalpos turi biiti védinamos skersvéjiniu biidu, kai patalpose néra vaiky

Kiekvienam vaikui turi bliti numatyta ne maziau kaip po 2 komplektus lovos skalbiniy,
ranksluosciy rankoms, ranksluoséiy kojoms ir ¢iuziniy uzvalkaly.

Zaislai turi atitikti vaiky amziy, biti Svariis

Zaislai neturi kelti pavojaus vaiky sveikatai ar rizikos juos nuryti, jkvépti ar susizeisti jais
palietus oda, gleivine, akis

7. MAISTO TVARKYMO PATALPU JRENGIMAS, PRIEZIURA, MAISTO
RUOSIMAS

Vaikai jstaigoje maitinami $iltu maistu

Vaiky maitinimo valgiara$¢iai turi biiti sudaromi pagal rekomenduojamas paros energijos
ir maistiniy medziagy normas vaikams

Vaiky maitinimui neturi biiti vartojami: subproduktai, grybai; sultiniy koncentratai;
saldainiai, konditerijos gaminiai su kremu ir (ar) Sokoladu; nealkoholiniai gérimai su
maisto priedais, gazuoti gérimai; bulviy traskuciai, zuvies konservai; nepramoninés
gamybos konservuoti gaminiai; zlégtainiai; Saltiena; genetiSkai modifikuotas maistas ar
genetiskai modifikuoty sudedamyjy daliy turintys produktai

1-7 m. vaikai turi biiti maitinami ne reciau kaip kas 3,54 val. pagal valgiaras¢ius
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Draudziama naudoti susidévéjusius, jskilusius, apdauzytais krastais indus ir aliumininius
jrankius

Maisto atliekos turi biiti surenkamos j specialiai tam skirtg ir pazenklintg kibira ar kita
talpykla. Po kiekvieno maitinimo atliekos iSneSamos i§ grupés patalpy

8. VAIKU PRIEMIMAS, DIENOS REZIMAS

Priimant vaika j jstaigg ir véliau kiekvienais metais turi biiti pateiktas Vaiko sveikatos
pazyméjimas

Draudziama priimti sergancius ar (ir) turinéius uzkre¢iamyjy ligy pozymiy (karséiuoja,
skundziasi skausmu, viduriuoja, vemia, kosti, yra i§skyry i§ nosies ir kt.) vaikus

Vaikui sunegalavus jstaigoje, jis izoliuojamas iki atvykstant tévams

Po ligos vaikas gali biiti priimtas j jstaigg tik tévams (globéjams) pateikus gydytojo
pazymg

Kasdien 2 kartus $viesiu paros metu vaikai turi biiti i§vedami j laukg. Ziemos metu —
esant ne Zzemesnei kaip minus 120C temperatiirai ir silpnam véjo greiiui (iki 2 m/sek.)

Aktyvi fiziné veikla turi biiti organizuojama kasdien, atsizvelgiant j vaiky amziy ir
sveikatos bukle

Patikra atlikta:
2011 - -
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4 priedas
)

\
KIMORTRENSIUGDTHAS Taurageés rajono ikimokyklinio
%, ugdymo jstaigy paslaugy vartotoju

A, el
] #“l (tévu) anketiné apklausa

Gerbiamas respondente,

Siauliy universiteto socialiniy moksly fakulteto magistranté Virginija
Matimaityté-Sabiené atlicka tyrimg. Tikslas - jvertinti Tauragés rajono
ikimokyklinio ugdymo jstaigy teikiamy paslaugy kokybe ir praso Jisy,
nuoSirdziai atsakyti ] zemiau pateiktus klausimus.

Anketa yra anoniminé, o surinkti duomenys bus naudojami tik
/D moksliniais tikslais.Atsakymus zymeékite taip: x, o kur reikia uzpildykite
k anketg pagal nurodymus prie klausimy.

1. Jasy 2. Jusy lytis: 3. Issilavinimas: 4. Jusy Seimos tipas:
amZzius:
) vyras; [ pagrindinis; [ pilna (tétis ir mama);
.................. m. I moteris. 0 vidurinis; 1 nepilna (tik tétis/tik mama);
0 profesinis;
[J aukstasis neuniversitetinis;
[J aukstasis universitetinis.
5. Kiek Juisy Seimoje 6. Kiek Jiisy Seimoje vaiky lanko 7. Jusy vaikas (ai) lanko:
yra vaiky? ikimokykline ugdymo jstaiga
[J vienas; [ vienas; 1 lopselio grupg;
[J du; [ du; 1 darzelio grupé;
0 trys; [ trys ir daugiau. 1 priesmokykling grupeg.
U keturi ir daugiau.
8. Kodél pasirinkote dabartine ikimokyklinio ugdymo jstaiga? 9. Jus gyvenate:
[] yra ar€iausiai namy; "1 dirba aukstos kvalifikacijos pedagogai; [l mieste
[J tinkama ugdymo kryptis; 1 pazjstamy rekomendacijos [ priemiestyje
1 vyresnis vaikas lanko tg pacia I 2 VRSP 71 kaime

