SIAULIU UNIVERSITETAS
SOCIALINIYU MOKSLU FAKULTETAS
VADYBOS KATEDRA

Vaida ANDZIUTE

STUDIJU ADMINISTRAVIMO KOKYBES KAIP STUDENTU
STRESORIAUS STUDIJUOJANT VERTINIMAS

Magistro darbas

Siauliai, 2009



Vaida Andziate. Studijy administravimo kokybes kaip studenty stresoriaus studijuojant vertinimas. Magistro darbas

SIAULIU UNIVERSITETAS
SOCIALINIYU MOKSLU FAKULTETAS
VADYBOS KATEDRA

Vaida ANDZIUTE

STUDIJU ADMINISTRAVIMO KOKYBES KAIP STUDENTU
STRESORIAUS STUDIJUOJANT VERTINIMAS

Magistro darbas
Socialiniai mokslai, vadyba ir verslo administravimas (03S1)

Magistro darbo autorius.........cccceeevieie i
V£ U6 (017 LSS TP R TT U UPRPRPR

RECENZENTAS ..o
(pareigos, vardas, pavarde, parasas)



Vaida Andziate. Studijy administravimo kokybes kaip studenty stresoriaus studijuojant vertinimas. Magistro darbas

SANTRAUKA

Vaida Andziate

Studijy administravimo kokybés kaip studenty stresoriaus studijuojant vertinimas.
Magistro darbas.

Magistro darbe yra isanalizuotos jvairiy Lietuvos ir uzsienio autoriy paslaugy kokybés definicijos,
Kriterijai bei modeliai, taip pat studiju administravimo paslaugy kokybés ir streso bei stresoriy
studijy administravimo kontekste sasajos, taip pat atlikta anketiné apklausa Siauliy universiteto
trijuose fakultetuose: humanitariniame, socialiniu moksly ir technologijos. Atliktas empirinis
tyrimas i$ dalies patvirtino, jog studijy administravimo paslaugos teikimo kokybé siejasi su studenty
patiriamu stresu ir tinkamai teikiama studiju dalyviams ji gali padéti mazinti studentu patiriama
stresa studijuojant aukstojoje mokykloje. Norint tiksliai isanalizuoti studenty patiriamo streso
ypatumus aukstojoje mokykloje ir jo sasaja su studiju administravimo teikiamy paslaugy kokybés

dimensijomis, rekomenduotina atlikti kokybinj tyrima.

SUMMARY

Vaida Andziateé

The Evaluation of the Quality of Studies Administration as Students* Studying Stressors.
Master‘s work.

In this master degree work there is analyze the definitions of service quality, criteria and models,
the theoretical connection between the evaluation of studies administration services and the
evaluation of stress and stressors in study context of the administration interface and a questionnaire
survey were used for making a research in three Humanities, Social Sciences and Technology
faculties of Siauliai university. Data analysis has showed that in this master degree was confirmed
partially that the administration of study of service quality relate to students' stress and due to study
participants, it can help reduce stress for students® studying in higher education. To accurately
analyze the students' stress features of higher education and its interface with the administration of

study of quality dimensions of services, it is advisable to carry out a qualitative study.
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IVADAS

Tyrimo aktualumas. Universitetas yra unikali organizacija, nes vertina ir akcentuoja ne tik
pacius tikslus ar galutinius rezultatus, bet ir orientuojasi i kokybiska organizacijos nariy ugdymo
procesa, taip issaugodamas unikalia galimybe koreguoti tikslus, atsizvelgiant i isorinius bei vidinius
veiksnius. Paskutiniais dvidesimtojo amziaus desimtmeciais kokybés judéjimas is gamybos sferos
isplito Svietime ir jame isitvirtino. Kokybé tapo ir vienu i§ pagrindiniy diskusiju apie aukstaji
moksla klausimu (A. Valiuskeviciaté, R. Druskyté, I. Mikutaviciené, 2004, p. 38-51). Aukstosios
mokyklos, visu pirma, studiju kokybe turi uztikrinti savo pacios pastangomis. Kai kurie
mokslininkai abejoja dél kokybés klausimy reikalingumo aukstosiose mokyklose. Jie mano, kad
universitety paskirtis ypatinga ir baiminasi tokiy terminy vartojimo kaip vartotojo poreikiy
tenkinimas, kontrole ir valdymas, standartizacija. Taciau aukstojoje mokykloje savaime yra
siekiama kokybés, nes tokia yra jos paskirtis (A. Juodaityté, 2004, p. 12-15). Sparti technologiju
pazanga reikalauja i$ naujo pazvelgti i Svietimo paslaugy teikimo formas, veiklos sfery kaita ir
nauju profesijuy radimasis — perzitaréti programy turinj, Svietimo internacionalizacija isryskina
poreiki susitarti del svietimo tiksly ir rezultaty, o nuolatinio mokymosi plétra | gyvenimo ir
profesinés veiklos sritis reikalauja praplésti svietimo paslaugos teikéjo ir vartotojo samprata. Taigi
iskyla butinybé i dialoga apie svietimo paslaugu kokybe itraukti kuo daugiau suinteresuotuju
dalyviu: buvusius, esamus ir basimus Kklientus, svietimo administratorius, déstytojus, darbdavius ir
kt. (A. Valiuskeviciatée ir kt., 2004, p. 38-51). Aukstojo mokslo institucijose skirtinga veikla
atliekantis personalas turéty ismokti apibrézti kokybés vadybos lygmeni, ir jo pagrindu jsitraukti |
kokybés vadybos procesus (A. Valiukevigiate, A. Ziogevigitte, 2006), priimdamas administracinius
sprendimus ir jgyvendindamas juos studiju paslaugos kokybés kontekste, kadangi akademiné veikla
i$ studenty reikalauja energijos, nemazai karybiniy pastangu, todél organizmui nuolat dirbti
padidinto nervinio kravio rezimu yra nejmanoma.

Aktualu ieskoti priezasciy ir pateikti kvalifikuotus, moksliskai pagristus problemy sprendimus.
Streso visiskai isvengti néra imanoma, taciau stresiniy situaciju bei juos sukelianciy streso
priezasciy (stresoriy) atpazinimas bei nustatymas padéty jvertinti aukstojoje mokykloje susidariusia
situacija ir pakeisty paciy studenty elgesj, padéty suvokti organizmo signalus, kad reikéty létinti
darbo tempa ir pailséti. Taigi aukstajame moksle administracijos darbuotojy paslaugu kokybés
matavimai studiju paslaugos kokybés dimensijy pagalba bei gauti rezultatai galéty padéti atpazinti
bei mazinti studenty patiriamo streso veiksnius (stresorius).

Tyrimo naujumas. Greta atlikto nemazo kiekio moksliniy darby, nagrinéjanciy streso poveiki
apskritai, pasigendama tyrimy dél studijuy administravimo kokybés kaip stresiniy situacijy poveikio
studijuojantiesiems vertinimo. Siame magistro darbe bandoma atskleisti pagrindinius studijy
administravimo paslaugos kokybés ypatumus, galin¢ius sukelti stresa studijuojantiesiems, ir pateikti

9
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identifikuoty stresoriy neutralizavimo projekta studiju administravimo paslaugu teikimo kokybés
uztikrinimo kontekste.

Tyrimo objektas — besimokanciy studenty nuomoné apie studiju administravimo paslaugos
kokybe Kkaip stresoriy studijuojant.

Tyrimo problema. Didelé dalis jauny zmoniy, tame tarpe ir studenty, veikiami streso yra
maziau darbingi. Stresa ir itampa darbe apibadina tokios charakteristikos: darbo kravis,
subrendimas atsakingesniam darbui, darbiniy uzduociy ir vaidmeny neapibréztumas, isipareigojimai
ir atsakomybé, darbo salygos, itampa ir pervargimas, laisvalaikis ir atsipalaidavimas, rapinimasis
savimi, racionalus mastymas.

Tyrimo problema identifikuoja sie studiju administravimo kokybés paslaugu teikimo aspektai,
sudaryti klausimy forma:

e Kkaip sukurti stresoriy atpazinimo sistema, kuri padéty studentams geriau atlikti akademinius

darbus?

e kokie elementai apibrézia studijy administravimo paslaugos kokybg ir ja vertina?

e kaip studiju administravimo, t.y. kaip specifinés aukstojo mokslo institucijos teikiamos
paslaugos, kokybe vertina tiesioginiai jos vartotojai — studentai ir kokius emocinius,
fiziologinius isgyvenimus kelia si studiju veikla?

Tyrimo tikslas — isanalizavus ir pateikus pasitlymus studiju administravimo kokybés kaip
studenty stresoriaus studijuojant faktoriaus jvertinimui, atskleidus tiksliniy fakultety studenty
nuomong apie teikiamos studiju administravimo paslaugos kokybe, suformuoti projekta kaip
pagerinti tiksliniy fakultety studiju administravimo paslaugos kokybe studenty stresoriaus
studijuojant mazinimo kontekste.

Tyrimo uzdaviniai:

1. isanalizuoti administravimo kokybés specifika, jos vertinimo modelius bei kriterijus, ir

pateikti studijy administravimo paslaugos kokybés vertinimo dimensijas;

2. atskleisti streso ir stresoriy reikSme studijose, paslaugos kokybés vertinimo dimensijas
stresiniy  situaciju formavimosi eigoje bei studenty stresiniy situaciju specifika
administravimo kokybés kontekste;

3. atlikti Siauliy universiteto humanitarinio, socialiniy moksly ir technologijos fakultety studijy
administravimo kokybés kaip studenty stresoriaus studijuojant tyrima pagal SERVQUAL
paslaugy kokybés modelio dimensijas;

4. pateikti studijy administravimo paslaugu kokybés gerinimo projekta, atskleidziant tiksliniy

fakultety studenty nuomong apie teikiamos studiju administravimo paslaugos kokybe.

10
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Tyrimo hipotezés: 1) studiju administravimo kokybiskos paslaugos padeda mazinti studenty
patiriama stresa studijuojant aukstojoje mokykloje; 2) prasc¢iausiai studentai vertina studijy
administravimo kokybés paslaugumo dimensijos elementus.

Darbo teorinis reik§mingumas: susideda is studiju administravimo paslaugu kokybés Kriteriju,
dimensiju bei modeliy, kurie atsiskleidzia paslauguy kokybés analizés eigoje, bei organizaciju
psichologijos apie patiriama darbin; (ir akademinj) stresa, taip pat vadybos mokslo apie
zmogiskuosius isteklius.

Tyrimo metodai.

1. Teoriniai metodai ir principai: naudojama teorinés literataros analizé, apibendrinimas,
sisteminés analizés metodas, dedukcinis metodas, indukcinis metodas, palyginimas,
analogija, modeliavimas.

2. Empiriniai metodai ir principai: apklausa.

3. Duomenu apdorojimas programomis WORD, EXCEL, SSPS programomis (analizavimas
tyrimo koncepcijos poziariu).

Tyrimo metodika. Informacija rinkta atsitiktinio tyrimo badu. Tyrimas vykdytas Siauliy
universiteto fakultetuose (humanitariniame, socialiniy moksly ir technologijos). Apklausa vykdyta
tiesioginiu badu (ankety pagalba), apklausiant SU fakultety studentus. Apklausos metu aigkintasi
studiju administravimo paslaugy kokybé kaip studenty stresoriaus studijuojant faktorius.

Tyrimo imtis. Isdalinta 430 ankety: humanitariniame fakultete — 62, socialiniy moksly fakultete
— 260, o technologijos fakultete — 108 anketos (tyrimo instrumento griztamumas nagrinéjamas 3.2.

dalyje).

Siauliy universiteto fakultetas Tyrimo imtis
Humanitarinis 62
Socialiniy moksly 260
Technologijos 108

IS viso: 430

Tyrimo organizavimas bei atlikimas. Tyrima atliko Siauliy universiteto Socialiniy moksly
fakulteto magistrantaros studijuy Vadybos programos studenté Vaida Andziuté. Respondenty bazé
suformuota remiantis anketinés apklausos rezultatais. Tiksline grupé - Siauliy universiteto
humanitarinio, socialiniu moksly ir technologijos fakultety studentai. Tyrimo objektas —
besimokancio jaunimo akademiné veikla bei ja veikian¢ios stresinés situacijos, sukeliamos
stresoriy, kuriuos batina atpazinti bei isanalizuoti studiju administravimo kokybés kontekste.

Tyrimo rezultatai apibendrinti ir tuo pat metu informatyviai, objektyviai, reprezentatyviai pateikti
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ataskaitoje. Tyrimo ataskaita buvo parengta tada, kai tyrimo veiksmai baigti, o tyrimo rezultatas
suvoktas, jtaigus bei aiskus.

Tyrimo praktinis reik§mingumas: §io darbo rezultatai aktualas Siauliy universiteto
Humanitarinio, Socialiniy moksly ir Technologijos fakultety administracijos darbuotojams bei visai
studijuy administracijos darbuotojy sistemai, nes jie padés atskleisti studiju administravimo teikiamu
paslaugy kokybés bruozus ir ju poveiki studijuojanciam jaunimui. Atitinkamai bus galima atlikti
tam tikrus koregavimus studiju procese ar programose, ir testi tokio pobtdzio tyrimus ateityje,
stebint studiju administracijos darbuotojy teikiamy paslaugu kokybés dinamika.

Empirinio tyrimo metu nustatyta, kad studiju administracijos darbuotoju teikiamu paslaugu
kokybé studentams yra svarbi ir ji gali sukelti stresiniy situaciju paastréjima. Taigi batina atlikti
nuolatinius tokio pobuidzio tyrimus, kad buty galima nuolatos stebéti darbuotojy teikiamy paslaugy
kokybés elementus, taciau ne tik pagal siame darbe nagrinéjamas studiju administravimo paslaugu

kokybés dimensijas.
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Pagrindiniy savoky analizé

Administravimas — tai prognozavimas, planavimas, organizavimas, vadovavimas, koordinavimas ir
kontrolé (H. Fayol, 2005).

Administravimo kokybé — tai tinkamos salygos organizacijoje vykdyti personalo atranka, ja
koordinuoti ir derinant personalo veikla bei pastangas, tenkinti vartotoju (paslaugos gavéju)
poreikius.

Kriterijus yra vertés nustatymo pagrindas (I. Savickiené, K. Pukelis, 2004).

Studijy dalykas (modulis) — studijy programos sudétiné dalis, suteikianti tam tikry kompetencijuy,
batiny konkreciam issilavinimui ir /ar kvalifikacijai igyti (K. Pukelis, N. Pilei¢ikiené, 2005).
Studijy programa - tai tam tikros krypties studijy turinio, metody ir priemoniy, studijoms
pasitelkiamo akademinio ir profesinio personalo bei materialiniu galimybiy visuma, taip pat Sios
visumos aprasymas (Lietuvos Respublikos Aukstojo mokslo jstatymas, 2000).

Studijy kokybé — aukstosios mokyklos suteikiamy salygy tinkamumas asmens saviugdai plétoti ir
kvalifikacijai igyti (A. Valiuskeviciaté ir kt., 2004).

Studijy kokybés dimensija - aukstosios mokyklos sriti, kuri yra reiksminga studiju kokybei ir
daugiau ar maziau lemia studijuojancio asmens saviugda bei jgyjama kvalifikacija (1. Savickiené,
K. Pukelis, 2004).

Studijy kokybeés vertinimas — sisteminis informacijos apie studijos kokybés indikatorius rinkimo,
isreiskimo skaiciais ir panaudojimo procesais, siekiant nustatyti studiju kokybés bukle
(A. Valiuskeviciate ir kt., 2004).

Administravimo paslaugos kokybé — tai vartotoju poreikius tenkinantis rezultatas, atitinkantis tam
tikry paslaugu modeli (A. Valiuskeviciates ir kt., 2004).

Stresas — bendrasis adaptacinis sindromas, nespecifiné organizmo reakcija i kiekviena nepalanky
poveiki; isskyré streso rasis (A. Valackiené, 2002).

Stresorius - prielaida stresui atsirasti (M. Buelens, 2002).
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I. ORGANIZACIJOS ADMINISTRACINIU SPRENDIMU PRIEMIMAS BEI
IGYVENDINIMAS: STUDIJU ADMINISTRAVIMO KOKYBES KONTEKSTAS

1.1. Administravimas kaip valdymo sprendimy priémimo funkcija

Administravimas yra vienas i$ vadybos mokslo objekty. Verta paminéti, kad administravimas
daznai vartojamas kaip valdymo, vadybos savoky sinonimas, ju sudedamoji dalis arba kartais ir
platesné apibréztis, todél { administravimo savoka neretai yra jtraukiamos visos vadybos funkcijos:
planavimas, organizavimas, vadovavimas ir kontrol¢, - taciau S$i traktuoté ne visada teisinga.
Tiksliai analizuoti teorija bus galima tada, kai atskleisime tikraja administravimo savokos pozicija
vadybos moksle.

Administravimo terminas i vadybos teorija ir praktika atéjo i$ prancuzy kalbos, kurioje buvo
apibréziamas kaip tvarkymas, valdymas. Vienas pirmuju $ios savokos tyrinétojuy H. Fayol ja vartojo
dviem atvejais, t.y. apibadindamas visuminj organizacijos valdyma ir nagrinédamas administravima
kaip vadovavima. Kaip matoma, vienas administravimo mokslo teoretiky administravima tapatina
su valdymo kaip mokslo funkcijomis ir ja analizuoja organizacijos kontekste, t.y. apibadina kaip
organizacijos personalo funkciju igyvendinima ir ju vertinima, ir atskirai — kaip vadovavima, viena
I$ valdymo funkciju, jau sukurtai personalo sistemai. (Administravimas kaip vadybos mokslo
reiskinys issamiau nagrinéjamas 1.2.1. dalyje.). Batina paminéti, kad vadovavimo funkcija
organizacijoje yra realizuojama per (vadovo) vaidmenis, kKuriy vienas pagrindiniuy yra sprendimuy
priémimas ir jgyvendinimas. Taigi H. Fayol gana teisingai interpretavo Siuolaiking administravimo
savokos samprata, taciau Siek tiek painiojo jos prasme. Vadybos teoretiky (P. Drucker,
L. J. Mullins, J. M. lvancevich, J. A. F. Stoner, R. E. Freeman, R. Gilbert Jr.) nuomone, valdymas
turi daugiau reiksmiu nei administravimas, todél priklausomai nuo konteksto Sie zodziai yra
vartojami kaip sinonimai, taciau ne visada: terminy problema yra ta, kad kol kas daznai painiojamos
vadybos ir valdymo, valdymo ir administravimo savokos. Siame darbe administravimas kaip
vadybos objektas yra analizuojamas sprendimuy priémimo bei jgyvendinimo kontekste arba kaip
sinonimas sprendimy priémimui bei jgyvendinimui organizacijoje, taigi identifikuojamas kaip
administracinig sprendimg priémimas bei ggyvendinimas. Toliau pateikiamas $io teiginio
pagrindimas.

Apibendrinus vadybos teoretiku nuomong (P. Drucker, L. J. Mullins, J. M. Ivancevich, J. A. F.
Stoner, R. E. Freeman, R. Gilbert Jr.), galima teigti, kad vadovavimas zmonéms, istaigos
administravimas ar kitokio proceso valdymas — tai sprendimuy, atsizvelgiant i nuolat besikeic¢iancias
situacijas, paieska ir priemimas (S. Stoskus ir D. Berzinskiené, 2005, p. 40-59). Valdymo
sprendimy priémimas — tai bet kurios organizacijos valdymo sudedamoji dalis. Kadangi auksciau

apsibrézéme, kad administravimas vadybos teorijoje ir praktikoje yra traktuojamas kaip darbuotoju
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(personalo) grupés veikla, kuri kontroliuoja (valdo) kity organizacijos veikly funkcijas, tai
sprendimy priémimas ir ju igyvendinimas tampa neatsiejamas nuo administravimo funkcijos
realizavimo organizacijos kontekste. Teoriniuose saltiniuose pateikta, kad vadovas priima valdymo
sprendimus tam, kad atskleisty valdymo funkcijas ir padéty pasiekti organizacijos tikslus. Vadinasi,
administravimo ir sprendimu priémima bei igyvendinima (bendraja prasme Sias definicijas
ivardiname administraciniais sprendimais) galima vertinti tapaciai, nes si vadybos mokslo funkcija
apima visa valdymo cikla: nuo tiksly formulavimo iki sprendimo realizavimo, kontrolés, rezultaty
analizés ir problemos sprendimo. Toliau apibréziama administravimo kokybés definicija ir jos

analize.

1.2. Administravimo kokybés vertinimo pobidis ir Kriterijai

1.2.1. Administravimo kokybés apibreéztis

Klasiking vadybos mokykla suformavo mokslinio valdymo teorija ir administraciné valdymo
teorija, kurias plétojo sie vadybos mokslo teoretikai F. Taylor ir G. Emersson, A. Fayol, L. Urwick,
M. Webber (S. Stoskus ir D. Berzinskiené, 2005, p. 40-59). Kaip buvo minéta 1.1. dalyje, H. Fayol
vysté mokslinio valdymo teorija ir vienas pirmuyjy teoretiky pabandé suformuoti universaly poziiiri i
administravima (vadyba) ir jos principus. Toliau pateikta issamesné administravimo apibrézimy
analizé.

Trumpajame Oksfordo zodyne (Concise Oxford) zodis administravimas aiskinamas kaip
valdymas, t.y. vienas zodis pakeiciamas kitu, o administratorius — tai vadovas arba zmogus,
sugebantis organizuoti. Daugelis autoriy laikosi $io pozitrio ir vartoja abu terminus kaip sinonimus.
Taciau terminas administravimas neretai vartojamas auksc¢iausio lygio vadovy grupés,
formuojancios pagrindinius tikslus ir politika, veiklai apibudinti. Tai platesné termino reiksmé,
daznai vartojama kalbant apie vyriausybines civilines institucijas. Tas pats terminas gali bti
vartojamas ir siauresne prasme — kasdienei imoné kontrolei jvardyti (R. C. Appleby, 2003, p. 19-
20).

Webster‘s New World Dictionary (1991) administravima jvardija kaip vadyba, vadovavima.
Taigi laiko administravima vadybos proceso dalimi, susijusia su institucija ir joje vykstanciy
procesy uztikrinimu, kurie batini siekiant numatyty tiksly. Vadinasi, administravimas yra procesas,
kuris organizacijoje apima veiklas, susijusias su personalo valdymo funkcijomis: H. Fayol (2005, p.
24-27) teigia, kad administravimo veikla rapinasi personalo atranka, koordinavimu ir veiklos bei
pastangy derinimu. Kaip visuotinai suprantama, planavimas, organizavimas, koordinavimas ir
kontrolé, be jokios abejonés, sudaro administravimo dali. 1.1. dalyje buvo minéta, kad vadovavimas
prie administravimo taip pat priskiriamas dél Siy priezasCiy: personalo atrankos, mokymo ir

organizacijos sukirimo — uz tai atsakingas administravimas — labai daznai susij¢ su vadovavimu;
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daugelis vadovavimo principu yra administravimo principai — administravimas ir vadovavimas yra
glaudziai susije, dél to Sias grupes verta sujungti | viena; maza to, Sis grupavimo pranasumas yra
tas, kad jis daro administravima svarbia funkcija, bent jau tokia pat svarbia kaip techniné, todél ji
patraukia ir islaiko visuomenés démesi. Taigi galima daryti isvada, kad administravimas — tai
prognozavimas, planavimas, organizavimas, vadovavimas, koordinavimas ir kontrolé.

Dar tiksliau administravimo savoka padeda jvardinti imoniy klasifikacija pagal H. Fayol (2005,
p. 40-59): Sis autorius visas pramonés imoniy veiklas (paprasty ar sudétingy, dideliy ar mazy)
skirsto i sesias grupes: techning veikla (tai produkcija, gamyba, perdirbimas); komercing veikla (tai
pirkimas, pardavimas, mainai); finansine veikla (tai kapitalo paieska ir optimalus jo panaudojimas);
apsaugos veikla (turto ir asmeny apsauga); apskaitos veikla (tai inventorizacija, balansas, savikaina,
statistika); ir administravimo veiklg (planavimas, organizavimas, vadovavimas, koordinavimas,
kontrol¢). H. Fayol (2005, p. 24-27) teigia, kad ,,nepriklausomai nuo imonés dydzio, visos $esios
veiklos grupés, arba funkcijos, egzistuoja®, t.y. pirmosios penkios veiklos grupés yra gerai zinomos,
aiskiai suprantamos, o administravimo veikla reikalauja issamesnés analizés. Pasak S. Stoskaus ir
D. Berzinskienés (2005, p. 40-59), H. Fayol sukaré administracini mokslg: administravima laiko
specifine tam tikros darbuotoju grupés veikla, kuria atliekant reguliuojamas darbas Kkity darbuotoju
(vykdytoju), realizuojanciu likusias penkias veiklos kryptis.

Taigi galima teigti, kad administravimas apima daugeli vadybos mokslo funkcijy, taciau
pagrindiniai administravimo veiklos aspektai siejami su personalo valdymu ir jo priimamy
sprendimy igyvendinimu organizacijose.

A. Juodaityté (2004, p. 12-15), analizuodama mokslininky (Craft, 1992; Vroeijeinstjin, 1995;
Kells, 1992; Barnett, 1992) nuomones, teigia, kad kokybé atspindi pasikeitusi poziarj 1 kontrolg,
perkeliant akcentus nuo isorinés kontrolés i viding, 0 organizacijos kontekste kokybeé — tai vartotojy
poreikius tenkinantis rezultatas, atitinkantis tam tikra paslaugu modelj.

Kokybé ypatingai akcentuojama (kaip matoma ir pastarajame apibrézime) paslaugu valdyme.
Siame darbe administravimas taip pat analizuojamas per paslaugos teikimo reigkinj.
L. Bagdonienés ir R. Hopenienés (2005) nuomone, daugelis teoretiky ir praktikuy pabrézia, kad
tiksliai apibudinti paslaugu kokybe néra lengva, nes kokybé gali bati suvokta ir jvertinta tiek
objektyvial, tiek subjektyviai. Svarbus ir dar vienas paslaugu kokybés aspektas — ja jvertinti galima
tik vartojimo metu, nes paslaugos, skirtingai nei prekés, yra patirties produktas, t.y. jas vertinti
galima tik vartojant. B. Vengriené (2006) teigia, kad raktas nustatyti paslaugy kokybei yra saveika
tarp teikéjo suvoktos kokybés ir vartotojo kokybés supratimo (placiau apie paslaugos kokybés
modelius pateikta 1.2.2. dalyje) Apibendrinant galima teigti, kad kokybé — tai zmogaus gebéjimas
susikurti platy, informatyvy, visapusiska, kiirybiska pozitr; i daugeli dalyky, nes kokybé yra
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grindziama socialiniu, etniniu, kultdriniu, istoriniu patyrimu, visuotinai priimtinu bei individualiu
suvokimu (E. Vitkieng¢, 2004, p. 26-37).

Kokybe taip pat jvardijama kaip ypatyb¢, verté, tikimo/tinkamumo laipsnis (Dabartinés lietuviy
kalbos zodynas, 2000). Pasak I. Savickienés ir K. Pukelio (2004, p. 26-37), anglu kalbos zodynuose
ji apibadinama kaip tobulumo laipsnis (Webster's New Universal Unabridged Dictionary, 1985,
Webster‘s Third New International Dictionary, 1963 ir t.t.). Tuose kokybés apibrézimuose
akcentuojamas gerumas, tinkamumas ir tobulumas. Siy kokybés apibrézimy pavyzdziu yra
analizuojama administravimo kokybés samprata.

Taigi apzvelgus administravimo ir kokybés savokas, galima apibrézti administravimo kokybés
termina. Administravimo kokybe kaip reiskinys vadyboje néra apibendrintas — $i savoka daugiausiai
vartojama analizuojant tam tikros mokslo srities (Sakos) ypatumus, pavyzdziui, Viesojo
administravimo kokybé (jos gerinimas, iniciatyvos) ir pan. Taciau susiejus kokybés savoka su
administravimo apibrézimu galima daryti isvada, kad administravimo kokybe — tai tinkamos salygos
organizacijoje vykdyti personalo atranka, ji koordinuoti ir derinant personalo veikla bei pastangas,
tenkinti vartotoju (paslaugos gavéju) poreikius. Kaip buvo apibrézta 1.1. dalyje, bet kokio proceso
valdymas yra sprendimy paieska ir ju igyvendinimas. Taigi administravimo kokybe galima laikyti ir
atitinkamy personalo priimamuy sprendimy vertinima, teikiant administracines paslaugas
vartotojams, t.y. paslaugos gavéjams.

Bandymai pagerinti administravimo kokybe kaip kokybisky paslaugy teikimo reiskinj turéty
bati sukoncentruoti i aptarnaujancio personalo darbuotojus ir skirti taikyti viena i$ paslaugos

kokybés valdymo modeliy ir jy kriterijy.
1.2.2. Administravimo kokybés vertinimo Kriterijai: identifikavimas

Visy pirma, reikéty apsibrézti kriterijaus savoka. I. Savickiené ir K. Pukelis (2004, p. 26-37)
nagrinédami autoriy (M. Scrivenas, 1991; L. A. Braskampas ir J. C. Ory, 1994) darbus, pazyméjo,
kad kriterijus yra vertés nustatymo pagrindas. Taigi Sioje dalyje identifikuojami pagrindiniai
literatiiroje sutinkami  kokybés vertinimo kriterijai ir modeliai, kurie padéty atskleisti
administravimo kokybés pagrindinius ypatumus.

H. Fayol (2005, p. 42-65) sialo administravimo kokybe, t.y. personalo valdymo funkciju
realizavima organizacijoje, analizuoti pagal siuos pagrindinius administravimo principus, t.y. darbo
pasidalijima, valdzia ir atsakomybe, drausme¢, komandy vienove, krypties vienove, asmeniniy
interesy pavalduma bendrai gerovei, darbo uzmokestj, centralizacija, hierarching granding, tvarka,
teisinguma, personalo pareigy stabiluma, iniciatyva ir kolektyvo dvasia. Pasak autoriaus,

vadovaujantis Siais principais turéty bati administruojamas visu verslo subjektu ir viesuju istaigu
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veikla, todél toliau pateikiami Siy principu apibadinimai, perteikiant juos kaip administravimo

kokybés vertinimo kriterijus (pagal H. Fayol, 2005):

Darbo pasidalijimo tikslas — tai galima apibadinti kaip ,,sukurti daugiau ir geresnio darbo
tomis paciomis sanaudomis®. Darbo padalijimas leidzia sumazinti objekty, 1 kuriuos turi biti
nukreiptas démesys ir pastangos, skaiciy ir yra geriausia priemoné panaudojant individus ir
Zmoniy grupes.

Valdzia ir atsakomybe. Valdzia — tai teisé duoti nurodymus ir galia reikalauti paklusnumo.
Atsakomybé yra valdzios padarinys ir batina papildanti priemoné. Visur, kur tik yra valdzia,
atsiranda ir atsakomybeé.

Drausme is esmés yra paklusnumas, stropumas, aktyvumas, elgesys ir isoriniai pagarbos
zenklai, rodomi laikantis galiojan¢iy susitarimy tarp imonés ir jos darbuotojy. Geriausias
budas jtvirtinti ir palaikyti drausme yra geri visuy lygiy vadovai, kiek jimanoma aiskesni ir
teisingesni susitarimai, teisingai taikomos bausmés.

[sakymy vienove. Atlikti koki nors veiksma darbuotojui turéty tik vienas virsininkas. Tokia
yra isakymu ir komandu vienovés taisyklé, kylanti is bendros ir visada egzistuojancios
butinybés ir daranti jtaka darbui. Jei tam pac¢iam zmogui arba skyriui pradeda vadovauti du
virsininkai, jauciama sumaistis, ir jei §i priezastis nepasalinama, netvarka didéja.

Krypties vienove reiskia, kad toms organizacijos operacijoms, kuriy tikslas tas pats, turi
vadovauti tas pats vadovas, vadovaujantis vienu planu. Krypties vienové uztikring sveika,
logiska jmonés organizacija, komanduy vienové nukreipta i personalo veikla.

Asmeniniy interesy pavaldumas bendrai gerovei reiskia, kad versle vieno darbuotojo arba
grupés darbuotojy interesai neturéty uzgozti imonés interesy, $eimos nariy interesai — $eimos
interesy, piliecio arba grupés interesai — valstybés interesy.

Darbo uzmokestis yra suteikty paslaugy kaina. Jis turéty bati teisingas ir tenkinti tiek
personala, tiek imong (darbuotoja ir darbdavy).

Centralizacija yra nataralios tvarkos dalis. Centralizacijos arba decentralizacijos klausimas
yra paprastas proporciju klausimas, tai konkrecios imonés optimalios padéties nustatymo
klausimas.

Hierarchija — tai valdzios grandiné nuo auksciausios iki zemiausios grandies. Hierarchiné
grandiné yra tas bendravimo kelias, kuriuo ,,keliauja* popieriai.

Tvarka ir teisingumas. Vadovai turi baiti draugiski ir teisingi savo pavaldiniams.

Personalo stabilumas. Didelé darbuotojy kaita trukdo organizacijai sékmingai dirbti.
Iniciatyva. Pavaldiniams turi bati leidziama patiems kurti ir jgyvendinti savo planus, net jei

kartais gali pasitaikyti klaidy.
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e Kolektyvo dvasia. Komandos dvasios stiprumas teikia organizacijai vientisumo.

Galima daryti isvada, kad sie administravimo kokybés vertinimo kriterijai labiau orientuoti i
kiekviena smulkia administravimo kokybés uztikrinimo detale, taciau Kkriterijuose personalo elgesio
motyvai perteikti ekonomine prasme: zmogus Siuose kriterijuose traktuojamas kaip vienas is
gamybos veiksniy. Kaip teigia S. Stoskus ir D. Berzinskiené (2005, p. 58), tai badinga klasikinei
vadybos mokyklai. A. Valiuskeviciaté ir kt. autoriai (2004, p. 38-51) administravimo kokybés
efektyvuma supranta kaip atsakomybés pasiskirstymo aiskuma, finansy pasiskirstymo tinkamuma,
administracijos darbuotojy sutelkima tikslams siekti ir gebéjima administruoti.

Taciau analizuojant administravimo kokybés Kriterijus baitina vertinti ir vartotoju pasitenkinimo
veiksnius paslaugos teikimo momentu: Ssiuos dalykus geriausiai atspindi paslauguy kokybés
modeliai. M. Brady ir J. Cronin (2001, p. 34-49) analizuodami mokslo literatiiros autoriy nuomones
(E. Babakus ir G. W. Boller, 1992; P. J. Brown, G. A. Churchill ir T. J. Peter, 1993; J. Cronin ir S.
A. Taylor, 1992; A. Parasuraman, V. A. Zeithaml ir L. L. Berry, 1985, 1988, 1991, 1994; W. G.
Teas, 1993) pastebi, kad jauciamas nemazas progresas dél to, kaip jvertinti nuomones apie
paslaugos kokybe, taciau autoriai pazymi, kad matoma mazai pazangu kalbant apie tai, pagal ka ja
ivertinti. Autoriai i§ esmés sutaria dél vienos i$ dvieju koncepciju formavimo idéju: pirmoji —
skandinaviskoji (Nordic) perspektyva (Ch. Gronroos, 1982; 1984), kuri apibudina paslaugos
kokybes kriterijus bendrais terminais, t.y. funkciné ir techniné kokybé, o antroji — amerikietiskoji
(American) perspektyva (A. Parasuraman, V. A. Zeithaml ir L. L. Berry, 1988), kurioje naudojami
terminai, apibréziantys paslaugai badingus pozymius (patikimuma, reagavima, supratinguma,
garantija, materialius elementus). Nors antrasis koncepciju formavimo baidas dominuoja literataroje,
bendros nuomonés dar neprieita dél to, kuris badas yra labiau tinkamas ir ar i$ viso jie tinkami.
Toliau pateikiami pagrindiniai paslaugy kokybés modeliai ir jy apibendrinimas literataroje.

Ch. Gronroos modelyje (zr. 1 PRIEDA) aiskiai atskirti paslaugy kokybés elementai: funkcine
kokybe (procesai susije su paslaugu teikimu) ir technine kokybe (fiziniy elementy kokybé). Taip pat
svarbus elementas Ch. Gronroos modelyje yra imonés jvaizdis: jei organizacijos jvaizdis patrauklus,
tai klientas yra linkes nepastebéti nedideliy klaidy, ir jei jvaizdis negatyvus, tai kliento
nepasitenkinimas klaidomis biina zymiai didesnis nei turéty buti (L. Bagdoniené ir kt, 2005). Ch.
Gronroos modelyje isskiriami du minéti paslaugos kokybés aspektai: techniné ir funkciné paslaugos
kokybé:

e technine (rezultato) kokybe — tai yra, ka vartotojas gauna paslaugos vartojimo metu;
techniné kokybé paprastai susijusi su paslaugos teikimo fizinémis priemonémis bei
technologijomis, kuriy savybés nustatomos jprastiniais prekiu kokybés vertinimo metodais.
Taciau pasak B. Vengrienés (2006), techninés kokybés parametrai savaime neduoda

pakankamos garantijos, kad konkreti klientui suteikta paslauga bus geros kokybés.
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o funkcine (proceso) kokybe apibréziama kaip techninés kokybés suteikimo bidas.

E. Vitkienés (2004, p. 26-37) pastebéjimu (zr. 1 PRIEDA), egzistuoja trimatis paslaugos
kokybés modelis, kuri sudaro techninés ir funkcinés paslaugos kokybés charakteristikos, bei
ivaizdzio komponentai. Didziausia jtaka daugumai paslaugy daro bendrasis arba tiesioginis jvaizdis.
Situacija, kai vartotojas mato paslaugu imonés isteklius ir jos veikimo badus, turi jtakos vertinant
paslaugos kokybe. Pirkéjo ir pardavéjo sqveika lemia funkcine kokybe. Tai vadinama tiesos
momentu. Siekiant uztikrinti paslaugu funkcing kokybg, reikia atskleisti papildoma verte ir taip
sukurti konkurencinj pranasuma, nes auksta techniné kokybé jo dar negarantuoja. Taciau tai
nereiskia, kad apie technineg kokybe nereikia galvoti ar kad jos privalumai paslaugoms konkuruojant
néra svarbas.

Taigi technines ir funkcines kokybes aspektai — kas pateikiama ir kaip pateikiama — apibzdina
kliento patirtq kokybe. Kliento patirta kokybé, integruojanti techning ir funkcing paslaugos puses,
turi bati papildyta dar vienu aspektu — kliento laukiamos kokybés savoka, nes jei kliento lakesciai
nerealts, bendroji suvokta kokybé bus palaikyta prasta net tuo atveju, jei objektyviai vertinant
patirta kokybé baty visai tinkama.

Vadinasi, patirta paslaugos kokybé ne visuomet sutampa su tuo, kaip i tikryju klientas jvertins
gautos paslaugos kokybe. Realaus vertinimo logika atskleidzia platesné kokybés savoka — bendroji
suvokta paslaugos kokybe. B. Vengrienés (2006) pastebéjimu, ji susiformuoja kaip santykis tarp
patirtos ir laukiamos kokybés, o tai reiskia, kad klientas galutinj sprendima apie paslaugos kokybe
priima palygines patirta kokybe su savo lakesciais. Bendrosios suvoktos kokybés susidaryma
vaizduoja 1 paveikslas.

Bendroji suvokta

kokybeé
Laukiama kokybeé Patirta kokybe
I
Vietinis
. izdi

Komunikacija Lvaizdis
Gyvasis zodis
Ankstesné patirtis |
ISankstinis jvaizdis Techniné Funkcine
Kliento poreikiai kokybeé kokybeé
Kaina Kas? Kaip?

*Saltinis: B. Vengriené. (2006). Paslaugy vadyba. Vilnius: Vilniaus universiteto leidykla.
1 pav. Bendroji suvokta paslaugos kokybé
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Galima daryti isvada, kad esminis laukiamos kokybés veiksnys yra kliento poreikiai, arba tai,
kokias problemas klientas tikisi isspresti, kreipdamasis dél paslaugos. Taigi sis modelis iliustruoja
administravimo kokybés samprata, pateikta 1.2.1. dalyje, nes atskleidzia pagrindini kokybés
matavimo veiksnj — vartotoju, paslaugos gavéju poreikiy tenkinima, ir sprendimy priémimo bei ju
igyvendinimo reiksme paslaugos teikimo momentu.

M. Brady ir J. Cronin (2001, p. 34-49) akcentuoja, kad dazniausiai paslaugu kokybés
tyrimuose naudojama SERVQUAL kokybés modelis (zr. 2 PRIEDA). Sio modelio pagrindas pasak
autoriy yra penkios paslaugy kokybés dimensijos: patikimumas, atsakomybé, uztikrintumas,
isijautimas, apéiuopiamumas. L. Bagdonienés ir kt. (2005) teigimu SERVQUAL metodika gali bati
taikoma jvairiy paslaugu kokybei matuoti: naudojant $i paslaugy kokybés model; galima
identifikuoti sritis, kurias reikia tobulinti, taciau negalima nustatyti, kuriuos paslaugu teikimo
etapus konkreciai reikia tobulinti. F. Frost ir M. Kumar (2001), nagrinédami kity autoriy darbus (D.
Orwig et al., 1997; E. Anderson, 1995; W. J. Kettinger and C. C. Lee, 1997; J. I. Pitt et al., 1997,
M. Van Dyke et al., 1997; E. Anderson, 1995b; Z. Youssef et al., 1995), pazyméjo, kad
SERVQUAL kokybés modelio pagalba sukurta standartizuota anketa buvo tiriama visuomenés
sektorius, aukstasis issilavinimas, informacinés sistemos, ligoninés. Toliau pateikti paslaugu
kokybés modelio dimensiju apibrézimai pagal B. Vengrieng (2006), kuri teigia, kad:

e patikimumas reiskia teikéjo sugebéjima tinkamai atlikti paslauga;

e atsakomybé apima pasiruosima tuoj pat padéti klientui ir suteikti tinkama paslauga, kai

klientui jos reikia, neverciant laukti, kol darbuotojas uzsiémes kazkokiais savo reikalais;

e uztikrintumas apima darbuotoju profesing kompetencija paslaugai atlikti, be to, ¢ia taip pat
jeina darbuotoju paslaugumas, mandagumas, pagarba Kklientui, mokéjimas su juo
bendrauti, sugebéjimas nuosirdziai dométis jo poreikiu, islaikyti konfidencialuma;

e jsijautimas ir palankumas - tai pakankamai talpi savoka, apimanti aplinka, palengvinancia
paslaugos kontaktus, paslaugos komunikacija, kliento poreikiy supratima ir démesj jam.
Sia dimensija sudaro paslaugos teikéjo prieinamumas transporto poziariu, rysiy priemoniy
galimybés, darbo laiko tinkamumas klientams, laukimo trukmé;

e apciuopiamumas apima paslaugos akivaizdumo apraiskas, kurias sudaro fizinés paslaugos
teikimo priemonés (patalpos, ju interjeras, irengimai, ju isdéstymas ir pan.), personalas
(svarbu jo isvaizda).

Tuo tarpu L. Bagdonienés ir kt. (2005) teigimu, vartotojui svarbiausia patikimumas,
prieinamumas, teikéjo pasirengimas padéti, personalo kompetentingumas. Toliau pateikiama 1
lentelé, kurioje surasyti pagrindiniai SERVQUAL kokybés kriterijai, kurie gali padéti atskleisti

administravimo kokybés vertinimo pozymius organizacijoje.
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1 lentele

Pirminiai SERVQUAL kokybés kriterijai

Paslaugos savybé —

kokybés vertinimo Kriterijaus esmé Pavyzdziai
kriterijus
L Paslaugos pateikimas be jokiy atsisakymy, . . BT
Patikimumas . LT e Teisingas saskaity pateikimas; tikslas jrasai
suderétu laiku; pazady isteséjimas
. . . . | Greitas dokumenty, patvirtinanciy  sandério
. Personalo norai ir pasirengimas aptarnauti RSSO S
Reagavimas . _ . sudaryma, issiuntimas; skubus atsiliepimas
vartotoja; paslaugos suteikimas laiku
telefonu
Kontaktinio  personalo  mokéjimai;  paramos
Kompetentingumas Personalo Zzinios ir igadziai personalo  zinios ir jgudziai; organizacijos

apskritai gebéjimai

Prieinamumas

Kontakty
nebuvimas

uzmezgima trukdanciy Klitaciy

Paslaugy teikéjui lengva pasiskambinti, atsiliepes
asmuo nepraso palaukti; neilgai laukiama, kol bus
suteikta paslauga; patogi paslaugos teikimo erdveé

Paslaugumas

Mandagus ir pagarbus kontaktinio personalo
elgesys

Pagarba  vartotojo  asmeniniams  daiktams;
tvarkinga ir §vari personalo apranga

Komunikabilumas

Gebe¢jimas bendrauti su vartotoju ta kalba,
kuria jis moka, isklausymas, vartotoju nory
supratimas

Paslaugos esmés issiaiskinimas, supazindinimas
su paslaugos kainomis; vartotojo ijtikinimas, kad
organizacija gali isspresti jo problemas

Pasitikéjimas

Organizacijos atvirumas ir garbingumas,
pasirengimas tenkinti vartotojo poreikius

Organizacijos vardas ir reputacija; kontaktinio
personalo asmeninés savybés

Saugumas

Grésmeés  vartotojui  nebuvimas, rizikos ir
abejoniy sumazinimas

Asmeninis, finansinis saugumas;
konfidencialumas

informacijos

Vartotojo pazinimas
(supratimas)

Pastangos suvokti vartotojo poreikius

Konkreéiy vartotojo reikalavimy zinojimas;
Individualus poziaris i kiekviena vartotoja;
nuolatiniy vartotojuy pazinimas

Apciuopiamumas

Visi  elementai
realuma

patvirtinantys  paslaugos

Materialinés galimybés; kontaktinio personalo
apranga; instrumentai, jrengimai ir jranga, batina
paslaugai suteikti; materialus paslaugos simbolis
(pavyzdziui, plastikiné kortele, cekis ir pan.); kity

vartotojy btivimas
*Saltinis: L. Bagdonien¢, R. Hopeniené (2005). Paslaugy marketingas ir vadyba. Kaunas: Technologija.

Vadinasi, galima daryti isvada, kad SERQVUAL metodika leidzia nustatyti neatitikimus tarp
suvoktos paslaugy kokybés ir vartotoju lukesciy pagal kiekviena kokybés dimensijos teiging, ir
ivertinti organizacijos teikiamu paslaugu kokybe pagal kiekviena paslaugu kokybés dimensija.

Daugelis pateikty kokybés matavimo kriteriju ir modeliy yra pritaikomi analizuojant studiju

kokybés ypatumus. Taigi toliau atskleidziami studijy administravimo kokybés aspektai ir veiksniai.

1.3. Studijy administravimo kokybés bruozai ir vertinimo ypatumai

1.3.1. Aukstojo mokslo studijy kokybés teoriniai pagrindai

Kaip buvo minéta sio darbo 1.2.1. dalyje, administravimo funkcija jgyvendinama tik per
organizacijos narius, taigi administravimas studiju procese yra viena i$ svarbiausiy sriciy, kadangi
sios veiklos kokybé padeda organizuoti tinkamas studiju programas, ju sudedamasias dalis, tenkinti
studiju reikalavimus, aptarnauti aukstojo mokslo klientus (studentus) ir t.t. Todél pirmiausia svarbu
apibreézti pagrindinius studijy proceso dalyvius ir objektus.

Pasak www.smm.lIt (straipsni ,,Kas lemia studiju kokybe¢“, 2008), studijy pagrindas —
igyvendinamos studiju programos, ju rezultatu suinteresuoti studentai, déstytojai, darbdaviali,
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platesniame kontekste — visuomeng, prie kurios pazangos prisidés aukstyju mokykly absolventai.
Studijy veiklos veiksminguma apibadina indélio, rezultato ir pasekmés rodikliai. Aptariant studiju
kokybés uztikrinimo institucinius aspektus racionalu remtis strateginio valdymo savokomis (zr. 2

paveiksla).

Studijy programa

Indélis

Studijy

procesas Pasekmé

Rezultatas

| i

*Saltinis: Svietimo problemos analizé (2008). Kas lemia studijy kokybe. Prieiga per interneta: www.smm. It
2 pav. Studijy programos vertinimo rodikliy grupés

Taigi galima daryti isvada, kad studiju kokybés procesas nejsivaizduojamas be pastangy
(indélio) i studiju proceso rezultatus ir su jais susijusiu pasekmiy, kurios lemia visos studiju
programos sekminguma.

Studijos Aukstojo mokslo jstatyme (2000) apibréziamos kaip ne zemesni kaip viduring
issilavinima turincio asmens mokymasis aukstojoje mokykloje pagal tam tikra studiju programa. O
studijy programa — tai tam tikros krypties studijuy turinio, metodu ir priemoniy, studijoms
pasitelkiamo akademinio ir profesinio personalo bei materialiniy galimybiy visuma, taip pat sios
visumos aprasymas. Universitetiniy studijy programos orientuotos i mokslu gristas studijas, gilu
teorinj parengima, paremta moksliniy tyrimuy medziaga. Universitetuose organizuojamos triju
pakopuy studijos: pirmos (bakalauras), antros (magistrantara ir specialiosios profesinés studijos) ir
trecios pakopos (doktorantura, rezidentiira ir meno aspirantara). Skirtingos studiju programuy
pakraipos lemia ir skirtinga studiju programos dalyky struktira: universitetiniy studiju programy
studijuy dalyky turinyje daugiausia démesio skiriama teorinéms studijoms ir savarankiskoms darbo
formoms naudojantis mokslinés informacijos saltiniais bei tyrimo metodais (K. Pukelis,
N. Pileicikiené, 2005, p. 96-99). Tuo tarpu magistrantaros studiju programa skiriama pasirengti
savarankiskam mokslo ar meno darbui arba darbui, kuriam atlikti reikia tvirtesniy moksliniy Ziniy ir
gebéjimy; specialiosios profesinés studijos skiriamos geriau pasirengti darbui, kuriam reikalingi
specialas praktiniai gebéjimai (Aukstojo mokslo jstatymas, 2000). Taigi analizuojant studiju

proceso dalyvius ir veiksnius, galima daryti isvada, kad studijos apima daugybe jvairiy salygy,
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suteikiamy asmens saviugdai plétoti ir kvalifikacijai jgyti aukstojoje mokykloje. Suvokus aukstojo
mokslo tikslus ir ju sudedamasias dalis, galima apibrézti aukstojo mokslo studijy kokybe.

Studijy kokybe labai priklauso nuo aukstosios mokyklos strateginiy nuostaty kokybés
uztikrinimo srityje ir konstruktyvaus suinteresuotuju Saliy — studenty, déstytojy ir darbdaviy —
bendradarbiavimo ir sutarimo dél visuomeniskai svarbiy uzdaviniy. Administracijos darbuotojy
svarba studijy kokybés uztikrinimo veikloje taip pat yra labai svarbi.

Pasak E. Stumbrio ir kt. (2002) Lietuvoje apie studiju kokybe pradéta kalbéti daugiau kaip pries
keturis simtus mety; tik tai buvo senojo Vilniaus universiteto problema. Taciau dabar tai aktuali
tema muasu visuomenéje. R. Lauzackas (2003) pastebi, kad kokybés problema yra visuotiné ir
akivaizdi, o aukstojo mokslo kokybés uztikrinimas yra ne tik Svietimo jstaigy vadovuy,
administracijos, bet ir visy masy rapestis. Pasak E. Stumbrio ir kt. (2002), Lietuvoje ilga laika
studiju kokybe rapinosi pacios aukstosios mokyklos. Tirti aukstyju mokykly studiju kokybe
paskatino priestaringos akademinio jaunimo ir paslaugas teikianc¢iy aukstyju mokykly atstovy
pasipiktinimas mazu aukstojo mokslo finansavimu.

Pasak www.smm.It (2008) jau Bergeno komunikate buvo pazyméta, kad ,vadovaujantis
instituciju autonomijos principu, pirminé atsakomybé uz aukstojo mokslo kokybés uztikrinima
tenka paciai institucijai®. ,,Europos nuostatose ir gairése vidiniam aukstyju mokykly kokybés
uztikrinimui* rekomenduojama, kad kiekviena aukstoji mokykla kaupty, analizuoty ir studijy
programoms valdyti naudoty informacija, aprépiancia (maziausiai) Sias sritis: studenty
bendruomene apibadinancius duomenis; prieinamus mokymosi isteklius ir ju kaina; studenty
nuomong apie studiju programas; déstytoju veiklos veiksminguma; studenty pazanga ir rezultatus;
absolventy jsidarbinima; esminius aukstosios mokyklos veiklos rezultatus. Taigi studijy kokybe —
tai studiju paslaugos vartotojy poreikiy patenkinimas.

