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SANTRAUKA
Vaida Povilaity¢

Edukaciniy paslaugy marketingo komplekso formavimo modelis
Magistro darbas

Darbe palyginami pagrindiniai marketingo modelinagritjama konkurencingumo problema
bei marketingoirankiy panaudojimo galimyds veiklos tobulinimui. Analizuojamos mokymo
paslaug ypatykes, aukSiju mokykly orientavimosii rinka stadijos, tikslids rinkos ir atskig
vartotoy grupiyp poreikiai. Akcentuojama, jog esngiredukacini paslaug ypatyl® yra ta, kad
egzistuoja kelios vartotejgrupes, kurios turi esamir potencialy interes: tai ne tik studentai, bet
ir ju tévai, darbdaviai, vyriausybiés organizacijos, aukStosios mokyklos darbuotojait.ir
Kiekviena iS Si grupiy sudaro mokyklos tiksligi rinka ir joms reikia sukurti ir taikyti skirting
marketingo priemomi kompleka. Sialoma atsizvelgti iri studeni kaip mokymo paslaug
vartotojy poreikiy diferenciacij. Ivertinus SU Edukologijos fakulteto studentlikesiy
patenkinimo lyg sialomos esamos marketingo komplekso tobulinimo krgptyZtikrinant Sio
proceso ¢stinuma bei vykdymy kiekviename aukstosios mokyklos lygyje. Pateikiaredukacini

paslaug marketingo komplekso formavimo modelis.

SUMMARY
Vaida Povilaity¢

The model of formation of educational service markiéng complex
Master‘s work

In the present thesis, there are compared #ir marketing models, considered the problem of
competitive ability and possibilities to use mankgt tools for activity improvement. The
peculiarities of education services, the stagesafket orientation of higher education schools,
purpose markets and the needs of different grotipsrsumers are analysed. It is emphasised that
the essential peculiarity of educational servisesxistence of several consumer groups, which have
their existing and potential interests: these amé only students, however, also their parents,
employers, governmental organisations, employedsigifer education schools and etc. Each of
these groups makes a purpose market of a schodghapdeed different sets of marketing tools to
be developed and applied. Having assessed thedéwgealtisfaction of expectations of the students
of Siauliai University Educology Department, theertds and directions to improve existing
marketing complex are proposed ensuring the caityiof the process and its performance on each
level of a higher education school. The model afmfation of educational service marketing

complex is provided herein.
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IVADAS

Globalizacija, zZimi visuome®rs kirimas, uZsienio investigjj plétra, socialiniai ir
ekonominiai pokyiai Salyje, darboégos pasiskirstymas targvairiu ekonomikos veik] (Zemes
tkio, pramoms, paslaug), Zenkli regionig diferenciacija, moderni Siuolaikiniy technologij
diegimas kelia naujus reikalavimus asmens profasinpasirengimui. YpatingreikSme igauna
iSsimokslinimo ir kvalifikacijos atitikimas esamiesmir bisimiems tkio poreikiams, nes tik
iSsivy<iiusiy technologiy bei gamybos potencialo panaudojimas vis labiakigarso nuo Zzmogaus
profesinio pasirengimo kokyb.

Lietuva yra globalios aukstojo mokslo rinkosislab iSsilaikyti Sioje rinkoje galima tiktimant
konkurencingai pasaulio ir Europos aukstojo moleidwje. Tas reiskia iiti nuolat pasirengusiai
adekvdiai reaguotii pokyius ir geleti iSspesti nelengvas finansavimo, kokddy vadybos
problemas.

Europoje ir visame pasaulyje vyksta Svietimfomma: visose Salyse datjg studeni, mazja
valstyles léSos, skiriamos vieno studento finansavimui, visuameis labiau diskutuoja apie
Svietimo studip kokybe. Nors strukiiriné Svietimo reforma Lietuvoje dar nepadarytaida jau
placiai diskutuojama, kad ,reforma, tuiigyvendinti Europos @ungos ir Bolonijos proceso
strategini dokumeni nuostatas, laiduoti Svietimo institugcikonkurencingura Europos ir pasaulio
mokslo Zinip rinkoje" (Lietuvos Universitet Rektoriy konferencija, 2007). Taigi, aukstosios
mokyklos siekia iS esés naujos tvarkos (arba ,sutarties) su visuomeragap kurg jie bity
atsakingi ir atskaitingi uz savo programas, darbust ir iSteklius. Tod, aktualiausios Svietimo
plétotés sritys yra Svietimo kokydh prieinamumas, turinys, atvirumas bei efektyvumas.

Tyrimo naujumas ir aktualumas. Siuolaikires ekonomikos slygomis aukstasis mokslas tapo
tokia pat konkurencijos vieta, kaip ir pranéprstatyba, prekyba ar kreditiniai santykiai. Viega
svarbiausi sriciu mokslo ir studip sistemoje — rungtyniavimas tarp auigt mokykly.
Konkuruojama ne tik @ mokslo pasiekim, bet ir &l student; pritraukimo, didesnio finansavimo,
studijy prograny pasiilos, Svietimo paslaugkokyhes, didesnio darbuotejlojalumo. Galima teigti,
kad aukstoji mokykla — taiighore®, gaminanti specifia produkcip: mokslo tyrimus, iSradimus,
modernias technologineséjds bei sprendimus iivairiy sri¢éiy specialistus. Siekiant optimizuoti
aukstosios mokyklos veikl jos valdymas nenanomas be marketingo elemerganaudojimo.
Nuolatire konkurencija paslaugrinkoje skatina ieSkoti iy, kaip geriau aptarnauti ir patenkinti
vartotoy poreikius. Marketingo komplekso priemanpagalba, tikslinga reguliuoti vyksténs

procesus bei patenkinti aukStosios mokyklos vajpigioreikius beiikesius.
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Tyrimo problema. Pletiantis rinkos santykiams bei @éjdnt konkurencijai, iSkyla poreikis
vartotojus tenkinti geriau nei konkurentai ir taargti nuolatos. ApibiZiant tyrimo problemy,
tikslinga pazyniti, kad edukacini paslaug rinka iSsiskiria savo savitumu: pirmiausiai egziga
kelios vartotoy grupes, kurios turi esam ir potenciali interes, paslaug kokybe yra sunkiai
pamatuojama. Aukgfu mokykly veikla reglamentuojantys Mokslo ir studjj AukStojo mokslo
istatymai, kiekvienai jos ,laisvei“ suteikia wigpakes suvarzymy. Visa taijvertinus, iSrySkja
svarba sukurti ir taikyti marketingo priemarkomplekg kiekviename aukstosios mokyklos lygyje.

Tyrimo objektas — edukacini paslaug marketingo kompleksas.

Tyrimo dalykas -edukaciny paslaug marketingo komplekso formavimo ypatumai.

Sio darbotikslas parengti edukacini paslaug marketingo komplekso formavimo model
Sudarytas marketingo kompleksas atsizvelgianvartotoy poreikius gali paéti Lietuvos
aukstosioms mokykloms lath konkurencir kova Europos gungos rinkoje.

Siekiant tikslo, sprendziami tokigdaviniai:

1. ISanalizuoti mokslia - metodir lietuviy ir uZsienio autori literafira, nagrirgjancia

paslaug marketing bei paslaug marketingo modelius;

2. Atlikti aukStosios mokyklos vartotgj like<iy patenkinimo lygio tyrim bei nustatyti

problemines sritis, reikalaujaias tobulinimo;

3. Atlikti Svietimo marketingo makroaplinkos bei rinkoanaliz, nustatyti pagrindines

tendencijas Svietimo rinkoje;

4. Sudaryti paslaug marketingo priemoni komplekg konkreiam fakultetui, remiantis

parengtu edukacinipaslaug marketingo komplekso modeliu.

Tyrimo metodai ir badai: mokslirés literatiros analiz, vartotoj; anketirt apklausa rastu,
duomem loginiai analizs hidai (lyginimas, svarbiausiveiksniy iSskyrimas, detalizavimas ir
apibendrinimas), duomergrafiniai analizs bidai (diagramos, linijiniai grafikai ir kt.).

Darbo rezultatai ir jy taikymo sritys. Teorirgje darbo dalyje analizuojami moksliniai ir kiti
informaciniai Saltiniai paslaugmarketingo klausimais. Prakéje dalyje, kury sudaro 2 skyriali,
atliekamas edukacinipaslaug vartotoyp nuomony tyrimas, atsizvelgiani paslaug marketingo
komplekso elementus. Sudaromas edukagaislaug marketingo komplekso formavimo modelis,
kuris pritaikomas sudarant Siauliuniversiteto Edukologijos fakulteto marketingo gmioniy
kompleks.

Parengtas edukacinpaslaug marketingo komplekso formavimo modelis, gaititaikomas ir

kitose aukstosiose mokyklose, siekiagkraingai vystyti edukacines paslaugas.



Darbo struktara ir apimtis. Darbas susideda &ado, triy darbo dali, literatiros sraso ir
priedy. Darbo apimtis 91 puslapiai, jame 2 leaselr 67 paveikslai. Literatos sira% sudaro 41
Saltiniai.

1. PASLAUGU MARKETINGAS

1.1. Paslauga ir jos savyés

Paslaugos yra gan siishgas ir komplikuotas reiskinys, nes tucdipayra ir veikla, ir rezultatas.
Prazjusiame amziujeéme aktyviai vystytis paslaugsfera. Siandien tretinis ekonomikos sektorius
ineSa svar indélj | daugelio, pirmiausia ,auksinio milijardo* Salgerow. VidutiniSkai apie 70%
BVP iSsivygiusiy Saliy gaminama paslaugsektoriuje, o auga Sis sektorius daug &par(16% per
metus) nei prekyba (tik 7% per metuBgfgsesckuii, 2003).

S. Brown, R. Fisk ir M. Bitner (1996) teigia, k&l XX a. SeStajame deSimtmetyje buvo pitad
placiai diskutuoti apie paslaug marketingo reikSmingum (Bagdonien, Hopenies, 2005).
Apibrézti paslaug yra vienas sudingiausiy paslaug teorijos uzdavinj. ki Siol néra vieningo
apibezimo, kokia veikla vadinta paslauga, oc¢paterminu, kaip tvirtina N. Johns (1999),
operuojama neatsakingai. Tdbdnot X. Bopouek (2002), nei vienas bandymas apitir paslaug
nebuvo skmingas.

Ligi Siol ekonomiwje literafiroje yrajvairiy paslaugos apibgimy. P. Kotler ir K. Keller (2007)
nuomone, paslauga- tai bet koks veiksmas ar dakbgssiena Salis gali pasiyti kitai, taciau kuris
nesuteikia jokios afjuopiamos nuosavys. Paslaugomis kartais vadinama veikla, kurios metu
nekuriamas produktas, materialinis objektas ar nadite:s vertylgs (Bateson ir Hoffman, 1999;
Berry ir Parasuraman, 1991). Sis ap#imas netinka, jei paslauga teikiama siuvant dratam?
gaminant avaly@iS uzsakovo medziagos.

Gana daznai paslauga apiiama kaip naudingas veiksmas, darbai, poelgieegsmai apskritai
(Gronroos, 1990; Rathmell, 1974; Vebster, 198®)my apibézima pateikia R. Maleri: ,Paslaugos
— tai nematerialiniai aktyvai, gaminami realizavirtikslais* (Bopouek, 2002). Pagal apibzima
nematerials aktyvai (ar neajuopiamos vertybs) — tai vertybs, kurios @ra fiziniai ar daiktiniai
objektai, bet turi pinigia verk. Paslauga — tai procesas, veiksseka. Sie veiksmai galiab
irankis vertybei kurti, jie gali kurti vertyh) bet patys éra savarankiSka vertgb Jei kazkurie
veiksmai naudingi tik tam, kas juos atlieka (pwgtiné manksta), tai juos vargu ar galima laikyti
paslauga.

C. Gronroos (1990) teigimu, paslauga - tai psas, kursudaro seka ne&ipopiamy veiksmy,

kurie esant tinumui, vyksta gveikaujant pirkjui ir aptarnavimo personalui, fiziniams resursams,
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paslaug teikiartios jmores sistemoms. Sis procesas orientudtgsaslaugos pio problemy
sprendim. Sis apibéZimas gana tiksliai aprao paslaugtasiau kai kurios paslaugos
(kosmetologs, kirpejos ir t.t.) gali lmti apciuopiamos.

L. Bagdoniess ir R. Hopenieés (2005) nuomone ,paslaugos sampratos evoliucigusil su
paslaug pléetra“. Ankstyvuosiuose moksliniuose darbuose paslaugsm atskleidZziama ir jos
samprata pateikiama nagtjant paslaugos paskirtvéliau joje iSrySkinami preds ir paslaugos
skirtumai ir akcentuojama, kad paslauga, skirtingai prek, yra ne daiktas, o vyksmas"
(Bagdonie®, Hopenieg, 2005).

Kai kurie mokslininkai, C. Gronroos (1990), JatBson ir D. Hoffman (1999) nuomone, kad
produktyviau apraSyti paslaugos savybes, nei barsiykurti apibézima. Daznai Sios sferos
mokslininkai lygina paslaugos savybes su matedalprekés savylmis (Pranulis, Pajuodis ir kt.,
1999; Virvilaite, 2000; Bateson ir Hoffman, 1999). Siuo atveju righdjai sutaria dazniaupei
bandydami pateikti apibzima, taciau ir ¢ia kyla nesutarim ir ivairiy prielaidy. Dazniausiai prie
specifiny paslaug savybi, priskiriama tai, kad jos yra veiksmas ar procegasnematerialiosyj
negalima saugotiyjkokybé nepastovi, lyginant su materiadimis prelkemis, taip paty gamyba ir
vartojimas vyksta tuo @& metu.

A. B. Pakos, B. 1. Koponbskosa, I'. H. Bopoosera ir kt. (2002) paslaugos savybes apraso taip:

» paslaugos — tai paslaugos teikimo ir paslaugodteggzwartojimo derinys;

» priklausomai nuo objekto ir rezultato, paslaugosebmaterialias ir nematerialiés;

A\

daugeliu atveju, paslaugos subjektas @es) yra individualus verslininkas ar smulkioji
Imoreg;

daugeliu atveju, vartotojas (zmogus) yra paslawipgsktas ir (ar) pats dalyvaujateikiant;
paslaugos teikimas ar vartojimas gaitilvienkartinis;

paprastai paslauga teikiama ar vartojama individyal

YV V VYV VY

paslaug sferoje dide} reikSng turi ranky darbas, kurio kokyb priklauso nuo personalo
kvalifikacijos;

» paslaugos tedjas paprastaidna paslaugos rezultato savininkas;

» paslaugos lokalios, netransportuojamos, gattitbegionin polidi;

» paslaug negalima iSsaugoti.

Sis gradas #ra negigytinas ir toli graZu éra iSbaigtas, tdau jis demonstruojaittinybe daryti
iSlygas apraSant paslaugavybes. AiSkiai matyti, kad Siuo atveju prie kariy savybiy pridétos
pastabos ,paprastai“, ,daugeliu atveju®, ,gaiitb. Apibendrinant galima teigti, kad Siuo metéra
vieningos nuomais apibgZiant paslaugas ir tam yra keletas priéidasViena svarbiausi — tai,

kad veiksmy, kuriuos galima pavadinti paslaugomis yra dayggijvairas kaip ir objektaij kuriuos
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nukreipti Sie veiksmai. Kita priezastis — dazigagyjant prek teikiamos paslaugos ir beveik visada
kartu su paslauga gaunamos ir gekTretia prieZastis, kod apibrezti ,paslaug” taip sunku yra
tai, kad tyriretojas nagrigja lankst; objekt, kurio ribos kinta priklausomai nuo paslaugosdgikr
(ar) vartotojo. Materialié preké labai lengva tapti paslauga: ,,Automobilis bet kuizinis objektas
gali bati paverstas paslauga, jei pardias bando derinti sprendinsu esamo kliento poreikiais®, —
teigia C. Gronroos (1990). J. Bateson ir D. Hoffn{af99) irgi pabizia, jog riba tarp prelir
paslaug priklauso nuo to, kaiptai Ziari prekes tiekéjas ir vartotojail ta paf objekt, kuri sudaro
fiziniy daikty ir vykdytojo aptarnavimo personalo veiksmseka, vartotojas gali @iéti ir kaip i
materialirg prek, ir kaipi paslaug (Little ir Marandi, 2003).

VienareikSmis apiBzimas reikalingas kuriant teosinkonstrukcia, apraSafia gamintojo ir
pirkéjo saveikos proces paslaug rinkoje. Bitent apibézimas sudaro konceptualieorini tyrimy
pagrindy. Bet net tikslus paslaugos apibimas ne visada gali péd paslaug sferoje dirbadiai
imonei spgsti praktinius uzdavinius. Pateikigirius paslaugos apiimus, galima apibendrinti
taip:

Paslaugos — tai ekononiimerybé veiklos pavidalu; tai yra veiksmas (ar veiksiseka), kurio
tikslas didinti vartotojiSk objekto,i kuri nukreiptas Sis veiksmas, naudingyra uzdavinys veikti
Si objekt.

Ar gali Sis apibzimas paéti imonei, sprendziant praktinius uzdavinius, pvz.:kgf@os
marketingo strategijos rengimo ir diegimo uzdg®iBe abejo, kaip jau buvo ngia, kina jvairiu
paslaug. Pasak G. Lancaster ir P. Reynolds (2005)yir#i iS marketingo pozicijos, vienas
svarbiausi kriteriju yra paslaugos objektas, paslauggsag su materialiniu produktu, personalo ir
technologiji naudojimas teikiant paslaagProcesai, priskiriami paslaugoms ir tinkantysnsia
apibrzimui, pagal Siuos kriterijus yra@airis. Paslaugos objektas gaiitbzmogus, jo materialiniai
ir nematerialiniai aktyvai, jo artimieji, naminiagyvinai, juridinih asmen materialiniai ir
nematerialiniai aktyvai, informacija, energija it. Kfaip pat Sis apiBzimas tinka paslaugoms,
kurias teikiant pagrindinpridéetine verte iS vienos puss sukuria personalas, i$ kitos — technologija
ar mechanizmai. Be to, Sis apibimas tinka paslaugoms, kurias galima pavadintyngmis®,
visiSkai atitinkadioms apibézima, ir paslaugoms, teikiamoms kartu su materialineker E.
Gummesson (2002) teigimuptent preks savyls silygoja marketingo strategijir sistem. Kaip
jau buvo mirta, prie paslaugpriskiriama daugyb jvairiy veiksmy, nukreipt; i jvairius objektus.
Ne gana to, paslaugos ribos gana lengvai kintdgudomai nuo gamintojo ir vartotojo morTockl
prie$ kuriant teorinpaslaug marketingo modg| tikslinga ity iSskirti paslaug tipus.