ikimokykling ugymo jstaiga; .o

10. Kokiai socialiniai grupei save priskirtuméte?
[ verslininkas ] tarnautojas [0 darbininkas
[] bedarbis (1 studentas [ Kita. e
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11. Ivertinkite Tauragés rajono ikimokyklinio ugdymo istaigy teikiamuy paslaugy kokybe. Paslaugy
kokybés kriterijus jivertinkite balais (nuo 1 iki 5, kur 1- daug maziau nei tikéjausi; 2 -maZiau nei tikéjausi;
3 - kaip tik tai ko tikéjausi; 4- daugiau nei tikéjausi; 5 - daug daugiau nei tikéjausi).

Kokios paslaugos Kokia paslaugg
11. 1. Patikimumo kriterijai tikéjotés gavote
(5 baly sistemoje) (5 baly sistemoje)

Zadéty paslaugy vykdymas

Riipestingumas sprendziant Jiisy problemas.

Darbuotojai informuoja Jus apie tai, kaip bus teikiamos paslaugos
11. 2. Reagavimo Kriterijai

Darbuotojai visada turi laiko atsakyti j Jisy klausimus

Skubus reagavimas j Jiisy nusiskundimus

Darbuotojai mielai ir mandagiai bendrauja

11. 3. Kompetentingumo Kriterijai

Laiku suteikiama tiksli ir teisinga informacija

Stengiamasi paZinti Jus ir gerbti Jisy norus, vertybes

Darbuotojai elgiasi etiskai ir moraliai

11. 4. Prieinamumo Kriterijai

Lengva ir nesudétinga susisiekti su paslaugy teikéju pageidaujamu metu

Tinkama paslaugy teikimo procedira (vieta ir laikas)

Neéra jokiy sunkumy pasikalbéti su darbuotojais apie iskilusia problemg

11. 5. Paslaugumo Kriterijai

Tvarkinga ir Svari darbuotojy apranga bei i§vaizda

Istaigos patalpos tvarkingos ir $varios

Pagarbiai elgiamasi su Jisy vaiko (y) asmeniniais daiktais

11. 6. Komunikabilumo Kriterijai

Jums paaiskinama paslaugos esmé, kaina ir t.t.

Jus galite pasikalbéti su darbuotojais Jums rapimais klausimais ir tikétis
pagalbos.

Istaigoje stengiamasi vengti konfliktiniy situacijy tarp Jusy ir darbuotojy

11. 7. Pasitikéjimo kriterijai

Darbuotojy asmeninés savybés yra tinkamos darbui su vaikais

Jus pasitikite $ia jstaiga ir jos darbuotojais

Jus galite $ig jstaiga rekomenduoti kitiems

11. 8. Saugumo Kriterijai

Jas jauciatés saugus palikdama (as) vaika (us) Sioje istaigoje dél jos
darbuotojy profesionalumo.

Manote, kad jstaiga atitinka visus jai keliamus saugumo reikalavimus

Tiksliai ir be klaidy vedamos saskaitos.

11. 9. Supratimo Kriterijai

Darbuotojai atsizvelgia j Jasy pageidavimus

Darbuotojams  jdomi Jisy nuomoné ir pastabos (anketos, atsiliepimy
knygos)

Darbuotojai pazjsta Jus ir zino Jiisy konkrecius reikalavimus

11. 10. Apciuopiamumo Kriterijai

Istaigos interjeras yra komfortabilus ir funkcionalus.

Istaiga turi modernia jrangg ir priemones

Patraukli ir patogi jstaigos iSoriné aplinka (privaziavimas, automobiliy
stovéjimo aikStelé) o
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12. Kokybiskos ikimokyklinio ugdymeo jstaigy teikiamos paslaugos, tai :

[] gera ugdymo programa;

[] gera vaiko savijauta (nori eiti j grupe, turi draugy ir kt.);

[] gera vaiko priezitira (geras maitinimas, poilsis, riipinimasis sveikata);

[J vaikg mylinti, maloni, ripestinga auklétoja;

L] jdomus, jvairus gyvenimas grupéje (laisvé zaisti, jdomi veikla, renginiai);

L] geri vaiko pasiekimai (nuolat daroma pazanga, geras vystymasis, brandumas mokyklai);

[ gerai jrengta ugdymo jstaigos aplinka (daug erdves, zaisly, priemoniy, estetiska, patogi vaikams ir kt.);
[] geranoriski darZelio darbuotojy santykiai su tévais;