Kokybé pasaulio universitetuose jau seniai tapo svarbiu objektu. Pasak J. Ramanauskienés
(2008), vienintelis badas pagerinti universitety veiklos kokybe — kokybés vadybos sistemos,
pagristos visuotinés kokybés vadybos principais, igyvendinimas. Lietuvoje visuotinés kokybés
vadybos igyvendinimas universitetuose — nauja sios pazangios vadybos filosofijos ir metodologijos
taikymo sritis, kurioje dar néra idirbio. UNESCO Pasaulinés aukstojo mokslo konferencijos
»Aukstasis mokslas XXI amziuje”, jvykusios 1998 m., dokumentuose aukstojo mokslo kokybé
laikoma multidimensine savoka, kuri apima visas aukstojo mokslo jstaigos funkcijas ir veiklos
sritis: mokyma ir akademines programas, mokslinius tyrimus ir mokslinius laipsnius, darbuotojus,
studentus, pastatus, priemones, techning jranga, paslaugas visuomenei ir akademing aplinka. Taigi
atviras institucijos vidinis jvertinimas bei isorinis patikrinimas yra labai svarbas objektai kokybés

pagerinimui. Taigi galima daryti isvada, kad studijy kokybe — tai salygu, suteikiamy asmens
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saviugdai plétoti ir kvalifikacijai jgyti universitete, tinkamumas (I. Savickiené ir K. Pukelis, 2004,
p. 26-37).

Isanalizavus aukstojo mokslo studiju kokybés savokos samprata, ja galima palyginti su
paslaugos kokybés suvokimu:

1. Tiek paslaugu kokybés, tiek studiju kokybés uztikrinimo procese pagrindinis démesys yra
skiriamas vartotojui (paslaugos gavéjui) ir jo poreikiuy tenkinimui: paslaugy kokybés
apibrézimai akcentuoja asmenj ir jo laukiamos bei patirtos paslaugy kokybés ypatumus, o
studiju kokybé apima visas salygas, priemones ir badus, kad asmeniui baty suteiktas
tinkamos ir kokybiskos studiju paslaugos (issilavinimas ir galimybés igyti bei plétoti
kvalifikacinius aspektus). Taigi studiju kokybé yra platesné savoka ta prasme, kad i savo
samprata jtraukia ne tik asmens poreikius ir galimybes, bet ir kitas jvairias priemones, badus
ir pan.

2. Paslaugu kokybés definicijose maziau fiksuojamas personalo idirbis, norint uztikrinti
vartotojo  pasitenkinima: personalo  funkciju igyvendinimas teikiant paslaugas
apibendrinamas gana abstrakgciai, t.y. kaip funkciné paslaugos teikimo kokybé; tuo tarpu
studiju kokybés vienas pagrindiniy uzdaviniy — tinkamas personalo darbuotojy atrinkimas,
personalo veiklos koordinavimas bei jo teikiamy paslaugu kokybés uztikrinimas.

3. Paslaugos kokybé yra patirties produktas, t.y. ja vertinti galima tik vartojant. Tuo tarpu
studiju kokybé yra apibréziama kaip ,,ilgalaikis produktas®, kuri galima vertinti, pavyzdziui,
studijuojant universitetinése pagrindinés studijose ketverius ar penkerius metus ir pan.

4. Tiek paslaugos kokybés, tiek studiju kokybés definicijose akcentuojama jvaizdzio svarba
paslaugy teikimo procese: paslaugy kokybés apibréztyse ir modeliuose jvaizdis yra objektas
tarp paslaugos gavéjo laukiamos ir patirtos (suvoktos) paslaugos kokybés, o studiju kokybés
kontekste jvaizdis suprantama kaip pasitikéjimas aukstojo mokslo sistema, aukstosios
mokyklos vertinimas asmeniniame ir visuomeniniame kontekste ir pan., taigi apima zymiai
platesnj konteksta.

Isitikinus paslaugy kokybeés ir studijy kokybés definiciju panasumu, galima daryti isvada, kad
paslaugu kokybés modeliai yra nesunkiai pritaikomi studiju administravimo kokybés uztikrinimo
eigoje ir paslaugu kokybés modeliy dimensijas galima jtraukti i studiju administravimo paslaugos

kokybés vertinimo proceso sandara.
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1.3.2. Studijy administravimo kokybés apibreéztis ir vertinimas

1.3.2.1. Studijy administravimo kokybeés esmé ir definicijos

Nagrinéjant studiju administravimo kokybés esme, svarbu suprasti kas geriausiai atspindi
studiju administravimo kokybe ir kokie kriterijai ar dimensijos siuo metu aktualiausios masy salies
aukstojo mokslo sistemoje (pastarieji aspektai placiau nagrinégjami 1.3.2.2. dalyje).

Aukstojo mokslo jstatymo (2000) 30 straipsnyje pateikta, kad aukstosios mokyklos turi turéti
administracija, bating jos ir jos padaliniy administracinems funkcijoms vykdyti, taip pat kity
tarnautoju, reikalingy aukstosios mokyklos akademinés bei tikinés veiklos uzdaviniams jgyvendinti.
Kadangi aukstojo mokslo uzdavinys - ugdyti issilavinusia, mokslui ir naujausioms technologijoms
bei kultaros vertybéms imlia asmenybe ir visuomeng, kurti, kaupti ir skleisti mokslo zinias bei
kultaros vertybes, jtvirtinti nacionalinés kultiros savituma (Aukstojo mokslo jstatymas, 2000), tai
norint pasiekti siuos akademinés visuomenés issikeltus tikslus bei uzdavinius, batina sudaryti stipria
institucija bei integruoti i ja visas priemones bei baidus, reikalingus uztikrinti aukstojo mokslo
siekius bei visuomenés poreikius, susijusius su kokybés uztikrinimu.

Pasak A. Valiuskeviciatés ir kt. (2004, p. 38-51) aukstojo mokslo administravimo
efektyvumas suprantamas kaip atsakomybés pasiskirstymo aiskumas, administracijos darbuotoju
sutelkimas universiteto tikslams siekti ir gebéjimas administruoti. Autoriai taip pat pastebi, kad
administravimo paslaugos kokybé — tai vartotojg poreikius tenkinantis rezultatas, atitinkantis tam
tikry paslaugy modelj. Kadangi 1.2.1. dalyje buvo apsibrézta, kad administravimas siame darbe yra
analizuojamas per paslaugos teikimo prizme, tai Si administravimo paslaugos traktuoté bus
naudojama kaip pagrindiné darbo definicija. Taigi norint tobulinti studiju kokybés uztikrinimo
sistema, yra batini du dalykai: suvokti bendrasias kokybés valdymo teorijas bei atkreipti démesj i
pagrindines kokybés uztikrinimo procedaras. Taigi studiju administravimo kokybé uztikrinimo
procediras galétume jvardinti ir kaip nuolatini administracijos darbuotojy sprendimy priémimo ir
igyvendinimo procesa, kadangi studiju administravimo kokybés uztikrinimo metu batina atskleisti
pagrindinius aspektus, i ka darbuotojai (personalas) turi atkreipti démesj, teikdami paslaugas
vartotojams.

Pasak J. Ramanauskienés (2008), pastaruoju metu aukstajam mokslui ypac¢ svarbios sios
liberalaus ugdymo realizavimo salygos: 1) aiskas reikalavimai studiju proceso realizavimui ir
mokslinés veiklos ugdymui; 2) aktyviais mokymo metodais grindziamos studiju programos; 3)
tarpdalykinés individualizuotos studiju programos; 4) bendravimo ir bendradarbiavimo
akcentavimas ir skatinimas; 5) karybinei veiklai palankaus klimato formavimas.

Taigi kaip matoma, viena i§ svarbiausiy kokybisky studiju realizavimo objekty yra

bendradarbiavimas: tiek studenty su déstytojais, tiek administracijos darbuotoju su pedagoginiu
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personalu ir studentais bei pan. Pasak J. Ramanauskienés (2008), déstytoju ir studenty racionalus
bendravimas bei bendradarbiavimas studiju proceso metu leidzia uztikrinti studiju proceso ir jo
rezultaty (igytu ziniy ir jgudziy) kokybe. Bendradarbiavimas studiju procese yra batinas ir todél,
kad integralios asmenybés ugdymas, paremtas asmenybés dvasinés ir fizinés darnos principu, néra
savaiminis procesas — jis reikalauja kruopstaus darbo ir abipusio supratimo. Kadangi studiju
administravimo kokybés pagrindinis uzdavinys yra tenkinti vartotoju poreikius pagal tam tikra
paslaugy teikimo modelj, tai bendradarbiavimas yra vienas svarbiausiy akcenty teikiant paslaugas
vartotojams. Taigi kokybés kriterijumi Siuo atveju tampa ne tik gauto rezultato atitikimas tam

tikram pavyzdziui, bet ir vartotojo poreikiams.
1.3.2.2. Studijy administravimo kokybés vertinimo dimensijos

Pagal www.smm.It (2008) duomenis mazdaug pusé universitety yra apibréze studijuy kokybés
Kriterijus, taciau jie yra skirtinguose dokumentuose, nesusisteminti, kitur — apibrézti is dalies, dabar
atnaujinami ar tik kuriami. Pavyzdziui, dauguma universitety atstovy teigimu, didaktikos aspektus
déstytojai jvertina pagal studenty apklausas (klausimai apie naudojamus studijy metodus). Taciau
toks vertinimas labiau gali parodyti, kas vyksta studijy procese, bet ne kaip vyksta, t.y. mazai
suzinoma apie studiju proceso kokybe ir jos jtaka studenty pasiekimams. Taigi kaip vertinama
studijy administravimo kokyb¢?

T. Juwaheer (2007) pastebi, kad kai universitetai pradeda vertinti studenty poreikiy
patenkinimo galimybes, pirmiausia universiteto darbuotoju kreipiamas démesys turi bati § studenty
reikalavimus, kitas zingsnis - kiek jmanoma ispildyti klienty reikalavimus ir ypac¢ tuos, kuriuos jie
laiko svarbiausiais, nepamirsti nuolat tyrinéti, kurios atliktos paslaugos patenkina studentus ir
kurios ne, bei imtis atitinkamy veiksmu gerinant paslaugy kokybe. A. Grebliauskas ir kt. autoriai
(2007) teigia, kad vertinant administracijos darbuotojy teikiamy paslaugu kokybeg svarbu
akcentuoti:

e studijy administravima, parama studentams;

e pagalba prisitaikant prie studiju salygu;

e administracijos darbuotoju konsultavima studiju klausimais;

¢ informavima apie studijy naujienas ir pakeitimus.

Administracijos darbuotojai ir déstytojai turéty skirti pakankamai laiko studentams,
konsultuodami juos studijy klausimais. Pagal 1. Savickieng ir K. Pukelj (2004), riipinantis parama
studijuojantiesiems taip pat svarbu issiaiskinti, ar tinkamas studenty akademinis kravis, svarbi ir
informacijos sklaida — studentai turéty zinoti visas studiju naujienas ir pasikeitimus. Parama
studijuojantiesiems tai pat apima salygu neigaliyju studijoms sudaryma, todél svarbu, kad
universiteto patalpos bei jranga baty siems studentams pritaikytos. 1. Savickiené ir K. Pukelis
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(2004) be pateikty studiju administravimo kokybés kriterijy jvardija ir dar keleta: informacijos
biisimiems studentams pakankamumas, pagalbos studentams adaptuotis efektyvumas.

Kaip pastebi A. Grebliauskas ir kt. autoriai (2007) analizuodami Kkity mokslininky darbus,
aukstojo mokslo dimensijoms jvardinti nesunkiai pritaikomas A. Parasuraman ir kity autoriy
sukurtas paslaugu kokybés modelis, vadinamas SERVQUAL (zr. 2 PRIEDA). Pagal $i modelj
daugiausia démesio skiriama funkcinés kokybés aspektams. E. Anderson (1995, p.48-56)
SERVQUAL metodika jvertino universiteto administracijos darbuotojy teikiamy paslaugy kokybe —
kaip kokybiskai sis universiteto sektorius teikia paslaugas studentams. Pagal 1.2.2. dalyje minéty
autoriy nagrinétus paslaugu kokybés modelius, buvo sudarytas 2 lentelé¢je pateikiamas paslaugu
kokybés dimensiju sarasas. |. Savickiené ir K. Pukelis (2004, p. 26-37), nagrinédami Kity
mokslininky darbus, priéjo isvados, kad studijy kokybés dimensijg galima suprasti kaip aukstosios
mokyklos sritj, kuri yra reiksminga studiju kokybei ir daugiau ar maziau lemia studijuojancio
asmens saviugda bei jgyjama kvalifikacija. 2 lenteléje pagal A. Parasuraman ir kt. autoriy
SERVQUAL modelj ir kt. autoriy pateiktus dimensijas ir modelius isskirti tie aspektai, kurie
atspindi administracijos darbuotoju paslaugu kokybe, salia jvardijant kitus autorius, taip pat
nagrinéjusius paslaugu kokybés dimensija.

Studiju administracijos darbuotojy veikla buvo identifikuota remiantis Socialiniu moksly
dekanato ir katedros administratoriy, darbuotojy bei referenty ir vyriausiojo bei vyresniojo
metodininky pareiginiais nuostatais. (Nors analitinéje dalyje tyrimas buvo atliekamas trijuose
Siauliy universiteto fakultetuose: humanitariniame, socialiniy moksly ir technologijos (zr. 3.2 dalj),
visy nagrinéjamy fakultety pareiginiu nuostaty surinkti nepavyko (10 priede pateikti Humanitarinio
ir Technologijos fakultety administratoriy, referenty, metodininkuy (-iy) pareigybiy aprasymuy
santrauka). Kadangi Socialiniuy moksly fakultete is pasirinkty fakultety (pasirinkimo Kkriterijai
pateikti 3.2. dalyje) studijuoja daugiausiai studenty, taigi yra didziausias apklausiamuju skaicius,
todél pareiginiai nuostatai yra pritaikomi visy triju fakultety administracijos paslaugoms
identifikuoti.
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teikimo erdvé.

2 lentelé
Paslaugy kokybés dimensijos aukstojo mokslo kontekste
< . .. ..
= Dimensijos Autoriai,
S interpretacija paslaugy Dimensijos interpretacija auk§tajame moksle nagrinéje
.g kokybés modeliuose dimensijas
Darbuotojy profesiné Institucija laikosi studentams duotu pazady: A. Parasuraman,
kompetencija paslaugai | -Organizuoti susitikimus su studentais, teikti jiems informacija. V. A. Zeithaml ir
atlikti: -Padeti studentams sudaryti sutartis. L. L. Berry;
-Darbuotojy -Sudaryti individualiy plany projektus naujai istojusiems i aukstesnius B. Vengriené.
mandagumas. kursus studentams, baigusiems Kitas aukstasias ar aukstesniasias mokyklas.
-Darbuotojy -Informuoti studentus apie esamus studiju plano skirtumus bei ju
paslaugumas. likvidavimo galimybes.
-Pagarba klientui, -Sudaryti ir spausdinti studenty individualiuosius planus.
mokéjimas su juo -Rengti egzaminy laikymo ziniarascius.
2 bendrauti. -Sudaryti fakulteto studiju studenty sarasus kursais, grupémis, pogrupiais.
g -Gebgjimas su juo -Ruosti ir spausdinti mokesciy uz studijas ir akademiniy jsiskolinimy
2 nuogirdziai bendrauti. kvitus.
< -Gebé¢jimas saziningai -Organizuoti studijy programy vykdyma ir paskaity tvarkarasciy sudaryma.
ES tvarkyti finansinius -Spausdinti, koreguoti bei skelbti paskaity tvarkarascius.
> klausimus. -Sistemingai atnaujinti informacija dieniniam (vakariniam,
-Gebé¢jimas islaikyti gera | neakivaizdiniam) skyriui priklausanc¢iuose stenduose; internete.
imonés varda bei -Registruoti studenty imokas uz studijas ir akademinius jsiskolinimus.
reputacija. -Pageidaujant studentams israsyti bei registruoti pazymas apie sesijos
-Pastovumas, atidumas, egzaminy datas.
pazady laikymasis. -Pageidaujant studentams israsyti bei registruoti pazymas apie sesijos
egzaminy datas.
-Informuoti studentus apie specializaciju, alternatyvy, laivai pasirenkamy
dalyky tvarka.
-Vykdyti paskaity kontrole.
Personalo norai ir Aukstojo mokslo institucijos darbuotoju pasiruosimas ir noras padéti | A. Parasuraman,
pasirengimas studentams: V. A. Zeithaml ir
aptarnauti vartotoja: L. L. Berry;
-Paslaugos suteikimas -Registruoti lankytojus, paskirti jiems pokalbio laika. I. Savickieng,
laiku. -Atsakyti i katedros lankytojy Klausimus. K. Pukelis;
-Pasirengimas atsakyti i -Priimti ir teikti informacija telefonu, perduoti ir priimti zinias faksu. Ch. Groonros.
kliento norimus
2] klausimus, prasymus
E nedelsiant.
& | -Savalaikis ir tikslus
5 atsakymas i laiskus,
x telefono skambugius.
Personalo Zzinios ir Aukstojo mokslo institucijos darbuotoju Zinios, bendravimo jgudziai: A. Parasuraman,
igadziai: V. A. Zeithaml ir
-Kontaktinio personalo -Rengti ir iforminti dokumentus pagal Dokumenty rengimo ir iforminimo | L. L. Berry;
mokeéjimai. bei Rastvedyhos taisykles. Ch. Groonros
-Darbuotojy turimos -Korektiskai elgtis.
Zinios. -Kelti kvalifikacija kursuose, stazuotése, seminaruose.
- -Paramos personalo -Vykdyti saugos darbe, priesgaisrinés saugos, elektrosaugos reikalavimus.
=) zinioms ir jgadziams
c A
2 tobulinti.
g- -Bendravimo igadziai.
S -Organizacijos geb¢jimai
X apskritai.
Kontakty uzmezgima Aukstojo mokslo institucijos darbuotojai yra prieinami, kai studentui | A. Parasuraman,
trukdangiy kliaciy reikalingas patarimas: V. A. Zeithaml ir
nebuvimas: L. L. Berry;
-Paslaugy teikéjui lengva | -Kokybiskai ir greitai atsakyti i klausimus. I. Savickieng,
prisiskambinti. -Vykdyti gautos korespondencijos tvarkyma. K. Pukelis;
0 -Atsiliepgs asmuo -Teisingai panaudoti darbo laika: neveluoti, neuztrukti darbo metu, Ch. Groonros.
1S nepraso palaukti. informuoti apie darbo laiko pasikeitima arba palikti kita atsakinga asmen,
g -Neilgai laukiama, kol dirbti nurodytu laiku ir ilgiau, jei yra batinybé.
& bus suteikta paslauga.
§ -Patogi paslaugos

Lentelés tesinys kitame puslapyje
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2 lentelés tesinys

Mandagus ir paslaugus

Geranoriskas ir pozityvus poziiaris j studentus:

A. Parasuraman,

konfidencialumas.

-Tikslinti ir saugoti informacija duomeny bazéje.

" kontaktinio personalo V. A. Zeithaml ir
g elgesys: L. L. Berry;
3 -Pagarba vartotojo -Korektiskai elgtis ir baiti nepriekaistingos isvaizdos. Ch. Groonros.
= asmeniniams daiktams. -Priimti svecius, studentus, laikantis sveciy priemimo etiketo.
@ -Tvarkinga ir $vari -Rapintis, kad netrakty kanceliariniy priemoniy; patikimai ir tiksliai veikty
o personalo apranga. organizaciné technika, darbo vieta bty tvarkinga.
Grésmeés vartotojui Pasitikéjimas aukstojo mokslo administracijos darbuotojais ir A. Parasuraman, V.
¢ ,, | nebuvimas, rizikos ir informacijos konfidencialumas: A. Zeithaml ir L. L.
g g abejoniy sumazinimas: | -Registruoti gaunamus ir siun¢iamus rastus. Berry;
E 2 | -Asmeninis, finansinis -Sisteminti gaunamus dokumentus ir informacija, ja perduoti vykdytojams. | B. Vengrieng;
= § saugumas. -Saugoti dokumentus ir laiku, sutvarkytus nustatyta tvarka, perduoti Ch. Groonros.
& -Informacijos Universiteto archyvui.

*Saltinis: sudarytas autores, remiantis 1.2.2. skyriuje pateiktais paslaugy kokybeés modeliais bei dimensijomis ir Siauliy
universiteto Personalo tarnybos parengtais katedros ir dekanato administratoriy bei referenty, dekanato padéjéju,
vyriausiojo ir vyresniojo metodininky pareigybés aprasymais (zr. 3, 4, 5, 6, 7, 8, 9 PRIEDUS)

Aukstojo mokslo administracijos darbuotojy paslaugu kokybés dimensiju turinys aukstojo

mokslo ir studijy organizavimo kontekste:

e Uztikrintinumo dimensija nurodo, tai, kad teikiama paslaugy kokybé yra be klaidy. Kiti

veiksniai susij¢ su uztikrintumu yra pastovumas, atidumas, pazady laikymasis.

Reagavimo dimensija — greitas reagavimas i klienta, t.y. administracijos darbuotojy noras ir
pasirengimas spresti studenty problemas, atsakyti i ju klausimus.

Kompetencijos dimensija aukstajame moksle siejasi su administracijos personalo igudziais
ir ziniomis, bendravimo jguadziais.

Prieinamumas vertinamas dviem aspektais, tai, kad aukstojo mokslo administracijos
darbuotojai yra prieinami, kai studentui iskyla kokiu nors problemy ir ar darbuotoju
paslaugos yra lengvai pasiekiamos, t.y. lengva rasti.

Paslaugumas ir pagarba apibadinami kaip Siltas ir pozityvus administracijos darbuotojy
bendravimas su studentais.

Patikimumas, saugumas - siejami su kliento pasitikéjimu organizacija. Studentams svarbu,
kad organizacija reaguoja i ju issakyta nuomone ir kaip ji sprendzia jiems rapimas

problemas. Saugumas suprantamas, kaip informacijos konfidencialumas.

Apibendrinant galima pasakyti, kad aukstojo mokslo teikiamy paslaugu ivertinimui naudojamas

SERVQUAL modelis, leidzia nustatyti funkcing paslaugos kokybe. Mokslininkai sialo jvertinti

artimas tradicinei paslaugai patikimumo ir saugumo, uztikrintinumo, reagavimo, kompetencijos,

paslaugumo dimensijas, siekiant issiaiskinti aukstojo mokslo administracijos darbuotojy teikiamy

paslaugu kokybe. Baige vidurines ar Kkito pobudzio viduriniam issilavinimui prilygstancias

mokyklas, jaunimas patenka i nauja taisykliy ir terminy apribota akademinj gyvenima. Todél

aktualu nagrinéti studenty patiriamo streso priezastis aukstosios mokyklos studijy administravimo

kokybés vertinimo kontekste, norint atskleisti pagrindinius faktorius, galiné¢ius sumazinti stresoriy

poveiki besimokanc¢iam jaunimui.
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I1. STRESO STUDIJUOJANT VERTINIMAS: STUDIJU ADMINISTRAVIMO KOKYBES
ASPEKTAS
2.1. Streso savoka ir stresoriy analizé bei reik§mé studijose

Pagal siuolaikinés valdymo teorijos — harmoningo zmogaus koncepcijos — poziirj, sékme lemia
kokybe, o kokybe pasiekia Zzmonés. Nuo §ios permainos atsiradimo valdymo istorijoje ivyko ryskus
postkis: antra karta atsigrezta { zmogu, tik Sikart jau aukstesniu lygiu, t.y. ne bandant paprasciausiu
buadu patenkinti zmoniu poreikius, bet siekiant juy poreikiy patenkinima palenkti organizaciju
tikslams jgyvendinti. Siuolaikinems valdymo teorijoms badinga zmogaus kaip Visapusigkos,
kompleksiskos asmenybés supratimas (S. Stoskus, 2002, p. 57-65). Organizacija gali veikti ir siekti
bendry tiksly, tik subarusi tobulai veikiancia komanda, kurios veikla salygoja palankus klimatas.
Taciau tai yra sudétingas daug ziniy ir gebéjimy reikalaujantis darbas.

Universitetas yra viena i$ daugelio aukstojo mokslo instituciju, kuriai badingi visi aukstojo
mokslo bruozai (studiju veikla, paritetiniai santykiai, moksliné veikla, kritinis mastymas,
autonomiskumas, akademiné laisvé, moksliniy ir kvalifikaciniy laipsniuy igijimas, atvirumas
visuomenei), taciau jo savitumas atsiskleidzia tik per aukstajai mokyklai badingus ypatumus. Visi
universitetai susiduria su galimybe rinktis, pradedant studentais ir déstytojais bei baigiant tuo, kokia
bendrija tas universitetas nori ir gali bati visuomenéje (P. Juceviciené ir kt., 2000). Asmeninis
aktyvumas visada turi krypti, kuria teikia motyvacija, patirtis, gabumai, sugebéjimai, jgimty savybiu
aktyvumo budas ir stilius. Daugeliui zmoniy darbas yra priimtinas veiksnys, apibadinantis
gyvenimo kokybg, tenkinantis beveik visus zmogaus poreikius — fiziologinius, saugumo,
socialinius, ego ir aktualizacijos; pasiekimo ir jégos, bei tokius poreikius kaip agresijos, altruizmo,
autonomijos, pritarimo (A. Valackiené, 2002). Universitetas studentams yra viena i$ pirmyju viety,
kurioje jie kaip asmenybés ruosiasi socialinei adaptacijai, sékmingai karjerai ir pan. Taciau minéti
procesai neretai sukelia socialines jtampas, stresing biisena, kuri paastréja transformacijos pokycius
patiriancioje visuomenéje. Taigi studenty patiriamo stresoriaus studijuojant matavimai studijy
administravimo kokybés kontekste bei gauti rezultatai gali bati atspirties tasku planuojant pokycius,
tobulinant organizacijos veikla, siekiant didesnio jos efektyvumo. Toliau pateikiama mokslinéje
literattiroje apibrézty streso savoky analizé.

Savokos stresas traktuociy yra daug ir jvairiy, kadangi §i savoka yra vartojama
nevienareiksmiskai. Kartais §i savoka taikoma grésmei ar isstkiui, o kartais atsakui i grésme ar
svarba. Stresas — anglu kalbos zodis, reiskiantis padidinta jtampa. Svarbu, kad stresas — vidiné
biisena, pasizyminti tuo, kad visada sukelia padidintus reikalavimus adaptaciniams organizmo

sugebéjimams ir ji aktyvuoja (pavyzdziui, tuo sustiprina organizmo hormony gamyba). (R.
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Bandzeviciené, 1994). Stresq kaip viena i mokslo krypciu nagringja daug skirtingy moksly,
pavyzdziui, sociologija, psichologija, biologija, profesin¢ medicina ir epidemiologija. Zodis stresas
daznai naudojamas sielvarto, nuovargio ar jausmy, Kkuriy nesugebame jveikti apibadinimui
(B. Pajarskien¢, 1995). Termina stresas sukiré H. Selye 6-0jo desimtmecio pradzioje. I$ pradziy
terminas buvo vartojamas tik fiziologijoje, véliau ir psichologijoje. H. Selye teigé, kad stresas — tai
bendrasis adaptacinis sindromas, nespecifiné organizmo reakcija i kiekviena nepalanky poveiki;
taip pat isskyré streso rasis bei pazyméjo, kad stresas visada yra individualus, subjektyvus
fenomenas (A. Valackieng, 2002, p. 223-235).

Dabar streso savoka, priesingai H. Selye teorijai, yra issiplétusi: ji reiskia ir basena, ir reakcija,
ir isorines salygas. Kiekvienas streso tyréjas ir zinovas priklausomai nuo tyrimo tikslo ir krypties,
pateikia savaja moksling streso samprata (daugiau streso savoky pateikta 10 PRIEDE).

Galima teigti, kad visos streso savokos yra glaudziai susijusios su zmogaus organizmo reakcijos
isSukiais bei poreikiu atsirasti neigiamose situacijose, kurios sukelia zmogaus elgesio pakitimus,
veiklos funkciju sutrikimus; i$ dalies stresas gali sukelti vidinius priestaravimus bei paskatinti
tobulinti tam tikras gyvenimo sritis. Toliau apibréziamos atsiradimo streso priezastys, sukéléjali,
kurie yra jvardijami kaip stresoriai.

Pagal H. Selye apibrézima, bet kuri organizacija, salyga ar vieta, kuri reikalauja i§ Zzmogaus
prisitaikymo, yra stresorius (G. Jakubauskas, 2002). Stresiniy situaciju sukeltos pasekmés yra
skirstomos pagal tam tikrus ypatumus, pavyzdziui, jos gali bati konstruktyvios arba destruktyvios:
tiek organizacijai, tiek ir darbuotojui, taip pat trumpalaikés ir ilgalaikés. Norint suvaldyti stresa,
reikia issiaiskinti jo priezastis, susijusias su darbo procesu. L. Levi (J. Lapé, 1980, p. 5-11) isskyré
tokias trumpalaikiy stresoriy kategorijas susijusias su sudétingomis darbo salygomis: nesekmeés
stresoriai (zmogui primenamos ankstesnés jo nesekmés, patirtos atliekant uzduotis, ir sialoma dar
karta tas uzduotis atlikti); demes; atitraukiantys stresoriai (uzduotj atliekan¢iojo démesj blasko
prasmingi garsai, beprasmis triuksmas, Sviesos blyksniai ir pan.); stresoriai, sukeliantys baime
(baimé buati kritikuojamam, atleistam is darbo, patirti fizines traumas, nezinia ir pan.); stresoriai,
sukeliantys nemalonius fizinius pojacius (Silumos, sal¢io ar kiti stipras poveikiai); tempo arba
greicio stresoriai (reikalaujama suvokti daugiau informacijos, nei asmuo pajégia, atlikti darba per
nejtikétinai trumpa laika ir pan.).

IS ilgalaikiy stresoriy L. Levi (J. Lapé, 1980, p. 5-11) pateikia tokius streso pozymius:
pavojingo darbo stresoriai (nary, elektriky darbe ir pan.); izoliacijos stresoriai (kai dirbama
uzdarose, izoliuotuose patalpose, atskirai nuo kity Zzmoniy); ilgo darbo stresoriai, sukeliantys
protinj ir/arba fizini nuovargi.

J. Pikainas ir A. Palujanskiené (2005) stresa sukelianc¢ius veiksnius skirsto i isorinius stresorius

ir vidinius. Isoriniai tai tokie streso pozymiai, kuriuos jtakoja mus supanti aplinka: tai politin¢ —
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ekonominé situacija. Taip pat itaka daro ir aplinka, pavyzdziui, batinybé apmokéti saskaitas,
kamsciai gatvése, sezoninés ligos, triuksmas, kaimyny gincai ir t.t. Toliau yra pateikiamas streso
faktoriy sarasas (zr. 11 PRIEDA), kuri sudaré Vasingtono universiteto Medicinos fakulteto
mokslininkai Ta. H. Holmis ir R. H. Rahe. Jie atliko gilesne stresoriy analize¢ ir pabandé nustatyti
universalius jy vertinimo pozymius (Z. Grakauskas, 2004). Siuo sarasu $iandien naudojasi daugelis
streso tyréju. (Sioje lenteléje pateikty stresoriy jtaka zmogaus gyvenimui atsiranda tada, kai virsija
150 tasky.)

Tuo tarpu vidiniai stresoriai — tai nervy sistemos ypatumai, atsiskleidziantys per reakcijy, tame
tarpe ir psichiniy, greitj, per dirginimo ir slopinimo reiskinius, galu gale per tam tikra elgesio buda,
kuris pats savaime sukelia psichineg jtampa, adekvaciai didina susidariusios situacijos jveikimui
reikalinga itampa iki nenormalios (J. Pikianas, A. Palujanskiené, 2005).

Pasak V. Barvydienés ir J. Kasiulio (2002, p. 256-271), stresorius gali bati teigiamas, kai jis
mus aktyvina ir motyvuoja jveikti sunkumus. Toks stresas vadinamas eustresu. Stresorius gali bati
ir neigiamas, kai jis kelia grésm¢ mums — masy visuomeninei padéciai bei saugumui darbe, miisy

artimyjy sveikatai ir gerovei, isitikinimams ir pan. Toks stresas vadinamas distresu (zr. 3 lentelg).

3 lentele
Pagrindiniai streso pozymiai
EMOCINIAL: FIZIOLOGINIAL:
Nerimas Prakaitavimas
Baimeé Greitas kvépavimas
Depresija Kratinés verzimas
Pyktis Sirdies daziai
Panika Padidéjes kraujo spaudimas
[tampa Galvos skausmai
Frustracija Silpnumas
Irzlumas ir kt. Nuovargis
Pykinimas
Apetito praradimas
Nemiga ir kt.
KOGNITYVINIAL: ELGESIO:
Nedémesingumas Gestikuliacija
Issiblaskymas Sustingimas
Nelankstus problemy Stereotipiski judesiai
sprendimas Koordinacijos trakumas
Padidéjusi savikritika Drebulys
Kiti pazintinai sutrikimai Sauksmas
Tyla ir kt.

*Saltinis: Albrechtas, J. (2005). Asmenybe ir karjera. Klaipédos bei moksly kolegija, Vilnius, p.119 — 124.

V. Barvydiené, J. Kasiulis (2001), perzvelge daugelio mokslininky, nagrinéjanc¢iy stresa kaip
viena i psichologiniy faktoriu zmogaus gyvenime, nuomones stresq apibuadino ,kaip bendra
vadinamuosius stresorius®. Vadinasi, dabartinis intensyvus gyvenimo tempas, neaplenkiantis

studijuojanciujy, sukuria nauju psichologiniy streso veiksniy, todél ju poveikio studentui istyrimas
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tampa vis aktualesnis, kadangi stresoriai kelia grésme ne tik studento akademiniame gyvenime, bet

kenkia sveikatai, giliems jsitikinimams, savivaizdziui.

2.2. Stresiniy situacijy formavimosi teorijy apzvalga: paslaugy kokybés vertinimo dimensijy

identifikavimo kontekstas

Svarbu analizuoti stresiniy situaciju formavimosi teorijas streso kaip mokslo vystymosi eigoje,
norint identifikuoti studiju administravimo paslaugos kokybés kriterijus, dimensijas bei modelius,
kurie padéty vertinti studenty patiriamo stresoriaus faktoriy.

IKi Siuy dienu néra sukurta streso teorija, issamiai paaiskinanti jo priezastis, pasekmes ir patirt;.
Pirmoji stresiniy situaciju formavimosi teorija — S. Freudo jtampos mazinimo teorija. Pasak
S. Freudo, fiziologinés ir psichinés zmogy varginancios jtampos susidaro dél egzistencinés grésmeés
ir sunkumo patenkinti sekso poreikj. Atgaunant saugumo jausma, yra patenkinamas saugumo
poreikis. Tiesiogiai isreiksta arba sublimuota ir, sekso jtampai augant, didéjanti energija yra
panaudojama darbui, meninei arba literatarinei karybai. Abiem atvejais jvyksta jtampos mazéjimas
ir organizmas grizta i normalia basena (J. Pikiinas, A. Palujanskiené, 2005). Vadinasi, $ios teorijos
identifikuota pagrindin; objekta - jtampos mazinimg - galima priskirti prie 1.3.2.2. dalyje jvardinty
studiju administravimo kokybés paslaugos dimensiju, pavyzdziui, reagavimo, t.y. administracijos
darbuotoju noro ir pasirengimo spresti studenty problemas, taigi studenty patiriama streso (jtampos)
mazinima; taip pat kompetencijos, t.y. turimy personalo Ziniy ir sugebéjimy, taigi mazinti studenty
patiriama stresa (jtampa) turimomis ziniomis arba sugebéjimais; patikimumo, saugumo, t.y. kliento
(vartotojo, paslaugos gavéjo) pasitikéjimu organizacija, taigi studenty noro kreiptis i administracijos
darbuotojus dél kilusiy nesklandumy ir pan.

Kaip teigia J. Pikanas ir A. Palujanskiené (2005), A. Adler individualiosios psichologijos teorija
pateikia holistiny poziarj i problema, padedantj jvertinti asmenybés ir streso jveikimo strategiju
saveika. Sis autorius pasidlé terapeutams, gydantiems zmoniy fizinius negalavimus, atkreipti
démesi | jo mastyma. Taigi Sioje teorijoje identifikuota pagrindini objekta mgstymg, Kuris
suprantamas kaip asmens psichologiniu pokyciy skatinimas ir vertinimas, pavyzdziui, itaiga,
motyvavimas ir kt., galima priskirti prie siu studijuy administravimo kokybés paslaugos dimensiju:
kompetencijos, t.y. personalo ziniy ir sugebéjimy, patikimumo, saugumo, t.y. kliento (vartotojo,
paslaugos gaveéjo) pasitikéjimu organizacija.

Tuo tarpu ankstyvieji streso teoretikai (R. S. Lazarus, S. Folkman, 1984) pasialé model;
iliustruojanti rys; tarp prisitaikymo prie aplinkos sukeliamy problemy ir streso simptomy.
R. S. Lazarus teigimu, streso lygis priklauso nuo to, kaip zmogus vertina situacija. Autoriaus

teigimu, vertinant situacija vyksta du procesai:
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1. Pirminis jvertinimas — situacija suvokiama kaip nereiksminga (ir ignoruojama), kaip teigiama
(ir priimama) arba kaip pavojinga/neigiama (ir sukelia stresa).

2. Antrinis jvertinimas — jvertinamos iveikimo galimybés. Galima nieko nedaryti arba veikti
tiesiogiai (pavyzdziui, iseiti i$ darbo) arba ieskoti jveikimo priemoniy (pavyzdziui, galvoti, kad uz
keliy savaiciy niekas nebeatsimins to, kas buvo). (G. Jakubauskas, 2002).

Taigi sioje teorijoje identifikuota pagrindini objekta situacijos vertinimg ir galimybes jq
isspresti galima priskirti prie Siy studijy administravimo kokybés paslaugos dimensijy: taip pat
kompetencijos, t.y. turimy personalo ziniy ir sugebéjimy, reagavimo, t.y. administracijos darbuotojy
noro ir pasirengimo spresti studenty problemas.

Streso savokos atradéjas H. Selye 1936 m. aprasé jvairiy stresoriy sukeliama sindroma, kuris
véliau pavadintas bendru adaptaciniu sindromu (BAS) arba biologinio streso sindromu
(V. Barvydien¢, J. Kasiulis, 2001), kuri sudaro trys fazés: aliarmas, priesinimasis ir issekimas.
V. Legkauskas (2001) pateikia toki H. Selye modelio aprasyma: kiinas, reaguodamas i stresoriu,
patiria tris streso fazes, t.y. triju pakopy progresyvia reakcija i stresa:

1. nerima (pavojaus reakcija) - tai mobilizacija, vykstant fiziologiniams ir harmoniniams
pokyciams;

2. priesinimasi — optimalus prisitaikymas, suzadinant atitinkamas sistemas: §i fazé¢ pasizymi
kompensacijos sutrikimais, organizme didéjancia netvarka bei proto ,,pasimetimu®, isnyksta
realybés pojutis.

3. issekima — adaptacinés energijos iseikvojimas; iskyla pavojus susirgti fiziologinémis ar
psichologinémis ligomis.

Bendrojo adaptacinio sindromo tyrinéjimai parodé ir jgalino zmones suprasti, jog organizmo

gebéjimas prisitaikyti (adaptaciné energija) néra beribis (H. Selye bendrasis adaptacinis modelis

pavaizduotas 3 paveiksle).

Stresorius 1-o0ji fazeé: aliarmas 2-0ji faze: 3-ioji faze:
.| Sutelkti jégas .| priesinimasis .| issekimas. Jei
" | Iveikti stresa "] stresorius ilgai

veikia, jégos issenka

Saltinis: D. G. Myers (2000). Psichologija. Poligrafija ir informatika, p. 584 — 596
3 pav. H. Selye bendrasis prisitaikymo sindromas

M. JI. Tubcon, 1. M. Usanuesuy, JI. X. Jouuemmu (2000, p. 241-243) pateikia siek tiek kitoki
H. Selye bendrojo prisitaikymo sindromo (BAS) pavaizdavima (zr. 12 PRIEDA). Siame paveiksle
pateikti keli pavydziai is gamybinés praktikos, kurie susij¢ su stresinés biisenos atsiradimu uzduociy

metu. Sis paveikslas aiskiai iliustruoja pacia streso savoka, kadangi stresas — tai basena, kai zmogus
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jaucia jtampa, nes i$ jo reikalaujama atlikti tai, kas priestarauja jo norams ir galimybéms (D.
Bulanova, 2004, p. 22-24).

Taigi siame modelyje identifikuota pagrindini objekta organizmo baseny kaitg, paveikig
stresoriy galima priskirti prie Siy studijy administravimo kokybés paslaugos dimensiju: reagavimo,
t.y. administracijos darbuotoju noro ir pasirengimo spresti studenty problemas, taigi reaguoti i
studenty patiriamo streso btsenas; kompetencijos, t.y. turimuy personalo ziniy ir sugebéjimuy;
prieinamumo, t.y. administracijos darbuotojai yra nesunkiai randami, pas juos néra eiliy:
sugebéjimo suteikti paslauga tuomet, kai yra batinybé, kol organizmo busena (psichologiné biklé)
nepakito (nepablogéjo).

E. A. Locke (2000) pateikia streso ir jo jveikimo proceso model; (zr. 13 PRIEDA). Siame
paveiksle pateiktame modelyje kognityvinis jvertinimas apima du sinchroniskus procesus: tai, kas
yra svarbiausia (asmens poreikius) ir Saltiniy (turimy resursy) jvertinima. Matoma, kad stresinés
situacijos kyla d¢l fizinio, darbinio, vaidmens ar visuomeninio poreikio, o norint susidoroti su stresu
reikia turéti pakankamai materialiniy, socialiniy ir asmeniniy resursy. Tada jvyksta jvertinimo fazé,
kurioje apibréziami dél stresinés situacijos patirti sunkumai, grésmé, zala ar netektis, nuosekliai
pereinanti i susidorojimo fazéje vykstancius veiksmus, kurie ispéja, inicijuoja ar Kitaip veikia
galimus ar basimus rezultatus. Stresas neisvengiamai palieka tam tikrus (dazniausiai neigiamus)
padarinius, kurie siame modelyje jvardinti kaip elgesio, socialiniai, psichosocialiniai ir fiziologiniai.

Galima teigti, kad sis modelis gana aiskiai teoriskai apibrézia visa stresinés situacijos eiga, Taigi
Sios teorijos pagrinda — streso identifikavimo ir jo jveikimo eigos procesq — galima priskirti prie Siy
studijuy administravimo kokybés dimensijy, kurios i$ dalies yra apibréziamos ir paciame modelyje
(iniciatyvumas, reakcija, isankstinis ispéjimas): reagavimo, t.y. administracijos darbuotoju noro ir
pasirengimo spresti studenty problemas; kompetencijos, t.y. personalo turimy ziniy, jgadziy ir
sugebéjimu, pavyzdziui, (is)spresti iskilusius nesklandumus; paslaugumo, t.y. administracijos
bendravimo su studentais, patikimumo taciau praktikoje susiduriama su jvairesniais stresinés
situacijos veiksniais, kintamaisiais, tad $io modelio nepakanka, norint suprasti streso poveiki
zmogaus asmenybei; taip pat prieinamumo, t.y. administracijos darbuotojai yra nesunkiai randami,
pas juos néra eiliu: sugebéjimo suteikti paslauga tuomet, kai yra batinybé, kol organizmo btsena
(psichologiné baklé) nepakito (nepablogéjo).

Dar vienas modelis apibtdinantis stresoriy itaka asmens gyvenimui yra P. JI. Tadpt (2003, p.
739-742) streso priezasciy, tipy ir pasekmiy modelis (zr. 4 paveiksla), kadangi beveik visi pokyciai
musu gyvenime yra stresoriai, nes atsiranda poreikis susidoroti su situacija. Stresorius yra prielaida
stresui atsirasti (M. Buelens, 2002). Nuo to kaip mes vertiname tam tikrus gyvenimo jvykius,
priklauso muasuy patiriamo streso stiprumas. Daznai sunku isskirti atskira stresoriaus poveiki,

kadangi keli veiksniai veikia kartu, papildydami vienas Kita.
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Priezastys

Organizaciniai — Individualus Pozityvus Konstruktyvios

stresoriai skirtumai stresas —  organizacings ir
individualios

l pasekmés

o Trumpalaikés

— Samdomi o llgalaikes

darbuotojai

Su organizacija )
nesusije — Negatyvus Destruktyvios

stresoriai stresas organizacinés ir
individualios
pasekmes
e Trumpalaikeés
o llgalaikés

*Saltinis: P. JI. JTadr (2003). Meneoxcmenm. Cauxr IerepGypr: [Tutep
4 pav. Streso priezaséiy, tipy ir pasekmiy modelis

Sis pavyzdys iliustruoja bendra reiskini — pagrindiniai streso 3altiniai yra faktoriai, susije su
organizacija, ir faktoriai, susij¢ su nedarbine aplinka. Individualas darbuotoju skirtumai pasireiskia
tuo, kad kazkas i stresorius reaguoja pozityviai, tuo tarpu Kiti isgyvena negatyvy stresa.

Taigi Sios teorijos pagrinda — streso priezasciy, tipy ir pasekmiy rysi — galima priskirti prie Siy
studiju administravimo kokybés dimensiju: uztikrintumo, t.y. darbuotojy profesinés kompetencijos
paslaugai atlikti, taip pat kompetencijos, t.y. personalo turimy ziniy, igadziy ir sugebéjimuy,
pavyzdziui, (i8)spresti iskilusius nesklandumus; paslaugumo, t.y. administracijos bendravimo su
studentais, patikimumo taciau praktikoje susiduriama su jvairesniais stresinés situacijos veiksniais,
Kintamaisiais, tad sio modelio nepakanka, norint suprasti streso poveiki zmogaus asmenybeli

Taigi 1.3.2.2. dalyje jvardintas studijy administravimo paslaugu kokybés dimensijas galima
papildyti literataroje sutinkamais stresiniy situaciju formavimosi teoriju objektais kaip Kriterijais,
kurie sustiprinty jvardinty dimensiju, norint vertinti studenty patiriamo streso studijuojant mazinimo
faktoriy, tinkama pasirinkima (Zr. 4 lentelg).

Kaip matoma i$ 4 lentelés, studijuy administravimo kokybés dimensijos, identifikuotos 1 darbo
dalyje, atitinka stresiniy situaciju formavimosi teorijas ar modelius. Kiekviena stresiniy situaciju
formavimosi teorija arba streso ir jo atsiradimo priezas¢iy identifikavimo modelis: S. Freudo
itampos mazinimo teorija, A. Adler individualiosios psichologijos teorija, H. Selye bendrojo
adaptacinio sindromo teorija, Ankstyvuju streso teoretiky (R. S. Lazarus, S. Folkman, 1984)
modelis, E. A. Locke streso ir jo jveikimo proceso modelis, P. JI. ladt streso priezasciy, tipy ir
pasekmiy modelis, akcentuoja stresiniy situaciju jveikimo badus ir priemones, todél visas jas baty
galima panaudoti vertinant studenty patiriamo streso studijuojant faktoriaus mazinima, kadangi jos
svarbios pac¢iam streso kaip psichologinio ir fiziologinio poveikio asmenybei mokslui.
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4 lentelé

Paslaugy kokybés dimensijos ir aukstasis mokslas

Dimensija

Dimensijos interpretacija
aukstajame moksle.

Autoriai, nagrinéje
dimensijas

Stresiniy situacijy teorijos ir
modeliai, identifikave dimensijas

Uztikrintumas Institucija laikosi studentams | 1. A.Parasuraman, V. (L.  P.JL Jladr streso priezaséiy, tipu
duoty pazady A. Zeithamlir L. L. ir pasekmiuy modelis.
Berry
2. B. Vengriené
Reagavimas Aukstojo mokslo institucijos | 1. A. Parasuraman, V. |1. S. Freudo jtampos mazinimo
darbuotojy pasiruosimas ir A. Zeithamlir L. L. teorija;
noras padéti studentams Berry 2. Ankstyvuyju streso teoretiky (R.
2. |. Savickiené, S. Lazarus, S. Folkman, 1984)
K. Pukelis modelis;
3. Ch. Groonros 3. H. Selye bendrojo adaptacinio
sindromo teorija;
4. E. A Locke streso ir jo jveikimo
proceso modelis.
Kompetencija Aukstojo mokslo institucijos | 1. A. Parasuraman, V. |1. S. Freudo jtampos mazinimo
darbuotoju Zinios, A. Zeithamlir L. L. teorija;
bendravimo jgadziai Berry 2. A. Adler individualiosios
2. Ch. Groonros psichologijos teorija;
3. Ankstyvuju streso teoretiky (R.
S. Lazarus, S. Folkman, 1984)
modelis;
4. H. Selye bendrojo adaptacinio
sindromo teorija;
5. E. A. Locke streso ir jo jveikimo
proceso modelis;
6. P.JI. Jadr streso priezasciy, tipy
ir pasekmiy modelis.
Prieinamumas Aukstojo mokslo institucijos | 1. A. Parasuraman, V. |[L. H. Selye bendrojo adaptacinio
darbuotojai yra prieinami, kai A. Zeithamlir L. L. sindromo teorija;
studentui reikalingas Berry 2. E. A. Locke streso ir
patarimas. 2. 1. Savickieng, susidorojimo su juo proceso
K. Pukelis modelis.
3. Ch. Groonros
Paslaugumas Geranoriskas ir pozityvus 1. A.Parasuraman, V. [l E. A. Locke streso ir jo
pozidris { studentus A. Zeithaml ir L. L. iveikimo proceso modelis;
Berry 2. P. JI. Tadr streso priezasCiu,
2. Ch. Groonros tipy ir pasekmiy modelis.
Patikimumas, Kiek yra pasitikima aukstojo | 1. A. Parasuraman, V. [1. S. Freudo jtampos mazinimo
saugumas mokslo administracijos A. Zeithamlir L. L. teorija;
darbuotojais ir informacijos Berry 2. A. Adler individualiosios
konfidencialumas 2. B. Vengriené psichologijos teorija.
3. Ch. Groonros

*Saltinis: sudarytas autorés, remiantis 1.3.2.2. dalyje pateikta 2 lentele ir auks¢iau nagrinétomis streso formavimosi
teorijomis bei modeliais

Toliau, remdamiesi identifikuotomis streso formavimosi teoriju ir studijy administravimo

kokybés sasajomis, analizuojamos studenty patiriamo streso studijuojat situacijos ir ju priezastys

bei ju rysys su studijy administravimo kokybe.
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2.3. Streso poveikio studijuojant situacijos bei rysiai su studijy administravimo kokybe

2.3.1. Studenty stresiniy situacijy jvairove

Norint suprasti stresiniy situaciju valdymo budus, reikéty analizuoti streso atsiradimo priezastis,
susijusias su darbo procesu, kadangi studenty patiriamo streso atsiradimo ir jveikimo priezasciy
reikia pradéti ieskoti darbinéje aplinkoje. Mokslininky, nagrinéjusiy stresorius kaip gyvenimo
ivykius (H. Sailer, J. Schlacter, M. Edwards, S. Parasuraman) nuomone, didziausias démesys turi
bati skiriamas Siems stresiniy situaciju susidarymo objektams: per didelis darbo kravis, atlikimo
jvertinimas, vaidmeny konfliktas bei neapibréztumas, karjeros raida, pati organizacijos politika ir
pan. Per didel; darbo kravj kaip kriterijy ivardijo ir I. Savickiené bei K. Pukelis (2004), teigdami,
kad svarbu identifikuoti studenty akademinio krivio paskirstymo optimaluma. Sis faktorius
stresoriumi laikomas todél, kad nuolatos IS Zmogaus organizmo reikalauja prisitaikymo
(G. Jakubauskas, 2002). Galima isskirti kelis skirtingus per didelio darbo kravio tipus:

e ilgas vienos uzduoties arba labai panasiy uzduociy atlikimas. Sudétingesné Sio stresoriaus
forma pasireiskia tada, kai artéja galutine darbo uzbaigimo data (pvz., kursinio ar baigiamojo
darbo pristatymas) - tai tampa stresoriumi, kai zmogus termina suvokia kaip nerealy. Bet laiko
spaudimas, net kai tampa stresoriumi, padidina darbo produktyvuma, nes zmogui reikia
dazniausiai isorinio spaudimo, kuris disciplinuoty. Vadinasi, darbo uzbaigimo ar bet kokio
darbo pabaigos termino artéjimas privercia zmogy (Siuo atveju — studenta) imliau ir uoliau
atlikti reikalaujamas uzduotis;

e per didelis kokybinis darbo kravis pasireiskia tokiose situacijose, kai reikalavimai virsija
7mogaus jgadzius (kaip studento). Si problema iskyla, kai, pavyzdziui, pirmakursiams
studentams priskiriamas sudétingas darbas, t.y. kai zmogui paskiriamas darbui, kuriam jis dar
néra pasirenges, net jei dél to darbo zmogus yra pasirenges pakovoti;

e pasaliniy, papildomy darby apkrova: mokymosi jstaigose $i darbo forma daugiausiai pasireiskia
kiekvieno studijy dalyko déstytoju suteikiamomis uzduotimis, kurios reikalauja ne vien paprasto
gilinimosi | studiju dalyka, bet Kity tai sriciai reikalingy ziniy, pavyzdziui, straipsnio vertimas is
angly kalbos reikalauja geru angly kalbos igadziy arba stipraus Sios kalbos pradziamokslio ir
pan. Gali atsitikti, kad tokie organizacijos vaidmenys skverbtysi { asmeninj gyvenima.

Taigi zmogu ir per didelis darbo kravis, kaip ir per mazas, veikia neigiamai, taip pat kai vyrauja
monotonija ir nuobodulys, kravis irgi gali sukelti stresa.

