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SANTRAUKA

Magistro baigiamajame darbe analizuojama tévy suvokiama ikimokyklinio ugdymo paslaugy
kokybe, pasitelkiant SERVQUAL modelj. Tyrimo tikslas — jvertinti skirtumus tarp tévy likesciy ir
realios patirties, analizuoti paslaugy kokybés suvokimag penkiose pagrindinése dimensijose
(patikimumo, démesingumo, uztikrintumo, empatiSkumo ir apiuopiamumo) bei nustatyti veiksnius,
turin¢ius didziausig jtaka suvokiamai kokybei.

Teorin¢je darbo dalyje aptarta paslaugy kokybés samprata, SERVQUAL modelio taikymas Svietimo
sektoriuje ir tévy lukesciy bei patirties sasajos. Empirin¢je dalyje pateikiama tyrimo metodologija,
kurioje naudojamas kiekybinis metodas — apklausa su Likerto skalés klausimais, apimanciais tiek
lukescius, tiek realig patirti. Tyrime dalyvavo Mazeikiy lopSelj-darzelj ,,Linelis* lankanciy vaiky
tévai, suskirstyti j grupes pagal vaiky skai¢iy Seimoje ir lankymo darzelyje trukme.

Tyrimo rezultatai parodé¢, kad bendras tévy liikesCiy vertinimas buvo aukstesnis nei realiai patirta
kokybé¢, o vidutinis skirtumas sieké -0,25 (+ 0,51). ReikSmingiausi skirtumai tarp likesciy ir patirties
nustatyti Ap¢iuopiamumo dimensijoje (p < 0,05), kuri apima fizin¢ aplinka, infrastruktirg ir
materialinius resursus. Kitos dimensijos, tokios kaip Patikimumas ir Tikrumas, atskleidé mazesnius,
statistiSkai nereikSmingus skirtumus (p > 0,05). Taip pat nustatyta, kad Démesingumo dimensija
turéjo didziausia teigiamag jtakg bendrai suvokiamai kokybei (f = 0,263, p < 0,05), o maziausig —
Tikrumo dimensija (f = 0,229, p < 0,05).

Lyginant skirtingy tévy grupiy vertinimus pagal vaiky skaiCiy ir lankymo trukme, statistiSkai
reik§mingy skirtumy nebuvo nustatyta (p > 0,05). Taciau koreliaciné analizé parodé tendencija, kad
ilgesn¢ lankymo darzelyje trukmé gali baiti susijusi su Siek tiek zemesniais realios patirties
vertinimais. Sie rezultatai leidzia manyti, kad paslaugy kokybés suvokimui didZiausig jtaka daro
infrastruktiira ir pedagogy démesingumas, nepriklausomai nuo tévy asmeniniy ar Seiminiy
aplinkybiy.

Darbo rezultatai yra reik§mingi Svietimo sektoriui, nes jie iSryskina prioritetines sritis kokybei gerinti,
ypac fizinés aplinkos ir personalo démesingumo aspektus. Tai taip pat gali prisidéti prie efektyvesnio
paslaugy planavimo ir tévy pasitenkinimo didinimo.

Raktiniai Zodziai: ikimokyklinio ugdymo paslaugos, suvokiama kokybé, SERVQUAL modelis,
lukesciai, reali patirtis, kokybés dimensijos.



SUMMARY

The theoretical part explores the concept of service quality, the application of the SERVQUAL model
in the education sector, and the relationship between parents' expectations and experiences. The
empirical part presents the methodology, which employs a quantitative approach through a survey
with Likert-scale questions covering both expectations and actual experiences. The study involved
parents of children attending the Mazeikiai nursery-kindergarten "Linelis", categorized by the number
of children in the family and the duration of preschool attendance.

The results revealed that overall parental expectations were higher than their actual experiences, with
an average difference of -0.25 (+ 0.51). The most significant gaps between expectations and
experience were found in the Tangibles dimension (p < 0.05), which includes the physical
environment, infrastructure, and material resources. Other dimensions, such as Reliability and
Assurance, showed smaller, statistically insignificant differences (p > 0.05). Furthermore, the
Responsiveness dimension had the most substantial positive impact on overall perceived quality (=
0.263, p < 0.05), while the Assurance dimension had the least impact (f = 0.229, p < 0.05).

When comparing evaluations among different parent groups based on the number of children and
preschool attendance duration, no statistically significant differences were identified (p > 0.05).
However, a correlational analysis indicated a trend where longer preschool attendance might be
associated with slightly lower evaluations of actual experiences. These findings suggest that the
perception of service quality is most influenced by infrastructure and staff attentiveness, regardless
of parents' personal or familial circumstances.

The study's findings are significant for the education sector as they highlight priority areas for quality
improvement, particularly regarding the physical environment and staff responsiveness. This could
contribute to more effective service planning and enhanced parental satisfaction.

Keywords: preschool services, perceived quality, SERVQUAL model, expectations, actual
experience, quality dimensions.



IVADAS

Tyrimo aktualumas. Ikimokyklinis ugdymas yra svarbi vaiko vystymosi ir bendros gerovés
formavimo stadija. Aukstos kokybés ikimokyklinio ugdymo paslaugos yra biitinos, siekiant ugdyti
vaiky pazintinius, emocinius ir socialinius gebéjimus bei uZztikrinti jy pasirengimg tolimesniam
mokymuisi (Emre et al., 2023). Naujausi tyrimai pabrézia paslaugy kokybés reikSme ugdymo
istaigose, akcentuodami jos jtaka tévy pasitikéjimui bei pasitenkinimui. Paslaugy kokybé ugdymo
srityje apima ne tik grupés veiklas, bet ir fizine aplinka, mokytojy ir tévy bendradarbiavimg bei
Siuolaikiniy mokymo priemoniy prieinamumg (Groénroos, 1990).

Mokslinis iStirtumas ir pagrindimas. SERVQUAL modelis, sukurtas Parasuraman, Zeithaml ir
Berry (1988), yra placiai naudojamas paslaugy kokybés vertinimo jrankis, identifikuojantis penkias
dimensijas: ap&iuopiamuma, patikimuma, démesinguma, tikruma ir empatija. Sis modelis buvo
pritaikytas jvairiose paslaugy srityse, jskaitant Svietima, siekiant jvertinti ir gerinti teikiamy paslaugy
kokybe. Pavyzdziui, Zeithaml, Berry ir Parasuraman (1996) nustaté, kad SERVQUAL yra tinkamas
vertinant paslaugas, kuriose kokybés subjektyvumas yra ypac svarbus. Tarptautiniu mastu atlikti
tyrimai patvirtina Sio modelio pritaikomuma Svietimo srityje (Arslan et al., 2022; Emre et al., 2023).

Ikimokyklinio ugdymo paslaugy kokybés vertinimas yra svarbus siekiant uztikrinti vaiky gerove ir
tévy pasitenkinimg. Tarptautiniuose tyrimuose aptarta, kaip Sio modelio taikymas leidzia identifikuoti
paslaugy kokybes spragas. Pavyzdziui, Arslan et al. (2022) analizavo fizinés aplinkos ir mokytojy
kompetencijos reikSme tévy pasitenkinimui, o Emre et al. (2023) aptar¢, kaip Siuolaikinés
technologijos gali pagerinti paslaugy kokybés suvokimg ikimokyklinio ugdymo jstaigose.

Apciuopiamumo dimensija, apimanti fizing aplinka, jrangg ir estetika, yra ypac svarbi ikimokyklinio
ugdymo jstaigose. Tyrimai rodo, kad gerai prizitirimos patalpos ir modernios mokymo priemongés
teigiamai veikia tévy suvokimg apie paslaugy kokybe. Brady ir Cronin (2001) pabrézia, kad Svari,
saugi ir vaikams pritaikyta aplinka stiprina pasitikéjima ir prisideda prie vaiky gerovés.

Patikimumas, pasireiSkiantis nuosekliais ugdymo planais ir kompetentingais mokytojais, yra esminis
tévy pasitenkinimo veiksnys (Lovelock ir Wright, 2002). Démesingumas, tikrumas ir empatija
uztikrina, kad biity veiksmingai tenkinami individualts vaiky ir Seimy poreikiai, skatinant paslaugy
pritaikymg ir personalizavimg (Gtiles, 2013). Lovelock ir Wright (2002) papildomai pabrézia, kad
paslaugy kokybé neatsiejama nuo personalo démesingumo ir geb¢jimo reaguoti j klienty poreikius.

Lietuvoje ikimokyklinio ugdymo paslaugy kokybés vertinimas tampa vis svarbesnis, siekiant
uztikrinti aukSta ugdymo lygj ir atitikti tévy lukescius. Nors SERVQUAL modelis dar néra placiai
taikomas Sioje srityje, atlikti tyrimai rodo jo potencialg. Lietuviy autoriy tyrimai, tokie kaip
Juodaitytés (2003) analizuota vaiky ugdymo aplinka, nurodo, kad paslaugy kokybé tiesiogiai susijusi
su pedagogy kompetencija ir jstaigos aplinkos pritaikymu vaiky poreikiams.

Tarptautiniai tyrimai pabrézia biitinybe vertinti ikimokyklinio ugdymo jstaigas kompleksiskai,
apimant tiek strukttirinius, tiek procesinius kokybés rodiklius. Cassidy et al. (2005) nustate, kad tokie
vertinimai padeda identifikuoti stiprigsias ir silpnasias paslaugy teikimo puses, leidZiancias tiksliau
planuoti tobulinimo strategijas. Emre et al. (2023) papildomai pazyméjo, kad tokie modeliai kaip
SERVQUAL yra tinkami siekiant kompleksiskai jvertinti kokybés rodiklius ir suinteresuotyjy Saliy
lukescius.

Be SERVQUAL modelio, mokslingje literatiroje taip pat aptariamas Kano modelis, kuris leidzia
jvertinti, kaip skirtingos paslaugy savybés tenkina vartotojy poreikius. Kano modelis pabrézia, kad



vartotojy pasitenkinimas priklauso nuo pagrindiniy, veikian¢iy ir maloniy paslaugy savybiy. Sis
modelis yra naudingas papildymas vertinant ikimokyklinio ugdymo paslaugas, nes leidzia geriau
suprasti, kurie paslaugy aspektai labiausiai veikia tévy pasitenkinimg (Berger et al., 1993).

Moksliné problema. Sio darbo tikslas — jvertinti suvokiama ikimokyklinio ugdymo paslaugy kokybe
Mazeikiy lopselyje-darzelyje ,Linelis*. Naudojant SERVQUAL modeliu pagrista klausimyna,
sickiama nustatyti tévy ir pedagogy poziirj j skirtingas paslaugy kokybés dimensijas. Tyrimo
rezultatai padés formuoti strategijas, siekiant suderinti jstaigos veikla su suinteresuoty Saliy lukesciais
bei gerinti vaiky ir jy Seimy ugdymo patirtj.

Nors ikimokyklinio ugdymo kokybé yra svarbus veiksnys, lemiantis vaiky vystymasi ir tévy
pasitenkinimg teikiamomis paslaugomis, taciau daznai kyla klausimy, ar teikiamos paslaugos atitinka
tévy lukesCius ir kokios patirtys formuoja jy suvokima apie kokybeg. Tévy patirties ir likesCiy
vertinimo skirtumai gali atskleisti darzelio veiklos stiprigsias ir silpngsias puses, taCiau Sie aspektai
dar néra pakankamai istirti.

Probleminiai klausimai
1. Artévy likesciai dél darzelio paslaugy kokybés skiriasi nuo jy realios patirties?

2. Ar tévy patirtis, priklausomai nuo vaiky darZelio lankymo trukmés, lemia suvokiamag
paslaugy kokybe?

Hipotezés
Tévy lukesciy ir realios patirties dél vaiky darzelio paslaugy kokybés vertinimy skirtumai yra susije
su jy patirtimi ir pasitikéjimu darzelio teikiamomis paslaugomis.
1. Tévai, turintys ilgesne vaiky darzelio lankymo patirtj, realios paslaugy kokybés vertinimus
pateikia zemesnius nei jy lukescius, palyginti su tévais, turin€iais maziau patirties.
2. Apciuopiamumo dimensijoje (pvz., fizinés aplinkos ir jrangos kokyb¢) skirtumai tarp tévy
lukesciy ir realios patirties yra reikSmingesni nei kitose paslaugy kokybés dimensijose.
Darbo objektas - ikimokyklinio ugdymo paslaugy suvokiama kokyb¢, vertinama tévy perspektyvoje,
atsizvelgiant ] jy patirt] vedant vaikus j darzelius.
Darbo tikslas - iSanalizuoti ikimokyklinio ugdymo paslaugy suvokiamg kokybe, remiantis

SERVQUAL modeliu, ir nustatyti, kokj poveikj tévy patirtis daro Sios kokybés suvokimui.

Darbo uZdaviniai
1. Palyginti tévy likesciy ir realios patirties vertinimus, siekiant nustatyti bendrus skirtumus.

2. ISanalizuoti, kaip skirtingose paslaugy kokybés dimensijose pasireiSkia tévy lukesCiy ir
realios patirties neatitikimai.
3. Ivertinti, kaip tévy patirtis, priklausomai nuo vaiky darZelio lankymo trukmeés, lemia
suvokiamg paslaugy kokybe.
4. Ivertinti, kurios paslaugy kokybés dimensijos yra labiausiai paveikiamos tévy likesCiy ir
realios patirties skirtumy.
Tyrimo metodologija. Tyrimas atliktas siekiant jvertinti tévy suvokiamga paslaugy kokybe Mazeikiy
lopSelyje-darZelyje ,,Linelis*, remiantis SERVQUAL modeliu, ir i$siaiSkinti, kaip tévy lukesciai bei
reali paslaugy patirtis priklauso nuo vaiky lankymo darZelyje trukmés bei tévy vertinimo skirtumy.



1. Tyrimo pobidis: Pasirinktas kiekybinio tipo tyrimas, iSmatuojant tévy suvokiamg paslaugy
kokybe pagal SERVQUAL modelj, kuris vertina paslaugy kokybés dimensijas: apciuopiamuma,
patikimuma, démesinguma, tikrumg ir empatij3.

2. Tyrimo vieta ir dalyviai: Tyrimas atliktas Mazeikiy lopSelyje-darzelyje ,,Linelis*. Apklausos
dalyviai — tévai, kurie buvo apklausti apie jy lukescius ir fakting paslaugy patirtj. Tyrime dalyvavo
96 tévai, kuriy vaikai lanko Mazeikiy lopsSelj-darzel; ,,Linelis®.

3. Tyrimo metodas: Tyrimo duomenys rinkti naudojant struktiirizuota anketg, sudaryta pagal
SERVQUAL modelj. Klausimynas apémé penkias paslaugy kokybés dimensijas, kurios
pritaikytos analizuoti darzelio paslaugy kokybe.

4. Klausimyno struktiira: Klausimynas sudarytas i§ teiginiy, suskirstyty i penkias pagrindines
dimensijas:

e Apciuopiamumas: Vertinamos fizinés paslaugy salygos (pvz., darzelio aplinka, jranga).
o Patikimumas: Paslaugy nuoseklumas ir kokybé.

o Démesingumas: Personalas, pasirengimas atsizvelgti | tévy poreikius.

o Tikrumas: Paslaugy teikimo patikimumas ir tévy pasitikéjimas personalu.

o Empatija: Tévy ir vaiky poreikiy atpazinimas bei jautrumas.

5. Tyrimo duomeny analizé: Surinkti duomenys analizuoti statistiniais metodais, siekiant nustatyti,
ar paslaugy kokybés suvokimas priklauso nuo:

e Vaiko lankymo darzelyje trukmés;
o Tévy lukesciy ir jy realios paslaugy patirties vertinimo skirtumy.