Toki skirstymy sitlo praktiSkai visi tyrigtojai. Viena labiausiai paplitusi paslaugradacija —yj
skirstymas pagal &popiamuma: nuo visiSkai neajpuopiamy (mokymas) iki apiuopiamy
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(restorano paslaugos). Neretai paslaugos skirstopagsl preki ir paslaug dominavimy. C.
Gronroos (1990) skirsto paslaugatas, kurios realizacija priklauso nuo personaldas, kurios
priklauso nuo technologij Jis pripafsta, kad teikiant paslaagdalyvauja abu resursai, bet |
santykis svyruoja ir paprastai vienas reguteminuoja. Taip pat jis tipologizuoja paslaugaggla
jo nuomone, svaip pozyni — pagalisigijimo daZznum: nuolat jsigyjamos paslaugos (bankai,
valymas, prekj ar paslaug atvezimas ir t.t.Jsigyjamos retkatiais (medicinos ir t.t.). Pagal ISO
9004.2 paslaugos skirstompgeikiamas kartu su prékiis, miSrasias (perpus su produkcija) ir
grynasias (negaminant produkcijoshefisieckiin, 2003). Pranizijos standartizavimo asociacija
sitilo tokia paslaug tipologizacip (benserckiin, 2003). Joje skirstomos:

» ,stimuliuojamos” produkcija, bet autonomds paslaugos, pvz.: marketingas, techninis

aptarnavimas, remontas;

» paslaugos ,asocijuojamos” su kita paslauga, pvzsakymy priémimas, stazués,

informacires;

» ,nepriklausomos" paslaugos, pvz.: konsultasirfinansirs, turistires.

Nepaisant didelio paslaygipologizacijos kiekio, mokslininkai, kurdami pasigy marketingo
teorijas, paprastaijas neatsizvelgiayJdarbuose bandoma iSskirti bendrus pasjaargoZzus ir Sios
specifikos poveikpaslaug imonei.

Paslaugos skirstomos pagal Siuos du krite(gusl pav.):

» Poreikio tenkinimo forma: tai galititi tik paslauga, ar paslauga, atsirandanti parduioda
materialin produkt, perduodant nuosavyb teig i S materialin objekd. (pvz.: cheminis
valymas/mobilusis rySys). Pagal kritetijpaslaugos skgke iSsictsto nuo grynosios paslaugos iki
paslaugos, susijusios su materialiniu produktu.

» Poreikio tenkinimo jrankis ar Idas: personalas ar mechanizmai (pvz.:
konsultavimas/degal#). Pagal §kriterijy paslaugos skgk iSsicsto nuo , kur paslauga teikiama
paslaugosimores darbuotaj iki ty, kur vartotojas gauna paslauger automatinirengim ar

mechanizm. T

Grynoji paslauga

T

Poreikio tenkinimo forma

< | »
<« | »

Mechanizmai

A

Personalas —> Poreikio tenkinimo jrankis

;
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Paslauga su produktu

1 pav. Paslaug skirstymas
Saltinis: Zeithaml, V., Bitner, M. (2000). Servingwrketing. Irwin/McGraw: Hill Boston, p. 35.

Pagal pasiyta schem, kiekviena paslauga patenkaviern iS koordin&iy sistemos kvadrat
Pastebta, kad preks, esatios arti koordinaiy sistemos asi turi beveik vienodas savybes.
Labiausiai skiriasi marketingas preki esagiy jvairiuose kvadratuose pakankamai toli nuo
koordin&iy pradzios. Paslaugos vieta Sioje koordinasistemoje, sudarytoje remiantis dviem
kriterijais, itakojaimones pozicionavim, darky su bendroés produkfi nomenklaira, strategias
raidos kry@iu nustatyna, marketingo strategijos rengimir, pagaliau, marketingojirankiy
pasirinkinmg.

Apibendrinant galima teigti, kad daugupeaslaug, veiklosapibreZimy nusako 4 kaip paslaug
gamintojo ir paslaug vartotojo santyk Kiekvienas paslaugsaveikos interpretavimas yra labai
bendro pobdzio ir gali kiti tinkamas bet kuriai paslaugai apdinti. Tatiau, atliekant konkr&os

paslaugos ar paslawgrupes analiz, sampratoje turi atsispiatl jai budingi bruozai.
1.2. Paslaug marketingo formavimo modeliai

ISanalizavus paslaug specifines savybes, tikslinga aptaitrairius paslaug marketingo
modelius. Reikia pastéb, kad bendrai priimto paslaug marketingo modelio dna. Tockl
pateikiama keletskirtingy uzsienio autoti siilomy paslaug marketingo formavimo modeli Siuo
metu egzistuoja keletas pripaiinpaslaug marketingo teorini modeli, kurie buvo sukurti §i
garsiy mokslininky: L. Berry ir P. Parasuraman, J. Rathmell, L. EEgir E. Langeard, V. Zeithaml,
M. Bitner, P. Kotleris, E. Gammesson, C. Gronrdéssaropos, 2000).

PraktiSkai visi egzistuojantys teoriniai pagjaumarketingo modeliai remiasi teiginiu, kad
paslaugos teikiamos ir vartojamos vienu metu. élf'qehslaug kokybe ir personalo Zinios bei
igudZiai tampa pagrindiniais paslaygmonés skmes veiksniais. Tyriatojai mano, kad sukurti
palaikyti paslaug kokybés kontrobs sistema yra pagrindinis marketingo uzdavinyddsaTopos,
2000). Jie pakzia paslaugos neajpopiamum ir ta fakta, kad paslauga parduodama pries j
vartojant irivertinant gauto daikto kokyb todtl marketingo specialistaskslinga pateikti klientui
itikinamus paslaug kokybeés irodymus. Charakteringas kai kwrpaslaug marketingo modeli
bruozas yra potiris i imones personal kaip i klienta. Personalo poreiki patenkinimas gerina

bendro¥s klienyy aptarnavimo kokyb ir ¢ia tikslinga dalyvauti marketingo specialistui. fgat
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vienu pagrindini jo funkcijy yra sukurti ir palaikyti vartotojoikesius atitinkagia aptarnavimo

aplinka.
J. Rathmell modelisVienas ankstyviausi paslaug marketingo konceptualizacija buvo J.

Rathmell 1974 m. sukurtas modelis (Zr. 2 pav.).

Gaminiai Paslaugos
Gamyba _‘g
>
l £
©
. . (D
Marketingas Marketingas
l l Pirkéjo ir
pardaejo saveika
Varto J imas - —

2 pav.J. Rathmell paslauwgmarketingo koncepcija
Saltinis: Rathmell, J. (1974). Arketing in the SeevSector. London: Winthrop Publisher, p. 97.

Astuntojo deSimtm#o pradZioje disciplina ,paslaugmarketingas” gira kaip atsakas reiskin,
Vakan literatiroje pavading ,revoliucija paslaug sferoje”. J. Rathmell modelis (Zr. 2 pav.) buvo
pirmas bandymas parodyti skirtumus tarp funkgcimnharketingo uzdavini gamybiniame ir
negamybiniame sektoriuje.

J. Rathmell modelis rodo, kad gamybiniame galjo galima iSskirti maziausius tris susijusius,
bet kartu gana nepriklausomus procesus: 1) prgkinybos proces 2) Su prekiy marketingo
procesg; ir 3) Siy prekiy vartojimo proces Funkcinius Sios sistemos marketingo uzdaviniusnga
buty pavadinti klasikiniais. Pirma, reikia organizugtiocesus, kurie tenkintvartotojo poreikius
(marketingo koncepcija), o ne,tkuriuos reikia parduoti. Antra,alina stebti prekiy vartojimo
proceg norint suzinoti vartotej elges, aiskintis naujus vartotgj poreikius ir analizuoti naujai
atsiradusias marketingo galimybes; taip bus iSaiki visiSkai patenkinti vartotaj poreikiai ir
maksimalizuotas pelnas. Bet Sie funkciniai marlgginzdaviniai tampa sunkigiykdomi paslaug
gamybos, marketingo ir vartojimo kontekste.

Kaip parodyta 2 paveiksle, kalbant apie paslaugana sunku iSskirti gamybmarketing ir
vartojimg kaip atskirus procesus. Tailygoja paslaugos kaip produkto specifikkuria J. Rathmell
modelis pirmiausia akcentuoja. Paslaggmyba ir vartojimas vyksta vienu metucid kyla naujas
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funkcinis marketingo uzdavinys paslaugferoje papildantis tradicinius marketingo uzdawsn
Batina tirti, kurti, vertinti, reklamuoti ir parduotaveikavimg tarp 11, kurie p vartoja. 2 paveiksle
Sis uzdavinys pazyétas papildoma rodykle.

P. Eiglier ir E. Langeard modelisSis paslaug marketingo modelis buvo sukurtas 1976 m.

Prand@izijoje. d pavadino ,servaction“ arba ,aptarnavimo veiksmggt. 3 pav.) Modelyje
pabgéziama ne tik tai, kad paslauga gaminama ir vartejaenu metu, bet ir paslaugos
neagiuopiamumas. J. Rathmell modelis (Zr. 2 pav.) tkreipia cmes i pardagjo ir pirkéjo
saveika kaip nauj funkcini marketingo uzdavin o ,servaction“ modelis rodo, tai kas vyksta Sio
proceso metu. Pagrindis Sio modelio dalys tai:

1) aptarnavimo procesas (didelis kvadratas);

2) paslaug organizavimas (mazas kvadratas);

3) vartotojas A; ir

4) vartotojas B.

“IIIIIIIIIIIllllllllllllllllllllllll’
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: sistema —f} .

! Aptarnaujantis v
: personalas

3 pav.P. Eiglier ir E. Langeard paslaugarketingo ,servaction“ modelis

Saltinis: Eiglier, P. and Langeard, E. (1976). Biptes de politique marketing pour les enterprideservines.

L'Institute d’Administration des enterprises, Unisite d’Aix-Marselle, p. 62.

Pagal & logika marketingo vadybininkas be tradiainimarketingo strategijj naudojam
gamybiniame sektoriuje (prék kaina, komunikacija, skirstymo kanalai) tikslinggnastyti ir
suplanuoti tris papildomas strategijas. Vadybingkapinasi matoma organizacijos dalimi ir
sukuria tam tikg materialie aplinka, pagal kura vartotojas bandygvertinti bisimo aptarnavimo
kokyhe. Praktikoje strategija paprastai realizuojama auatritam tikg interje ar patalp, kur
aptarnaujami klientai, dizain Be to, vadybininkui tikslinga uZtikrinti tam tiks personalo
aptarnaujatio klienta, elgesio standartus. Praktikoje Si strategija @stai realizuojama mokant ir
motyvuojant personal

15



Sis modelis (Zr. 3 pav.) yra populiarus @ praktiSkumo, nes parodo kontroliuojamus veiksm
kuriuos galima naudoti planuojant paslaugarketing (aptarnaujantis personalas, materialin
aplinka, vartotojai).

C. Gronroos modeligra Zinomiausias vadinamosios paskaugarketingo Siaws mokyklos

,Nordic school* atstovas. Sioje mokykloje paslaugnarketing tyrinéja Sved, ir suomi
Ekonomikos mokyk} mokslininkai. Didzaja dalimi Sis modelis remiasi J. Rathmell (zr. 2.p&ei
P. Eiglier ir E. Langeard (Zr. 3 pav.) modeliais@turi originaliy schena. Bet visuotinai pripaZzinta,
kad Siaués mokyklaine® savo indli i marketingo teorij sukirusi detaly ir konceptuak paslaug
marketingo terming bei ivedusi vidaus marketingo, paslaugos kaleylir siveikos marketingo
koncepcijas.

Tai, kn J. Rathmell turi omenyje, sakydamas ,papildomakei@mgo funkcija“, C. Gronroos
vadina ,sveikos marketingu* (Gronroos, 1990). Toks markedsigorientuotag vartotojo ir
paslaug imorés personalo aveika. Autoriaus nuomone, aptarnavimo kokykuriama M@itent
saveikos marketingo metu, o svarbiausiaseikos marketingo uzdavinys — sukurti ir palaikyti
kokybiSkus aptarnavimo standartus. Pagrindinigdisoféais ¢ia tampa kokybiSkas aptarnavimas ir
paslaugas teikiaio personalo elgesys. Tédsiekdamas strategiSkai veikti Siuos veiksnius, C.
Gronroos (1990)iveda dvi papildomas koncepcijas: funkcinis ir iostentinis aptarnavimo
kokybés modelis bei vidinis marketingas.

Funkciniame ir instrumentiniame aptarnavimokykm@s modelyje kalbama apie tas, kad
vartotojui svarbu ne tik tai,akvartotojas gauna (instrumentikokybe), bet ir tai, kaip Sis procesas
vyksta (funkci kokyke). Literafiroje Sis modelis smulkiai nagdjamas viename P. Kotlerio
darhy (Kotnep, Boyas, ir Meiiken3, 1998). C. Gronroos (1990) nuomone, norint sukurtikcing
aptarnavimo kokydy vadybininkui tikslinga kurti vidaus marketiggkartais vadinamos internadin
strategij.

Vidaus marketingas orientuotgsnonés personal atsaking uz darly su klientais ir skirtas kurti
tokias motyvuotas ir organizacines darbglygas, kurios aktyviai skatint kurtis funkcire
aptarnavimo koky@ C. Gronroos (1990jveda Siuos terminus: ,vidaus produktas“ (darbas) ir
,vidaus vartotojas” jfnones personalas). Pagal gode|, prieS parduodami kokybigkpaslaug
iSores vartotojui, § pirmiausia tikslinga ,parduoti“ vidaus vartotojti,y. personalui, kuris yra kartu
ir marketingo specialistas. Kitaip tariant, perdanaikia smoningai motyvuoti aptarnauti S
vartotojus pagal vadybos sukurtas koéylstandartus (Gronroos, 1990).

M. Bitner modelisAmerikieciy marketingo mokyklos istikimos savo ,ketwdP“ poziriui, kurj
dar 1960 m. suk¢ J. McCarty Hosatopos, 2002). M. Bitner darbuose Si forngultaikoma

paslaugoms, buvo pragsta iki ,septyni P*. Tradicire ,keturiy P* formuk sudaro keturi
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organizacijos kontroliuojami marketingo faktoriprel¢, kaina, skirstymo kanalai ir komunikacijos
elementai (product, price, placing, promotion). @ngacijos uzdavinys — ,sumaisyti“ Siuos
veiksmus taip, kad jie efektyviau nei konkureriaktoriai jtakoty tiksling rinka. Paslaugoms M.
Bitner pasgiilé papildyti § mode] trimis papildomais P (Zr. 4 pav.): procesas, niagsirodymas ir

Zzmores (procers, physical evidence, people).

Procesas

Vartotojas

Vartotojas

Paskirstymo
kanalai

Paskirstymo
kanalai

Material as
jrodymai

Kaina

4 pav.J. McCarty ,4 P“ ir M. Bitner ,,7 P* modeliai

Saltinis: Bitner, M. (1992). Servicecapes: The iotpsf Physical surrounding on Customer and Emplsydeurnal of
Marketing, p. 56

Marketingo elementus marketingo vadybininkas galudoti vartotojui veikti. Tradiciniame
marketinge vadybininkas disponuoja keturiais paljniais veiksniais. Pagal M. Bitner mogel
paslaug marketinge vadybininkas turi septynis veiksniugtikasu trimis papildomais, kurie
atsiranda ¢ paslaugos kaip prék specifikos. Reikia pazyt, jog M. Bitner modelis yra artimas
J. Rathmell (Zr. 2 pav.), P. Eiglier ir E. Langedit. 3 pav.), C. Gronroos modeliams.

P. Kotlerio modelis. Remdamasis organizagijkomunikacini proces tyrimais ir santyki

marketingo koncepcija P. Kotleris palgi skirti tris tarpusavyje susijusias paslaugnarketingo

vienetus: 1)mores vadovylk, 2) aptarnaujapipersonal, ir 3) vartotojus (Kotler ir Keller, 2007).

Imone

Vidinis marketingas . ISorinis marketingas

.
.,
‘.
]
.,
",
b

A ..."A

Personalas Vartotojas

Saveikos marketingas
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5 pav.P. Kotler paslaugmarketingo modelis

Saltinis: Kotler, P., Keller, L. K. (2007). Marketjo valdymo pagrindai, p. 255.

Pagal koncepeij pavaizduat 5 paveiksle trys pagrindiniai vienetai sudaro kistroliuojamas
grandis: 1l)imorg vartotojas, 2)imore personalas, ir 3) personalas vartotojas. Noriektgtiai
valdyti marketing paslaug imoreje, batina vystyti tris strategijas, orientuotasias tris grandis.
ISorinio marketingo strategija orientuotagrand ,,imoné vartotojas” ir susijusi su kainodaros,
komunikacip klausimais ir skirstymo kanalais. Vidinio markejn strategija nukreipta grand
.,imore personalas® ir susijusi su personalo motyvacijakykiskai aptarnauti vartotg)
Interaktyviosios marketingo strategija orientugt@rand ,personalas vartotojas“ ir susijusi su
paslaugos kokys kontrole, vykdomaaseikaujant personalui ir vartotojui.