Pagal G. Jakubauska (2002), dar viena stipri stresiné situacija yra pokyciai. Universitetas
daugeliui studenty yra gyvenimo pasikeitimo metas, kadangi mokymasis padeda individui
prisitaikyti prie aplinkos ir ja valdyti. Norédamas prisiderinti prie besikeic¢ianciy salygu, individas
keic¢ia savo elgesi, tuo paciu tapdamas atsakingu pilieciu ir produktyviu darbuotoju. Tai kelias |
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pripazinima ir karjera, taciau studijos universitete daug kam gali bati vienas labiausiai stresa
sukelian¢iy gyvenimo laikotarpiy

Stresing situacija gali sukelti ir atlikimo jvertinimas. Ivertinimas yra streso Saltinis daugeliui
zmoniy, nes ne kiekvienas mégsta bati vertinamas Kity, ty. kad ju turimos kompetencijos ir
sugebéjimai baty lyginami su kity Zzmoniy gebéjimais ir pan. Be to, vertinimas gali jtakoti ateities
ivykius (pavyzdziui, prastas/neigiamas ivertinimas gali nulemti studento nemokamos vietos
praradima).

Asmenybes jtakoja ir vaidmeny konfliktas bei neapibréztumas, taip pat karjeros raida, pati
organizacijos politika ir pan. Taigi visi Sie stresoriai yra emocinio pobadzio ir gali stipriai jtakoti
zmogaus tolimesnius asmeninio gyvenimo, seimos tarpusavio santykius bei nulemti bendravimo ir
bendradarbiavimo btda su universiteto pedagoginiu personalu, administracijos darbuotojais.

Taciau bene svarbiausi stresines situacijas sukeliantys veiksniai yra psichologiniai, nes,
pavyzdziui, stresas gali sukelti nepasitenkinima, o su studijomis susijes stresas - ir nepasitenkinima
mokslu. 14 PRIEDE pateiktoje lenteléje pateikti uzsienio autoriy analizuoti ir identifikuoti fiziniai
bei elgesio streso simptomai, kurie dar smulkiau vaizduoja streso sukeliamus padarinius zmogaus
organizmui. Galima teigti, kad stipriausias stresorius studentui yra baimé: stresines situacijas
sukelia baime deél finansy trakumo ir dél egzaminy artéjimo. Finansiniai sunkumus galima
apibadinti kaip rapesti ir nerima dél mokes¢io uz moksla, mokesciai uz kambario nuoma, maisto
islaidy, pinigu trikumo norint jsigyti buities reikmenis, riibus ir pan., problemas, kylancias ieskant
darbo. Taip pat labai svarbus stresa keliantis finansinis veiksnys yra nerimas dél ateities saugumo:
rapestis kaip iSmokéti dideles paskolas, nerimas, ar studentas baigs aukstaji mokykla ir gaus gera
darba, ar jstos | magistrantiira ar doktorantiira.

Pagal R. Saipanish (2003), egzaminus studentai daznai isgyvena kaip dideli kravi: neretai tuo
metu studentai sau kelia aukstus reikalavimus ir lakescius, kurie paastrina jtampa. Daznai situacija
per egzaming ir egzaminuotojuy elgesys sunkiai nuspéjamas, taip pat jei egzaminas laikomas labai
reiksmingu tolimesnei Kkarjerai, tai nerimo ir baimés jausmai itin stipras: gali buti patiriamas
dvasinis uzsiblokavimas ar baimés biisena. Tokie paciy sau sudaryti sunkumai trukdo pasiekti gery
rezultaty, o tai savo ruoztu salygoja papildomus riapescius ir nerima.

Vienas i$ labiausiai stresines situacijas kurian¢iy veiksniy yra kasdieniai ripesciai, kurie sukelia
nuolatini susierzinima, pykti, apmauda, nemalonumus. Pradedantys studijuoti balansuoja tarp
asmeniniy vertybiy ir bendraamziy spaudimo, taip patirdami emocing jtampa: yra galvojama apie
aukstesniy pakopu studijas ir tai, ka vidutinis ar prastas issilavinimas reiskia studentui kaip
asmenybei. Dideli poveikj turi kitas stresorius, kuri patiria studentai, - tai aplinkos trikdziai:
triuksmas, trukdantis studijuoti ar miegoti, draugo ar kaimyno garsiai leidziama muzika

bendrabutyje, nesildomi kambariai (pagal VDU studenty atlikta tyrima http://fcis.vdu.lt, 2001).
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Dar vienas didelis stresorius studentams yra ju studijy baigiamieji metai, kai padaugéja
uzduociy, pradedamas rasyti baigiamasis darbas ar ruosiamasi valstybiniams egzaminams,
pradedama galvoti apie tolesne karjera, kvalifikacijos kélima, aukstesnés pakopos studijas ir pan.
Pasak J. A. Calicchia, L. B. Graham (2006), studentai, kurie studijuoja baigiamuosiuose kursuose,
yra didziausioje fiziniy ir psichologiniy sutrikimy, kurie padeda atsirasti stresui, rizikos grupéje.
Studentai, kurie sugeba susidoroti su stresu, pasinaudodami sukurtomis strategijomis ir turédami
aplinkos palaikyma, gali lengviau atsiskaityti su turimomis uzduotimis ir dazniausiai sékmingai
baigia kursa.

Taigi galima daryti iSvada, kad stresinés situacijos mazina pasitikéjima savimi ir gebéjima
susitelkti: studenty darbo organizavimo sukeltas stresas gali pasireiksti sumazéjusiu studenty
darbingumu. Esant tokiai situacijai, galimos visos bégimo nuo tikrovés strategijos: vélavimai,
paskaity nelankymas, moksly atsisakymas ir pan. Jei tokios strategijos studentams nepriimtinos, jie
gali, esant stresui, ir toliau testi darba, bet tada ji blogai atliks — sumazés darbo produktyvumas

Pagal pateiktus studenty patiriamy stresiniy situacijy apibadinimus galima teigti, kad
pagrindiniai besimokancio jaunimo stresoriai yra kasdieniniai - fiziologiniai rapesciai, t.y. miegas,
draugysté, adaptacija, bei su mokslu susije dalykai, t.y. déstomi dalykai, déstytoju, administracijos
darbuotoju bendravimas, finansiné situacija ir pan. Taigi aktualu ieskoti studenty patiriamo streso

bruozy studijy administravimo kokybés kontekste.
2.3.2. Studenty stresiniy situacijy specifika administravimo kokybés kontekste

Studijuojant susiduriama su jprastais situaciju sprendimais, neapsieinama ir be susierzinimo,
kuris kyla tada, kai nepatinka kai kurie déstomi dalykai; taip pat nemaza susiripinima kelia kai
kurios paskaitos, kurios atrodo sunkiai suprantamos; néra gerai, kai studijos universitete prasideda
labai anksti ar vyksta Sestadieniais, stresa sukelia informacijos ieskojimas ir pan. Uz pateiktus
studijuy organizavimo aspektus yra atsakingi administracijos darbuotojai, kadangi kaip buvo minéta
1.3.2.2 dalyje, administracijos darbuotoju tikslas yra administraciniu funkciju vykdymas: t.y.
priimti ir teikti informacija telefonu, perduoti ir priimti zinias faksu, informuoti studentus apie
specializaciju pasirinkima, organizuoti ir vykdyti studenty baigiamuju darby gynimo tvarka ir pan.;
taip pat igyvendinti Kity tarnautoju, reikalingu aukstosios mokyklos akademinés bei tkinés veiklos
uzdavinius. Taigi kokias studenty stresines situacijas galima identifikuoti studijy administravimo
kokybés kontekste?

Prisiminus, kad administravimo paslaugos kokybé — tai vartotoju poreikius tenkinantis
rezultatas, atitinkantis tam tikry paslaugu modelj (1.3.2.1. dalis), tai administracijos darbuotojai turi
teikti kokybiskas paslaugas studentams pagal tam tikras paslaugu kokybés modelio dimensijas,

kurios buvo identifikuotos stresiniy situaciju formavimosi teorijose 2.3.1. dalyje.
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Perzvelgus moksling literatira, galima teigti, kad nedaugelis autoriy sialo studenty streso
mazinimo Kriterijus administravimo paslaugos kokybés kontekste. Pavyzdziui, J. Piktinas ir
A. Palujanskiené (2005), sitlo i studenty studiju organizavima bei jo vykdyma itraukti kurso
kuratorius, kadangi ,,nuo astuonioliktyjy iki dvidesimt penktyju metuy jaunuoliams dar reikalingas
vadovas, ne tik padedantis lavintis profesine prasme, bet ir ugdantis sveika, stresui atspary zmogu“.
Apibendrinus galima teigti, kad tai galéty bati vienas i$ studenty ir administracijos darbuotoju
bendradarbiavimo jungéiu. Si autoriy pasialyma galétume priskirti prie 1.3.2.2. dalyje pateikty
studiju administravimo paslaugos kokybés vertinimo dimensijuy, pavyzdziui, paslaugumo,
prieinamumo, nes kuratorius ¢ia jvardijamas kaip asmuo, teikiantis administracines paslaugas, t.y.
aiskinantis studijuy proceso subtilumus: padedantis sudaryti studiju sutartis, pildyti dokumentus,
prasymus; pasirinkti tinkama studiju krypti, specializacija; spresti kilusius nesklandumus su
administraciniu ir pedagoginiu personalu bei pan.

Taigi administracijos darbuotoju dalyvavimas streso neutralizavimo procese yra svarbus, nes
batina ne tik nagrinéti universiteto darbuotojuy veikla, t.y. kas jiems kelia stresines situacijas ir
aiskintis ju priezastis, bet ir nustatyti kokios darbuotoju grupés ir ju bendradarbiavimo bei
bendravimo procesas, paslaugos teikimo metu veikia paslaugos vartotojuy — studenty — gyvenima
studijuojant, ir numatyti priemones, kuriomis galima baty jiems padéti. Todél, pasitelkus studiju
administravimo kokybés dimensijas ir stresoriy klasifikacijas (darbinio streso ir akademinés
veiklos), svarbu isnagrinéti studenty akademing veikla veikiancius stresorius bei atlikti studentus

veikianc¢iy administracijos teikiamy paslaugu kokybés vertinimo analize.

Teorinés dalies apibendrinimas

Sudarius konceptualigjg magistro darbo dalg, galima pateikti tokius apibendrinimus:

1. Administravimo terminas i vadybos teorija ir praktika atéjo is prancizy kalbos, kurioje buvo
apibréziamas kaip tvarkymas, valdymas. H. Fayol (2005) administravima interpretavo kaip
valdymo (vadybos) organizacijoje funkciju visuma ir kartu atskirai kaip vienos i$ vadybos
funkciju — vadovavimo — reik§me organizacijos kontekste. Vadybos teoretiky nuomone,
valdymas turi daugiau reikSmiy nei administravimas, todel priklausomai nuo konteksto sie
70dziai yra vartojami kaip sinonimai. Siame darbe administravimas kaip vadybos objektas
yra analizuojamas sprendimy priémimo bei igyvendinimo kontekste arba kaip sinonimas
sprendimy priémimui bei igyvendinimui organizacijoje, taigi identifikuojamas kaip
administracinig sprendimg priémimas bei jgyvendinimas, kadangi vadovavimas zmonéms,
istaigos administravimas ar kitokio proceso valdymas — tai sprendimy, atsizvelgiant i nuolat

besikeiciancias situacijas, paieska ir priemimas.
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2. Terminas administravimas neretai vartojamas aukscéiausio lygio vadovu grupés,
formuojancios pagrindinius tikslus ir politika, veiklai apibadinti. H. Fayol (2005) teigia, kad
administravimo veikla rapinasi personalo atranka, koordinavimu ir veiklos bei pastangu
derinimu. Pasak S. Stoskaus ir D. Berzinskienés (2005), H. Fayol sukiré administracing
mokslq: administravima laiko specifine tam tikros darbuotoju grupés veikla, kuria atliekant
reguliuojamas darbas kity darbuotojuy (vykdytoju), realizuojanciu likusias penkias veiklos
Kryptis.

3. Kokybe atspindi pasikeitusj pozitrj i kontrole, perkeliant akcentus nuo isorinés kontrolés i
viding, 0 organizacijos kontekste kokybé — tai vartotoju poreikius tenkinantis rezultatas,
atitinkantis tam tikra paslaugy modeli (A. Juodaityté, 2004). Kokybé ypatingai
akcentuojama paslaugu valdyme, todél ir siame darbe administravimas analizuojamas per
paslaugos teikimo reisking. Apibendrinant pagal E. Vitkieng (2008) galima teigti, kad
kokybe — tai zmogaus gebéjimas susikurti platy, informatyvuy, visapusiska, kirybiska pozitry
1 daugeli dalyky, nes kokybé yra grindziama socialiniu, etniniu, kultariniu, istoriniu
patyrimu, visuotinai priimtinu bei individualiu suvokimu. Sujungus ir teisingai interpretavus
administravimo ir kokybés savokas, galima atskleisti administravimo kokybés samprata
vadybos moksle.

4. Administravimo kokybé kaip reiskinys vadyboje néra isskiriamas — $i savoka daugiausiai
vartojama analizuojant tam tikros mokslo srities (Sakos) ypatumus, pavyzdziui, viesojo
administravimo kokybé (jos gerinimas, iniciatyvos) ir pan. Tac¢iau susiejus kokybés savoka
su administravimo apibrézimu galima daryti iSvada, kad administravimo kokybe — tai
tinkamos salygos organizacijoje vykdyti personalo atranka, ja koordinuoti ir derinant
personalo veikla bei pastangas, tenkinti vartotoju (paslaugos gaveéju) poreikius.

5. 1.2.1. dalyje (3 teorinés dalies apibendrinimo punkte) minéta, kad Siame darbe
administravimo kokybé nagrinéjama per paslaugy teikimo reiskinj, tai administravimo
kokybei pagristi buvo analizuojami ir naudojami pagrindiniai paslaugu kokybés modeliai:
Ch. Groonros (1984) Siaures Europos paslaugy kokybés modelis, kuriame akcentuojama
vartotojo laukiama ir patirta paslaugos kokybé, aiskiai atskirti paslaugu kokybés elementai:
funkciné kokybé (procesai susije su paslaugu teikimu) ir techniné kokybé (fiziniu elementy
kokybé¢). Taip pat analizuotas A. Parasuraman, V. A. Zeithaml ir L. L. Berry (1988)
SERQVUAL paslaugy modelis, remiantis L. Bagdonienés ir R. Hopenienés (2005),
M. Brady, J. Cronin (2001), B. Vengrienés (2006) pateikty tyrimy isvadomis. IS minéty
paslaugu kokybés modeliy buvo atrenkami daugiausiai pasikartojancios paslaugu kokybés
dimensijos (pagrindinés — i§ SERQVUAL paslaugy kokybés modelio) ir jas taikant buvo

analizuojama ir vertinama studijy administravimo kokybé Siauliy universitete .
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6. Apsibréziant studiju administravimo kokybés kriterijus ir dimensijas, svarbu identifikuoti ir
apibendrinti pagrindinius studiju proceso dalyvius bei objektus: studijy pagrindas
aukstajame moksle - tai jgyvendinamos studiju programos, ju rezultatu suinteresuoti
studentai, déstytojai, darbdaviai, platesniame kontekste — visuomeng, prie kurios pazangos
prisidés aukstyju mokykly absolventai, o pacios studijos — tai ne zemesnj kaip vidurinj
issilavinima turin¢io asmens mokymasis aukstojoje mokykloje pagal tam tikra studiju
programa (Aukstojo mokslo jstatymas, 2000). Universitetuose organizuojamos triju pakopu
studijos: pirmos (bakalauras), antros (magistrantara ir specialiosios profesinés studijos) ir
trecios pakopos (doktorantira, rezidentdra ir meno aspirantara), taigi skirtingos studiju
programy pakraipos lemia ir skirtinga studiju programos dalyky struktira.

7. Administracijos darbuotojy svarba studiju kokybés uztikrinimo veikloje taip pat yra labai
svarbi, todél studijy kokybe galima apibrézti kaip studijuy paslaugos vartotoju poreikiu
patenkinima. Svarbiuose Europos Sajungos dokumentuose aukstojo mokslo kokybe laikoma
multidimensine savoka, kuri apima visas aukstojo mokslo jstaigos funkcijas ir veiklos sritis:
mokyma ir akademines programas, mokslinius tyrimus ir mokslinius laipsnius, darbuotojus,
studentus, pastatus, priemones, techning jranga, paslaugas visuomenei ir akademing aplinka.
Aukstojo mokslo uzdavinys - ugdyti issilavinusia, mokslui ir naujausioms technologijoms bei
kultaros vertybéms imlia asmenybg ir visuomene, kurti, kaupti ir skleisti mokslo zinias bei
kultaros vertybes, ijtvirtinti nacionalinés kultaros savituma (Aukstojo mokslo jstatymas,
2000), taigi norint pasiekti siuos akademinés visuomenés issikeltus tikslus bei uzdavinius,
batina sudaryti stipria institucija bei integruoti i ja visas priemones bei badus, reikalingus
aukstojo mokslo siekiy bei visuomenés poreikiy, susijusius su kokybés, uztikrinimui.

8. Aukstojo mokslo administravimo efektyvumas suprantamas kaip atsakomybés
pasiskirstymo aiskumas, administracijos darbuotojy sutelkimas universiteto tikslams siekti ir
gebéjimas administruoti.  Vadinasi, sujungus identifikuotas studiju kokybés ir
administravimo kokybés savokas galima teigti, kad administravimo paslaugos kokybé — tai
vartotojy poreikius tenkinantis rezultatas, atitinkantis tam tikryg paslaugyg modeli. Taigi
studiju administravimo kokybé uztikrinimo procedaras galétume jvardinti ir kaip nuolatini
administracijos darbuotoju sprendimy priémimo ir jgyvendinimo procesa, kadangi studiju
administravimo kokybés uztikrinimo metu batina atskleisti pagrindinius aspektus, i ka
darbuotojai (personalas) turi atkreipti démesi, teikdami paslaugas vartotojams.

9. M. Brady ir J. Cronin (2001) analizuodami mokslo literatiros autoriy nuomones pastebi, kad
jauciamas nemazas progresas dél to, kaip jvertinti nuomones apie paslaugos kokybe, taciau
autoriai pazymi, kad matoma mazai pazangu kalbant apie tai, pagal ka ja jvertinti. Autoriai

IS esmés sutaria del vienos i$ dvieju koncepcijy formavimo idéju: pirmoji — skandinaviskoji
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10.

11.

12.

(Nordic) perspektyva (Ch. Gronroos, 1982; 1984), kuri apibadina paslaugos kokybes
kriterijus bendrais terminais, t.y. funkciné ir techniné kokybé, o antroji — amerikietiskoji
(American) perspektyva (A. Parasuraman, V. A. Zeithaml ir L. L. Berry, 1988), kurioje
naudojami terminai, apibréziantys paslaugai bazdingus pozymius (patikimuma, reagavima,
supratinguma, garantija, materialius elementus). Nors antrasis koncepciju formavimo badas
dominuoja literataroje, bendros nuomonés dar neprieita dél to, kuris budas yra labiau
tinkamas ir ar i$ viso jie tinkami. M. Brady ir J. Cronin (2001) akcentuoja, kad dazniausiali
paslaugu kokybés tyrimuose naudojama SERVQUAL kokybés modelis, kurio pagrindas yra
penkios paslaugy kokybés dimensijos: patikimumas, atsakomybé, uztikrintumas, jsijautimas,
apciuopiamumas. L. Bagdonienés ir kt. (2005) teigimu SERVQUAL metodika gali buti
taikoma jvairiy paslaugu kokybei matuoti: naudojant $j paslauguy kokybés model; galima
identifikuoti sritis, kurias reikia tobulinti, taciau negalima nustatyti, kuriuos paslaugu
teikimo etapus konkreciai reikia tobulinti.

A. Grebliauskas ir kt. autoriai (2007) teigia, kad vertinant administracijos darbuotoju
teikiamy paslaugy kokybe svarbu akcentuoti: studiju administravima, parama studentams,
pagalba prisitaikant prie studiju salygu, administracijos darbuotojy konsultavima studiju
klausimais, informavima apie studiju naujienas ir pakeitimus. Pagal A. Parasuraman ir kt.
autoriy SERQVUAL modelj ir kt. autoriy pateiktus dimensijas ir modelius buvo isskirti tie
kriterijai - dimensijos, kurios atspindi administracijos darbuotojy paslaugu kokybg: tai
uZtikrintumas, reagavimas, kompetencija, prieinamumas, paslaugumas ir pagarba,
patikimumas ir saugumas. Sios dimensijos, identifikavus ju sudedamasias dalis bei
autorius, kurie nagrinéjo jas, buvo pateikti 2 lenteléje 2.3.2. dalyje.

Kadangi siame darbe studiju administravimo kokybé yra nagringjama kaip studenty
stresoriaus studijuojant vertinimas, buvo svarbu apibadinti streso ir stresoriaus savokas.
Savokos stresas traktuociy yra daug ir jvairiy, kadangi Si savoka yra vartojama
nevienareiksmiskai (jos interpretacijos literatiroje yra pateikiamos 10 PRIEDE). Savoka
stresas jos autorius H. Selye apibadina kaip bendraji, adaptacini sindroma, nespecifing
organizmo reakcija i kiekviena nepalanky poveikj; taip pat pazyméjo, kad stresas visada yra
individualus, subjektyvus fenomenas. H. Selye apibrézé, kad stresorius bet Kkuri
organizacija, salyga ar vieta, kuri reikalauja i§ zmogaus prisitaikymo. Stresoriai gali bati
skirstomi jvairiai: pagal veikimo laikotarpj — ilgalaikiai ir trumpalaikiai; pagal veikimo btda
— iSoriniai ir vidiniai; pagal sukeliamas pasekmes — teigiami ir neigiami.

Analizuojant stresiniy situaciju formavimosi teorijas bei modelius, buvo pildomas ir
pleciamas 2.3.2. dalyje 2 lentelé¢je pateiktas aukstojo mokslo kokybés dimensijy sarasas,
norint pagristi pasirinkto tyrimo eiga (studenty nuomoniy analiz¢). Galima teigti, kad
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13.

14.

S. Freudo jtampos mazinimo teorija, A. Adler individualiosios psichologijos teorija,
Ankstyvyjy streso teoretiky (R. S. Lazarus, S. Folkman, 1984) modelis, H. Selye bendrojo
adaptacinio sindromo teorija, E. A. Locke streso ir jo jveikimo proceso modelis gali bati
pritaikomi studiju administravimo kokybés vertinimo procese, kadangi isskiria pagrindines
zmogaus stresines situacijas, priezastis, apibrézia streso jveikimo budus ir priemones. Visi
Sie aspektai yra svarbas administracijos darbuotojy veiklai, kadangi jie pastoviai bendrauja
su zmonémis ir teikia reikalinga informacija.

Mokslininky, nagrinéjusiy stresorius kaip gyvenimo jvykius (H. Sailer, J. Schlacter, M.
Edwards, S. Parasuraman) nuomone, didziausias démesys turi bati skiriamas Siems stresiniy
situacijy susidarymo objektams: per didelis darbo kravis, atlikimo jvertinimas, vaidmeny
konfliktas bei neapibréztumas, karjeros raida, pati organizacijos politika ir pan. Taip pat
vieni i$ labiausiai stresines situacijas kurianc¢iy veiksniy yra kasdieniai rizpesciai, aplinkos
trikdziai, baime dél finansy trizkumo ir dél egzaming artéjimo.

Perzvelgus moksling literatiira, galima teigti, kad nedaugelis autoriy sitlo studenty streso
mazinimo kriterijus administravimo paslaugos kokybés kontekste. Pavyzdziui, J. Piktinas ir
A. Palujanskiené (2005), sitlo i studenty studijy organizavima bei jo vykdyma jtraukti kurso
kuratorius, kadangi ,,nuo astuonioliktyju iki dvidesimt penktyju metu jaunuoliams dar
reikalingas vadovas, ne tik padedantis lavintis profesine prasme, bet ir ugdantis sveika,
stresui atspary zmogu“. Apibendrinus galima teigti, Sia administracing paslauga galima
priskirti prie pateikty studiju administravimo paslaugos kokybés vertinimo dimensijuy,
pavyzdziui, paslaugumo, prieinamumo, nes kuratorius ¢ia jvardijamas kaip asmuo, teikiantis
administracines paslaugas, t.y. aiskinantis studiju proceso subtilumus: padedantis sudaryti
studiju sutartis, pildyti dokumentus, prasymus; pasirinkti tinkama studiju Kkrypti,
specializacija; spresti kilusius nesklandumus su administraciniu ir pedagoginiu personalu bei

pan.
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I11. STUDIJY ADMINISTRAVIMO KOKYBES KAIP STUDENTU STRESORIAUS
STUDIJUOJANT VERTINIMAS: TYRIMO METODIKA
3.1. Tyrimo dizainas

Norint empiriskai isanalizuoti ir jvertinti studiju administravimo paslaugy kokybe, bitina
atskleisti aukstajai mokyklai budinga veikla, jos organizacines formas, budus bei studiju dalyviy
vidines basenas (zr. konceptualiaja darbo dalj). Empirinéje dalyje analizuojamos ir vertinamos
studenty patiriamos stresinés situacijos studiju administracijos paslaugy teikimo kontekste.

Labiausiai paplitgs pirminés sociologinés informacijos rinkimo metodas socialiniuose
moksluose yra apklausa. Sio magistro darbo empiriné dalis taip pat remiasi anketinés apklausos
rezultatais.

Taikant anketavima, kaip sociologinés informacijos rinkimo biida, respondentai patys (rastu)
atsako i tyréjo pateiktus klausimus: apklausos lapa apklausiamasis uzpildo savarankiskai, pagal
nurodytas taisykles. I. Luobikiené (2005) teigia, kad anketa sudaro 3 dalys: izanginé, pagrinding ir
baigiamoji. Ivadingje (jzanginéje) dalyje nurodomas anketavimo tikslas, kas atlieka anketavima bei
kaip pildoma anketa. Pagrindiné dalis yra suskirstyta i tam tikras kategorijas: kontaktiniai
(patraukiantys respondenty démesij), pagrindiniai (kuriais siekiama gauti pagrinding informacija,
atitinkancia anketos uzdavinius) ir baigiamieji (padedantys sumazinti respondenty psichologing
itampa, formuojantys suvokima, jog atliekama apklausa yra naudinga) klausimai.

A. Valackienés (2004) nuomone, apklausos metodas gali duoti ir duoda ne maziau patikima
informacija nei stebéjimas ar dokumentiniai 3altiniai. V. Zydzitnaité (2007) nurodo, kad tyrimo
tikslo pasiekimo sékmé ar nesékmé priklauso nuo tyréjo gebéjimo dirbti su duomenimis bei aktyviai
generuoti suprantamus teorinius argumentus. Taigi galima teigti, kad standartizuota anketa rastu -
tai galimybé apklausti pakankama kieki respondenty, galimybé statistiskai apdoroti duomenis, kuriy
pagalba gaunami tikslas rezultatai ir tuo paciu sutaupant laiko sanaudas.

Sio darbo tyrimas atliktas, remiantis anketavimo rastu badu, kurio tikslas — atskleisti Siauliy
universiteto humanitarinio, socialiniy moksly ir technologijos fakultety studenty poziari i
administracijos darbuotoju teikiamy paslaugu kokybe, vertinant ju patiriamy stresoriy studijuojant
elementus.

Tyrimo instrumento pagrindinés dalies teiginiai buvo sudaryti remiantis Siomis
metodologinémis skalémis:

e nominaline skale — ja noréta gauti objektyvius duomenis pagal demografinius kriterijus,
t.y. respondentams reikéjo tik pasirinkti ir pazyméti tinkama atsakyma, nurodant amziuy,
Iyti, fakulteta, kuriame studijuoja, kursa, uzimamas pareigas, jei dirba; pazyméti ar

gauna stipendija;
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e rangine skale — jos metodologinéje literatiiroje yra vadinamos kokybinémis, taciau kaip
teigia K. Kardelis (2002, p. 190-193) ,,anketinés apklausos metodai yra priskiriami prie
tarpiniy, ty. jie gali bati tiek kokybiniai, tiek kiekybiniai®. Ranginé skalé panaudota
vertinant studijy administravimo teikiamy paslaugu, kurios jvardintos 5 lenteléje teiginiy
pavidalu, metu studenty patiriama stresa, ji ivertinus skaléje nuo 1 iki 10, stipréjant
patiriamiems jausmams ir isgyvenimams (nuo 1 — ,visiskai nereaguojate” iki 10 —
»labai stipriai reaguojate*). Sudarant sia skal¢ buvo remtasi paprasta 10 baly skale, kuri
yra naudojama, pavyzdziui, studenty darby, uzduodiy, t.y. studijy rezultaty vertinimams,
norint detaliau analizuoti respondenty patiriamo streso ypatumus: visiskai nereaguojate,
nereaguojate, beveik nereaguojate, labai silpnai reaguojate, silpnai reaguojate,
pakankamai reaguojate, vidutiniskai reaguojate, reaguojate, stipriai reaguojate, labai
stipriai reaguojate. Ties kiekvienu teiginiu respondentas turéjo pazyméti viena is
desimties anksc¢iau minéty atsakymo varianty, akcentuojanciy studenty patiriamo streso
stipruma administracijos darbuotoju teikiamuy paslaugy momentu (zr. 15 PRIEDE
pateikta anketa).

e Atsakymo ,,nezinau, negaliu jvertinti* buvo atsisakyta, norint didesnio anketinio tyrimo
rezultaty objektyvumo ir reliabilumo.

M. Brady (2001), F. Frost ir kt. (2001) akcentuoja, kad dazniausiai paslaugu kokybés tyrimuose
naudojamas SERVQUAL paslaugy kokybés modelis, kurj 1988 metais sukiré A. Parasuraman. Sio
modelio pagrindas yra §ios paslaugy kokybés dimensijos: uztikrintumas, reagavimas, kompetencija,
prieinamumas, paslaugumas, patikimumas, saugumas. Sudarytas 51-0 teiginio sarasas, remiantis
moksliniais saltiniais, iliustruojanciais studiju administravimo kokybés paslaugos vertinimo
dimensijas, pateiktas 1.3.2.2. dalyje 2 lenteléje (zr. 5 lentelg). Respondenty buvo prasoma jvertinti
savo jausmus ir isgyvenimus: formuluojant teiginius buvo stengtasi atsizvelgti i respondento
vidinius isgyvenimus bei jausmus. Didzioji dauguma anketos klausimy (apie 65 %) buvo
suformuluoti neigiamai, t.y. teiginiai anketoje buvo pateikti respondento atzvilgiu: kaip jis reaguoja
»kal negauna informacijos laiku®, ,,kai darbuotojai nesilaiko etikos normy, t. y. nesisveikina,
bendrauja atmestinai*‘, ,,kai nesugeba patikslinti informacijos, paziiréje § interneto puslapius® ir
t.t
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5 lentelé

Tyrimo ,,Studijy administravimo kokybés kaip studenty stresoriaus studijuojant vertinimas*

kiekybinio instrumento schema

I\Ga;::?e Kiekis Indikatoriai, matuojantys demografinj — socialinj klausimy bloka
o Lytis
‘T e Fakultetas
. g o Amzius
T § 8 . Stugijq fkorma
£ oo | @ Studiju kursas
E -g klausimai e Socialinis statusas (dirba ar nedirba)
= e Pareigy pobadis
§ S e Studento finansinis statusas (gaunama stipendija/negauna stipendijos, taciau nemoka uz moksla/moka
< uz moksla)
Dimensija Ap'rgggml Indikatoriai, matuojantys dimensijas
Paslauga o Kai semestro pradzioje yra organizuojamas susitikimas su darbuotojais, padedantis geriau suprasti studiju
teikiama be organizavima
klaidy ¢ Kai laiku randu informacija apie parengtus rudens ar pavasario semestry tvarkaras¢ius
(pastovuma | e Kai informacija apie tvarkarascius randu paskelbta tik skelbimy lentoje (stenduose)
a s, atidumas, | e Kai informacija apie tvarkarascius randu paskelbta tik internete
g pazady o Kai tvarkarasciai pildomi/keiciami daznai
= laikymasis) | e Kai informacija apie tvarkarasciy pasikeitimus internete ne visada randu laiku
E o Kai informacija apie tvarkarasciy pasikeitimus skelbimy lentoje (stende) ne visada randu laiku
R o Kai neaiskina apie studijuy individualiojo plano sudaryma, studijy tvarkaras¢io sandara
=) o Kai i studijy individualiuosius planus, nejtraukia mano pageidautiny dalyky
o Kai negaunu informacijos apie galimybe pakeisti studiju dalyka, studijy sutartj, studijy pogrupi
o Kai laiku neatspausdina mokes¢iu uz studijas ir akademiniy isiskolinimy kvity
o Kai laiku neisraso pazymuy apie sesijos egzaminy datas, reikalingy Jasy darbovietéms
o Kai nepatikslina apie specializacijy, alternatyvy, laivai pasirenkamy dalyky tvarka
Greitas o Kai darbuotojai noriai atsako i mano klausimus
reagavimas | e Kai darbuotojai daznai nukreipia mane i kitus kabinetus klausti tos pagios informacijos
i klienta o Kai darbuotojai, negalédami tuo metu atsakyti i riapimus Klausimus, praso manes uzeiti véliau arba palikti
& (noras ir savo telefono numery, kad perskambinty ir atsakyty véliau
E pasirengim o Kai darbuotojai nezinodami atsakymo, skambina i kitus padalinius, fakultetus ir pateikia atsakymus i$ karto
g as spresti o Kai darbuotojai leidzia man svarbius dokumentus siysti paprastu pastu, faksu ar elektroniniu laisku, jei néra
< studenty kitos galimybeés
[0 problemas, o Kai darbuotojai ne visada tikslingai nurodo Kita kabineta
atsakyti i ju | e Kai darbuotojai kartais padeda rasti Jums reikalinga padalinj ar kabineta
klausimus) o Kai darbuotojai ne visada laikosi duoto zo0dzio, jei zadéjo surasti viena ar Kita dokumenta, prasymo forma,
nuoroda internete
Susijusi su | e Kai darbuotojy pateikti prasymai, kiti atspausdinti dokumentai tikslds, tvarkingi
S administrac | e Kai darbuotojai ne tik atsako i mano klausimus, bet suteikia ir kita tuo metu aktualia informacija
g ijos o Kai darbuotojai saukia, kalba pakeltu tonu
2 darbuotoju | e Kai darbuotojai nesilaiko etikos normy, t. y. nesisveikina, bendrauja atmestinai
Q ziniomis ir | e Kai darbuotojy apranga yra nekorektiska, netvarkinga
% igudziais o Kai darbuotojy darbo vietoje nesilaikoma darbo saugos reikalavimy, t.y. salia kompiuteriy statomi puodeliai
X (bendravim su skysgiais ir pan.
0 jgudziai)
Kai o Kai darbuotojai visada savo darbo vietoje
= studentui o Kai néra eiliy arba jos sekmingai tvarkomos
g iskyla o Kai darbuotojai palieka savo darbo vieta, norédami man pagelbéti rasti viena ar Kita kabineta, ar auditorija
S problema, o Kai darbuotojai i darba nevéluoja
% ar o Kai darbuotojai i$ darbo iseina anks¢iau laiko
'g- administrac | e Kai néra skelbiamas uzragas ant dury arba kitoje matomoje vietoje apie darbo laiko pasikeitimus
.)g ijos o Kai yra galimyb¢ kreiptis i Kita kabineta (asmeni), neesant Jums reikalingo darbuotojo
= darbuotojai | e Kai informacija apie darbuotojo prieinamuma (pavyzdziui, dekano darbotvarké) yra skelbiami internete ar
~ yra stenduose
@ prieinami ir | o Kai manes praso palaukti uz dury ar prisésti kabinete, jei tuo metu néra galimybiy atsakyti { man rapimus
% ar klausimus
£ darbuotojy
% paslaugos
'D:_ lengvai
pasiekiamo
S.

Lentelés tesinys kitame puslapy;j
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5 lentelés tesinys

Dimensija | Apibiidinimas Indikatoriai, matuojantys dimensijas
Bendravimas su | e Kai darbuotojai suteikia galimybe savo kabinetuose pasidéti daiktus, pasikabinti palta ar Kitus
studentais reikmenis, esant batinybei
(nuosirdumas, o Kai darbuotojai paima mano dokumentus, prasymus, sutartis, zadédami perduoti reikiamiems asmenims
mandagumas, ir grazina, esant batinybei, pavyzdziui, praktikos sutartis ir pan.
pozitiris, o Kai darbuotoju darbo vieta yra netvarkinga, jie negreitai randa reikiama informacija, dokumentus (kai
3 pagarba). reikiama medziaga yra ,,ne po ranka“)
§ o Kai darbuotojai pasitlo prisésti, kol as pildau dokumentus
g ¢ Kai man ne visada padeda pildyti dokumentus, nepaaiskina studijy proceso subtilumy
% o Kai nesugeba patikslinti informacijos, pazitréjg i interneto puslapius
g o Kai darbo kabinetuose yra kanceliariniy priemoniy, reikalingy man uzpildyti dokumentus
e Kai darbuotojai paskolina kanceliariniy priemoniy (pavyzdziui, tusinuka) man pildant dokumentus,
prasymus
o Kai as galiu palikti butinus grazinti dokumentus pas budintj ar kita asmenj, esantj bet kuriuo fakulteto
darbo metu

o Kai darbuotojai negerbia mano kaip studento nuomonés

Siejamas su

Kai mano asmeninés problemos deél studiju (pavyzdziui, dél ligos, nelaimés atveju) yra saugomos ir
kliento neviesinamos

[%2]

T n

g E pasitikéjimu o Kai as pasitikiu darbuotojy etisku elgesiu

ED organizacija., o Kai darbuotojai pasirapina mano duomeny saugumu (asmens kodais ir t.t.)

.;‘é § informacijos o Kai darbuotojai randa mano atnestus dokumentus, turi ju kopijas

& konfidencialumu | e Kai darbuotojai tiksliai nurodo sumas, reikalingas susimokéti uz moksla, akademinius isiskolinimus

*Saltinis: sudarytas darbo autorés

Pagrindinéje klausimyno dalyje komponuojami tiesiogiai su tyrimo problema susije teiginiai,
kuriais stengiamasi issiaigkinti studenty nuomong apie SU humanitarinio, socialiniy moksly ir
technologijos fakultety studiju administravimo teikiamy paslaugu uztikrintinuma, darbuotojo
pozitrj i studento problemas (reagavima), darbuotojo kompetencija, darbo, organizuojant studijas,
tvarka (prieinamuma, ap¢iuopiamuma), darbuotoju paslauguma, patikimuma ir sauguma bei ju rysi
su respondenty patiriamais stresoriais studijuojant rangine skale, vertinant patiriama stresa 10 baly
intervale: nuo 1 - ,visiskai nereaguojate* iki 10 — ,labai stipriai reaguojate*. 5 lenteléje
pateikiama detali anketos pagrindinés dalies struktara, atskleidzianti, kaip su pasirinkto
SERVQUAL paslaugos kokybés modelio dedamosiomis dalimis siejasi anketos stimuliniai
teiginiai.

Reikia pazyméti, kad apklausos rezultatai turi ir trikumy. K. Kardelis (2002) nurodo, kad
informacija, gauta i$ respondento atspindi realia padéti pagal tai, kaip realybe priémé kiekvienas
respondentas individualiai. G. Merkys (1995, p. 26) teigia, kad pagrindinis sio metodo trikumas tas,

kad apklausa visada reaktyvi, t.y. ne visada zmoniy nuomonés atspindi realia padét;.

3.2. Tyrimo imties charakteristika

Visy pirma, buvo siekiama pagristi anketoje naudojamos skalés ir paties tyrimo metodo
validuma. Kaip teigia J. Ruskus (2000, p. 62), nagrinédamas kity autoriy literatara (Merkys G.,
1999; Amnacrasu A., Ypouna C., 2001), validumas parodo tai, ka testas matuoja ir kaip gerai jis tai
matuoja. Pritaikius $i J. Ruskaus disertacijos fragmenta savo darbe, galima teigti, kad anketos

validumas susideda i$ tiriamojo reiskinio ir atliktos analizés bei vertinimo procediry gauty
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duomeny. Panasiai validuma aiskina ir N. Mazeikiené (2001, p. 54), teigdama, kad validumas - tai
,viena i$ svarbiausiy tyrimo metody charakteristiky, numatanti informacija apie tai: 1) kaip testo
rezultatai derinasi su kitais, i$ kity saltiniy gautais duomenimis apie matuojama asmenybg; 2) kiek
yra pagrista prognozé apie matuojamos savybés vystymosi dinamika; 3) kaip matuojama elgesio
sfera yra susijusi su Kkitais psichologiniais konstruktais®. Validumas taip pat apraso metodikos
konkrety kryptinguma (tiriamyju kontingentas pagal amziy, issilavinima, sociokultiirin statusa) ir
iIsSvady pagristumo laipsni konkreciomis testo taikymo salygomis (N. Mazeikien¢é, 2001, p. 54).
Pritaikius §j validumo savokos ir jo elementy apibendrinima studiju administravimo kokybés
vertinimui kaip studentuy stresoriui studijuojant, galima teigti, kad validumas susideda i$ tyrimo
instrumento indikatoriu (ju bloky) tarpusavio rysio ir atskleidzia, kiek tyrimo instrumento elementy
teisingas pasirinkimas leidzia vertinti identifikuota tyrimo objekta.

Metodologinéje literataroje yra isskiriamos keturios kriteriju grupés, pagal kurias baty galima
ivertinti tyrimo reikSminguma, t.y. tyrimo loginis validumas, tyrimo objekto (konstrukto) validumas,
vidinis ir isorinis validumas. Pagal K. Kardeli (2002, p. 331-335), loginis validumas apima aiskiai
apibrézta tyrimo problema, tiksliai suformuluota is jos isplaukiancia hipoteze, aiskiai nusakytus
tyrimo metodus, kuriy déka yra gaunami tyrimo duomenys bei padaromos isvados. Tai rodo, jog
tyrimo metodologiné dalis turi bati taip tiksliai nusakyta, kad kiekvienas skaitytojas galéty jvertinti,
ar tyrimo metodai atitinka iskeltiems tyrimo uzdaviniams ir ar ju pakanka hipotezei patikrinti. Pasak
autoriaus, objekto (konstrukto) validumas aiskina ar tiksliai apibréztas tyrimo objektas, todél ypac
svarbu nusakyti tuos tyrimo kintamuosius, kurie labiausiai charakterizuoja tiriamaji reiskinj, bei
parinkti tinkamus ju matavimo metodus. Tuo tarpu vidinis validumas suprantamas, kaip tyréjo
gebéjimas atsiriboti nuo jvairiy galimy pasaliniy veiksniy jtakos tyrimo rezultatams, o isorinis
validumas grindziamas, ijvertinus vidini validuma ir paprastai siejamas su tyrimo rezultaty
ekstrapoliacija | kitas panasias grupes, nes visada kyla klausimas, ar galima tyrimo rezultatus,
gautus tiriant viena grupe, pritaikyti Kitiems panasiems atvejams. Isorinj tyrimo validuma nulemia
imties dydis. Norint tyrimo rezultatus apibendrinti platesnei populiacijai, batina formuoti imtj
tikimybiniu badu, parenkant toki atveju skaiciy, kuris leisty reprezentuoti tiriamaja populiacija.

Taigi, kaip jau minéta, vienas svarbiausiy imties sudarymo reikalavimy yra reprezentatyvumas,
nes batent Si charakteristika lemia, ar istyrus imtj galima padaryti patikimas isvadas apie visa
populiacija. Taciau didelés imtys naudojamos retai, kadangi panasaus patikimumo informacija
galima gauti ir i vidutinio didumo im¢iy, nes reprezentatyvumas priklauso ne tiki nuo imties
didumo, bet ir nuo jos sudarymo metodo (V. Cekanavicius, G. Murauskas, 2002, p. 272).

Apklausos metu surinkti pirminiai duomenys buvo apdoroti SPSS programa, grafikai braizyti
Excel programa. Duomeny analizei atlikti naudotas aprasomosios statistikos metodas. Aprasomoji
statistika padeda patogiai, apibendrintai ir suprantamai aprasyti didelius duomeny kiekius. Tam yra
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ivairiy buady: dazniy paskirstymas, grafikai, lentelés, duomeny transformavimas ir Kkt.
(A. Valackiené, 2004).

Kadangi empirinés dalies tyrimas buvo vykdytas Siauliy universiteto (toliau — SU) fakultetuose,
aktualu trumpai pristatyti $ia aukstaja mokykla. SU yra Lietuvos aukstoji mokykla, kurios istorija
prasideda 1939 m. Kadangi SU vystymasis apima daugelj etapy, tai apibadinsime tik siam darbui
svarbius universiteto raidos aspektus. SU yra klasikinis universitetas, kuriame veikia astuoni
fakultetai (Edukologijos, Gamtos moksly, Humanitarinis, Matematikos ir informatikos, Menuy,
Socialinés gerovés ir negalés studijy, Socialiniu moksly, Technologijos), taip pat veikia Testiniy
studijy institutas (zr. 17 PRIEDA). Siauliy universitete yra triju pakopy studijos: pagrindinés
(bakalauro ir profesinés), antrosios (specialiosios profesinés ir magistratara) ir treciosios
(doktorantara).

Pirmiausia svarbu pagristi anketavimo rastu bado pasirinkima, analizuojant SU studijy
administravimo paslaugos kokybés kaip studenty stresoriaus studijuojant vertinima. 1) Siuo metu
Lietuvoje yra dvieju tipy universiteto modeliai — klasikinis ir siuolaikinis, kuris i savo veikla zitri
kaip i versla. SU eina klasikinio universiteto modelio kryptimi, nes jo branduoliu laikomos studijos.
Siame universitete viena svarbiausiu moksliniy sri¢iu yra moksliniai tyrimai, susije su studijomis,
kadangi prioritetine universiteto veikla yra laikomas karybingos, iniciatyvios asmenybés ugdymas:
svarbu suvokti, jog studijos universitete zmogaus gyvenime yra tas etapas, kai jis turi pamégti
pasirinkta specialybe, daryti praktinius darbus, ypac kai juos atlieka keli studentai. 2) Perzvelgus
SU tinklalapyje (www.su.lt, 2009) pateiktus jvairiy fakultety tyrimus (pavyzdziui, Studijy plétote
regioniniame Siauliy universitete, Siauliy universiteto bakalauro studijy programy dienines studijy
formos studenty nuomonés apie studijy kokybe tyrimas ir pan.), galima teigti, kad pasitelkus
anketing apklausa kaip tyrimo metoda yra lengviausia suzinoti studenty, kurie yra isilieje i
akademini gyvenima, nuomong apie mums visiems rapimus dalykus. SU studentams pacios
aktualiausios atrodo tos studiju organizavimo problemos, kurios yra labiau universalios, praktiskai
budingos didziajai daliai universitete besimokanciy studenty: per didelis studijy kravis, menkos
galimybés studijuoti savarankiskai bei studenty busto problemos. Kadangi sios, jau anksciau
studenty jvairiuose tyrimuose isreikstos stresinés basenos (pvz. 2.3.1. pateiktame VDU studenty
atliktame tyrime) yra pakankamai plataus profilio, darbe yra apsiribojama vienu - Siauliy
universitetu, taciau norint gauti visapusiskesni, tikslingesni tyrima, pasirinkti keli fakultetai, kurie
yra pakankamai skirtingi savo programomis, taciau turintys bendrauniversitetiniu moduliy, bendra
istorija, dideli kieki studijuojanciyju, taigi sietini Siose studiju objektuose atsirandan¢iomis

administracinémis problemomis.
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Kadangi tyrimui (placiau apie tyrimo dizaina pateikta 3.1 dalyje) buvo pasirinkti trys SU
fakultetai: humanitarinis, socialiniy moksly ir technologijos, toliau pateikiami ju trumpi
apibudinimai ir ju pa(si)rinkimo kaip empirinio darbo objekto pagristumas.

Siauliy universiteto Technologijos fakulteto pradzia buvo Kauno politechnikos instituto Siauliy
vakarinis skyrius, ikurtas 1959 metais. Tuo tarpu Humanitarinis fakultetas ijkurtas 1997 m.,
reorganizavus Siauliy pedagoginio instituto Filologijos fakulteta (1948 m. Siauliy mokytoju
institute veiké Lietuviy kalbos skyrius). 1998 m. rus¢jo 21 d. rektoriaus jsakymu buvo jsteigtas
Socialiniy moksly fakultetas. 1ki 1999 m. Socialiniu moksly fakulteto buveiné buvo Technologijos
fakultete.

Fakultety pasirinkimo kriterijai:

1. Humanitarinis, socialiniuy moksly ir technologijos fakultetai, kaip buvo minéta, siejasi
savo istorija: 1992 m. birzelio meén. 10 d. buvo pasirasyta sutartis tarp Siauliy
pedagoginio instituto rektoriaus A.Gudavigiaus ir KTU Siauliy fakulteto dekano
V. Laurucio, kurioje buvo numatyta nuo 1992 m. rugséjo 1 d. priimti 50 studenty i
mokamy biznio administravimo specialybés studiju pirmaji kursa. Taigi biznio
administravimas, o véliau jsikarusi Vadybos katedra buvo jsteigta tuo metu Siauliy
pedagoginio universiteto ir egzistavo KTU Technologijos fakulteto patalpose, badama
Siy dvieju universitety jungtimi. Tuo tarpu reorganizavus Ekonomikos ir istorijos
katedra, buvusia Siauliy pedagoginiame institute, Humanitarinio fakulteto patalpose,
kuriai vadovavo ilgametis pedagoginio instituto rektorius, prof. V. Bendikas, 1997 m.
ikurta savarankiska Ekonomikos katedra, vadovaujama doc. dr. Z. Tamasauskienés.
Ikdrus Siauliy universiteta, ji buvo perkelta i Technologijos fakulteta ir nuo 1997 m.
rugséjo 1 d. iki 1998 m. rugséjo 21 d. buvo Technologijos fakulteto padalinys. Socialiniy
moksly fakultetui jsisteigus buvusios ,,Nuklono* gamyklos patalpose, tiek Ekonomikos
katedra, tiek VVadybos katedra persikélé i sias patalpas.

2. Tai vieni didfiausiy fakultety Siauliy universitete pagal studenty skaic¢iy. Edukologijos
fakultetas, turintis taip pat nemaza Kieki studijuojanciyju, nenagrinétas dél keliy
priezasc¢iy: socialiniy moksly fakulteto vadybos, ekonomikos ir viesojo administravimo
programos bei edukologijos programos priklauso tai paciai socialiniu moksly krypdiai,
taip pat dél kriterijaus pasirinkti tris kintamuosius (fakultetus) studiju administravimo
paslaugy kokybés kaip studenty stresoriaus studijuojant vertinimui.

3. Turi bendryg studijy programg dalykyg (modulig): universitetiniu pagrindiniy studiju
programose pirmyju kursy metu yra studijuojami bendrojo lavinimo dalykai: specialybés

kalbos kultara, informacijos valdymas, informacinés technologijos, vadybos pagrindai ir
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pan. Sie studijy moduliai yra humanitarinio, socialiniy moksly ir technologijos fakultety
programy moduliai.

Taigi remiantis Siauliy universiteto duomenimis (www.su.lt, 2009), tuo metu, kai buvo
atliekamas tyrimas, i$ viso Siauliy universitete studijavo 12 000 studenty. Siauliy universiteto
humanitariniame fakultete siuo metu studijuoja 1030 studenty, socialiniy moksly fakultete (2008
mety gruodzio 1 d. duomenimis) - 4311 studenty, o technologijos fakultete — daugiau nei 1800
studenty. Taigi i$ viso Siuose trijuose fakultetuose studijuoja ~ 7141-as studentas. Siekiant studijy
administravimo kokybés vertinimo tyrimo objektyvumo ir reprezentatyvumo, buvo pasiremta
V. Paniotto (2003) formule ir apskaiciuota, jog norint pasiekti tyrimo rezultaty reprezentatyvumo
(pasirenkant ankety griztamumo kvota 95 %), batina apklausti 398 studentus (tyrimo imties
apskaiciavima zr. 16 PRIEDE). Siekiant didesnio duomeny patikimumo, siame tyrime apklausta is
viso 430 respondentu.