Tyrimo rezultaty mokslinis ir praktinis reik§mingumas. Tyrimo rezultatai yra reikSmingi tiek
teoriniam paslaugy kokybés suvokimo diskursui, tiek praktiniam ikimokyklinio ugdymo paslaugy
tobulinimui. Nustatyti skirtumai tarp tévy lukesciy ir realios patirties padeda suprasti, kurios paslaugy
kokybés dimensijos reikalauja didesnio démesio. Be to, tyrimas prisideda prie SERVQUAL modelio
pritaikymo ikimokyklinio ugdymo kontekste, iSrySkindamas $io metodo tinkamumag Svietimo
paslaugy kokybei vertinti. Gauti rezultatai gali biiti naudojami kaip pagrindas rekomendacijoms, kaip
gerinti darZelio paslaugy kokybe ir geriau atliepti tévy poreikius.

Magistro darbo apimtis ir struktira. Magistro darbg sudaro santrauka lietuviy ir angly kalbomis,
jvadas, trys skyriai, iSvados, naudotos literattiros sarasas (80 pozicijy), priedai. Darbo apimtis — 47
puslapiai (be literatiiros saraso ir priedy), 10 lenteliy, 13 paveiksly, 1 priedas.



1. TEORINE TYRIMO PROBLEMOS ANALIZE
1.1.Ikimokyklinio ugdymo paslauguy kokybés samprata

Kokybé¢ ikimokykliniame vaiky ugdyme ir prieziiiroje yra sunkiai apibréziamas konceptas, kuris buvo
placiai aptarinéjamas ir nagrinéjamas moksliniuose straipsniuose, taciau nesulauké bendro sutarimo
(Burchinal ir Cryer, 2003; Mooney et al., 2003; Fleer ir Kennedy, 2006; Ishimine, 2009). Pavyzdziui,
Sylva et al. (2003) teigia, kad ,,kokybé néra universalus konceptas, bet priklauso nuo nacionaliniy
programy ir kultiiriniy prioritety®, todél yra kontekstualiai priklausoma. Panasiai Mooney et al.
(2003) tvirtina, kad ,,apibrézimo klausimai ir skirtumai vyriausybinése strukttirose, socialinés geroves
sistemose, politikoje ir praktikoje apsunkina kokybés palyginimg tarp skirtingy Saliy“. Be to,
Dahlberg et al. (1999) ,,kokybe suvoké kaip subjektyvy, vertybémis grjsta, reliatyvy ir dinamiska
koncepta, su galimybe egzistuoti daugeliui perspektyvy ar supratimy, kas yra kokybé“.
Apibendrinant, Sie tyréjai teigia, kad néra globaliai priimtos ikimokyklinio ugdymo (IU) kokybés
apibrézties, nors tam tikras sutarimas egzistuoja ir véliau buvo padaryta pazanga skelbiant pasaulinius
ankstyvojo vaiky mokymosi ir vystymosi standartus (Britto ir Kagan, 2010; Scott-Little, 2010).

Pagal Burskaitieng ir Vilkonieng (2009) IU kokybé — tai sutartiniy veiklos pozymiy visuma, rodanti,
kokiu laipsniu, biidais ir priemonémis yra pasiekiami nacionalinés Svietimo sistemos tikslai,
tenkinantys suinteresuotos visuomenés dalies poreikius, bei kaip (kokiais biidais, kaip saugiai),
kokiomis priemonémis ir kokiu laipsniu yra jgyvendinami konkrecios ugdymo jstaigos tikslai,
vienareik§miai nukreipti ] individualiy suinteresuoty asmeny poreikiy tenkinimg. Minétas
apibrézimas yra vaizdziai iliustruojamas 1.1.1 pav.

Placiai priimta, kad U jstaigy kokybe galima vertinti nagrin¢jant dvi bendras kategorijas ar tipus —
struktiirg ir procesg (Ishimine et al., 2009). Paprastai struktiriné kokybé apima jstaigos patalpas /
iSteklius, personalo ir vaiky santykj bei personalo kvalifikacija, kurios yra lengviau matuojamos
siekiant kokybés nustatymo pagal vienmomentinius stebéjimus (Howes et al., 2008; Ishimine et al.,
2009). Siuos komponentus daugiausia kontroliuoja jégos, esan&ios uz IU jstaigos aplinkos riby, tokios
kaip vyriausybés finansavimas, Svietimo ir sveikatos politika, kurios nustato reikalavimus prie§
pradedant IU veiklg. Taciau proceso kokybé¢ sutelkta  sgveikos pobiid] tarp vaiko ir mokytojo, vaiko
ir vaiko, mokytojo ir tévy, mokytojo ir mokytojo, taip pat  jstaigos vadovavimo ir pedagoginiy
1gidziy pobiidj. Proceso komponentai daro jtakg kasdieninei IU jstaigos aplinkos prigim¢iai ir
tiesiogiai veikia vaiko kasdieng patirt]. Tokie komponentai yra labiau konstruktyvis ir reikalauja
nuodugnesniy stebéjimy nei struktiiring kokybé (Ishimine et al., 2010).

Dideliame IU tyrime, OECD (2006) nustaté septynis kokybés aspektus: (1) saveikos arba proceso
kokybe, (2) vaiky pasiekimy kokybe, (3) standartus, susijusius su tévy/bendruomenés rysiais ir
dalyvavimu, (4) orientacijos kokybe, (5) struktiiring kokybe, (6) Svietimo koncepcijg ir praktika bei
(7) veiklos kokybe — Siuos aspektus galima priskirti prie dviejy kokybés tipy. Placiai zitrint, nuo (1)
iki (3) yra proceso kokybé, o nuo (4) iki (7) priskiriama strukttrinei kokybei.
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IKIMOKYKLINIO UGDYMO ISTAIGU TEIKIAMU
PASLAUGU KOKYBE

v

Ikimokyklinio ugdymo istaigos veikla

Veiklos poZymiai

Biidai/technologijos Priemonés Laipsnis
(kaip siekiama) (kuo sickiama) (kiek siekiama)

— s

/ (Visuomenés lﬁkeséiaD ( Individualiis (vaiko, tévy/globéjy) poreikiai

Visaverté Kompleksinis Paslaugy

ugdymo(si) palaikymas

Kompetencijos

l

ugdymo(si) aplinka lankstumas

Brandumo mokyklai
diagnostika

Spec. ugdymosi

poreikiy tenkinimas

h

Sveikatos
saugojimo

Intelektinis, estetinis,

moralinis lavinimas

Higienos normy
laikymasis

Vaiko sveikatos
stiprinimas

Seimos ir darbo
rinkos santykiai

1.1.1 pav. Ikimokyklinio ugdymo jstaigy paslaugy kokybés samprata

Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis remiantis Burskaitiene, Vilkoniene, 2009

Galvojant apie kokybés matavimg, kyla dilema, nes IU programos elementai negali biiti lengvai
klasifikuojami pagal tipg arba gali biti teigiama, kad jie susij¢ tiek su struktira, tiek su procesu. I$
dalies taip yra tod¢l, kad IU kontekstuose mokymo programa yra neaiskiai apibrézta, palyginti su
mokykly sektoriumi. Mokymo programa, apibrézta kaip planuotos mokymosi galimybés vaikams,
apima abu kokybés tipus, tarsi skétis. Tiek struktiiriniai, tiek proceso aspektai yra jtakojami to, kg
mokytojai/personalas planuoja ir kaip jie jgyvendina mokymo programg vietoje (Ishimine, 2010).
Australijos mokslininky (Ishimine, 2010) pateiktas modelis (zr. 1.1.2 paveiksla) parodo santykius tarp
mokymo programos ir dviejy kokybés tipy U kontekste. Abu kokybés tipai ir mokymo programa
jtakoja vienas kitg ir yra esminiai elementai, kuriant bendra kokybe IU aplinkoje. Struktiiriniai
komponentai, tokie kaip personalo ir vaiky santykis, grupés dydis, personalo kvalifikacija, fiziniai
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iStekliai, visi jtakoja, kaip mokymo programa gali biiti suprantama ir taikoma IU jstaigoje. Proceso
kokybée ir mokymo programa yra tarpusavyje priklausomos, kaip matyti pedagogo atveju, kuris yra
esminis mokymo programai, bet taip pat stipriai veikia proceso kokybe. Pedagogikos pasikeitimas
mokymo programoje (pvz., naujas elgesio valdymo metodas, grjztamojo rySio teikimas arba skaitymo
mokymas) paveiks jstaigos proceso kokybe. PanaSiai jstaigos pedagoginis poziiris (pvz., labiau
orientuotas ] laisvg zaidimg, labiau orientuotas j akademinius jgiidzius) jtakos, kaip yra suvokiama
mokymo programa (Ishimine, 2010).

Mokymo programa

~n

Struktiiriné kokybé Vaiky rezultatai

h 4

Proceso kokybe

- »
Sy NI NN SN NN I NN NS NEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEE?

1.1.2 pav. Ikimokyklinio ugdymo kokybés modelis

Saltinis: sudaryta darbo autorés remiantis Ishimine, 2010

1.2. Ikimokyklinio ugdymo paslauguy kokybés vertinimas ir kokybe¢ lemiantys
veiksniai

Kaip galima jvertinti IU kokybe? Jungtinése Amerikos Valstijose yra gerai nustatyta ir pripaZinta
kokybés vertinimo priemong, skirta vertinti IU kokybe. 1980 metais Siaurés Karolinoje Harms ir
Clifford (1980) paskelb¢ pirmaja IU aplinkos vertinimo skalés (IUAVS) forma, skirtg vertinti septynis
IU aplinkos aspektus. IUAVS yra zinoma kaip i§samus kokybés matavimo jrankis, apimantis septynis
veiksnius: (1) erdve ir baldus, (2) asmens prieziiiros ruting, (3) kalbos argumentavima, (4) veiklas,
(5) saveika, (6) programos struktiirg ir (7) tévus bei personalg. [UAVS buvo naudojama daugelyje
tarptautiniy tyrimy, skirty TU kokybei matuoti, jskaitant Singapiirg (Kwan, et al. 1998), Svedija (
Sheridan ir Samuelsson, 2001), JAV (Burchinal ir Cryer, 2003), Anglija (Sylva et al., 2003), Kanada
(Goelman et al., 2006), Vokietija (Kuger ir Rossbach, 2007) ir Australija (Ishimine, 2009).

IU kokybe sulauké daug démesio, nes daugelio Saliy mokslininkai rodo didelj susidoméjima U
kokybes poveikiu vaiky vystymosi rezultatams. Dél Sio padidéjusio démesio IUAVS, ir redaguota
IUAVS versija (Harms et al. 2005), jgijo vertingo bendros kokybés matavimo jrankio reputacijg ir
tapo nuoroda kokybés matavimui U paslaugose JAV (NCCIC, 2009).

Pianta et al. (2008) paskelbé priemone, kuri vertina klasés kokybe (angl. Classroom Assessment
Scoring System (CLASS)) IU aplinkoje. Ji susideda i§ trijy sri¢iy — emocinés paramos, klasés
organizavimo ir mokomosios paramos. Pagal Sias sritis yra 11 dimensijy: (1) teigiama atmosfera, (2)
neigiama atmosfera, (3) mokytojo jautrumas, (4) pagarba mokiniy perspektyvoms, (5) elgesio
valdymas, (6) produktyvumas, (7) mokymosi formaty organizavimas, (8) savoky plétra, (9) kokybinis
griztamasis rySys, (10) kalbos modeliavimas ir (11) démesys raStingumui. CLASS pagrindinis
démesys yra skiriamas mokytojo ir vaiko sgveikai naudojant Siuos vienuolika mokymo aspekty,
siekiant i§samiai uzfiksuoti proceso kokybe. Nors mazai démesio skiriama struktiirinei kokybei ir
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ugdymo turiniui, tai yra viena i§ nedaugelio priemoniy, kur proceso kokybé uzfiksuojama
pakankamai ir sistemingai.

2020 m. UNICEF organizacija savo ataskaitoje pateikia Siuos veiksnius, prisidedancius prie aukstos
IU programos kokybés: 1) planavimas ir iStekliy paskirstymas, 2) ugdymo programa ir pedagoginis
poziiiris, 3) darbo jéga, 4) Seimos ir bendruomenés jtraukimas ir 5) kokybés uztikrinimo mechanizmai
(zr. 1.3.1 pav.).

Planavimas ir istekliy paskirstymas

Strateginis planavimas ir politikos formavimas bei zmogiskyjy, fiziniy ir finansiniy istekliy
paskirstymas, biitinas jy igyvendinimui, yra esminiai veiksniai, skatinantys ikimokyklinio ugdymo
kokybés gerinimg (Vargos-Baron, 2016). Be to, zinome, kad politika ir programos, skirtos optimizuoti
ankstyvojo vaiky ugdymo paslaugy ir susijusiy socialiniy sektoriy integracija ir koordinavima,
vadinamos ,,intervencijy konvergencija®“ arba ,daugiasektorinémis intervencijomis®, yra
veiksmingesnés nei atskirtos politikos ir programos (UNICEF, 2020). Pasak Vegas ir Santibafiez
(2010), ,,nuosekli, aiskiai apibrézta, ilgalaiké nacionaliné politika gali palengvinti esamy programy
tvarumg, ypac jei ji yra kuriama per sutarimo orientuota procesg”. Vertikali koordinacija ir
komunikacija tarp valdymo lygiy IU sistemoje — nuo konkrecios programos konteksto iki vietinio,
regioninio ir nacionalinio lygmens, bendradarbiaujant su akademinémis institucijomis, NVO, kitomis
pilietinés visuomenés organizacijomis ir privaciuoju sektoriumi — taip pat prisideda prie sistemy
stiprinimo, leidziancio jgyvendinti kokybiskas IU programas. Politiniy direktyvy ir aiskiy valdymo
struktiiry, vaidmeny ir atsakomybés nustatymas palengvina spragy identifikavimg ir potencialiai
naudingy planavimo pastangy koregavimy nustatymg. Vertikalus planavimo ir iStekliy paskirstymo
suderinimas taip pat biitinas skirtinguose Svietimo ir amziaus lygiuose, kad mokymosi ir augimo
galimybés biity nuoseklios nuo gimimo iki visos vaiko ugdymo trajektorijos (UNICEF, 2020).

MOKYMO PLANAS
MOKYTOJAI

onoo'
o0
i)
e

PLANAVIMAS T'olygus kokybisko

IR ISTEKLIU ikimoKkyKklinio
PASKIRSTYMAS ugdymo teikimas

SEIMOS IR
BENDRUOMENES
ITRAUKIMAS
KOKYBES UZTIKRINIMO

MECHANIZMALI

1.2.1 pav. Kokybisko ikimokyklinio ugdymo kiirimo koncepcija
Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis UNICEF, 2020
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Finansy ministerijos turi ypa¢ svarby vaidmenj nacionalin¢je U politikos formavimo procese, taip
pat gerinant ir pleciant vietos valdyma bei kontrole biudZeto sudaryme ir sprendimy priémime.
Viesosios iSlaidos U gali biiti vertinamos kaip BVP procentiné¢ dalis (OECD tyrimas ,,Starting Strong
II* siiilo, kad tai turéty biiti ne maziau kaip 1 proc.) arba kaip metinés iSlaidos vienam gyventojui
(t.y., vienam vaikui), taciau $iy skaiciy prasmé kinta priklausomai nuo keliy kintamyjy, jskaitant
bendrg BVP ir nacionalinés valiutos perkamaja galig (UNICEF, 2020). Lietuvoje 2024 m. Svietimo
sektoriui planuojama skirti 5,3 proc. nuo BVP (Lietuvos Respublikos n ministerija, 2023). Nepaisant
to, 4-asis Jungtiniy Tauty vaiko teisiy konvencijos straipsnis jpareigoja Salis skirti iSteklius pagal savo
,maksimalias® galimybes ir stebéti Siy iStekliy naudojimg, kad buty uztikrintas reikalavimy
laikymasis. PrieSingai, tinkamo investavimo j IU trukumas slopina vaiky potencialy vystymasi ir
stiprina trikumus, nelygybe bei karty skurda. Finansy ministerijos uZztikrina IU kokybe ne tik
suteikdamos pakankama finansavimg kapitalo ir einamosioms i§laidoms padengti, bet ir kurdamos
gerai apgalvotas ir strategines inovacijas 1€Sy paskirstymo srityje, kurios palaiko visus sektoriaus
elementus (iskaitant visus Siame koncepciniame pagrinde apibréZztus komponentus) ir jy tvary
tobulinimg. Viena i§ tokiy inovacijy yra dinaminis biudZeto modelis, kuris apima istorinj
biudzetavima, poreikiais pagrista biudzetavimg ir rezultatais pagrista biudZetavima, kai biudzeto
paskirstymas yra susietas su konkreciais gyventojy grupiy tikslais (Britto et al., 2014).