Kartu sakoma, kad lyginant tarptautines pasiaugrketingo koncepcijas ry§a prieStaravim.
Vidinio marketingo darbaiémé rodytis asStuntojo deSimtrd® pradzioje vienu metu ir
Skandinavijoje ir Amerikoje. Siandien yra du vidinmarketingo api@Zimai - skandinay ir
ameriki€iy. Tokia pati situacija su skandinau ameriki€iy paslaugos kokys modeliais (Berry
ir Parasuraman, 1991; Gronroos, 19806tuep, ®., boysH, 1., Meiikens, /., 1998).

Nepaisant 8i prieStaravim, tenka pripazinti, kad uzsienyje per pastaruosis met;
susiformavimo tarptautin paslaug marketingo tyrigtoju bendruomed#y kuriy darbai leidzZia
kalbéti apie savarankid$k ,paslaug marketingo“ disciplin. Pakankamai lengvai galima iSskirti
pagrindines mokyklas tyréjancias paslaug marketing. Tai yra Siaurs mokykla ,Nordic school®,
prandizy ir ameriki&€iy mokykla, kuriai atstovauja Harvardo verslo mokykaslaug marketingo
tyrimo centras prie Arizonos universiteto ir Teah@&M universitetas.

IS tarptautinj paslaug marketingo koncepaijjanalizs galima daryti iSvag jog nepaisant to,
kad jas suiré jvairas jvairiy Salip mokslininkai remdamiesivairiais principais, jos turi benglr
strukiiriniy ir konceptualiy elemend. Pirma, visi modeliai remiasi paslaugos kaip psegpecifika.
Daugiau ar maziau Sios koncepcijos pala tai, kad paslaugos neaopiamos, neatsiejamos nuo
Saltinio, negalima saugoti ir yra nepastovios kalsybAntra, visuose modeliuose sakoma, kad
butina kreipti &meg | strategiSkai svarbius paslaugnarketingo veiksnius, t. y. persosal
aptarnavim ir materialin aptarnavimarodym. Tretia, daugumoje koncepaijpripagstama, kad
reikia naudoti papildomas strategijas pasiputarketingui valdyti. Prie 8i papildomy strategij
priskiriama vidaus irg/eikos marketingas.

1.3. Marketingas aukstojoje mokykloje

Daugelis auk§fu mokykly darbuotojai marketingisivaizduoja pirmiausiai kaip pardavimar

reklamy. Tatiau marketingas Svietime yra daug platesfvoka. Pagrindiaé marketingo idja yra
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rySio nustatymas tarp toakaukstoji mokykla (dstytojai, dstomi dalykai, katedros ar aukstoji
mokykla) turi padilyti vartotoju (studend, tevy, darbdavi) non ir poreikiy tikslui pasiekti. Reikia
pastebti, kad organizacija parduoda ne produkt paslaug o vartotoy pasitenkinim.

Pasak D. Kirp (2003), aukStosios mokyklos retingas apiliziamas kaip ,studij prograny”
sukurty, kad pasiekti veiy apsikeitimy su tiksline rinka, analiz planavimas, realizavimas ir
kontrok. R. Canterbury (1999) teigimu, marketingas apinukStsios mokyklos pasymuy,
atitinkartiy tiksliniy rinky poreikius ir tikesius sukirima, efektyvios kainodaros taikym
komunikavim ir paskirstym, kad informuoti, motyvuoti ir aptarnauti Sias rask

A. Payne (2000) teigia, kad patenkinti vartotporeikius ir apsitpinti reikalingais istekliais,
aukstosioms mokykloms tikslinga &tir platy pasiilymy spekts. Sis padgilymy spektras
pateikiamag rinka marketingo elementpagalba.

Pagrindinis marketingo komplekso elementas pn@duktas(paslauga) - realus organizacijos
pasiilymas rinkai, kurio svarbiausios charakteristikos yasortimentas, kokgb papildomos
paslaugos ir nauda vartotojui. Kitas marketingnkis yrakaina — pinign suma, kuk vartotojas
moka uz paslaug Paslaug organizacijos marketingo elementamors apima personal ir
vartotojus (i elgsena ir pofiris). RySiaiyra kitas svarbus komponentas, kuris susided&ignmms,
komunikacijos su visuomene ir sponsoryste. Sestasiketingo komplekso elementpsocesas
gali bati suskirstytasj politika, procedras ir veikh. Sioje vietoje taip pat svarbu analizuoti
organizacijos strukira ir jgaliojimy paskirstym. Paskuti@ marketingo komplekso dalis mokymo
istaigoms apimdizines glygas arba materialiugrodymus.Tai yra organizacijos vidinaplinka,
pavyzdZiui,jranga, baldai, auditorijos ir t.t. (Bagdonieropenieg, 2005).

Daugelyje aukgfy mokykly marketingas gaty suvaidinti svarh vaidmen, uztikrinant
mokyklos skme. Déstytojams marketingo priemapitaikymas gali bti esminiu profesionalios
s¢kmés irankiu. Nors marketingas negali iSsgif visy problemy, jis gali tapti mokymoistaigos
.know — how*, padti suvokti Siuolaikin pasaulir tiekti paslaugas reikalingas dvideSimt pirmame
amziuje. 2stytojai ir aukStoji mokykla, taikantys marketingoincipus ne tik seka paklausos bei
esamos situacijos pakitimus, bet ir tu@ipaobukja. Marketingas pady aukStosioms mokykloms
bei jos katedroms valdyti pokis ir suteikty ateities formavimaojrankius. R. Priluck (2004)
pateikia kelis bdus, kurie gali bti naudingi aukStajai mokyklai:

» suprasti aplinkos, kurioje veikia mokymo organifagpakitimy kontekss;

» panaudoti svarbgriZtamojo rySio mechanizgnkad identifikuotijvairius ir besikeiiancius

savo vartotaj poreikius bei norus; ir

» padti identifikuoti paslaug kokyhes lygi, kuris patenkint vartotojus.
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Atlikdama nuolatinius tyrimus, planuodama ir Enadama teikiam paslaug savybes, ir
taikydama marketingo koncepgijaukstoji mokykla ga&ty lengviau ir su didesniu patikimumu
nustatyti vartotaj poreikius ir fikesius bei geriau vykdyti ,veiy apsikeitimo proces.

Marketingo koncepcija reiskia, kad vartotojaa grganizacijos@nesio ir veiksm centre (Levitt,
2006). Jei vartotojo pasitenkinimas yrantesio centre, tai aukStajai mokyklai tikslinga Zinjo
poreikius, norus irikesius. Tai galima pasiekti @int i organizacijos veikl vartotojo akimis.
Marketingo koncepcija teigia, kad ,pasiekti orgawifos tikslus, svarbiausia yra, nustatyti tiksfini
rinky poreikius ir tiekti laukiara pasitenkinimp efektyviau ir rezultatyviau uz konkurentus*
(Lancaster ir Reynolds, 2005).

Kiekviena aukstoji mokykla turi nemazai sunefsuot; grupii. Suinteresuota grépapibeziama
kaip ,grupes Zzmoniy*“ ir/arba organizacija, kuri turi aktualius ir potgalius interesus ir /atakoja
institucija (Kotler ir Fox ,1995). Pasak A. Pabedinsésiir M. Friman (2003), esménedukacini
paslaug ypatyle yra ta, kad egzistuoja kelios vartatgjrupes, kurios turi esamar potenciali
interes: tai ne tik studentai, bet igjtévai, darbdaviai, vyriausybés organizacijos, absolventai,
Ziniasklaida, aukstosios mokyklogstiytojai, darbuotojai ir t.t. (zr. 6 pav.). Kalbamtarketingo
terminais, kiekviena i$ suinteresu@rupiy yra ,tiksliné rinka“ arba ,tiksliniai vartotojai*“.

Egzistuoja daugybskirtumy tarp jvairiu edukacini rinkos segmennt poreikiy. AukStosioms
mokykloms tikslinga bty segmentuoti savo tikslines rinkasatskiras grupes, kadangi vartotojo
prioritetai paprastai yra skirtingi. Sie rinkos sentai turi vienodas savybes arba elgsédwirie
skiria viery pus nuo kitos. Trumpai tariant, aukStajai mokyklaistikga suskirstyti heterogenines
vartotop grupesi labiau homogenines, kuriomsidingi santykinai pana$ poreikiai (Thorn,
Watson ir Zeyher, 2001). Tai yra labai svarlartotojus orientuota paxio dalis, kura auksStajai

mokyklai tikslinga iSvystyti, kad taptlabiau orientuota rinka.

Viduri
mokyklos




6 pav. Tikslinés rinkos
Saltinis: Kotler, P., Fox, K. (1995%trategic marketing for educational institutiodtew York: Prentice Hall
Englewood Cliffs, p. 126.

Mainy koncepcija yra marketingo Serdis. Tai yra nariprodukty ar naudos gavimas,tant
kaZzky mainais (Webster, 1992; Kotler ir Fox, 1995). Mauitka Zmors, grugs, organizacijos
gaunai¢jimus, kuriy jiems reikia, kad iSgyventi ir pasiekti savo tiksl Jos tai daro @ydamos
kazky mainais. Kiekvienas vartotojas ar tikslinnka turi jvairius poreikius, norus irikesius,
kurie gali hiti patenkinti palanki mainy rezultate. Marketingas pirmiausia yra digr mainy
procesas, kadangi daugelis paslaogginomog vertes (naudas). AukStosios mokyklogsitai, ka
vartotojas suvokia kaip nagidbet organizacijai tai yra kaStai, ir atvitid.

Pagrindig kiekvienos aukstosios mokyklos tikslirrinka, kaip jau migjome, yra esami ir
potenciaiis studentai, tad reikalinga identifikuoti & grupiy ir edukacini paslaug poreikius,
like<ius bei naudas, kurias gali #tir kiekvienas iS rinkos dalyyi jei rinkoje vyks efektyis
verciy mainai. 7 paveiksle pateiktos svarbiausiogivemain; proceso suginés dalys.

Siilloma nauda

® o @
ngé?ﬁgf tiekéjo Mokykla < Studentai Tikfi'(i]lés
Siekiama nauda poreikiai

7 pav.Mainy procesas

Saltinis: Pabedinskait A., Friman, M. (2003). Marketing as Efficient lwation in Higher Education Institutions.
Organizaciy vadyba: sisteminiai tyrima{27), p. 105.

1. Pagrindiniai studentnorai yra uZztikrinti savo ateigaunant aukstojo mokslo diplamJie
norety gauti gerai apmokam darty po aukStosios mokyklos baigimo (arba beniti b
konkurencingais darbo rinkoje); #tir galimybe studijuoti uzsienyje, pasinaudojant studipain;
programomis; tuiti geras studij salygas.

2. AukStyju mokykly siiloma studijy nauda apima plat studip programy spekta — nuo
bakalauro iki doktoramtos studij;; geras studijavimo afygas, stipendijas, priklauséias nuo
studiju rezultat; galimyly studijuoti uzsienyje; bendrabius studentams iS kit vietoviy;
bibliotekas ir kompiuterines klases.

3. Aukstyju mokykly poreikiai: padidinti finansavim pagerintiivaizd rinkoje; kelti personalo

kvalifikacija ir pritraukti naujus jaunus specialistus; gautigma moksliniams tyrimams.
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4. AuksStyuy mokykly siekiama nauda: pritraukdamas studentus, aukidtikiykla pateisina savo
egzistavim; absolventai gali taptidsimais dstytojais; gauti didegrfinansavima i$ valstyles ir
student mokartiy uz studijas.

Kaip jau migjome, studentai galiti suskirstytii jvairias grupes, kuui poreikiai ir Gike<iai
skiriasi. Siiloma atsizvelgtij studeni kaip mokymo paslaugvartotoj; poreikiy diferenciacij.
Student, poreikiai skiriasi priklausomai nuo takicharakteristily kaip: amzius, Seimos socialinis
statusas ir pajamlygis, psichologig orientacija, gyvenimo stilius, suggimai ir t.t. [vertindama
Siuos skirstymus aukstoji mokykla turi galinrgytobulinti savo paslaugas ir veik(Pabedinskaidt
Friman, 2003).

Taip pat tikslinga ity tobulinti paslaug kokylke pasinaudojant kit edukaciny paslaug
vartotoy pagalba — darbdayi Darbdaviai gerai zino, kokio darbuotojo jam raikkoks reikalingas
jo akademinis laipsnis bei specializacija. AukStopikykla, veikianti kaip darbuotejtiekéjas darbo
rinkai, bty itin tikslinga iSsiaiskinti darbdayireikalavimus. Siuo poiiiu galima skirstyti taip:
studentai ,Zaliava“, o absolventai — ,galutinis gultas” silomas darbdaviams darbo rinkoje
(Vengrauskas, Kunigien¢, 2002). P. Kotlerio ir K. Fox (1995) teigimu, remianSia teorija,
aukstajai mokyklai naudinga ,gaminti aukStos kadg/lproduk4”. Labai svarbu nustatyti, koki
specialistt paklausa yra didegnSiuolaikireje darbo rinkoje. Be to, svarbiausias reikalavimas
seckmingo marketingo vykdymui yra orientacijosrinka. M. Lynn, R. Lytle ir S. Bobek (2000)
pateikia orientacijag rinka, kuriy ypatykes iSrySkja palyginus jas su orientacijasprodukt,
gamyla ir pardavimus:

» Orientacijosj produkt koncepcijaigyvendinama tada, kai aukstoji mokykla sutelkia vis
demes teikiamoms paslaugoms ir visiskai na@pina student ir vartotojy poreikiais. Si koncepcija
teigia, kad mokyklos uzduotis yra teikti programias;ias jos manymu, yra geriausios studentams.

» Orientacijosi gamyla, koncepcij igyvendinagios auksStosios mokyklos teigia, kad j
pagrindinis tikslas, kuo efektyviau pagaminti ispastyti studiji programas. Mokyklos orientuotos
i gamyhy skiria daug dmesio strukirai, tvarkara8iui ir paskirstymo procesui.

» Orientacija { pardavimus koncepcija teigia, kad pagrindinis &8s mokyklos
efektyvumas pasireiSkia parduodant teikiapaslaug naud. Jos tikslas, stimuliuoti potenciali
student suinteresuotumesamoms programoms ir paslaugoms.

Orientacijaj rinka reiSkia, kad pagrindinis aukStosios mokyklos tikslra nustatyti tikslimi
rinky poreikius ir tenkinti juos, sukuriant, parduodantjstatant kai ir paskirstant tinkamai
paruostas ir sugeb&ns konkuruoti programas ir paslaugas. Dar yraskitadas nagriati

orientacip ir rinka, pazvelgiani ji kaipi testiri proceg (Kotler ir Fox, 1995). Viename Sio proceso
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gale yra marketingo pripazinimas, kaip papildonmganizacijos funkcija. Kitame — visiSka

marketingo integracija kiekviename organizacinidyggije (Zr. 8 pav.).

Pa_lsy\v/_us_ Alftyvvqs_ Prisitaikymas Trumpalaikis Strateginis Partnerysteé
pripazinimas pripazinimas valdymas valdymas
Rinkos pripazinimas Rinkos ‘ Rinkos valdyma’s Integracijarink a
prisitaikymas
1 STADIJA 2 STADIJA 3 STADIJA 4 STADIJA

8 pav. Orientacijos rinka

Saltinis: Pabedinskadt A., Friman, M. (2003). Marketing as Efficient lowation in Higher Education Institutions.
Organizaciy vadyba: sisteminiai tyrima{27), p. 108.

Taskai Siame procese parodo skirtingus etapus.téuk3okykla gali iSmatuoti savo orientacijos
1 rinka lygi, nustatant kokiame proceso etape ji dabar yra.

1 Lygis.Rinkos pripazinimo stadijoje atspindi orientacij produkt/paslaug. Ji skirstomaj
pasyvaus ir aktyvaus pripazinimo strategijas. Pasypripazinimas reikg§t formaly marketingo
taikymo pripazinim, atitinkamy tarnyhy aukStosiose mokyklose sirkma bei kai kuriy marketingo
irankiy (tai ity reklamos) taikym. Aktyvaus rinkos pripaZinimo stadijoje, reikSméginimus
sukurti piln aukStosios mokyklos marketingaankiy (7 P) kompleks Mokykla pripaista, kad
egzistuoja vartotojai, bet sutelkiardes i produky, ir pardavimus.

2 Lygis.Prisitaikymo prie rinkosaygu strategiy, turincios aukstosios mokyklos supranta, kad |
vartotojai turi poreikius bei nepastovius norus. Kyklos seka vartotgj poreikius, norus bei
stengiasi patenkinti juos. Pavojus slypi tame, ka#Stoji mokykla prisitaiko, negu vadovauja,
sekdama paskui vartotojo norus ir poreikius, mo&yépleidZia svarbius savo misijos aspektus,
mégindama pasiekti kiekybinius rezultatus bei gaidedr rinkos dai.

3 Lygis.Rinka valdartios aukstosios mokyklos naudojasi aktyviu oportimiis metodu, vykdo
verslininkyst ir lyderyst. Rinkos valdym tikslinga suskirstyti trumpalaik strateginio valdymo
strategig. Trumpalaikio valdymo laikotarpyje, aukstoji mokakrapinasi artimiausia mokyklos
ateitimi, studij progranmy potenciali studend tarpe, sulirimu bei savo konkurencinipranaSum
panaudojimu. Strateginio rinkos valdymo pakopg@iertinami ne tik trumpalaikiai, bet ir ilgalaikiai
darbdaw tikslinés rinkos, valstybs poreikiai bei interesai. AukStajai mokyklaiith tikslinga
pasiilyti produkty, kurie tenking tikslines vartotaj grupes nustatytuose segmentuose. Vienas
trikumas tas, kad aukstoji mokykla gali neteisinga¢npretuoti vartotaj norus ir poreikius bei

nenoromis suggti i rinkos pripazinimo etap
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4 Lygis. Integracijai rinka pripasta, kad marketingas yra neatsiejama veiklos déikslinga
marketing integruoti | visus aukStosios mokyklos aspektus itiame, strateginiame bei
operatyviniame organizacijos lygiuose. Sio poibi esne yra ,rySiai tarp aukstosios mokyklos ir
jos paslaug vartotoy, kurie jtraukiami i organizacijos paslymy kirima bei pritaikyna, kaip
pilnavekiai dalyviai. Tai reiSkia tinkl, sjungy, partnery8iy ir Kkoaliciju sukirima,
bendradarbiaujant bei vedant derybas. Atsizvelgiamisy Saliy poreikius, Si strategija leidzia
pasiekti KirybisSkesmn, novatoriSkeshir naudingesirezultas.