Buvo panaudotas paprastas atsitiktinis tiriamuyjuy grupiy parinkimo budas. Kaip teigia
K. Kardelis (2002), sis metodas yra tinkamas, kai “tyrimui parenkami asmenys, kuriuos lengva
rasti, kurie yra greta, pavyzdziui, apklausos btdu galima suzinoti bendradarbiy, moksleiviy,
studenty, déstytoju, mokytoju irk t. nuomone masu rapimais klausimais”. Studentams buvo
pateiktas anoniminis klausimynas, t.y. respondentams nei vardo, nei pavardés nurodyti nereikéjo.
Anketos buvo dalinamos balandzio ménesio pradzioje. Anketos buvo dalinamos studijy grupése,
skirtinguose studijuy skyriuose: dieniniame, vakariniame ir neakivaizdiniame skyriuose, taip pat
magistrantams. Daugiausiai siekta naudoti tiesioginés apklausos metoda: siekiant duomeny
objektyvumo studentai klausimynus pildé tyréjo akivaizdoje, t.y. respondentai anketai uzpildyti
turéjo tam tikra laiko tarpa (15 — 20 min.). V. Paniotto formule atskleidus reprezentatyvia imtj, buvo

galima identifikuoti tyrimo instrumento pasiskirstymo imt; tarp jvardinty triju fakultety (zr. 6

lentelg).
6 lentelé
Tyrimo imties apskai¢iavimas tiksliniuose fakultetuose
Siauliy universiteto fakultetas Tyrimo imtis Tyrimo instrumento griztamumas
Humanitarinis 62 71
Socialiniy moksly 260 251
Technologijos 108 100
1% viso: 430 421

Svarbus apklausos kokybinis rodiklis — ankety griztamumo kvota, kuri tyrime sieké 98 %.
Taigi pagrindus ir apibendrinus tyrimo instrumento struktara, tyrimo imties skai¢iavima, tyrimo
dizaina, galima pateikti studijy administravimo kokybés vertinimo kaip studenty stresoriaus

studijuojant rezultatus.
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IV. STUDIJU ADMINISTRAVIMO KOKYBES KAIP STUDENTU STRESORIAUS
STUDIJUOJANT VERTINIMAS: TYRIMO REZULTATAI

4.1. Tyrimo imties demografinis pristatymas

Reiksminga aptarti respondenty demografinius rodiklius tokius kaip lytis, studijuoti pasirinktas
fakultetas, studiju kursas, socialinis statusas, pareigy pobudis, studento finansinis statusas (gaunama
stipendija uz studiju rezultatus ir/ar socialiné stipendija; stipendija negaunama, taciau uz moksla
nemokama; mokama uz moksla), kurie gali pagelbéti vertinant studiju administravimo kokybe kaip
studenty stresoriy studijuojant.

Vykdant tyrima tikslinga issiaiskinti respondenty struktira pagal lyti. Tyrime dalyvavo 169
(40%) vyrai ir 253 (60%) moterys (zr. 5 paveiksla).

40%

8 moteris

@ wyras

60%

5 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal lyti, %

Kaip buvo minéta 3.2. dalyje, i$ viso buvo isdalintos 430 ankety, taciau sugrizo 422 anketa,
taigi ankety griztamumo kvota yra 98 %. Nataralu, kad motery skaic¢ius yra didesnis nei vyru:
didziausias skaicius apklaustyju buvo socialiniuy moksly fakultete, kuriame didesng dalj
studijuojanc¢iyju sudaro moteriskosios lyties atstovés. Taip pat nemazas respondenciy motery
skaic¢ius yra humanitariniame fakultete (zr. 7 paveiksla).

Respondenty pasiskirstyme pagal fakulteta (zr. 6 paveiksla) matyti, jog apklausoje dominavo
socialiniy moksly fakulteto studentu populiacija, kuri sudaré 59 procentus apklaustyju (N=251).
Kaip buvo minéta 3.2. dalyje, norint gauti reprezentatyvius tyrimo rezultatus, daugiausiai
respondenty reikéjo apklausti batent Siame fakultete. Tuo tarpu technologijos fakulteto studentai
sudaré 24 procentus apklaustyju (N=100), o humanitarinio fakulteto — 17 procenty apklaustuyju
(N=71).
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17%

@ socialiniy moksly fakultetas
® technologijos fakultetas
o,
24% 59% O humanitarinis fakultetas

6 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal fakultetus, %

Respondenty pasiskirstyme pagal fakulteta ir Iytj (zr. 7 paveiksla) aiskiai matoma skirtinga
motery ir vyry diferenciacija: humanitariniame fakultete respondentés moterys sudaré 90,14
procento (N=64), o vyrai - tik 9,86 procentus respondenty (N=7). Tuo tarpu technologijos fakultete
Sis skaic¢ius yra atvirks¢iai proporcingas: Siame fakultete dominavo vyrai — 82 procentai
respondenty (N=82), o moterys tesudaré 18 procenty apklaustyju (N=18). Socialiniy moksly
fakulteto tyrimo imties populiacijoje taip pat dominavo moterys: 68,13 procenty respondenty
(N=171), o vyrai sudaré 31,87 procentus respondenty (N=80). Sis pasiskirstymas désningas
fakultety kuruojamoms programos ir déstomiems dalykams, t.y. humanitariniai mokslai yra
orientuoti i kalbas, lingvistinj tobuléjima, galbat dél to Siuos mokslus daugiau renkasi ir studijuoja
moteriskos lyties atstovés, tuo tarpu technologijos mokslai yra labiau pritaikyti vyrams:
mechanikos, statybos, elektros inzinerijos programos ir t.t. Socialiniy moksly fakulteto programos
néra diferencijuotos i kuria nors lyti. Pagal Europos Sajungos tinklalapio (www.europa.eu, 2004)
pateiktus duomenis matoma, kad vyrai daugiau renkasi tiksliuosius mokslus, kompiuterija ir

inzinerija, 0 moterys — meno disciplinas, humanitarinius mokslus ir teise.

-
humanitarinis fakultetas

90,14
socialiniy moksly 31,87 | vyras
fakultetas @ 8,13 @ moteris
technologijos 82,00
fakultetas
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7 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal fakulteta ir lytj, %
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Formuojant amziaus pasiskirstymo demografini bloka buvo remtasi Statistikos departamento
duomenimis (www.stat.gov.It, 2007), gyventoju ir socialinés statistikos svietimo statistine skiltimi,
kurioje buvo pateikti duomenys apie mokiniy ir studenty amziy, statistinius rodiklius ir metus.
Tyrimo instrumente studenty amzius buvo paskirstytas pagal statistiniy duomeny teminése lentelése
pateikty studentai universitetuose duomeny pavyzdi, t.y. statistikos departamento statistiniy
duomeny bazéje uzfiksuota, kad Lietuvoje yra keletas 16 — 18 mety studenty, todél jie taip pat buvo
itraukti 1 Sio tyrimo instrumento jzanging — demografing-socialing dali, amziaus grupiu

pasiskirstymo klausima (zr. 8 paveiksla).

5% 2% 2% 1%

O iki 17
m 18-24
0O 25-29
0 30-34
| 35-39

23%

@ 40 ir vyresni

8 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal amziy, %

Kaip matoma is 8 paveikslo, iki 17 mety respondenty yra 1 procentas (N=3). Galima teigti, kad
§is procentas atspindi sio tyrimo paklaidg, kadangi jokiy duomeny apie jaunesnius nei 18 mety
studentus Siauliy universitete nerasta. 18 - 24 mety respondentai sudaré 67 procentus apklaustujy
populiacijos (N=283). Kaip matoma i$ tolesnés empirinés dalies analizés, toks skaic¢ius yra, nes
didelé dalis apklaustyju buvo tiksliniy fakultety dieninio ir vakarinio skyriaus studentai, kuriuose
studijuoja studentai, i aukstaji moksla dazniausiai stojantys i§ po mokyklos baigimo. Taip pat
nemaza skai¢iu respondenty — 23 procentus sudaré 25 - 29 mety apklaustieji (N=99). Kiti
respondentai pasiskirste apylygiai: 30 — 34 mety sudaré 5 procentus tiriamuyjuy (N=19), po 2
procentus — 35 - 34 mety bei 40 mety ir vyresni respondentai.
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17%

@ dieniniame skyriuje (valstybeés
finansuojamoje vietoje)

| dieniniame skyriuje (is dalies
valstybés finansuojamoje vietoje)

18% | O vakariniame skyriuje

O neakivazidiniame skyriuje

31%

9 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal studiju finansavimo pobudi ir studijy forma, %

Vykdant studenty apklausa, buvo aktualu tyrimo instrumento jzanginéje dalyje issKkirti
universitetiniy pagrindiniy studiju forma ir Kkursa, kuriag sudaro Sie demografiniai-socialiniai
klausimai: visy pirma, respondenty pasiskirstymas pagal tai, kokia studiju forma jie studijuoja (zr. 9
paveiksla), t.y dieniniame skyriuje (valstybés finansuojamoje vietoje, ar i$ dalies valstybés
finansuojamoje vietoje), vakariniame skyriuje ar neakivaizdiniame skyriuje. Dieniniame skyriuje
(valstybés finansuojamoje vietoje) studijuoja 17 procenty respondenty (N=71), o i$ dalies valstybés
finansuojamoje vietoje — 18 procenty respondenty (N=78). Tuo tarpu didziausias respondenty
skai¢ius pasiskirste neakivaizdiniame skyriuje — 34 procentai (N=144), o vakariniame — 31
procentas (N=129). Kadangi sio darbo autoré dirba standartinémis darbo valandomis (nuo 8 val.
ryto iki 17 val. dienos), tai apklausa buvo vykdoma po 17 val.: taigi daugiausiai respondenty
pavyko apklausti vakariniame ir neakivaizdiniame skyriuose (pastarojo skyriaus studentus, kuriy
paskaitos vyksta vakare). Taip pat tyrimo instrumente prie studiju formos klausimo buvo palikta
galimybé respondentams jrasyti kita varianta, pavyzdziui, nenuosekliojo studiju klausytojo vieta,
taciau Siame tyrime nei vienas studentas neakcentavo sios pasirinkimo galimybés.

Visy antra, taip pat svarbu isanalizuoti studijuojanciuyjuy pasiskirstyma pagal kursus: tyrimo
instrumento jzanginéje dalyje buvo jtraukti penki universitetiniy pagrindiniy studijy kursai, taip pat

magistrantaros ir doktorantiiros programy pasirinkimo galimybés (zr. 10 paveiksla).
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dieniniame skyriuje ‘
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10 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal fakultetus ir studijy forma, %

Kaip matome is 10 paveikslo, socialiniy moksly fakultete didziausia kieki respondenty sudaré
neakivaizdinio skyriaus respondentai — 56,18 procentus (N=141) ir dieninio skyriaus (valstybés
finansuojamos vietos) respondentai — 22,31 procenta (N=56). Tuo tarpu technologijos fakultete
didziausia dalis respondenty studijuoja vakariniame skyriuje - 65 procentai (N=65) ir dieniniame
skyriuje (i$ dalies valstybés finansuojamoje vietoje) — 23 procentai (N=23), 0 humanitariniame
fakultete respondentai pasiskirsté taip: vakariniame skyriuje - 47,89 procentai (N=34) ir dieniniame
skyriuje (i$ dalies valstybés finansuojamoje vietoje) - 43,66 studentai (N=31). Galima teigti, kad sio
darbo pagrindiniai respondentai yra vakarinio, neakivaizdinio ir dieninio (i§ dalies valstybés
finansuojamoje vietoje) skyriaus studentai.

Toliau pateikiamas 11 paveikslas, kuriame apibréziami respondentai pagal ju pasiskirstyma
studiju kursais. Daugiausiai respondenty pazyméjo, kad jie studijuoja pirmame kurse — 31 procentas
apklaustyju (N=127). Antrame ir treciame kursuose studijuoja po 22 procentus apklaustyju (N=91 ir
N=92). Tuo tarpu magistrantaros studijuy studentai sudaré tik 2 procentus apklaustuyju (N=7).
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11 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal studiju kursa, %

Kaip matoma i$ 12 paveikslo, socialiniy moksly fakulteto studentai sudaré didziausia dali pirmo
kurso respondenty imties — 66,14 procenty (N=84). Antrame kurse taip pat issiskiria socialiniy
moksly fakulteto respondentai — 48,35 procentai (N=44). Tuo tarpu tre¢iame kurse didziausia dalj
sudaro humanitarinio fakulteto studentai — 48,39 procentai respondenty (N=45). Ketvirto kurso
respondenty pasiskirstyme taip pat dominuoja socialiniu moksly fakulteto studentai — 80,88
procentai (N=55), o technologijos fakulteto respondentai sudaro 19,12 procenty ketvirto kurso
tirlamyju (N=13). Penkto kurso universitetiniu pagrindiniy studiju respondentai pasiskirsté taip:
97,22 procentai socialiniu moksly fakultete (N=35) ir 2,78 procentai technologijos fakultete (N=1).
Visi magistrantaros programos respondentai, dalyvave apklausoje, studijuoja socialiniu moksly
fakultete — 100 procenty (N=7).

I kurso studentas 66,14 f9

Il kurso studentas 48 35 27 47

111 kurso studentas 27, 96 48,39

IV kurso studentas 80,88

V kurso studentas 97,22 208

Magistrantiiros studijy studentas 100
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12 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal fakulteta ir studijy kursa, %
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IS viso 54 procentai (N=226) respondenty atsaké, kad jie turi darba, 0 46 procentai (N=196)
pazyméjo, kad jie siuo metu neturi darbovietés. Taigi Sis pasiskirstymas yra gana tolygus, todél
aktualu nagrinéti ir atskleisti respondenty pasiskirstyma pagal Iyti ir darba, t.y. ju socialinj statusa
(zr. 13 paveiksla): 44,55 procentai vyry (N=100) pazyméjo, kad jie turi darba, o motery buvo
daugiau - 55,75 procentai respondenciy (N=126) patvirtino, kad jos turi darba. Galima teigti, kad
toks pasiskirstymas atspindi apklaustyjuy motery didesn; kieki visumoje (60 procenty). Tuo tarpu
motery, neturin¢iy darbo, taip pat buvo daugiau nei vyry, t.y. respondentai pasiskirsté sia tvarka:
35,2 procenty vyry (N=69) ir 64,80 procentai motery (N=127). Taciau pagal Lietuvos statistikos
departamento duomenis (2009), 2008 mety pabaigoje bedarbiy vyry is viso buvo 49, 5 takstanciai, 0
motery — 44, 8 tukstanciai. Galima teigti, kad nors siame tyrime daugiau motery pazyméjo, kad
neturi darbo, taciau reikia atsizvelgti ir i siuos aspektus, galincius lemti, kodél moterys rinkosi §i
atsakymo varianta: moterys gali bati namy Seimininkés, auginancios mazus vaikus, esancios

pogimdyvinése atostogose ir pan.

44,25
taip

35,20
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64,80
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13 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal Iyt ir socialinj statusa, %
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Tuo tarpu respondenty pasiskirstymas pagal amziy ir socialinj statusa (ar dirba, ar ne) (zr. 14
paveiksla) atskleidé, kad didziausias procentas nedirbanciyju sioje tyrimo imtyje yra 18 — 24 mety
amziaus jaunimo tarpe: 83,16 procento (N=163), taciau respondentai, turintys darba taip pat
pasiskirsté siame amziaus tarpsnyje - 52,65 procentai apklaustyju (N=119). Kadangi 18 — 24 mety
amziaus respondenty kiekis buvo didziausias, tai ir §i0o amziaus grupés tyrimo rezultaty

pasiskirstymas yra reiksmingiausias ir tikslingiausias.
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14 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal amziy ir socialinj statusa, %

Respondentai pagal socialinj statusa (turi darba ar neturi) ir studijy forma pasiskirsté taip (zr. 15
paveiksla): dieniniame skyriuje (valstybés finansuojamoje vietoje) darbuojasi 6,64 procentai
apklaustyju (N=15), o nedirbantys sudaro 28,57 procentus apklaustyju (N=56). Panasus
respondenty pasiskirstymas ir dieniniame skyriuje, is dalies valstybés finansuojamoje vietoje — 8,41
procentas apklaustyju (N=19), o nedirba — 30,1 procentas respondenty. Tuo tarpu didziausias
dirbanciyju skaicius yra neakivaizdiniame skyriuje — 44,69 procentai apklaustyju (N=101). Tiek
vakariniy, tiek neakivaizdiniy studiju paskirtis yra derinti darba su mokslu, todél daugelis

dirbanciyju renkasi butent sios formos studijas.
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15 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal turima darba ir studijy forma, %
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Kaip matoma 16 paveiksle, respondentai, kurie uzima aukstesnio lygio vadovy pareigas,
studijuoja socialiniy moksly fakultete (N=6), taip pat ir smulkesnio padalinio vadovai — jie sudaro
94,12 apklaustyju (N=16). Respondentai, kurie pazyméjo, kad néra vadovai, taciau turi zmoniuy,
kuriems gali duoti nurodymus, pasiskirsté taip: 20,73 procenty apklaustyju humanitariniame
fakultete (N=17), 62,2 procentai apklaustuju socialiniy moksly fakultete (N=51) ir 17,07 procentai
apklaustuju technologijos fakultete (N=14).

smulkesnio padalinio
vadovas

nesate vadovas, bet turite

zmoniy, kuriems galite duoti 20,73 17,07

nurodymus

nurodymus dazniausiai
Jums duoda Kkiti 12,90 29,03
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‘ 3@ humanitarinis fakultetas B socialiniyu moksly fakultetas O technologijos fakultetas ‘

16 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal darbo pareigy pobudi ir fakulteta, %

Dar vienas svarbus aspektas studijose, tiriant studenty nuomone, yra gaunama ar negaunama
stipendija, t.y. studento finansinis statusas. IS viso stipendija gauna 9 procentai respondenty (N=38).
Stipendijos negauna, taciau uz studijas nemoka 19 procenty respondenty (N=80). Taigi didziausias
kiekis studenty stipendijos negauna bei moka uz studijas, t.y. 72 procentai respondenty (N=304).
Tai nataralu, kadangi didziausias kiekis apklaustyju studijuoja vakariniame ir neakivaizdiniame

skyriuose, kuriuose mokslas uz studijas néra valstybés finansuojamas.
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17 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal lytj ir stipendijos gavima, %

IS 17 paveikslo, kuriame atsispindi respondenty pasiskirstymas pagal Iyti ir studento finansinj
statusa (gauna stipendija, ar ne), aiskiai matoma, kad sioje srityje lyderiauja moterys: 33 moterys
pazymejo, kad gauna stipendijas (87 procentai), o tokiy vyry buvo tik 3 (13 procenty). Zinoma,
norint pateikti gilesne dieninio skyriaus respondenty analize pagal studijuojan¢iyju gaunamas
stipendijas, reikéty atlikti tyrima tik dieniniame skyriuje bei tuomet vertinti, kaip respondentai
pasiskirsto siuo klausimu. Taciau i$ Siy gauty rezultaty galima daryti isvada, kad moterys
humanitarinio, socialiniy ir technologijos fakultety programu dalykuose yra geriau besimokancios,
gauna geresnius jvertinimus.

Kitame paveiksle pavaizduotas (zr. 18 paveiksla) respondenty pasiskirstymas pagal studento
finansinj statusa ir studijuojama kursa. Gauti rezultatai: daugiausiai respondenty stipendijas gauna
antrame bei ketvirtame kursuose: 44,74 procenty ir 31,58 procenty apklaustyjy. Tuo tarpu
daugiausiai mokanciy uz studijas yra pirmame Kkurse. Dieniniame skyriuje, valstybés
finansuojamoje vietoje, besimokantys respondentai sudaro 78,95 procentus tyrimo imties

populiacijos, 0 moka uz studijas tik 1,97 procentai respondenty, studijuojanciy sia studijy forma.
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18 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal studijuojama kursa ir stipendija, %

Ivertinus tyrimo respondenty demografinius-socialinius kintamuosius, galima daryti tokias
Isvadas:

1) lyties demografinés charakteristikos pasiskirsté pakankamai proporcingai: tyrime dalyvavo
169 (40%) vyrai ir 253 (60%) moterys (rezultatai désningi pasirinkty fakultety demografiniam
pasiskirstymui); 2) pagrindiné empirinés dalies tyrimo respondenty populiacija yra socialiniy
moksly fakulteto studentai, kurie sudaro 59 procentus apklaustyjuy (N=251). Taigi socialiniy moksly
fakulteto respondenty vertinimo rezultatai sudaro daugiau nei puse visos empirinés analizés gauty
rezultaty reiksmés; 3) respondenty pasiskirstyme pagal amziy didziausia dalis apklaustyjy buvo 18
— 24 mety amziaus (67 procentai). IS ju 34 procentai studijuoja neakivaizdiniame skyriuje ir 31
procentas — vakariniame skyriuje (tai reiksminé sio darbo grupé, i kuria yra orientuojami tyrimo
rezultatai); 4) respondenty pasiskirstyme pagal studiju kursa akivaizdzios diferenciacijos nebuvo:
29 procentai tiriamyju buvo pirmo kurso studentai, po 22 procentus pasiskirsté antro ir trecio kurso
tiriamieji; tuo tarpu magistrantai sudaré apie 2 procentus visos tyrimo imties populiacijos (N=7).
Taigi pagrindiniai respondentai buvo universitetiniy pagrindiniy studiju (bakalauro) humanitarinio,
socialiniy moksly ir technologijos fakultety programy studentai; 5) socialiniy moksly fakultete
dominavo neakivaizdinio skyriaus respondentai — jie sudaré 56,18 procentus (N=141) ir dieninio
skyriaus, valstybés finansuojamos vietos, apklaustieji — 22,31 procentas (N=56). Tuo tarpu
technologijos fakultete didziausia dalis respondenty sudaré vakarinio skyriaus respondentai - 65
procentus (N=65) ir dieninio skyriaus, i$ dalies valstybés finansuojamos vietos — 23 procentus
(N=23) apklaustuju, o humanitariniame fakultete respondentai pasiskirsté taip: vakariniame skyriuje
- 47,89 procentai (N=34) ir dieniniame skyriuje, i$ dalies valstybés finansuojamoje vietoje, - 43,66

studentai (N=31). Galima teigti, kad sio darbo pagrindiniai respondentai yra studentali,
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studijuojantys vakarinio, neakivaizdinio ir dieninio (i$ dalies valstybés finansuojamoje vietoje)
skyriuose; 6) i$ viso 54 procentai (N=226) respondenty atsaké, kad jie turi darba, o 46 procentai
(N=196) pazyméjo, kad sSiuo metu neturi darbovietés: 1S ju daugiausiai darbo neturintys
respondentai pasiskirsté 18 — 24 amziaus grupéje — 83,16 procentai, taciau Si reikSminé grupé
tyrime buvo pati didziausia, tad sis skaicius gana zenkliai isskiria $ios amziaus grupés respondenty
socialinio statuso skirtumus. Taip pat daugiausiai respondenty, turin¢iy darba, studijuoja vakarinio
skyriaus programose — 40,27 procentai ir neakivaizdiniame skyriuje — 44,69 procentai. Tai nattralu,
nes Siy studiju paskirtis yra derinti darba su mokslais; 7) pagal pareigas gana zymiai issiskyré
socialiniy moksly fakulteto studentai: siame fakultete yra visuy tyrimo instrumente, demografiniy-
socialiniy Kklausimy bloke isskirty pareigybiu pobudzio darbuotoju: didziausias procentas ju
nurodymus dazniausia duoda kitiems; 8) stipendijos negauna, taciau uz studijas nemoka 19
procenty respondenty (N=80). Taigi didziausias Kiekis studenty stipendijos negauna bei moka uz
studijas, t.y. 72 procentai respondenty (N=304). Tai nataralu, kadangi didziausias kiekis apklaustuju
studijuoja vakariniame ir neakivaizdiniame skyriuose.

Toliau pateikiami studiju administravimo kokybés vertinimo kaip studento stresoriaus

studijuojant rezultatai, atskleidziantys respondenty isreiksta nuomoneg.

4.2. Studijy administravimo kokybeés vertinimas: tyrimo rezultaty pristatymas

4.2.1. Uztikrintumo dimensijos analizé

Kaip buvo minéta 1.3.2.2. dalyje uztikrintinumo dimensija paslaugy kokybés apibréztyje
matuoja darbuotoju profesing kompetencija paslauga atlikti be klaidy, atidziai, taip pat si dimensija
susijusi su pazady laikymusi. 19 paveiksle yra pateikta studenty nuomonés apie studiju
administracijos darbuotojy teikiamy paslaugy kokybés uztikrintinumo aspekta bei jo elementy
sukeliamus isgyvenimus respondentams, raiska.

Norint atskleisti darbuotoju uztikrintumo dimensija, tyrimo instrumente buvo pateikti trylika
teiginiy: dalis i$ ju suformuluota neigiamai, norint reikSmingiau pagristi studijy organizavimo
dalykus, kelian¢ius respondentams nepasitenkinima, nerima bei kitus emocinius ir fiziologinius
streso pozymius (jie placiau nagrinéjami konceptualiosios darbo dalies 2.1. skyriuje).

Visi trylika teiginiy, pateikty prie uztikrintumo dimensijos teiginiy bloko, faktiskai yra fakultety
metodininky (-iy) darbo veikla (pagal vyriausiojo ir vyresniojo metodininky (-iu) pareiginius
nuostatus, zr. 7, 8, 9 PRIEDUS). Kaip matoma 19 paveiksle, respondentai reaguoja (jaucia nerima,
nepasitenkinima), kai tvarkarasciai pildomi/keiciami daznai (N=141; 33 procentai), kai negauna
informacijos apie galimybe pakeisti studijy dalykq, studijy sutart, studijy pogrup; (N=147; 35
procentai), kai informacijq apie tvarkarasciy pasikeitimus internete ne visada randa laiku (N=147,;

35 procentai), kai j studijy individualiuosius planus nejtraukia pageidauting dalyky (N=167; 40
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procenty), kai laiku neatspausdina mokesciy uz studijas ir akademiniy gsiskolinimy (N=121; 29
procentai). Respondentai labai stipriai reaguoja, kai tvarkarasciai pildomi/keiciami daznai (N=44),
kai negauna informacijos apie galimybe pakeisti studijy dalykq, studijy sutarti, studijy pogrup;
(N=53), kai nepatikslina apie specializacijy, alternatyvy, laisvai pasirenkamy dalyky tvarkg
(N=43). Galima teigti, kad respondentai pasirinkdami siuos studiju organizavimo dalykus kaip
pagrindinius stresorius, noréjo pabrézti, kad jiems paprasciausiai triiksta informacijos, be to, yra
galimybé, kad respondentai patys nenoriai kreipiasi i studijy administracijos darbuotojus pasiteirauti

visiems studentams aktualios informacijos.

Kai semestro pradzioje yra organizuojamas susitikimas su darbuotojais, padedantis L25 1]‘.6 | |
geriau suprasti studijy organizavima |

Kai laiku randu informacija apie parengtus rudens ar pavasario semestr y %
tvarkaraséius 6|
Kai informacija apie tvarkaras¢ius randu paskelbt a tik skelbimy lentoje (stenduose) 46 | 72
Kai informacija apie tvarkarascius randu paskelbta tik internete 45 | 57 | 46 - 50 | 66

Kai tvarkarasciai pildomi/keic¢iami daznai % 41 |

Kai informacija apie tvarkaras¢iy pasikeitimus internete ne visada randu laiku ;i

Kai informacija apie tvarkaras¢iy pasikeitimus skelbimy lentoje (stende) ne visada qug-

randu laiku 60 | 91 4 |2 |
Kai neaiskina apie studijy individualiojo plano sudarym a, studijy tvarkarascio
sandara le- 89 | 178 42
Kai { studijy individualiuosius planus nejtraukia mano pageidautiny dalyky EiE 90 65 |23
Kai negaunu informacijos apie galimybe pakeisti studijy dalyka, studijy sutarti,
studiju pogrupi 41 89 59 | 53
Kai laiku neatspausdina mokes¢iy uz studijas ir akademiniy jsiskolinimy kvity 22 57 55 51 | 27

Kai laiku neisraso pazymiy apie sesijos egzaminy datas, reikalingy Jusy darbovietéms
e PRTYMIL Aple sestjos egraminy g " 2] 54 || f@lA] st 45 [ 37

Kai nepatikslina apie specializaciju, alternatyvuy, laisvai pasirenkamy dalyky tvarka ]| 43 | 41 |24- 53 | 40 37 | 43
| |

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
O Visiskai nereaguojate O Nereaguojate O Beveik nereaguojate O Labai silpnai reaguojate M Silpnai reaguojate

@ Pakankamai reaguojate @ Vidutiniskai reaguojate @ Reaguojate O Stipriai reaguojate O Labai stipriai reaguojate

19 pav. Apibendrintas studiju administracijos darbuotojy teikiamuy paslaugy uztikrintumo
vertinimas (N=422)

Respondentai isskyré siuos studijy organizavimo dalykus, nekeliancius streso: pazyméjo, kad
visiskai nereaguoja, kai semestro pradzioje yra organizuojamas susitikimas su darbuotojais,

padedantis geriau suprasti studijy organizavimg, kai randa informacijq apie parengtus rudens ar
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pavasario semestry tvarkarascius, kai informacijq apie tvarkarascius randa paskelbtq tik internete,
kai informacijq apie tvarkarascius randa paskelbtq tik skelbimy lentoje (stenduose). Taigi
respondentai pagrindiniais stresiniy situaciju sukéléjais jvardijo problemas, susijusias su
tvarkarasciy rengimu, ju pateikimu laiku ir nurodytose vietose (8i atsakomybé priskirta vyriausiojo
ir vyresniojo metodininkams (-éms) pagal ju pareiginius nuostatus, zr. 7, 8, 9 PRIEDUS).

Galima paminéti dar kelis reiksmingus respondenty akcentuotus uztikrinimo dimensijos
elementy jvertinimus: apklaustieji studentai pazyméjo, kad vidutiniskai reaguoja, kai darbuotojai
neaiskina apie studijy individualiojo plano sudarymg, studijy tvarkarascio sandarg (N=178; 42
procentai), taip pat nemazas Kiekis respondenty pazymeéjo, kad vidutiniskai reaguoja ir i dazna
tvarkarasciy pildymg/keitimg, taip pat kai informacijq apie tvarkarasciy pasikeitimus ne visada
randa laiku (tiek internete (N=96), tiek skelbimy lentoje, stenduose (N=91). Galima teigti, kad i
Siuos dalykus maziausiai déemesi kreipia respondentai, studijuojantys dieniniame skyriuje, kadangi
ju tvarkarasciai btna sudaryti gera pusmetj pries prasidedant naujam semestrui. Tuo tarpu
neakivaizdiniam skyriui paskaitos yra déliojamos ir semestro eigoje, t.y. atskiromis sesijomis, todél
ir pasikeitimy btina nemazai.

20, 21 ir 22 paveiksluose pateikti tiksliniy fakultety: humanitarinio, socialiniu moksly ir
technologijos respondenty pasiskirstymas pagal studiju administracijos teikiamy paslaugy keliamus
stresorius studentams studijuojant universitetinése pagrindinése ar magistrantiros studijose, t.y.
tvarkarasciy pateikima ne laiku ar visiska ju nepateikima, vélavima; studijy individualiojo plano
sudarymo ypatumus, jo nepakankama aiskinima bei Kitus aspektus. 20 paveiksle pateiktas
humanitarinio fakulteto respondenty pasiskirstymas (N=71) pagal tai, kaip jie vertina savo fakulteto
studiju administracijos darbuotoju veikla ir kokius isgyvenimus kelia problemos, susijusios su
darbuotoju neuztikrintumo elementais. Kaip matoma, humanitarinio fakulteto respondentai labai
stipriai reaguoja, kai negauna informacijos apie galimybe pakeisti studijy dalykq, studijy sutartg,
studijy pogrupi (N=19) bei kai tvarkarasciai pildomi/keiciami daznai (N=15). Taip pat stipriai
reaguoja, kai j studijy individualiuosius planus nejtraukia pageidauting dalyky (N=20); kai
neaiskina apie studijy individualiojo plano sudarymg, studijy tvarkarascio sandarg (N=19).
Humanitarinio fakulteto respondentai pazyméjo, kad nereaguoja, kai semestro pradzioje yra
organizuojamas susitikimas su darbuotojais, padedantis geriau suprasti studijy organizavimg
(N=9), kai laiku randa informacijq apie parengtus rudens ar pavasario semestry tvarkarascius
(N=5) bei kai tvarkarasciai pildomi/keiciami daznai (N=5). Labiausiai reikSmingas atsakymo
variantas respondentams buvo ,,reaguojate*, kadangi pakankamai didelé humanitarinio fakulteto
tyrimo imties populiacija §i atsakyma isskyré, vertindami studiju administracijos darbuotoju
teikiamy paslaugu kokybe: respondentai pazyméjo, kad reaguoja, kai (darbuotojai) ; studijy
individualiuosius planus nejtraukia mano pageidauting dalyky (N=38; 54 procentai), kai
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informacijq apie tvarkarasciy pasikeitimus skelbimgy lentoje (stende) ne visada randa laiku (N=34;
48 procentai); kai informacijq apie tvarkarasciy pasikeitimus internete ne visada randa laiku
(N=32; 45 procentai); kai (darbuotojai) laiku neatspausdina mokesciy uz studijas ir akademiniy
gsiskolinimy kvity (N=34; 48 procentai).

Tuo tarpu daugiausiai humanitarinio fakulteto respondenty pazyméjo, kad jiems visiskai nekelia
emociniyg isgyvenimg, ty. visiskai nereaguoja, kai (darbuotojai) laiku neisraso pazymy apie
sesijos egzaminy datas, reikalingy Jisy darbovietems (N=4). Si pasirinkimo galimybé neatskleidzia

tikros respondenty nuomonés, kadangi tik keletas apklaustyju pasirinko §j varianta.

Kai semestro pradzioje yra organizuojamas susitikimas su

darbuotojais, padedantis geriau suprasti studijy organizavima > 3 19 2|4
Kai laiku randu informacijg apie parengtus rudens ar
pavasario semestry tvarkarascius 2 2 12 6 8
Kai informacijg apie tvarkara$cius randu paskelbtg tik skelbimy,
lentoje (stenduose) 318[2P 13 14
Kai informacijg apie tvarkaradcius randu paskelbta tik internete [ 13
Kai tvarkara$éiai pildomi/keiciami daznai  [2 ﬂ g 28

Kai informacijg apie tvarkaras¢iy pasikeitimus internete ne

visada randu laiku 32

Kai informacijg apie tvarkarasciy pasikeitimus skelbimy lentoje | HE
|

(stende) ne visada randu laiku 34

Kai neaiSkina apie studijy individualiojo plano sudaryma, studijy
tvarkara$c¢io sandarg 34 6 8
Kai | studijy individualiuosius planus nejtraukia mano
pageidautiny dalyky ZE. 38

Kai negaunu informacijos apie galimybe pakeisti studijy dalyka, .

studijy sutartj, studijy pogrupj 183 29

Kai laiku neatspausdina mokes €iy uz studijas ir akademiniy " n 34

isiskolinimy kvity

Kai laiku neiSraso pazymiy apie sesijos egzaminy datas,
4

reikalingy Jusy darbovietéms 31
Kai nepatikslina apie specializacijy, alternatyvu, laisvai
pasirenkamy dalyky tvarkg I-E] n 24
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20 pav. Humanitarinio fakulteto respondenty pasiskirstymas pagal reagavima i uztikrintumo
dimensijos elementus (N=71)

Taigi humanitarinio fakulteto respondentams daugiausiai emociniy isgyvenimy sukelia studijy
administracijos darbuotoju veikla susijusi su tvarkaras¢iy sudarymu, ju pateikimu laiku bei studiju

individualaus plano sudarymo kokybe. Galima teigti, kad Siuos elementus daugiausiai pazyméjo
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vakarinio skyriaus respondentai, kadangi Sios studiju formos apklaustieji sudaré didele dalj tyrimo
imties populiacijos siame fakultete bei tai, kad vakarinio skyriaus studentai pakankamai daznai
patys inicijuoja individualaus studiju dalykuy plano sudaryma, kadangi neretas atvejis, kai jie
studijuoja tik kelis studijuy dalykus per semestra, pasirinkdami juos patys i§ esamos programos, 0 ne

visus privalomus, kaip stacionariame skyriuje (t.y. dieniniame skyriuje) studijuojantys studentai.

Kai semestro pradzioje yra organizuojamas susitikimas su darbuotojais,
padedantis geriau suprasti studijy organizavima

\ \
54 LN 23 [ 27

Kai laiku randu informacijg apie parengtus rudens ar pav asario
semestry tvarkarascius

Kai informacijg apie tvarkaras¢ius randu paskelbtg tik skelbimy lentoje
(stenduose)

Kai informacijag apie tvarkarascius randu paskelbta tik internete

Kai tvarkara$¢iai pildomi/kei¢iami daznai

Kai informacijg apie tvarkara$¢iy pasikeitimus internete ne visada o
randu laiku

Kai inf ormacijg apie tvarkaras¢iy pasikeitimus skelbimy lentoje (stende)
ne visada randu laiku

Kai neai$kina apie studijy indiv idualiojo plano sudary ma, studijy
tvarkara$cio sandarg

Kai | studijy individualiuosius planus nejtraukia mano pageidautiny
daly ky

Kai negaunu informacijos apie galimybe pakeisti studijy daly ka, studijy
sutartj, studijy pogrupj

Kai laiku neatspausdina mokes iy uz studijas ir akademiniy jsiskolinimy,
kvity

Kai laiku neiSra$o pazy miy apie sesijos egzaminy datas, reikalingy Jasy

darbovietéms 31 - 65
Kai nepatikslina apie specializacijy, alternatyv y, laisvai pasirenkamy, ‘
32 L1 28 45
daly ky tvarka i
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21 pav. Socialiniy moksly fakulteto respondenty pasiskirstymas pagal reagavima i uztikrintumo
dimensijos elementus (N=251)
IS 21 paveikslo matyti, kad socialiniy moksly fakulteto respondentai (N=251) visiskali

nereaguoja i studiju administracijos darbuotoju veiksmus, kai semestro pradZioje yra
organizuojamas susitikimas su darbuotojais, padedantis geriau suprasti studijy organizavimg
(N=19); kai (darbuotojai) laiku neisraso pazymiy apie sesijos egzaminy datas, reikalingy Jisy
darbovietems (N=15) bei kai (darbuotojai) laiku neatspausdina mokesciy uz studijas ir akademiniy
gsiskolinimy kvity (N=13). Galima teigti, kad siuos studiju organizavimo dalykus studentai laiko
savaime suprantamus, ieinancius i studijy administracijos darbuotojy pareigas.

Socialiniy moksly fakulteto respondentai pazymeéjo, kad nereaguoja, kai semestro pradzioje yra

organizuojamas susitikimas su darbuotojais, padedantis geriau suprasti studijy organizavimg
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(N=70; 28 procentai); kai laiku randa informacijq apie parengtus rudens ar pavasario semestry
tvarkarascius (N=57; 23 procentai); kai (darbuotojai) nepatikslina apie specializacijy, alternatyvy,
laisvai pasirenkamy dalyky tvarkg (N=32; 13 procentuy).

Vidutiniskai ar pakankamai studentams rapi ir/ar jie i tuos dalykus kreipia démesi, taciau
pernelyg nesureiksmindami, kai (darbuotojai) neaiskina apie studijy individualiojo plano
sudarymg, studijy tvarkarascio sandarg. Tuo tarpu stipriai ir labai stipriai socialiniy moksly
fakulteto respondentai reaguoja i Sias studijy administracijos darbuotoju paslaugas: kai informacijq
apie tvarkarasciy pasikeitimus internete ne visada randu laiku (stipriai reaguoja N=55 ir labai
stipriai reaguoja N=28; 33 procentai); kai negauna informacijos apie galimybe pakeisti studijy
dalykq, studijy sutartj, studijy pogrup; laiku (stipriai reaguoja N=35 ir labai stipriai reaguoja
N=29; 25 procentai); kai j studijy individualiuosius planus nejtraukia (studenty) pageidauting
dalyky (stipriai reaguoja N=36; 14 procenty); kai (darbuotojai) nepatikslina apie specializacijy,
alternatyvy, laisvai pasirenkamy dalyky tvarkg (labai stipriai reaguoja N=29; 12 procenty). Tai
rodo, kad studentai pavéluotai gauna informacija i$ administracijos darbuotoju. Tokj rezultata gali
lemti ir tai, kad studentai ne visada patys laiku atkreipia démes;i i tinklalapyje skelbiama
informacija, nesiteirauja metodininkiy, Kity administracijos darbuotojuy kabinetuose apie galimybe
keisti studiju dalyka, pogrupi, kitus studiju elementus.

Toliau pateikiama technologijos fakulteto respondenty (N=100) nuomoniy analizé (zr. 22
paveiksla). Atsizvelgiant i tai, kad technologijos fakulteto pagrinding tyrimo imtj sudaré vyriskos
Iyties atstovai, galima daryti tokias isvadas: tik keli respondentai pazyméjo, kad jiems visiskai
nerapi tyrimo instrumente isvardintos studiju administracijos darbuotojy teikiamos uztikrintumo
paslaugos, t.y. visiskai nereaguoja, kai darbuotojai laiku neisraso pazymy apie sesijos egzaminy
datas, reikalingy Jisy darbovietems pazyméjo keturi respondentai (N=4). Daug populiaresnis
atsakymo variantas buvo ,,nereaguojate**, kuris atskleidé reiksminius studiju administravimo
paslaugu kokybés uztikrintumo dimensijos elementus, pateiktus anketoje respondentams kaip
darbuotojy teikiamos studiju dalyky organizavimo paslaugos: kai laiku randa informacijq apie
parengtus rudens ar pavasario semestry tvarkarascius (N=34); kai semestro pradzioje yra
organizuojamas susitikimas su darbuotojais, padedantis geriau suprasti studijy organizavimg
(N=37); kai laiku neisraso pazymy apie sesijos egzaminy datas, reikalingy Jisy darbovietems
(N=28). Is gauty tyrimo rezultaty matoma, kad labai stipriy isgyvenimy respondentai nejaucia,
kadangi ,,labai stipriai reaguojate* ar ,stipriai reaguojate* atsakymo varianto pasirinkimy
palyginus su kitais fakultetais daug nebuvo, t.y. stipriausiai buvo reaguota i Sias studiju
administracijos darbuotoju teikiamas paslaugas: kai informacijqg apie tvarkarasciy pasikeitimus
internete ne visada randu laiku (N=10); kai negaunu informacijos apie galimybe pakeisti studijy

dalykq, studijy sutart, studijy pogrupi (N=9); kai ; studijy individualiuosius planus nejtraukia
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mano (studenty) pageidauting dalyky (N=9). Daugiausiai atsakymy varianty pasiskirsté tarp
vidutiniskai reaguojate ir reaguojate: taigi respondenty akcentuotas studijy organizavimo dalykas,
1 kuri jie vidutiniskai reagavo buvo, kai informacijqg apie tvarkarasciy pasikeitimus internete ne
visada randa laiku (N=39). Tuo tarpu Sio fakulteto respondentai atsakyma ,,reaguojate* rinkosi,
kai informacijq apie tvarkarasciy pasikeitimus skelbimy lentoje (stende) ne visada randa laiku
(N=29), kai ; studijy individualiuosius planus nejtraukia mano (studenty) pageidauting dalyky
(N=28).

Kai semestro pradZioje yra organizuojamas susitikimas su darbuotojais, padedantis geriau
suprasti studijy organizavima,

Kai informacijq apie tvarkarascius randu paskelbta tik skelbimy lentoje (stenduose)

Kai informacijq apie tvarkara$¢ius randu paskelbta tikinternete

Kai tvarkaraSciai pildomi/kei¢iami daznai

Kai informacija apie tvarkaras¢iy pasikeitimus internete ne visada randu laiku

Kai informacija apie tvarkarasciy pasikeitimus skelbimy lentoje (stende) ne visada randu
laiku |

Kai neaiskina apie studijy individualiojo plano sudaryma, studijy tvarkaras¢io sandarg
Kai | studijy individualiuosius planus nejtraukia mano pageidautiny dalyky

Kai negaunu informacijos apie galimybe pakeisti studijy dalyka, studijy sutartj, studijy,
pogrupj

Kai laiku neatspausdina mokes¢iy uz studijas ir akademiniy jsiskolinimy kity

Kai laiku neisraso pazymy apie sesijos egzaminy datas, reikalingy Jasy darbovietéms

Kai nepatikslina apie specializacijy, alternatyw, laisvai pasirenkamy dalyky tvarka
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22 pav. Technologijos fakulteto respondenty pasiskirstymas pagal reagavima i uztikrintumo

dimensijos elementus (N=100)

IS gauty rezultaty galima daryti tokias isvadas: technologijos fakulteto respondentai pageidauja,
kad studijy tvarkarasciai, ju pasikeitimai bei Kiti aktualGs paskaity sudarymo aspektai biity nuolat
skelbiami stenduose. Viena i$ priezasciy, kodél Sis aspektas isryskéjo respondenty atsakymuose,
buty tai, kad technologijos fakulteto tinklalapis néra pakankamai isplétotas, issamus, t.y. traksta
pagrindinés studiju informacijos bloky, todél respondentai, ypatingai vakarinio skyriaus apklaustieji
(jie sudaro pagrinding technologijos fakulteto tyrimo imties populiacija), nori matyti tvarkarascius ir

Ju pasikeitimus pateiktus gerai matomoje ir pasiekiamoje vietoje.
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Taigi galima teigti, kad humanitarinio fakulteto studentai labiausiai reaguoja, kai tvarkarasciai
pildomi/keiciami daznai, kai negauna informacijos apie galimybe pakeisti studijy dalykq, studijy
sutartj, studijy pogrup;, kai ; studijy individualiuosius planus nejtraukia pageidautiny dalyky, kai
neaiskina apie studijy individualiojo plano sudarymg, studijy tvarkarascio sandarg. Pagal 9
PRIEDE pateiktus humanitarinio fakulteto darbuotojy pareiginius nuostatus, si veikla yra
priskiriama vyresniosios metodininkéms pareigoms. Galima daryti isvada, kad butina stiprinti
humanitarinio fakulteto studijy administravimo kokybg siais bazdais, norint isvengti studenty stresui
susidaryti palankiy situacijuy: 1) idarbinti daugiau metodininkiy, kadangi siuo metu humanitariniame
fakultete (pagal www.hu.su.lt, 2009) viena metodininké apima visa vakarinio ir neakivaizdinio
skyriaus veikla, kita — dieninio skyriaus metodininkiy kuruojamus darbus, taigi per didelé pareigy ir
atsakomybés dalis vienam zmogui; 2) batina gerinti darba informaciniy technologiju pagalba:
daugiau informacijos teikti internete, nes siame komunikaciniame pasaulyje tai viena bendravimo ir
bendradarbiavimo formy, jtraukti i tinklalapj auditorijy uzimtumo tvarkarastj, galbut sudaryti
salygas studentams, pasirinkti alternatyvas, laisvai pasirenkamus dalykus per tinklalapio serveri, t.y.
idiegiant papildomus ,laukus® informacinéje sistemoje, kad kiekvienas studentas galéty jrasyti |
tinklalapyje skirta ,,lauka* savo pasirinkima ir pan. (sis sizlymas tikty visy fakultety administracijos
darbuotojy paslaugy kokybés gerinimui).

Socialiniy moksly fakulteto studentams pagrindines stresines situacijas kelia Sie studijy
administracijos darbuotojy veiksmai: kai informacijqg apie tvarkarasciy pasikeitimus internete ne
visada randu laiku; kai negauna informacijos apie galimybe pakeisti studijy dalyke, studijy sutart,
studijy pogrup; laiku; kai ; studijy individualiuosius planus nejtraukia pageidauting dalyky; kali
(darbuotojai) nepatikslina apie specializacijy, alternatyvy, laisvai pasirenkamy dalyky tvarkg. Si
veikla priskiriama metodininkiy darbui (pagal socialiniy moksly fakulteto vyresniojo ir vyriausiojo
metodininky pareiginius nuostatus; zr. 7, 8 PRIEDUS), taigi studentai akivaizdziai néra patenkinti
ju darbu. Kadangi pagrindiné socialiniy moksly fakulteto respondenty grupé susidaré dieniniame ir
neakivaizdiniame skyriuose, tai tvarkarascio sandara ir jos ypatumai moksla bei studijas
derinantiems respondentams yra labai svarbi. Pastariesiems respondentams taip pat aktuali
informacija, susijusi su studijy sutarties, studiju dalyku pasirinkimais; neakivaizdinio skyriaus
respondentai taip pat patiria emocinius isgyvenimus, kai jiems nesuteikiama informacija apie
pasirinktas specializacijas, alternatyvas, laisvai pasirenkamus dalykus. Sis aspektas atspindi
socialiniy moksly fakulteto specifika, kadangi studijuojantieji kiekvienais metais turi rinktis studiju
programy dalykus: arba alternatyvas (informaciniy sistemy; vadybos), arba/ir specializacijas
(ekonomikos, vadybos, viesojo administravimo programu), taip pat laisvai pasirenkamus dalykus.
Taigi socialiniy mokslo fakulteto respondentai nuolatos turi spresti ne tik kurp studijuy dalyka
pasirinkti, bet ir kartu galvoti apie savo busima karjera, pasirinkdami savo studiju krypti (padéti
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apsispresti turéty padéti ir katedry administratoriai, kurie organizuoja studenty pasirenkamy dalyky
tvarka, surenka gautus duomenis, pateikia vedéjams; zr. 6 PRIEDA).

Technologijos fakulteto respondentai studiju administracijos darbuotoju paslauguy nevertino
neigiamai: neisskyré labai stipriy ar stipriu stresoriy, t.y. darbuotoju veiksmu, Kkurie sukelty
nepasitenkinima ar Kitus neigiamus pojacius. Dauguma technologijos fakulteto respondenty,
vertindami studiju administravimo paslaugos uztikrintumo elementus, zyméjo atsakymo varianta
»vidutiniskal reaguojate®. Taigi galima teigti, kad maziausiai respondenty skundziasi netinkama
studiju administracijos darbuotoju veikla, ja yra nepatenkinti ir/ar ju darbo metodai sukelia stresa
studijuoja butent Technologijos fakultete. Perzvelgus mokslinius straipsnius darbinio streso
tematika, biity galima pagristi, kodél vyrai, kurie sudaro didziaja dalj sio fakulteto respondenty,
maziaus reaguoja i neigiamas emocijas. Pagal V. R. Kulvinskieng ir A. Bandzieng (2008)
dazniausiai dél pasirinktos profesijos moterys dirba tokj darba, kur didelis darbo kravis ir néra
autonomijos bei maza sprendimy priémimo galimybé: tai rodo, kad moterys patenka i didesn;j stresa
sukeliancias situacijas. Kiti tyrimai leidzia daryti isvada, kad bendras streso darbe lygis panasus tiek
vyry, tiek motery, tik skirtingy lyc¢iy atstovai skirtingai reaguoja i ijvairius stresorius. Yra
mananciyju, kad tyrimuy rezultatai rodo didesni motery stresa todél, kad moterys atviriau ir
saziningiau kalba apie streso darbe sukeltus pozymius. Remiantis tokiais mokslinés literatiiros
analizés rezultatais galima teigti, kad vyrams ir moterims stresa sukelia skirtingi veiksniai.

Aktualu isanalizuoti respondenty nuomones pagal studiju kursa ir reagavimo aspekta i
uztikrintumo dimensijos elementus (zr. 18 PRIEDE pateikta lentel¢). Galima akcentuoti Siuos
gautus respondenty nuomonés rezultatus: Il kurse studijuojantys respondentai daugiausiai i$ visu
apklaustyju akcentavo, kad labai stipriai reaguoja, kai semestro pradzioje yra organizuojamas
susitikimas su darbuotojais, padedantis geriau suprasti studijy organizavimg (71,43 procentai). 111
kurso respondentai taip pat labai stipriai reaguoja, kai darbuotojai neaiskina apie studijy
individualiojo plano sudarymg, studijy tvarkarascio sandarg (47,62 procentai). Taigi galima teigti,
kad 111 kurso respondentai jaucia stipriausius isgyvenimus bei pojacius, kai studiju administracijos
darbuotojai jiems aiskina arba nepateikia tikslios informacijos apie studiju organizavimo dalykus.
Tuo tarpu respondentai, studijuojantys magistrantaroje, labiausiai nerima kelianciais veiksniais
pazyméjo, kai informacijg apie tvarkarascius randa paskelbtg tik skelbimy lentoje (stenduose)
(14,49 procentai). Tai savaime suprantama, kadangi magistrantams pagrindiné informacija yra
teikiama nuotolinémis-kontaktinémis priemonémis: telefonu, elektroniniu pastu, internetu, faksu bei
kt., kadangi magistrantiiroje paskaitos daznai vyksta ne kiekviena savaite ar savaitgali. Tuo tarpu |
kurso respondentai visiskai nereaguoja, kai semestro pradzioje yra organizuojamas susitikimas su
darbuotojais, padedantis geriau suprasti studijy organizavimg (40 procenty). Sio kurso apklaustieji

maziausiai nerimavo ir dél Siy studiju administravimo paslaugu kokybés uztikrintumo dimensijos
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elementy: kai laiku randa informacijq apie parengtus rudens ar pavasario semestry tvarkarascius
(62,5 procentai) bei kai darbuotojai nepatikslina apie specializacijy, alternatyvy, laisvai
pasirenkamy dalyky tvarkg (63,64 procentai). Tai savaime suprantama, kadangi pirmo kurso
studentai, ypatingai humanitariniame bei technologijos fakultetuose, dar nesirenka studiju Saku,
alternatyvy, laisvai pasirenkamuy dalyky. Gana Zzenkliai pasirinkima “‘visiskai nereaguojate”
akcentavo ir Il kurso studentai: pazyméjo, kad nejaucia emociniy ar Kity stresa sukelianciy
iIsgyvenimy, kai informacijq apie tvarkarasc¢ius randu paskelbtg tik skelbimy lentoje (stenduose)
(50 procenty), kai tvarkarasciai pildomi/keiciami daznai bei kai § studijy individualiuosius planus
nejtraukia mano pageidautinyg dalyky (po 66,67 procentus). Tuo tarpu magistrantai visiskai
nereaguoja, t.y. nepatiria stresiniy isgyvenimy, kai informacijq apie tvarkarasciy pasikeitimus
skelbimy lentoje (stende) ne visada randu laiku (50 procentu). Taigi galima teigti, kad magistrantai
yra reikliausi interneto puslapiuose teikiamai studijy informacijai.