Ugdymo programa ir pedagoginis poZiiris

Jau 1989 m. Jungtiniy Tauty vaiko teisiy konvencija pabrézé kokybés uztikrinimo svarbg per
holistines pedagogikas, kurios atsizvelgia ] vaiky poreikius ir vertina kirybiskuma,
bendradarbiavimg, pasitikéjimg savimi, savarankiSkuma, aktyvy mokymasi ir vaiky gerove.
Remiantis Moss (2013) minéta teorine palyginimo sistema, Salys turi derinti nuoseklumg ir
atskaitomybe su jvairove ir reagavimu, kurdamos ugdymo programas ir pedagoginius metodus.
Nacionaliné ar regioniné ugdymo programy sistema, samoningai sukurta biti lankscia ir
prisitaikancia, bus veiksminga tik tada, jei bus placiai skleidziama, jgyvendinama ir palaikoma
saZiningomis profesinio tobul¢jimo galimybémis. Vienodai svarbu yra stiprinti geb¢jimus remti U
programas ir mokytojus, kad jie suprasty ugdymo programos pedagoginius tikslus, taip pat turéty
galimybes pritaikyti jg atsiZvelgiant j konteksta. Mechanizmai, leidZiantys tiems, kurie reguliariai
jgyvendina ugdymo programa, teikti griztamajj ry$j ir rekomendacijas, kaip pagerinti programa, yra
esminiai siekiant sujungti plataus masto politika su kasdiene IU programy patirtimi ir gali padéti
uztikrinti aktualuma. Kiti pedagoginés kokybés aspektai apima programos intensyvumg ir trukme,
Seimos jtraukimg, mokymo kalbg, kasdieng¢ ruting, kuri apima daug Zaidimo galimybiy bei teigiamy
ir prasmingy sgveiky, taip pat sveikatos ir mitybos paslaugas bei palaikyma. Vertikali sgsaja nuo namy
iki IU programy iki pradinés mokyklos skatina sklandZius peréjimus ir ,,palengvina koordinuota,
nuoseklig ankstyvojo mokymosi skatinimo strategija, kuri teikia paramg vaikams viso gyvenimo
eigoje.

Kagan ir Landsberg (2019) aukStos kokybés ugdymo programas apibiidina kaip holistines, vaikui
orientuotas ir kupinas galimybiy Zaisti. Taip pat jos teigia, kad pagrindinis principas turéty biiti vengti
akademinio spaudimo dél raStingumo ir matematikos, kuris labiau tinkamas pradinéms mokykloms.
Taip pat rekomenduojama vengti pernelyg sudétingy, nelanksciy, griezty, i§ anksto suplanuoty ar
didaktiniy ugdymo programy. Pagal neseniai UNICEF (2020) parengta ataskaitg, iSskirtinis
kokybiskos IU programos elementas maziems vaikams yra ,,mokymasis per Zaidima“ arba
,7aismingas mokymasis“. Zaidimas, kuris yra prasmingas, dZiaugsmingas, jtraukiantis, vaizduote
skatinantis ir skatinantis vaiky komunikacijg bei bendradarbiavimg, skatina vystymasi ir ugdo
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svarbias zinias, jgiidzius, smalsumg ir kiurybiSkuma. Mokymasis per Zaidimg turéty vykti ne tik
prieSmokyklinése jstaigose, bet ir pradinése klasése bei namuose ir aplinkin¢je bendruomenéje su
vaiky tévais ar pagrindiniais glob¢jais. Tod¢l tai sukuria tgstinumg jvairiose vaiko gyvenimo sferose.
Atsizvelgiant | zaidimo svarbg vaiky vystymuisi, labai svarbu, kad politika, planavimas ir mokytojy,
administratoriy bei tévy gebéjimy stiprinimas biity sutelkti ir koordinuoti, siekiant palaikyti
integruotg zaisminga mokymasi.

Nepriklausomai nuo to, kaip Salis nustatyto IU kokybés standartus, svarbu, kad IU mokytojai Zinoty,
ko i$ jy ir jy jauny mokiniy tikimasi. Tod¢l ugdymo programos pagrindo ar pedagoginiy gairiy
kiirimas yra susijes su mokytojy profesionalizacija per iSankstinj ir tgstinj mokyma. IU mokytojai,
pasitikintys savo pedagoginiais ir ugdymo programos sprendimais, labiau linke¢ puoseléti teigiamas
saveikas ir Siltg atmosferg (Rimm-Kaufman ir Wanless, 2012).

Darbo jéga

Ikimokyklinio ugdymo programy kokyb¢ labai priklauso nuo kasdieniy pedagoginiy ir tarpusavio
saveiky, kurias mokytojai ir kiti darbuotojai teikia maziems vaikams. Tyrimai, patvirtinantys ry§j tarp
mokytojy kvalifikacijos ir IU kokybés, jskaitant geresnius kognityvinio ir socialinio vystymosi
rezultatus, rodo, kad bitina stiprinti darbo jégos tieckimg ir kokybe (Peisner-Feinberg et al., 2001).

Siekiant jgyvendinti aukstos kokybés pedagogines strategijas ir praktikas, mokytojams ir mokytojy
padéjéjams reikia kokybiSko IU mokymo. Daugelis Saliy susiduria su didziule kvalifikacijos ir
profesinio pasirengimo IU personalo jvairove, ypac triikstant reikiamy profesiniy kompetencijy.
Kokybiskas mokytojy pasirengimas ir nuolatinis profesinis tobul¢jimas turéty biiti gerai organizuotas,
aktualus nacionaliniam ir vietiniam kontekstui, finansiskai ir geografiskai prieinamas, ir suderintas
tarp teorijos, dabartiniy tyrimy, nustatyty reikalavimy (pvz., mokymosi standarty, vertinimo) ir
praktikos. Pagrindinis akcentas yra stiprinti vie$gja politika, siekiancig vertinti ankstyvojo vaiky
ugdymo srities pedagogus ir spresti jy pradinio ir tgstinio ugdymo specifika IU srityje. IU iSankstiniy
kvalifikacijy gerinimas ir tuo pafiu metu aktyviy mokytojy nuolatinio profesinio tobulé¢jimo
gerinimas reikalauja specifinio veiksmy plano ir atitinkamy investicijy (Schweinhart et al., 2005).

Tyrimai rodo, kad yra rySys tarp teigiamy mokytojy ir vaiky sgveiky bei auksStesniy iSankstiniy
kvalifikacijy ir tgstinio profesinio tobuléjimo. Tafiau tik pastarasis buvo susijgs su vaiky
kognityviniy, elgesio, vykdomyjy funkcijy ir socialinio-emocinio vystymosi rezultaty ger¢jimu. Be
to, naujausi tyrimai rodo, kad profesinis tobuléjimas, vykdomas kaip santykinis, vietoje teikiamas ir
nuolatinis koudingas ar mentoriaus vadovavimas, yra ypa¢ veiksmingas. Sie vietoje dirbantys
kouceriai, jei jie yra tinkamai apmokyti, gali tuo paciu metu naudoti stebéjimu pagrista mokytojy
praktikos kokybés vertinima, prisidedant prie visapusisko nacionaliniy, regioniniy ir vietos profesinio
tobuléjimo poreikiy supratimo (Ishimine et al., 2010).

Norint pritraukti ir i§laikyti kvalifikuotg darbo jéga, gali prireikti tokiy profesionalizacijos strategijy
kaip gradaciniy darbo profiliy ir susijusiy kvalifikacijy kiirimas, su aiSkiais ir palaikomais profesinio
reikalavimai programy administratoriams, profesinio tobul¢jimo kouceriai ir kitos vadovaujancios
pareigos, taip pat investicijos ir planavimas, susijes su geb¢jimy stiprinimu, gali pagerinti darbo jégos
kokybe (Ishimine et al., 2010).
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Seimos ir bendruomenés jtraukimas

Nors apmokyti ir atsidave mokytojai yra kokybisko IU Sirdis, taciau ankstyvasis mokymasis taip pat
vyksta ir namy aplinkoje (Belsky et al., 2007). D¢l Sios priezasties vis daugiau tyrimy rodo, kad
aukstos kokybés IU programos ir sistemos turi veiksmingai strateguoti, siekdamos jtraukti Seimas ir
bendruomenes bei stiprinti vaikams skirtus partnerystés rySius (Douglas et al., 2008). Daugiau
jsitrauke tévai - aktyviai skatinantys globojancias, reaguojancias ir stimuliuojancias sgveikas bei
ankstyvas patirtis per globojancios priezitiros teikima, uztikrinant sveikata, mityba, atsakingg globa,
saugumg, socialing-emocing gerove ir ankstyvaj] mokymasi yra susij¢ su vaiky kognityviniu,
socialiniu ir emociniu vystymusi, taip pat jy mokymosi motyvacija (OECD, 2017).

Ivairiy IU suinteresuotyjy Saliy ir Seimos jsitraukimas i$ tikryjy prasideda arba ne, dar prie§ vaiko
gimimg. Konkretlis Seimos jsitraukimo strategijos elementai gali apimti patarimy teikimg ir
pagrindiniy vaiko raidos bei neurologijos jrodymy sklaida; vaikui skirtg dvikrypte¢ ar daugiakrypte
bendradarbiavimo komunikacija; tévy Svietima, siekiant padéti visoms Seimoms sukurti teigiamag
namy aplinka, kuri skatinty vaiky vystymasi, iskaitant tai, kaip jautriai ir aktyviai dalyvauti vaiko
stimuliacijoje per Zaidimus, pasakojimus, dainavima, skaityma ir kitas patirtis; tévy dalyvavimg ir
jtraukimg j sprendimy priémima ar savanoriska veikla su IU programa per tévy tarybas. Sios
strategijos turi biiti pritaikytos konkreciai aplinkai ir kultiirai, todél jos grei¢iausiai skirsis tarp
skirtingy Saliy ar net tarp paciy programy. Kadangi Seimos yra jvairios ir turi skirtingus poreikius,
aukstos kokybés programos turi taikyti strateginj, diferencijuotg jsitraukimag su kiekviena Seima. Be
to, svarbu, kad dalyvavimas apimty stiprybémis grista poziiirj, palaikyty Seimas, jautriai atsizvelgiant
1 ju aplinkybes, ir suteikty joms galiy remtis savo teigiamomis praktikomis (Halgunseth ir Peterson,
2009).

Kokybés uZtikrinimo mechanizmai

Kokybés vertinimas ir stebésena gali nustatyti svarbias tobulinimo sritis ir iStekliy poreikius, taip pat
informuoti pagrindinius politikos sprendimus (jskaitant licencijavimg, biudZeta, personalg ir
reglamentus), susijusius su pirmuoju veiksmingo U sektoriaus komponentu, aptartu auks¢iau, t. y.
planavimu ir paskirstymu. Duomenimis pagristos analizés atlikimas, jskaitant tiek kiekybinius, tiek
kokybinius duomenis, yra biitinas siekiant optimaliai planuoti ir teikti aukStos kokybés programas ir
biitinas uZtikrinant kiekvieno vaiko teis¢ | kokybiSka IU. Tai patvirtina jrodymai apie teigiama rysj
tarp kokybés stebésenos ir tobulinimo sistemy jgyvendinimo bei auks$tos kokybés mokytojy ir vaiky
sgveiky (Mashburn et al., 2008).

Dazniausiai tiriami struktiirinés kokybés aspektai (vaiky ir mokytojy santykis bei grupés dydis). Kiti
aspektai apima tokius kintamuosius kaip infrastruktiira, darbo patirties metai ir su IU susije jgyti
laipsniai ar sertifikatai, mokytojy atlyginimai, direktoriy atlyginimai, pakankama klasés erdve,
pakankama lauko erdve, nustatyta ugdymo programa, pedagoginiy medziagy prieinamumas ir
licencijavimas. Struktiiriné kokybé yra labai svarbi siekiant uztikrinti tinkamas saugumo, vandens,
mitybos, sanitarijos ir higienos salygas. Nors daug démesio skiriama strukttirinés kokybeés gerinimui,
galbiit dél to, kad ja lengviau matuoti ir stebéti, taciau procesiniai kokybés aspektai yra esminiai
siekiant pazangos vaiko vystymosi rezultatuose, kurie nepatirty ,,iSblésimo efekto* (Berlinski ir
Schady, 2015).

U srityje sutariama, kad auksta procesiné kokybé geriau prognozuoja vaiky vystymasi ir mokymasi
nei struktiiriné kokybé. Taciau struktiriné ir procesin¢ kokybé yra tarpusavyje susijusios, nes
strukttriniai kintamieji identifikuoja ir uZtikrina iSteklius bei aplinka, reikalingg ,.Siltoms* arba
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»teigiamoms* sgveikoms ir emociniam klimatui skatinti. Struktiirinés kokybés veiksniai, tokie kaip
mazesnis vaiky ir mokytojy santykis, mokytojy iSankstinés kvalifikacijos ir dalyvavimas tgstiniame
mokyme, bei kokybés uztikrinimo mechanizmy buvimas palengvina ir nuolat teigiamai koreliuoja su
procesine kokybe, ypac su mokytojy ir vaiky santykiais jvairiuose IU aspektuose (Slot, 2008).

IU srityje egzistuoja nesutarimy dél to, ar kokybés uztikrinimo mechanizmai turéty apimti vaiky
raidos rezultatus. Naudeau ir kiti (2011) teigia, kad vaiky raidos rezultaty stebésena gali buti naudinga
vertinant [U politikos ar programy poveik]j, taip pat lyginant jy veiksmingumg ir sgnaudy efektyvuma,
ir taip sukurti politikos dialoga biisimiems planavimams. Kita vertus, Myers (2006) kritikavo
Svietimo ministerijy ir kity nacionalinio lygio suinteresuotyjy Saliy tendencijg naudoti standartizuotas
kiekybines priemones, kurios gali biiti netinkamos vertinant mazus vaikus dél jy skirtingy patirciy.

1.3. Suvokiamos paslauguy kokybés samprata

Suvokiama paslaugy kokybé yra plati sgvoka, kuri apima ne tik paslaugos teikimo procesa, bet ir
subjektyvy vartotojo vertinimg apie tai, kaip paslauga atitinka jo likescius ir poreikius. Tai apibrézia
ir veikia jvairiis veiksniai, jskaitant asmening patirtj, ankstesnes paslaugas, socialinius ir kultirinius
aspektus, taip pat organizacijos geb¢jima jvykdyti paslaugy teikimo pazadus.

Suvokiama paslaugy kokybé turi reikSminga jtaka organizacijos konkurencingumui ir vartotojy
pasitenkinimui. Dauguma tyrimy teigia, kad klienty pasitenkinimas yra tiesiogiai susijes su jy
suvokiamu paslaugy kokybés lygiu, o tai turi jtakos jy lojalumui bei pasitikéjimui paslaugy teikéjais
(Ladhari, 2009).