Tikslinga iSskirti esminius instrumentarijauslementus, kuriais remiantis galimaitp
orientuotis sudarant aukstosios mokyklos marketikgmplekso modél

= [Soriniy bei vidiny aplinkos analiz — aplinkos tyrimas leidzia organizacijaertinti savo

stipriasias bei silpasias puses, prognozuoti galimybes¢sgnes atvejams ir strategijos
paruoSimui, kurios pagalba galimagme gali biti paversta naudinga galimybe;

= Segmentavimas tai reiSkia rinkos padalijimi atskiras tikslines vartotejgrupes, kurios

reikalauja skirting paslaug ar marketingo kompleks

= Konkurencijos nustatymas svarbu paisyti ne tik tiesioginkonkurencij, pvz.: kitas

aukstsias mokyklas, bet ir atkreipticoheg i viding konkurenciy — tai, kas tiesiogiai ar
netiesiogiai tenkina vartotpjporeikius. Tai gali Bti jvairios alternatyvos, kurios uzima
studenq laika.

= Visy marketingo komplekso elemgmtanaudojimas, paskirstymas bei ne tik palaikymas —

auksStajai mokyklai tikslinga apsvarstyti visas sgvasiilymy detales,isikaitant kaim,
aplinka, personal, paslaug kokybe bei studij salygas.

= Tiksl jgyvendinimas ir pirmenyis suteikiamos vartotojut visas marketingo planavimas —

analizs prasideda ir baigiasi vartotoju.

Apibendrinant galima teigti, kad orientuotisinka Svietimo srityje, reiSkia kurti orientupt
vartotja strategij, integruojant marketing i visus aukStosios mokyklos veiklos aspektus.
Organizacija, orientuota vartotop tokia, kuri visais bdais stengiasi suvokti, tarnauti ir tenkinti
vartotoy ir visuomers poreikius savoigaliojimy ribose. Be to, svarbu parinkti marketingo
kompleks, kuris geriausiai atitikt aukStosios mokyklos vidinpagguma bei iSorie marketingo

aplinka.
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2. EDUKACINI U PASLAUGU VARTOTOJ U NUOMONI U TYRIMAS
2.1. Apklausos metodo pritaikomumas paslaugmarketingo tyrimuose

Vienas iS bdy gauti analitinius edukacini paslaug marketingo duomenis yra marketingo
tyrimy organizavimas ir naudojimas. Atliekant Siuos tyusrpadaroma logiSka iSvada: sukuriami
informacijos srautai tarp vartotojo istaigos. Pasak V. Kindurio (1998), paslaugarketingo
tyrimas — tai sistemiSkas svarbios su marketingijusios informacijos rinkimas, analizavimas ir
interpretavimas.

Paslaugy marketingo tyrimo tikslai:

% sumazinti abejones ir netikrurnatsiranda&ius priimti bendros paslaugnarketingo veiklos

arba specifinj aspekt sprendimus;

¢ patarti ir prictti kontroliuoti bei valdyti paslaugmarketingo veild.

Paslaug marketingo tyrimo esgnr reikSme lemia:

= siekiant S tyrimy veiksmingumo, jie turi @iti sisteminiai, 0 ne atsitiktiniai;

= tai ne vienkartia priemore, apimanti visura proces: duomerm apie paslaugas rinkin

kaupimy analiz, interpretavim;

= duomenys apie paslaugas gaunamiadriy Saltiniy: juos gali pateiktistaigos atitinkam

padalini darbuotojai ir samdyti marketingo &gai;

= gali bati atliekamijvairiy marketingo komplekso elemartyrimai, siekiant priimti

konkr&us jo vadybos sprendimus.

Paslaug marketingo tyrimas kompleksinsamprata, apimanti visas tymtmveiklos GSis,
susijusias su marketingo vadyba (V. Kindurys, 1988jtys tyrimo metodai, kaip ir apskritai tyrimai,
gali bati klasifikuojami, grupuojami: stelgjima, apklaug, eksperimen, testavim bei kitus tyrimo
metodus.
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Apklausa —tai vienas iS pldai paplitusi tyrimo metod. G. Merkio nuomone, metodo
~nebléstant populiarum lemia santykinis apklausos atlikimo paprastumagjrpas, galimyb greitai
ir lengvai surinkti daug duomeh (Merkys, 1996).

Skiriamos Sios apklauso&8ys: anketia apklausa, interviu, anketimpklausa pastu, teleforin
apklausa, apklausa per masinkomunikacijos priemones ir kt. Lietuvos prakté&oflominuoja
anketire apklausa, kur kas ¢m@u interviu bei apklausa pasStinketire apklausa -tai tokia duomen
rinkimo technika, kai respondentai patys rastu katsptyréjo pateiktus anketos klausimusi S
apklausos lap apklausiamasis uzpildo savarankiSkai pagal nuesdyttisykles.Anketa —tai
klausimy, kuriuos apjungia tyjo siekimas istirti kok nors socialip reiSkin ar proces, visuma.
Manoma, kad tinkamai anketaidingos tokios pat geros saa#) kaip ir geranmstatymui (Kardelis,
2002). Ji yra aiski, nedviprasmiska, patikima. Kgrtturi skatinti respondento npbendradarbiauti,
kuo teisingiau atsakéti, todel sudarant anketas siekiama kuo pilniau atsizvelgtespondent
pageidavimus bei pagymus.

K. Kardelio (2002) teigimu, anketos klausitikslas — nuodugniau pazinti tiria reisSkin, gauti
iSsamesés informacijos apie elgesio padi. Tai savotiSki indikatoriai. O tai,akmes tiriame, galime
pavadintiindikatu. Indikatoriai (klausimai) gali nustatyti indika{pozymi, reiskir) ir pabgzia, kad
elgesio tyrimuose negalime tiksliai nustatyti iratiériaus ir indikato atitikmens. Labai svarbu rasti

tinkamiausa indikatoriy, kuris geriausiai atitikt tiriamujy reiskin.

Sio darbo projektije dalyje yra daroma prielaida, kad respondeatsakymaij klausymus

atspindi j1 nuomor apie studij organizavimo svatbbei jo efektyvum ir parodo, kad Si nuomeén
susijusi su tikruojuy elgesiu.

2.2. Vartotojuy apklausos tyrimo instrumentarijus ir procediira

Norint greitai reaguoti Siuolaikinius rinkos polgius, aukstajai mokyklai tikslinga iSsiaiskinti
savo pagrindinj vartotoy — studeni luke<ius. Tyrimo tikslas — iStirti vartotqj nuomor apie
edukacines paslaugas, atsizvelgiariteSis paslauwgmarketingo komplekso elementus: paslauga
(produktas), kaina, zmes, rysiai, procesas, matefialirodymai. Buvo atliktas SU Edukologijos
fakulteto student luke<iy patenkinimo tyrimas Siam tikslui pasiekti.

Tyrimo tikslui pasiekti buvo suplanuotos iriktibs atitinkamos tyrimo procédos. I1Sskiriami Sie
pagrindiniai edukacimi paslaug vartotoy nuomoni tyrimo etapai:
1) tyrimo instrumentarijaus sudarymas, pasirengimddaagos vykdymui (2007 m. rugse —
spalio n¢n.);

2) anketavimas bei surinkduomem apdorojimas (2007 m. spalio-gruodziém);
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3) duomem analiz, interpretavimas ir tyrimo ataskaitos parengim208 m. kovo-balandzio
meén.).

Siekiant iSsiaiskinti edukacinpaslaug vartotoj nuomor, tyrimui buvo pasirinktas anketia
apklausos metodas, nes taip yra pasiekiamas nedwigkas ir vienodas wisrespondent
atsakymy traktavimas. Siam tikslui buvo paruosta anketa IZpried), kuria sudaro instrukcija ir
klausimynas.

Instrukcijoje buvo akcentuojama kiekvieno d@by nuomors svarba bei duomen
konfidencialumas.

Edukacini paslaug vartotoy tyrimo anketoje pateikti uzdaro ir atviro tipo Wkmai, pozityviai
suformuoti teiginiai.

Tyrimo anket sudaé dvi dalys — demografinir pagrindireé.

[ demografire dal; sudaé respondent pasiskirstymas pagal lytamziy, darbo stag

Pagrindire dalj sudaé du blokai.Pirmajame blokestudijy organizavimo veiksniai suskirstyti
taip, kad tiriamasis géiy jvertinti ju svarly pasinaudodami skale nuo O iki 10 p4L0 — labai
svarbu, 0 — visiSkai nesvarbu). Visi studiprganizavimo veiksniai buvo apjungii skyrius,
apimartius: bendrus studij procesg itakojartius veiksnius, fakulteto édtytoy savybes, studjj
program, destymo kokyles veiksnius, pagrindiniusedtomus dalykus bevairius kitus papildomus
veiksnius,jtakojartius kokybiskos paslaugos teikim

Antrajame blokébuvo pateikti tie patys studijorganizavimo veiksniai, &&au respondentai
vertino pagal deSimtbalskak (10 — puiku, O — labai blogai) bendstudijy proceg itakojartiy
veiksni, fakulteto @stytoju savybiy, studiy programos, éstymo kokylkés veiksny, pagrindini
déstomy dalyky beiijvairiy kity papildony veiksniy efektyvum.

Tyrimo empirit imtis- 198 Siauli universiteto Edukologijos fakulteto dieninio skauis

bakalauro, magistro bei doktoraras studiy studentai.

2.3. Respondenj demografinés charakteristikos

Bendrosabsolveni socialires ir demografigs charakteristikogra reikSmingos, norint sudaryti
socialin-demografin portret.. ReikSmingi demografiniai tyrimo pozymiai- lytiamZzius bei darbo
staZzas. Kitas svarbus aspektas, kuris buvo vertisamai studemnt pazangumas pagal paskésn
sesijos vidurk

Tyrimo metu buvo apklausti 198 studentai. 7 /@%pondent sudaro vyrai, 92,1% - moterys (Zr.
9 pav.). IS sk&iy matome, kad Zymiai dides@apimties dalsudaé moterys. IS dalies taip yra tid
kad apskritai Edukologijos fakultete mokosi daugmargin; nei vaikiny. Tatiau, taipogi galima

daryti prielaidy, kad merginos stropiau lanko paskaitas, nes apélayko paskaitmetu.
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Vyrai
7,9%

Moterys
92,1%

9 pav. Respondentpasiskirstymas pagal iyt

Dazniausi respondent dali sudaé 20-25 m. amziaus dieninio skyriaus studentai ;§94). (zr.

10 pav.). Tik vienas tiriamasis buvo 36 met

25-35 m.
5% 35-45 m.
0,4%

20-25 m.
94,6%

10 pav.Respondentstrukiira pagal amzi
Didzioji dalis respondeatnedirba (74,7%), tik téglalis (25,3%) dirba t. y. nurédendro darbo
staz. Daugiausia turi€iy darbo patiittiriamujy (16,7%) dirba nuo 1 iki 2 metZr. 11 pav.).

1 metai
8,1% 2 metai
8,6%

3 metai

7,6%

4 metai
1%

Nedirba
74, 7%
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11 pav.Respondentai pagal darbo staz

Pagal veiklos sritis, turintys darbo stapasiskirst taip (Zzr. 12 pav.): 8,6% respondertirba
Svietimo srityje, 5,6% - apsaugos, tiek pat (1%3laaq; ir pardavimy srityse, tiek pat 0,5%
apklaustjy dirba informacini technologij, transporto, reklamos srityse. 7,1% tirigm nuroct,

kad dirba ir kitose srityse (sargai, gdtijai).

Svietimo Paslaug y Pardavimy Transporto Apsaugos Sveikatos Re

12 pav.Dirbartiy respondent pasiskirstymas pagal darbo grit

Dalyvavusi apklausoje studemtpaskutigs sesijos vidurkis, parodantis bemgazangury, yra
gana aukstas. Jis svyruoja nuo 7 iki 9,25y palvidurkis lygus 7,8.
Taigi, galima teigti, jog tipinis respondentas 20-25 mat amziaus moteris, neturinti darbo

patirties, kurios pazangumas yra vidutiniSkai 7a&ib

2.4. Studijy organizavimo svarbos/efektyvumo veiksmj analizé

Studiji organizavimo efektyvumas, pirmiausia gafitibvertinamas i$ iS@és, todl student
vertinimai pateikiami Siame tyrime #ir bizti suprantami kaip gairs formuluojant vidias tirtosios
aukstosios mokyklos veiklos efektyvumo uZztikriniikelus Studeni nuomor apie studi
organizavimo veiksmi svarly ir efektyvumy yra vertinga, nes: a) gali padinstitucijoms siekti
aukstos teikiam paslaug kokyhbés ir tobuly standani; b) pactti uztikrinti, kad tos problemits
veiklos sritys, kum kokybé yra nepakankama, bugardytos ir bus imtasi veikamproblemoms
Sprsti.

Studeni anketoje buvo praSomavertinti studip organizavimo svatp bei efektyvum
deSimtbalje sistemoje: a) bendrus studiproceg itakojartius veiksnius; b) fakulteto éstytoju
savybes; c) éstymo kokylés veiksnius; d) pagrindiniuséstomus dalykus; fivairius kitus
papildomus veiksnius. Zemiau yra aptariami tik ke®iai, kuriy svarbosvertinimo vidurkisyra 9

ir daugiau bal: studiju atitikimas realioms darboalygoms, tvarkara§o lankstumas, étymo
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efektyvumas, éstytojy kvalifikacija ir pedagogié kompetencija, pratypkokybé, studiy programy
turinys, dstomos medziagos aktualumas. yKgtudijy organizaciy veiksniy svarbosjvertinimai
(ivertinimo vidurkis 8 ir mazZesni balai) pateikti Bqule.

Studiy atitikimas realioms darbo ¢dygoms. Daugumai tiriamju (94%) studiy atitikimas
realioms darboatygoms ypatingai svarbuvertinimai nuo 8 iki 10 bal ir tik 3,5% respondent
teigia, kad jiems visiSkai nesvarbus Sis veikshysr{inimai nuo O iki 4 bai) (zr. 13 pav.). Tyrimas
paroc, kad tik 15,7% respondannuomone, studijos atitinka realioms darhadygoms, jvertino
nuo 8 iki 10 bal. 18,7% respondemnfvertino § veiksri 5 balais, o dar mazesivertinima (4 balus)
suteilké 26,4% tiriamyjy, o tai parodo, kad aukstoji mokykla &tiy tobulinti Sk sritj.
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13 pav. Studip atitikimo realioms darboaf/goms svarba ir efektyvumas

Tvarkarasgio lankstumas.Tvarkarasgio lankstumas visada buvo skaudi tema aukStajaiykiak
nes tiiksta @stytojy, dirbartiy pilnu etatu, dirbantys yra labai apkrautiikista auditoriy ir pan.

93% respondemntvarkarasio lankstuma laiko vienu iS svarbiausiveiksniy, tik 2,5% tiriamyju
Sis veiksnys visai nereikSmingas (2r. 14 pawnertinant tvarkara$o lankstum nuomors
iSsiskyg, tvarkaragio lankstuma palankiaiivertino 18,2% respondeptivertino nuo 8 iki 10 baj).
7,6% ivertino 7 balais; 6,2% - 6 balais; 34,3% - 5 bal&skitos puss, didet dalis respondent
(net 33,7%) labai neigiamavertino dabartintvarkarasgio lankstuma. Tai rodo, kad tvarkara®

sudarymas nelabai atitinka studepbreikius ir tikslinga bty ji tobulinti.
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14 pav.Tvarkarasio lankstumo svarba ir efektyvumas

Studijas galima skirstyfi mokymosi procesir rezultay. Destymo efektyvumlemia kokybiSkas
déstymo procesas bei abipusis efektyvus rezultatasonZa, studentui svarbiausi rezultatai:
teorisSkai tai4vertinimas pazymiu, praktisSkai- tai kas tampa zimg

92,9% respondansis veiksnys yra labai svarbus,iyertinimai svyruoja nuo 8 iki 10 bal Tik
2% tiriamyjy Sis veiksnys visai nereikSmingas (zr. 15 pav.jeidnti dtstymo efektyvumu 29,3%
respondent. 7 balaisjvertino 16,3% respondant28,8% ijvertino § veiksn 6 balais; 6,6% - 5
balais. Auksiaush jvertinima suteil¢ 9,6% respondent Tik 19% apklausfy neigiamai vertina
destymo efektyvum, ju jvertinimai nuo O iki 4 bai.
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15 pav.Déstymo efektyvumo svarba ir efektyvumas
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Kuo auksStesa destytojo kvalifikacija ir pedagogihkompetencijatuo labiau jo dstomo dalyko
turinys atitinka realius darbo rinkos poreikius.