Nevienodai paslaugos kokybe vertina ir dieninio, vakarinio bei neakivaizdinio skyriu
studentai (zr. 19 PRIEDA). Dieninio skyriaus studentai reiklesni siai studiju administracijos
darbuotojy veiklai, kuri gali sukelti stresa: kai tvarkarasciai pildomi/keiciami daznai (valstybés
finansuojamos vietos ir i$ dalies valstybés finansuojamos vietos dieninio skyriaus studentai bendrai
§i teigini jvertino 80 procenty), kai negauna informacijos apie galimybe pakeisti studijy dalykq,
studijy sutartj, studijy pogrup; (bendrai — 86 procentai), kai laiku neatspausdina mokesciy uz
studijas ir akademiniy gsiskolinimy kvity (bendrai — 81 procentas), kai laiku neisraso pazymiy apie
sesijos egzaminy datas, reikalingy Jisy darbovietéems ir kai nepatikslina apie specializacijy,
alternatyvy, laisvai pasirenkamy dalyky tvarkq (bendrai — po 84 procentus). Vakarinio skyriaus
respondentai reiklesni buvo vertindami informacijos tvarkarasciy pateikimg tik skelbimy lentoje
(stenduose) (29 procentai), o neakivaizdinio skyriaus respondentai taip pat akcentavo studiju
administracijos darbuotoju nesugebéjima pateikti informacijos apie tvarkarascius ne tik skelbimgy
lentoje (stenduose). Respondentai, studijuojantys dieniniame skyriuje, visiskai nereagavo, kai
studiju administracijos darbuotojai ; studijy individualiuosius planus nejtraukia mano pageidauting
dalyky (bendrai — 100 procenty). Tai nataralu, kadangi stacionariame skyriuje studentai studijuoja
ne pagal individualiuosius planus, o pagal i$ anksto sudaryta studiju programa. Vakarinio skyriaus
respondentai visiskai nereaguoja, kai informacijq apie tvarkarasciy pasikeitimus internete ne
visada randa laiku bei kai negauna informacijos apie galimybe pakeisti studijy dalykq, studijy
sutart;, studijy pogrup; (po 100 procenty). Tuo tarpu neakivaizdinio skyriaus studentai mazgiausiai
nerimauja, kai laiku randa informacijq apie parengtus rudens ar pavasario semestry tvarkarascius
(56 procentai) bei kai studijy administracijos darbuotojai nepatikslina apie specializacijy,

alternatyvy, laisvai pasirenkamy dalyky tvarkq (73 procentai).
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Apibendrinant respondenty nuomoniu rezultatus apie paslaugu kokybés uztikrintinumo
dimensija, galima pastebéti, kad skirtingy fakultety respondentai nevienodai jvertino $ios
dimensijos elementus: technologijos fakulteto apklaustieji yra maziausiai kategoriski ir vidutiniskai
reaguoja vertindami studijy administravimo darbuotoju teikiamos paslaugos uztikrintumo
dimensijos elementus, ypatingai neakcentuodami studiju administracijos darbuotoju veiklos
ypatumy ar neigiamu pusiy. Palankus studenty jvertinimas atskleistas vertinant studiju
organizavimo susirinkimo idéja, tvarkarasciy pateikima laiku ir ju konkretuma bei tvarkinguma,
taciau visumoje studiju administravimo teikiamuy paslaugu kokybé uztikrintumo aspektu
studentams sukelia stipriausius pojicius ir emocijas. Pagal kursus isryskéjo 111 kurso respondenty
nuomoné: jie stipriausiai reagavo i studiju administracijos darbuotojy teikiamas uztikrintumo
paslaugas, kai tuo tarpu | kurso studentai nejaucia stipriy emociniy pojaciy, kai jiems neteikiamos
paslaugos ar jos teikiamos nekokybiskai, susijusios su studiju organizavimo dalykais. Tuo tarpu
dieninio, vakarinio ir neakivaizdinio skyriaus studentai kaip galin¢ias sukelti ar keliancias stresa
paslaugas jvertino tvarkaraséiy pildyma, ju keitima pernelyg daznai, studiju organizavimo dalyky
nepakankama aiskinima, 0 maziausiai kelian¢ius stresa veiksniais jvardijo rudens ir pavasario

semestry tvarkarascéiy pateikima laiku ir ju konkretuma.

4.2.2. Reagavimo dimensijos analizé

Reagavimo i paslaugos vartotojus aspektas detaliai aptartas 1.3.2.2. dalyje. Siai dimensijai
priskiriamas personalo noras ir pasirengimas spresti studenty problemas, atsakyti ; jy klausimus
bei  paslaugos suteikimas reikiamu, kada paslauga uzsakoma, laiku. Siekiant issiaiskinti
administracijos darbuotojuy pozitri i studento problemas respondenty buvo prasoma jvertinti
astuonis teiginius, iliustruojancius dimensijos turini: trys i$ ju buvo suformuluoti neigiamai. 23
paveiksle pateikta studenty nuomoné apie studiju administracijos darbuotoju paslaugy kokybés
reagavimo dimensija ir jo elementy sukeliamus isgyvenimus, raiska.

Respondentai zenkliai vertina Siuos reagavimo dimensijos elementus: apklaustieji pazyméjo,
kad labai stipriai reaguoja, kai darbuotojai daznai nukreipia j kitus kabinetus klausti tos pacios
informacijos (N=49), kai darbuotojai ne visada tikslingai nurodo kitqg kabinetg (N=44) bei kai
darbuotojai ne visada laikosi duoto zodzio, jei zadéjo surasti vieng ar Kitg dokumentq, prasymo
formg, nuorodg internete (N=63). Kadangi Sie teiginiai buvo suformuluoti neigiamai, numatant
reagavimo dimensijos problemas i$ anksto, tai respondentai patvirtino ju egzistavima, teiginius
isskirdami kaip pagrindinius stresorius. Galima teigti, kad studijy administracijos darbuotojy (Siuo
atveju pagal pareigybiy aprasymus - ir dekanato darbuotojy, ir katedros administratoriy, referenty,

bei metodininkiy) pazady nesilaikymas, nenoras padéti, nuolatinis prasymas nueiti klausti
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informacijos, konsultuotis i kitus kabinetus apklaustiesiems kelia nerima, nepasitenkinima, ir kitus
pakankamai stiprius emocinius isgyvenimus.

Tuo tarpu palankiausiai respondentai jvertino arba visiskai nereagavo i $ias studiju
administracijos darbuotoju teikiamas paslaugas: kai darbuotojai leidzia svarbius dokumentus siysti
paprastu pastu, faksu ar elektroniniu laisku, jei néra kitos galimybeés (N=54), kai darbuotojai
nezinodami atsakymo, skambina ; kitus padalinius, fakultetus ir pateikia atsakymus is karto (N=51),
kai darbuotojai kartais padeda rasti reikalingg padalin; ar kabinetq (N=40). Galima teigti, kad
respondentai nepatiria neigiamu emocijuy, jei studiju administracijos darbuotojai atsakymus pateikia
i$ karto, atsako i paliktas, atsiystas uzklausas, bet nereaguodami i veiksmus, kaip darbuotojai Sia
informacija gavo (skambindami i kitus fakultetus, i kitus kabinetus ar pan.). Taigi, kai apklaustieji
jaucia studiju administracijos darbuotojuy parama, ju rapesti, respondentai nejaucia emociniy
iSgyvenimuy, yra nusiteike geranoriskai bei palankiai (apie studenty parama issamiau buvo pateikta

konceptualiosios darbo dalies 1.3.2.2. skyriuje).

Kai darbuotojai noriai atsako i mano klausimus g 95 76 b 62 33

Kai darbutojai daznai nukreipia mane i kitus kabinetus klausti tos pacios
inomcios EEC7 S  [49]

Kai darbuotojai, negal édami tuo metu atsakyti i rapimus klausimus, praso

mangs uzeiti véliau arba palikti savo telfono numeri, kad perskambinty ir Q 77 | 69 46 |30 -

atsakyty véliau

Kai darbuotojai nezinodami atsakymo, skambina i kitus padalinius,
fakultetus ir pateikia atsakymus i§ karto

Kai darbuotojai leidzia man svarbius dokumentus siysti paprastu pastu,
faksu ar elektroniniu laisku, jei nérakitos galimybés

Kai darbuotojai ne visada tikslingai nurodo kita kabineta

Kai darbuotojai kartais padeda rasti Jums reikaling a padalinj ar kabineta

Kai darbuotojai ne visada laikosi duoto z0dzo, jei zadéjo surasti viena ar
kita dokumenta, prasymo forma, nuoroda internete

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%

O Visiskai nereaguojate O Nereaguojate O Beveik nereaguojate [ Labai silpnai reaguojate @ Silpnai reaguojate
O Pakankamai reaguojate @ Vidutiniskai reaguojate O Reaguojate o Stipriai reaguojate @ Labai stipriai reaguojate

23 pav. Apibendrintas studijy administracijos darbuotojy teikiamy paslaugy reagavimo vertinimas
(N=422)

Nemazas skaicius respondenty isskyré vidutiniske jvertinima, kai darbuotojai nesilaiko pazady
(N=73) ar kai ne visada tikslingai nurodo kitg kabinetq (N=62). Galima daryti isvada, kad

respondentai akivaizdziai supranta, jog ne visi darbuotojai zino savo bendradarbiuy pareigybiu
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nuostatus, t.y. ju atliekama veikla, taip pat, kad duodami pazadus juos ne visada prisimena. Vienas
IS Sios problemos sprendimy baty administracijos darbuotoju kooperatyvus bendradarbiavimas, ne
tik esant batinybei, neatidéliojamiems darbams, bet taip pat susipazistant su kiekvieno is kolegu
pareigomis, atliekama veikla ir atsakomybe. Kitas sprendimo badas baty IS studenty prasyti
rasytinio uzklausos varianto, t.y. kad jie pateikty klausimus rasytine forma ar atsiystu elektroniniu
pastu, kadangi kiekvieno studiju administracijos darbuotojo veikla yra susijusi su dokumenty
korespondencijos, taip pat elektroniniy laisky tvarkymu, atsakymu i juos ir t.t. Taigi nepridedant
darbuotojams papildomos veiklos, buty galima jtraukti Siuos administracijos darbo ypatumus {
pareigu suvokima kaip savaime suprantamus, ir tuomet racionaliai tvarkyti kilusias reagavimo i
studenty uzklausas problemas, nesukeliant emocinio ar kitokio pobtdzio streso studijuojantiesiems.

24 paveiksle pateiktas humanitarinio moksly fakulteto respondenty nuomoné apie sio padalinio

administracijos darbuotojy teikiamas paslaugas.

Kai darbuotojai noriai atsako { mano klausimus

Kai darbutojai daznai nukreipia mane i kitus kabinetus klausti tos pacios
informacijos

Kai darbuotojai, negalédami tuo metu atsakyti i rapimus klausimus, praso
mangs uzeiti véliau arba palikti savo telfono numer, kad perskambinty ir

Kai darbuotojai nezinodami atsakymo, skambina i kitus padalinius,
fakultetus ir pateikia atsakymus is karto

Kai darbuotojai leidzia man svarbius dokumentus siysti paprastu pastu,
faksu ar elektroniniu laisku, jei nérakitos galimybes

Kai darbuotojai ne visada tikslingai nurodo kita kabineta

Kai darbuotojai kartais padeda rasti Jums reikalinga padalinj ar kabineta

Kai darbuotojai ne visada laikosi duoto zodzo, jei zadéjo surasti viena ar
kita dokumenta, prasymo forma, nuoroda internete

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

o Visiskai nereaguojate @ Nereaguojate O Beveik nereaguojate 0O Labai silpnai reaguojate m Silpnai reaguojate

@ Pakankamai reaguojate m Vidutiniskai reaguojate [ Reaguojate o Stipriai reaguojate m Labai stipriai reaguojate

24 pav. Humanitarinio fakulteto respondenty pasiskirstymas pagal reagavima i studiju
administravimo paslaugos kokybés reagavimo dimensijos elementus (N=71)

Kaip matoma, Sio fakulteto apklaustieji labai stipriai reaguoja i darbuotojy pazady
nesilaikymg, surasti vieng ar kitg dokumentq, prasymo formg, nuorodg internete (N=20). Taip pat
§i teigini nemazas skaicius respondenty pazyméjo kaip stipru emocini veiksni (,,reaguojate®).
Galima teigti, kad moksla ir darba derinantys humanitarinio fakulteto vakarinio skyriaus
apklaustieji (sudarantys beveik puse fakulteto respondenty), vertina greita reagavima, tvarkos
principy ir pazady laikymasi. Tuo tarpu respondentai visiskai nereaguoja, kai darbuotojai noriai

atsako  klausimus (N=7).
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Akcentuotina respondenty nuomoné siais aspektais: humanitarinio fakulteto apklaustieji labai
silpnai reaguoja ir silpnai reaguoja, kai darbuotojai leidzia svarbius dokumentus siysti paprastu
pastu, faksu ar elektroniniu laisku, jei néra kitos galimybes (N=12 ir N=15), kai darbuotojai
nezinodami atsakymo, skambina j kitus padalinius, fakultetus ir pateikia atsakymus is karto (N=15
ir N=18), kai darbuotojai, negaledami tuo metu atsakyti ; rizpimus klausimus, praso manes uzeiti
véliau arba palikti savo telefono numerj, kad perskambinty ir atsakyty veliau (N=15 ir N=19).
Taigi Siuos reagavimo dimensijos aspektus administracijos darbuotojai jvertino teigiamai bei
palankiai, kadangi jie nekelia nereikalingu isgyvenimuy ir neigiamy jausmu.

Socialiniy moksly fakulteto studentai auksciausiu jvertinimu, t.y. visiskai nereaguoja ir
nereaguoja, ivertino (zr. 25 paveiksla), kai darbuotojai ne visada laikosi duoto zodzio, jei zadéjo
surasti vieng ar kitg dokumentg, prasymo formg, nuorodgq internete (N=32 ir N=67), kali
darbuotojai ne visada tikslingai nurodo kitq kabinetq (N=43 ir N=64) bei kai darbuotojai leidzia
svarbius dokumentus siysti paprastu pastu, faksu ar elektroniniu laisku, jei néra kitos galimybés
(N=39 ir N=59). Galima teigti, kad socialiniy moksly fakulteto studentai yra maziausiai
reaguojantys i ne visada tikslius darbuotoju nurodymus ir pazady laikymasi. Taip pat sio fakulteto
pagrindinés tyrimo imties dalyviai - neakivaizdinio skyriaus respondentai, kuriy sesijos biina karta i
ménesj, vienu metu (per savaite) gauna ilga laiko tarpa jiems ruosta svarbia informacija, todél
nejaucia didelio informacijos trikumo apie aktualius studiju dalykus. Taciau nemazas kiekis
respondenty darbuotojy pazady nesilaikymg ivardijo ir kaip viena pagrindiniy stresoriy (N=25),
kadangi tai yra elementari darbuotojy paslaugumo, nekompotingumo, supratingumo spraga.

Respondentams stresines situacijas kelia sie studiju administracijos darbuotojuy veiksmai: kai
darbuotojai, negaledami tuo metu atsakyti ; rizpimus klausimus, praso manes uzeiti véliau arba
palikti savo telefono numerj, kad perskambinty ir atsakyty veéliau ir kai darbuotojai daznai
nukreipia mane j kitus kabinetus klausti tos pacios informacijos (po N=33) bei kai darbuotojai

kartais padeda rasti reikalingg padalin; ar kabinetq (N=30).
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Kai darbuotojai noriai atsako { mano klausimus

Kai darbutojai daznai nukreipia mane i kitus kabinetus klausti tos pacios
informacijos

Kai darbuotojai, negalédami tuo metu atsakyti i rapimus klausimus, praso

mangs uzeiti véliau arba palikti savo telfono numeri, kad perskambinty ir  J
atsakyty veliau

Kai darbuotojai nezinodami atsakymo, skambina i kitus padalinius,
fakultetus ir pateikia atsakymus i karto

Kai darbuotojai leidzia man svarbius dokumentus siysti paprastu pastu,
faksu ar elektroniniu laisku, jei nérakitos galimybes 39 m 34 | 18 .

Kai darbuotojai ne visada tikslingai nurodo kita kabineta 43 E 35 |18.
Kai darbuotojai kartais padeda rasti Jums reikalinga padalini ar kabineta ]1q 33 - 37 - 40 | 31 -
Kai darbuotojai ne visada laikosi duoto z0dzo, jei zadéjo surasti vieng ar
: . . 32 1349 21 35 | 29
kita dokumenta, prasymo forma, nuoroda internete N

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

@ Visiskai nereaguojate @ Nereaguojate 0 Beveik nereaguojate 0O Labai silpnai reaguojate @ Silpnai reaguojate

m Pakankamai reaguojate @ Vidutiniskai reaguojate O Reaguojate o Stipriai reaguojate m Labai stipriai reaguojate

25 pav. Socialiniy moksly fakulteto respondenty pasiskirstymas pagal reagavima i studiju
administravimo paslaugos kokybés reagavimo dimensijos elementus (N=251)

Kitame (26 paveiksle) atsispindi respondenty nuomong¢, vertinant reagavimo dimensijos
elementus technologijos fakultete: sio fakulteto respondentai neisskyré stipriuy stimuliniy teiginiy,
t.y. visai nedaug respondenty pazyméjo, kad jie stipriai ir labai stipriai reaguoja i tam tikrus
darbuotojy neigiamus veiksmus ar netinkamai teikiamas paslaugas. Pagrindinis skaicius
respondenty pasiskirsté ranginés skalés ,,pakankamai reaguojate” komponente, t.y. technologijos
fakulteto apklaustieji pakankamai reaguoja, kai darbuotojai ne visada tikslingai nurodo Kitg
kabinetq ir kai darbuotojai daznai nukreipia mane j kitus kabinetus klausti tos pacios informacijos
(po N=33) bei kai ne visada laikosi duoto Zodzio, jei zadeéjo surasti vieng ar kitg dokumentg,

prasymo formg, nurodg internete (N=32).
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Kai darbuotojai noriai atsako { mano klausimus h 37 | 11 h 7 |3i
Kai darbutojai daznai nukreipia mane i kitus kabinetus klausti tos
Kai darbuotojai, negaledami tuo metu atsakyti i rapimus klausimus,
praso mangs uzeiti veliau arba palikti savo telfono numeri, kad _ 31 | 16 5 | 5 I

perskambinty ir atsakyty véliau

Kai darbuotojai nezinodami atsakymo, skambina i kitus padalinius,
fakultetus ir pateikia atsakymus is karto 10 12 H
Kai darbuotojai leidzia man svarbius dokumentus siysti paprastu N
D
pastu, faksu ar elektroniniu laisku, jei nérakitos galimybés _ 25 | 14 a i
Kai darbuotojai ne visadatikslingai nurodo Kita kabineta . 6 | 11 - 33 - 5 | 6 I

Kai darbuotojai kartais padeda rasti Jums reikalinga padalinj ar I
D
7 o E

Kai darbuotojai ne visada laikosi duoto z0dzo, jei zadéjo surasti viena
ar kita dokumenta, prasymo forma, nuoroda internete > 11
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E

@ Visiskai nereaguojate @ Nereaguojate o Beveik nereaguojate o Labai silpnai reaguojate @ Silpnai reaguojate

m Pakankamai reaguojate @ Vidutiniskai reaguojate [ Reaguojate o Stipriai reaguojate m Labai stipriai reaguojate

26 pav. Technologijos fakulteto respondenty pasiskirstymas pagal reagavima i studijy
administravimo paslaugos kokybés reagavimo dimensijos elementus (N=100)

Apibendrinant fakulteto studenty nuomone apie paslaugos kokybés reagavimo elementus,
galima teigti, kad studentai palankiausiai jvertino administracijos darbuotoju gebéjima noriai
atsakyti 1 studentui iskilusius klausimus bei darbuotojy malony, draugiska, pagarbu bendravima, kai
jie palydi studentus iki reikiamo kabineto bei kai leidzia dokumentus siysti elektroniniu pastu, faksu
ir t.t. Nepalankiausiai jvertinti teiginiai, sukeliantys studentams nemalonius pojacius bei stresines
situacijas, buvo: ,,kai darbuotojai ne visada laikosi duoto Zodzio, jei zadéjo surasti vieng ar Kitg
dokumentg, prasymo formg, nuorodg internete* ir ,,kai darbuotojai daznai nukreipia mane § kitus
kabinetus klausti tos pacios informacijos*.

Stiprinti reagavimo dimensijos elementy kokybe reikty Siomis priemonémis: darbuotojy
bendradarbiavimo gerinimo pastangomis, stiprinant darbuotojy tarpusavio rysj, suteikiant galimybe
kartu atlikti smulkesnius ar stambesnius projektus, leisti dalyvauti kursuose, seminaruose
padedanciuose gerinti tarpusavio klimata, o kartu ir darbine veikla.

Atlikus respondentu nuomoniu analize pagal fakultetus, galima apzvelgti, kaip apklaustieji
vertina reagavimo dimensijos elementus pagal studiju kursus (zr. 20 PRIEDE pateikta lentelg).
ISsiskyré 111 kurso respondenty nuomoné: sio kurso studentai labai stipriai reaguoja, Kkai
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darbuotojai, negaledami tuo metu atsakyti ; rizpimus klausimus, praso manes uzeiti véliau arba
palikti savo telefono numerj, kad perskambinty ir atsakyty veéliau (48,57 procentai) bei kai
darbuotojai leidzia man svarbius dokumentus siysti paprastu pastu, faksu ar elektroniniu laisku, jei
nera kitos galimybes (39,13 procenty). Tuo tarpu maziausiai stresiniy situacijy patiria 1 kurso
studentai — ju jvertinimai buvo auksciausi, vertinant studiju administracijos darbuotoju paslaugas,
t.y. visiskai nereaguoja, kai darbuotojai, negaledami tuo metu atsakyti ; rizpimus klausimus, praso
manes uzeiti veliau arba palikti savo telefono numer;, kad perskambinty ir atsakyty veliau (87,88
procentai), kai darbuotojai nezinodami atsakymo, skambina j kitus padalinius, fakultetus ir pateikia
atsakymus is karto (78,43 procentai) ir kai darbuotojai leidzia man svarbius dokumentus siysti
paprastu pastu, faksu ar elektroniniu laisku, jei néra kitos galimybés (79,63 procentai).

Atlikus respondenty nuomoniy analizg, paaiskéjo, kad dieninio skyriaus (i$ dalies valstybés
finansuojamos vietos) skyriaus studentai griez¢iau vertina studiju administracijos darbuotoju
teikiamas paslaugas, t.y. jie reagavo beveik i visus reagavimo dimensija atskleidziancius teiginius,
pateiktus anketoje (zr. 21 PRIEDE pateikta lentelg). Maziausiai reaguojantys i studijy darbuotojuy
teikiamas paslaugas, kurios sukelia stresines situacijas, buvo neakivaizdinio skyriaus studentai: jie
akcentavo, kad visiskai nereaguoja, kai darbuotojai, negaledami tuo metu atsakyti j rapimus
klausimus, praso manes uzeiti véliau arba palikti savo telefono numerj, kad perskambinty ir
atsakyty véliau (81,82 procentai), kai darbuotojai leidzia man svarbius dokumentus siysti paprastu
pastu, faksu ar elektroniniu laisku, jei néra kitos galimybeés (75,93 procentai) ir kai darbuotojali
nezinodami atsakymo, skambina j kitus padalinius, fakultetus ir pateikia atsakymus is karto (72,55
procentai).

Apibendrinant respondenty nuomoniy rezultatus apie paslaugu kokybés reagavimo dimensija,
galima pastebéti, kad skirtingy fakultety respondentai pakankamai vienodai jvertino pateiktus
teiginius, atskleidzianc¢ius dimensijos turinj: pagrindinis stresorius respondentams buvo darbuotoju
pazady nesilaikymas, prasymas nueiti pasikonsultuoti rapimais klausimais i Kitus kabinetus.
Socialiniy moksly fakulteto respondentai pakankamai stipriai akcentavo, kai darbuotojai,
negaledami tuo metu atsakyti ; rapimus klausimus, praso uzeiti véliau arba palikti savo telefono
numer;, kad perskambinty ir atsakyty véliau. Pagal kursus labiausiai isryskéjo 111 kurso studenty
nuomoné, 0 maziausiai pojuciuy ir isgyvenimy, vertindami studiju administracijos darbuotoju
nepakankama reagavima, patiria | kurso studentai. Pagal studiju skyrius pasizyméjo neakivaizdinio
skyriaus studentai, kurie pakankamai akivaizdziai isskyré akcentus, kad maziausiai stresiniy
situacijy sukelia Sie reagavimo dimensijos elementai: kai darbuotojai, negaledami tuo metu atsakyti
i rupimus klausimus, praso manes uzeiti véliau arba palikti savo telefono numer;, kad perskambinty

ir atsakyty veliau, kai darbuotojai leidzia man svarbius dokumentus siysti paprastu pastu, faksu ar
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elektroniniu laisku, jei néra kitos galimybeés ir kai darbuotojai nezinodami atsakymo, skambina ;

kitus padalinius, fakultetus ir pateikia atsakymus is karto.

4.2.3. Studijy administracijos darbuotojy kompetencijos dimensijos analizé

H

Viena i§ paslaugos kokybés dimensiju yra darbuotoju kompetencija. Kompetencija
apibzdinama, kaip paslaugos teikéjo turimos visos reikiamos zinios ir jgidziai kokybiskai paslaugai
suteikti. Siai dimensijai atskleisti, isanalizuoti bei jvertinti buvo pateikti sesi teiginiai, kurie pagal
katedros ir dekanato administratoriy, referenty ir metodininkiy pareiginius nuostatus atspindi
aukstojo mokslo institucijos darbuotoju zinias, bendravimo jgadzius, t.y. gebéjima rengti ir
iforminti dokumentus pagal Dokumenty rengimo ir jforminimo bei Rastvedybos taisykles, gebéjima
korektiskai elgtis, nuolat kelti kvalifikacija kursuose, stazuotése, seminaruose, vykdyti saugos
darbe, priesgaisrinés saugos, elektrosaugos reikalavimus.

Kaip matoma i$ 27 paveikslo, respondentai labai stipriai reaguoja, kai darbuotojai saukia,
kalba pakeltu tonu (N=81) ir kai darbuotojai nesilaiko etikos normy, t.y. nesisveikina, bendrauja
atmestinai (N=66). Taigi kiekvienas studentas reaguoja i etikos normy nesilaikyma, elementarios

zodinés komunikacijos priemoniy ignoravima.

Kai darbuotojy pateikti prasymai, kiti atspausdinti dokumentai tikslas,
tvarkingi 25 73 23 61 I

Kai darbuotojai ne tik atsako i mano klausimus, bet suteikia ir kita tuo metu
aktualia informacija

Kai darbuotojai saukia, kalba pakeltu tonu 1

Kai darbuotojai nesilaiko etikos normy, t.y. nesisveikina, bendrauja
atmestinai

Kai darbuotojy apranga yra nekorektiska, netvarkinga

100 g.

Kai darbuotojy darbo vietoje nesilaikoma darbo saugos reikalavimy, t.y.
Salia kompiuteriy statomi puodeliai su skysciais ir pan. 62 67 39 31

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

@ Visiskai nereaguojate @ Nereaguojate 0 Beveik nereaguojate 0O Labai silpnai reaguojate @ Silpnai reaguojate

o Pakankamai reaguojate @ Vidutiniskai reaguojate [ Reaguojate o Stipriai reaguojate m Labai stipriai reaguojate

27 pav. Apibendrintas studijy administracijos darbuotojy teikiamy paslaugy kompetencijos
vertinimas (N=422)
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Tuo tarpu respondentai visiskai nereaguoja, kai darbuotojai ne tik atsako j klausimus, bet
suteikia ir Kitq tuo metu aktualig informacijg (N=48) ir kai darbuotojy darbo vietoje nesilaikoma
darbo saugos reikalavimy, t.y. salia kompiuteriy statomi puodeliai su skysciais ir pan. (N=62).
Nataralu, kad studentai nejaucia nerimo, kai informacija pateikiama aiskiai, suprantamai ir logiskai,
0 darbo saugos reikalavimy laikytis turéty visi darbuotojai, nes vienas is jsidarbinimo reikalavimy
yra darbo saugos reikalavimy instruktazas ir ju laikymasis.

28 paveiksle pateikti humanitarinio fakulteto studijy administracijos darbuotoju respondenty
nuomoné apie kompetencijos elementus: sio fakulteto apklaustieji taip pat pazyméjo, kad reaguoja
ir labai stipriai reaguoja, kai darbuotojai saukia, kalba pakeltu tonu (N=31 ir N=17) ir kai
darbuotojai nesilaiko etikos normy, t.y. nesisveikina, bendrauja atmestinai (N=31 ir N=18).
Humanitarinio fakulteto respondentai vidutiniskai reaguoja, kai darbuotojy apranga yra
nekorektiska, netvarkinga (N=22). Atsakymus “‘nereaguojate” ar ,\visiskai nereaguojate**
akcentavo pakankamai mazas skai¢ius apklaustyju. Galima teigti, kad humanitarinio fakulteto

respondentai taip pat netoleruoja etikos protokolo nesilaikymo bei nepagarbos studento asmenybei.

Kai darbuotojy pateikti prasymai, kiti atspausdinti dokumentai tikslas, ]
tvarkingi 3 9 11 II

Kai darbuotojai ne tik atsako { mano klausimus, bet suteikia ir kita tuo metu W
ey 3N 4| 11 4@ 7 1
aktualia informacija [
Kai darbuotojai saukia, kalba pakeltu tonu ﬂ 31 | 14
1

Kai darbuotojai nesilaiko etikos normy, t.y. nesisveikina, bendrauja
atmestinai _ 31 10
Kai darbuotojy apranga yra nekorektiska, netvarkinga 3 HH H
1] [l
Kai darbuotojy darbo vietoje nesilaikoma darbo saugos reikalavimy, t.y.
salia kompiuteriy statomi puodeliai su skys¢iais ir pan. 2 15 12 E
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
@ Visiskai nereaguojate @ Nereaguojate 0 Beveik nereaguojate 0O Labai silpnai reaguojate @ Silpnai reaguojate
o Pakankamai reaguojate @ Vidutiniskai reaguojate [ Reaguojate o Stipriai reaguojate m Labai stipriai reaguojate

28 pav. Humanitarinio fakulteto respondenty pasiskirstymas pagal reagavima i darbuotojy teikiamy
paslaugu kompetencijos dimensijos elementus (N=71)

Kitame (29 paveiksle) socialiniy moksly fakulteto respondenty nuomoné pasiskirsté sia tvarka:

fakulteto apklaustieji taip pat pazyméjo, kad reaguoja ir labai stipriai reaguoja, kai darbuotojai
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saukia, kalba pakeltu tonu (N=87 ir N=60) ir kai darbuotojai nesilaiko etikos normy, t.y.
nesisveikina, bendrauja atmestinai (N=40 ir N=42). Socialiniy moksly fakulteto apklaustieji
nereaguoja, kai darbuotojy pateikti prasymai, kiti atspausdinti dokumentai tikslas, tvarkingi
(N=57) bei kai darbuotojai ne tik atsako ; klausimus, bet suteikia ir kitg tuo metu aktualig
informacijg (N=47), o didelis skaicius apklaustyju visiskai nereaguoja, kai darbuotojy darbo
vietoje nesilaikoma darbo saugos reikalavimy, t.y. salia kompiuteriy statomi puodeliai su skysciais
ir pan. (N=52). Galima teigti, kad respondentai | nesaugia darbo aplinka nekreipia démesio ir dél to,
kad darbo kabinetuose ilgai neuztrunka arba, pavyzdziui, dieninio skyriaus studentai, sudarantys
nemaza skaiciy sio fakulteto respondenty, isskyrus grupiy senitnus (kurie organizuoja egzaminy
tvarkarascius, padeda tvarkyti laisvai pasirenkamy dalykuy organizavima), retai susiduria su studiju
administracijos darbuotojais iki baigiamyju kursy (trecio, ketvirto ir/ar penkto studiju kursy).

Kai darbuotojy pateikti prasymai, kiti atspausdinti dokumentai
tikslas, tvarkingi
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ty. salia kompiuteriy statomi puodeliai su skysciais ir pan.
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29 pav. Socialiniy moksly fakulteto respondenty pasiskirstymas pagal reagavima i darbuotoju

teikiamy paslaugu kompetencijos dimensijos elementus (N=251)

Technologijos fakulteto respondenty nuomoné faktiskai nesiskyré nuo kity fakultety apklaustuju
vertinimy (zr. 30 paveiksla): studentai isskyré Siuos stiprias emocijas ir isgyvenimus sukelianc¢ius
studiju administracijos darbuotojy kompetencijos dimensijos elementus: reaguoja arba stipriai
reaguoja, kai darbuotojai saukia, kalba pakeltu tonu (N=35 ir N=23) ir kai darbuotojai nesilaiko
etikos normy, t.y. nesisveikina, bendrauja atmestinai (N=35 ir N=14). Technologijos fakulteto

respondentai pazymeéjo, kad reaguoja ir kai darbuotojy apranga yra nekorektiska, netvarkinga

85



Vaida Andziate. Studijy administravimo kokybes kaip studenty stresoriaus studijuojant vertinimas. Magistro darbas

(N=16). Tuo tarpu nereaguoja, kai darbuotojy pateikti prasymai, Kiti atspausdinti dokumentai
tikslzs, tvarkingi (N=32), kai darbuotojai ne tik atsako ;j klausimus, bet suteikia ir kitg tuo metu
aktualiq informacijq (N=28) ir kai darbuotojy darbo vietoje nesilaikoma darbo saugos reikalavimy,
ty. salia kompiuteriy statomi puodeliai su skysciais ir pan. (N=31). Visi Sie darbuotoju
kompetencijos dimensijos elementai remiasi i darbuotoju issilavinimo, kompetencijy ,,portfeli*, t.y.

gebéjimus, zinias.

Kai darbuotojai ne tik atsako i mano klausimus, bet suteikia ir kita tuo metu
aktualia informacija

Kai darbuotojy pateikti prasymai, kiti atspausdinti dokumentai tikslas, ‘ []
tvarkingi 31 |6 z
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30 pav. Technologijos fakulteto respondenty pasiskirstymas pagal reagavima i darbuotojy teikiamy
paslaugu kompetencijos dimensijos elementus (N=100)

Apibendrinant fakulteto studenty nuomone¢ apie darbuotojyu kompetencija, studentai
palankiausiai jvertino visy administracijos darbuotoju kompetentinguma, gebant atsakyti i visus
studentams rapimus klausimus bei darbuotoju kvalifikuotuma profesionaliai atliekant visus
organizacinius darbus, o kaip keliancius stresines situacijas jvardijo Siuos darbuotoju kompetencijos
elementus: ,,kai darbuotojai saukia, kalba pakeltu tonu*, ,,kai darbuotojai nesilaiko etikos normy,
t.y. nesisveikina, bendrauja atmestinai‘“,,kai darbuotojy apranga yra nekorektiska, netvarkinga*“.

Pagal kursus respondenty nuomoné pasiskirsté taip (zr. 22 PRIEDE pateikta lentelg): kai
darbuotojy darbo vietoje nesilaikoma darbo saugos reikalavimy, ty. salia kompiuteriy statomi
puodeliai su skysciais ir pan. (59,26 procentai) bei kai darbuotojy apranga yra nekorektiska,
netvarkinga (48,28) stipriausiai reagavo Il kurso studentai. 11 kurso studentai pazyméjo, kad labai

stipriai reaguoja, kai darbuotojai saukia, kalba pakeltu tonu (33,33 procenty), taciau i $i studiju
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administracijos darbuotojuy elgesi visiskai nereaguoja | kurso ir V kurso respondentai (atitinkamai
iverting po 50 procenty). | kurso studentai labiausiai akcentavo, kad jie visiskai nereaguoja, kai
darbuotojy darbo vietoje nesilaikoma darbo saugos reikalavimy, t.y. salia kompiuteriy statomi
puodeliai su skysciais ir pan. (62,29 procentai).

ISanalizavus apibendrinta tiksliniy fakultety darbuotoju kompetencijos vertinima, svarbu
issiaiskinti kaip skirtingy studiju formy, t.y. dieninio, vakarinio ir neakivaizdinio skyriy studentai
vertina administracijos darbuotojy kompetencija (zr. 23 PRIEDE pateikta lentelg). Taigi dieninio
skyriaus studentai ne tik akcentavo, kad labai stipriai reaguoja i neigiamus studijy administracijos
darbuotoju veiksmus: kai darbuotojai saukia, kalba pakeltu tonu (valstybés finansuojamos vietos ir
i$ dalies valstybés finansuojamos vietos dieninio skyriaus studentai bendrai §j teiginj jvertino 79,01
procenty); kai darbuotojai nesilaiko etikos normy, t.y. nesisveikina, bendrauja atmestinai (bendrai —
80,3 procenty) ir kai darbuotojy apranga yra nekorektiska, netvarkinga (bendrai — 82,65), bet ir kali
darbuotojy pateikti prasymai, kiti atspausdinti dokumentai tikslzs, tvarkingi (bendrai — 81,08
procenty) ir kai darbuotojai ne tik atsako ; mano klausimus, bet suteikia ir Kitg tuo metu aktualia
informacija (bendrai — 81,63 procenty). Tuo tarpu beveik i visus studiju administravimo
kompetencija identifikuojan¢ius teiginius teigiamai, t.y. kaip nekelian¢ius stresiniy situacijy,
reagavo, juos jvertino palankiai neakivaizdinio skyriaus studentai: kai darbuotojy darbo vietoje
nesilaikoma darbo saugos reikalavimy, t.y. salia kompiuteriy statomi puodeliai su skysciais ir pan.
(69,35 procentai); kai darbuotojai nesilaiko etikos normy, t.y. nesisveikina, bendrauja atmestinai ir
kai darbuotojai saukia, kalba pakeltu tonu (po 50 procenty); kai darbuotojai ne tik atsako ; mano
klausimus, bet suteikia ir kitg tuo metu aktualig informacijq (75 procentai); kai darbuotojy pateikti
prasymai, kiti atspausdinti dokumentai tikslzs, tvarkingi (72 procentai).

Apibendrinant tiksliniy fakultety studenty nuomong apie darbuotoju kompetencija galima teigti,
kad palankiausiai visuy darbuotoju kompetentinguma jvertino, kai darbuotojai geba atsakyti i visus
rapimus klausimus ir papildomai akcentuoja kita tuo metu aktualia studijy informacija. Labiausiai
reaguojantys i neigiamus studiju administracijos darbuotoju kompetencijos elementus, t.y. kai
darbuotojai nemaloniai bendrauja, bendrauja atmestinai, saukia ant studenty, kalba pakeltu tonu,
ivertino 1ll kurso respondentai. Nekorektiska darbuotoju apranga ypatingai akcentavo Il kurso
respondentai. Maziausiai kritiski darbuotoju kompetencijai yra neakivaizdinio skyriaus studentai.
Tuo tarpu pakankamai reaguojantys, isgyvenantys bei patiriantys neigiamus pojacius yra dieninio
skyriaus studentai, nepatenkinti studiju administracijos darbuotoju kompetencijomis.
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4.2.4. Studijy administracijos darbuotojy prieinamumo dimensijos analizé

Prieinamumas vertinant paslaugos kokybe apibadinamas kaip paslauga klientui yra lengvai
prieinama (darbo valandos, jstaigos vieta ir t.t.) ir paslaugos teikéjas yra pasiruoses prisitaikyti
prie kliento keliamy reikalavimy. Aukstojo mokslo institucijos darbuotojai visy pirma yra
prieinami, kai studentui to reikia, t.y. kai iskyla kokiuy nors problemuy, ir ar darbuotojy paslaugos yra
lengvai pasiekiamos, kai universiteto darbuotoju kabinetai yra tame paciame pastate, kur studentai
studijuoja. Siai dimensijai atskleisti, isanalizuoti bei jvertinti buvo pateikti devyni teiginiai.

31 paveiksle pateiktas visu apklausoje dalyvavusiu respondenty pasiskirstymas pagal studiju
administravimo darbuotoju prieinamuma. Apklaustiesiems pakankamai vienodai nerima,
nepasitenkinima bei kitus emocinius ir fiziologinius stresorius kelia visi Zemiau pateiktame
paveiksle respondenty pazyméti prieinamumo dimensijos elementai. Ne tokj didelj stresa sukelia
(respondentai zyméjo ranginés skalés kategorijas — ,,vidutiniskai reaguojate* ir ,,reaguojate®) sie
studijuy administracijos darbuotojy prieinamumo aspektai: kai darbuotojai is darbo iseina anksciau
laiko (N=136 ir N=77) ir kai néra skelbiamas uzrasas ant dury arba kitoje matomoje vietoje apie
darbo laiko pasikeitimus (N=122 ir N=101) - 50 procenty visy apklausoje dalyvavusiu
respondenty. Galima teigti, kad studentai nerade studijy administracijos darbuotoju nurodyto darbo
laiko pasikeitimy, pakankamai jautriai reaguoja, jiems tai kelia priestaringy jausmu. Tuo tarpu
respondentai visiskai nereaguoja ir nereaguoja, kai yra galimybe kreiptis j kitq kabinetg (asmenj),
neesant Jums reikalingo darbuotojo (N=44 ir N=107) — 45 procentai apklaustuyju bei kai
informacija apie darbuotojo prieinamumg (pavyzdziui, dekano darbotvarke) yra skelbiami internete
ar stenduose (N=57 ir N=106) — 39 procentai visy apklausoje dalyvavusiy respondenty. Taigi
darbuotojai pasitiki studiju administracijos darbuotojy pateiktomis nuorodomis apie darbo laika ir

yra palankiai nusiteike, jei randa nukreipima ant darbo kabineto dury ar kitose matomose vietose.

88



Vaida Andziate. Studijy administravimo kokybes kaip studenty stresoriaus studijuojant vertinimas. Magistro darbas

|
92 | 42 p2idl§ 68

Kai darbuotojai visada savo darbo vietoje

Kai néra eiliy arba jos sekmingai tvarkomos ]

90 [37[34hdl 72

88 | 51 |38 i f@8l 53

‘ [36 [38 LA 65

Kai darbuotojai palieka savo darbo vieta, norédami man pagelbéti rasti vieng ar kita
kabineta, ar auditorijg b

83

Kai darbuotojai | darbg nevéluoja | 4

Kai darbuotojai i$ darbo iSeina anks¢iau laiko

Kai néra skelbiamas uzraSas ant dury arba kitoje matomoje vietoje apie darbo laiko
pasikeitimus

Kai yra galimybé kreiptis | kit kabineta (asmenj), neesant Jums reikalingo darbuotojo

38 [25[23[31 |88 64

44 [28]30]3288 66

64 [ 50 [42 [38 ]88 54
\ \ \

Kai informacija apie darbuotojo prieinamuma (pawzdziui, dekano darbotvarké) yra
skelbiami internete ar stenduose

Kai manegs praSo palaukti uz dury ar prisésti kabinete, jei tuo metu néra galimybiy
atsakyti | man rapimus Kausimus

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%

O VisiSkai nereaguojate @ Nereaguojate O Beweik nereaguojate O Labai silpnai reagjuocjate @ Silpnai reaguojate
O Pakankamai reaguojate @ Vidutini$kai reaguojate O Reaguojate @ Stipriai reaguojate [ Labai stipriai reaguojate

31 pav. Apibendrintas studijy administracijos darbuotojy teikiamy paslaugy prieinamumo
vertinimas (N=422)

Apklausty studenty nuomoné rodo, kad visi (ne neigiamai suformuluoti) prieinamumo
dimensijos elementai fakulteto studenty yra vertinami teigiamai, t.y. i kiekviena dimensijos teiginj
daugiau kaip 50 procenty studenty atsaké, kad jie visiskai nereaguoja, nereaguoja ar beveik
nereaguoja, taigi sie indikatoriai, iliustruojantys reagavimo dimensijos esme, nesuteikia papildomy
negatyviy jausmy respondentams.

Toliau pateikiami tiksliniy fakultety respondenty studiju administracijos darbuotoju paslaugy
prieinamumo jvertinimai. 32 paveiksle pavaizduota humanitarinio fakulteto apklaustyju nuomoné:
stresines situacijas sukelianciais prieinamumo veiksniais respondentai ivertino sias darbuotoju
paslaugas: labai stipriai reaguoja, kai manes praso palaukti uz dury ar prisesti kabinete, jei tuo
metu néra galimybiy atsakyti ; man rapimus klausimus (N=17) — 24 procentai visu apklausoje
dalyvavusiy respondenty. Kadangi didele dali sio fakulteto respondenty dali sudaro vakarinio
skyriaus apklaustieji, kurie yra dirbantys studentai, tai visai realu, kad jie yra nepatenkinti laiko

eikvojimo sanaudomis, kai yra prasoma palaukti uz dury ir pan.
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Kai darbuotojai visada savo darbo vietoje
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32 pav. Humanitarinio fakulteto respondenty pasiskirstymas pagal reagavima i darbuotojy teikiamy
paslaugu prieinamumo dimensijos elementus (N=71)

Humanitarinio fakulteto respondentai taip pat reaguoja, kai néra skelbiamas uzrasas ant dury
arba kitoje matomoje vietoje apie darbo laiko pasikeitimus (N=23) — 32 procentai humanitarinio
fakulteto apklaustyjy. Maziausiai nerimo ir nepasitenkinimo kelia situacijos, kai darbuotojai visada
savo darbo vietoje (nereaguoja N=7, beveik nereaguoja N=10, labai silpnai reaguoja N=21) — 54
procentai; kai nera eiliy arba jos sekmingai tvarkomos (nereaguoja N=6, beveik nereaguoja N=5,
labai silpnai reaguoja N=17) — 39 procentai; kai darbuotojai palieka savo darbo vietq, noredami
man pagelbeéti rasti vieng ar kita kabinetq, ar auditorijg (nereaguoja N=5, beveik nereaguoja N=5,
labai silpnai reaguoja N=18) — 39 procentai; kai darbuotojai ; darbg nevéluoja (nereaguoja N=6,
beveik nereaguoja N=5, labai silpnai reaguoja N=16) — 38 procentai visu apklausoje dalyvavusiy
humanitarinio fakulteto respondenty.

Tuo tarpu socialiniy moksly fakulteto respondentai (zr. 33 paveiksla) labai stipriy isgyvenimy
del studiju administracijos darbuotoju prieinamumo neakcentavo: pazyméjo, kad reaguoja (kaip ir
kity fakultety studentai), kai néra skelbiamas uzrasas ant dury arba kitoje matomoje vietoje apie
darbo laiko pasikeitimus (N=67) — 27 procentai, kai darbuotojai is darbo iseina anksciau laiko
(N=59) — 24 procentai.
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33 pav. Socialiniy moksly fakulteto respondenty pasiskirstymas pagal reagavima i darbuotojy
teikiamy paslaugy prieinamumo dimensijos elementus (N=251)

Nemazas apklaustyju skai¢ius siame fakultete pazyméjo, kad Siuos elementus vertina
vidutinisku stiprumu, taigi néra patenkinti daznu darbuotoju darbo laiko pasikeitimais arba tiksliy
darbo laiko pasikeitimy informavimo nebuvimu. Kaip ir Kity fakultety respondentai, maziausiai
socialiniu moksly fakulteto studentai reaguoja, t.y. vertina palankiai, teigiamas darbuotoju
pastangas ju atzvilgiu, t.y. kai darbuotojai visada darbo vietoje (nereaguoja N=67; 27 procentai),
kai yra galimybé kreiptis i Kita kabineta, neesant reikalingo darbuotojo (nereaguoja N=71; 28
procentai) ir pan.

Kaip ir kity studiju administravimo paslaugos kokybés dimensiju gautuose rezultatuose,
technologijos fakulteto studentai maziausiai jauté stresiniy busenuy priezasc¢iy darbuotojy teikiamuy

paslaugy metu (zr. 34 paveiksla).
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34 pav. Technologijos fakulteto respondenty pasiskirstymas pagal reagavima i darbuotojy teikiamy
paslaugy prieinamumo dimensijos elementus (N=100)

Sio fakulteto studentai pazymejo, kad pakankamai reaguoja arba vidutiniskai reaguoja, kai
darbuotojai is darbo iseina anksciau laiko (N=38 ir N=34; 72 procentai) ir kai néra skelbiamas
uzrasas ant dury arba kitoje matomoje vietoje apie darbo laiko pasikeitimus (po N=35; 70
procenty). Isskyrus siuos stipresnius stimulus, galincius technologijos fakulteto vyriskajai
populiacijai sukelti stresorius, dauguma kity prieinamumo dimensijos elementy buvo jvertinti
palankiai, t.y. apklaustieji naudojo kategorija ,,nereaguojate*‘.

Apibendrinant fakulteto studenty nuomong apie prieinamuma, studentai auks¢iausiu jvertinimu
isskyré visy administracijos darbuotoju veiksmus, susijusius su geru studenty priémimu, kai prie ju
kabinety nereikia laukti eilés, jos tvarkomos efektyviai. Studentai pastebéjo, kad daugiausia
problemy, kurios gali sukelti stresiniy situaciju padaznéjima, lemia informacijos apie darbo laika
nepateikimas arba nepateikimas laiku, gerai matomoje vietoje, taip pat nenoras padéti is karto, o
prasymas palaukti. Griez¢iausiai studentai jvertino teiginius ,kai darbuotojai is darbo iseina
anksciau laiko* ir “kai nera skelbiamas uzrasas ant dury arba kitoje matomoje vietoje apie darbo
laiko pasikeitimus*.

Aktualu isanalizuoti, kai atskiry studiju kursuy respondentai vertina studiju administracijos
teikiamy paslaugu kokybe prieinamumo aspektu (zr. 24 PRIEDE pateikta lentelg). Didziausia
neigiama jtaka, susijusia su netinkamu prieinamumu prie studiju administracijos darbuotojy, jaucia
Il kurso studentai, zymédami, kad kai darbuotojai ; darbg nevéluoja ir kai darbuotojai is darbo

iseina anksciau laiko (po 42,48 procentus) bei kai yra galimybe kreiptis ; kitg kabinetg (asmeny),
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neesant Jums reikalingo darbuotojo (52,63 procenty) jie reaguoja labai stipriai. 1V kurso studentai
labai stipriai reaguoja, kai neéra eiliy arba jos sekmingai tvarkomos (29,41 procenty) ir kai
informacija apie darbuotojo prieinamumg (pavyzdziui, dekano darbotvarke) yra skelbiami internete
ar stenduose (27,27 procento). Galima teigti, kad respondentai ypatingai vertina Siuos
administracijos darbuotoju veiksmus, todél juos jvertino griezciausiai, t.y. kaip galincius sukelti
stresorius. Palankiausiai studiju administracijos darbuotoju teikiamuy paslaugy kokybe prieinamumo
aspektu jvertino I kurso studentai, t.y. zyméjo, kad visiskai nereaguoja, kai yra galimybe kreiptis ;
kitq kabinetq (asmen;), neesant Jums reikalingo darbuotojo (84,09 procenty), kai informacija apie
darbuotojo prieinamumg (pavyzdziui, dekano darbotvarke) yra skelbiami internete ar stenduose
(75,44 procenty). Il ir V kurso respondentai akcentavo, kad visiskai nereaguoja, kai nera eiliy
arba jos sekmingai tvarkomos (27,27 procenty).

Idomu issiaiskinti kaip atskiry studijy formuy studentai vertina fakulteto administracijos teikiamy
paslaugu kokybe prieinamumo aspektu (zr. 25 PRIEDE pateikta lentel¢). Pakankamai grieztai
studiju administracijos darbuotojy prieinamuma vertina vakarinio skyriaus studentai: jie labiausiai
akcentavo, kad labai stipriai reaguoja, kai darbuotojai visada savo darbo vietoje ir kai yra
galimybe kreiptis ; kitg kabinetqg (asmen;), neesant Jums reikalingo darbuotojo (po 30,57
procentus). Taciau nemazai respondenty, studijuojanciy vakariniame skyriuje, akcentavo, kad
reaguoja i prieinamumo dimensijos elementus. Issiskyré neakivaizdinio skyriaus respondenty
nuomong: jie akcentavo, kad jiems visiskai nekelia jokiy emociju (visiskai nereaguoja), kai yra
prasomi palaukti uz dury ar prisesti kabinete, jei tuo metu néra galimybiy atsakyti ; man rapimus
klausimus (61,9 procentai).

Taigi apibendrinus studiju administracijos darbuotoju teikiamy paslaugu kokybe prieinamumo
aspektu, galima teigti, kad tiksliniy fakultety respondentai prieinamuma jvertino pakankamai
palankiai: atskiruose fakultetuose neissiskyré pakankamai ryski vieno ar kito teiginio vertinimo
galimybé. Didziausia neigiama jtaka, susijusia su netinkamu prieinamumu pas studiju
administracijos darbuotojus, jaucia Il ir 1V kurso studentai, o pakankamai grieztai studiju

administracijos darbuotojuy prieinamuma vertina vakarinio skyriaus studentai.