1.3.1 lentelé

Suvokiamos paslaugy kokybés pagrindiniai aspektai

Aspektas ApibréZimas Teiginiai

Klienty liokes¢iai formuojasi remiantis | ,,Vartotojai turi skirtingus liokescius, remdamiesi
. ankstesne patirtimi, ziniasklaidos praneSimais | asmeniniais ir socialiniais veiksniais, todél paslaugy
LukesCiai | jr kity vartotojy atsiliepimais. teikéjams svarbu juos suprasti ir atitinkamai
pritaikyti savo pasitlymus® (H.N. Nasution & F.T.
Mavondo, 2008).

Klienty patirtis su paslauga turi tiesioging jtakg | "Kai klientai patiria kokybiska paslaugg, jie

Patirtis ju suvokiamai kokybei. Tai gali apimti | dazniausiai patiria aukStesnj pasitenkinima, kuris
darbuotojy elgesij, paslaugos proceso kokybe, | skatina lojalumg ir teigiamus atsiliepimus" (M.K.
techninius parametrus. Brady & J.J. Cronin, 2001).

Saltinis: sudaryta darbo autorés remiantis Nasution & Mavondo, 2008 bei Brady & Cronin, 2001

1.3.1 lentel¢je pateikti pagrindiniai suvokiamos paslaugy kokybés aspektai, kurie apima tiek
subjektyvius, tiek objektyvius elementus, lemiancius klienty vertinimus apie paslaugy kokybe.
Pagrindiniai aspektai — likesciai, patirtis, paslaugos teikimo procesas ir jos rezultatai — yra
pagrindiniai veiksniai, formuojantys paslaugy kokybés suvokima. Sie aspektai glaudziai susije su
pasitenkinimu, lojalumu ir klienty nuomone apie paslaugy teikéja. Kiekvienas aspektas turi tiesioginj
poveikj, kaip klientai vertina paslaugas, ir gali turéti jtakos jy sprendimams apie paslaugos verte ir
paslaugy teikéjo pasirinkima.
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1.3.2 lentele
Skirtingy autoriy jZzvalgos apie suvokiamg paslaugy kokybe

Autorius Suvokiamos paslaugy kokybés apibrézimas ir teiginiai

Parasuraman, Zeithaml, Berry (1985) | Apibrézimas: Suvokiama paslaugy kokybé — tai skirtumas tarp klienty
lukesciy ir jy patirties paslaugos teikimo metu. Tai subjektyvus vertinimas,
priklausantis  nuo  paslaugos  atitikimo  kliento  lukesCiams.
Teiginys: ,,Suvokiama paslaugy kokybé atsiranda tada, kai paslaugos
teikimo procesas atitinka arba virSija vartotojo likesCius* (Parasuraman et
al., 1985).

Gronroos (1984) Apibrézimas: Gronroos suvokiamos paslaugy kokybés sampratg traktuoja
kaip vartotojo vertinima, kuris yra susijes ne tik su paslaugos teikimo
procesu, bet ir su jos rezultatais.
Teiginys: ,,Suvokiama paslaugy kokybé priklauso nuo to, kaip klientas
vertina paslaugos teikimo procesg ir paslaugos rezultata* (Gronroos, 1984).

Zeithaml, Berry, Parasuraman (1996) | ApibréZzimas: Suvokiama paslaugy kokybé yra vertinimas, kaip paslauga
atitinka ar virSija vartotojo lukesCius, ir ja lemia penkios pagrindinés
dimensijos: apéiuopiamumas, patikimumas, démesingumas, tikrumas ir
empatija.

Teiginys: ,,Paslaugos kokybé yra kliento vertinimas, kaip paslauga atitinka
jo liikeséius, pagrista penkiais esminiais aspektais® (Zeithaml et al., 1996).

Ladhari (2009) Apibrézimas: Ladhari suvokiamos paslaugy kokybés samprata vertina kaip
skirtuma tarp vartotojo likes¢iy ir paslaugos gavimo patirties. Sis skirtumas
lemia pasitenkinima ir lojaluma.
Teiginys: ,,Paslaugy kokybé tiesiogiai veikia vartotojo pasitenkinima,
lojaluma ir pasitikéjima paslaugy teikéju® (Ladhari, 2009).

Berry (1995) Apibrézimas: Berry suvokia paslaugy kokybe kaip subjektyvy kliento
vertinima, kuris priklauso nuo paslaugos turinio, proceso ir teikimo budo.
Teiginys: ,,Suvokiama paslaugy kokybé apima daugelj aspekty, jskaitant
tick objektyvias paslaugos savybes, tiek subjektyvy vartotojo vertinima®
(Berry, 1995).

Saltinis: sudaryta darbo autorés remiantis Parasuraman et al., 1985; Gronroos, 1984; Zeithaml et al., 1996; Ladhari,
2009; Berry, 1995

Skirtingi autoriai suvokia paslaugy kokybe panaSiai, taCiau kiekvienas pabrézia skirtingus jos
aspektus. Parasuraman et al. (1985) ir Zeithaml et al. (1996) akcentuoja liikkesCiy ir patirties skirtuma
kaip pagrindin} kokybés vertinimo pagrinda, taip pat jtraukia kelias dimensijas, kurios apibiidina
paslaugy kokybe. Gronroos (1984) ir Berry (1995) papildomai pabrézia, kad paslaugos kokybe
priklauso ne tik nuo proceso, bet ir nuo rezultaty, o Ladhari (2009) labiau sutelkia démesj | kokybés
itaka pasitenkinimui ir lojalumui. Visy autoriy apibrézimai sutinka, kad suvokiama paslaugy kokybé
yra subjektyvi, priklausoma nuo kliento likesCiy ir patirties, ir svarbi paslaugy teikéjo
konkurenciniam pranaSumui.

1.3.1.Suvokiamos paslaugy kokybés konceptualizavimas

Viena i§ populiariausiy metodiky vertinant suvokiamg paslaugy kokybe yra SERVQUAL modelis
(1.3.1.1 pav.), kuris buvo nuolat tobulinamas nuo jo sukiirimo. Naujesni tyrimai pabrézia, kad
paslaugy kokybés suvokimas apima daugiau nei tik penkis tradicinius SERVQUAL dimensijy
elementus. Siuolaikingje literatiiroje daug démesio skiriama tokiems aspektams kaip skaitmeniné
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patirtis ir technologijy integracija j paslaugy teikima. ,, Technologijos tampa vis svarbesnés paslaugy
kokybés suvokimui, ypac skaitmeniniuose kanaluose, kur vartotojai tikisi greitumo ir tikslumo* (Van
Riel et al., 2004).

Naujausi tyrimai pabrézia emocinio rySio svarba paslaugy kokybei. Emocijos, patiriamos teikiant
paslauga, daro didele jtaka kokybés suvokimui. ,,Emocinis rySys tarp paslaugos tiekéjo ir kliento
sukuria gilias asociacijas, kurios skatina lojaluma ir padidina teigiamg kokybés suvokimg* (Hennig-
Thurau et al., 2002).

Auksta suvokiama paslaugy kokybé yra esminis faktorius, kuris lemia vartotojy lojaluma ir verslo
s¢kme. Naujausi tyrimai parodée, kad teigiama paslaugos patirtis gali paskatinti klientus rekomenduoti
paslaugas kitiems ir taip padidinti verslo augimg. ,,Suvokta kokybé ne tik stiprina klienty
pasitenkinimg, bet ir lemia jy pasiryzimg rekomenduoti paslauga, kas yra itin svarbu auganciai
konkurencinei aplinkai* (Ryu et al., 2012).

Komunikacija Asmeniniai poreikiai Praeities patyrimas
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1.3.1.1 pav. SERVQUAL modelis
Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis Parasturaman et al. (1988)

1.3.2.Suvokiama ikimokyklinio ugdymo paslaugy kokybe¢ lemiantys veiksniai ir suvokiamos
kokybés vertinimas
Ikimokyklinio ugdymo paslaugy kokybé taip pat yra daugiadimensiné sgvoka, kurioje svarbis tiek
struktiiriniai (objektyviis), tiek procesiniai (subjektyviis) aspektai. Remiantis moksline literatiira,
pagrindiniai veiksniai, lemiantys suvokiamg ikimokyklinio ugdymo paslaugy kokybe pateikiami
1.3.1.1 lenteléje.
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1.3.2.1 lentelé

Ikimokyklinio ugdymo paslaugy kokybe lemiantys veiksniai

Veiksnys

Apibrézimas ir teiginiai

Mokytojy kvalifikacija ir profesinis
tobuléjimas

Apibrézimas: Mokytojy kompetencija — svarbus rodiklis, lemiantis ugdymo
kokybe. Aukstesné kvalifikacija ir profesinis tobuléjimas prisideda prie

geresnio ugdymo proceso ir vaiky raidy.
Teiginys: ,Kvalifikuoti pedagogai geba pritaikyti ugdymo metodus pagal
individualius vaiky poreikius, uztikrindami auk$ta paslaugy kokybe* (
Burchinal et al., 2016).

Aplinkos kokybé¢ ir infrastruktira | Apibrézimas: Fiziné aplinka — tai patalpy dydis, iSdéstymas, zaidimy erdvés ir
saugumo lygis, kurie turi tiesiogine jtaka vaiky emocinei biisenai ir ugdymo
kokybei.

Teiginys: ,Gerai pritaikyta ir saugi aplinka padeda vaikams vystytis
savarankiskai ir patirti maziau streso* (Barros et al., 2019).

Vaiky ir pedagogy santykiai Apibrézimas: Kokybiski santykiai tarp pedagogy ir vaiky yra biitini vaiky
socialiniam, emociniam ir pazintiniam vystymuisi.
Teiginys: ,,Silti ir palaikantys santykiai su pedagogais skatina vaiky socialinius,

emocinius bei pazintinius jgiidzius* (Hamre et al., 2013).

Pedagogy ir tévy
bendradarbiavimas

Apibrézimas: Tévy ir pedagogy bendradarbiavimas yra esminis ugdymo
kokybei uztikrinti, nes tévai prisideda prie ugdymo proceso ir vaiky vystymosi
rezultaty.

Teiginys: ,,Kai tévai aktyviai dalyvauja ugdymo procese, tai pagerina vaiky
vystymosi rezultatus ir uztikrina geresnj ugdyma“ (Sheridan et al., 2010).

Programy kokyb¢ ir ugdymo turinio
pritaikymas

Apibrézimas: Lankstcos, individualizuotos ugdymo programos, atitinkancios
vaiky raidg ir interesus, yra pagrindas aukstai paslaugy kokybei.
Teiginys: ,,Programos, kurios yra pritaikytos pagal vaiky poreikius ir interesus,
prisideda prie aukstesnés ugdymo paslaugy kokybés (Garcia ir Jensen, 2009).

Vaiky grupiy dydis ir vaiky bei
pedagogy santykis

Apibrézimas: Mazesnés vaiky grupés ir optimali vaiky bei pedagogy
proporcija uztikrina individualy démesj vaikams ir mazina stresa.
Teiginys: ,,Mazesnés grupés leidzia pedagogams skirti daugiau démesio
individualiems vaiky poreikiams ir kurti stipresnius emocinius rySius* (Howes
et al., 2008).

Saltinis: sudaryta darbo autorés remiantis Burchinal et al., 2016; Barros et al., 2019; Hamre et al., 2013; Sheridan et
al., 2010; Garcia ir Jensen, 2009; Howes et al., 2008

tiesioging jtaka vaiky vystymuisi ir ugdymo proceso kokybei. Mokytojy kvalifikacija ir profesinis
tobuléjimas prisideda prie aukStesnés paslaugy kokybés, o aplinkos kokybé ir infrastruktiira padeda
vaikams jaustis saugiai ir patogiai. Vaiky ir pedagogy santykiai bei pedagogy ir tévy
bendradarbiavimas skatina teigiamg vaiky vystymasi ir socialinius jgtidzius. Programy kokybé ir
ugdymo turinio pritaikymas uztikrina, kad ugdymas biity efektyvus ir individualizuotas, o grupiy
dydis ir pedagogy santykis su vaikais padeda kurti geresng mokymosi aplinka, kuri mazina stresg ir
didina pasitenkinimg. Kiekvienas i§ Siy veiksniy turi svarby vaidmen;j siekiant auksStos kokybés
ikimokyklinio ugdymo paslaugy.
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Suvokiamos ikimokyklinio ugdymo paslauguy kokybés vertinimas

IU kokybe galima vertinti keliais poziiiriais: tévy poziiriu, IU paslaugy teikéjo poziiiriu ir paties
vaiko pozitriu (Layzer ir Goodson, 2006), kurie budami Siek tiek skirtingi neneigia vienas kito ir daro
jtakg IU kokybés sampratai.

Tévai

Tévai labiau pabrézia IU aplinkos sauguma, pasitikejima paslaugy teikéju ir norg, kad aplinka atitikty
ju vaiko poreikius. Jy nuomone, svarbiausi [U kokybés aspektai yra Sie: personalo Siluma santykiuose
su vaikais ir tévais, kokybiska ugdymo programa, socialings ir fizinés vaiky veiklos, sveikatos ir
saugumo uztikrinimas. Vertindami U jstaigos struktiiros kokybe, tévai akcentuoja prieinamg kaing ir
paslaugy pasiekiamumg (Cryer, 1999). Jie taip pat gali atsizvelgti | tai, kaip tenkinami jy, kaip
dirban¢iy Zmoniy, poreikiai: jstaigos darbo valandos, galimybé¢ vaikui biiti ugdymo jstaigoje visg ar
dalj darbo dienos ir pan. Kai artéja laikas leisti vaikg ] mokykla, tévai vis daugiau démesio skiria tam,
kiek IU jstaiga gali padéti vaikui pasirengti mokyklai.

Lietuvos mokslininky tyrimy rezultatai (,,Ikimokyklinio ugdymo pasirinkimo galimybés Lietuvoje®,
2004) rodo, kad tévai, turintys ikimokyklinio amziaus vaiky, nesinaudoja IU paslaugomis dél
nelankstaus paslaugy organizavimo. Ekonomiskai nenaudinga vaika nereguliariai leisti j darzelj mano
49,8 proc. tévy, 0 52,7 proc. tévy, kuriy vaikai nelanko darzelio, pasigenda didesnés jvairovés. Be to,
27,4 proc. tévy noréty daugiau darzeliy, kurie dirbty pagal specializuotas, netradicines programas.
Tarp tévy, kuriy materialiné ir socialin¢ padétis gera, 26,1 proc. pasigenda privaciy darzeliy. Tuo
tarpu blogesnés materialinés ir socialinés padéties tévai labiau domisi savaitiniais darZeliais, nes jie
pirmenybg teikia socialinéms paslaugoms. Kaime gyvenantys tévai jau¢ia mediky paslaugy tritkuma
vaiky darZelyje.

2008 m. tyrimas ,,Ikimokyklinio ugdymo jvairové: esama situacija ir visuomenés likesciai atskleide
panasias tendencijas: tévai, kuriy vaikai nelanko ikimokykliniy jstaigy, pasigenda ugdymo ir globos
paslaugy. Apie trecdalis jy noréty, kad darzeliuose biity teikiamos keliy valandy vaiky priezitros ir
ugdymo grupés, taip pat daugiau jvairiy neformaliojo vaiky Svietimo paslaugy kaimo vietovése.
Teévai, kuriy vaikai nelanko IU jstaigy, pageidauja prieinamy Svietimo pagalbos paslaugy, kurios biity
lengvai pasiekiamos, teikiamos patogiu laiku ir nemokamos.

Analizuodama IU sistemy istorija jvairiose Salyse ir $iy sistemy kokybeés aspektus, Leach (2009)
i8skiria pozymius, pagal kuriuos tévai gali vertinti ir renkasi darZelio ugdymo kokybe (zr. 1.4.4.1
lentelg).

1.3.2.2 lentelé

Tévams sitilomi aukStesnés ir Zemesnés kokybés ikimokyklinio ugdymo istaigos pozymiai

Lengvai pastebimi aukStesnés kokybés poZymiai

Lengvai pastebimi prastesnés kokybés poZymiai

Vaikai didziaja laiko dalj praleidzia bendradarbiaudami
vienas su kitu. Dauguma jy aktyviai bendrauja,
entuziastingai ir klirybingai zaidzia tarpusavyje.