13. Kokybisky ikimokyklinio ugdymo jstaigy teikiamy paslaugy trukdziai, tai:

(] didelis vaiky skaiCius grupéje;

[ ugdymo(si) priemoniy stoka ir bloga kokybé;

(] skurdi, nejauki jstaigu aplinka;

[] darbas pagal nelanks¢ig dienotvarke arba nebuvimas konkrecios dienotvarkes;

[] formalus vaiky pasiekimy vertinimas, tik tam, kad uzpildyty butinus dokumentus, atsiskaityty administracijai;

14. Jvertinkite ikimokyklinio ugdymo jstaigy teikiamy paslaugy kokybés gerinimo biidus. Gerinimo budus
jvertinkite balais ( nuo 1 iki 5, kur 1-visi§kai nesvarbu, 2- nesvabu, 3-vidutini§kai svarbu, 4-svarbu, 5-
labai svarbu)

Ikimokyklinio ugdymo jstaigu teikiamy paslaugy kokybés gerinimo buidai

Teikti prioriteta ikimokyklinio ugdymo jstaigy pedagogy rengimui universitetuose

Ikimokyklinio ugdymo jstaigy pedagogo atlygio uz darba prilyginimui mokytojo atlygiui uz darba

Uig|o |+
Uigjo|m~
Uig|o|w
Olo|lo|s
olo|o|o

Nacionalinio lygmens ikimokyklinio ugdymo tikslai, uzdaviniai ir ikimokyklinio amziaus vaiky
pasiekimy standartai

Tévy informavimas apie programas, pedagogy darbo su tévais motyvacijos didinimas.

O
O
O
O
O

Darbuotojy veiklos prieziiira ir vertinimas, salygos profesiniam tobulé&jimui

O
O
O
O
O

Didinti ikimokyklinio ugdymo paslaugy jvairove (nepilnos dienos darzelis, savaitinis darzelis, olo|o|lo|lo
netradiciniy ugdymo programy didinimas, jvairiy bureliy jkiirimas)

Dékoju uz nuoSirdzius Jusy atsakymus.




5 priedas

&

IRIMOKYKLINIS LGDYMAS Tauragés rajono ikimokyklinio
sz, ugdymoistaigy pedagogy
- *vv’j\ anketiné apklausa

1 |

servidilias respuliuel Ile,

Siauliy universiteto socialiniy moksly fakulteto magistranté Virginija
Matimaityté-Sabiené atlieka tyrimg. Tikslas - jvertinti Tauragés rajono
ikimokyklinio ugdymo jstaigy teikiamy paslaugy kokybe ir praso Jisy,
nuoS$irdziai atsakyti j zemiau pateiktus klausimus.

Anketa yra anoniminé, o surinkti duomenys bus naudojami tik
moksliniais tikslais.Atsakymus zymékite taip: x, o kur reikia uzpildykite
anketg pagal nurodymus prie klausimy.

~

1. Jisy amZius: 2. I$silavinimas: 3. Kvalifikaciné kategorija:
1 vidurinis; [0 auklétoja
.................. m. [ profesinis; [1 vyr. auklétoja
1 aukstasis neuniversitetinis; [0 auklétoja - metodininké
[J aukstasis universitetinis. [J auklétoja - eksperté
4. Pedagoginio darbo 5. Grupé, kurioje dirbate: 6. Vaiky skaiius grupéje:
stazas:
1 1- 3 metai [ lopSelio grupé vaiky
[J 4-10 mety [J ikimokykliné grupé
[J 11-20 mety [J PrieSmokykliné grupé
[ 21 -30 mety

[J Virs 31 mety

7. Jisy nuomone, kokybiskos ikimokyklinio ugdymo jstaigy teikiamos paslaugos, tai :

L] gera ugdymo programa;

[] gera vaiko savijauta (nori eiti j grupe, turi draugy ir kt.);

L] gera vaiko priezitira (geras maitinimas, poilsis, riipinimasis sveikata);

[] vaikg mylinti, maloni, riipestinga auklétoja;

L] jdomus, jvairus gyvenimas grupéje (laisvé zaisti, jdomi veikla, renginiai);

L] geri vaiko pasiekimai (nuolat daroma pazanga, geras vystymasis, brandumas mokyklai);

[] gerai jrengta ugdymo jstaigos aplinka (daug erdvés, zaisly, priemoniy, estetiska, patogi vaikams ir kt.);
[] geranoriski darZelio darbuotojy santykiai su tévais;