4.2.5. Studijy administracijos darbuotoju paslaugumo dimensijos analizé

Kaip teigia A. Grebliauskas ir kt. (2007) monografijoje ,,Lietuvos aukstojo mokslo kokybés
parametry modeliavimas®, paslaugumas aukstajame moksle suprantamas kaip geranoriskas ir
pozityvus paslaugas teikian¢iy darbuotojy poziaris | studentus. Tai reiskia, kad paslaugos teikéjai
yra mandagis, geranoriski, draugiski. Siai dimensijai jvertinti buvo pateikti desimt teiginiy.
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Kaip matoma i$ 35 paveikslo, respondenty nuomone stipriausius neigiamus jausmus kelia Sie
paslaugumo dimensijos elementai: kai darbuotojai negerbia mano kaip studento nuomones (stipriai
reaguojate — N=83, reaguojate — N=138) — 52 procentai apklaustyju. Nemazas respondenty
skaicius isskyré siuos teiginius, kurie sukelia viduting stipruma, t.y. nerima, nepasitenkinima ir Kitus
nemalonius pojuacius: kai ne visada padeda pildyti dokumentus, nepaaiskina studijy proceso
subtilumy (pakankamai reaguoja N=106 ir vidutiniskai reaguoja N=99; 49 procentai) ir kali
(darbuotojai) nesugeba patikslinti informacijos, paziaréje ;i interneto puslapius (pakankamai

reaguoja N=110 ir vidutiniskai reaguoja N=101; 50 procenty).

Kai darbuotojai suteikia galimybg savo kabinetuose pasidéti daikius, pasikabinti palta ar ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
kitus reikmenis, esant batiny bei ld 117 | 89 | 37 |29I|-7. 62
Kai darbuotojai paima mano dokumentus, prasy mus, sutartis, zadédami perduoti
reikiamiems asmenims ir grazina, esant batiny bei, pavy zdzui, praktikos sutartis ir pan. 30 | 106 | 54 |28| 46 | 31 52
Kai darbuotojy darbo vieta yra netvarkinga, jie negreitai randa reikiama informacija,
dokumentus (kai reikama medzaga yra "ne po ranka") 1¢-427| 64 | 95 70
Kai darbuotojai pasiilo prisesti, kol a3 pildau dokumentus 22| 97 | 64 |25| 41 | 36 68
Kai man ne visada padeda pildyti dokumentus, nepaaiskina studijy proceso subtilumy 44 | 106 80
Kai nesugeba patikslinti informacijos, paziiiréjes i interneto puslapius % 34 | 110 77
Kai darbo kabinetuose yra kanceliariniy priemoniy, reikalingy man uzpildy ti dokumentus 114 | 81 | 41 l]_ ]_l]_ 64
Kai darbuotojai paskolina kanceliariniy priemoniy, pavy zdzui, tusinuka man pildant
dokumentus, prasy mus 92 | 73 | 56 |27|28|1 63
Kai as galiu palikti batinus grazinti dokumentus pas budintj ar kita asmenj, esantj bet ‘ ‘
kuriuo fakulteto darbo metu 62 | 62 | 44 | 53 | 33 |27 68
Kai darbuotojai negerbia mano kaip studento nuomonés 39 138
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35 pav. Apibendrintas studiju administracijos darbuotojy paslaugumo vertinimas (N=422)

Tuo tarpu respondentai pazyméjo, kad visiskai nereaguoja, kai darbo kabinetuose yra
kanceliariniy priemoniy, reikalingy uzpildyti dokumentus (N=114). Pagal studiju administracijos
darbuotojy pareiginius nuostatus (zr. 4, 5, 6, 7, 8, 9 priedus) viena i$ darbuotojy atsakomybiy yra
rapintis kanceliariniy priemoniy papildymu, todé¢l natdaralu, kad respondentai ne tik tikisi ju rasti
darbo kabinetuose, bet ir visiskai nereaguoja i $i darbo vietos aplinkos parametra.

36 paveiksle pavaizduota humanitarinio fakulteto respondenty nuomoniy analizé: apklaustieji
akcentavo, kad labai stipriai reaguoja, kai darbuotojai negerbia mano kaip studento nuomoneés
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(N=23; 32 procentai); kai man ne visada padeda pildyti dokumentus, nepatikslina studijy proceso
subtilumy (N=13; 18 procenty). Tuo tarpu pazyméjo, kad visiskai nereaguoja, nereaguoja ir beveik
nereaguoja, kai darbo kabinetuose yra kanceliariniy priemoniy, reikalingy uzpildyti dokumentus
(N=7, N=17 ir N=11; 49 procentai).

Kai darbuotojai suteikia galimybe savo kabinetuose pasidéti daikius, pasikabinti palta ar
kitus reikmenis, esant batiny bei

Kai darbuotojai paima mano dokumentus, pragy mus, sutartis, zadedami perduoti
reikiamiems asmenims ir grazina, esant batiny bei, pavy zdzui, praktikos sutartis ir pan.

Kai darbuotojy darbo vieta yra netvarkinga, jie negreitai randa reikiama informacija,
dokumentus (kai reikkama medziaga yra "ne po ranka")
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36 pav. Humanitarinio fakulteto respondenty pasiskirstymas pagal reagavima i darbuotoju
paslaugumo dimensijos elementus (N=71)

Socialiniy moksly fakulteto respondenty nuomoné pasiskirsté taip (zr. 37 paveiksla): kaip
stipriausius pojacius ir isgyvenimus sukeliancius studiju administracijos darbuotojuy paslaugumo
elementus isskyré, kaip ir kity fakultety studentai, kai darbuotojai negerbia mano kaip studento
nuomoneés (82 procentai). Tuo tarpu maziausiai reaguoja, taigi nesukelia emociniy ar Kity
iISgyvenimy (atsakymo variantai: ,,visiskai nereaguoja®, ,,nereaguoja“ ir ,,beveik nereaguoja*) sie
paslaugumo dimensijos elementai: kai darbo kabinetuose yra kanceliariniy priemoniy, reikalingy
uzpildyti dokumentus (49 procentai).
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37 pav. Socialiniy moksly fakulteto respondenty pasiskirstymas pagal reagavima i darbuotojy

paslaugumo dimensijos elementus (N=251)

Tuo tarpu technologijos fakulteto respondentai i paslaugumo dimensijos elementus reagavo
pakankamai palankiai (zr. 38 paveiksla), ty. daugiausiai isskyré atsakyma *“vidutiniskai
reaguojate”, kai darbuotojai negerbia mano kaip studento nuomones (70 procenty). Taigi
humanitarinio fakulteto respondentai yra maziausiai reiklas studiju administracijos darbuotoju
paslaugu kokybei paslaugumo aspektu, akcentuodami siuos administracijos darbuotoju veiksmus ir
pareigas, kaip nekeliancius ar beveik nekelianc¢ius stresiniy situaciju: kai darbo kabinetuose yra
kanceliariniy priemoniy, reikalingy uzpildyti dokumentus (63 procentai); kai darbuotojai paskolina
kanceliariniy priemoniy, pavyzdziui, tusinukg man pildant dokumentus, prasymus (55 procentai);
kai as galiu palikti dokumentus pas budint; ar kitg asmen;, esant; bet kuriuo fakulteto darbo metu

(54 procentai).
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Kai darbuotojai suteikia galimybg savo kabinetuose pasidéti daikius, pasikabinti palta ar
kitus reikmenis, esant batiny bei 1

\
28

Kai darbuotojai paima mano dokumentus, prasy mus, sutartis, zadédami perduoti 35
reikiamiems asmenims ir grazina, esant batiny bei, pavy zdzui, praktikos sutartis ir pan. a |

Kai darbuotojy darbo vieta yra netvarkinga, jie negreitai randa reikiama informacija,
dokumentus (kai reikiama medzaga yra “ne po ranka")

29

Kai darbuotojai pasiilo prisésti, kol as pildau dokumentus a

Kai man ne visada padeda pildyti dokumentus, nepaaiskina studijuy proceso subtilumy

Kai nesugeba patilslinti informacijos, paziuréjes i interneto puslapius

Kai darbo kabinetuose yra kanceliariniy priemoniy, reikalingy man uzpildy ti dokumentus

Kai darbuotojai paskolina kanceliariniy priemoniy, pavy zdzui, tusinuka man pildant 21 ‘ 34‘.
dokumentus, prasy mus | |

Kai as galiu palikti batinus grazinti dokumentus pas budintj ar kita asmenj, esantj bet ‘ ‘
kuriuo fakulteto darbo metu 19 | 35 | 14 | 10 |4. 9‘

35
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38 pav. Technologijos fakulteto respondenty pasiskirstymas pagal reagavima i darbuotoju

paslaugumo dimensijos elementus (N=100)

Apibendrinant studenty nuomoneg apie tiksliniy fakultety administracijos darbuotoju
paslauguma, galima teigti, kad ne visi darbuotojy paslaugumo dimensijos elementai respondenty
yra vertinami teigiamai. Studentai palankiausiai jvertino darbuotoju paslauguma ir mandaguma.
Buvo pastebima, jog dazniausiai studentams traksta administracijos darbuotojy démesio studento
asmeninéms problemoms. Nepalankus jvertinimas skirtas visiems administracijos darbuotojams dél
studento nuomonés negerbimo — jis jvardintas kaip pagrindinis studenty stresorius, keliantis stipriy
emociniy ir fiziologiniy pojtciy bei isgyvenimy.

Apibendrinant respondenty nuomong pagal studiju kursus, galima isskirti siuos ypatumus (zr.
26 PRIEDE pateikta lentelg): 111 kurso studentai labai stipriai reaguoja, kai darbuotojai paima
mano dokumentus, prasymus, sutartis, Zzadedami perduoti reikiamiems asmenims ir grgzina, esant
batinybei, pavyzdziui, praktikos sutartis ir pan. (47,83 procenty) bei kai gali palikti batinus grgzinti
dokumentus pas budint; ar kitg asmen;, esant; bet kuriuo fakulteto darbo metu (42,86 procento).
Tuo tarpu atsakymo varianta “visiskai nereaguoja” daugiausiai rinkosi | kurso studentai, kurie
isskyré sias studiju administracijos darbuotojy paslaugas: kai darbo kabinetuose yra kanceliariniy
priemoniy, reikalingy man uzpildyti dokumentus (62,28 procentai), kai darbuotojai paskolina
kanceliariniy priemoniy, pavyzdziui, tusinukg man pildant dokumentus, prasymus (68,48 procentai)
ir kai gali palikti batinus grgzinti dokumentus pas budint; ar kitg asmenj, esant; bet kuriuo

fakulteto darbo metu (67,74 procentai).
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Ryskiausias skirtumas tarp dieninio, vakarinio ir neakivaizdinio skyriy studenty nuomoniy
pasistebi vertinant studenty mokymosi poreikiy ir problemy suprantamuma bei darbuotojy
démesinguma asmeninéms problemos (zr. 27 PRIEDE pateikta lentelg). Galima daryti iSvada, kad
reiklesni fakulteto administracijos darbuotoju teikiamos paslaugos kokybés paslaugumo dimensijos
aspektui yra dieninio skyriaus (ir valstybés finansuojamos vietos, ir is dalies valstybés
finansuojamos viety) studentai: jie daugiausiai isskyré, kad labai stipriai reaguoja, kai man ne
visada padeda pildyti dokumentus, nepaaiskina studijy proceso subtilumy (81,08 procenty) ir kai
nesugeba patikslinti informacijos, paziiréjes § interneto puslapius (81,39 procenty). Tuo tarpu
maziausiai démesio | paslaugumo dimensijos elementus kreipia, maziausiai neigiamuy emociju
iISgyvena neakivaizdinio skyriaus studentai (beveik visus anketoje pateiktus paslaugumo dimensija
atskleidziancius elementus ivertino virs 50 procenty).

Taigi jvertinus respondenty nuomoneg apie studiju administracijos darbuotoju paslauguma
galima teigti, kad Sios studiju administravimo kokybés dimensijos elementai nekelia dideliy
stresoriy apklaustiesiems. Pakankamai stipriai anketoje pateiktus paslauguma atskleidziancius
veiksnius jvertino socialiniy moksly fakulteto respondentai, teigdami, kad labiausiai isgyvena,
jaucia emocinj ir fiziologini stresa, ,,kai darbuotojai negerbia mano kaip studento nuomones*. Sis
Kriterijus atsispindéjo ir Kity fakultety respondenty nuomoniy analizéje. Pagal studiju kursus
isryskéjo, kaip ir kity studijy administravimo paslaugu kokybe identifikuojan¢iose dimensijose, | ir
Il kurso respondenty nuomonés: stipriausiai anketoje pateiktus studijy administravimo kokybés
teiginius, kaip keliancius stiprius pojacius ir isgyvenimus, jvertino Il kurso studentai, o kaip
maziausiai kelianc¢ius stresines situacijas — | kurso apklaustieji. Reiklesni fakulteto administracijos
darbuotojy teikiamos paslaugos kokybés paslaugumo dimensijos aspektui yra dieninio skyriaus (ir
valstybés finansuojamos vietos, ir i$ dalies valstybés finansuojamos viety) studentai, 0 maziausiai

neigiamy emocijy patiria neakivaizdinio skyriaus studentai.
4.2.6. Studijy administracijos darbuotojy patikimumo, saugumo dimensijos analizé

Patikimumas reiskia teikejo sugebeéjimg tinkamai atlikti paslaugq, kai paslaugos teikéjas yra
patikimas ir sqziningas. B. Oldfield ir S. Baron (2000, p. 85-95) patikimumo dimensija sieja su
Kliento pasitikéjimu organizacija ir teigia, kad ji gali bati priskiriama jvaizdzio dimensiju grupei.
Studentams yra svarbu, kaip universiteto darbuotojai reaguoja i ju issakyta nuomong ir kaip jie
sprendzia jiems rapimas problemas, ir pagal tai jie formuoja pasitikéjimo lygi. Pasak
A. Grebliausko ir kt. (2007), saugumas aukstajame moksle siejamas su informacijos
konfidencialumu, kai studentas yra apsaugotas nuo rizikos, pavoju ir neaiskumy. Siai dimensijai

atskleisti buvo pateikti penki teiginiai.
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39 paveiksle pateikta bendra respondenty nuomoné apie patikimumo, saugumo dimensijos
rezultatus, kuri pasiskirsté taip: daugiausia apklaustieji zyméjo atsakymo varianta ,,visiskai
nereaguojate”, kai pasitiki darbuotojy etisku elgesiu (N=16). Galima pastebéti, kad visi
respondenty nuomonés pasiskirstymai yra pakankamai désningi, t.y. vienodai apklaustieji vertino
visus patikimumo, saugumo dimensijos elementus. Taigi respondentai zymédami anketoje savo
nuomong, vadovavosi vienodo pasirinkimo kriterijumi, t.y. jei pasitiki studijy administracijos
darbuotojy darbu, tai ir zyméjo, kad kai j asmeniniy problemy dél studijy neviesinimg, pasitikéjimg
darbuotojy etisku elgesiu, darbuotojy pasirizpinimg duomeny saugumu, kai darbuotojai randa
atnestus dokumentus, turi jy kopijas bei kai darbuotojai tiksliai nurodo sumas, reikalingas

susimoketi uz mokslg, akademinius gsiskolinimus nereaguoja.

Kai mano asmeninés problemos del studijy (pavyzdziui, del ligos, nelaimes ‘
atvejy) yra saugomos ir neviesinamos 1'4) 43 87 55 45 |26 63
Kai a3 pasitikiu darbuotoju etisku elgesiu  [| § 85 63 34|39 (29 . 69 -
Kai darbuotojai pasirapina mano duomeny saugumu (asmens kodais ir t.t) j_(1) 38 88 60 40 |30 l 52 -

Kai darbuotojai randa mano atnestus dokumentus, turi ju kopijas 12 46 82 52 134|134 . 60 -

Kai darbuotojai tiksliai nurodo sumas, reikalingas susimokéti uz moksla,
4
akademinius isiskolinimus 1438 66 64 45 | 36 65 H
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@ Visiskai nereaguojate @ Nereaguojate 0 Beveik nereaguojate o Labai silpnai reagjuojate g Silpnai reaguojate

o Pakankamai reaguojate @ Vidutiniskai reaguojate [ Reaguojate m Stipriai reaguojate m Labai stipriai reaguojate

39 pav. Apibendrintas studiju administracijos darbuotoju patikimumo vertinimas (N=422)

Kitame paveiksle (zr. 40 pav.) pavaizduota, kaip humanitarinio fakulteto studentai reaguoja i
patikimumo, saugumo dimensijos teiginius, kokia ju reakcija, neigiama ar teigiama apie darbuotoju
veikla. Taigi sio fakulteto studentai visus teiginius vertina teigiamai: daugiau nei 50 procenty
respondenty pazymeéjo, kad ; asmeniniy problemy dél studijy neviesinimg, pasitikéjimg darbuotojy
etisku elgesiu, darbuotojy pasirizpinimg duomeny saugumu, kai darbuotojai randa atnestus
dokumentus, turi jy kopijas bei kai darbuotojai tiksliai nurodo sumas, reikalingas susimoketi uz
mokslq, akademinius jsiskolinimus visiskai nereaguoja, nereaguoja, beveik nereaguoja, labai

silpnai reaguoja arba silpnai reaguoja.
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Kai mano asmeninés problemos del studijy (pavyzdziui, del
ligos, nelaimes atvejy) yra saugomos ir neviesinamos
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40 pav. Humanitarinio fakulteto respondenty pasiskirstymas pagal reagavima i darbuotoju

patikimumo dimensijos elementus (N=71)

Tuo tarpu socialiniy moksly fakulteto respondenty nuomoné pasiskirsté Sia tvarka (zr. 41

paveiksla): gana nemazas skaicius apklaustyju Siame fakultete pazyméjo, kad reaguoja, kai

asmenines problemos del studijy neviesinamos (N=49), kai pasitiki darbuotojy etisku elgesiu

(N=56), kai darbuotojai pasirizpina duomeny saugumu (N=43), kai darbuotojai randa atnestus

dokumentus, turi jy kopijas (N=44) bei kai darbuotojai tiksliai nurodo sumas, reikalingas

susimoketi uz mokslg, akademinius jsiskolinimus (N=53) — apie 20 ir daugiau procenty Vvisu

apklustyju. Galima teigti, kad pagrindiné socialiniy moksly fakulteto respondenty dalis —

neakivaizdinio skyriaus studentai, labiausiai jaudinasi, jaucia stresa, kai ju problemos yra

viesinamos arba darbuotojai elgiasi neetiskai, teikiama nepatikima informacija.
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Kai mano asmeninés problemos deél studiju (pavyzdziui, ‘ ‘ ‘ ‘ i i
del ligos, nelaimés atvejy) yra saugomos ir neviesinamos ?f 30 | 52 | 29 |]' 49 |22
Kai a3 pasitikiu darbuotojy etisku elgesiu q 64 | 33 |9|d|14- 56 I].'

Kai darbuotojai pasirapina mano duomeny saugumu * 27 | 57 | 27 Il ' 43 |23 -

(asmens kodais ir t.t)

Kai darbuotojai randa mano atnestus dokumentus, turi ju
kopijas $ 30 | 51 |24 Ilql:. 44 |26 -

Kai darbuotojai tiksliai nurodo sumas, reikalingas
susimoketi uz moksla, akademinius isiskolinimus 7|22| 40 | 31 |22 ﬂ 53 |20!
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41 pav. Socialiniy moksly fakulteto respondenty pasiskirstymas pagal reagavima i darbuotoju

patikimumo dimensijos indikatorius (N=251)

Technologijos fakulteto respondentai maziausiai jaudinosi dél studijy administracijos
darbuotojy teikiamy paslauguy patikimumo, saugumo elementy jtakos studijy procesui (zr. 42
paveiksla). Daugiau nei 50 procenty respondenty siame fakultete i visus teiginius, atskleidzianc¢ius
patikimumo, sauguma studijy administracijos darbuotojy teikiamy paslaugu kontekste, pazyméjo

atsakymo variantus “visiskai nereaguojate”, “nereaguojate” ar “beveik nereaguojate”.

Kai mano asmenines problemos deél studiju (pavyzdziui, ‘ ‘
del ligos, nelaimes atvejy) yra saugomos ir neviesinamos 10 33 | 14

Kai a pasitikiu darbuotojy etisku elgesiu 18 | 27 | 13

Kai darbuotojai pasiriipina mano duomeny saugumu

(asmens kodais irt.t) 8 | 30 | 20

Kai darbuotojai randa mano atnestus dokumentus, turi ju
kopijas 13 |

Kai darbuotojai tiksliai nurodo sumas, reikalingas
susimokeéti uz moksla, akademinius jsiskolinimus

12] 23 | 21
\ [ ]

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

@ Visiskai nereaguojate o Nereaguojate 0 Beveik nereaguojate 0 Labai silpnai reagjuojate
m Silpnai reaguojate o Pakankamai reaguojate @ Vidutiniskai reaguojate @ Reaguojate
m Stipriai reaguojate m Labai stipriai reaguojate

42 pav. Technologijos fakulteto respondenty pasiskirstymas pagal reagavima i darbuotoju
patikimumo dimensijos indikatorius (N=100)
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Pagal studiju kursa respondenty nuomoné pasiskirsté Sia tvarka (zr. 28 PRIEDE pateikta
lentele): labai stipriai reaguoja i studiju administracijos darbuotoju teikiamy paslaugu kokybés
patikimumo, saugumo elementus II, 111 ir IV kurso studentai, t.y. kai mano asmeninés problemos
del studijy (pavyzdziui, dél ligos, nelaimeés atvejy) yra saugomos ir neviesinamos (bendrai minéty
kursy respondenty nuomoné sudaro 78,05 procentus), kai pasitiki darbuotojy etisku elgesiu (bendrai
— 76,32 procentus), kai darbuotojai pasirizpina mano duomeny saugumu (asmens kodais ir t.t)
(bendrai — 78,85 procentus), kai darbuotojai randa mano atnestus dokumentus, turi jy kopijas
(bendrai - 83,72 procentus), kai darbuotojai tiksliai nurodo sumas, reikalingas susimoketi uz
mokslq, akademinius jsiskolinimus (bendrai — 76,92 procentai). Tuo tarpu i studiju administravimo
teikiamy paslauguy kokybés paslaugumo dimensija atskleidziantj teigini ,,kai darbuotojai tiksliai
nurodo sumas, reikalingas susimoketi uz mokslg, akademinius jsiskolinimus* daugiausiai atsakymo
varianta ,,visiskai nereaguoja“ rinkosi 111 kurso studentai — 42,86 procentai.

Pagal studiju forma respondenty nuomoné pasiskirsté Sia tvarka: griez¢iausiai studiju
administravimo paslaugu kokybés patikimumo, saugumo dimensijos elementus vertino dieninio
skyriaus studentai: ju vertinimas sudaro daugiau nei 70 procenty visy apklaustyjy, 0 maziausiai
nerimauja, jaucia stresines situacijas, dieninio skyriaus, i$ dalies valstybés finansuojamos vietos
studentai.

Apibendrinant studenty nuomong apie tiksliniy fakultety administracijos darbuotojy
paslauguma, matoma, kad faktiskai visus paslaugumo, saugumo dimensijos elementus respondentai
vertina palankiai. Labai nedidelis skaic¢ius apklaustuyju isskyré visus penkis teiginius,
atskleidziancius studiju administravimo paslaugos kokybés saugumo, patikimumo dimensija, kaip
stresorius studiju procese, be to, sis pasiskirstymas buvo beveik vienodas visiems pateiktiems

elementams.
4.3. Empirinés dalies apibendrinimas ir diskusijos

ISanalizavus respondenty nuomone apie studiju administravimo teikiamy paslaugu kokybe,
galima daryti tokius apibendrinimus:

1. Apibendrinant visa empiring dali galima pastebéti, kad tyrime dalyvaujantys studentai
pakankamai tiksliai reprezentuoja bendrasias studijuojanciy charakteristikas: lyties
demografinés charakteristikos pasiskirsté pakankamai proporcingai, t.y. tyrime dalyvavo
daugiau motery, kadangi buvo analizuojama trijy Siauliy universiteto fakultety:
humanitarinio, socialiniy moksly ir technologijos respondenty nuomong, taigi rezultatai
désningi siu fakultety demografiniam pasiskirstymui. Socialiniy moksly fakulteto studentai
sudaré didziaja dali apklaustyju (N=251). Didziausia dalis respondenty pagal amziy

pasiskirsté 18 — 24 mety amziaus grupéje: dauguma ju studijuoja neakivaizdiniame ir

102



Vaida Andziate. Studijy administravimo kokybes kaip studenty stresoriaus studijuojant vertinimas. Magistro darbas

vakariniame skyriuose. Tuo tarpu pagal studiju kursa akivaizdzios respondenty
diferenciacijos nebuvo (bakalauro studijose), taciau palyginus universitetiniy pagrindiniy
studiju programy studentus su magistrantaroje studijuojanciaisiais, pastarieji sudaré apie 2
procentus visos tyrimo imties populiacijos (N=7). Pagrindiniai respondentai yra studentali,
studijuojantys vakarinio, neakivaizdinio ir dieninio (i§ dalies valstybés finansuojamos
vietos) skyriuose, i$ kuriy beveik pusé yra dirbantys asmenys, o daugiausiai darbo neturintys
respondentai pasiskirsté 18 — 24 amziaus grupéje, kai turintys darba pagrinde studijuoja
vakarinio ir neakivaizdinio skyriaus programose. Respondenty pasiskirstyme pagal pareigas
issiskyré socialiniy moksly fakulteto studenty nuomoné: siame fakultete yra visy tyrimo
instrumente, demografiniy - socialiniy klausimy bloke isskirty pareigybiuy pobtdzio
darbuotojy: didziausias procentas ju ,,nurodymus dazniausia duoda kitiems*. Didziausias
Kiekis studenty stipendijos negauna bei moka uz studijas. Tai nataralu, kadangi didziausias
skaicius apklaustyju studijuoja vakariniame ir neakivaizdiniame skyriuose.

2. Apibendrinant studenty nuomonés rezultatus apie paslaugu kokybés uztikrintinumo
dimensija, galima pastebéti, kad visos sios dimensijos elementai yra vertinami
nepalankiausiai, taigi respondentai $ios dimensijos elementus vertina kaip didziausius
stresorius studijy procese. Taigi tyrimo hipoteze, kad prasciausiai studentai vertina studiju
administravimo kokybés paslaugumo dimensijos elementus, nepasitvirtino.

3. Apibendrinant fakulteto studenty nuomong apie paslauguy kokybés reagavimo elementa,
galima teigti, kad studentai palankiausiai jvertino administracijos darbuotoju gebéjima
greitai ir maloniai atsakyti i studentui iskilusius klausimus, t.y. teigiamai, nekelianciais
stresiniy situaciju veiksniais jvardijo sias studiju administracijos darbuotojy paslaugas: kai
darbuotojai leidzia svarbius dokumentus siysti paprastu pastu, faksu ar elektroniniu laisku,
jei nera kitos galimybes; kai darbuotojai nezinodami atsakymo, skambina § kitus padalinius,
fakultetus ir pateikia atsakymus is karto; kai darbuotojai kartais padeda rasti reikalingg
padalin; ar kabinetq. Kaip didziausia stresoriy respondentai isskyré siuos teiginius: ,kali
darbuotojai daznai nukreipia § kitus kabinetus klausti tos pacios informacijos®, ,Kkai
darbuotojai ne visada tikslingai nurodo Kitg kabinetg™ ir ,,kai darbuotojai ne visada laikosi
duoto Zzodzio, jei zadejo surasti vieng ar Kitg dokumentq, prasymo formg, nuorodg
internete”.

4. Studentai palankiausiai jvertino visu administracijos darbuotoju kompetentinguma,
gebant atsakyti i visus studentams rapimus klausimus bei darbuotojy kvalifikuotuma
profesionaliai atliekant visus organizacinius darbus.

5. Apibendrinant fakulteto studenty nuomong apie prieinamuma, studentai palankiausiai

jvertino visy administracijos darbuotoju turimas komunikacines priemones, kuriomis
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studentas galéty susisiekti su darbuotoju (telefonas, internetas, ir kt.) ir pateikiamos
informacijos internete aiSkuma, suprantamuma. Griezciausiai studentai jvertino teiginj ,,kai
darbuotojai is darbo iseina anksciau laiko* ir ,,kai néra skelbiamas uzrasas ant dury arba
kitoje matomoje vietoje apie darbo laiko pasikeitimus* — 50 procenty visy apklausoje
dalyvavusiuy respondenty isskyré Sias prieinamumo dimensija atskleidziancias paslaugas,
kaip sukelianc¢ias neigiamus emocinius pojtcius ar isgyvenimus.

6. Studenty nuomoné rodo, kad ne visi darbuotoju paslaugumo dimensijos elementai studenty
vertinami teigiamai. Studentai palankiausiai jvertino studiju administracijos darbuotoju
paslauguma ir mandaguma. Palankiausias vertinimas skiriamas gebéjimui paprastai
paaiskinti studijy organizavimo dalykus, taip pat kai darbo kabinetuose yra kanceliariniy
priemoniy, reikalingu uzpildyti dokumentus. Pasistebéjo, jog dazniausiai studentams triiksta
i$ visy administracijos darbuotojy démesio studento asmeninéms problemoms.

7. Apibendrinant studenty nuomong apie fakulteto administracijos darbuotoju patikimuma ir
sauguma, studenty nuomoné rodo, kad studentai palankiausiai jvertino visy administracijos
darbuotojy profesing etika ir darbuotojy asmeniniy problemy dél studiju saugojima ir
neviesinima.

8. Ryskiausias skirtumas tarp dieninio, vakarinio ir neakivaizdinio skyriy studenty
nuomoniy pasistebimas vertinant studenty mokymosi poreikiy, problemy suprantamumg ir
darbuotojy demesingumg asmeninems problemos (studijy administravimo paslaugu kokybés
uztikrintumo dimensijos aspektus): neigiamas studiju administracijos darbuotojy paslaugas
labiausiai isskyré dieniniame skyriuje studijuojantys respondentai (finansuojamos vietos ir i$
dalies valstybés finansuojamos vietos dieninio skyriaus studenty nuomoné buvo vertinama
bendrai), t.y. kai tvarkarasciai pildomi/keiciami daznai, kai negauna informacijos apie
galimybe pakeisti studijy dalykq, studijy sutarti, studijy pogrupi, kai darbuotojai laiku
neatspausdina mokesciy uz studijas ir akademiniy jsiskolinimy kvity, kai laiku neisraso
pazymiy apie sesijos egzaminy datas, reikalingy Jisy darbovietéems, kai nepatikslina apie
specializacijy, alternatyvy, laisvai pasirenkamy dalyky tvarkg. Dieninio skyriaus
respondenty nuomoné pakankamai zenkliai isryskéjo ir vertinant Kkitas studiju
administravimo paslaugu kokybés kompetencijos, prieinamumo, patikimumo ir saugumo
dimensijas. O maziausiai i studijy administracijos paslaugu kokybés dimensijas reagavo
neakivaizdinio skyriaus studentai. Galima teigti, kad sio skyriaus studentai yra patenkinti
studijuy administracijos darbuotojy atliekama veikla, kadangi tik patikimumo ir saugumo bei
reagavimo dimensijos elementus kaip kelian¢ius stiprius pojacius ir isgyvenimus pazymeéjo
ir Kity studijy formy studentai (dieninio skyriaus, is dalies valstybés finansuojamos vietos
studentai ir vakarinio skyriaus).
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9. Pagal studijy kursg studentyu nuomoné zenkliai issiskyré vertinant studiju organizavimo
dalykus, kurie iliustruoja uztikrintumo dimensijos esme: didzioji dalis respondenty, kurie
vertina studijy administracijos darbuotojy veikla kaip stresoriy sukéléjus, studijuoja 1l
kurse. Sio kurso studentai ypatingai akcentavo ne tik studijy administravimo paslaugy
kokybés uztikrintumo dimensijos elementus, bet ir reagavimo dimensijos aspektus (kai
darbuotojai, negaledami tuo metu atsakyti ; rizpimus klausimus, praso manes uzeiti véliau
arba palikti savo telefono numerj, kad perskambinty ir atsakyty véliau; bei kai darbuotojai
leidzia man svarbius dokumentus siysti paprastu pastu, faksu ar elektroniniu laisku, jei néra
kitos galimybes), darbuotoju kompetencija atskleidziancius veiksnius (kai darbuotojy darbo
vietoje nesilaikoma darbo saugos reikalavimy, ty. salia kompiuteriy statomi puodeliai su
skysciais ir pan.; kai darbuotojy apranga yra nekorektiska, netvarkinga) ir pan. Tuo tarpu
maziausiai neigiamuy emocijuy bei pojuciy patiria | kurso studentai. Galima teigti, kad
pirmakursiai nejaucia ypatingo nerimo, nemaloniy pojaciy, kadangi dar nebina pakankamai
isilieje 1 akademinj gyvenima ir nesusiduria su studiju organizavimo proceso elementais, be
to, mazai bendrauja ir bendradarbiauja su studijy administracijos darbuotojais.

Taigi atskleidus ir isanalizavus respondenty nuomong pagal studiju administravimo paslaugy
kokybés dimensijas, identifikuotais pagal SERVQUAL paslaugu kokybés modelio dimensijas, ir
pritaikytais studiju administravimo paslaugu kokybés vertinimo kontekste, buvo gauti rezultatai,
kad visumoje studentams stipriausius neigiamus pojécius sukelia studijyg organizavimo proceso
nesklandumai, t.y. studiju administracijos darbuotoju nepakankamas doméjimasis studenty
mokymosi eiga, studiju aspekty nepakankamas aiskinimas, taciau galima teigti, kad palankiausiai
respondentai jvertino teikiamy paslaugu kokybés patikimumo, saugumo, prieinamumo bei
darbuotojy kompetencijos dimensijas. Galima daryti isvada, kad studiju administravimo paslauguy
kokybé padeda mazinti studenty patiriama stresa studijuojant aukstojoje mokykloje, taciau tobuléti
studiju administracijos darbuotojai turéty gerindami paslaugu kokybés uztikrintumo, paslaugumo
dimensiju elementus. Taigi tyrimo hipotezé, kurioje teigiama, kad studijy administravimo
kokybiskos paslaugos padeda mazinti studenty patiriamg stresq studijuojant aukstojoje mokykloje,
pasitvirtina tik i$ dalies.

Zinoma, norint atlikti gilesni tyrima bei atskleisti studiju administracijos darbuotojy teikiamy
paslaugy kokybe bei ju poveikj studijuojanciam jaunimui, reikéty isanalizuoti ir jvertinti dirbanciuju
studenty ir paslauguy kokybés dimensiju rysj, taip pat baty aktualu issiaiskinti studenty gaunamuy
pajamy (ne tik stipendijos) ir studiju administracijos teikiamu paslaugy vertinimo sasaja bei pan.
Norint tiksliai isanalizuoti studenty patiriamo streso ypatumus aukstojoje mokykloje ir jo sasaja su
studiju administravimo teikiamuy paslaugu kokybés dimensijomis, rekomenduotina atlikti kokybinj

tyrima.
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ISVADOS IR REKOMENDACIJOS

Teorinés dalies isvados:

Siame darbe administravimas kaip vadybos objektas yra analizuojamas sprendimy
priémimo bei igyvendinimo kontekste arba kaip sinonimas sprendimy priémimui bei
igyvendinimui organizacijoje, taigi identifikuojamas kaip administraciniyg sprendimg
priémimas bei jgyvendinimas, kadangi vadovavimas zmonéms, jstaigos administravimas ar
kitokio proceso valdymas — tai sprendimy, atsizvelgiant { nuolat besikei¢iancias situacijas,
paieska ir priémimas.

Siame darbe administravimas analizuojamas per paslaugos teikimo reiskinj, o susiejus
kokybés savoka su administravimo apibrézimu galima daryti iSvada, kad administravimo
kokybe — tai tinkamos salygos organizacijoje vykdyti personalo atranka, ja koordinuoti ir
derinant personalo veikla bei pastangas, tenkinti vartotoju (paslaugos gavéju) poreikius.
Sujungus identifikuotas studiju kokybés ir administravimo kokybés savokas galima teigti,
kad administravimo paslaugos kokybé — tai vartotojg poreikius tenkinantis rezultatas,
atitinkantis tam tikry paslaugyg modelj. Taigi studiju administravimo kokybé uztikrinimo
proceddras galétume jvardinti ir kaip nuolatiny administracijos darbuotoju sprendimy
priémimo ir igyvendinimo procesa, kadangi studiju administravimo kokybés uztikrinimo
metu batina atskleisti pagrindinius aspektus, i ka darbuotojai (personalas) turi atkreipti
démesi, teikdami paslaugas vartotojams.

IS minéty paslaugy kokybés modeliy buvo atrenkami daugiausiai pasikartojancios paslaugu
kokybés dimensijos (pagrindinés — is SERVQUAL paslaugu kokybés modelio) ir jas taikant
buvo analizuojama ir vertinama studiju administravimo kokyb¢ Siauliy universitete. Kaip
apzvelgta teorijoje, dazniausiai paslaugu kokybés tyrimuose naudojama SERVQUAL
kokybés modelis, kurio pagrindas yra penkios paslauguy kokybés dimensijos: patikimumas,
atsakomybé, uztikrintumas, jsijautimas, apcéiuopiamumas. L. Bagdonienés ir kt. autoriy
(2005) teigimu SERVQUAL metodika gali bati taikoma jvairiy paslaugy kokybei matuoti:
naudojant §j paslaugu kokybés modeli galima identifikuoti sritis, kurias reikia tobulinti,
taciau negalima nustatyti, kuriuos paslaugy teikimo etapus konkreciai reikia tobulinti.

Pagal A. Parasuraman ir kt. autoriy SERVQUAL modelj ir kt. autoriy pateiktus dimensijas
ir modelius buvo isskirti tie kriterijai - dimensijos, kurios atspindi administracijos
darbuotojy paslaugy kokybe: tai uztikrintumas, reagavimas, kompetencija, prieinamumas,
paslaugumas ir pagarba, patikimumas ir saugumas. Sios dimensijos pasirinktos studijy

administravimo teikiamy paslaugu vertinimui kaip studenty stresoriui studijuojant.
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Mokslininky, nagrinéjusiy stresorius kaip gyvenimo jvykius (H. Sailer, J. Schlacter, M.
Edwards, S. Parasuraman) nuomone, didziausias démesys turi bati skiriamas Siems stresiniy
situacijy susidarymo objektams: per didelis darbo kravis, atlikimo jvertinimas, vaidmeny
konfliktas bei neapibréztumas, karjeros raida, pati organizacijos politika ir pan. Taip pat
vieni i$ labiausiai stresines situacijas kurianc¢iy veiksniy yra kasdieniai rizpesciai, aplinkos
trikdziai, baime del finansy trakumo ir dél egzaminy artéjimo. Vieni i$ pagalbininky
studentams studijy proceso metu gali bati kuratoriai, kurie jvardijami kaip asmenys,
teikiantys administracines paslaugas, t.y. aiskinantys studiju proceso subtilumus: padedantys
sudaryti studijy sutartis, pildyti dokumentus, prasymus; pasirinkti tinkama studiju krypti,
specializacija; spresti kilusius nesklandumus su administraciniu ir pedagoginiu personalu bei
pan. Pagal Siauliy universiteto darbuotojy pareiginius nuostatus $ias funkcijas galéty atlikti
beveik visi studijy administracijos darbuotojai: katedry administratoriai, referentai,

metodininkai, dekanato darbuotojai ir pan.

Empirinés dalies isvados:

Apibendrinant visa empiring dali galima pastebéti, kad tyrime dalyvaujantys studentai
pakankamai tiksliai reprezentuoja bendrasias studijuojanciyju charakteristikas: tyrime
dalyvavo daugiau motery, socialiniu moksly fakulteto studentai sudaré didziaja dali
apklaustyju (N=251). Didziausia dalis respondenty pagal amziy pasiskirsté 18 — 24 mety
amziaus grupéje: dauguma ju studijuoja neakivaizdiniame ir vakariniame skyriuose. Tuo
tarpu pagal studiju kursa akivaizdzios respondenty diferenciacijos nebuvo (bakalauro
studijose), o magistrantai tesudaré 2 procentus apklaustyju. Pagrindiniai sio darbo
respondentai buvo studentai, studijuojantys vakarinio, neakivaizdinio ir dieninio (i$ dalies
valstybés finansuojamos vietos) skyriuose. Beveik pusé respondenty pazyméjo, kad nedirba
(46 procentai), o vertinant dirbanc¢iuosius pagal pareigas zenkliai issiskyré socialiniy moksly
fakulteto studentai: Siame fakultete yra visy pareigybiy pobudzio darbuotojy — didziausias
procentas juy ,,nurodymus dazniausia duoda Kkitiems*. Didziausias skaicius studenty
stipendijos negauna bei moka uz studijas. Tai nataralu, kadangi didziausias skaicius
apklaustyju studijuoja vakariniame ir neakivaizdiniame skyriuose.

Paslaugu kokybés uztikrintinumo dimensijos elementus studentai vertina nepalankiausiai,
taigi Sio darbo respondentai sios dimensijos elementus vertina kaip didziausius stresorius
studiju procese. Taigi tyrimo hipoteze, kad prasciausiai studentai vertina studiju
administravimo kokybés paslaugumo dimensijos elementus, nepasitvirtino. Studentai
palankiausiai i$ studijy administravimo paslauguy kokybés reagavimo dimensijos elementy

ivertino administracijos darbuotojy gebéjima greitai ir maloniai atsakyti i studentui
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iskilusius klausimus. Studentai palankiausiai jvertino visy administracijos darbuotoju
kompetentinguma, kai jie geba atsakyti i visiems studentams rapimus klausimus bei
darbuotojy kvalifikuotuma profesionaliai atliekant visus organizacinius darbus.

e Apibendrinant fakulteto studenty nuomong apie prieinamuma, studentai palankiausiai
jvertino visy administracijos darbuotojy turimas komunikacines priemones, kuriomis
studentas galéty susisiekti su darbuotoju (telefonas, internetas, ir kt.) ir pateikiamos
informacijos internete aiSkuma, suprantamuma. Griez¢iausiai studentai jvertino teiginj ,,kai
darbuotojai is darbo iseina anksciau laiko* ir ,kai néra skelbiamas uzrasas ant dury arba
kitoje matomoje vietoje apie darbo laiko pasikeitimus®“ (50 procentuy visy apklausoje
dalyvavusiy respondenty). Studenty nuomoné rodo, kad ne visi darbuotojy paslaugumo
dimensijos elementai studenty vertinami teigiamai. Studentai palankiausiai jvertino studiju
administracijos darbuotojy paslauguma ir mandaguma. Palankiausias vertinimas skiriamas
gebéjimui paprastai paaiskinti studiju organizavimo dalykus, taip pat kai darbo kabinetuose
yra kanceliariniy priemoniy, reikalingu uzpildyti dokumentus. Pasistebéjo, jog dazniausiai
studentams i visy administracijos darbuotoju traksta démesio studento asmeninéms
problemoms. Apibendrinant studenty nuomong apie fakulteto administracijos darbuotoju
patikimuma ir saugumg, galima teigti, kad studentai palankiausiai ijvertino visy
administracijos darbuotojy profesing etika ir darbuotoju asmeniniy problemy dél studiju
saugojima ir neviesinima.

e Ryskiausias skirtumas tarp dieninio, vakarinio ir neakivaizdinio skyriy studenty
nuomoniy pastebimas vertinant studenty mokymosi poreikiy, problemy suprantamumg ir
darbuotojy demesingumg asmeninems problemos (studijy administravimo paslaugu kokybés
uztikrintumo dimensijos aspektus): neigiamas studiju administracijos darbuotojy
uztikrintumo paslaugas labiausiai isskyré dieniniame skyriuje studijuojantys respondentai
(finansuojamos vietos ir i$ dalies valstybés finansuojamos vietos dieninio skyriaus studenty
nuomoné buvo vertinama bendrai). Dieninio skyriaus respondenty nuomoné pakankamai
zenkliai isryskéjo ir vertinant Kitas studiju administravimo paslaugu kokybés kompetencijos,
prieinamumo, patikimumo ir saugumo dimensijas. O maziausiai i studiju administracijos
paslaugu kokybés dimensijas reagavo neakivaizdinio skyriaus studentai.

e Pagal studijy kursg studenty nuomoné zenkliai issiskyré vertinant studiju organizavimo
dalykus, kurie iliustruoja uztikrintumo dimensijos esme: didzioji dalis respondenty, kurie
vertina studijy administracijos darbuotojy veikla kaip stresoriy sukéléjus, studijuoja Il
kurse. Sio kurso studentai ypatingai akcentavo ne tik studijy administravimo paslaugy
kokybés uztikrintumo dimensijos elementus, bet ir reagavimo dimensijos aspektus,

darbuotojy kompetencija atskleidzian¢ius veiksnius. Tuo tarpu maziausiai neigiamy emocijy
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bei pojuciy patiria | kurso studentai. Galima teigti, kad pirmakursiai nejaucia ypatingo
nerimo, nemaloniy pojaciy, kadangi dar nebtina pakankamai jisiliej¢ 1 akademinj gyvenima ir
nesusiduria su studiju organizavimo proceso elementais, be to, mazai bendrauja ir
bendradarbiauja su studijy administracijos darbuotojais.

e Taigi buvo gauti rezultatai, kad visumoje studentams stipriausius neigiamus pojicius
sukelia studijg organizavimo proceso nesklandumai, studiju administracijos darbuotoju
nepakankamas doméjimasis studenty mokymosi eiga, studiju aspekty nepakankamas
aiskinimas, taciau galima teigti, kad palankiausiai respondentai jvertino teikiamy paslaugy
kokybés patikimumo, saugumo, prieinamumo bei darbuotoju kompetencijos dimensijas.
Galima daryti isvada, kad studijy administravimo kokybiskos paslaugos padeda mazinti
studenty patiriamg stresq studijuojant aukstojoje mokykloje, taigi hipotezé pasitvirtina tik is
dalies, kadangi humanitarinio, socialiniy moksly ir technologijos fakultety studentai ne

visas studijy administravimo paslaugos kokybés dimensijas, ju elementus jvertino teigiamai.
Jvertinus gautus rezultatus apie studijy administravimo teikiamy paslaugy kokybe

humanitariniame, socialiniy moksly ir technologijos fakultetuose, rekomenduojama sudaryti

studijy administravimo paslaugy kokybés gerinimo projekta (zr. Kita puslapj).
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Studijg administravimo paslaugyg kokybés gerinimo projektas
Teorijoje identifikuotos studijg administravimo paslaugy kokybés dimensijos

\ 4
¥ ¥ ¥ ¥ ¥ ¥
Uztikrintumo aspektas Reagavimo aspektas Kompetencijos Prieinamumo aspektas Paslaugumo aspektas Patikimumo, saugumo
Institucija laikosi Aukstojo mokslo aspektas Aukstojo mokslo Geranoriskas ir pozityvus aspektas

studentams duoty pazady:
organizuoja susitikimus su
studentais, teikia jiems
informacija, padeda
studentams sudaryti sutartis,
sudaryti individualiy plany
projektus, rengti egzaminy
laikymo tvarkarascius, ruosti
ir spausdinti mokesciy kvitus
uz studijas ir t.t.

institucijos darbuotoju
pasiruosimas ir noras
padéti studentams:
registruoti lankytojus,
paskirti jiems pokalbio laika,
atsakyti i katedros lankytoju
klausimus, priimti ir teikti
informacija telefonu,

ﬁduoti ir priimti zinias

Aukstojo mokslo
institucijos darbuotojy
Zinios, bendravimo
igudziai: rengti ir iforminti
dokumentus pagal taisykles,
korektiskai elgtis, kelti
kvalifikacija kursuose,
tazuotése, seminaruose ir t.t.

Uztikrintumo aspektas
Darbuotojai: daznai keicia,
pildo tvarkaras¢ius; ne visada
juos laiku patalpina
internetiniame puslapyje; ne
visada studentams teikia
informacija apie galimybe
pakeisti studiju dalyka, studiju
pogrupi, i individualiuosius
planus jtraukia norimus
dalykus, patikslina apie
pasirinktas studiju sakas,

RN

institucijos darbuotojai yra

poziiiris j studentus:

prieinami, kai studentui
reikalingas patarimas:
kokybiskai ir greitai atsakyti
i klausimus, vykdyti gautos
korespondencijos tvarkyma,

teisingai panaudoti darbo

laika: nevéluoti, neuztrukti
darbo metu ir t.t.

korektiskai elgtis ir bati
nepriekaistingos isvaizdos,
priimti svecius, studentus,
laikantis sveciy priemimo
etiketo, rapintis, kad netrukty
kanceliariniy priemoniy;
patikimai ir tiksliai veikty
organizaciné technika, darbo
vieta baty tvarkinga.

nukreipia i kitus kabinetus
klausti tos pacios
informacijos, ne visada
tikslingai nurodo kita
kabineta, ne visada laikosi
duoto zodzio, jei zadéjo
surasti viena ar Kita
dokumenta, prasymo forma,
nuoroda internete.

Darbuotojai: saukia,
kalba pakeltu tonu,

nesilaiko etikos normy, t.y.
nesisveikina, bendrauja
atmestinai

e

Darbuotojai: i$ darbo
iSeina anks¢iau laiko, néra
skelbiamas uzrasas ant
dury arba kitoje matomoje
vietoje apie darbo laiko
pasikeitimus

Empirinéje dalyje atskleisti studijy administracijos darly/ loju
teikiamy_paslaugy kokybés (dimensijy aspektu) trisk’ Aai
v v ——— \
Reagavimo aspektas Kompetencijos Prieinamumo Paslaugumo aspektas
Darbuotojai: daznai aspektas aspektas Darbuotojai: negerbia

studento nuomonés, ne
visada padeda pildyti
dokumentus, nepaaiskina
studijy proceso subtilumy,
nesugeba patikslinti
informacijos, paziuréje i

intarnatn niiclani

Galimi sprendimo bidai (rekomendacijo

|

\

- Visuose fakultetuose:

- Visuose fakultetuose:

- Visuose f;&ultetuose:

- Visuose

Pasitikéjimas aukstojo
mokslo administracijos
darbuotojais ir

informacijos
konfidencialumas:

registruoti gaunamus ir
siun¢iamus rastus, sisteminti
gaunamus dokumentus ir
informacija, ja perduoti
vykdytojams, saugoti
dokumentus ir laiku,
perduoti archyvui ir t.t.

Patikimumo, saugumo

aspektas

Darbuotojai: pasirtapina
duomeny saugumu, asmeninés
problemos dél studijy (dél
ligos, nelaimés atvejy) yra
saugomos ir neviesinamos,
randa atnestus dokumentus, turi
ju kopijas tiksliai nurodo
sumas, reikalingas susimokeéti

—

>

uz moksla, akademini
isiskolinimus %

- Visuose

V Humanitariniame fakultete: jdarbinti
daugiau metodininkiy, kurios pasidalinty
pareigomis (zr. 4.2.1. dalj);

- Technologijos fakultete: gerinti
fakulteto studijy informacijos
pateikiamuma interneto puslapyje;

- Visuose fakultetuose: sudaryti salygas
studentams pasirinkti alternatyvas, laisvai
pasirenkamus dalykus per tinklalapio
serverj, t.y. idiegiant papildomus
Hlaukus® informacingje sistemoje, kad
kiekvienas studentas galéty irasyti i
tinklalapyje skirta ,,lauka” savo

prasyti studenty
klausimus, kitas
uzklausas pateikti
rasytine forma (el.
pastu, faksu ir pan.);
gerinti darbuotojy
tarpusavio
bendradarbiavima,
isisavinant kiekvieno
darbuotojo pareigybes,
norint isvengti
bereikalingo studenty
siuntimo per kabinetus

skatinti darbuotoju
dalyvavima
kvalifikacijos kélimo
kursuose, seminaruose,
susijusiuose su studijy
administravimo
kompetencijuy ugdymu,
rastvedybos ziniy
atnaujinimu; jtraukti
studijy administracijos
darbuotojus i svarbiy
fakulteto sprendimy
priémimo procesus.

keisti darbuotojy laika,
pavyzdziui,
neakivaizdinio skyriaus
metodininkiy darbo laika,
kai atvaziuoja ju
kuruojami studentai
(skirtingu kursy), pailginti
iki 18 ar 19 val.; dirbti
piety metu, kei¢iantis
darbuotojams (darbo laiko
kaita: vieni darbuotojai,
dirbantys viename
kabinete pradeda dirbti

fakultetuose: uz ilgas
darbo valandas
suteikti darbuotojams
poilsio dienuy, neleisti
pervargti, kad nekilty
gincy, nesusipratimy
su studentais;
vadovams
bendradarbiauti su
darbuotojais, nuolat
aiskinti(s) naujus
studijy organizavimo
aspektus.

fakultetuose: kadangi
neigiamy pojuciy ar
isgyvenimy
studentams $is
aspektas nesukélé, tai
ir toliau uztikrinti
studiju
administravimo
procese naudojamy
duomeny sauguma, ju
teisinga pateikima ir
aiskinimga studentams
studiju proceso metu.
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1 PRIEDAS

Siaurés Europos paslaugy kokybés modelis (Gronroos, 1984)

Patirtos paslaugos kokybé .
pasiag Y Patirta

kokybé

Laukiama
kokybé

Technine

Funkeiné
kokybé unkcine

kokybé

Kas? Kaip?