Kai susiduriama su netikétomis situacijomis, personalo
nepakanka. RuoS$iantis valgymui, vaikai lieka be
priezitiros, ir jy veikla nutruiksta.

Personalas padeda naujiems vaikams uzmegzti kontaktus
su senbuviais. Pedagogai retai kiSasi | senbuviy vaiky
tarpusavio santykius, nes akivaizdu, kad Sie yra priprate
patys reguliuoti savo elgesj ir zino, ko iS jy tikimasi.

Betikslé vaiky veikla uzima didziaja laiko dalj. Dalis vaiky
akivaizdziai nenori dalyvauti pasiiilytoje veikloje.
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Vaiky elgesio problemos, tokios kaip peStynés ar | Daugelis vaiky per ilgai zaidZia vieni
patycios, kyla retai.

Kai vaikai susiduria su konfliktais, pedagogai skatina | Ne visi jsitraukia j pasitilytg bendra veiklg. Mazai dedama
juos isreiksti savo jausmus ir ieSkoti bidy, kaip iSspresti | pastangy jtraukti tuos, kurie prieSinasi
konfliktg ir iSvengti neigiamy pasekmiy.

Formalios bausmés, tokios kaip vaiko atskyrimas, néra | Vaikai neatrodo laimingi. Daugelis vaiky atrodo paniureg,
taikomos. Fiziniai suvarzymai naudojami tik siekiant | kai kurie uzsisklende savyje. Vienas ar keli vaikai asaroja.
iSvengti susizalojimo konflikty metu.

Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis Leach, 2009

Tévy supratimas apie aukstos kokybés IU paslaugas gali atspindéti kultiirinius ir socioekonominius
skirtumus (Ansari, 2017; Petitclerc et al., 2017). Tévy suvokimas apie IU paslaugas yra svarbus, nes
tévai atsakingi uz sprendima, kurig IU jstaiga lankys jy vaikas (Scopelliti ir Musatti, 2013).
Nepakankamas jsipareigojimas suprasti kriterijus gali lemti tévy pasirinkimg IU jstaigos, kuri néra
tinkama jy vaikui.

Neseniai JAV atlikto tyrimo (Jones-Wilkins, 2021) rezultatai parod¢, kad tévy nuomoné nesiskyré
reik§mingai pagal socioekonominj statusa, kultiirg/rase, i$silavinimg ar ankstesn¢ patirtj IU jstaigoje.
Nors reikSmingy skirtumy nebuvo, pastebétos nedidelés skirtumy tendencijos. Tévai, kuriy namy
iikio pajamos buvo 75000 JAV doleriy per metus ar daugiau, Siek tiek maziau svarbos skyré kokybés
rodikliams nei kitos grupés (pajamos mazesnés nei 75000 JAV doleriy per metus). Kalbant apie
ras¢/kultiirg, baltaodziai tévai Siek tiek maziau svarbos skyré kokybés rodikliams nei kitos grupés
(juodaodziai, ispanakalbiai ir kiti). Tévai, turintys aukStesnjji iSsilavinima ar aukstesnj, Siek tiek
maziau svarbos skyré kokybés rodikliams nei kitos grupés (turintys bakalauro laipsnj ar maziau).
Tévai, turintys maZiau nei 1 mety patirt] su IU jstaiga, Siek tiek daugiau svarbos skyré kokybés
rodikliams.

Taciau Thai (2018) pastebéjo keleta skirtumy tévy suvokime tarp skirtingy kintamyjy. Ji nustaté, kad
tévai, kuriy namy tkio pajamos yra 100000 JAV doleriy ar daugiau per metus, maZziau vertino
mokyma, Seimg ir kultliring kompetencija nei Seimos su mazesnémis pajamomis (Thai, 2018). Taip
pat ji nustateé, kad ispanakalbiai tévai didesne reikSme teike IU jstaigy aplinkai, Seimos jtraukimui ir
kultiirine1 kompetencijai, palyginti su Azijos/Ramiojo vandenyno saly ir baltaodziais tévais (Thai,
2018). Shlay et al. (2005) tyrin¢jo, kaip kokybe matuoja ir apibrézia mazas pajamas gaunantys
afroamerikieciai. Jie nustate, kad tévai kokybés rodikliams teike ta pacia reikSme kaip ir ekspertai
(Shlay et al., 2005). Sie rezultatai rodo, kad aukstesnis i$silavinimas, aukstesnis socioekonominis
statusas, rasé ar patirtis IU programoje nereiskia, kad kokybeés rodikliams teikiama didesné reikSmé.
Tai taip pat rodo, kad tévai i$ visy grupiy paprastai laiko kokybe svarbia savo vaikui.

Vaikai

Retai atsizvelgiama ] paciy vaiky vertinimus IU, tac¢iau Langsted (1994) tyrimas parod¢, kad 3—4
mety vaiky nuomoné apie jy gyvenima vaiky darzelyje gali suteikti vertingos informacijos, kuri gali
biiti naudojama IU kokybei gerinti. Vaikai vertino labai svarbius U aspektus, tokius kaip patiekiamo
maisto kokyb¢, bendravimo su kitais vaikais ypatumai, draugy skaicius, veiklos ir zaidimy (taip pat
ir vaidmeny Zaidimy) jvairove, Zaisly kokybe, sekamos pasakos. Jiems buvo svarbi lauko erdve, skirta
zaidimams, vietos pasislépti ir galimybeé matyti kity grupiy vaikus ZaidZiant. Vaikai palankiai vertino
galimybe imtis iniciatyvos ir prisiimti atsakomybe¢ uZ veikly pasirinkima, veikti savarankiskai, taip
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pat vertino ugdymo aplinkos ir maitinimo ypatumus, ugdymo programos veiklas, personalo
bendravimg su jais ir galimybes patiems priimti sprendimus.

Mooney ir Blackburn (2003), remdamiesi vaiky nuomoniy tyrimais, sudaré IU kokybés rodikliy
sarasg (zr. 1.4.4.2 lentelg).

1.3.2.3 lentelé

Ikimokyklinio ugdymo kokybés rodikliy sarasas, sudarytas remiantis vaiky apklausomis

Vaiky draugystés skatinamos ir palaikomos.

Personalas, bendraudamas su vaikais, atsizvelgia | jy
amziy, brandg ir specialiuosius poreikius.

Vyresni vaikai turi galimybe bendrauti su minimalia
priezitira.

Personalg sudaro tiek vyrai, tieck moterys.

Vaikams sitilomos veiklos nuolat perzitirimos, kei¢iamos
ar modifikuojamos pagal vaiky interesus ir poreikius.

Personalo kaita yra maza, siekiant skatinti artimus vaiky
ir suaugusiyjy rysius.

Veiklos erdvés ir organizavimas atsizvelgia tick | mazy,
tiek j vyresniy vaiky poreikius.

Patalpose yra erdvés, kuriose vaikai gali ramiai pabiiti ir
atsipalaiduoti.

Skiriamas laikas bendroms

linksmybéms.

vaiky ir personalo

Yra pakankamai erdvés vaikams ir patalpose, ir lauke.

Vaikai jauciasi saugls darzelio aplinkoje. Yra aiski
paty¢iy prevencijos politika.

Tualetai yra saugiis, $varis ir tinkamai jrengti.

Personalas skatina vaiky Zzaidimus ir jvairias veiklas,
vengdamas kistis | vyresniy vaiky zaidimus ar nurodinéti,
ka jie turéty veikti.

Patalpose yra vietos, kur vaikai gali pabiiti be suaugusiyjy
prieziiros.

Personalas vengia bendrauti su vaikais pakeltu tonu.

Vaikai gali rinktis i$ siilomo maisto, visada turi lengvai
pasiekiamo geriamojo vandens.

Personalas rodo vaikams pagarba, globoja juos ir skiria
laiko juos isklausyti.

Vaikai yra skatinami dalyvauti sprendziant ugdymo
programa ir mato, kad jy nuomoné yra labai rimtai

vertinama.

Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis Mooney ir Blackburn, 2003

Pateikta 1.3.2.2 lentel¢ apima svarbiausius ikimokyklinio ugdymo kokybés rodiklius, kuriuos nustato
vaiky apklausos. Rodikliai apima tiek vaiky, tiek personalo elgesj ir aplinka, kurioje vyksta ugdymas.
Svarbu, kad personalas biity atidZiai pasirenges atsizvelgti i vaiky amZziy, branda, specialiuosius
poreikius ir skatinty jy draugystes bei bendravimg. Mazy ir vyresniy vaiky poreikiai turi biiti
patenkinti tiek veiklos erdvémis, tiek veikly pasiiila, o maZas personalo kaita padeda sukurti tvirtus
ry$ius tarp vaiky ir suaugusiyjy. Kitas svarbus aspektas yra saugumo uZztikrinimas tiek fiziSkai, tiek
emociniu pozilriu, o taip pat aiskios prevencijos politikos ir pagarbos vaikams skatinimas. Vaikai turi
galimybe pasirinkti veiklas, dalyvauti sprendimy priémimo procese ir jaustis gerbiami. Galiausiai,
pakankamas erdviy kiekis ir vaiky prieZiiiros lygis taip pat turi tiesioging jtaka ugdymo kokybei ir
vaiky gerovei. Tai rodo, kad kokybiskas ikimokyklinis ugdymas priklauso nuo daugelio susijusiy
veiksniy, apimanciy tiek fizing aplinka, tiek emocing ir socialing atmosfera.

Personalas

IU paslaugy teikéjai kokybe sieja su darbo salygomis. Personalas gali kreipti démes; i atlyginimo
dydj, atostogy trukme, laika, skirta kvalifikacijos tobulinimui, ir jvairius darbo aplinkos aspektus,
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pavyzdziui, vaiky skaiciy, tenkantj vienam pedagogui. Katz (1993) savo tyrime, analizuodamas, kaip
pedagoginis personalas vertina IU kokybe, iSskyre tris pagrindinius komponentus: santykius tarp
kolegy, jy santykius su vaiky tévais ir pedagoginio personalo bei administracijos santykius. Tyrimas
parodé glaudy IU kokybés rysi su pedagoginio personalo darbo salygomis ir atlyginimy dydziui.

SERVQUAL modelio panaudojimas vertinant suvokiamg ikimokyklinio ugdymo paslaugu
kokybe

SERVQUAL modelis, kuriame analizuojamos penkios pagrindinés paslaugy kokybés dimensijos —
apciuopiamumas, patikimumas, démesingumas, tikrumas ir empatija, yra placiai taikomas jvairiose
srityse, jskaitant Svietimo paslaugy vertinima. Kiekviena i8S $iy dimensijy padeda geriau suprasti, kaip
vartotojai vertina paslaugas, atsizvelgdami j jvairius aspektus, tokius kaip paslaugos fiziné aplinka,
teikimo tikslumas, paslaugy teikéjy gebé¢jimas reaguoti j vartotojy poreikius, pasitikéjimo kiirimas ir
asmeninis pozituris. 1.3.2.3 lentel¢ pateikia iSsamiag SERVQUAL dimensijy analizg, pagrista
mokslininky jzvalgomis, ir parodo, kaip kiekviena dimensija prisideda prie paslaugos kokybés
vertinimo.

1.3.2.3 lentelé

SERVQUAL modelio dimensijos ir jy pagrindimas ikimokyklinio ugdymo paslaugy kokybés vertinime

Dimensija Apibrézimas Pagrindimas

Apcivopiamumas | Paslaugos fiziniy atributy (pvz., jstaigos | Apiuopiamumas svarbus, nes paslaugos
infrastruktiiros, jrangos, darbuotojy | teikimo jstaigos fiziné aplinka (pvz., erdvés,
aprangos) kokybé, kurig vartotojas gali | jranga, darbuotojy iSvaizda) turi didele jtaka
tiesiogiai matyti ir paliesti. vartotojo pirmam jspudziui apie paslaugos

kokybe. Kaip nurodé¢ Barros et al. (2019), fiziné
aplinka turi tiesiogine itaka vaiky raidai ir jy
emocinei biisenai, o tai gali atspindéti ir
paslaugos kokybe.

Patikimumas Paslaugos teikimo gebéjimas uztikrinti | Patikimumas yra esminis paslaugos kokybés
nuosekly ir tiksly paslaugos atlikima, | veiksnys, nes vartotojai tikisi, kad paslauga bus
atitinkantj tai, kg zadama vartotojui. atlikta pagal sutartus standartus ir likescius. Tai

buvo pabrézta Brady ir Cronin (2001), kurie
nurodé, kad nuoseklus paslaugos teikimas ir
tikslumas stiprina klienty pasitenkinimg ir
lojaluma.

Démesingumas Paslaugos teikéjy gebéjimas reaguoti j | Démesingumas uztikrina, kad paslaugos teikéjai
vartotojy poreikius ir liikesCius, taip pat jy | atidziai klausosi klienty, atsizvelgia j jy poreikius
gebéjimas padéti ir iSspresti problemas. ir greitai reaguoja j problemas. Nasution ir

Mavondo (2008) teigia, kad démesingumas
padeda gerinti paslaugy kokybe, nes klientai
jauciasi svarbiis ir vertinami, kas padidina
pasitenkinima ir paslaugos vertinima.

Tikrumas Paslaugos  teikéjo  gebéjimas  sukurti | Tikrumas sukuria pasitikéjima ir uztikrina
pasitikéjima, parodyti kompetencija ir | paslaugos kokybe. Kaip teigia Hamre ir Pianta
profesionaluma. (2013), paslaugos teikéjo gebéjimas rodyti

kompetencija ir  profesionalumg  stiprina
pasitikéjima ir ilgalaikj klienty lojaluma, nes
vartotojai zino, kad paslauga bus atlikta teisingai
ir kokybiskai.

Empatija Asmeninis ir individualus paslaugy teikéjy | Empatija leidzia paslaugos teikéjams geriau
poziiiris j vartotoja, juy gebéjimas jsiklausyti | suprasti  vartotojo  poreikius ir  suteikti
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]} vartotojo poreikius ir teikti paslaugas,
atitinkancias vartotojo liikescius.

asmeniskesng paslauga. Tai buvo pabrézta S.
Barros et al. (2019), kurie pazyméjo, kad
empatija svarbi, norint sukurti Siltus ir
palaikancius santykius su klientais, kas padeda
uztikrinti didesnj pasitenkinima ir lojaluma.

Pianta (2013);

Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis Barros et al. (2019); Brady ir Cronin (2001); Mavondo (2008); Hamre ir

SERVQUAL modelis suteikia naudingg struktiirg, leidzianCig jvertinti paslaugy kokybe jvairiose
srityse, jskaitant Svietimo paslaugas. ApCiuopiamumas, patikimumas, démesingumas, tikrumas ir
empatija yra pagrindinés dimensijos, padedancios nustatyti, kaip vartotojai vertina paslaugos kokybe.
Kiekviena i$ Siy dimensijy atspindi skirtingas paslaugy teikimo sritis, kurios gali paveikti vartotojo
pasitenkinimg ir lojaluma. Analizuojant Sias dimensijas pagal mokslinius Saltinius, matome, kad jos
yra tarpusavyje susijusios ir kartu formuoja iSsamy paslaugy kokybés vertinima, kuris padeda

organizacijoms tobulinti savo paslaugas ir gerinti klienty patirtj.
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2. IKIMOKYKLINIO UGDYMO PASLAUGU KOKYBES SUVOKIMO
TYRIMO METODOLOGIJA

2.1. Ikimokyklinio ugdymo paslaugy kokybés suvokimo tyrimo strategija ir
pagrindimas
Norint jvertinti paslaugy kokybe ikimokyklinio ugdymo jstaigose, biitina apibrézti, kaip §i kokybé
suvokiama ir vertinama teoriniu lygmeniu. Paslaugy kokybé yra vartotojo subjektyvus vertinimas,
grindziamas lukesCiy ir realios patirties palyginimu. Gronroos (1984) teigimu, paslaugy kokybé
apima du pagrindinius aspektus:

e Techning kokybe, kuri atspindi paslaugos rezultata, ir
e Funkcing kokybe, kuri apima patj paslaugos teikimo procesg bei vartotojo patyrima.