Labai gerai | Gerai Vidutiniskai Patenkinamai | Blogai
Ugdymo programa u] o o o o
Vaiko savijautg (nori eiti j grupe, turi draugy) o ! ! o o
Vaiko prieziiira (maitinima, miega, sveikata) ] ] | o o
Auklétojos bendravima su vaiku o | o o |
Idomus, jvairus gyvenimas grupéje (laisvé = ! ! o o
zaisti, jdomi veikla, renginiai)
Vaiko pasiekimus (nuolat daroma pazanga, = ! o o o
geras vystymasis, brandumas mokyklai)
Ugdymo jstaigos aplinkg (daug erdvés, o o o o o
zaisly, priemoniy, estetiska, patogi vaikams)
Darzelio darbuotojy santykius su tévais ] m] | o o
9.Ivertinkite savo bendravima su vaiky tévais:

Visuomet Dazniausiai Kartais Niekada

Jus turite laiko atsakyti j tévy klausimus O o o o
Skubiai reaguojate j tévy nusiskundimus ir pageidavimus ! o o o
Stengiatés gerbti tévy norus ir vertybes o o o o
Vengiate konfliktiniy situacijy tarp Jiisy ir tévy O o o o
Jums jdomi tévy nuomoné ir pastabos apie vaiky prieziiirg O o o o
ir ugdyma

10. Kokybisky ikimokyklinio ugdymo jstaigy teikiamy paslaugy trukdo siekti:

[J didelis vaiky skaicius grupéje;

[J ugdymo(si) priemoniy stoka ir bloga kokybé;

[J skurdi, nejauki jstaigu aplinka;

[J darbas pagal nelanks¢ig dienotvarke arba nebuvimas konkreéios dienotvarkés;
[J formalus vaiky pasiekimy vertinimas, tik tam, kad uzpildyty biitinus dokumentus, atsiskaityty administracijai;

11. Jvertinkite ikimokyklinio ugdymo jstaigy teikiamy paslauguy kokybés gerinimo biidus. Gerinimo buidus
jvertinkite balais ( nuo 1 iki 5, kur 1-visiS§kai nesvarbu, 2- nesvabu, 3-vidutini§kai svarbu, 4-svarbu, 5-

labai svarbu)

Ikimokyklinio ugdymo jstaigu teikiamy paslaugy kokybés gerinimo budai

Teikti prioriteta ikimokyklinio ugdymo jstaigy pedagogy rengimui universitetuose

Ikimokyklinio ugdymo jstaigy pedagogo atlygio uz darba prilyginimui mokytojo atlygiui uz darbg

Nacionalinio lygmens ikimokyklinio ugdymo tikslai, uzdaviniai ir ikimokyklinio amziaus vaiky

pasiekimy standartai

Olo|o|r

Olo o~

Ulo|o|w
Ololo|s

O |Ooo|o

Tévy informavimas apie programas, pedagogy darbo su tévais motyvacijos didinimas.

O

O

O
O

O

Darbuotojy veiklos prieziiira ir vertinimas, salygos profesiniam tobuléjimui

O

O

O
O

O

Didinti ikimokyklinio ugdymo paslaugy jvairove (nepilnos dienos darzelis, savaitinis darzelis,

netradiciniy ugdymo programy didinimas, jvairiy biireliy jkiirimas)

Dékoju uz nuoSirdzius Jusy atsakymus.
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Ikimokyklinio ugdymo jstaigy

6 priedas

—
Paslaugy teikéjo lygmuo
Proceso kokybé

paslaugy kokybé

A
/ - - - -

Valstybinio requliavimo
lygmuo
Struktiiriné kokybé
Vertinimo objektas )
Paslaugu vartotojo lygmuo
Sveikatos  prieziiros  higienos Rezultato kokybe

normos HN 75:2010 reikalavimy
atitikimas:

bendri duomenys;

teritorija;

patalpos ir jy jrengimas;

Sildymas ir védinimas;

vandens tiekimas ir nuotekos;

apSvietimas;

sklypof/teritorijos, patalpy, jrengimy,
inventoriaus, zaisly priezilira,

maisto tvarkymo patalpy jrengimas,
prieZiiira, maisto ruoSimas

vaiky priémimas, dienos rézimas

Suvokta kokybé — vartotojo
pasitenkinimas

Vertinimo objektas

Marketingo komplekso
elementai:

o paslauga;

e kaina,

e vieta,

e rémimas,

e Zmongs,

e procesas,

e fizinis akivaizdumas

Laukiama kokybé

sgveika su rinka

Saltiniai: gamyba, planavimas, pateikimas,

Patirta kokybé

N

/%

Nepasitvirtineg Pasitvirting Virsyti Techniné Funkciné
ltkesciai lukesciai lukesciai kokybé kokybé
Vertinimo kriterijai
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Galutinis ikimokyklinio ugdymo jstaigu paslaugy kokybés vertinimo rezultatas

Saltinis: adaptuota darbo autoriaus, remiantis Kinderis (2010)

97