*Saltinis: M. Brady, J. Cronin (2001). Some New Thoughts on Conceptualizing Perceived Service Quality: A
Hierarchical Approach. Journal of Marketing Nr. 65, p. 34-49
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2 PRIEDAS

SERQVUAL modelis (A. Parasuraman, V. A. Zeithaml ir L. L. Berry, 1988)

Patikimumas
Atsakomybeé
Uztikrintumas
Isijautimas

Apéiuopiamumas

Patirta kokybé

A 4

A 4

Laukiama kokybé

*Saltinis: M. Brady, J. Cronin (2001). Some New Thoughts on Conceptualizing Perceived Service Quality: A

Hierarchical Approach. Journal of Marketing, Nr. 6

Suvokta paslaugy
kokybé
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3 PRIEDAS

SOCIALINIY MOKSLU FAKULTETO DEKANATO ADMINISTRATORIAUS
PAREIGYBES APRASYMAS

I. BENDROJI DALIS

Dekanato administratorius privalo turéti atitinkamo (socialinio) issilavinimo diploma, gerai
mokéti valstybing lietuviu kalba ir bent viena uzsienio kalba, iSmanyti rastvedybos
pagrindus, mokéti dirbti naujomis rysiy ir kitomis organizacinés technikos priemonémis.
Dekanato administratoriy skiria pareigoms ir atleidzia i pareigy, nustato jo pareigini
atlyginima, sudaro rasyting darbo sutartj dekano teikimu Universiteto rektorius.
Dekanato administratorius yra pavaldus fakulteto dekanui ir prodekanui.
Dekanato administratorius turi isklausyti ir zinoti saugos darbe, priesgaisrinés  saugos,
elektrosaugos reikalavimus, laikytis vidaus darbo tvarkos taisykliy.
5. Dekanato administratorius privalo zinoti:

5.1. Universiteto, fakulteto struktara ir valdyma;

5.2. fakulteto pagrindines veiklos sritis;

5.3. nuolatinius korespondentus;

5.4. darbo organizavimo tvarka;

5.5. darbo teisés pagrindus;

5.6. tvarkomosios dokumentacijos sistema;

5.7. rastvedybos taisykles ir kalbos kultaros normas;

5.8. tarnybinio etiketo reikalavimus;

5.9. bendravimo, dalykinio pokalbio taisykles;

5.10. fakulteto darbuotojy pavardes, adresus, telefonus.
6. Dekanato administratorius privalo vadovautis LR jstatymais, ir Kitais teisés aktais,
Vyriausybés nutarimais, susijusiais su jo atliekamu darbu, rastvedybos taisyklémis, Universiteto
Statutu, Studijy nuostatais, dekano potvarkiais, rektoriaus jsakymais, visais Kitais studijas, darbo
tvarka ir etika Universitete reglamentuojanciais dokumentais bei siais pareiginiais nuostatais.

I1. DEKANATO ADMINISTRATORIAUS PAREIGOS

7. Padéti dekanui (prodekanams) organizuoti mokslo ir studijy procesa fakultete.
7.1.Tvarkyti gaunama dokumentacija, gaunama ir siunciama korespondencija.
7.2. Rengti ir fforminti dokumentus pagal Dokumenty rengimo ir ifforminimo bei Rastvedybos
taisykles (Registruoti gaunamus ir siunciamus rastus; sisteminti gaunamus dokumentus ir
informacija, ja perduoti vykdytojams).
7.3. Priimti interesantus ir nukreipti juos i asmenj atsakinga uz savo veiklos bara.
7.4. Priimti ir teikti informacija telefonu, perduoti ir priimti zinias faksu.
7.5. Dalyvauti dekanato posédziuose, rasyti protokolus, protokoly israsus.
7.6. Rengti jsakymu projektus, derinti juos su dekanu, pateikti dekanui juos tvirtinti.
7.7. Registruoti gaunamus ir siuné¢iamus rastus.
7.8. Sisteminti gaunamus dokumentus ir informacija, ja perduoti vykdytojams.
7.9. Saugoti ir tinkamai naudoti antspauda.
7.10. Gauti is padaliniy vykdytojy informacija apie atliktus darbus ir supazindinti dekana.
7.11. Rengti byly nomenklatiira ir sudaryti bylas pagal nustatytus byly nomenklatiros
indeksus.
7.12. Registruoti komandiruotes.
8.Koordinuoti rysius tarp fakulteto dekanato ir katedry bei mokslo, studiju kokybés vadybos
centry ir laboratorijy, studenty atstovybés.
9. Koordinuoti rysius tarp fakulteto dekanato ir kity Universiteto padaliniu.
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10.
11.
12.

13.
14.
15.
16.
17.

18.
19.

23.
24,

25.

26.

217.
28.

29.
30.

31.

32.

3 PRIEDO tgsinys
Informuoti dekana (prodekanus) apie gautus pranesimus.
Priminti dekanui (prodekanams) bttinus darbus, rengiamus posédzius, pasitarimus.
Informuoti dekanato darbuotojus ir katedry vedéjus apie rengiamus susirinkimus,
posédzius, pasitarimus, supazindinti juos su darbo planais.
Suteikti fakulteto darbuotojams jvairia informacija.
Uztikrinti savalaikj ir teisinga informacijos pateikima dekanui (prodekanams).
Priziaréti fakulteto stendus ir juose patiekiama informacija.
Reikalauti, kad darbuotojai laiku vykdyty jpareigojimus.
Valstybiniy institucijy pareiginams tarnybine informacija suteikti tik leidus Rektoriui
ar jo jgaliotam asmeniui.
Korektiskai elgtis ir buti nepriekaistingos isvaizdos.
Atlikti kitus, siuose nuostatuose nenumatytus dekanato darbus.

I11. DEKANATO ADMINISTRATORIAUS TEISES

Kontroliuoti dokumenty uzduoc¢iy vykdyma.

Nepriimti i$ padaliniy, dekanato darbuotojuy neteisingai ir netvarkingai parengtuy ir
iforminty dokumentuy.

Informuoti dekana (prodekanus) apie rastvedybos ir dokumenty saugojimo bakle ir
teikti sitlymus dél darbo tobulinimo.

Informuoti dekana (prodekanus) apie padéti fakultete, gauta informacija, laukiancius
lankytojus.

Kelti kvalifikacija stazuotése, kursuose ir seminaruose.

Gauti papildoma apmokéjima uz jprasta darbo kravi virsijancia veikla ar papildomy
uzduociy atlikima, virsijant nustatyta darbo trukme.

I socialines garantijas, kurias uztikrina Universiteto kolektyviné sutartis.

I kasmetines darbo sutartyje numatytas ar kitokias atostogas, kurias reglamentuoja
Lietuvos Respublikos Darbo kodeksas.

IV. DEKANATO ADMINISTRATORIAUS ATSAKOMYBE

Dekanato administratorius atsako uz:
31.1.uzduociy vykdymo kontrolg;
31.2. kokybiska ir greita gautos korespondencijos tvarkyma ir pateikima dekanui;
31.3. gauty dokumenty registravima, sisteminima ir patiekima atsakingiems
vykdytojams;
31.4. dokumenty sauguma;
31.5. teisinga darbo laiko naudojima;
31.6. tvarkinga techniniy priemoniy naudojima;
31.7. saugos darbe, priesgaisrinés saugos, elektrosaugos reikaly vykdyma;
31.8. korektiska lankytojy priémima;
Uz savo pareigu netinkama vykdyma dekanato administratorius atsako darbo vidaus
tvarkos taisykliy ir Lietuvos Respublikos jstatymy nustatyta tvarka.
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4 PRIEDAS

SOCIALINIU MOKSLU FAKULTETO
STUDIJU DUOMENU BAZIU ADMINISTRATORIAUS
PAREIGYBES APRASYMAS

I. BENDROJI DALIS

1. Studiju duomeny baziy administratorius privalo turéti atitinkamo (socialinio) issilavinimo
diploma, gerai mokéti valstybine lietuviy kalba ir bent viena uzsienio kalba, iSmanyti rastvedybos
pagrindus, mokéti dirbti naujomis rysiy ir kitomis organizacinés technikos priemonémis.

2. Studiju duomeny baziy administratoriy skiria pareigoms ir atleidzia i$ pareigu, nustato jos
pareigini atlyginima, sudaro rasyting darbo sutarti dekano teikimu Universiteto rektorius.

3. Studijy duomeny baziy administratorius pavaldus dekanui ir prodekanui.

4. Studijuy duomenuy baziy administratorius turi isklausyti ir zinoti saugos darbe,
priesgaisrinés apsaugos, elektrosaugos reikalavimus, laikytis vidaus darbo tvarkos taisykliu.

5. Studiju duomeny baziy administratorius privalo zinoti:

5.1. Universiteto, fakulteto struktara ir valdyma;

5.2. fakultetui pavaldzias istaigas;

5.3. fakulteto pagrindines veiklos sritis;

5.4. nuolatinius korespondentus;

5.5. darbo organizavimo tvarka;

5.6. darbo teisés pagrindus;

5.7. organizacing - vykdomaja dokumentacijos sistema;

5.8. rastvedybos taisykles ir kalbos kultiiros normas;

5.9. tarnybinio etiketo reikalavimus;

5.10. bendravimo, dalykinio pokalbio taisykles;

5.11. darbuotojy pavardes, adresus, telefonus.

6. Studiju duomeny baziy administratorius turi dirbti su Universitete funkcionuojanciomis
studiju procesa aptarnaujanc¢iomis kompiuterinémis programomis, teikti siailymus Studiju skyriui
apie programy ribotuma arba tobulinimo galimybes.

7. Studiju duomeny baziy administratorius turi mokéti mokytis, kaupti duomenis, rengti
ataskaitas panaudojant studiju procese funkcionuojancias kompiuteriniy programy duomeny bazes.

8. Studiju duomeny baziy administratorius turi turéti gerus bendradarbiavimo, darbo
komandoje jgudzius, laiko planavimo gebéjimus, stipry atsakomybés jausma.

9. Studiju duomeny baziy administratorius privalo vadovautis Lietuvos Respublikos
istatymais ir Kitais teisés aktais, Vyriausybés nutarimais, susijusiais su jo atliekamu darbu,
rastvedybos taisyklémis, Universiteto statutu, studijy nuostatais, studijy programy komitety
nuostatais, dekano potvarkiais, rektoriaus ijsakymais, visais Kitais studijas, darbo tvarka ir etika
Universitete reglamentuojanciais dokumentais ir Siais pareiginiais nuostatais.

1. STUDIJU DUOMENU BAZIU ADMINISTRATORIAUS PAREIGOS

10. Atsakyti uz fakulteto studijy duomeny baziy stovi, savalaiki duomeny suvedima,
perdavima Informaciniy sistemy tarnybai bei Studijuy skyriui.

11. Nuolat tvarkyti studenty duomeny bazes, jas kasdien kopijuoti ir keturis kartus per
ménesi (kiekvienos savaités pradzioje) perduoti Informaciniy sistemy tarnybai.

12. Nuolat fiksuoti studiju duomeny baziy administravime iskilusias problemas ir perduoti
jas Studijy skyriui arba Informaciniy sistemy tarnybai.
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13. Iki kiekvieny mety rugséjo 5 dienos sutvarkyti ir perduoti Studijy skyriui tvarkinga
priimtyju i aukstesnj kursa nenuosekliyjy studijy klausytoju duomeny baze bei jy bylas.

14. Per 10 dieny nuo rektoriaus jsakymo paskelbimo suformuoti ir perduoti Studiju skyriui
tvarkinga studenty, priimty i testines studijas, duomeny baze bei ju bylas.

15. Per 30 dieny nuo semestro pradzios priskirti visiems fakulteto studentams individualius
studiju planus (Informaciniy sistemy tarnybai).

16. Per ménesj nuo sesijos pabaigos pristatyti | Studijuy skyriy studenty, jvykdziusiy studiju
plana, individualius studiju planus.

17. Per 10 dieny nuo rektoriaus jsakymo apie studenty isbraukima paskelbimo sutvarkyti ir
perduoti absolventy duomeny bazes bei ju dokumentacija Studijy skyriui.

18. Per savaite nuo kvito gavimo datos atzyméti duomenuy bazéje sumokéta studijuy imoka.

19. Per 10 dieny nuo dokumento apie paskolos paskyrima is Lietuvos Valstybinio Mokslo ir
Studiju Fondo gavimo sutvarkyti ir perduoti Studiju skyriui studenty, kuriems paskirtos paskolos,
duomeny bazg.

20. Ne veéliau kaip pries 10 dieny iki diplomy isdavimo supazindinti studentus su diplomo
priede ar priedélyje irasomais tekstais ir dalyky jvertinimais.

21. Dekano pavedimu rengti fakulteto studenty judéjimo, studenty pazangumo, mobilumo
lenteles, ataskaitas ar Kita medziaga, kuria galima gauti panaudojant funkcionuojancias Universiteto
kompiuterines duomeny bazes.

22. Konsultuoti naujai priimtus i darba savo ir Kity fakultety studiju duomeny baziy
administratorius.

23. Dalyvauti Studiju skyriaus organizuojamuose seminaruose studijy klausimais bei
informuoti Studiju skyriy apie atsiradusj poreikj tobulinti savo darbo su kompiuterinémis
programomis gebéjimus.

24. Iseinant is Siy pareigy, perduoti naujai priimtam darbuotojui pilnai sutvarkyta duomeny
bazg, suteikti pirming informacija apie kompiuterines studijas aptarnaujancias programas.

I11. STUDIJU DUOMENU BAZIU ADMINISTRATORIAUS TEISES

25. Kelti kvalifikacija kursuose, stazuotése, seminaruose.

26. Teikti fakulteto dekanui, Studijuy skyriaus direktoriui, Informaciniy sistemy tarnybos
direktoriui pasialymus dél duomeny baziy tobulinimo, efektyvesnio duomeny panaudojimo.

27. Gauti papildoma apmokéjima uz jprasta darbo kravi virsijancia veikla ar papildomy
uzduociy, atliekamy virsijant nustatyta darbo trukme, atlikima.

28. [ socialines garantijas, kurias uztikrina Universiteto kolektyviné sutartis.

29. | kasmetines darbo sutartyje numatytas ar kitokias atostogas, kurias reglamentuoja
Lietuvos Respublikos Darbo kodeksas.

IV. STUDIJU DUOMENU BAZIU ADMINISTRATORIAUS ATSAKOMYBE

30. Studijy duomeny baziy administratorius atsako uz:

30.1. tvarkinga techniniy priemoniy naudojima;

30.2. teisinga darbo laiko naudojima;

30.3. saugos darbe, priesgaisrinés saugos, elektrosaugos reikalavimy vykdyma.

31. Uz savo pareigy netinkama vykdyma studiju duomeny baziy administratorius atsako
darbo vidaus tvarkos taisykliy ir Lietuvos Respublikos jstatymu nustatyta tvarka.
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SOCIALINIU MOKSLU FAKULTETO
REFERENTO PAREIGYBES APRASYMAS

I. BENDROJI DALIS

1. Referentas privalo turéti atitinkamo (humanitarinio, socialinio) issilavinimo diploma, gerai
moketi valstybing lietuviy kalba ir bent viena uzsienio kalba, iSmanyti rastvedybos pagrindus, mokéti
dirbti naujomis rysiy ir kitomis organizacinés technikos priemonémis.

2. Referenta skiria pareigoms ir atleidzia i$ pareigy, nustato jo pareiginj atlyginima, sudaro
rasytine darbo sutartj dekano teikimu Universiteto rektorius.

3. Referentas pavaldus dekanui ir prodekanui.

4. Referentas turi isklausyti ir zinoti saugos darbe, priesgaisrinés apsaugos, elektrosaugos
reikalavimus, laikytis vidaus darbo tvarkos taisykliy.

5. Referentas privalo zinoti:

5.1. Universiteto, fakulteto struktira ir valdyma;

5.2. fakultetui pavaldzias jstaigas;

5.3. fakulteto pagrindines veiklos sritis;

5.4. nuolatinius korespondentus;

5.5. darbo organizavimo tvarka;

5.6. darbo teisés pagrindus;

5.7. organizacing - vykdomaja dokumentacijos sistema;

5.8. rastvedybos taisykles ir kalbos kultiiros normas;

5.9. tarnybinio etiketo reikalavimus;

5.10. bendravimo, dalykinio pokalbio taisykles;

5.11. darbuotojy pavardes, adresus, telefonus.

6. Referentas privalo vadovautis Lietuvos Respublikos jstatymais ir Kitais teisés aktais,
Vyriausybés nutarimais, susijusiais su jo atliekamu darbu, rastvedybos taisyklémis, Universiteto
statutu, studiju nuostatais, studijy programy komitety nuostatais, dekano potvarkiais, rektoriaus
1sakymais, visais kitais studijas, darbo tvarka ir etika Universitete reglamentuojanciais dokumentais
ir Siais pareiginiais nuostatais.

Il. REFERENTO PAREIGOS

7. Dalyvauti fakulteto moksliniy konferencijy, seminary organizavimo darbuose.

8. Koordinuoti rysius tarp Universitety ir katedry bei mokslo, kultiiry centry.

9. Prizitréti stendus ir juose pateikiama informacija.

10. Palaikyti rysius su fakulteto studenty visuomeninémis organizacijomis.

11. Tvarkyti informacija internete.

12. Spausdinti metoding medziaga, straipsnius.

13. Spausdinti ir sisteminti studiju programas, studiju programy isklotines moduliy korteles ir
programas, baigiamuju darby temas, kvalifikaciniy egzaminy komisiju dokumentus, katedros
déstytojuy pedagoginiy kraviy individualiuosius planus ir suvestines.

14. Rengti moksliniy darby ataskaitas.

15. Rengti metines veiklos ataskaitas.

16. Suteikti darbuotojams jvairia informacija.

17. Padéti tvarkyti leidybos reikalus.

18. Pildyti darbo laiko apskaitos ziniarascius.

19. Informuoti apie gautus pranesimus.

20. Rengti ir iforminti dokumentus pagal Dokumenty rengimo ir iforminimo bei Rastvedybos
taisykles. To paties reikalauti ir i$ kity darbuotoju.
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21. Atsakyti i lankytoju klausimus.

22. Reikalauti, kad darbuotojai laiku vykdyty isipareigojimus.
23. Teikti parama darbuotojams veiklos dokumentavimo klausimais.
24. Korektiskai elgtis ir bati nepriekaistingos isvaizdos.

I1l. REFERENTO TEISES

25. Kelti kvalifikacija kursuose, stazuotése, seminaruose.

26. Gauti papildoma apmokéjima uz jprasta darbo kravi virsijancia veikla ar papildomy
uzduociy, atliekamy virsijant nustatyta darbo trukme, atlikima.

27. 1 socialines garantijas, kurias uztikrina Universiteto kolektyviné sutartis.

28. | kasmetines darbo sutartyje numatytas ar kitokias atostogas, kurias reglamentuoja Lietuvos
Respublikos Darbo kodeksas.

IV. REFERENTO ATSAKOMYBE

29. Referentas atsako uz:

29.1. tvarkinga techniniy priemoniy naudojima;

29.2. uzduociuy vykdymo kontrolg;

29.3. teisinga darbo laiko naudojima;

29.4. saugos darbe, priesgaisrinés saugos, elektrosaugos reikalavimy vykdyma.

30. Uz savo pareigu netinkama vykdyma referentas atsako darbo vidaus tvarkos taisykliy ir
Lietuvos Respublikos jstatymu nustatyta tvarka.
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SOCIALINIY MOKSLU FAKULTETO
ADMINISTRATORIAUS (-ES)
PAREIGYBES APRASYMAS

I. BENDROJI DALIS

1. Administratorius (-¢) privalo turéti atitinkamo (humanitarinio, socialinio) issilavinimo
diploma, gerai mokéti valstybine lietuviy kalba ir bent viena uzsienio kalba, iSmanyti rastvedybos
pagrindus, mokéti dirbti naujomis rysiy ir kitomis organizacinés technikos priemonémis.

2. Administratoriu (-¢) skiria pareigoms ir atleidzia i$ pareigu, nustato jo pareiginj atlyginima,
sudaro rasyting darbo sutartj dekano teikimu Universiteto rektorius.

3. Administratorius (-¢) pavaldus katedros vedéjui (-ai).

4. Administratorius (-¢) turi isklausyti ir zinoti saugos darbe, priesgaisrinés apsaugos,
elektrosaugos reikalavimus, laikytis vidaus darbo tvarkos taisykliy.

5. Administratorius (-¢) privalo zinoti:

5.1. Universiteto, fakulteto struktara ir valdyma;

5.2. fakultetui pavaldzias istaigas;

5.3. fakulteto pagrindines veiklos sritis;

5.4. nuolatinius korespondentus;

5.5. darbo organizavimo tvarka;

5.6. darbo teisés pagrindus;

5.7. organizacing - vykdomaja dokumentacijos sistema;

5.8. rastvedybos taisykles ir kalbos kultiiros normas;

5.9. tarnybinio etiketo reikalavimus;

5.10. bendravimo, dalykinio pokalbio taisykles;

5.11. darbuotojy pavardes, adresus, telefonus.

6. Administratorius (-¢) privalo vadovautis Lietuvos Respublikos jstatymais ir kitais teisés
aktais, Vyriausybés nutarimais, susijusiais su jo atliekamu darbu, rastvedybos taisykléemis,
Universiteto statutu, studijy nuostatais, studijy programy komitety nuostatais, dekano potvarkiais,
rektoriaus jsakymais, visais Kitais studijas, darbo tvarka ir etika Universitete reglamentuojanciais
dokumentais ir Siais pareiginiais nuostatais.

I1. ADMINISTRATORIAUS (-ES) PAREIGOS

7. Informuoti katedros vedéja apie gautus pranesimus.

8. Priminti katedros vedéjui baitinus darbus, rengiamus posédzius, pasitarimus.

9. Registruoti lankytojus, paskirti jiems pokalbio laika.

10. Kviesti dalyvius i katedros posédzius, pasitarimus ir juos registruoti.

11. Informuoti padalinio darbuotojus apie rengiamus susirinkimus, posédzius, pasitarimus,
supazindinti juos su darbo planais.

12. Protokoluoti katedros posédzius, pasitarimus.

13. Atsakyti i katedros lankytoju klausymus.

14. Priimti ir teikti informacija telefonu, perduoti ir priimti zinias faksu.

15. Operatyviai sujungti katedros telefona su vidiniais ir isoriniais abonentais.

16. Uzrasyti telefoninius skambucius nesant katedros vedéjo ir jam pranesti.

17. Gauti i$ katedros darbuotojy informacija apie atliktus darbus ir supazindinti katedros ved¢ja.

18. Rengti ir iforminti dokumentus pagal Dokumenty rengimo ir iforminimo bei Rastvedybos
taisykles.

19. Katedros vedéjo pavedimu spausdinti dokumentus, rastus.

20. Registruoti gaunamus ir siunciamus rastus.
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21. Sisteminti gaunamus dokumentus ir informacija, ja perduoti vykdytojams.

22. Rengti bylu nomenklatura ir sudaryti bylas pagal nustatytus byly nomenklatiiros indeksus.
23. Reikalauti, kad katedros darbuotojai laiku vykdytu jpareigojimus.

24. Saugoti dokumentus ir laiku, sutvarkytus nustatyta tvarka, perduoti Universiteto archyvui.
25. Informuoti studentus apie specializaciju pasirinkima.

26. Rupintis, kad:

26.1. netrukty kanceliariniy priemoniy;

26.2. patikimai ir tiksliai veikty organizaciné technika;

26.3. darbo vieta buty tvarkinga.

27. Priimti svecius, partnerius, laikantis sveciy priémimo etiketo.

28. Korektiskai elgtis ir bati nepriekaistingos isvaizdos.

I11. ADMINISTRATORIAUS (-ES) TEISES

29. Kontroliuoti uzduociy vykdyma.

30. Nepriimti i§ katedros pedagoginio-mokslinio personalo nekokybiskai ir netvarkingai
parengty ir iforminty dokumentu.

31. Informuoti katedros vedéja apie padét; fakultete, gauta informacija, laukiancius lankytojus.

32. Informuoti katedros vedé¢ja apie rastvedybos bei dokumenty saugojimo bakle ir teikti
sitlymus dél darbo tobulinimo.

33. Kelti kvalifikacija kursuose, stazuotése, seminaruose.

34. Gauti papildoma apmokéjima uz jprasta darbo kravi virsijancia veikla ar papildomy
uzduociy, atliekamy virsijant nustatyta darbo trukme, atlikima arba uz isdirbtus virsvalandzius
kompensuoti, skiriant poilsio laika kitu metu ar pridéti prie eiliniy atostogy, administratoriui
rastiskai sutikus.

35. [ socialines garantijas, kurias uztikrina Universiteto kolektyviné sutartis.

36. [ kasmetines darbo sutartyje numatytas ar kitokias atostogas, kurias reglamentuoja Lietuvos
Respublikos Darbo kodeksas.

IV. ADMINISTRATORIAUS (-ES) ATSAKOMYBE

37. Administratorius (-¢) atsako uz:

37.1. tvarkinga techniniy priemoniy naudojima;

37.2. kokybiska ir greita gautos korespondencijos tvarkyma ir pateikima katedros vedéjui;

37.3. gauty dokumenty registravima, sisteminima ir pateikima atsakingiems vykdytojams;

37.4. dokumenty sauguma ir pateikima Universiteto archyvui;

37.5. korektiska lankytojy priémima;

37.6. uzduociy vykdymo kontrolg;

37.7. teisinga darbo laiko naudojima;

37.8. saugos darbe, priesgaisrinés saugos, elektrosaugos reikalavimy vykdyma.

38. Uz savo pareigu netinkama vykdyma administratorius (-¢) atsako darbo vidaus tvarkos
taisykliy ir Lietuvos Respublikos jstatymuy nustatyta tvarka.
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SOCIALINIU MOKSLU FAKULTETO
VYRESNIOJO METODININKO
PAREIGYBES APRASYMAS

I. BENDROJI DALIS

1. Vyresnysis metodininkas privalo turéti atitinkamo (socialinio) issilavinimo diploma, gerai
moketi valstybing lietuviy kalba ir bent viena uzsienio kalba, iSmanyti rastvedybos pagrindus, mokéti
dirbti naujomis rysiy ir kitomis organizacinés technikos priemonémis.

2. Vyresnjji metodininka skiria pareigoms ir atleidzia i$ pareigu, nustato jo pareigini
atlyginima, sudaro rasyting darbo sutartj dekano teikimu Universiteto rektorius.

3. Vyresnysis metodininkas pavaldus dekanui ir prodekanui.

4. Vyresnysis metodininkas turi isklausyti ir zinoti saugos darbe, priesgaisrinés apsaugos,
elektrosaugos reikalavimus, laikytis vidaus darbo tvarkos taisykliy.

5. Vyresnysis metodininkas privalo zinoti:

5.1. Universiteto, fakulteto struktiara ir valdyma;

5.2. fakultetui pavaldzias istaigas;

5.3. fakulteto pagrindines veiklos sritis;

5.4. nuolatinius korespondentus;

5.5. darbo organizavimo tvarka;

5.6. darbo teisés pagrindus;

5.7. organizacing - vykdomaja dokumentacijos sistema;

5.8. rastvedybos taisykles ir kalbos kultiiros normas;

5.9. tarnybinio etiketo reikalavimus;

5.10. bendravimo, dalykinio pokalbio taisykles;

5.11. darbuotojy pavardes, adresus, telefonus.

6. Vyresnysis metodininkas turi turéti gerus bendradarbiavimo, darbo komandoje igadzius,
laiko planavimo gebéjimus, stipry atsakomybés jausma.

7. Vyresnysis metodininkas privalo vadovautis Lietuvos Respublikos jstatymais ir kitais
teisés aktais, Vyriausybés nutarimais, susijusiais su jo atliekamu darbu, rastvedybos taisyklémis,
Universiteto statutu, studijy nuostatais, studijy programy komitety nuostatais, dekano potvarkiais,
rektoriaus jsakymais, visais Kitais studijas, darbo tvarka ir etika Universitete reglamentuojanciais
dokumentais ir Siais pareiginiais nuostatais.

1. VYRESNIOJO METODININKO PAREIGOS

8. Padéti prodekanui organizuoti mokslo ir studijuy procesa fakultete.

9. Rengti ir pateikti dekanui iki spalio 10 d. rektoriaus jsakymus apie studenty
perkélima i aukstesnius kursus, palikima kartoti kursa, braukimais is studenty sarasuy.

10. Iki rugpjacio 29 d. sudaryti fakulteto dieniniy (vakariniy, neakivaizdiniy) studiju
studenty sarasus kursais, grupémis, pogrupiais.

11. Tikrinti naujai istojusiu i aukstesnius kursus studenty studiju plano jvykdyma.

12. Sudaryti naujai istojusiy i aukstesnius kursus studentams uzskaity lapus.

13. Padéti studentams sudaryti studijy sutartis.

14. Informuoti studentus apie esamus studijy plano skirtumus bei ju likvidavimo galimybes.

15. Suteikti déstytojams visa batina informacija apie paskaity vedimo tvarka ir dokumenty
tvarkymo bei pildymo taisykles.

16. Formuoti jstojusiujy studenty duomenis duomeny bazéje.

17. Organizuoti susitikimus su studentais, teikti jiems informacija.

18. Dekano, prodekano teikimu spausdinti dokumentus ir rastus.
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19. Sudaryti, spausdinti ir koreguoti bei skelbti paskaity tvarkarascius.

20. Rengti sesiju egzaminy laikymo ziniarascius.

21. Ruosti studenty kontingento suvestines.

22. Rengti rektoriaus jsakymu projektus.

23. Tikslinti ir saugoti informacija duomeny bazéje.

24. Sudaryti ir spausdinti studenty individualiuosius studijy planus.

25. Ruosti sesijos rezultaty suvestines apskaitai.

26. Ruosti ir spausdinti mokesciy uz studijas ir akademinius jsiskolinimus kvitus.

27. Registruoti studenty imokas uz studijas ir akademines skolas.

28. Informuoti dekana apie laiku neatsiskaiciusius studentus.

29. Kiekviena ménesj dekanatui rastu pateikti ataskaita apie studenty sumokéta mokesciy
suma, dar nesumokeéjusiy studenty sarasus bei studenty turin¢iy akademiniy jsiskolinimy sarasa.

30. Iki kiekvienuy mety birzelio 1 dienos pateikti katedroms diplomanty sarasus, kuriems
leidziama laikyti egzaminus arba ginti baigiamuosius darbus.

31. Pageidaujant studentams israsyti bei registruoti pazymas apie sesijos egzaminy datas.

32. Priimti studenty prasymus ir pateikti dekanui, informuoti suinteresuotus asmenis apie
priimta sprendima.

33. Grieztai laikytis terminy, numatyty jvairiy dokumenty rengimui.

34. Organizuoti studenty laisvai pasirenkamy moduliy pasirinkima.

35. Registruoti déstytoju paskaity atkélima ir nukélima pagal nustatyta forma.

36. Sistemingai atnaujinti informacija dieniniam (vakariniam, neakivaizdiniam) skyriui
priklausanciuose stenduose.

37. Vykdyti paskaity kontrolg.

38. Rengti ir iforminti dokumentus pagal Dokumenty rengimo ir iforminimo bei
Rastvedybos taisykles.

39. Korektiskai elgtis ir baiti nepriekaistingos isvaizdos.

I11. VYRESNIOJO METODININKO TEISES

40. Kelti kvalifikacija kursuose, stazuotése, seminaruose.

41. Gauti papildoma apmokéjima uz jprasta darbo kravj virsijancia veikla ar papildomy
uzduociy, atliekamy virsijant nustatyta darbo trukme, atlikima.

42. ] socialines garantijas, kurias uztikrina Universiteto kolektyviné sutartis.

43. ] kasmetines darbo sutartyje numatytas ar kitokias atostogas, kurias reglamentuoja
Lietuvos Respublikos Darbo kodeksas.

IV. VYRESNIOJO METODININKO ATSAKOMYBE

44. Vyresnysis metodininkas atsako uz:

44.1. tvarkinga techniniy priemoniy naudojima;

44.2. teisinga darbo laiko naudojima;

44.3. saugos darbe, priesgaisrinés saugos, elektrosaugos reikalavimy vykdyma.

45. Uz savo pareigy netinkama vykdyma vyresnysis metodininkas atsako darbo vidaus
tvarkos taisykliy ir Lietuvos Respublikos jstatymy nustatyta tvarka.
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8 PRIEDAS

SOCIALINIU MOKSLU FAKULTETO
VYRIAUSIOJO METODININKO
PAREIGYBES APRASYMAS

I. BENDROJI DALIS

1. Vyriausiasis metodininkas privalo turéti atitinkamo (socialinio) issilavinimo diploma,
gerai moketi valstybine lietuviy kalba ir bent viena uzsienio kalba, iSmanyti rastvedybos pagrindus,
mokéti dirbti naujomis rysiy ir kitomis organizacinés technikos priemonémis.

2. Vyriausiaji metodininka skiria pareigoms ir atleidzia i$ pareigu, nustato jo pareigini
atlyginima, sudaro rasyting darbo sutartj dekano teikimu Universiteto rektorius.

3. Vyriausiasis metodininkas pavaldus dekanui ir prodekanui.

4. Vyriausiasis metodininkas turi isklausyti ir zinoti saugos darbe, priesgaisrinés apsaugos,
elektrosaugos reikalavimus, laikytis vidaus darbo tvarkos taisykliy.

5. Vyriausiasis metodininkas privalo zinoti:

5.1. Universiteto, fakulteto struktara ir valdyma;

5.2. fakultetui pavaldzias istaigas;

5.3. fakulteto pagrindines veiklos sritis;

5.4. nuolatinius korespondentus;

5.5. darbo organizavimo tvarka;

5.6. darbo teisés pagrindus;

5.7. organizacing - vykdomaja dokumentacijos sistema;

5.8. rastvedybos taisykles ir kalbos kultiiros normas;

5.9. tarnybinio etiketo reikalavimus;

5.10. bendravimo, dalykinio pokalbio taisykles;

5.11. darbuotojy pavardes, adresus, telefonus.

6. Vyriausiasis metodininkas turi turéti gerus bendradarbiavimo, darbo komandoje igadzius,
laiko planavimo gebéjimus, stipry atsakomybés jausma.

7. Vyriausiasis metodininkas privalo vadovautis Lietuvos Respublikos jstatymais ir Kitais
teisés aktais, Vyriausybés nutarimais, susijusiais su jo atliekamu darbu, rastvedybos taisyklémis,
Universiteto statutu, studijy nuostatais, studijy programy komitety nuostatais, dekano potvarkiais,
rektoriaus jsakymais, visais Kitais studijas, darbo tvarka ir etika Universitete reglamentuojanciais
dokumentais ir Siais pareiginiais nuostatais.

1. VYRIAUSIOJO METODININKO PAREIGOS

8. Padéti prodekanui organizuoti studijy procesa fakultete.

9. Konsultuoti studijy ir egzaminavimo metody klausimais.

10. Atlikti batiny poky¢iy ir studiju organizavimo klausimy analize.

11. Uztikrinti tinkama studijuy organizavimo kokybe.

12. Analizuoti studijy rezultatus.

13. Aptarti studijy problemas dekanate, bei katedrose ir teikti pasitlymus studijy procesui
gerinti.

14. Rengti ir teikti dekanui ataskaitas apie studiju organizavima.

15. Skirstyti ir kontroliuoti vyresniuju metodininky darbus.

16. Organizuoti susitikimus su studentais, teikti jiems informacija.

17. Padéti studentams sudaryti studiju sutartis.

18. Sudaryti individualiuy plany projektus naujai istojusiems i aukstesnius kursus
studentams, baigusiems kitas aukstasias ar aukstesniasias mokyklas.

19. Informuoti studentus apie esamus studijy plano skirtumus bei ju likvidavimo galimybes.

20. Tikrinti naujai jstojusiy i aukstesnius kursus studenty studiju plano jvykdyma.

128



Vaida Andziate. Studijy administravimo kokybes kaip studenty stresoriaus studijuojant vertinimas. Magistro darbas

8 PRIEDO tesinys

21. Sudaryti ir spausdinti studenty individualiuosius studiju planus.

22. Ruosti ir spausdinti mokesciy uz studijas ir akademinius isiskolinimus kvitus.

23. Kiekviena ménesj dekanatui rastu pateikti ataskaita apie studenty sumokéta mokesciy
suma, dar nesumokeéjusiy studenty sarasus bei studenty turin¢iy akademiniy jsiskolinimy sarasa.

24. Registruoti studenty imokas uz studijas ir akademinius jsiskolinimus..

25. Informuoti dekana apie laiku neatsiskaiciusius studentus.

26. Rengti ir pateikti dekanui iki spalio 10 d. rektoriaus jsakymus apie studenty
perkélima i aukstesnius kursus, palikima kartoti kursa, braukimais is studenty sarasuy.

27. ki rugpjucio 29 d. sudaryti fakulteto dieniniy (vakariniy, neakivaizdiniu) studiju
studenty sarasus kursais, grupémis, pogrupiais.

28. Rengti sesiju egzaminy laikymo ziniarascius.

29. Priimti studenty prasymus ir pateikti dekanui, informuoti suinteresuotus asmenis apie
priimta sprendima.

30. Pageidaujant studentams israsyti bei registruoti pazymas apie sesijos egzaminy datas.

31. Rengti rektoriaus jsakymu projektus bei kontroliuoti ju vykdyma.

32. Vykdyti paskaity kontrolg.

33. Dekano, prodekano teikimu spausdinti dokumentus ir rastus.

34. Suteikti déstytojams visa bating informacija apie paskaity vedimo tvarka ir dokumenty
tvarkymo bei pildymo taisykles.

35. Grieztai laikytis terminy, numatyty jvairiy dokumenty rengimui.

36. Kaupti informacija, ja sisteminti, apibendrinti.

37. Ruosti sesijos rezultaty suvestines apskaitai.

38. Rengti ataskaitas, bei teikti jas fakulteto internetiniame tinklalapyje.

39. Rengti diplomo priedél;.

40. Registruoti studenty laisvai pasirenkamus modulius bei alternatyvas.

41. Organizuoti studiju programy vykdyma ir paskaity tvarkarascius sudaryma.

42. Dalyvauti dekanato pasitarimuose, turint balsavimo teise.

43. Rengti ir jforminti dokumentus pagal Dokumenty rengimo ir iforminimo bei
Rastvedybos taisykles.

44. Korektiskai elgtis ir bati nepriekaistingos isvaizdos.

I11. VYRIAUSIOJO METODININKO TEISES

45. Kelti kvalifikacija kursuose, stazuotése, seminaruose.

46. Gauti papildoma apmokéjima uz jprasta darbo kravj virsijancia veikla ar papildomy
uzduociy, atliekamy virsijant nustatyta darbo trukme, atlikima.

47. 1 socialines garantijas, kurias uztikrina Universiteto kolektyviné sutartis.

48. 1 kasmetines darbo sutartyje numatytas ar kitokias atostogas, kurias reglamentuoja
Lietuvos Respublikos Darbo kodeksas.

IV. VYRIAUSIOJO METODININKO ATSAKOMYBE

49. Vyriausiasis metodininkas atsako uz:

49.1. studijy organizavimo kokybg;

49.2. pateiktos informacijos teisinguma;

49.3. tvarkinga techniniy priemoniy naudojima;

49.4. teisinga darbo laiko naudojima;

49.5. saugos darbe, priesgaisrinés saugos, elektrosaugos reikalavimy vykdyma.

50. Uz savo pareigu netinkama vykdyma vyriausiasis metodininkas atsako darbo vidaus
tvarkos taisykliy ir Lietuvos Respublikos jstatymy nustatyta tvarka.
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9 PRIEDAS

Humanitarinio (HF) ir Technologijos (TF) fakultety dekanato, katedros administratoriy,

referenty, padejéjy ir metodininky pareigybiy aprasymai

Pareigybé

Reikalingas
iSsilavinimas

Reikalingos
kompetencijos

Funkcijos

Dekanato
administratoré (HF)

Aukstasis

ISmanyti rastvedybos
reikalavimus; Mokéti
bent viena uzsienio
kalba; Mokéti dirbti
naujomis rysiy ir
kitomis organizacinés
technikos priemonémis

Dalyvauja fakulteto moksliniy
konferencijy, seminary
organizavimo darbuose.
Koordinuoja rysius tarp fakulteto
dekano ir katedry bei mokslo ir
kultaros centry. Esant reikalui
dalyvauja katedry vedéju
pasitarimuose, fakulteto tarybos
posédziuose. Tvarko informacija
internete. Koordinuoja rysius su
visuomene. Renka kompiuteriu
fakulteto moksliniy darby
ataskaitas. Rupinasi fakulteto
stendais. Tvarko fakulteto metrasti.
Padeda tvarkyti leidybos reikalus.

Katedros
administratorius
(HF)

Aukstasis

ISmanyti rastvedybos
reikalavimus; Mokéti
bent viena uzsienio
kalba; Mokéti dirbti
naujomis rysiy ir
kitomis organizacinés
technikos priemonémis

Informuoti katedros vedéja apie
gautus pranesimus. Priminti
vedéjui batinus darbus, rengiamus
posédzius. Pasitarimus. Registruoti
lankytojus, paskirti jiems pokalbio
laika. Kviesti dalyvius i katedros
posédzius. Informuoti padalinio
darbuotojus apie rengiamus
susirinkimus, posédzius,
pasitarimus, supazindinti juos su
darbo planais. Protokoluoti
posédzius. Katedros vedéjo
pavedimu spausdinti dokumentus,
rastus, registruoti gaunamus ir
siunciamus rastus. Padéti
déstytojams - dauginti mokomaja
medziaga paskaitoms, pratyboms.
Padéti rengti katedros
organizuojamas konferencijas.
Pildo darbo grafikus. Pateikia
dekanatui uzpildytas mokslo
ataskaitas. Suteikia déstytojams
informacija apie atestacijos ir
konkursy dokumentacijos
tvarkyma.

Vyresnioji
metodininké (HF)

Aukstasis

ISmanyti rastvedybos
reikalavimus; Mokéti
bent viena uzsienio
kalba; Mokéti dirbti
naujomis rysiy ir
kitomis organizacinés

Uztikrinti studiju kokybe. Aptarti
problemas dekanate bei katedrose.
Leisti jsakymus. Tikrinti naujai
istojusiy i aukstesnius kursus
studenty studiju plano jvykdyma,
informuoti apie esamus skirtumus.
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technikos priemonémis

Atlieka pazangumo apskaitas pagal
pateiktas formas. Israso pazymas
studentams. Paskoly, kurias
suteikia LMSF dokumenty
priémimas, duomeny pildymas
internete. Studenty individualiy
studiju plany tvarkymas. Rengia
studijy tvarkarascius.

Fakulteto Aukstasis ISmanyti rastvedybos Priminti dekanui skubius, svarbius
administratorius reikalavimus; Mokéti darbus. Kviesti dalyvius i dekanato
(TF) bent viena uzsienio posédzius. Informuoti fakulteto
kalba; Mokéti dirbti darbuotojus apie rengiamus
naujomis rysiy ir susitikimus, posédzius, pasitarimus,
kitomis organizacinés | supazindinti su darbo planais.
technikos priemonémis | Registruoti komandiruociy
prasymus. Sudaryti studenty
norinciy gauti LVMS fondo
paskola sarasus.
Katedros Aukstasis ISmanyti rastvedybos Informuoti katedros vedéja apie
administratorius reikalavimus; Mokéti gautus pranesimus. Priminti
(TF) bent viena uzsienio vedéjui batinus darbus, rengiamus
kalba; Mokéti dirbti posédzius. Pasitarimus. Registruoti
naujomis rysiy ir lankytojus, paskirti jiems pokalbio
kitomis organizacinés laika. Kviesti dalyvius i katedros
technikos priemonémis | posédzius. Informuoti padalinio
darbuotojus apie rengiamus
susirinkimus, posédzius,
pasitarimus, supazindinti juos su
darbo planais. Protokoluoti
posédzius. Katedros vedéjo
pavedimu spausdinti dokumentus,
rastus, registruoti gaunamus ir
siunciamus rastus.
Vyriausiasis Aukstasis ISmanyti rastvedybos Padéti dekanui organizuoti studiju

metodininkas (TF)

reikalavimus; Mokéti
bent viena uzsienio
kalba; Mokéti dirbti
naujomis rysiy ir
kitomis organizacinés
technikos priemonémis

procesa fakultete. Konsultuoti
studijy ir egzaminavimo metody
klausimais. Uztikrinti studijy
organizavimo kokybe. Analizuoti
studijuy rezultatus. Aptarti studijy
problemas dekanate bei katedrose
ir teikti pasitalymus studiju procesui
gerinti. Teikti informacija
studentams apie studijas. Padéti
studentams sudaryti studijy sutartis.
Informuoti apie studijy plano
skirtumus bei ju likvidavimo
galimybes. Informuoti dekana apie
laiku uz akademines skolas
neatsiskaiciusius studentus. Rengti
ir pateikti dekanui rektoriaus
1sakymus apie studenty perkélima i
aukstesnj kursa, palikima kartoti,
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akademiniy atostogy suteikima,
prileidima prie valstybiniu
egzaminy, braukima i$ studenty
sarasy ir kt. israsyti pazymas apie
sesijos datas. Registruoti studenty
laisvai pasirenkamus modulius bei
alternatyvas. Registruoti ir
kontroliuoti egzaminy ziniarascius.
Registruoti ir kontroliuoti studenty
imokas uz studijas ir akademinius
isiskolinimus.

Dekanato referenté Aukstasis ISmanyti rastvedybos Dalyvauti fakulteto moksliniy
(TF) reikalavimus; Mokéti konferenciju, seminary ir Kity
bent viena uzsienio renginiy organizavimo darbuose.
kalba; Mokéti dirbti Koordinuoti rysius tarp fakulteto
naujomis rysiy ir dekano, katedry. Dalyvauti
kitomis organizacinés | dekanato posédziuose. Koordinuoti
technikos priemonémis | rysius pagal ERASMUS programa.
Tvarkyti informacija internete apie
fakulteta. Rapintis fakulteto
stendais. Rinkti medziaga fakulteto
metrasciui ir ji pildyti.
Dekano padéjéjas Aukstasis Patirtis ir jgudziai Kontroliuoti fakulteto tkio dalj,
(TF) techninis inzinerinés statiniy elektros, vandens ir dujuy
issilavinimas | jrangos montavimo, panaudojima fakultete.
remonto ir priezitiros
srityje
Vakariniy studijy Aukstasis ISmanyti rastvedybos Padéti vakariniy studijy studentams

administratore (TF)

reikalavimus; Mokéti
bent viena uzsienio
kalba; Mokeéti dirbti
naujomis rysiy ir
kitomis organizacinés
technikos priemonémis

sudaryti studijy sutartis. Tinkamai
tvarkyti vakariniy studiju
studentams isduodama
dokumentacija: sutartis,
individualius planus, kvietimus i
sesija. Egzaminy ziniarascius
tvarkyti. Registruoti vakariniy
studenty prasymus, sutartis.
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Streso savokos

10 PRIEDAS

Autorius Saltinis Apibrézimas

M. Buelens, Organizational behavior. Second European Stresas yra biocheminis procesas, i kurj jeina

(2002) edition, Mcgraw Hill publiching company hormony pasikeitimai, kurie reikalauja i$
organizmo keisto elgesio

P. JI. Dadr Meneosicmenm. Cankr IerepOypr: Iurep; Stresas apibadinamas kaip fiziné ir emociné

(2003) individo atsakomoji reakcija i reikalavimus,

apribojimus ir galimybes, kurios atveda mus prie
neapibréztumo atsiradimo, ir veda prie asmeniniy
situaciju kontrolés praradimo, kada siekiama
reiksmingy rezultaty

V. Barvydieng,
J. Kasiulis
(2001)

Vadovavimo psichologija. Kaunas: Technologija.

Stresas — nespecifinis ktino atsakymas i bet koki
ji sukelusi poveiki.

Stresas — neigiama emocin¢ patirtis, atsirandanti,
kai zmogaus poreikiai didesni uz galimybes.
Stresas — baimeé, kad atsitikusi situacija gali
perzengti zmogaus galimybes.
Stresas — tai vidiniy ir
desinchronizacija.

Stresas — tai uztrukusi jtampos situacija, kurios
iSvengti subjektyviai neimanoma, jei asmuo
nesugeba kontroliuoti padéties.

Stresas - netikéty, dazniausiai neigiamy
aplinkybiu sukelti organizmo ir zmogaus veiklos
funkcijuy sutrikimai.

Stresas — vidiné basena, visada sukelianti
didesnius reikalavimus adaptaciniams
organizamo sugebéjimams ir ji aktyvuojanti.
Stresas — zmogaus reakcijos i situacija rezultatas.

iSoriniy  ritmy

V. Legkauskas
(2001)

Psichologijos jvadas. Kaunas: VDU leidykla.

Stresas - subjektyviai zmogaus suvokiamas
neatitikimas tarp aplinkos reikalavimy ir
zmogaus galimybiy atitikti tuos reikalavimus

L. Bulotaite, Asmenybeés ir bendravimo psichologija. Vilnius: | Stresas — tai tam tikry jvykiu, kuriuos mes
D. Gailien¢ Tyto alba. laikome grésmingais, sunkiais, vadinamais
N. Sturliené stresoriais, suvokimas ir reagavimas i juos
(2002)

Medicinos Medicinos enciklopedija (1993). Vilnius, Mokslo | Mediciniskai stresas reiskia vidini spaudima,

enciklopedija
(1993)

ir enciklopedijy leidykla, 11 tomas.

itampa, pasireiskiancia kvépavimo sunkumais,
raumeny itampomis. Pagal kita pozitri, stresas
yra psichinés ir fiziologinés jtampos biisena,
visuma organizmo apsauginiy reakciju, kurias
sukelia zalingi aplinkos ir vidaus veiksniai —
stresoriai

Tarptautiniy
70dziy zodynas
(1985)

Vilnius: Vyriausioji enciklopedijy redakcija.

Streso savoka apibtdinama kaip jtampos bisena
— visuma apsauginiy fiziologiniy reakcijy,
atsirandanc¢iy zmogaus arba gyvino organizme
kaip atsakas i nepalankiy veiksniy (stresoriy),
pavyzdziui, $aléio, traumy, poveiki. Tai vidinio
spaudimo, itampos biisena, pasireiskianti jvairiais
emociniais, kognityviniais, fiziologiniais, elgesio
pokygiais.

*Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis pateiktais literatiros saltiniais
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11 PRIEDAS

Streso sukéléjai ir ju reik§mingumas taskais
Streso sukeéléjai ir jy reik§mingumas taskais Taskai
Sutuoktinio mirtis 100
Skyrybos 73
Atsiskyrimas nuo sutuoktinio 65
Ikalinimas arba izoliavimas kitoje jstaigoje 63
Artimo giminaicio mirtis 63
Sunkus suzeidimas ar liga 53
Vedybos 50
Darbo vietos praradimas 47
Susitaikymas su sutuoktiniu 45
ISéjimas i pensija 45
Seimos nario paslijusi sveikata ar netinkamas jo elgesys 44
Neéstumas 40
Seksualinés problemos 39
Naujo seimos nario atsiradimas (gimimas, jvaikinimas, vyresnio amziaus giminaicio 39
atsikélimas)
Nepalanki permaina darbe (suvienijimas, perorganizavimas, konkursas ir t.t.) 38
Nepalanki finansinés padéties permaina 37
Gero draugo mirtis 36
Profesiné permaina 36
Padaznéje nesutarimai su sutuoktiniu 35
Hipotekos paémimas, namo pirkimas ir pan. 31
Teismo sprendimo isigaliojimas dél ipotekos ar paskolos 30
Reiksminga permaina profesin¢je veikloje (paaukstinimas, pazeminimas, perkélimas) 29
Stnaus ar dukters iséjimas is namuy (vedybos, studijos ir pan.) 29
Problemos su giminaiciais 29
Ypatingi asmeniniai pasiekimai 28
Sutuoktinis liaujasi dirbgs ne namuose 26
Mokymosi pradzia ir pabaiga 26
Reiksmingos gyvenimo salygu permainos (haujo namo statyba, perstatymas, salygu 25
pablogéjimas ir pan.)
Umus asmeniniy iprociy pasikeitimas (apsirengimas, bendravimo stilius, draugy ratas ir 24
pan.)
Paslije santykiai su virsininku 23
Reiksmingos darbo laiko ar darbo salygu permainos 20
Persikélimas i Kita vieta 20
Mokyklos pakeitimas 20
Reiksmingos laisvalaikio apimties ir formy permainos 19
Reiksmingos baznytinés veiklos permainos 19
Reiksmingos visuomeninio aktyvumo permainos (viesnagé, sokiai, koncerty ir teatry 18
lankymas, bendras muzikavimas ir pan.)
Kredito paémimas (automobiliui, televizoriui ir pan.) 17
Reiksmingos miego iprociy permainos 16
Gerokai padaznéje ar sumazéje susi¢jimai 15
Staigus valgymo iprociy pakeitimas (imama valgyti daugiau ar maziau) arba labai 15
pasikeites valgymo laikas
Atostogos 13
Kalédos 12
Smulkis prasizengimai (eismo taisykliy pazeidimai) 11

*Saltinis: Z. Grakauskas (2004). Stresas ir elgesio savireguliacija: teorinés saveikos problemos. Vilnius, Vilniaus
universitetas: Psichologija pagal T. H. Holmes, R. H. Rahe (1967). The social readjusment rating scale. Journal of
Psychosomatic Research.
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12 PRIEDAS

Bendrasis adaptacinis sindromas (I'm6con, /1. JI., UBanuesuy, /1. M., lonnesn /1. X. , 2000)

1 stadija

2 stadija

3 stadija

Aliarmas

Organizmas ispéja apie
pakitimus, charakteringus
pirmojo stresoriaus
atsiradimui. Tuo paciu
pasipriesinimas susilpnéja.

Pavyzdys i§ gamybinés
praktikos: vadovas paprasée
samata pristatyti per 3
dienas.