Tuo tarpu Parasuraman et al. (1988) suformulavo SERVQUAL modelj, kuris leidzia struktiirizuotai
analizuoti kokybés spragas ir nustatyti vartotojy poreikius penkiose pagrindinése dimensijose:
ap&iuopiamumo, patikimumo, démesingumo, tikrumo ir empatijos. Sis modelis yra vienas pla¢iausiai
taikomy kokybés vertinimo jrankiy paslaugy sektoriuje, jskaitant Svietima.

Vienas pagrindiniy tyrimo tiksly yra atskleisti, kokig jtaka paslaugy kokybé daro vaiky ugdymo
rezultatams bei tévy pasitenkinimui. Ikimokyklinio ugdymo kokybé yra kritinis vaiky socialinés,
emocingés ir kognityvinés raidos veiksnys. Tyrimai rodo, kad kokybiSkos paslaugos ugdymo jstaigose
gali turéti ilgalaikj poveikj vaiky vystymuisi ir mokymosi rezultatams (Heckman, 2006).

Paslaugy kokybe taip pat tiesiogiai susijusi su tévy pasitenkinimu, pasitikéjimu ugdymo jstaiga bei
ju isitraukimu j ugdymo procesa. Jei tévy liikesCiai neatitinka realios patirties, tai gali neigiamai
paveikti jy nuomong apie paslaugy kokybe bei bendra ugdymo atmosferg (Harms et al., 2014).

Vienas i§ tyrimo uzdaviniy buvo iSanalizuoti, kaip tévy patirtis, vedant vaikus j ikimokyklines
ugdymo jstaigas, lemia jy suvokimg apie paslaugy kokybe, nes tévy patirtis — svarbus veiksnys,
formuojantis jy nuomone apie ugdymo paslaugy kokybe. Tyrimai atskleidZia, kad tévy, turinciy
daugiau patirties vedant vaikus j darZelius, vertinimai dazniau grindZiami realistiniais likes¢iais, o
maziau patyr¢ tévai daZniau vertina emocinius bei komunikacinius aspektus (Karsten & Visscher,
2001). Patyre teévai gali objektyviau jvertinti paslaugy teikimo procesus ir dazniau atpaZinti jy
privalumus ar trilkumus. Tuo tarpu pirma kartg j darzelj vaika vedantys tévai dazniau turi iSankstinius
ar idealizuotus lukescius (Moran et al., 2010).

Siekiant sistemiSkai iSanalizuoti ikimokyklinio ugdymo paslaugy suvokiamos kokybés aspektus,
iskeltas konkretus tyrimo tikslas, uzdaviniai bei suformuluotos hipotezés. Sios tyrimo sudedamosios
dalys leidzia aiSkiai apibréZti empirinio tyrimo kryptj ir numatyti, kokiais biuidais bus siekiama
atskleisti paslaugy kokybés suvokimo ypatumus, remiantis SERVQUAL modeliu.

Tyrimo tikslas ir uzdaviniai suformuluoti atsizvelgiant i teorines nuostatas, analizuojancias paslaugy
kokybe ir tévy patirties reikSme¢ suvokiamai kokybei. Hipotezés pagristos tiek moksliniais tyrimais,
tiek praktiniu poreikiu jvertinti liikesCiy ir realios patirties skirtumus skirtingose paslaugy kokybés
dimensijose.

Tyrimo objektas — ikimokyklinio ugdymo paslaugy suvokiama kokybé, vertinama tévy
perspektyvoje, atsizvelgiant j jy patirt] vedant vaikus j darzelius.
Tyrimo tikslas — iSanalizuoti ikimokyklinio ugdymo paslaugy suvokiama kokybe, remiantis
SERVQUAL modeliu, ir nustatyti, kokj poveiki tévy patirtis daro sios kokybés suvokimui.
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Tyrimo uzZdaviniai

1. ISanalizuoti, kaip skirtingose paslaugy kokybés dimensijose pasireiskia tévy lukeséiy ir
realios patirties neatitikimai.

2. Jvertinti, kaip tévy patirtis, priklausomai nuo vaiky darzelio lankymo trukmes, lemia
suvokiamg paslaugy kokybe.

3. Jvertinti, kurios paslaugy kokybés dimensijos yra labiausiai paveikiamos tévy lukesCiy ir
realios patirties skirtumy.

Tyrimo hipotezés
Tévy lukescCiy ir realios patirties dél vaiky darzelio paslaugy kokybés vertinimy skirtumai yra susije
su jy patirtimi ir pasitikéjimu darzelio teikiamomis paslaugomis.

1. Tévai, turintys ilgesne vaiky darZelio lankymo patirtj, realios paslaugy kokybés vertinimus
pateikia zemesnius nei jy lukescius, palyginti su tévais, turin€iais maziau patirties.

2. Apciuvopiamumo dimensijoje (pvz., fizinés aplinkos ir jrangos kokyb¢) skirtumai tarp tévy
lukesciy ir realios patirties yra reikSmingesni nei kitose paslaugy kokybés dimensijose.

Tyrimo metodo ir instrumento pagrindimas

Tyrime naudotas kiekybinio tyrimo tipas. Tyrimo instrumentg — anketa — sudaré darbo autore,
remdamasi SERVQUAL metodika ir darbo teorin¢je dalyje iSanalizuotomis paslaugy kokybés
dimensijomis. Klausimynas sudarytas siekiant jvertinti suvokiamg paslaugy kokybe pagal penkias
dimensijas: ap¢iuopiamumg, patikimuma, démesinguma, tikrumg ir empatija (Parasuraman et al.,
1988). Kiekvienai dimensijai suformuluoti teiginiai paremti moksliniais Saltiniais, uZtikrinant jy
teorinj pagristuma ir atitikima tyrimo objektui.

Apciuopiamumas: Sioje dimensijoje vertinama fizin¢ aplinka, infrastruktiira ir naudojamy iStekliy
(1990) tyrimais, akcentuojanciais aplinkos svarbag paslaugy kokybei. Technologiniy priemoniy ir
zaisly kokybé ugdymui remiasi Lovelock & Wright (2002) darbu, o Svari ir higieniSka aplinka
vaikams — Brady & Cronin (2001) jzvalgomis.

Patikimumas: Sioje dimensijoje démesys skiriamas mokytojy kompetencijai, ugdymo turinio
kokybei ir personalo patikimumui. Mokytojy darbo nuoseklumas ir ugdymo programy jgyvendinimas
pagal tvarkara$t] yra paremti Parasuraman et al. (1988) ir Buttle (1996) tyrimais, kurie akcentuoja
Svietimo paslaugy kokybés svarba.

Démesingumas: vertinamas personalo pasirengimas reaguoti ] vaiky ir tévy poreikius. Teiginiai,
tokie kaip ,darZelio administracija greitai sprendzia problemas® ar ,mokytojai pasiekiami
konsultacijoms®, remiasi Berry et al. (1990) ir Zeithaml et al. (2000) darbais, kurie pabrézia
operatyvumg ir individualy démesj kaip kokybés rodiklius.

Tikrumas: Sioje dimensijoje analizuojama pasitikéjima skatinanti personalo elgsena ir profesiné
patirtis. Teiginiai, susij¢ su vaiky saugumo uztikrinimu ir patikima komunikacija, paremti Gronroos
(1990) bei Parasuraman et al. (1985), kurie pabrézia paslaugy tikrumo reikSme pasitikéjimo

formavimui.

Empatija: empatija vertinama tiek vaikams, tiek tévams, akcentuojant individualiy poreikiy
pripazinimg. Teiginiai, tokie kaip ,,darZelio personalas atsizvelgia j vaiko poreikius® ir ,tévams
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skiriamas individualus démesys®, remiasi Berry et al. (1990) bei Zeithaml et al. (2000) teorijomis,
pabrézianciomis riipestingumo svarbg paslaugy kokybei.

2.1.1 pav. tyrimo dizaino schema vaizduoja nuosekly tyrimo organizavimo procesa. Tyrimas atliktas
darzelyje ,,Linelis“, naudojant anketing apklausa, kuri sudaryta pagal SERVQUAL modelj. Modelio
struktiira pritaikyta anketos sudarymui, kurios pagalba buvo vertinami tévy lukesciai ir reali patirtis.
Gavus atsakymus, respondentai suskirstyti j grupes pagal tai, ar jic j darZelj veda vieng vaika, ar du
ir daugiau vaiky. Sis tyrimo dizainas leido analizuoti suvokiama paslaugy kokybe tiek bendru, tick

grupiniu pjuviais.
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2.1.1 pav. Tyrimo dizaino schema: ikimokyklinio ugdymo paslaugy kokybés vertinimas naudojant
SERVQUAL modelj

Saltinis: sudaryta darbo autorés
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2.1.1 lentelé

Tyrimo instrumento teiginiy pagrindimas remiantis SERVQUAL modelio dimensijomis ir moksliniais

Saltiniais
Teorinis
Dimensija Subkategorija Teiginiai
pagrindimas
Pastatai ir patalpos gerai prizitrimi ir Gronroos (1990)
moderniis
Pakankamai technologiniy priemoniy, Lovelock &
Fiziné aplinka ir | padedanc¢iy ugdyme Wright (2002)
o infrastruktiira Ugdymo aplinka $vari, saugi ir higieniSka | Brady & Cronin
Apciuopiamumas vaikams (2001)
Lauko zaidimy aikstelés patogios ir | Parasuraman et al.,
apriipintos Siuolaikine jranga (1988)
Naudojamy iStekliy | Mokymo priemonés ir zaislai aukstos Zeithaml et al.,
kokybe kokybés ir nuolat atnaujinami (1996)
Mokytojai kvalifikuoti ir uztikrina auksta B ¢ al. (1985
ugdymo kokybe erry etal. ( )
Ugdymo turinys nuoseklus ir atitinka | Parasuraman et al.,
Mokytojy vaiko amziaus raidos ypatumus (1988)
kompetencija Mokytojy darbo kokybé pastovi ir | Zeithaml et al.,.
Patikimumas patikima (1996)
Ugdymo programos jgyvendinamos Lovelock &
pagal suplanuotg tvarkarastj Wright (2002)
Darbuotojy Darzelio personalas patikimai informuoja
... o . . . . Parasuraman et
gebéjimas teikti apie vaiko pasiekimus ir problemas al... (1988)
informacijg >
Darzelio personalas greitai reaguoja j | Gronroos (1990)
tévy klausimus ir praSymus
Mokytojai greitai atkreipia démesj j vaiko | Zeithaml et al.,
individualius poreikius (1996)
Darbuotojy Pagalbinés paslaugos, ) tokios kaip Parasurlaéréagn etal.,
Démesingumas . . ... | psichologo konsultacijos, lengvai ( )
pasirengimas padéti .
prieinamos
Darzelio administracija greitai sprendzia Lovelock &
problemas, susijusias su vaiku Wright (2002)
Mokytojai pasiekiami konsultacijoms, | Brady & Cronin
kai reikia aptarti vaiko ugdyma (2001)
Mokytojai demonstruoja aukstg profesin
yiojat cemonsiuo) ap “| Gronroos (1990)
kompetencijg ir patirtj
Mokytojy patirtis | Mokytojai bendrauja mandagiai ir )
. CL . Zeithaml et al.,
profesionaliai tiek su vaikais, tiek su
. (1996)
tevais
Tikrumas Mokytojy ir personalo sprendimai dél | Parasuraman et al.,

Paslaugy saugumo
ir pasitikéjimo
uztikrinimas

vaiky ugdymo yra patikimi (1988)
Darzelio personalas wuztikrina vaiky Lovelock &
sauguma ir gerove Wright (2002)
Personalas teikia reikalingg informacija | Brady & Cronin
apie vaiko ugdymo eiga (2001)
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Mokytojai rodo  nuoSirdy démesj ir Zeithaml et al.,
.. rupestj kiekvienam vaikui (1996)
Individualus T ™ —
. . Darzelio personalas atsizvelgia | vaiko .
démesys vaiky e . o Gronroos (1990)
oreikiams individualius poreikius ir gebéjimus
P Mokytojai uztikrina, kad vaikas jaustysi | Parasuraman et al.,
Empatija globojamas ir vertinamas (1988)
Tévams skiriamas individualus démesys Zeithaml et al.,
Individualus sprevnd'iiant Va.lilfo ugt.i.yrno .kvlausi.rm.ls . (1996)
) ) Darzelio administracija atsizvelgia j tévy
demesys tevams ageidavimus ir pastabas dél vaiko Lovelock &
bag P Wright (2002)
ugdymo

Saltinis: sudaryta darbo autorés remiantis teorinio pagrindimo stulpelyje jvardintais autoriais

teiginys atitinka darbo uzdavinius, nes padeda jvertinti ne tik bendra suvokiamg paslaugy kokybe, bet
ir skirtingus kokybés aspektus, svarbius tévy patir€iai bei likesciams. LiikescCiy ir realios patirties
vertinimas jtrauktas siekiant palyginti paslaugy kokybe tiek teoriniu, tiek praktiniu pozitriu.

2.2. Tyrimo organizavimas. Duomenu rinkimo ir analizés metodai. Tyrimo etika.

2.2.1. Tyrimo organizavimas

Tyrimas organizuotas laikantis aiskiai apibréztos tvarkos, uztikrinant dalyviy anonimiskuma ir gauty
duomeny patikimuma. Pagrindiniai tyrimo etapai:

1. Tyrimo plano parengimas:

e Sudaryta klausimyng atitinkanti anketa, remiantis SERVQUAL modelio principais.

e Atliktas pilotinis tyrimas, kuriame dalyvavo 5 respondentai. Sio tyrimo tikslas buvo
gauti griztamajj ry$j apie klausimyng ir jo suprantamuma, taip pat identifikuoti
galimas problemas, kurios galéty kilti atliekant pagrindinj tyrima. Pilotinio tyrimo
duomenys padéjo atlikti reikalingus klausimyno pataisymus ir uZtikrinti, kad apklausa
biity aiski, patogi ir tinkamai atitikty tyrimo tikslus

e Anketa buvo perziiiréta ir patvirtinta darbo vadovo.

2. Tyrimo vykdymo laikotarpis:

e Tyrimas vyko 2024 m. lapkri¢io ménes;j.
o Dalyviams buvo suteiktas dviejy savaiciy laikotarpis anketai uzpildyti.

3. Etikos principy laikymasis:
e Savanoriskas dalyvavimas tyrime. Visi dalyviai turéjo galimybe nutraukti dalyvavimag
bet kuriuo metu.
e Uztikrintas anonimiSkumas: surinkti duomenys tvarkomi be asmeniniy identifikavimo
duomeny.

Tiriamiyjy charaktersitika

Tyrime dalyvavo 96 tévai, kuriy vaikai lanko Mazeikiy lopselj-darzelj ,,Linelis“. Trijy ankety
atsakymai nebuvo jtraukti j skaic¢iavimus dél netiksliai pateikty atsakymy.
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1. Dalyviy atrankos Kkriterijai:
e Tévai, kuriy bent vienas vaikas Siuo metu lanko darzelj bent vienerius metus.
e SavanoriSkas dalyvavimas tyrime.