Daugumai respondantéstytoju kvalifikacija ir pedagogié kompetencija labai svarbi — (92,9%),
suteile Siam veiksniui auk8ausius svarbogvertinimus (nuo 8 iki 10 ba) ir visiSkai nesvarbi,
mano 5,5% apklaugty (Zr. 16 pav.). 32,4% tirianju nuomone, fakulteto édtytojai yra aukstos
kompetencijos ir kvalifikacijosj{etino nuo 8 iki 10 bal). 12,6% tirianyju jvertino 7 balais; 18,2%
- 6 balais; 22,2% - 5 balais. diau 14,6% apklausjy teigia, kad fakulteto btytojai réra
kvalifikuoti bei kompetetingiifertino nuo O iki 4 bai).
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16 pav.Déstytojy kvalifikacijos ir pedagogits kompetencijos svarba ir efektyvumas

Pratyhy kokyke. Pratyhy kokyhe yra net svarbesnuz paskaii kokybe (Zr. 2 pried 46 pav.).
Esant tokiam pat bendrajam skai respondeny, jvertinusiy Sio faktoriaus svagpnuo 8 iki 10, t.y.
(90,5%), didesh dalis (net 61,1%) suteik1l0 bal jvertinima. Tik 3% tiriamyjy pareisk, kad
pratyly kokybe néra jiems svarbijgertinimai nuo O iki 4 bal) (Zr. 17 pav.). 26,8% apklaugi
labai patenkinti pratylp kokybe, j ivertinimai svyruoja nuo 8 iki 10 bal 18,2% respondemnts
veiksn jvertino 7 balais; 26,8% - 6 balais; 11,6% - 5 lmldik 16,6% respondentéra patenkinti
esama pratybkokybe {vertinimai nuo 0 iki 4 bay).
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17 pav.Pratyhy kokybés svarba ir efektyvumas

Studij; programy turinys. Siuolaikirgje aukdtju mokykly rinkoje, dictjant konkurencijai, (pvz.:
Siuo metu Mokslo ir studij departamento prie Svietimo ir mokslo ministeriidijy program
registre yra 85 bakalautia (83 dieniis, 37 vakarias ir 31 neakivaizdié) ir 77 magistriis (75
dienires, 26 vakarids ir 34 neakivaizdigs) mokytojy rengimo ir edukologijos programos).
Abiturienty pasirinkimy, kur stoti, daznajtakoja studiy programos turinys. Jis turiib patrauklus
abiturientams, tenkinant rinkos poreikius bei éturkonkurencini pranasum, lyginant su
panaSiomis studijprogramomis.

Studentams studijprogramos turinys labai svarbus — (91,5%¢rtino § veiksr nuo 8 iki 10
baly ir tik 55% respondent Sis veiksnys yra visiSkai nereikSmingas (zr. 1&.palStyrus
efektyvumy iSaiSkejo, kad studi programos turiniu patenkinti 28,8% apklaysgt(nuo 8 iki 10
baly). 17,4% respondeutivertino 7 balais; 27,8% - 6 balais; 6,6% - 5 baldistiau studij
programos turiniu nepatenkinti 19,4% tirigjnp (nuo O iki 4 bal).
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18 pav.Studijy programos turinio svarba ir efektyvumas

Destomos medZiagos aktualumdsnkamai rengti studestprofesinei veiklai padedaéstomy
dalyky turinys, jo aktualumas. Visuomen raidos tempai dabar tokie spart kad aukStosios
mokyklos ne visada sugeba greifaijuos reaguoti. AukStajai mokyklai priekaiStaujamed
absolventai neturi ne tik prakéis patirties, bet ir studjj metu, igytos Zzinios neatitinkaios
dabartirés darbo rinkos poreikius.

DidZiajai respondent daliai (90,8%) dstomos medziagos aktualumas labai svarbus, |
ivertinimai yra nuo 8 iki 10 bal (zr. 19 pav.). Tik dvylikai respondentdéstomos medziagos
aktualumas neturi jokios reik&s Kad fakultete éstoma medZiaga yra aktuali, teigia 24,8%
tirlamyjy, suteikt nuo 8 iki 10 bal. 27,8% respondentvertino 7 balais; 25,3% - 6 balais, 6,5% - 5
balais. 15,6% apklaugiy mano, kad éstoma medZiaga yra pasenusi ir neaktuakrtinimai
svyruoja nuo 0 iki 4 bal
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19 pav.Déstomos medziagos aktualumo svarba ir efektyvumas
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Atsizvelgiant i studeng norus bei poreikius, aukStajai mokyklai tiksling&rinti déstomos
medZiagos aktualum taip skatinant ébstytojus donatis paskutiniais mokslo pasiekimais. Siuo
atveju, bendradarbiavimas su darbdaviais ir kitbsolventais ,,vartotojais”, p&d iSsiaiskinti
naujausias rinkos tendencijas ir ne tik aukStajakyklai, bet ir @stytojams, ruoSiantédtom
medZiag.

ISanalizavus septynis studijorganizavimo svarbos/efektyvumo veiksnius, &usvarbos
ivertinimo vidurkiai buvo 9 ir daugiau hgltyrimo rezultatai parad kad pats svarbiausias studij
organizavimo veiksnys respondenarpe yra studi atitikimas realioms darbalygoms (94%), 4
ivertinimai nuo 8 iki 10 bal Tatiau daugiau nei pgstiriamyjy Sis veiksnys (net 51,2%) visisSkai
neatitinka poreiki ir luke<iy — ju ivertinimai mazesni uz 5 balus. Didziausia dalislap&iju
(32,4%) labiausiai patenkinti fakultetoéstytoju kvalifikacija bei pedagogine kompetencija
(ivertinimai nuo 8 iki 10 bal). NereikSmingiausias studijorganizavimo veiksnys apklaupi

teigimu (6%), dstomos medziagos aktualumasge(tinimai nuo O iki 4 bai).

2.5. Destomy discipling svarbos/efektyvumojvertinimas

Sudarant studijj programa iki Siol nebuvo tiesiogiai atsizvelgiama studeni poreikius bei
like<gius, tocl tyrimo rezultatai paés atsakyti, ar visi bedrauniversitetiniai dalyk@raukti i
studijy programa yra svarlis studentams. Galima pasiep jog nepakankamas student
atsakingumas vertinant bendrauniversitetinius dadylgali trukdyti adekvaai jvertinti ju paiiu
poreikius.

Bendra Ugdymo filosofijos paskaitokylz. 16,7% respondeuntteigia, kad labai svarbi ugdymo
filosofijos paskai kokyke (ivertino nuo 8 iki 10 bal), tatiau daugumai tiriangy (net 63,1%)
visiSkai nesvarbi Sio dalyko kokyh(ivertinimai nuo O iki 4 bai) (zr. 20 pav.). 27,8% tirianu
ugdymo filosofijos paskaitkokyl ivertino labai gerai. 12,1% apklaugt ivetino 7 balais, 18,7%
ivertino 6 balais; ir 16,7% - 5 balais. 23,4% regfgory; mano, kad reikia didinti benglugdymo

filosofijos paskait kokybe — ju jvertinimai yra mazesni uz 5 balus.
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‘ Svarba Efektyvuma#

20 pav.Bendra Ugdymo filosofijos paskaikokybés svarba ir efektyvumas

Bendra Informacijos valdymo paskaitkokylz. 46,9% respondemnt informacijos valdymo
paskait; kokybé yra viena iS svarbiausi tatiau 30,8% tiriamgju huomone, bendranformacijos
valdymo paskait kokyhe visiSkai nereikSminga (Zr. 21 pav.). 22,4% tirigm labai palankiai
vertina Sio dalyko paskaitkokybe, jvirtinimai nuo 8 iki 10 bal. Dauguma responden®3,1%
ivertino 7 balais; 12,4% — 6 balais; ir 16,2% — falsa Maziau uz 5 balus paskakokykbe jvertino
25,9% respondemnt
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‘ Svarba Efektyvuma#
21 pav.Bendra Informacijos valdymo paskakokyhes svarba ir efektyvumas

Bendra Specialyds uzsienio kalbos paskaikokylz. AukStosioms mokykloms Siandien keliamas

uzdavinys rengti specialistus, kurie gal konkuruoti globalioje darbo rinkoje. Gerasisimo
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specialisto uzsienio kalbmokejimas yra vienas pagrindipireikalavimy ir masy Salies gamybos,
prekybos, aptarnavimo, Svietimo ir kitose srityse.

35,4% respondeitspecialylds uzsienio kalbos paskaikokybé yra labai svarbi,y jvertinimai
svyruoja nuo 8 iki 10 bal 26,3% tirianujy Sios disciplinos paskaitkokybe visai nereikSminga (Zr.
22 pav.). [vertinus Sio dalyko paskaitkokybe, labai gerai vertina paskaitkokybe 36,9%
apklaustjy. 14,1% respondentvertina 7 balais, 13,1% — 6 balais; 12,1% — 5 ibala3,8%

tilamyjy néra pilnai patenkinti esamaySpaskait, kokybe {vertinimai nuo 0 iki 4 bai).
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‘ Svarba Efektyvuma#

22 pav.Bendra Specialyds uZsienio kalbos paskaikokybes svarba ir efektyvumas

Bendra Specialys kalbos kuliros paskait kokyk. Siandien rengiant specialishe maziau
svarbus lietuw, kaip valstybigs kalbos, ugdymas. Darbdaviai pastebi nepakaakaukstju
mokykly absolveni valstybires kalbos (ypé&dalykinés rasto kalbos) vartojimo lyg

Daugumai respondentspecialyls kalbos kuliros paskait kokybé labai svarbi — (37,4%),
suteilké Siam dalykui auk8ausius svarbogrertinimus nuo 8 iki 10 balir 26,3% apklausfy teigia,
kad rera svarbi i paskait; kokybke (zr. 23 pav.). 29,8% tirianjy vertina bendy specialylés kalbos
kultaros paskait kokybe teigiamai. DidZiausia dalis (24,2%) vertina 7 ll&,1% — 6 balais; 7,1%
— 5 balais. Net 32,8% apklaugt mano, kad $i paskaiy kokybe reikia didinti, j jvertinimai nuo 0
iki 4 baly.
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23 pav.Bendra Specialyds kalbos kuliros paskait kokyhés svarba ir efektyvumas

Bendra Vaiko sveikatos ugdymo (moksleivio angts) paskau kokylz. 25,8% apklausju
pareisk, kad Sios disciplinos paskaikokyhke labai svarbi ivertinimai nuo 8 iki 10 bal), tatiau
didziajai daliai (51,4%) vaiko sveikatos ugdymo sleivio anatomijos) paskaitkokybé visiskai
nesvarbi, vertina nuo 0 iki 4 hal(Zr. 24 pav.).lvertinus Sio dalyko paskaitkokybe, 38,4%
apklaustjy nuomone, vaiko sveikatos ugdymo (moksleivio angtussppaskaif kokybe patenkinti
ir suteilke didziausiugvertinimus. 10,1%vertino 7 balais; 15,7% — 6 balais; 10,6% — 5 lsal@ik
25,2% apklausiu teigia, kad vaiko sveikatos ugdymo (moksleivio tangjos) paskait kokybe

néra pakankama, kad patenkintigoreikius ir fikestius.
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‘ Svarba Efektyvuma#

24 pav.Bendra Vaiko sveikatos ugdymo (moksleivio anatos)ijpaskaii kokybés svarba ir

efektyvumas
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Bendra Hodegetikos paskaikokyls. Sio dalyko paskait kokybe yra labai svarbi — 15,7%
respondent, tafiau (63,1%) student nuomone, hodegetikos paskaitkokybé visiSkai
nereikSmingajvertino maziausiais balais (nuo 0 iki 4) (Zr. 2% paHodegetikos paskaitkokybe
teigiamai vertina tik 25,6% apklaugi. 7 balus suteik 6,1%; 6 balus - 5,6%; 5 balus — 13,1%
respondent. Auk&iaush jvertinima suteilé tik 7,4% apklausijy. Net 49,6% tiriamjuy neigiamai
vertina Siy paskait; kokybe, ju jvertinimai nuo O iki 4 bai.
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25 pav.Bendra Hodegetikos paskaikokybes svarba ir efektyvumas

Bendra Holisti@ socialini ir gamtos reiskinj sampratos paskaitkokytz. Tik 13,6% tiriamyu
Siy paskait; kokyhe labai reikSminga (nuo 8 iki 10 hglir didZiajai respondentdaliai (60,3%)
holistiné socialinyy ir gamtos reiskinj sampratos paskaikokybé visiSkai nesvarbi,yj ivertinimai
svyruoja nuo 0 iki 4 bal (2r. 26 pav.). Kad Sio dalyko paskgikokybe auksta, teigia 23,2%
apklaustjy. DidZioji dalis 19,2% respondenivertino 7 balais; 12,5% — 6 balais; 7,1% — 5 balais
37,4% tiriamyjy néra patenkinti holistié socialiny ir gamtos reiSkini sampratos paskaikokybe,

suteilke maziausiugvertinimus nuo 0 iki 4 bal
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26 pav.Bendra Holistii socialiniy ir gamtos reiSkinj sampratos paskaikokybés svarba ir

efektyvumas

BendraUgdymo sistemistorine raidos paskait kokyks. Tik labai maza dalis 8,1% respondgnt
teigia, kad jiems labai svarbi Sios disciplinoskazats kokyke (ivertinimai nuo 8 iki 10 baj), taciau
daugumai (net 67%) tiriamuy bendra ugdymo sistamistorine raidos paskait kokybé visiSkai
nesvarbi {vertinimai nuo O iki 4 baj) (Zr. 27 pav.)]vertinus Sio dalyko paskaitkokybe, didesg
dalis 34,9% tiriamju Sios disciplinos paskaitkokybe vertina teigiamai. 6,6% respondefivertino
7 balais; 18,7% — 6 balais; 11,6% — 5 balais. @8apklausiju paskait; kokyl jvertino neigiamai
(ivertinimai nuo 0 iki 4 baj).
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27 pav.Bendra Ugdymo sistewristorinés raidos paskajtkokybés svarba ir efektyvumas
BendraEdukologijos pagrind, didaktikos paskait kokyke. Tik 16,2% tiriamyjy Sios disciplinos
paskaity kokybé labai svarbi, t&iau dauguma (net 64,1%) respondeetdukologijos pagring
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didaktikos paskait kokybe visiSkai nesvarbi (Zr. 28 pav.]vertinus paskait kokybe, 24,9%
tilamyjy patenkinti Sio dalyko paskaikokybe 6,1% respondensuteil¢ 7 balus; 7,2% — 6 balus;
ir didziausia dalis 17,7% — 5 balus. 44,1% apkigustabai neigiamai vertina edukologijos

pagrind;, didaktikos paskaitkokyhe (jvertino nuo 0 iki 4 bai).
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28 pav.Bendra Edukologijos pagrinddidaktikos paskaitkokybés svarba ir efektyvumas

Bendra Kulros istorijos paskait kokyk. Tik 14,1% respondeuntkultiros istorijos paskait
kokyb¢ labai svarbi, téiau daugiau nei pgstiriamyju (net 62,6%) Sio dalyko paskaikokybé
visiSkai nereikSminga (zr. 29 pav.). Kad Sios ¢iBobs paskaif kokybé auksta,ivertino 14,1%
apklaustjy. 5,6% vertina 7 balais; 17,7% — 6 balais; ir dangul8,2% — 5 balais. 44,3%
apklaustjy nuomone, bendra kalos istorijos paskaitkokybé néra patenkinamajertinimai nuo
0 iki 4 baly).
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29 pav.BendraKulturos istorijos paskaitkokybés svarba ir efektyvumas
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Siy discipling svarba yra formuoti visapusigkpilnavert asmenyb, o tai labai suétingas darbas,
kuris kelia daugyb naup klausimy ir problemy. Svarbiausia parengti specialistus, kutiknsingai
dirbty anaiptol ne tik mokyklose, bet daug platesniuasetigno, kultirinés veiklos baruose.

Nei vienos bendrauniversitets paskaitos kokys svarbos ir efektyvumo vidurkis nebuvo
daugiau nei 8 balai, o tai rodo, kaéstymo procesas, turinys, medziaga nepilnai atitstkeleni

poreikius beitikestius (zr. 30 pav.).
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W Svarbosyvertinimo vidurkis —x— Efektyvumoivertinimo vidurkis

30 pav.Bendn universitetini paskaity kokybés svarba bei efektyvumas

llgesnio laiko perspektyvoje aukStosios mokgkl efektyvuma parodo jos absolvent
isidarbinamumas. Nors Svietimo ir mokslo ministejéja kele mety uZsako tokius tyrimus, visgi
iSsamiai analizei atlikttyrimy duomem nepakanka, juolab ir darbo rinka nuolat kinta. tKer jau
atlikty tyrimy Sviesoje tiiksta ir p&ios aukStosios mokyklos supratimo reformuotis iiske
neperspektyvias studiprogramas.

Rezultatai rodo, kad 37,4% responddgtvisy bendr universiteting discipling pati svarbiausia
yra informacijos valdymo paskaitkokyhbe. Kad ugdymo sistemistoriné raidos paskait kokyhe
pati nereikSmingiausia, teigia net 67% tirigm 38,4% apklausgfy vaiko sveikatos (moksleivio
anatomijos) paskaitkokylg ivertino kaip auk&aush bei apie pusrespondent (49,6%) labiausiali
nepatenkinti hodegetikos paskgkokybe.

2.6. Studijy organizavimo veiksniy svarbos/efektyvumojvertinimo modelis

Vienas iS svarbiausityrimo tiksly buvo nustatyti kritines aukstosios mokyklos veskleritis,
reikalaujagias tobulinimo. Siam tikslui pasiekti anketa buadplintaj dvi dalis: viena dalis skirta
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studijy organizavimo veiksni svarbosjvertinimui, kita - t; p&iy studijy organizavimo veiksni
efektyvumavertinimui (Zr. 1 pried). Atlikto tyrimo rezultatai leidZia nustatyti pr#mines sritis ir
imtis priemony studijy organizavimui tobulinti. 1 lent&e pateikti studij organizavimo veiksni

svarbos/efektyvumo vidurkiai.