Priesinimasis

Antroji stadija atsiranda, jei
stresoriaus poveikis
nesusiderina su adaptacija.
Tuo paciu pasipriesinimas
iSauga virs normalios ribos.

Pavyzdys i§ gamybinés
praktikos: luzis posédyije,
kadangi samata dar
neuzbaigta, laikas eina, o
darbas sustojes.

I$sekimas

Trecia stadija atsiranda dél
ilgo stresoriaus poveikio,
kuriam organizmas
prisitaikes. Organizmo
pasipriesinimas galutinai
issenka.

Pavyzdys i§ gamybinés
praktikos: nemiga, nerimas
del biudzeto. Taip pat ir
fizinis issekimas.

*Saltinis: JI. JI. Tu6con, JI. M. MBanuesuy, J. X. Jlounemwn .(2000). OpraHu3aiuy noBejicHie CTPyKTypa

MIPOIIECCHI. YHUBEPCUTETCKUN yUeOHUK, 8-¢ m3maanue, Mocka: MTHDPA-M.
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13 PRIEDAS
Streso ir jo jveikimo proceso modelis (E. A. Locke, 2000)

Poreikis

Fizinis

Darbinis

Vaidmens

Visuomeninis
Ivertinimas Susidorojimas Padariniai
Sunkumai Reakcija Elgesio
Grésme »| ISankstinis jspéjimas || Socialiniai
Zala ar netektis Iniciatyvumas Psichologiniai

Fiziologiniai

Saltiniai
Materialiniai
Asmeniniai
Socialiniai

*Saltinis: E. A. Locke (2000). Handbook of principles of organizational behavior. Blackwell Business.
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14 PRIEDAS

Fiziniai ir elgesio streso simptomai

Fiziniai streso simptomai

Elgesio streso simptomai

Susirgimai, kurig priezastis
yra stresas

Apetito stoka

Nuolatinis irzlumas

Padidéjes kraujospiuidis

Apetito padidéjimas

Nesugebéjimas valdyti

Vainikiniy arteriju trombozé:

emocijas infarktas
Rémuo ir skrandzio veiklos Gyvenimo prasmeés Migrena
sutrikimas praradimas

Viduriy uzkietéjimas arba

Nuolatinis arba periodinis

Sienlige bei alergijos

viduriavimas lygos bijojimas

Nemiga Nesékmés nuojauta Astma

Pastovus nuovargis Neapykanta Niezéjimai

Saltas prakaitavimas Sunkumai priimant Skrandzio ir dvylikapirstés
sprendimus zarnos opa

Nervingumas Nesidoméjimas kitais Viduriy uzkietéjimas
zmonémis

Nagu kramtymas Samoningas pykcio Kolitas
slopinimas

Galvos skausmai

Nesugebéjimas rodyti
tinkamus jausmus

Reumatiskas artritas

Méslungis bei raumeny
spazmai

Jausmas, kad Kiti taves nemyli

Menstruacijy ciklo sutrikimas

Pykinimas Humoro jausmo praradimas Nerviné dispepsija: per didelis
skydinés liaukos aktyvumas
Dusimas Nesugebéjimas pasirapinti Cukraligé
savimi
Nualpimas Ateities baimé Spuogai

Daznas verkimas arba noras
verkti

Jausmas, kad esi nevykusi
asmenybé bei tévas

Tuberkuliozé

Impotencija arba
frigidiskumas

Nepasitikéjimas

Depresija

Nenusédéjimas vienoje vietoje

Sunkumai susikoncentruojant

Aukstas kraujospadis

Nesugebéjimas pabaigti
pradéty uzduociy

Baimé keisti gyvenima

*Saltinis: J. Arnold, J. Silvester, F.

Patterson, 1. Robertson, C. Cooper, B. Burnes (2005). Work Psychology.
Understanding human behavior in the workplace, fourth edition. New York: Prentice Hall
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Mielas studente,

15 PRIEDAS

Ka jauti bendraudamas su savo fakulteto darbuotojais?

Sio tyrimo tikslas — gsiklausyti § Jiasy, mieli studentai, nuomone apie tai, kaip jauciatés susidire su administracija savo fakultetuose

tam, kad ne tik pagerintume universitete svietimo paslaugg kokybe, bet ir misy visy santykius.

Kiekvieno Jdsy nuomoné itin svarbi ir vertinga, todél uzpildykite anketq iki galo.*

S1 ANKETA YRA ANONIMINE, TAIGI
SAVO VARDO, PAVARDES BEI KITU
DUOMENU RASYTI NEREIKIA!

Taip
J Ne

Atsakymg Zyméjimo pavyzdys:
Ar mégstate juodaji Sokolada?

1. Jasy lytis
O Moteris
3 Vyras

2. Jus studijuojate (jrasykite fakulteta,
kuriame studijuojate):

3. Jusy amzius:
3 iki 17;

0 18 - 24;

0 25 - 29;

0 30 - 34;

0 35-39;

3 40 ir vyresni

4. Jus studijuojate:

O Dieniniame skyriuje (valstybés
finansuojamoje vietoje)

0 Dieniniame skyriuje (i$ dalies valstybés
apmokamoje vietoje)

O Vakariniame skyriuje

O Neakivaizdiniame skyriuje

O Kita (1rasyKite).....coooeeverrieieiieniee e

5. Jus esate:

3 1 kurso studentas

3 11 kurso studentas

3 11 kurso studentas

3 1V kurso studentas

O V kurso studentas

O Magistrantaros studiju studentas
O Doktorantaros studiju studentas

6. Ar Jus dirbate (salia studijy):
3 Taip
O Ne

(Jei pazymejote TAIP, eikite prie 7
klausimo.)

(Jei pazymejote NE, 7 klausima
praleiskite.)

7. Jei pazymejote TAIP, tai kokios Jiisy
pareigos?

3 aukstesnio lygio vadovas

3 smulkesnio padalinio vadovas

O nesate vadovas, bet turite zmoniy, kuriems
galite duoti nurodymus

O nurodymus dazniausiai Jums duoda kiti

8. Jus: O gaunate stipendija (uz studijy rezultatus;

socialing)

(3 negaunate stipendijos, tac¢iau uz studijas nemokate [ mokate uz studijas

*Tyrimg atliko magistrantaros studijy Vadybos programos studente Vaida Andziate. Tel nr. 8 608 92291, el pastas: v_andziute@yahoo.com




Pavyzdys kaip pildyti anketq

Ivertinkite savo jausmus ir i3gyvenimus 10 Visiskai ) Beveik Labai silpnai Silpnai Pakankamai | Vidutiniskai ) Stipriai Labai
5‘1[1{ ska[eje (nuo 1 l@ 10) nerelsgl}sw?jlate Nereaguojate nereag\}/ulojate reagluéjateI realguoja:te reaguojateI rleaL:}lIJo}satel Reaguojate reag;uoljalte r:;é%rol}le
Kai eidamas uZRlianu uZ atbrailos, laiptelio ir 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
pan. O O O O 0 0 0 0 0
Kai man pasisveikinus, Kitas asmuo 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
nesisveikina d d ) ) 0 ) ) a d
9. Apie studijy organizavimo dalykus...
Jvertinkite savo jausmus ir isgyvenimus 10 baly Visiskai . Beveik Labai silpnai Silpnai Pakankamai | Vidutiniskai ) Stipriai Labai stipriai
skaléje (nuo 1 iki 10) nerelfi;;sm?j;te Nereaguojate nerezjg\}ltejlojate reagluéjateI realguoja{te reaguojateI rIeaL;;LIJo}satel Reaguojate reag;uoljalte reag;usoljat:e I
AR v IS N S N R R R R EPR T
X " AT a a a a a a d a d d
suprasti studijy organizavima
Kai laiku randu informacija apie parengtus 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
rudens ar pavasario semestry tvarkarascius a a d a a d a d a a
Kai informacija apie tvarkarascius randu 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
paskelbta tik skelbimy lentoje (stenduose) d d a d d a ) a ) )
Kai informacija apie tvarkarascius randu 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
paskelbta tik internete d d a d d a ) a ) )

. 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Kai tvarkaraséiai pildomi/keic¢iami daznai 0 0 a 0 0 a 0 a 0 a9
Kai informacija apie tvarkarasciy pasikeitimus 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
internete ne visada randu laiku ) ) ) ) ) ) ) ) ) )
Kai informacija apie tvarkarasciy pasikeitimus 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
skelbimy lentoje (stende) ne visada randu laiku d d a d d a d a ) )
Kai neaiskina apie studijy individualiojo plano 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
sudaryma, studijy tvarkarasc¢io sandara a a a a a a O d O O
Kai i studijy individualiuosius planus, 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
nejtraukia mano pageidautiny dalyky d d a d d a ) a ) )
Kai negaunu informacijos apie galimybe

L " - ; . 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
ggl;:js;i studiju dalyka, studijy sutarti, studiju 0 0 a 0 0 a 0 a 0 0
Kai laiku neatspausdina mokesciy uz studijas 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
ir akademiniy jsiskolinimy kvity O O O O O O O O O O
Kai laiku neisraso pazymy apie sesijos 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
egzaminy datas, reikalingy Jasy darbovietéems O O O O O O O O O O
Kai nepatikslina apie specializacijy, 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
alternatywvy, laivai pasirenkamuy dalykuy tvarka O O O O O O O O O O




10. Apie administracijos pagalbg Jums..
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[verti_nkite savo j_ausmus ir isgyvenimus 10 baly Visigkai Nereaguojate Beveik Labai silpnai Silpnai Pakankamai Vidutiniskai Reaguojate Stipriai Labai stipriai
skaléje (nuo 1 iki 10) nereaguojate nereaguojate reaguojate reaguojate reaguojate reaguojate reaguojate reaguojate
. L . . 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Kai darbuotojai noriai atsako { mano klausimus a g a a a a a a a 0
Kai darbuotojai daznai nukreipia mane i kitus 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
kabinetus klausti tos pacios informacijos a d a a d a d ) a )
Kai darbuotojai, negalédami tuo metu atsakyti
1 rapimus klausimus, praso mangs uzeiti véliau 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
arba palikti savo telefono numeri, kad a a a a a a a a a a
perskambinty ir atsakyty véliau
Kai darbuotojai nezinodami atsakymo, 1 5 3 4 5 5 ; 8 9 10
skarr_1b_|na 1 kitus paq?lmlus, fakultetus ir a g a a a a a a a 0
pateikia atsakymus is karto
Kai darbuotojai leidzia man svarbius 1 5 3 4 5 6 ; 8 9 10
dokumentgs S|pist| pgpragtu p{istu, fal-<su ar a 0 a a 0 a 0 0 a 0
elektroniniu laisku, jei néra kitos galimybés
Kai darbuotojai ne visada tikslingai nurodo 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Kita kabineta ) ) ) ) ) ) ) ) ) )
Kai darbuotojai kartais padeda rasti Jums 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
reikalinga padalinj ar kabineta O O O O O O O O O O
Kai darbuotojai ne visada laikosi duoto zodzio
jei zadéjo surJasti viena ar kita dokumenta, , 1 2 3 4 5 6 ! 8 9 10
. . : a a a a d a d d a d
prasymo forma, nuoroda internete
11. Apie darbuotojy sugebéjimus...
[verti_nkite savo j_ausmus ir isgyvenimus 10 baly Visigkai Nereaguojate Beveik Labai silpnai Silpnai Pakankamai Vidutiniskai Reaguojate Stipriai Labai stipriai
skaléje (nuo 1 iki 10) nereaguojate nereaguojate reaguojate reaguojate reaguojate reaguojate reaguojate reaguojate
Kai darbuotojy pateikti prasymai, Kiti atspausdinti 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
dokumentai tikslas, tvarkingi a d a a d a d a d d
Kai darbuotojai ne tik atsako { mano klausimus, 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
bet suteikia ir kita tuo metu aktualia informacija O O O O O O O O O O
. L 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Kai darbuotojai saukia, kalba pakeltu tonu 0 a 0 0 a 0 a 0 a 0
Kai darbuotojai nesilaiko etikos normuy, t. y. 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
nesisveikina, bendrauja atmestinai a d a a d a d a d d
Kai darbuotojy apranga yra nekorektiska, 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
netvarkinga a d a a d a d a d d
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Kai darbuotojy darbo vietoje nesilaikoma darbo
. ) ) o . 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
saugos-rglkalawrrlg, _t.y. salia kompiuteriy statomi 0 a 0 0 a 0 a 0 a 0
puodeliai su skysciais ir pan.
12. Apie darbuotojy ,,prieinamumg*...
Jvertinkite savo jausmus ir isgyvenimus 10 baly Visiskai Nereaquoiate Beveik Labai silpnai Silpnai Pakankamai Vidutiniskai Reaguoiate Stipriai Labai stipriai
skaléje (nuo 1 iki 10) nereaguojate guo) nereaguojate reaguojate reaguojate reaguojate reaguojate guoj reaguojate reaguojate
. L . 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Kai darbuotojai visada savo darbo vietoje g g a a g g g g g a
Lo C 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Kai néra eiliy arba jos sékmingai tvarkomos 0 0 a a 0 0 a a a 0
s | 2 | 2 | & | 4 [ s [ s | 1 | s [ s | w
; O O O d a a a a d d a
kabineta, ar auditorija
. . . 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Kai darbuotojai i darba nevéluoja 0 0 a a 0 0 a a a 0
. N . . . 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Kai darbuotojai i§ darbo iseina ankséiau laiko 0 0 a a 0 0 a a a 0
Kai néra skelbiamas uzrasas ant dury arba
. L e . 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
kltqje matomOJe vietoje apie darbo laiko 0 0 a a 0 0 a a a 0
pasikeitimus
Kai yra galimybé kreiptis i Kita kabineta 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
(asmenj), neesant Jums reikalingo darbuotojo a a d d a a d d d a
Kai informacija apie darbuotojo prieinamuma
v X 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
(pavyzdz!ql, dekano darbotvarke) yra g g a a g g g g g a
skelbiami internete ar stenduose
Kai mangs praso palaukti uz dury ar prisesti
. o b ) X . .. 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
kablntite_, jei tuo me:tu néra galimybiy atsakyti | g g a a g g g g g a
man rapimus klausimus
13. Apie Jisy pasitikéjimq...
Ivertinkite savo jausmus ir isgyvenimus 10 baly Visiskai N - Beveik Labai silpnai Silpnai Pakankamai | Vidutiniskai R - Stipriai Labai stipriai
skaléje (nuo 1 iki 10) nereaguojate ereaguoale | - ereaguojate reaguojate reaguojate reaguojate reaguojate eaguojate reaguojate reaguojate
e s | 1 | 2 |3 | 4 [ s | e |1 [ s | 9 | w
AN ] d 0 0 0 0 O 0 d a
saugomos ir neviesinamos
o L . 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Kai as pasitikiu darbuotoju etisku elgesiu a a g a a a g a a a
Kai darbuotojai pasirtipina mano duomeny 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
saugumu (asmens kodais ir t.t.) d d a d d d a d d d
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Kai darbuotojai randa mano atnestus 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
dokumentus, turi ju kopijas a a d a a a ) a a a
e ™ [z [ s [ s [ s [ e | e [ e [
D T T : a a a d a a d a a a
akademinius jsiskolinimus
14. Apie darbuotojy paslaugumg...
Jvertinkite savo jausmus ir i§gyvenimus 10 baly Visiskai Nereaquoiate Beveik Labai silpnai Silpnai Pakankamai Vidutiniskai Reaquoiate Stipriai Labai stipriai
skaléje (nuo 1 iki 10) nereaguojate guoJ nereaguojate reaguojate reaguojate reaguojate reaguojate guoy reaguojate reaguojate
Kai darbuotojai suteikia galimybe savo
. s . 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
kablnetuqse pa_S|det| (_jalktus, pa_5|_kab|n_t| a a a a a a a a a a
palta ar Kitus reikmenis, esant bitinybei
Kai darbuotojai paima mano dokumentus,
prasymus, sutartis, zadédami perduoti
A o v 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
re_llflamletms asmenims ir grazina, esant a a a a a a a a a a
batinybei, pavyzdziui, praktikos sutartis ir
pan.
Kai darbuotojy darbo vieta yra netvarkinga,
jie negreitai randa reikiama informacija, 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
dokumentus (kai reikiama medziaga yra ,,ne d d d d d d d d d d
po ranka®)
Kai darbuotojai pasitilo prisésti, kol as 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
pildau dokumentus d d d d d d d d d d
dokUmentus, nepasiskina st proceso ! ’ 2 4 ° : 7 : : 10
. ’ a d d a a a a a a a
subtilumu
Kai nesugeba patikslinti informacijos, 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
paziaréje i interneto puslapius a a a a a a a a a a
Kai darbo kabinetuose yra kanceliariniu
. . L i 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
priemoniy, reikalingy man uzpildyti a a a a a a g a a a
dokumentus
Kai darbuotojai paskolina kanceliariniy
. . ST 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
priemoniy (pavyzdziui, tVUSmuka,) man a a a a a a a a a 0
pildant dokumentus, prasymus
dokumentus ps budit ar ity smeni O R - - A R T
esantj bet kuriuo fakulteto darbo metu
Kai darbuotojai negerbia mano kaip 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
studento nuomonés ) ) ) ) ) ) ) ) ) )

Dékojame uz kantrybe pildant anketq! Linkime sékmés tolesnése

140



16 PRIEDAS

Tyrimo imties skai¢iavimas

Taikant V. Paniotto (2003) formulg, imtis gali baiti skai¢iuojama taip:

N

Cia: n — atvejy skai¢ius atrankingje grupéje,
N — generaliné aibé,
& — paklaidos dydis.

Apskai¢iuojama  Siauliy  universiteto Humanitarinio, Socialiniy moksly
Technologinio fakultety studenty tyrimo imtis:
Tarkime, kad mus tenkina 95 proc. patikimumas, tai A=0,05; N=7141,;
1 _ 1
1 0,00264

0,05% + —~—
7141

n=

Siekiant didesnio duomeny patikimumo, siame tyrime apklausta is viso 430 respondenty.
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17 PRIEDAS
QIAULIU UNIVERSITETO STRUKTURA
SENATAS SENATO KOMISLIOS*
[ UNIVERSITETO TARYBA N I
REKTORIUS REKTORATAS
| . I |
DARBUOTOI IR ADMINISTRACUOS IR ATESTACLOS IR DESTYTCHY IR
STUDENTY GINCY _ DARBUOTOQIY KONKURSL KOMISIA DARBUOTOIY ETIKOS KODEKSO
MAGRINEIMO KOMISLA (J'NCUKE:{GIS“"}";FJ'W PRIEZIOROS KOMISUA
| | | |
PERSONALG EKONOMIKOS IR FIDAUS AUDITO RYSIU SU VISUOMENE
TARNYBA FINANSU TARNYBA TARNYBA TARNYBA
- I T |
STUDLJY MOKSLO IR TARPTAUTINIY INFRASTRUKTUROS
PROREKTORIUS MENO RYSIV IR PLETROS PROREKTORIUS
ey PROREKTORIUS PROREKTORIUS
— EIE.' RIUUS =t KD TARNYEA
e PROJEKTT)
| srupenty — ”T“gﬁg IR VADYBOS
REIKALY SEYRIUS SKYRIUS INFORMACINILT
TARNYBA M SISTEMU TARNYBA
TARPTAUTINIG
L NUGTOLINIL Visuomenés PROGRAMU IR _| RASTINE i
STUDLIY 1 sveikatos ugdymo RYSI TARNYBA
CENTRAS mokslo ceniras e . |
Ly&iy studijy CENTRAS
B centras
Menotyros mokslinis
MENU |
Gamtamokslinio centras
ugdyme byvimy FAKULTETAS
cenlras
EDUKOLOGIJOS | | Socialiniy tyrimy mokslinis
Edukaciniy tyrimy FAKULTETAS SOCIALINIU centras
mokslinis centras MD‘KSL]J
FAKULTETAS
HUMANITARINIS ™ Spwiajinjln ugdymao
FAKULTETAS - miokslinis centras
ms / SUCIA‘IP._.EI.NES | |
5 GEROVES IR Mejgaliujy sporto ir
i AS NEGALES STUDLIY sveikatinimo centras
- | GAMTOS MOKSLU] FAKULTETAS
Fu':éu_mm;kn};l_n _I FAKULTETAS Biomedicininés inZinerijos
N okalin
e TECHNOLOGLIOS ——
1ZIKImy f s
proses MATEMATIKOS IR AR [ | Energetikos i
modeliavimo INFORMATIKOS ekologifkai Svariy
FAKULTETAS TESTINIU STUDLIY taghnokagyts mabslivis
Biologiniy INSTITUTAS
tyrimy mokslinis
Botanikos sodas |_ BIBLIOTEKA  [—1—  SPORTO KLUBAS

* Atestacijos komisija, Finansy komisija, Studijy komisija, Mokslo ir meno komisija, Teisés ir statuto prieZiliros komisija.
PATVIRTINTA 2008-02-27 U Senato posédyje (protokolo Nr. 21).

SU Senato pirmininkas

*Saltinis: www.su.lt

prof. A. Gudaviius
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Respondenty pasiskirstymas pagal studijy kursa ir reagavimo aspekta i uztikrintumo dimensijos elementus

18 PRIEDAS

Kai semestro Kai laiku Kai Kai Kai tvarkaraséiai | Kai Kai Kai neaiskina | Kai istudijy Kai negaunu | Kai laiku Kai laiku Kai
pradzioje yra randu informacija informacija pildomi/keiciami | informacija informacija apie studijuy individualiuosius | informacijos | neatspausdina | neisraso nepatikslina
organizuojamas | informacija apie apie daznai apie apie individualiojo | planus neitraukia | apie mokes¢iy uz pazymiy apie | apie
susitikimas su apie tvarkarascius | tvarkaraséius tvarkaras¢iy | tvarkaras¢iy | plano mano galimybg studijas ir sesijos specializacijuy,
darbuotojais, parengtus randu randu pasikeitimus | pasikeitimus | sudaryma, pageidautiny pakeisti akademiniy egzaminy alternatyvuy,
o = padedantis rudens ar paskelbta tik paskelbta tik internete ne skelbimy studiju dalyky studiju isiskolinimy datas, laisvai
S @ geriau suprasti pavasario skelbimy internete visadarandu | lentoje tvarkarascio dalyka, kvity reikalingy pasirenkamy
3 o studiju semestry lentoje laiku (stende) ne sandara studiju Jusy dalyky tvarka
= £ g — organizavima tvarkarascius | (stenduose) visada randu sutartj, darbovietems
g = © laiku studiju
studijy | /g EE 5 pogrupi
kursas 553 I
karso | mereaguojater 40 62,5 16,67 12,5 0 0 0 0 0 0 6,25 27,3 63,64
sudental | Labal stprii 0 333 0 6,25 0 2,78 4 4,76 87 7,55 11,11 10,81 93
Hiurso | neresquoiate 12 6,25 0 12,5 0 0 0 0 33,33 0 31,25 13,64 0
studental | Labal stpriai 14,29 26,67 | 21,43 25 31,82 27,78 28 23,81 34,78 26,42 29,63 27,03 34,88
ures | nerenauoiate 20 12,5 50 25 66,67 0 50 0 66,67 0 12,5 22,72 9,09
studental | Labai stprii 71,43 3333 | 21,43 25 36,36 19,44 32 47,62 21,74 37,74 22,22 18,92 23,26
Nikurso | nereauojate 4 0 0 0 0 0 0 0 0 0 31,25 4,55 9,09
sudental | Labal stprii 0 26,67 | 14,29 25 18,18 30,56 24 16,67 21,74 18,87 25,93 35,14 20,93
Viurss | neraguojae 24 18,75 | 16,67 37,5 33,33 100 0 0 0 100 18,75 27,27 9,09
studental | Labal stpriai 0 3,33 28,57 6,25 9,09 13,89 4 2,38 4,35 5,66 37 541 6,98
Magistrantiros | pesacuojate 0 0 16,67 12,5 0 0 50 0 0 0 0 4,55 9,09
studiju R
studentai | L20% SLbrie! 14,29 6,67 14,29 12,5 4,55 5,56 8 4,76 8,7 3,77 7,41 2,7 4,65

* "Visiskai nereaguojate' atsakymo variantas vienam studijy administravimo uztikrintumo dimensijos elementui per visus kursus sudaro 100 procenty

* "'Labai stipriai reaguojate’" atsakymo variantas vienam studiji administravimo uztikrintumo dimensijos elementui per visus kursus sudaro 100 procenty
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19 PRIEDAS
Respondenty pasiskirstymas pagal studijy forma ir reagavimo aspekta j uztikrintumo dimensijos elementus
Kai semestro Kai laiku Kai Kai Kai tvarkarasciai | Kai Kai Kai neaiskina | Kai i studiju Kai negaunu | Kai laiku Kai laiku Kai
pradzioje yra randu informacija informacija pildomi/keiciami | informacija informacija apie studijy individualiuosius | informacijos | neatspausdina | neisraso nepatikslina
organizuojamas | informacija apie apie daznai apie apie individualiojo | planus neijtraukia | apie mokes¢iy uz pazymiy apie | apie
susitikimas su apie tvarkarascius | tvarkaraséius tvarkaras¢iy | tvarkaras¢iy | plano mano galimybg studijas ir sesijos specializacijuy,
< darbuotojais, parengtus randu randu pasikeitimus | pasikeitimus | sudaryma, pageidautiny pakeisti akademiniy egzaminy alternatyvuy,
o padedantis rudens ar paskelbta tik | paskelbta tik internete ne skelbimy studiju dalyky studiju isiskolinimy datas, laisvai
S '© geriau suprasti pavasario skelbimy internete visada randu | lentoje tvarkaras¢io dalyka, kvity reikalingy pasirenkamy
= o studiju semestry lentoje laiku (stende) ne sandara studiju Jasy dalyky tvarka
= = § _ organizavima tvarkaras¢ius | (stenduose) visada randu sutarti, darbovietems
3 2 S laiku studiju
ag - C .
tudiju 2E3 S
orma 58 3
Dieniniame Visiskai
Sriuge rereaciojate* 28 6 0 0 0 0 0 25 67 0 50 23 18
(valstybés bai stioriai
finansuojamoje | 22! sibriai 14 37 21 19 30 33 40 0 35 28 37 46 47
vietoje) guol
Dieniniame Visiskai
kyriuge (s datics | nerosguojat 8 13 50 38 67 0 50 0 33 0 13 14 0
valstybes -
finansuojamoje | Labai stipriai 64 47 21 44 50 31 36 0 43 58 44 38 37
vietoje) reaguojate
Visiskai
Vakariniame | nereaguoiate 20 25 17 38 33 100 0 25 0 100 6 41 9
skyriuje Labai stipriai
priai
reaguojate 14 7 29 19 11 14 16 0 17 8 11 8 9
Visiskai
; 44 56 33 25 0 0 50 50 0 0 31 23 73
Neakivaizdiniame | nereaguojate
skyriuje i stipriai
moe 7 10 29 19 9 22 8 0 4 6 7 8 7

* "Visiskai nereaguojate' atsakymo variantas vienam studijy administravimo paslaugy kokybés uztikrintumo dimensijos elementui per visus kursus sudaro 100 procenty

* "L abai stipriai reaguojate atsakymo variantas vienam studijy administravimo paslaugy kokybes uztikrintumo dimensijos elementui per visus kursus sudaro 100 procenty
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20 PRIEDAS

Respondenty pasiskirstymas pagal studijy kursa ir reagavimo aspekta j studijy administravimo paslauguy kokybés reagavimo dimensijos elementus

‘z/| Kai darbuotojai | Kai darbutojai Kai darbuotojali, Kai Kai darbuotojai Kai Kai darbuotojai Kai darbuotojai ne
- : noriai atsako | daznai negalédami tuo darbuotojai leidzia man darbuotojai ne | kartais padeda visada laikosi duoto
= /2 | mano nukreipia mane | metu atsakyti i nezinodami svarbius visada rasti Jums 70070, jei zadéjo surasti
& | klausimus i kitus rapimus klausimus, | atsakymo, dokumentus tikslingai reikalinga viena ar kita
:% kabinetus praso manes uzeiti | skambina i siysti paprastu nurodo kita padalini ar dokumenta, prasymo
° = klausti tos véliau arba palikti kitus pastu, faksu ar kabineta kabineta forma, nuoroda
g =) pacios savo telfono padalinius, elektroniniu internete
'S & informacijos numer, kad fakultetus ir laisku, jei néra
= *E perskambinty ir pateikia kitos galimybeés
N o S atsakyty veliau atsakymus i§
Studijy kursas xS karto
Visiskai
T 56,67 20 87,88 78,43 79,63 50 82,50 50
I kurso studentai EZ?;Q:I?é?EZi
reaguojate* 11,43 6,12 2,86 9,09 4,35 4,55 11,63 6,35
Visitkai
nésrga;:;ojate 3,33 0 0 3,92 1,85 0 0 0
11 kurso studentai Labai stipriai
reaguojate 14,29 30,61 20 21,21 17,39 29,55 18,6 28,57
Visiskai
nésrga;:;ojate 33,33 60 9,09 13,73 12,96 25 10 25
111 kurso studentai Labai stipriai
reaguojate 37,14 26,53 48,57 33,33 17,39 27,27 30,23 33,33
Visiskai
. néf;agé‘lzojate 0 0 0 1,96 1,85 0 2,5 0
1V kurso studentai Labai stipriai
reaguojate 20 24,49 17,14 24,24 39,13 20,45 23,26 17,46
Visiskai
nésrga;:;ojate 6,67 20 3,03 1,96 3,7 25 5 25
V kurso studentai Labai stipriai
reaguojate 8,57 8,16 2,86 3,03 8,7 11,36 9,3 9,52
Visiskai
; 0 0 0 0 0 0 0 0
Magistrantiiros nereaguojate
studiju studentai Labai stipriai
reagu'oj;te' : 8,57 4,08 8,57 9,09 13,04 6,82 6,98 4,76

* "'Visiskai nereaguojate’ atsakymo variantas vienam studijy administravimo paslaugy kokybés reagavimo dimensijos elementui per visus kursus sudaro 100 procenty

* "'Labai stipriai reaguojate™ atsakymo variantas vienam studijy administravimo paslaugy kokybés reagavimo dimensijos elementui per visus kursus sudaro 100 procenty
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21 PRIEDAS

Respondenty pasiskirstymas pagal studijy forma ir reagavimo aspekta j studijy administravimo paslaugy kokybés reagavimo dimensijos elementus

Kai darbuotojai

Kai darbutojai

Kai darbuotojai,

Kai darbuotojai

Kai darbuotojai

Kai darbuotojai ne

Kai darbuotojai

Kai darbuotojai ne

L noriai atsako { mano | daznai nukreipia negalédami tuo metu | nezinodami leidzia man svarbius | visada tikslingai kartais padeda rasti visada laikosi duoto
< klausimus mane i kitus atsakyti { rapimus atsakymo, skambina | dokumentus siysti nurodo kita kabineta | Jums reikalinga 70d70, jei zadéjo
o 2 kabinetus klausti tos | klausimus, praso i kitus padalinius, paprastu pastu, faksu padalinj ar kabineta | surasti viena ar Kita
£ S pacios informacijos mangs uzeiti véliau fakultetus ir pateikia | ar elektroniniu dokumenta, prasymo
> =X = arba palikti savo atsakymus i§ karto laisku, jei néra kitos forma, nuoroda
5 'E 'c telfono numerj, kad galimybes internete
. o ES$SD perskambintuy ir
Studijy forma |/ X 55 & atsakyty véliau
i P Visiskai
DlevaI;r;f; ;Igrlwe nereaguojate™ 6,67 20 0 3,92 0 25 0 25
finansuojamoje Labai stipriai
vietoje) e 28,57 36,73 31,43 27,27 30,43 36,36 37,21 36,51
Visiskai
Dieniniame skyriuje | nereaguojate 20 20 0 3,92 5,56 0 5 0
(i$ dalies valstybés
finansuojamoje Labai stipriai
vietoje) reaguojane 48,57 44,9 51,43 54,55 39,13 40,91 44,19 44,44
Visiskai
Vakariniaro | nereaguoiae 16,67 40 18,18 19,61 18,52 25 20 25
skyriuje Labai stipriai
reaguojane 14,29 8,16 8,57 9,09 13,04 13,64 11,63 9,52
Visiskai
o Nereacuojate 56,67 20 81,82 72,55 75,93 50 75 50
Neakivaizdiniame
skyriuje Labai stioriai
apal stiprial
o 8,57 10,2 8,57 9,09 17,39 9,09 6,98 9,52

* "Visiskai nereaguojate' atsakymo variantas vienam studijy administravimo paslaugy kokybés reagavimo dimensijos elementui per visus kursus sudaro 100 procenty

* "L abai stipriai reaguojate’ atsakymo variantas vienam studijy administravimo paslaugy kokybés reagavimo dimensijos elementui per visus kursus sudaro 100 procenty
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Respondenty pasiskirstymas pagal studijy kursa ir reagavimo aspekta j kompetencijos dimensijos elementus

. 2 Kai darbuotoju Kai darbuotojai ne | Kai darbuotojai Kai darbuotojai Kai darbuotojy | Kai darbuotojy darbo
S E pateikti tik atsako { mano Saukia, kalba nesilaiko etikos apranga yra vietoje nesilaikoma
g = prasymai, Kiti klausimus, bet pakeltu tonu normy, t.y. nekorektiska, darbo saugos
2EI _ atspausdinti suteikia ir Kita tuo nesisveikina, netvarkinga reikalavimy, t.y. salia
& ‘2 £ .8 | dokumentai metu aktualia bendrauja kompiuteriy statomi
Studijy 5 qé § g) tikslas, tvarkingi informacija atmestinai puodeliai su skysciais ir
kursas 53838 pan.
Visiskai
nésr'esa;:mjate* 68 75 50 50 7,69 62,9
| kurso studentai Labai stipriai
reaguojate™ 10,81 8,16 2,47 7,58 6,9 7,41
Visiskai
n:r'esagl'mjate 8 4,17 0 50 30,77 11,29
11 kurso studentai Labai stipriai
reaguojate 13 26,53 33,33 22,73 17,24 7,41
Visiskai
11 Kurso n;r'eaglzojate 12 14,58 0 0 23,08 14,52
studentai Labai stipriai
reagu'ojgte' : 35,14 30,61 22,22 28,79 48,28 59,26
Visiskai
IV kUrso n:r'esagl'mjate 0 2,08 0 0 15,38 6,45
studentai Labai stipriai
reaguojate 21,62 20,41 24,69 24,24 17,24 11,11
Visiskai
n:r'esagl'mjate 8 4,17 50 0 15,38 4,84
V kurso studentai Labai stipriai
reaguojate 8,11 8,16 13,58 12,12 3,45 7,41
Visitkai
. _ n:'IesagaLIJojate 4 0 0 0 7 ! 69 0
Magistrantiros
studijy studentai Labai stipriai
reaguojate 8,11 6,12 3,70 4,55 6,90 7,41

22 PRIEDAS

* "Visiskai nereaguojate' atsakymo variantas vienam studijy administravimo paslaugy kokybés kompetencijos dimensijos elementui per visus kursus sudaro 100 procenty

* "L abai stipriai reaguojate’ atsakymo variantas vienam studiji administravimo paslaugos kokybés kompetencijos dimensijos elementui per visus kursus sudaro 100 procenty
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Respondenty pasiskirstymas pagal studijy forma ir reagavimo aspekta j kompetencijos dimensijos elementus

Kai darbuotoju Kai darbuotojai ne | Kai darbuotojai Kai darbuotojai Kai darbuotojy Kai darbuotoju
» % pateikti prasymai, tik atsako { mano Saukia, kalba nesilaiko etikos apranga yra darbo vietoje
2 kiti atspausdinti klausimus, bet pakeltu tonu normy, t.y. nekorektiska, nesilaikoma darbo
e /= dokumentai tikslus, | suteikia ir Kita tuo nesisveikina, netvarkinga saugos
SAE 2 ._ | tvarkingi metu aktualia bendrauja reikalavimy, t.y.
2E S informacija atmestinai Salia kompiuteriy
aq S o= S B -
Studijy SESD statomi puodeliai
forma X533 su skysgiais ir pan.
Dieniniame Visiskai
;kylriluje nereaguojate* 8 6,25 0 0 46,15 9,68
(valstybés
finansuojamoje Labai stipriai
vietoje) reaguojate* 35,14 40,82 44,44 43,94 31,03 25,93
Dieniniame Visiskai
skyriuje (is dalies | nereaguojate 12 4,17 0 50 30,77 4,84
valstybés
finansuojamoje Labai stipriai
vietoje) reaguojate 45,95 40,82 34,57 36,36 51,72 51,85
Visiskai
Vakariniame nereaguojate 8 14,58 50 0 15,38 16,13
skyriuje Labai stipriai
reaguojate 8,11 8,16 6,17 6,06 10,34 14,81
Visiskai
Neakivaizdiniame | nhereaguojate 2 75 50 50 7,69 69,35
skyriuje Labai stipriai
reaguojate 10,81 10,2 14,81 13,64 6,9 7,41

23 PRIEDAS

* "'Visiskai nereaguojate’ atsakymo variantas vienam studijy administravimo paslaugy kokybés kompetencijos dimensijos elementui per visus kursus sudaro 100 procenty

* *'Labai stipriai reaguojate™ atsakymo variantas vienam studijy administravimo paslaugos kokybés kompetencijos dimensijos elementui per visus kursus sudaro 100 procenty
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24 PRIEDAS
Respondenty pasiskirstymas pagal studijy kursa ir reagavimo aspekta i prieinamumo dimensijos elementus
Kai darbuotojai | Kai néraeiliy | Kai Kai Kai Kai néra Kai yra Kai Kai manges
'3 visada savo arba jos darbuotojai darbuotojai { | darbuotojai is | skelbiamas galimybeé informacija praso palaukti
= darbo vietoje sékmingai palieka savo darba darbo iseina uzrasas ant kreiptis i kita | apie uz dury ar
g /2 tvarkomos darbo vieta, neveéluoja ankséiau dury arba kabineta darbuotojo prisésti
2 norédami laiko kitoje (asmenj), prieinamuma | kabinete, jei
1>’\ man matomoje neesant Jums | (pavyzdziui, | tuo metu néra
g = pagelbéti vietoje apie reikalingo dekano galimybiy
=) rasti vieng ar darbo laiko darbuotojo darbotvarke) | atsakyti { man
% < kita kabineta, pasikeitimus yra rapimus
3 = ‘g ar auditorija skelbiami klausimus
Studijy 2c internete ar
kursas oo stenduose
Visiskai
_ n:;lea;llmjate* 28,57 18,18 20 25 20 25 84,09 75,44 66,67
I kurso studentai
Labai stipriai
reaagilosj:;?e"’:al 8,70 11,76 10,71 7,14 2,86 4,55 0
Visiskai
1l Kurso nésr'esa;'mjate 14,29 18,18 10 16,67 20 25 2,27 7,02 4,76
studentai Labai stipriai
reig"’:j';j;fe”a' 17,39 29,41 10,71 28,57 17,86 28,57 5,26 9,09 12
Visiskai
111 kurso n;'ea;l'mjate 21,43 27,27 20 25 40 25 9,09 10,53 23,81
studentai Labai stipriai
r;gi'(;;fe”a' 34,78 11,76 28,57 42,86 42,86 34,29 52,63 36,36 68
Visiskai
IV kurso nésr'esa;'mjate 14,29 9,09 0 8,33 0 25 2,27 1,75 0
studentai Labai stipriai
r;g"ﬂosj;fe”a' 26,09 29,41 32,14 14,29 17,86 22,86 21,05 27,27 8
Visiskai
V kurso nésr'esa;'mjate 21,43 27,27 40 25 20 0 2,27 3,51 4,76
studentai Labai stipriai
reig"’:j';j;fe”a' 8,7 11,76 7,14 4,76 10,71 8,57 10,53 13,64 8
Visiskai
. 0 0 10 0 0 0 0 1,75 0
Magistrantaros nereaguojate
studijy studentai | Labai stipriai
reig"’:j';j;fe”a' 4,35 5,88 10,71 9,52 3,57 2,86 10,53 9,09 4

* "'Visiskai nereaguojate’ atsakymo variantas vienam studijy administravimo paslaugy kokybeés prieinmaumo dimensijos elementui per visus kursus sudaro 100 procenty

* *'Labai stipriai reaguojate™ atsakymo variantas vienam studijy administravimo paslaugos kokybés prieinmaumo dimensijos elementui per visus kursus sudaro 100 procenty
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25 PRIEDAS
Respondenty pasiskirstymas pagal studijy forma ir reagavimo aspekta j prieinamumo dimensijos elementus
Kai darbuotojai | Kai néraeiliy | Kai Kai Kai Kai néra Kai yra Kai Kai mangs
-3 visada savo arba jos darbuotojai darbuotojai i | darbuotojai is | skelbiamas galimybe informacija praso palaukti
= darbo vietoje sékmingai palieka savo darba darbo iseina uzrasas ant kreiptis i kita | apie uz dury ar
S /2 tvarkomos darbo vieta, neveéluoja ankséiau dury arba kabineta darbuotojo prisésti
b norédami laiko kitoje (asmeny), prieinamuma | kabinete, jei
:% man matomoje neesant Jums | (pavyzdziui, | tuo metu néra
g = pagelbéti vietoje apie reikalingo dekano galimybiy
=) rasti viena ar darbo laiko darbuotojo darbotvarke) | atsakyti i man
g & kita kabineta, pasikeitimus yra rapimus
3 c ‘E ar auditorija skelbiami klausimus
Studijy 2 internete ar
forma oo stenduose
Dieniniame Visiskai
skyriuje nefr'eag:wjate* 28,57 27,27 0 25 40 50 0 3,51 9,52
(valstybés
finansuojamoje Labai stipriai
vietoje) reaguojate* 16,82 52,94 35,71 38,1 39,29 42,86 16,82 22,73 12
Dieniniame Visiskai
skyriuje (i3 dalies | nereaguojate 21,43 27,27 30 25 20 25 4,55 5,26 4,76
valstybés o
finansuojamoje 'r‘ezba' S-I'f”a' 18,48 23,53 42,86 42,86 42,86 42,86 18,48 50 72
vietoje) guojate
Visiskai
Vakariniame nereaguojate 28,57 36,36 40 33,33 20 0 18,18 15,79 23,81
skyriuje Labai stipriai
reagu'oj;te' : 30,57 17,65 14,29 9,52 10,71 8,57 30,57 13,64 8
Visiskai
Neakivaizdiniame | nereaguojate 21,43 9,09 30 16,67 20 25 77,27 75,44 61,90
skyriuje Labai stipriai
rezgaﬂosja'fe”a' 34,12 5,88 7,14 9,52 7,14 571 34,12 13,64 8

* "'Visiskai nereaguojate’ atsakymo variantas vienam studijy administravimo paslaugy kokybeés prieinmaumo dimensijos elementui per visus kursus sudaro 100 procenty

* *'Labai stipriai reaguojate™ atsakymo variantas vienam studijy administravimo paslaugos kokybés prieinmaumo dimensijos elementui per visus kursus sudaro 100 procenty
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26 PRIEDAS
Respondenty pasiskirstymas pagal studijy kursa ir reagavimo aspekta i paslaugumo dimensijos elementus
Kai darbuotojai Kai darbuotojai Kai darbuotoju Kai Kai man ne Kai nesugeba | Kai darbo Kai Kai as galiu | Kai
: suteikia paima mano darbo vieta yra darbuotojai | visada padeda | patikslinti kabinetuose | darbuotojali palikti darbuotojai
= £ | galimybg savo dokumentus, netvarkinga, jie | pasitlo pildyti informacijos, | yra paskolina butinus negerbia mano
‘%/.2 | kabinetuose prasymus, sutartis, negreitai randa prisésti, kol | dokumentus, pazitrejes i kanceliariniy | kanceliariniy grazinti kaip studento
& | pasideti daiktus, | zadéedami perduoti reikiama as pildau nepaaiskina interneto priemoniy, priemoniy, dokumentus | nuomonés
= :% pasikabinti palta | reikiamiems informacija, dokumentus | studiju puslapius reikalingu pavyzdziui, pas budinti
Tt | arkitus asmenims ir grazina, dokumentus (kai roceso man tusinuka man ar kita
o g ( p
£ 'S | reikmenis, esant | esant batinybei, reikiama subtilumy uzpildyti pildant asmeny,
5 3 =45 g T F > :
~ , :
> batinybei pavyzdziui, praktikos | medziaga yra dokumentus | dokumentus esanti bet
3 = *E sutartis ir pan. "ne po ranka") prasymus kuriuo
Studijy R fakulteto
kursas oo darbo metu
Visiskai
_ n:'eagﬁojate* 61,11 56,67 0 45,45 100 75 62,28 68,48 67,74 100
I kurso studentai Labai stipriai
reaguojate* 0 0 0 0,00 4,65 0 0 0 4,76 30,09
Visiskai
11 Kurso nésrga;:mjate 0 0 25 4,55 0 0 8,77 5,43 3,23 0
sudental | Laba stprial 13,33 8,70 20,69 23,08 25,58 18,92 33,33 18,18 4,76 21,56
Visiskai
111 kurso nelzrleagLIJojate 27,78 33,33 50 36,36 0 0 23,68 19,57 22,58 0
studentai Labai stipriai
reagu'oj;te' : 40 47,83 37,93 42,31 32,56 35,14 8,33 9,09 42,86 22,04
Visiskai
IV kurso nésrga;:mjate 0 0 0 0 0 25 3,51 4,35 4,84 0
studentai Labai stipriai
reagu'oj;te' : 26,67 26,09 24,14 19,23 20,93 32,43 25 45,45 28,57 16,11
Visiskai
V kUrso nésrga;:mjate 11,11 10 25 13,64 1,75 2,17 1,61 0
studentai Labai stipriai
rezgaﬂosja'fe”a' 4,35 6,90 3,85 9,30 5,41 8,33 0 4,76 8,53
Visiskai
; 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Mag_istrantﬁros_ nereaguojate
studiju studental | Labal stprial 20 13,04 10,34 11,54 6,98 8,11 25 27,27 14,29 1,66

* "'Visiskai nereaguojate’ atsakymo variantas vienam studijy administravimo paslaugy kokybeés paslaugumo dimensijos elementui per visus kursus sudaro 100 procenty

* *'Labai stipriai reaguojate™ atsakymo variantas vienam studijy administravimo paslaugos kokybés paslaugumo dimensijos elementui per visus kursus sudaro 100 procenty

153




Vaida Andziate. Studijy administravimo kokybes kaip studenty stresoriaus studijuojant vertinimas. Magistro darbas

* "Visiskai nereaguojate' atsakymo variantas vienam studijy administravimo paslaugy kokybés paslaugumo dimensijos elementui per visus kursus sudaro 100 procenty

* "L abai stipriai reaguojate’ atsakymo variantas vienam studijiy administravimo paslaugos kokybeés paslaugumo dimensijos elementui per visus kursus sudaro 100 procenty

27 PRIEDAS
Respondenty pasiskirstymas pagal studijy forma ir reagavimo aspekta j paslaugumo dimensijos elementus
» Kai Kai Kai Kai Kai man ne | Kai Kai darbo Kai Kai as galiu | Kai
E‘ darbuotojali darbuotojai darbuotojuy | darbuotojai | visada nesugeba kabinetuose | darbuotojai palikti darbuotojai
S, suteikia paima mano | darbo vieta | pasitlo padeda patikslinti yra paskolina butinus negerbia
S galimybe savo | dokumentus, | yra prisésti, kol | pildyti informacijos, | kanceliariniy | kanceliariniy | grazinti mano kaip
é kabinetuose prasymus, netvarkinga, | as pildau dokumentus, | paziuréjes i priemoniy, priemoniuy, dokumentus | studento
= pasidéti sutartis, jie negreitai | dokumentus | nepaaiskina | interneto reikalingu pavyzdziui, pas budinti | nuomonés
daiktus, zadédami randa studiju puslapius man tusinuka ar kita
pasikabinti perduoti reikiama proceso uzpildyti man pildant | asmenij,
= palta ar kitus reikiamiems | informacija, subtilumy dokumentus | dokumentus, | esantj bet
S reikmenis, asmenims ir | dokumentus prasymus kuriuo
= esant grazina, (kai fakulteto
S batinybei esant reikiama darbo metu
g bitinybei, medziaga
S pavyzdziui, | yra"ne po
S's praktikos ranka")
Studijy c—% g) sutartis ir
forma o'g pan.
o Visiskai
D;?(?llpi:.laj?e nefsrgagﬂmjate* 50 3,23 4,35 2,63 0 0 4,55 50 3,33 5,56
) (valst){bés_ o
finansuojamoje | Labai stipriai 40,96 28,57 54,55 25 40,54 46,51 23,08 34,48 26,09 40
vietoje) reaguojate
Dieniniame Visiskai
skyriuje (i§ dalies nergaguojate 0 11,29 7,61 9,65 25 0 18,18 25 13,33 27,78
valstybés
finansuojamoje Labai stipriai
vietoje) reaguojate 42,17 47,62 0 25 40,54 34,88 57,69 41,38 47,83 33,33
Visiskai
Vakariniame nereaguojate 0 30,65 21,74 21,05 25 50 31,82 25 26,67 11,11
skyriuje Labai stipriai
reagu'oj;te' : 7,23 9,52 27,27 25 8,11 6,98 7,69 10,34 13,04 13,33
Visiskai
Neakivaizdiniame nereaguojate 50 54,84 66,30 66,67 50 50 45,45 0 56,67 55,56
skyriuje e 9,64 14,29 18,18 25 10,81 11,63 11,54 13,79 13,04 13,33
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=, Kai mano Kai as pasitikiu Kai darbuotojai Kai darbuotojai Kai darbuotojai
2 2 asmeningés darbuotojy etisku pasirtpina mano randa mano tiksliai nurodo sumas,
S °E’ problemos dél elgesiu duomeny saugumu | atnestus reikalingas susimokeéti
EF'o studiju (pavyzdziui, (asmens kodais ir dokumentus, turi uz moksla,
2/0 2 ._ | délligos, nelaimés t.t) ju kopijas akademinius
. Z g 'E -g atvejy) yra isiskolinimus
Studijuy 2 25 'S | saugomos ir
kursas O 8T 3 | neviesinamos
Visiskai
1 kurso neresaguojate* 0 37,5 0 25 14,29
studentai Labai stipriai
reaguojate* 12,20 13,16 9,62 4,65 7,69
Visiskai
Il Kurso nereaguojate 20 12,5 20 16,67 21,43
studentai Labai stipriai
reaguojate 21,95 21,05 26,92 27,91 17,95
Visiskai
111 Kurso neresaguojate 60 37,5 60 50 42,86
studentai Labai stipriai
reaguojate 29,27 31,58 26,92 27,91 30,77
Visiskai
1V kurso neresaguojate 0 0 0 0 7,14
studentai Labai stipriai
reaguojate 26,83 23,68 25 27,91 28,21
Visiskai
V kurso nereaguojate 20 12,5 20 8,33 14,29
studentai Labai stipriai
reaguojate 2,44 2,63 5,77 4,65 7,69
Magistrantiiros X;srfggfmjate 0 0 0 0 0
studiju R
studentai | L2 sbriai 7,32 7,89 5,77 6,98 7,69

28 PRIEDAS

* "Visiskai nereaguojate' atsakymo variantas vienam studijy administravimo paslaugy kokybés patikimumo, saugumo dimensijos elementui per visus kursus sudaro 100 procenty

* "L abai stipriai reaguojate'" atsakymo variantas vienam studijy administravimo paslaugos kokybés patikimumo, saugumo dimensijos elementui per visus kursus sudaro 100 procenty
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29 PRIEDAS

Respondenty pasiskirstymas pagal studijy forma ir reagavimo aspekta j patikimumo, saugumo dimensijos elementus

= Kai mano Kai as pasitikiu Kai darbuotojai Kai darbuotojai Kai darbuotojai
2 :% asmenines darbuotojy etisku pasirapina mano randa mano tiksliai nurodo sumas,
S g z problemos dél elgesiu duomeny saugumu | atnestus reikalingas susimokéti
EX studijy (pavyzdziui, (asmens kodais ir dokumentus, turi uz moksla,
=/c 2 ._ | délligos, nelaimés t.t) ju kopijas akademinius
< E = 2 | atvejy) yra isiskolinimus
%= § S © | saugomos ir
Studijy forma O 8T 3 | neviesinamos
Lo Lo Visiskai
Dlenl(rv:gtiggrlme nereaguojate*™ 30 18,75 30 25 28,57
finansuojamoje S
Vetoje) | Lol stera 36,59 36,84 40,38 34,88 30,77
Dieniniame skyriuje Visiskai nereaguojate 50 31,25 50 41,67 35,71
(is dalies valstybés
finansuojamoje S
vietoje) ::agé;;;gg'a' 48,78 50 44,23 48,84 51,28
Vakariniame Visiskai nereaguojate 20 12,5 20 8,33 14,29
skyriuje :a;l;e:jiosjg?eriai 7.32 7,89 577 6,98 7,69
Neakivaizdiniame Visiskai nereaguojate 0 37,5 0 25 21,43
skyriuje Laba st 7,32 5,26 9,62 9,30 10,26

* "Visiskai nereaguojate' atsakymo variantas vienam studijy administravimo paslaugy kokybés patikimumo, saugumo dimensijos elementui per visus kursus sudaro 100 procenty

* "L abai stipriai reaguojate’" atsakymo variantas vienam studijy administravimo paslaugos kokybés patikimumo, saugumo dimensijos elementui per visus kursus sudaro 100 procenty
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