2. Demografinés charakteristikos:

e Amzius: respondenty amzius svyravo nuo 23 iki 48 mety. Dauguma dalyviy (76,3
proc.) buvo 3040 mety amzZiaus.

e Patirtis vedant vaikus j darZelius: respondentai suskirstyti j dvi grupes:
= Tévai, kurie pirmg kartg veda vaika i darzelj (44 %).
= Tévai, turintys du ir daugiau vaiky, jau lankancius ar baigusius darzelj (56 %).
= Tévai, kurie veda j darzelj vieng vaikg buvo suskirstyti j dvi grupes pagal tai
kiek mety jy vaikas lanko darzelj (1 grupé - <2 m., 2 grupé - > 2 m.).

2.2.2. SERVQUAL modelio pritaikymas tyrime
Tyrime naudotas SERVQUAL modelis yra vienas populiariausiy metody vertinant paslaugy kokybe
pagal vartotojy likeséiy ir realiai gautos paslaugos patirties skirtumus. Sis modelis pritaikytas

siekiant nustatyti tévy suvokiamg ikimokyklinio ugdymo jstaigy paslaugy kokybe, iSskiriant anks¢iau
minétas penkias pagrindines dimensijas.

Anketa sudaryta i§ dviejy daliy, kurios leido atskirai jvertinti t€vy liikesCius ir realiai patirtg paslaugy
kokybe:

« Liikes¢iy vertinimas: Respondentai apklausti, kiek jiems svarbus auksto lygio paslaugy
uztikrinimas ikimokyklinio ugdymo jstaigoje.

« Realios patirties vertinimas: Respondentai jvertino, kaip paslaugos, teikiamos jy
lankomame darzelyje, atitinka jy patirt].

Kiekviena dimensija jvertinta per 5 teiginius, kurie vertinami 5 baly Likerto skalgje (1 — ,,visiskai
nesvarbu‘/,,visiSkai nesutinku‘, 5 — ,,labai svarbu‘/,,visiSkai sutinku®).

Anketos patikimumo analizé

Atskiry SERVQUAL dimensijy ir bendras klausimyno  patikimumas jvertintas naudojant
McDonald's omega koeficienta.

Vertinimo kriterijai:
= ® > 0.9 — labai aukstas patikimumas,
= ®» = 0.8-0.9 — geras patikimumas,
= ®» = 0.7-0.8 — priimtinas patikimumas.

2.2.3.1 lenteléje pateikti McDonald's omega patikimumo koeficientai kiekvienai i§ penkiy
SERVQUAL dimensijy. Omega vertés apskaiciuotos siekiant jvertinti kiekvienos dimensijos teiginiy
vidinj suderinamumg. Taskinis jvertis (angl. Point Estimate) atspindi pagrindinj patikimumo lygj, o
pasitikéjimo intervalai (95% CI) nurodo iy rodikliy tiksluma.
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2.2.2.1 lentelé

McDonald's omega patikimumo koeficientai kiekvienai i§ penkiy SERVQUAL dimensijy

Likes¢iai ‘ Reali patirtis

Dimensija McDonald's Pasitikéjimo
(Point Estimate) | intervalas (95% CI) | (Point Estimate) intervalas (95%
Apciuopiamumas 0,76 0,68 -0,83 0,87 0,82C—I)0,91
Patikimumas 0,72 0,63-0,81 0,86 0,82-0,91
Démesingumas 0,80 0,63-0,81 0,85 0,80 -0,90
Tikrumas 0,77 0,69-0,84 0,90 0,87-0,93
Empatija 0,84 0,79-0,89 0,91 0,87-0,94

Patikimumo analizé rodo, kad lukes¢iy dalyje keturiy dimensijy teiginiai pasizymi priimtinu vidiniu
suderinamumu, o viena geru suderinamumu. Realios patirties dalyje keturiy dimensijy teiginiai
pasizymi geru vidiniu suderinamumu, o viena aukstu suderinamumu.

Analizuojant bendrg klausimyno vidinj suderinamuma, gautas aukstas patikimumo koeficientas (o =
0,93; 95% CI [0.91 — 0,95]).

Apibendrinant anketos teiginiy patikimumo analizg, galima teigti, kad visi klausimyno teiginiai
tinkamai atspindi nagrinéjamus aspektus ir gali biiti naudojami analizuojant suvokiama paslaugy
kokybe.

2.3. Statistiniai duomenu analizés metodai

Tyrime surinkti duomenys analizuoti taikant jvairius statistinius metodus, siekiant jvertinti
respondenty likes¢iy ir realios patirties skirtumus, patikrinti hipotezes bei nustatyti rySius tarp
tirlamyjy grupiy ir paslaugy kokybés dimensijy.
Duomeny rinkimo metodas:

e Anketos tévams pateikiamos skaitmeniniu btdu per ,,Google Forms* platforma.

¢ Respondentai supazindinti su tyrimo tikslais ir patikinti, kad jy atsakymai bus konfidencialis
ir naudojami tik moksliniams tikslams.

Duomenuy paruoSimas:

e Surinkti duomenys i§ elektroninés anketos (Google Forms) eksportuoti j Microsoft Excel
programg, o véliau apdoroti naudojant statistinés analizés programing jrangg JASP ir
Microsoft Excel.

e Duomeny patikrinimas: pasalinti neiSsamiis ar neatitinkantys kriterijy atsakymai.

Kintamyjy apraSymas:
e Priklausomi kintamieji: SERVQUAL dimensijy vertinimai (lokes¢iai ir reali patirtis).
e Nepriklausomi kintamieji: tévy demografiniai duomenys (amzius, vaiky skaiéius, patirtis
vedant vaikus i darzelj).

ApraSomoji statistika
e Vidurkis ir standartinis nuokrypis: skai¢iuoti liikeséiy ir realios patirties dimensijy vidurkiai
bei standartiniai nuokrypiai, siekiant nustatyti bendrg paslaugy kokybés suvokimo lygj.
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e DaZznumo analizé: Analizuota respondenty demografiné sudétis, pateikiant rezultatus
procentine iSraiSka.

Skirtumy analizé
o Liukesciy ir realios patirties skirtumai:

o  Kiekvienos dimensijos liikes¢iy vidurkis lygintas su realios patirties vidurkiu. Gautas
skirtumas (angl. gap score) rod¢, ar jstaiga virSija tévy lukescius (teigiamas rezultatas),
ar neatitinka jy (neigiamas rezultatas).

o SERVQUAL balas kiekvienai dimensijai apskai¢iuotas kaip formulés Q=P—E (kokybé
= reali patirtis — lukesciai) rezultatas.

o  Taip pat apskaiciuotas bendras paslaugy kokybés indeksas, apjungiant visas penkias
dimensijas.

Grupiy palyginimai
e Nepriklausomy imciy t-testas: Palyginti lukesCiy ir realios patirties jvertinimai tarp tévy
grupiy pagal patirtj vedant vaikus j darzelj (vienas, du ir daugiau vaiky).

Koreliacijos analizé
o Pearsono koreliacijos koeficientas:
o Nustatyti ry§j tarp darzelio lankymo laikotarpio ir suvokiamos kokybes.
o Nustatyti ry§j tarp darzelio lankymo laikotarpio ir likesciy vertinimo.
o Nustatyti ry§j tarp darzelio lankymo laikotarpio ir realios patirties vertinimo.

Regresiné analizé
e Linijin¢ regresija:
o Jvertinta, kuri i§ penkiy dimensijy labiausiai veikia kokybés suvokima.
o Regresijos modelyje naudotas suvokiamos kokybés rezultatas kaip nepriklausomas
kintamasis
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3. IKIMOKYKLINIO UGDYMO PASLAUGU KOKYBES SUVOKIMO
TYRIMO REZULTATAI

3.1. Tyrimo rezultaty analizé ir interpretacija

Siame tyrimo rezultaty skyriuje analizuojami tévy likes¢iy ir realios patirties vertinimai, remiantis
vaiky darzelio teikiamy paslaugy kokybés analize pagal SERVQUAL modelio dimensijas:
apCiuopiamuma, patikimuma, démesinguma, tikrumg ir empatija. Vertinimai apima tiek bendrus
skirtumus, tiek jy pasiskirstymg tarp skirtingy tévy grupiy, atsizvelgiant j vaiky darzelio lankymo
trukme ir tévy patirt;.

Tyrimas grindziamas teorin¢je dalyje aptartomis paslaugy kokybés koncepcijomis ir tyrimy
1zvalgomis, kurios parodé, kad tévy lukesciai ir reali patirtis daznai nesutampa, ypac ap¢iuopiamumo
ir patikimumo dimensijose (Parasuraman et al., 1988; Brady & Cronin, 2001). Si analiz¢ leidZia ne
tik jvertinti, kaip suvokiamas paslaugy kokybés lygis, bet ir nustatyti tobulintinas sritis, siekiant
uztikrinti kokybiSka ir poreikius atitinkancia paslaugg.

Analizés rezultatai pateikiami lentelémis ir grafiskai iliustruojami, siekiant parodyti reikSmingus
lukesciy ir realios patirties skirtumus bei jy poveikj skirtingose kokybés dimensijose.

Tyrimo rezultatai atskleidé, kaip tévai suvokia ikimokyklinio ugdymo paslaugy kokybe pagal
lukesciy ir realios patirties vertinimus. Vidutiniai vertinimy skirtumai rodo, kad tévy likesciai buvo
aukstesni nei realiai patirtos paslaugos kokybés (skirtumas tarp lukesciy ir realios patirties — -0,25 (£
0,51). 3.1.1 pav. pateikiama liukes¢iy ir realios patirties vidutiniy jvertinimy palyginimas. Buvo
nustatyta, kad liikes¢iy vertinimai yra reikSmingai auks$tesni nei realios patirties (p < 0,05).

6= *

Vidutinis jvertinimo balas
w
|

|
Lakesé¢iai Reali patirtis

3.1.1 pav. Lukesciy ir realios patirties vidutiniy vertinimy palyginimas. * - p < 0,05

3.1.2 pav. pavaizduota lukesciy ir realios patirties vidutiniy jvertinimy palyginimas pagal penkias
paslaugy kokybés dimensijas. Matyti, kad lukesCiy ir patirties jvertinimai visose dimensijose buvo
panasis, o poriniy duomeny t-testo rezultatai patvirtino, jog statistiSkai reikSmingy skirtumy tarp
lukesCiy ir realios patirties nebuvo (p > 0,05). Vidutiniai lukesCiy ir realios patirties vertinimai
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svyravo nuo 4,1 iki 4,7 balo, kas leidzia teigti, jog tévy suvokimai apie ikimokyklinio ugdymo
paslaugy kokybe atitiko jy patirtj.

6= mmm | (kescCiali == Reali patirtis

5 =

I T T T T

Vidutinis jvertinimo balas
w
|

0= | 1 | I
APC PAT DEM TIK EMP

Dimensijos
3.1.2 pav. Likes¢iy ir realios patirties vidutiniy vertinimy palyginimas. APC — Ap&iuopiamumas, PAT —
Patikimumas, DEM — Démesingumas, TIK — Tikrumas, EMP — Empatija

Toliau analizuojant skirtumo dyd;j tarp lukesCiy ir realios patirties tarp dimensijy, nustatyta, kad
ap¢ivopiamumo dimensijoje liikkesCiy ir realios patirties skirtumas reikSmingai didesnis nei
patikimumo ir tikrumo dimensijose (p < 0,05) (zr. 3.1.3 pav.). Siems palyginimams taikytas
vienfaktoris dispersijos analizés (ANOVA) metodas su post-hoc Bonferroni testu.

Sie rezultatai rodo, kad tévy likeséiai, susije su fizine aplinka ir infrastruktiira, labiau prasilenké su
Ju realiai patirta kokybe, palyginti su patikimumo ir tikrumo dimensijomis.

0.00 =
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%5 -0.50=
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t 075 1 -
© -
Q ——
S 100 1,
o A R
L 1.25=- l ]
[}
-
_1.50 Iv I -I I I
APG PAT DEM TIK EMP

Dimensijos
3.1.3 pav. Likes¢iy ir realios patirties skirtumai pagal paslaugy kokybés dimensijas. APC —
Apciuopiamumas, PAT — Patikimumas, DEM — Démesingumas, TIK — Tikrumas, EMP — Empatija
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Analizuojant bendrg liikesCiy ir realios patirties vertinima, tévai suskirstyti j dvi grupes: tévus, kurie
1 darzelj veda vieng vaika, ir tévus, kurie | darzelj veda du ar daugiau vaiky.

Grupiy palyginimui naudotas nepriklausomy imciy t testas, taciau rezultatai parod¢, kad tarp Siy
grupiy reik§Smingy skirtumy nei lukesciy, nei realios patirties vertinimuose nenustatyta (p > 0,05).

3.1.4 pav. pateikti rezultatai rodo, kad tévy bendra suvokiama paslaugy kokybé nepriklaus¢ nuo to,
kiek vaiky jie veda j darzel;.

Bendra suvokiama kokybé

0.0
()]
o]
§ 0.2
E
[7)]
g -04-
E
S 06—
=
5 1 —1
2 0.8-
X
13
|
1.0

Vaiky skaicius

3.1.4 pav. Bendros suvokiamos paslaugy kokybés palyginimas pagal tévy grupes

Analizuojant lukesciy ir realios patirties vertinimy skirtumus pagal tévy grupes skirtingose paslaugy
kokybeés dimensijose, reikSmingy skirtumy tarp grupiy nenustatyta né vienoje dimensijoje (p > 0,05).

Grupiy palyginimui naudotas nepriklausomy im¢iy t testas, kuris atskleide, kad tiek tévai, vedantys
vieng vaika, tiek tévai, vedantys du ar daugiau vaiky, vienodai vertino liikesCiy ir realios patirties
skirtumus visose analizuotose dimensijose (zr. | 3.1.5 pav.).
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Dimensijos

3.1.5 pav. Liikes¢iy ir realios patirties skirtumy palyginimas tarp tévy grupiy pagal dimensijas. APC —
Apciuopiamumas, PAT — Patikimumas, DEM — Démesingumas, TIK — Tikrumas, EMP — Empatija

Lyginant tévy grupes pagal vaiky darzelio lankymo trukme (iki 2 mety ir daugiau nei 2 metai),
analizuoti tik tévai, vedantys vieng vaika j darzelj. Toks suskirstymas padéjo sumazinti kity veiksniy,
tokiy kaip skirtingas vaiky skai¢ius, jtaka suvokiamai paslaugy kokybei. Grupés lygintos naudojant
nepriklausomy im¢éiy t-testa, kuris nustaté, jog tarp grupiy bendro suvokiamos paslaugy kokybés
vertinimo reik§mingy skirtumy nebuvo (p > 0,05)(Zr. j 3.1.6 pav.). Tai leidzia daryti prielaida, kad
vaiky lankymo trukmé darZelyje nelemia tévy suvokiamos kokybés Sioje grupé¢je.
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Darzelio lankymo laikotarpis (metai)

3.1.6 pav. Bendro suvokiamos paslaugy kokybeés vertinimo skirtumai tarp tévy, kuriy vaikai darzelj lanko iki
2 mety ir daugiau nei 2 metus
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Lyginant lukesciy ir realios patirties skirtumus tarp tévy grupiy kiekvienoje dimensijoje, statistiSkai
reikSmingy skirtumy nenustatyta (p > 0,05) (zr. 1 3.1.7 pav.). Didziausi skirtumai pastebéti
Apciuopiamumo (<2 m. —-0,31 £ 0,66; > 2 m. — -0,49 £ 0,58, p = 0,60) ir Tikrumo (< 2 m. —-0,05
+0,61, p=0,08) dimensijose. Sie rezultatai rodo tendencija, kad $iose dimensijose suvokta paslaugy
kokybe gali priklausyti nuo to kiek ilgai vaikas jau lanko darzelj.
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Dimensijos

3.1.7 pav. Lukesciy ir realios patirties skirtumy analizé skirtingose dimensijose tarp tévy, kuriy vaikai darzelj
lanko iki 2 mety ir daugiau nei 2 metus

Atlikus Spearmano koreliacijos analiz¢, nustatyta, kad tarp lukes¢iy vertinimo ir vaiky darZelio
lankymo trukmés néra statistiSkai reik§mingo rysio (p = 0,008, p > 0,05). Tai rodo, kad tévy likesciai
del paslaugy kokybés nepriklauso nuo to, kiek mety jy vaikas lanko darZelj. Spearmano koreliacijos
analizes rezultatai taip pat rodo, kad néra statistiSkai reikSmingo rySio tarp realios patirties vertinimo
ir vaiky darZelio lankymo trukmés (p = -0,21, p > 0,05). Taciau pastebéta neigiamos koreliacijos
tendencija, kuri leidzia manyti, kad ilgesné lankymo trukmé gali biiti siejama su Siek tiek Zemesniu
patirties vertinimu (Zr. | 3.1.8 pav.). Iki reikSmingumo triiko nedaug, ta¢iau rezultatai néra pakankami
statistinei hipotezei patvirtinti.
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3.1.8 pav. Spearman koreliacijos analizé: realios patirties vertinimas pagal vaiky lankymo darzelyje metus

Koreliacijos tarp lukesCiy ir realios patirties vertinimo skirtumo bei vaiky lankymo mety taip pat
nepastebéta. Spearmano koreliacijos koeficientas buvo nereik§mingas (p = -0,169, p > 0,05, tai rodo,
kad néra statistiSkai reikSmingo rysio tarp Siy dviejy kintamyjy.