1 lentet

El Svarbos | Efektyvumo
Nr. Veiksnio pavadinimas jvertinimo | jvertinimo

vidurkis vidurkis
1. | Studij atitikimas realioms darbalygoms 9,31 4,28
2. | Tvarkara&io lankstumas 9,27 5,79
3. | Fakulteto dstytoju déestymo efektyvumas 9,22 6,56
4. | Fakulteto dstytoju kvalifikacija ir pedagogié komptenecija 9,19 7,12
5. | Pratyly kokybé 9,04 6,23
6. | Studij programos turinys 9,02 6,52
7. | Déstomos medzZiagos aktualumas 9,01 6,58
8. | Déstytoju asmenias savyks 8,96 6,95
9. | Déstytojy atsizvelgimag studeni poreikius 8,90 5,49
10. | Studijy kaina 8,84 6,58
11. | Diplomo reikdng karjeros galimybms 8,75 7,16
12. | Paskait kokybe 8,75 6,79
13. | Praktiniy ir teoriniy paskait rySys 8,68 5,19
14. | Kompiuterizuot, viety prieinamumas skaitykloje 8,65 7,29
15. | Atsiskaitymo formos ir vertinimo sistema 8,59 6,70
16. | Naujausi technologij panaudojimas studijprocese 8,53 5,45
17. | Fakulteto dekanato mandagumas, paslaugumas, gtamas 8,46 4,98
18. | Studijy trukme (t.y. laikas reikalingagyti diploma) 8,43 8,39
19. | Kopijavimo aparat pakankamumas ir igdtymas fakultete 8,21 6,83
20. | Bendra universiteto atmosfera 8,00 7,50
21. | Déstytojy prieinamumas (t.y. darbo valandos, telefonas) 7,98 6,83
22. | Universitetojvaizdis 7,84 6,19
23. | Literatiiros pasirinkimas bibliotekoje, ruoSiantis paskagpm 781 754

pratyboms ' '

24. | RySys tarp éstomy dalyky 7,78 6,62
25. | Déstomy dalyky eiliSkumas 7,53 6,95
26. | Maisto/patiekal kokybe valgykloje 7,50 6,00
27. | Déstytoju pakvietimas iS$ kit Saliy, universitet 6,28 6,08
28. | Maisto/patiekal jvairow valgykloje 6,15 6,07
29. | Kity studeng lygis 6,15 6,14
30. | Pasilinksminimo ir sporto pramagiety jvairove 5,40 5,21
31. | Specialios vietosikymui 4,53 4,00
32. | Student grupes dydis 4,49 3,94

Pagal Siuos duomenis, sudarytas P. Kotlerioijsiu@ganizavimo veiksni svarbos/efektyvumo
ivertinimo modelis (zr. 31 pav.).
VirSuje deSigje atsiduria tie veiksniai, kurie buyeertinti kaip svarbiausi (5 iki 10 bgl ir gavo

didesri nei 6 balai efektyvumgvertinima. Sie duomenys parodo aukstosios mokykldsres, t. y.
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sritis nereikalaujatias tobulinimo. Pvz.: studentai nedja priekaisty studijy trukmei — studemt

manymu, ji yra optimali diplomui gauti. Tenkina dantus kompiuterizuatviety prieinamumas
skaitykloje, kopijavimo aparatiSdestymas bei maisto/patiekgivairove valgykloje.

Labai svarbu

Fakulteto dekanato darbuoioj

Extytojy atsizvelgimag student poreikius
mandagumas paslaugumas,
geranoriSkumas ! ]

Studijy atitikimas

i Tvarkar&i® lankstumas
il
realioms darboatygoms
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31 pav.Studijy organizavimo veiksnisvarbos/efektyvumgvertinimo modelis

Norint suzinoti problemines sritis reikalaug@s tobulinimo, ktina atkreipti @mesg | sritj,
esawdia virSuje IS kaiés. Ten atsiduria kritiniai studijorganizavimo veiksniai, kuriuos aukstajai
mokyklai tikslinga tobulinti. Pagal tyrimo rezultest iSaiSkjo 6 svarbiausi studij organizavimo
veiksniai, kuriuos SU Edukologijos fakultetui tiksja tobulinti:

+ Studijy atitikimas realioms darbalygoms;

+ Fakulteto dekanato darbuaianandagumas, paslaugumas, geranoriSkumas;
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+ Praktiny ir teoriniy paskait, rysys;

+ Naujausi; technologij; panaudojimas studijprocese;

+ Fakulteto dstytojy atsizvelgimag studento poreikius;

+ Tvarkarasio lankstumas.

Daugiau nei pus apklustju teigimu (51,2%), Siuo metu aukStoje mokykloje pexzai pateikia
teoriniy Ziniy, kurias gadty sieti su praktiniu taikymu. Sios problemos spremalixidai gakty biti
patrauklios studij bazs sukirimas, kuri maksimaliai priartintrealioms darboatygoms. Tikslinga
sukurti mokomja ir metodirg baz naup praktiniy igadziy formavimui panaudojant imitacinius
irfarba realius praktinijgidziy formavimo modelius.

Respondent nuomone (48,1%), Edukologijos fakulteto dekanat@rbdotojai dirba
neprofesionaliai, ftksta mandagumo, paslaugumo bei norocépaltiena is priezasy, labai didelis
dekanato darbuotejuzimtumas, to#l dazno studento praSymui, tiesiog nebelieka laikkslinga,
kad ¢l grupeje iSkilusiy klausimy ar problemy i dekanag kreiptysi tik gruges seniinas.

43,4% apklausty nepatenkinti praktini ir teoriniy paskait, rySiu, bet koks turi iiti teorijos ir
praktikos rySys rengiantiimaji kvalifikuota darbuotag, nelengva nustatyti.. AukStosios mokyklos
programos iS tikfju daugiausiai orientuotageorinius dalykus, kugi studeni manymu, gyvenime
kartais ir neprireikia. T&dau aukstojoje mokykloje studentai lavinaastyma, dalyvauja
akademiniame gyvenimekbin¢je veikloje, igyja praktires veiklosigudZiy. Visa tai studentai
gaks panaudoti tolimesje profesirje veikloje.

Daugelis Edukologijos fakulteto student neiSvengiamai susiduria suvy j poreikiy
neatitinkagiomis studijomis (36,4%). Apklaugty nuomone, yraébtytojy, kurie nekompetentingai
veda paskaitas, pratybas, seminarus bei ugdo t&kkrimstartia asmenyb, o tik pagal formalius
studiju prograny reikalavimus formuoja prie kint&ios aplinkos sunkiai prisitaikainimog;. Toctl
visa tai lemia dstymo proceso kokybbei efektyvum. Viena Sios problemos prieZas yra ta, kad
déstytojy darbas yra apsunkinamad ger didelio studemtskatiaus auditorijose.

Siekiant pagerinti mokymosi lygnaujausios technologijos tampa itin reikSmingaksim ir
Svietimo sistemos priemone. Respondamiomone (39,5%), naujaysiechnologij panaudojimas
paskaity metu yra opi problema. Jet¢stytojas arba studentas n@pina reikiamaranga, paskaitos
vyksta be jos. Kalbant apie kompiuterines klasisasija yra panaSi: kuo didesstudent grupe,
tuo maziau galimyhi studentams pasinaudoti esamais kompiuteriais.

Dar viena probleminsritis aukStojoje mokykloje, responderteigimu (33,7%) - tvarkara®
lankstumas. T@au kieno poreikiai turi @ti tenkinami, | sudarant? Studentai tikrai Btr patys

susidarigti studiju tvarkarasius, pasirinkti mokytis norimus dalykus, susidanyétogius paskait
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lankymo grafikus, netgi pasirinkti pageidaugndisciplima déstant déstytojs. Kita problema,
aukstajai mokyklai trtksta auditorij, destytojy, kurie dirbty pilnu etatu, dirbantys yra itin apkrauti.
3. EDUKACINI U PASLAUGUY MARKETINGO KOMPLEKSO FORMAVIMAS
3.1. Edukaciniy paslaugy marketingo aplinkos analiz
3.1.1. Makroaplinkos analiz

Lietuvajzeng i itin spatios kaitos laikotarp Sk kaity skatina ir iSoriniai, ir vidiniai veiksniai:
globalizacija, informaciés (zinky) visuomegs sklaida, rinkos principais grindziani&io plétra,
zymy mash igaw socialires diferenciacijos bei atskirties procesai, nepatankdemografias
tendencijos, Lietuvos integracijaEuropos §jungos ekonomie kultiring bei Svietimo erdy. Siy
kraSto raid lemiartiy proces akivaizdoje Lietuvos visuomeénr valstyle tolydzio susiduria su
ypatingo masto ir istorigs atsakomyés uzdaviniu — maksimaliai panaudoti @tip proces
teikiamas galimybes Sali&kiniam, socialiniam gyvenimui modernizuoti, visuomig gerovei kelti

bei uzkirsti kel ar bent suSvelninti galimus neigiamusppdarinius.
Politinés-teisinés aplinkos tendencijos. Lietuvos Respublikos Seimas 2002 m. lagikril2

d. nutarimu patvirtino Valstyds ilgalaikes raidos strategij Ji projektuoja Lietuvos, kaip Europos
Sajungos valstybs raidy, iSskirdama tris prioritetus: Zzipi visuomer, saugi visuomem ir
konkurencing ekonomik. Sioje raidoje yp& svarbus 3vietimo vaidmuo. Europogjuhigos
Tarybos 2000 m. susitikimo Lisabonoje iSvados twleEuropos &ungos tking ir socialirg
pazang tiesiogiai sieja su investicijomiszmonesj ju iSsilavinim. Lietuvos Respublikos Seimas
2005 m. birzelio 30 d. prmé naup AukStojo moksloistatymo redakci, kuriame nustat
universitet; autonomijos ribas, valdymo ir savivaldos sistensasdiju struktira ir kitas principines
universitet; veiklos nuostatas.

Lietuvos Respublikos Vyriausyb2006 m. ruggo 11 d. nutarimu Nr. 855 & Lietuvos
Respublikos Vyriausyds strateginj tiksly (prioritety)" patvirtino 2007-2009 metstrateginius
tikslus, kurie kelia uzdavinius Lietuvatakuoti Europos §ungos ekonomig politika, siekti
darnaus vystymosi, stiprinti Salies intelektualiotenciad siekiant Svietimo ir mokslo kokgls ir
veiksmingumo, mtoti informacire ir Ziniy visuomer, skatinti visuomeés teisin Svietinma.

Mokslo ir studij jstatymas, AukStojo mokslojstatymas, LRV nutarimai kiti teis aktai
neiSveng prieStaravim, turi nereali nuostal. Teiss akt; suderinimas,y taisymai, gal bt, naujo
aukstojo mokslgstatymo peringimas yra Siandienagibybe.

Ekonominés aplinkos tendencijos. Svietimo liklé priklauso ir nuo Lietuvoje vykstan

ekonominig gyvenimo pokyiy. Tradicini rinky praradimas, pazeidziant rinkos ekonomikasrpl

Vis labiau konkurenciés galios lemia géjant visuomegs socialin susiskaidyra.
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Viena svarbiausiir optimizmg keliartiy tendenciy Saliesikio raidoje yra tai, kad bendras
ekonominis augimas pamazu ima teigiamai veiktieriferija, darbo birZos duomenimis per metus
nustatytas nedarbo smukimas ir didZiausias sejin@s buvo pasteivas Akmeres, Joniskio,
Kelmés ir RadviliSkio rajonuose.

Bedarhi procentas nuo darbingo amziaus gyvant@jedarbas) Salyje, lyginant su 2006 m.
sausio 1 diena, sumga 0,4% punktais ir 2007 m. sausio 1 diesieke 3,7% (zr. 32 pav.). Siauli
apskrityje nedarbas sun#d 0,4% punktais ir suda#,2%.

Nedarbas sausio 1d. Nedarbas sausio 1 d.
4.6
w42
4l 37 115
9,3
8.7 72 73
6,4
2,6 2,9 I 3338 3932
Salyje Siauliy apskrityje Siauliuose ~ Akmengje  Joniskyje ~ Kelméje  Pakruojyje Radviliskyje
M 2006 sausio 1 d. m 2007 sausio 1 d. M 2006 sausio 1 d. m 2007 sausio 1 d.

32 pav.Nedarbo lygis Siauliregione darbo birzos duomenimis, proc.

Saltinis: Lietuvos darbo birza prie Soci@napsaugos ir darbo ministerijosigita 2007-11-21]. Prieiga per interaet
<http://www.Idb.It/LDB_Site/index.htm>.

Viena iS pagrindini valstyles atsakomyhi yra uZztikrinti, kad jokia aukStojo mokslo sistema
nelikty be pakankamo bendro finansavimo. Auksto moksldgbatspindigiy rodikliy yra aukstojo
mokslo finansavimas, kursudaro: 1) dSos valstybs finansuojamose vietose studijuagjan
studijoms apmoki; 2) valstyles biudzeto dSos, skirtos moksliniams tyrimams bei veiklai,
tiesiogiai nesusijusiai su studiprganizavimu ir paslawgteikimu, finansuoti; 3) studijuoj&nyju
savo ESomisimokos; 4) pajamos iS moksés ir akinés veiklos bei teikiam paslaug; 5) kitos
teistai jgytos ESos.

Esminiu mokslo ir studij sistemos ptros stabdZiu yra neadekvatus jos finansavimasiesiy
skatius universitetuose auga daug s nei valstybs finansavimas. Sp&ai augant student
skatiui per pastaruosius deSimtiigs, net ir ekonomiskai iSsivymisios Salys buvo priverstos
mazinti biudzetip finansavim skatiuojant vienam studentui. Kartu valdzios institosijpradjo
spaudim aukStosioms mokykloms, ragindamos didinti studjroceso efektyvum ieSkoti
papildomy ¢Sy Saltiniy.

Vis tik valstybirgse aukStosiose mokyklose pagrindinigyl Saltiniu iSlieka valstyés biudzetas.
2003 m. pereita prie bendros g@mimo i universitetines auksgias mokyklas tvarkos. Toliau

diegiama nuo 2002 m. préd igyvendinti nauja studij finansavimo tvarka, pagal kardienires
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studijy formos studentai uz vignsemestt moka 500 lig studiy imoka, IS ju geriausiems
studentams studijimoka padengiama Lietuvos Respublikos vaksyhiudZzetodSomis.

Iki 2000 m. aukStajam mokslui skiriami valstgtbiudZeto asignavimai diph, 0 1998 m. pasiek
maksimum, tatiau nuo 1999 m. universitetiniam sektoriui biudZgg&ns buvo sumazintos ir isliko
iki 2007 m. (Zr. 33 pav.). Padidinus @rima i valstykes finansuojamas vietas diease studijose

valstylkes biudzeto asignavimai universitetangs practjo augti nuo 2005 m.
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33 pav.Biudzeto asignavimpmokslui ir studijoms, procentais nuo BVP, ir statdeskatiaus
universitetuose kitimas

Saltinis: Statistikos departamentas prie LietuRespublikos Vyriausyds [Ziiréta 2007-11-08]. Prieiga per interaet
<http://www.stat.gov.It>.

Norirtiy stoti i auksgsias mokyklas, o ygai valstyles finansuojamas vietas, nemgz tatiau
priimti visus norirgius mokytisj valstybines vietas Siuo metéra galimybi;. Tod:l kasmet dauga
studend, studijuojakiy savo eSomis. Vyriausyb pritare nutarimui pakeisti galiojaia Valstyhkes
paskol; aukStju mokykly studentams suteikimo, administravimo iadgnimo tvark. Nutarimas
isigaliojo nuo 2007 m. sausio 1 dienos. Vyriagsyatstovai pranésSkad nutarta sujungti paskol
studijy imokoms mokti ir paskol; gyvenimo iSlaidomséBas ir skirti jas aukStosioms mokykloms
bendra sumaTvarkoje patikslinti student atrankos socialiniai kriterijai paskolai gyvenimo
iSlaidoms gauti, nustatant pirmerylSias paskolas gauti socialiai maziausiai apsaegsti
asmenims (naskiams, nggaliesiems). Paskolos dydis vienam studentui yira6kMGL (4500 Lt),

0 practi grazinti reikia tik prajus dvejiems metams nuo studipaigimo arba nutraukimo, paskola
grazinama per 15 met Kam skirti paskal - sprendzia aukStosios mokyklos administracijdukau
student savivalda (Mokslo Lietuva, 2005).
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Atsiverus naujoms galimydms politikoje ir versle, é maz; atlyginimy ir blogo finansavimo
realus perspektyvinis Lietuvos mokslo potencial@ssumaéjes. 1993-2005 m. Lietuvoje parengta
daugiau kaip 3,51kst. mokslo daktar, iS ju 80% — universitetuose. Mokslo daktarengimas
pagetjo per pastaruosius penkerius metus: 2000—-2004emét vidutiniSkai parengti 386 mokslo
daktarai, o 1993-1999 m. metinis vidurkis tebuv@.1T&%iau pagal kasmeigyjarciy daktaro
laipsn skatiu, tenkani milijonui gyventoj, Lietuva (110) atsilieka nuo ES (185) vidurkio.026
2005 mokslo metais doktorambje ir meno aspirantoje moksi per 2,5ikst. (Statistikos
departamentas prie Lietuvos Respublikos VyriaésyB007).

Aukstosios mokyklos @lra tiesiogiai siejasi su pok&his darbo rinkoje. Specialistporeikis
arba j perteklius orientuoja nauy studijy prograny kiirima arba atvirk&iai- atsisakomaut studijy
programy, kurios yra nepaklausiogldspecialisy pertekliaus rinkoje.

Socialinés kulturinés aplinkos kitimo tendencijos. Vienas reikSmingiausiiSoriniy veiksniy

— globalizacija, daraniitaka Svietimo raidai visame pasaulyje. Globalizacijosces: pagrindas —
informacijos ir inovacijos. $ii proces poveikis ntisy visuomenei yravairialypis. Globalizacija
sudaro palankiasalygas spafiai perimti pasaulia patirf ir pritaikyti Salies reikmams, laisvai
lengvai juctti kapitalui, jgyvendinti esminius darbo organizavimo poiksg, keisti Zmonj
santykius. Kita vertus, globalizacija veikiamojeswomegje tampa aktuak tautinio ir kultirinio
tapatumo iSsaugojimo bei puogeho klausimai, stiptja konkureni darbo rinkose, mapa
nekvalifikuotos darboépos paklausa. Vis svarbesreikSne igyja darbuotaj mastymo, kalbiniai,
matematiniai, komunikaciniai, informacijos ir komjeriniy technologijy taikymo gekjimai.

Atsizvelgdamag Sias aplinkybes, Svietimui tikslinga pedidkurti bends misy visy ateif,
uztikrinant aukst pilie¢iuy doring brand, ugdyti jvairiapuses Siuolaikines kompetencijas, nauj
kultarini, politini ir ekonomin rastinguna. ISsilavirg, kompetetingi zmoés yra brangiausias Salies
turtas, svarbiausiaslaningos pttotés ir konkurencingumoasyga.

Toctl batina rpintis visuotiniu Svietimo prieinamumu, suteikian$silavinimo ir kompetenaij
kokybe. ReikSmingitaka daro Lietuvos Svietimui vidiniai veiksniai, tarpify pirmiausia migtini
demografiniai-gimstamumas, gyventojnigracija, Seim dydis. Salies demografia tendencijos
rodo Svietimo ir ugdymo poreikpadeda prognozuoti, kakiprogramy, kiek leSy ir Kity iStekliy,
kuriais metais reis, padeda numatyticddemografini pokyiu visuomegje kylartias Svietimo
problemas ir pasirengti jas gpti.

Pastaiji laikotarpg Lietuvoje iSrySkjo tokios pat demografés tendencijos, kaip ir kitose
Europos valstyése: ma#ja gyventoj prieaugio tempai — gimugu skatius dickja, taiau
gimstamumo lygis iSlieka Zemas. 2007 m. gid2,2 tikst. kidikiy, 889 daugiau negu 2006 m. Nors

nuo 2003 m. gimusjuy skatius dickja, tafiau gimstamumo lygis vis dar iSlieka zemas, Seimos
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augina vis maziau vaik daugja ne santuokoje gimusivaiky (daugiau kaip 29,7 visgimusiju
per metus) (Statistikos departamentas prie LietlRaspublikos Vyriausyds, 2007).

NeiSvengiamai Lietuva susiduria dar su vienaaoproblema, tai emigracija. DazZniausiai
migruojama dl ekonominiy, socialiniy ir politiniy prieZasgiy, nors kartais pasitaiko, jog tai tampa
Zmogaus gyvenimotau. Pagal gyvenamosios vietos deklaravimo duomenisy 200 iSvyko i
uzsien gyventi nuolat arba ilgiau kaip 6émesiams 13,9ukst. Lietuvos gyventaj (2006 m. — 12,6
takst.). Daugiausia ZmomiiSvyko i Jungtire Karalyst (26,4 proc.), Airij (11,7 proc.), JAV (11,1
proc.), Vokietip (9,2 proc.), Rusijos Federaci(6,5 proc.) ir Ispangj (6,1 proc.). Beveik penktadal
(18 proc.) emigrant sudaé 25-29 mai amziaus gyventojai, apie 14 proaent 30-34 met
amziaus, 13 procent- 20-24 met amziaus gyventojai, 0 0—14 meimziaus vaikai sudabeveik
16 proceni iSvykusiyjy. Su migracijos problema susiduria visos pasaudilysSir Sio proceso
neimanoma sustabdyti.

D¢l mazjarcio gimstamumo ir emigracijos, pastaraisiais metas£ja mokyklinio amziaus
gyventoj; skatius. 2005-2006 mokslo metpradzioje bendrojo lavinimo mokyklose nisk 538,6
tukst. mokiniy, arba 24,61tkst. maziau nei pggusiais mokslo metais. Tam &jo itakos magantis
pirmoky ir bendrojo lavinimo mokyki mokiniy skatius. Palyginti su 2004—2005 mokslo metais,
pirmoky sumagjo 2 procentais, o visose bendrojo lavinimo mokgkle- 4%. Nepaisant ardsu
iSvardinyy problemy, visuomegs iSsilavinimo lygis kyla 2005-2006 mokslo metai, 3 fikst.
mokiniy, baigusi vidurine, profesire ar aukStesnja mokykla, tesc moksh toliau, tai 875 maziau
nei 2004-2005 mokslo metais.

Technologinés aplinkos plétros tendencijos- palankios, nes turi galimgbperimti daugiau

pazengusi Saly patiri toje srityje. Pagrindine saviSvietos priemone tamipmpiuteris ar
videoterminalas, kuriuose Zmonijos pasiektos zipateikiamos vizualiai. Kalpbmokymo procese
kompiuterio treniruokliai naudojami siekiajtvirtinti studenty ir magistrani zinias. Pasinaudojant
Interneto tinklu, patartina formuoti individualkompiuterizuog autodiagnostikos tagt mokymo
programy ir konsultavimo paslaug rinka. Pasaulio globalizacijos, rinkos ekonomikos ir
liberalizacijos pitra garantuoja ékmg vien nuolat kiekybiSkai ir kokybiSkai besiplancioms
organizacijoms. Tai savo ruoztu reikalaigesavinti uzsienio kalbas, tirti pasaulio Svietimiakas,
modernizuoti studij proceg bei siekti studij kokybés.

Makroaplinkos analézrodo, kad dabartinLietuvos visuomedir valstyhke susiduria su ypatingo
masto ir istorigs atsakomyés uzdaviniu — maksimaliai panaudoti Svietimo teikis galimyks
Salies ekonominio, socialinio ir kdlinio gyvenimo modernizacijai, visuomengeroes kelimui

bei uZkirsti kely ar bent suSvelninti galimus neigiamus aplinkos gpailis. Todl tikslinga
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numatyti Si veiksnip poveil ir uzZimti tokia pozicia, kad palanki galimybiy déka igauty
pranasura ir iSvengt, pavoy, susijusi su aplinkos permainomis.

3.1.2. Svietimo rinkos analiz

Vartotojy poreikiai ir kokylkes reikalavimai auga. AukStosios mokyklos siekiairsotz savo
tikslinés rinkos poreikius beiike<ius, kad gaity juos tinkamai patenkinti.
Vartotoy tyrimai. Bendras aukgfu mokykhy studeni skatius auga, o tai rodo vis diganti

visuomers poreik lavintis bei parodo darbo rinkos porgigo viduriniam iSsilavinimui, kuris
Lietuvoje kasmet diga. Kiekviena mokykla turi nemazai suinteresugtupiy, bet Siame skyriuje
mes apsiribosime pagrindi® Svietimo institucijos tiksligs rinkos- studentanalize.

Bendrame Svietimo kontekste labai didghka visuomers gero¢s uztikrinimui bei gyvenimo
vystymuisi turi aukStasis mokslas, kurigiph bei mastai netiesiogiai parodo visuoggkultiros
brandos lyg atskleidzia darbo rinkos porgikei bendg visuomegs poreik lavintis.

Situacip keicia ir auks4ji moksh pasirinkusi asmen Salyje nuostatos. Lietuvos statistikos
departamento 2007 m. duomenimis, 2007 m. 70% biajgugidurine mokykla asmen bendrojo
lavinimo abiturientt renkasi aukgsias mokyklas. Valstybése aukStosiose mokyklose (be
Lietuvos karo akademijos) studijuojanjy skatius nuo 2002 iki 2006 metpadictjo 10,4 proc—
23,6 tikst. student, i$ jy valstykes finansuojam (visiSkai ir i$ dalies) studenpskatius padidjo 28
proc.— nuo 44,2 iki 56,8tkst. student. 2006 m. Salyjetkstartiui gyventoj teko 58,9 studento.
Rodiklis rodo, kad Lietuva yra tarp pirmaujaunSaliy Europoje ir pasaulyje pagal studeskatiy,
tenkani vienam gyventojui, t8au tik pug asmen turi potencialy galimybke gauti valstybs

param aukStajam iSsilavinimui iSsigyti.
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Saltinis: Siauliy universiteto veikla(2008). Siauliai: VESiauliy universiteto leidykla, p. 25

Lyginant Salies gyventpjamZiaus grupes matyti, kad Lietuvos aukStosiosekykiose
vyresnio amziaus studentai sudaro maguir. 35 pav.). Daugiau nei pusiniversitet, | ir Il
pakopm studend jaunesni nei 25 met daugiau nei pusuniversitet; 11l pakopos studentjaunesni
nei 30 mei. Vyresniy nei 40 mei studeni dalis vis; tipu ir pakom aukStosiose mokyklose — 5%
(pagal 2006 m. duomenis). Gyvenimo scenarijuslymié mokykla — darbas — aukstoji mokykla”
néra populiarus, @ to Lietuvos studentai, palyginti su Vakasalimis, yra jauni.

Universitet; Il pakopos
studentai

Universitet, || pakopos

. 57,5%
studentai

Universitet, | pakopos
studentai

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Jaunesninei 21 nd 21-24 m.m@ 25-29 m.0O 30-39 m.@ 40 m. ir vyresni
35 pav.AuksStyu mokykly studend pasiskirstymas pagal amzi

Saltinis: Statistikos departamentas prie Lietuvesgriblikos Vyriausys [Ziiréta 2007-11-08]. Prieiga per interaet
<http://www.stat.gov.It>.

Pasikeitugstatymams reglamentuojantiems studipansavim, auksStosios mokyklos studentai
labiau pasiskirsto pagal stugijSaltinius. Padaugp pasirinkusiju vakarines ar neakivaizdines
studijas: 2006—-2007 mokslo metais Sias studijagipls 41% vis; studeni (2000-2001 mokslo
metais 27%) (zr. 36 pav.).
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Saltinis: Statistikos departamentas prie Lietuvespiblikos Vyriausyks [Ziaréta 2007-11-08]. Prieiga per interaet

<http://www.stat.gov.It>.

Kasmet digja valstyles visiSkai ir dalinai finansuojam viety skatius. Lietuvoje ¢3o0s,
tenkartios vienam studentui, mga. Viena iS priezasy — didtjo valstykes finansuojam viety
skatius, o skiriamos&os daZniausiai nebuvo proporcingai didinamos. @rtruniversitetuose
nuolat augo valstyds nefinansuojam studeni skatius. Toks studentas moka uz studijas magesn
kaina, nei skiriama valstys finansuojamam studentui, tdckuo daugiau studemtpriimamai
valstybines aukgsias mokyklag valstyles nefinansuojamas vietas, tuo labiau é@¥idutines
[éSos, tenkakios vienam studentui. Be to, 2002 m. reformuojaokegius uz studijas, valstgb
Zymiai padidino valstyes finansuojam viety skatiy, o biudZeto d5y didinimas tik iS dalies
padeng padicjusias iSlaidas.

Ankgiiau nagrigtos student grupes sudaro skirtingus aukstosios mokyklos vartpsggmentus.
Kiekvienas iS §j segment turi savo poreikius beitke<ius i kuriuos turi atsizvelgti aukstoji
mokykla tiekdama savo paslaugas rinkai.

Konkurent; tyrimai. Siame paragrafe mes pristatysime 3vietimo rink@iartias auk3tsias

mokyklas, kurios konkuruojaétl didesres rinkos dalies bei pagrindis savo tiksligs studengt
rinkos, be to, iSskirsime populiariausias stydijyptis bei programas.

Stojartiyjy prioritetai rodo konkurencij, vykstartia dabartigje Svietimo rinkoje bei atskleidZia
tikrus Sios rinkos lyderius. Apie 70% pageidayirstudijuoti Lietuvos auksStosiose mokyklose
atrodo tikraijspadingai — aukstasis mokslas tampa visuotiniu.

Lyginant aukdtju mokykly kaip vienintelio pasirinkimo duomenis matyti, kastikimiausi“ yra

pretendentai studijuoti Vilniaus dédl akademijoje ir Lietuvos muzikos ir teatro akadejai(zr. 37
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pav.). Tai susg su tuo, kad norint studijuoti Siose akademijose/osmeninius gabumus reikia
kryptingai lavinti daugélmety, o adekvaiy joms alternatyy néra. Kitos dvi mokyklos, palyginti
daZnai buvo nurodomos kaip vienirl yra Siauli ir Klaipédos universitetai, tai yra regioniniai

universitetai, kurn studentai negali, nenori ar nesiryZta studijudtirk
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37 pav.Stojartiyju i aukStja mokykla ir nurodziusi kaip vienintei pasirinkimy

Saltinis: Svietimo ir mokslo ministerija [Interngt&vietimo problemos anadifziaréta 2008-01-12]. Prieiga per

internety: <http://www.smm.lt/svietimo bukle/analizes.htm>.

Jau daugelmety patios populiariausios yra socialinimoksty studiy programos (Zr. 38 pav.).
2007 m. jas pasirinko 52,8% stofauju. Pastebira, kad jau kelet met; abiturientai noriau rinkosi
biomedicinos ir technologijmoksl; programas. Sioje studijsrityje ypa& populiarios yra statybos
inZinerijos ir visos kitos su statybos verslu susips specialys. Jas nori studijuoti didesnis

skatius stojawiuju, nei ankstesnjy met; lyderes — informatikos programas.

Humanitarini y

Fiziniymokls u -\ okis u7,6% Meny 5,8%
7,9%

Biomedicinos
moksl y 10,0%,

Socialini y

Technologijos moksly 52,8%

mokls y 16,0%

38 pav. Studiju prograny populiarumas

Saltinis: Svietimo ir mokslo ministerija [Interngt&vietimo problemos anadifziaréta 2008-01-12]. Prieiga per

internet: <http://www.smm.lt/svietimo bukle/analizes.htm>.
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Abiturienty keliy aukStju mokykly pasirinkimas kartais gali i lengvai paaiSkinamas
panaSiomis studij programomis. Téau kartais pasirinkimp sgraSas atrodo keistai: abiturientas
pateikia praSymus studijuoti 20 universitetabiausiai tiktina, kad tokio abituriento “pagrindinis
noras” yra tiesiogjistoti i kurio nors universteto pirgji kursa. Toks jvairiu aukStju mokykiy
pasirinkimas yra abiturientneapsisprendimo, profegm orientacijos nebuvimo pozymis. Kitokia
studijy motyvacija yrau abiturient;, kurie praSymus ragik i viera auksaja mokykla.

Dabartiamis Lietuvos slygomis atjo laikas aukStosioms mokykloms atkreipténtes i
konkurenciy d¢l stojartiyju. Jau artimoje ateityje,éddemografiny pokyiy bei nauy konkurenty
atsiradimo, ji tuéty dar paaS#ti. Todel reformuoti auksfji moksh reikia iS esmas, norint, kad
aukstasis mokslas Lietuvoje jitd link aukst; standani, konkurencingumo, kokys, efektyvumo,

gyvybingumo, atsizvelgimpstudeny ir rinkos poreikius.

3. 2. Edukacini paslaugy marketingo komplekso formavimo modelis

Nuolatire konkurencija paslaugrinkoje skatina ieSkoti iy, kaip geriau aptarnauti ir patenkinti
vartotoy poreikius. Tikslinga parengti edukaajnpaslaug marketingo komplekso formavimo
model, kuri gakty taikyti ir kitose aukStosiose mokyklose, geringgikiamy paslaug kokybe bei
efektyvum.

Atlikus mokislires literafiros analiz apie paslaug marketing, paslaug marketingo modelius,
iStyrus edukacini paslaug vartotop nuomor, iSanalizavus makroaplinkbei Svietimo rink,
iSskirti trys pagrindiniai etapai, kuriais tiksliagsudaryti edukacini paslaug marketingo
komplekso model

1. Aukstosios mokyklos galimyhiiSoringje aplinkoje bei Svietimo rinkoje anatiz

2. Edukaciniy paslaug marketingo komplekso priemaniobulinimo kryptys;

3. Aukstosios mokyklos tikgl igyvendinimas, kuo geriau tenkinant vartat@oreikius (zr. 39

pav.).

58



Aukstosios mokyklos galimyhiiSorinéje aplinkoje ir Svietimo
rinkoje jvertinimas

| etapas | |
Makroaplinkosjvertinimas: Svietimo rinkosjvertinim
Politine aplinka: Mokslo ir studij, Au = Apie 70% bendrojo lavinimo
istatymas, LRV nutarimas. renkasi aukdsias mokyklas;
Ekonomire _aplinka: biudZzeto asignavi = AukStojo mokslo mastai 20
studijoms 2007 m. 0,8%uo BVP. Valst padicjo 10,4 %;
pusss student nemokamas studijas. = Padaugjo pasirinkusiju vaki

Il etapas

RysSiai
» Ekspert (darbdawi,
déstytoju, student) itre
studijy prograny, nau

» Akademinio ir admini
kompetenciy rengti ir
programas gtojimas: @&
ir konsultacijos; rengimg, tobulinimg ir
= Akademinio ir adminis » RySiy su darbdavial
kvalifikacijos kelimo siste i 8
= Déstytojy ir studend be sukiirimas ir palaiky
Lietuvos ir uZsienio u = Organizacijos ir auk
aukstojo mokslo instit mokyklos praktigs ve
Svietimo vadybininkais, iavi

= Naujy,
orientuoty,
(probleminio mokym
mastymo, reflektyval
kt.), interaktyval
integravimasi studij
atskirus modulius;
= Studend imitacinés p
veiklos skatinimas;

Materialis jroc
» Programirs iral
technologiy, irengi
mokslires literatiros &
isigijimas;
=Naujy prieigs p
skatiaus didinimas;
= Auditoriju,
atnaujinimas ifrengim

» Tarptautiniy rengi
mokykloje (paskait,
ir kt.) organizavimas
= Informavimo ir kon
paslaugos apie karje
sudarymas.

Kaina
= Aukstoji mokykla netur
pakeisti esamsituacip, to
tobulinti, tikslinga keisti
politika.




Il etapas Ij ?I-

| Edukaciniy paslaugg marketingo tiksk jgyvendinimas, kuo geriau tenkinant var-

Pirmajame etapedentifikuojami veiksniai,jtakojantys auksStosios mokyklos aplinkPolitines

aplinkos jtaka edukacini paslaug marketingui pasireiSkia poliths valdZios ir jos formuojam
valdymo organ priimtais aktais -istatymais (AuksStojo mokslgtatymas 2005, Mokslo ir studlij
istatymas 2003).

Ekonomirs aplinkosjtaka pasireiSkia bendrojo vidaus produkto pioddg ir ju jtaka biudzeto
asignavimams mokslui ir studijoms. Biudzeto asigmayvmokslui ir studijoms 2007 m. buvo 0,8%
nuo BVP. Valstyb uZtikrina tik puss student nemokamas studijas, o nafigju studijuoti
valstyles finansuojamose vietose skas vis dar didja.

Technologiy tendenciy jvertinimas padeda aukStajai mokyklai greitai perimaujoves, tuo pau
optimaliau tenkinti vartotej poreikius. Universiteto finansavimas menkai sigansu studij ir
moksliniy tyrimy kokybe, silpnai koordinuojama universiteveikla. Neuztikrinamas reikiamas
pastafi renovacijos ir investicimi projekiy finansavimas. Moksliniai tyrimai ir studijos neidkai
atitinka regiono poreikius.

Socialire ir kultiring aplinka jtakojajvairas demografiniai pokgiai. MaZja gyventoj prieaugio
tempai — 2007 m. 3,6%. NeiSvengiamai Lietuva susadwlar su viena opia problema, tai
emigracija. Pagal gyvenamosios vietos deklaravimontenis, 2007 m. iSvyko uzZsien gyventi
nuolat arba ilgiau kaip 6 énesiams 13,9ukst. Lietuvos gyventaqj (1,1%). 2005-2006 mokslo
mety pradzioje bendrojo lavinimo mokyklose nisk 538,6 tikst. mokiny, arba 24,6tkst. maziau
nei prajusiais mokslo metais. Palyginti su 2004-2005 mwksketais visose bendrojo lavinimo
mokyklose sumago moksleiviy 4%.

Antrajame etapsitilomos marketingo komplekso tobulinimo kryptys, kidtiantios Sio proceso
testinuma bei vykdyny kiekviename aukstosios mokyklos lygyje.

Pagrindinis marketingo komplekso elementas praduktas(paslauga) — realus organizacijos
pasiilymas rinkai, kurio svarbiausios charakteristikos yasortimentas, kokgb papildomos
paslaugos ir nauda vartotojui. Tikslingatp aukStajai mokyklai integruoti nayji mokymosi

paradigna orientuoty, studiip metod; (probleminio mokymosi(si), kritinio gstymo, reflektyvaus
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mokymo(si) ir kt.), interaktyvaus mokymo studijy programas ir atskirus modulius, skatinti
student imitacire bei praktir veikla, atnaujinti bedrauniversitetiupipapildomy programy turinj ir
strukfira, rengti ir realizuoti kursus, programas, moduliéstomus uzsienio kalba.

Marketingarankiskaina— pinigy suma, kuei vartotojas moka uz produipaslaug. Aukstoji
mokykla neturiigaliojimy pakeisti esamsituacip, tocl norint ja tobulinti, tikslinga keisti vig
Svietimo politiky.

Zmores, jy tarpusavio santykiai, aptarnavimo KuH yra vienas i$ svarbiausiedukacini
paslaug teikimo kriterijy. Tikslinga aukStajai mokyklai @loti akademinio ir administracinio
personalo kompetenqij rengimy ir atnaujinti studijp program, parengti akademinio ir
administracijos personalo kvalifikacijoglkno sistem, organizuoti maia prograny, déstytojy ir
studenig bendradarbiavim su Lietuvos ir uzsienio universitetr kity aukstojo mokslo instituajj
déstytojais ir Svietimo vadybininkais, gibti déstytoju ir studenty uzsienio kalbos gepmuy ir
tarpkultirines kompetencijas. Tikslingaéstytojams, studentams bei darbuotojams dalyvauti
strukfiriniy fondy remiamuose iniciatyvose, programose, projektuose.

Marketingo komplekso elementasocesasgali biti suskirstytag politika, procediras ir veikh.
AuksStajai mokyklai tikslinga atnaujinti bendraunisietiniy papildony prograny turin ir
strukfira, organizuoti tarptautinius renginius aukstojojekiyidoje (paskai, konferenciy, ir kt.),
skatinti student ir déstytoju bendn projekiy rengima, sudaryti informavimo ir konsultavimo
paslaugas apie karjeros galimybes.

RysSiai yra svarbus komponentas, kuris susideda iS5 komaipisasu visuomene, sponsoryste.
AuksStajai mokyklai tikslingajtraukti ekspertus (darbdavius, absolventustydojus, studentus))
studijy programy, naujy moduliy rengimy, tobulinimg ir realizavimy, sukurti duomen baz ir
palaikyti rySius su darbdaviais ir absolventaiskuwsti ir tobulinti sistem, kuri skatint
bendradarbiavim tarp aukstosios mokyklos ir organizacijos prie§amizuojant studeatpraktin
mokym(si), koordinuoti studij programos strulita ir turini su kitomis Lietuvos bei Europos
aukstjuy mokykly programomis.

Ivertinus fizines glygas arba materialiugrodymus aukStajai mokyklai tikslinga atnaujinti ir
isigyti programir jrang, IK technologijas,irengimus, aparatas, mokslines literatas, didinti
naupy prieigy prie interneto skdiy, atnaujinti ir jrengti auditorijas bei laboratorijas, sudaryti
prieiga prie tradicing ir moderni; priemoniy mokymo(si) haudojimo.

Trecias edukaciniy paslaug marketingo komplekso formavimetapasyra aukstosios mokyklos
sudarytos edukacinipaslaug marketingo komplekso priemanigyvendinimas, kuo geriau tenkint

vartotop poreikius.
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Atsizvelgiant i paslaug marketingo komplekso formavimo teorinius modeliusi paslaug
vartotop tyrimo rezultatus, pateiktas edukaecinpaslaug marketingo komplekso modelis,
rekomenduojamas aukStosioms mokykloms, pirmiadsiaalizuoti savo galimybes, atsiZzvelgiant
iSorinius (politinius, ekonominius, technologinibei socialinius) aplinkos veiksnius bei Svietimo
rinkos tendencijas, pateikiant paslaugarketingo komplekso priemantobulinimo kryptis ir tada

igyvendinti tikslus, kuo geriau tenkint vartaigyoreikius.

3.3. Paslaug marketingo kompleksas Siaulj universiteto Edukologijos fakulteto pavyzdziu

Siauliy universiteto Edukologijos fakultetui tikslinga étir platy pastilymy spekta, kad
patenkinti vartotaj poreikius ir apsiipinti reikalingais iStekliais. Remiantis parengukaciniy
paslaug marketingo komplekso modeliu (zr. 39 pav.), sudas paslaugmarketingo kompleksas
Siauliy universiteto Edukologijos fakulteto pavyzdziu.ehtetje pateikiamas paslaugnarketingo
komplekso pasiymuy spektras, kuriuo remiantis fakultetas gali paget@ikiamy paslaug kokybe
bei efektyvum.

2 lentet

Paslaugy marketingo komplekso priemoniy tobulinimo kryptys

Elementai Rezultatai Pasiilymai

Paslauga Net 51,2% respondantnorety, kad| x Nuolat atnaujinamas studij
studijos labiau atitikt realioms darbo programy turinys;

salygoms, kad bty glaudesnis x Studiy prograny atitikimas Svietimo
praktiniy ir teorinip paskait rySys| ir edukacirs praktikos poreikius;
(43,4%). x Tarpdisciplininy bakalauro ir
magistro studij program su kitais SU
fakultetais rengimas.

Kaina Kad paslaugos kaina yra auksta, taip Fakultetas netugigaliojimu pakeisti
mano net 16,6% respondenttatiau | esam situacip.

didesre dalis (28,8%) yra patenkinti
esama studij kaina.

Zmores Apie pug visy tiriamyju (48,1%)| x Déstytojy kvalifikacijos kelimo
pasigenda  dekanato darbuotoj | sistema;

mandagumo, paslaugumo ik Déstytojams iSvykti staZzuotesatygu

geranoriSkumo, ébtytojy atsizvelgimo| sudarymas;

1 studend poreikius (36,4%). x Studeni ir déstytojy bendr projekiy
rengimas;

x Fakulteto aktyviausi mokslininky
skatinimo sistemos sakimas.

Rysiai ltin teigiamai auk3tosios mokyklgsx Partnerysis ry3i; plétra su Siauli
ivaizd jvertino 19,6% respondanir | miesto bei regiono socialiniais

tik (18,7%)ivertino labai neigimai. | partneriais;

x Tarptautini rySiy plétojimas,
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vykdant astytojy ir studen mainy
programas.

Procesas Palankiai  jvertino tvarkara&o | x Sistemini; tyrimy apie regiono
lankstum, 18,2% apklausiy, tatiau | specialist poreikius vykdymas;
didesre dalis respondent(33,7%) yral x Testiniy moksliniy konferenciy
juo nepatenkinti. organizavimas;

Materializs Edukacini paslaug vartotojams x Programigs jrangosisigijimas;
jrodymai triksta kompiuteri, projektoriy bei| x Kompiuterizuot viety kabinet

naujausi technologij naudojimo
paskait, metu (39,5%).

skatiaus prapdtimas;

x Vidutinés truknes (3-4 met)
technires bazs atnaujinimo programos
parengimas, nustatant prioritetus;

x Aktyvus dalyvavimas tarptautise
programose, skiriafiose dark
vykdymui nauj technirg irang.

Saltinis: sutaryta darbo auésr

Siauliy universiteto Edukologijos fakulteto studennuomoni; tyrimas parod aktualias

problemines sritis, kurias jau gali pegtidtobulinti. Edukologijos fakulteto darbuotojamg&dlinga

sekti iSorines bei vidines aplinkos paékys, kaupti duomenis. Mokslo mgtpradzioje atlikti

student lakesiy tyrimus, panaudojant anketpateikt Siame darbe, arba jos patobulintu variantu.

Tyrimus tikslinga vykdyti, bendradarbiaujant sudsat; astovyle arba grupi seniinais, kurie bty

atsakingi uz anketiSdalijima, surinkima bei tyrimo duomemn jvedima | bends fakulteto duomein

baz. Atsakingi fakulteto darbuotojai apdonofvestus duomenis bei vieSai paskellyrimo

rezultatus ne tik fakulteto darbuotojams, betudsintams. Fakulteto katedved:jai, atsizvelgdami

1 tyrimo rezultatus, gaty patobulinti silomus marketingo komplekso elementus sgyaliojimy

ribose, kad kitais mokslo metais studentai matgtkulteto reakci i savo pageidavimus.
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ISVADOS

Literatiros analiz rodo, kad Siuolaikiniai teoriniai paslaugnarketingo modeliai buvo sukurti
dél sekmingo bendy ivairiy paslaug klasifikacijos bruo# paieSkos. Paprastai mokslininkai sutaria,
kad kai kurios paslaugklasifikacijos turi tas paas savybes, skirigmas jas nuo preki Dauguma
paslaug marketingo modeli remiasi tuo, kad paslaudkokybé ir personalo zinios begudziai yra
pagrindiniai paslaugimones skmés veiksniai.

Edukacini paslaug ypatyle yra ta, kad egzistuoja kelios vartatogrupes, kurios sudaro
tiksline rinka: studentai, y tévai (glokejai), absolventai, darbdaviai, vyriausyBorganizacijos,
aukstju mokykly darbuotojai, potencias studentai, ziniasklaida, viduém mokyklos, mokyklos
taryba, verslamores, konkurentai bei miesto bendruomeKiekvienai Siy grupiy tikslinga sukurti
ir taikyti marketingo priemomni kompleks.

Student skatius auksStosiose mokyklose auga daug &par nei valstybs finansavimas
(biudZeto asignavimai mokslui ir studijoms 2007 ®B% nuo BVP). Nors Lietuvoje emigracija
2007 m. padigio 1,1%; gyventaj prieaugio tempai 2007 m. sunégz 3,6%; bendrojo lavinimo
mokyklose mokini 2007 m. sumado 4%, ta&iau stojagiyju i aukSisias mokyklas skaius vis dar
didéja (2006 m. — 143,3ikst.; 2007 m. — 204,4ikst.). Eik mefy populiariausios iSlieka Socialipi
moksly studijy programos (52,8%).

Tyrimo nustatyta, kad pats svarbiausias sjudiganizavimo veiksnys tarp respondgnta
studijy atitikimas realioms darbalygoms (94%). Téau Sis veiksnys labiausiai neatitinka student
poreikiy ir luke<iy (net 51,2%). DidZiausia dalis apklawst (59,5%) netufjo priekaist; studiju
trukmei — j1 manymu, ji yra optimali diplomui gauti. IS wisstudiy organizavimo veiksmi
nereikSmingiausias, apklaypi teigimu (53%), yra studemgrupes dydis.

Tyrimo rezultatai rodo, kad iS wvisbendrauniversitetini discipling pati svarbiausia yra
informacijos valdymo paskaitkokyhbe (37,4%). Kad ugdymo sistemistorire raidos paskait
kokybé pati nereikSmingiausia teigia net 67% tirigm 38,4% apklausfu labiausiai patenkinti
vaiko sveikatos (moksleivio anatomijos) paskakokybe, td&iau iS visy bendrauniversitetini

discipliny apie pus respondent (49,6%) labiausiai nepatenkinti hodegetikos pasgkaikybe.
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Edukacini paslaug vartotoy nuomony tyrimas, remiantis atskirais marketingo komplekso
elementais, par@daukstosios mokyklos aktualias problemines sritis:

0 paslauga. Net 51,2% respondantnorety, kad studijos labiau atitilst realioms darbo
salygoms, kad bty glaudesnis praktiniir teoriniy paskait; rySys (43,4%);

0 paslaugoskaina yra aukSta. Taip mano net 16,6% responget&iau didesya dalis
(28,8%) yra pilnai patenkinti esama studipina;

0 Zmors. Apie pusg visy tiriamuju (48,1%) pasigenda dekanatiarbuotoj; mandagumo,
paslaugumo ir geranorisSkumasstytojy atsizvelgima studend poreikius (36,4%);

o rySiai. Itin teigiamai auksStosios mokyklograizd jvertino 19,6% respondentir tik
(18,7%)ivertino labai neigimai;

0 procesasPalankiaiivertino tvarkarado lankstum 18,2% apklausjy, taciau didesg dalis
respondent (33,7%) yra juo nepatenkinti;

0 material; jrodymy arbafizin; akivaizdumg apibadinanti moderniiranga turi svarhi jtaka
kokybiSky paslaug teikimui. Edukacini paslaug vartotojams fiksta kompiuten,
projektoriy bei naujausi technologij; naudojimo paskaitmetu (39,5%).

Remiantis literatros analize ir atlikf tyrimo rezultatais, siomas edukacini paslaug
marketingo komplekso formavimo modelis rekomendugja aukStosioms mokykloms pirmiausia
iSanalizuoti savo galimybes, atsizvelgian8orinius (politinius, ekonominius, technologinibsi
socialinius) aplinkos veiksnius bei Svietimo rinktendencijas, pateikiant paslaugnarketingo
komplekso priemoni tobulinimo kryptis ir tadagyvendinti tikslus, kuo geriau tenkint vartaioj
poreikius.

o paslauga. Tikslinga hity aukStajai mokyklai integruoti naujus mokymo met®du
(probleminio mokymosi (si), kritinio gstymo, reflektyvaus mokymo(si) ir kt.), stugij
programas ir atskirus modulius, skatinti studantitacirg praktirg veikla, rengti ir realizuoti
kursus, programas, moduliugstomus uzsienio kalba bei atnaujinti bendraunivetisiy
papildomy prograny turinj ir strukfira.

o kaina. Aukstoji mokykla pakeisti esaqrsituacip neturi galimybi, ja gakty tobulinti tik
paketiant visa Svietimo politik.

o zmors. Tikslinga aukStajai mokyklai parengti akademinfoadministracijos personalo
kvalifikacijos kélimo sistema, organizuoti main programas, ptoti déstytoju ir student
bendradarbiavim su Lietuvos ir uzZsienio universitetr kitu aukStojo mokslo instituaij
destytojais bei Svietimo vadybininkais,é¢pbti déstytoju ir studenty uzsienio kalbos gepmu

ir tarpkultirines kompetencijas. Taip pat tikslingéstytojams, studentams bei darbuotojams

dalyvauti strukiiriniy fondy remiamuose iniciatyvose, programose, projektuose.
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o procesas. AukStajai mokyklai tikslinga organizuoti tarptautis renginius aukstojoje
mokykloje (paskaitas, konferencijas, ir kt.), sydiainformavimo ir konsultavimo paslaugas
apie karjeros galimybes.
o RySiai apima tikslines grupes, kurias aukStajai mokyMKisslinga jtraukti i studijy
organizavimo tobulinimo procesitraukiant ekspertus (darbdavius, absolventéstytbjus,
studentus)i studijy programy, naujy moduliy rengima, tobulinima ir realizavima, sukurti
duomem baz ir palaikyti rySius su darbdaviais ir absolventaakurti ir tobulinti sister
kuri skatint; bendradarbiavimtarp aukStosios mokyklos ir organizacijos, kooudit studij
programos strukita ir turini su kitomis Lietuvos bei Europos aul§st mokykiy
programomis.
o lvertinusfizines glygas arba materialiugrodymus,aukstajai mokyklai tikslinga atnaujinti
ir isigyti programir irang, IK technologijas,irengimus, aparatas, mokslines literatas,
didinti naup prieigy prie interneto skaiy, atnaujinti irirengti auditorijas bei laboratorijas.
Remiantis edukacigipaslaug marketingo komplekso modeliu, tikslinga Siauliniversiteto
Edukologijos fakulteto pavyzdziu sudaryti paslaumarketingo priemoni kompleks, kurio
pagalba, fakultetas ga nustatyti tikslini rinky poreikius ir tenkinti juos, sukuriant, parduodant,

paskirstant tinkamai paruostas ir sugefies konkuruoti programas ir paslaugas.
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