Tyrime atlikta daugine regresijos analize, kuri leido jvertinti visy penkiy SERVQUAL dimensijy jtaka
bendram suvokiamos kokybés rezultatui. Nustatyta, kad regresijos modelis statistiSkai reikSmingas
(R?=1,00, p <0,05), rodantis, kad visos dimensijos reikSmingai prisidéjo prie suvokiamos kokybés
prognozavimo. Pagal standartizuotus P koeficientus, didziausig jtaka suvokiamai kokybei daré
Démesingumo dimensija (f = 0,263, p < 0,05), o maziausig — Tikrumo dimensija (f = 0,229, p <
0,05). Kitos dimensijos taip pat buvo reikSmingos ir tur¢jo panaSy poveikj.

3.1.1 lentele
Patirtos ir laukiamos paslaugos kokybés nuokrypis balais pagal paslaugy kokybés dimensijas

Dimensija Teiginys Patirtos ir laukiamos
paslaugos kokybés
nuokrypis, balais

Pastatai ir patalpos gerai prizitirimi ir moderniis -0,40
Pakankamai technologiniy priemoniy, padedanciy ugdyme -0,40
o Ugdymo aplinka $vari, saugi ir higieniska vaikams -0,44
Apciuopiamumas i i — i i
Lauko zaidimy aikstelés patogios ir apriipintos Siuolaikine 0.61
jranga ’
Mokymo priemonés ir zaislai aukstos kokybés ir nuolat 027
atnaujinami ’
Mokytojai kvalifikuoti ir uztikrina aukstg ugdymo kokybe -0,32
Patikimumas Ugdymo turinys nuoseklus ir atitinka vaiko amziaus raidos 033
ypatumus ’
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pastabas d¢l vaiko ugdymo

Mokytojy darbo kokybé pastovi ir patikima -0,43
Ugdymo programos jgyvendinamos pagal suplanuota 0.44
tvarkarastj ’
Darzelio personalas patikimai informuoja apie vaiko 022
pasiekimus ir problemas ’
Darzelio personalas greitai reaguoja i tévy klausimus ir 0.16
praSymus ’
Mokytojai greitai atkreipia démesj j vaiko individualius 20,30
poreikius ’
Démesingumas | Pagalbinés paslaugos, tokios kaip psichologo konsultacijos, 0.45
lengvai prieinamos ’
Darzelio administracija greitai sprendzia problemas, -0.40
susijusias su vaiku ’
Mokytojai pasiekiami konsultacijoms, kai reikia aptarti vaiko 0
ugdyma
Mokytojai demonstruoja auksta profesing kompetencijg ir 0.12
patirtj ’
Mokytojai bendrauja mandagiai ir profesionaliai tiek su 033
vaikais, tiek su tévais ’
Tikrumas Mokytojy ir personalo sprendimai dél vaiky ugdymo yra 2030
patikimi )
Darzelio personalas uztikrina vaiky sauguma ir gerove -0,20
Personalas teikia reikalingg informacijg apie vaiko ugdymo 20,04
eiga ’
Mokytojai rodo nuoSirdy démes;j ir ripestj kiekvienam vaikui -0,30
Darzelio personalas atsizvelgia ] vaiko individualius 030
poreikius ir gebéjimus ’
Mokytojai uztikrina, kad vaikas jaustysi globojamas ir 0.12
Empatija vertinamas ’
Tévams skiriamas individualus démesys sprendziant vaiko 030
ugdymo klausimus ’
Darzelio administracija atsizvelgia | tévy pageidavimus ir
-0,23

3.1.1 lentel¢je pateikti rezultatai atskleidé didziausig neatitikima tarp likesc¢iy ir realios patirties
teiginyje ,, Lauko Zaidimy aikstelés patogios ir apriipintos Siuolaikine jranga . Sis teiginys rodo, kad
tévy likesciai Sioje srityje buvo reikSmingai aukStesni nei jy realiai patirta kokybé. Tai gali atspindéti
tévy didesnius reikalavimus fizinei darZelio aplinkai, ypa¢ infrastruktiiros modernumui ir vaiky
veiklos patogumui.

Priesingai, teiginyje ,, Ugdymo programos jgyvendinamos pagal suplanuotq tvarkarastj* realios
patirties jvertinimas virijo tévy lukes¢ius. Sis rezultatas leidzia manyti, kad darZelio administracija
ir pedagogai virsijo tevy lukescius uztikrindami ugdymo programy strukttiriSkuma ir jy jgyvendinimo
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nuosekluma. Tai gali biiti laikoma darzelio stiprybe ir teigiamu jvertinimu uz kokybiska organizacing
veikla.

Toks kontrastas tarp fizinés infrastruktiiros ir ugdymo organizavimo jvertinimy rodo skirtingus tévy
prioritetus ir likes¢iy valdymo ypatumus.

3.2. Tyrimo rezultaty apibendrinimas

Tyrimo rezultatai atskleidé reikiminga skirtumg tarp tévy likeséiy ir realios patirties. Sis skirtumas
gali buti paaiskintas tuo, kad tévai daznai formuoja idealizuotus liikes¢ius dél paslaugy kokybés, ypac
kai kalbama apie tokig svarbig sritj kaip vaiky ugdymas. Tai taip pat atitinka tyrimus, kuriuose
teigiama, kad tévai pirmg kartg susidure su ikimokyklinio ugdymo paslaugomis yra linke manyti, kad
paslaugy kokyb¢ bus aukstesné nei realiai ji pasireiSkia (Brown et al., 2021). Lukesciai daznai biina
susij¢ su iSoriniais faktoriais, kaip infrastruktira ir pedagogy kvalifikacija, kuriuos tévai linkg vertinti
aukstesniais jvertinimais nei jie patiria realioje situacijoje.

Apcivopiamumo dimensijoje (pvz., fizinés aplinkos ir jrangos kokybé¢) nustatytas didziausias
lukesciy ir realios patirties skirtumas, kas atitinka kity tyrimy iSvadas apie daznus trikumus Sioje
srityje (Lenette, 2009). Hipoteze, kad apciuopiamumo dimensijoje skirtumai tarp tévy likesciy ir
realios patirties yra reikSmingesni nei kitose paslaugy kokybés dimensijose, buvo patvirtinta.
Infrastruktiiros klausimai, tokie kaip patalpy biiklé, saugumas, zaidimy aikstelés, gali turéti tiesioginj
poveikj tévy pasitenkinimui, nes fiziné aplinka daro didelg jtakg vaiky gerovei ir ugdymo procesui.
Tai gali paaiskinti, kodél Sioje dimensijoje tévy liikesciai taip stipriai nesutampa su realia patirtimi.

Tuo tarpu patikimumo ir tikrumo dimensijose nustatyti mazesni skirtumai tarp likes¢iy ir realios
patirties, kas gali reiksti, kad Siose srityse darzeliai labiau atitinka lukescius. Tokj rezultata galima
paaiskinti darzeliy nuoseklumu ir standartiSkumu, kurie uztikrina, kad paslaugos bty teikiamos pagal
aiskiai apibréztas taisykles ir procesus (Incesu & Asikgil, 2012). Tévai tikisi, kad paslaugos bus
pastovios ir patikimos, ir Siuose aspektuose jy likes¢iai dazniausiai btina patenkinti.

Skirtumy tarp tévy grupiy (vieno vaiko ir keliy vaiky Seimos) analizé parodé, kad néra reikSmingy
skirtumy suvokiamos paslaugy kokybés vertinimuose. Tai rodo, kad tiek tévai, turintys vieng vaika,
tiek tie, kurie turi kelis vaikus, vienodai vertina tiek liikesCiy, tiek realios patirties skirtumus. Panasus
rezultatas gautas ir vertinant paslaugy kokybe pagal vaiko lankymo trukme. Tai rodo, kad tévai,
nepriklausomai nuo to, kiek laiko vaikas lanké darZzelj, turi panaSy suvokimg apie paslaugy kokybe
(Hayakawa et al., 2013).

Atlikta Spearmano koreliacijos analizé¢ neparod¢ statistiSkai reikSmingo rysio tarp vaiky darzelio
lankymo trukmeés ir likesciy arba patirties vertinimy. Tai rodo, kad tévy lukesciai néra tiesiogiai susij¢
su laikotarpiu, per kurj vaikai lanko darZelj, kas rodo, jog tévai savo likes¢ius formuoja remdamiesi
bendromis nuostatomis apie paslaugy kokybe, o ne tik konkrecia patirtimi (Brown et al., 2021). D¢l
to hipoteze, jog tévai, turintys ilgesne vaiky darZelio lankymo patirtj, realios paslaugy kokybés
vertinimus pateikia zemesnius nei jy likes¢ius, nebuvo patvirtinta.

Regresijos analizé patvirtino, kad visos SERVQUAL dimensijos turi reikSmingg jtaka bendram
suvokiamam kokybés vertinimui. Démesingumo dimensija turéjo didZiausig poveikj tévy suvokiamai
kokybei, o tai atitinka ankstesnius tyrimus, kurie pabrézia, kad emociné sgveika ir socialiniai
santykiai yra svarbiausi paslaugy kokybés veiksniai (Parasuraman et al., 1988).

Atsizvelgiant j Siuos rezultatus, galima teigti, kad nors tévy liikesciai daznai virsija jy patirtg kokybe,
daugelis paslaugy kokybes aspekty, tokiy kaip patikimumas ir tikrumas, gerai atitinka jy lukesciais.
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Taciau infrastruktiiros ir fizinés aplinkos srityse reikia tobulinti paslaugas, kad biity uz tikrintas
aukStesnis tévy pasitenkinimas.

Atsizvelgiant | nustatytus skirtumus bei iSryskéjusius tobulintinus aspektus, parengta 3.1.1 lentel¢,
kurioje pateikiami konkretiis darzelio paslaugy kokybés gerinimo sprendimai. Lenteléje iSskirtos
kiekvienos dimensijos pagrindinés sritys, kurias reikia stiprinti, siillomi praktiniai sprendimai, jy
jgyvendinimo priemonés, sprendimo adresatai ir pageidaujamos pasekmés. Si struktiira skirta padéti
darzeliui tikslingai planuoti ir efektyviai jgyvendinti kokybés gerinimo veiklas.
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Mazeikiy lopselio darzelio ,,Linelis“ kokybés tobulinimo sprendimai

3.1.1 lentelé

Dimensijos Teiginys Tobulinimo Sprendimo igyvendinimo Kam siilomas Sprendimo igyvendinimo

sprendimas priemonés sprendimas pageidaujamos pasekmés

Apcivopiamumas | Darzelio fiziné aplinka yra | Gerinti infrastruktiiros | Patalpy  renovacija,  Zaidimy | Administracija Pagerinta vaiky ugdymo aplinka, didesnis
patogi, moderni, ir | kokybe ir estetika. aiksteliy atnaujinimas, modernios tévy pasitenkinimas.
tinkama vaiky ugdymui. ugdymo priemonés.

Patikimumas Darzelio pedagogai | Uztikrinti dar didesnj | Pedagogy mokymai, kokybés | Administracija, Didéjantis  pasitikéjimas  pedagogais,
nuosekliai ir profesionaliai | paslaugy teikimo | kontrolés mechanizmy | pedagogai pastovumas teikiant paslaugas.
vykdo savo pareigas. standarty laikymasi. igyvendinimas, griZtamasis rysys.

Démesingumas Darzelio personalas greitai | Didinti reagavimo | Nuolat veikianti  informaciné | Administracija, Didesnis tévy ir vaiky pasitenkinimas,
ir efektyviai reaguoja | | efektyvuma ir | sistema, personalo komunikacijos | pedagogai greitesnis problemy sprendimas.
tévy ir vaiky poreikius. komunikacijos tobulinimas.

skaidruma.

Tikrumas Darzelio darbuotojai turi | Investuoti | darbuotojy | Seminarai, specializuoti kursai, | Administracija, Aukstesné ugdymo kokybé, didesnis tévy
reikiamg kvalifikacijg ir | kvalifikacijos stazuotés,  dalijimasis  gergja | pedagogai pasitikéjimas darzelio darbuotojais.
gebéjimus uztikrinti | tobulinima. patirtimi.
paslaugy kokybe.

Empatija Darzelio personalas | Stiprinti emocinj ry§j ir | Individualds susitikimai su tévais, | Pedagogai, Didesnis tévy pasitenkinimas, vaiky
atidziai ir nuo$irdziai | atidumg  kiekvienam | socialiniy-emociniy gebéjimy | darbuotojai emocinis komfortas.
ripinasi kiekvienu vaiku ir | vaikui. mokymai darbuotojams,
jo individualiais reguliarios apklausos.
poreikiais.

Saltinis: sudaryta darbo autorés remiantis gautais tyrimo rezultatais
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ISVADOS

Tyrimo rezultatai atskleidé, kad tévy likesciai dél ikimokyklinio ugdymo paslaugy kokybés buvo
statistiSkai reikSmingai aukstesni nei jy reali patirtis. Visose SERVQUAL metodikos dimensijose
nustatyta, kad tévy likesciai dél paslaugy kokybés virsijo realiai gautg paslaugy kokybe. Didziausias
laukiamos ir realiai gautos paslaugy kokybés nuokrypis buvo nustatytas ap¢iuopiamumo dimensijoje,
taciau nei vienoje i$§ nagrinéty dimensijy Sie skirtumai nebuvo statistiskai reikSmingi. Analiz¢ taip pat
parodé¢, kad vaiky darzelio lankymo trukmé ir vedamy vaiky skaicius j darzelj neturi reikSmingo
poveikio tévy suvokiamai paslaugy kokybei — vertinimai iSlieka panas$iis nepriklausomai nuo $iy
veiksniy. Pastebéta, kad didziausig poveiki bendram tévy suvokimui apie paslaugy kokybe daro
personalo démesys ir riipestis, 0 maziausi neatitikimai tarp laukiamos ir realiai gautos paslaugy
kokybés buvo pastebéti patikimumo ir tikrumo dimensijose.
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REKOMENDACIJOS

Rekomendacijos Mazeikiy lopSeliui-darzZeliui ,,Linelis* remiantis tyrimo rezultatais

1. Fizinés aplinkos ir infrastruktiiros tobulinimas

o Jvertinti dabarting darzelio infrastruktiirg (patalpy bukle, zaidimy aiksteles, sauguma)
ir identifikuoti pagrindines silpngsias vietas.

o Numatyti finansavimo galimybes patalpy renovacijai ir modernizavimui, ypatinga
démes;j skiriant vaiky saugumui ir patogumui.

o Investuoti | naujas zaidimy aikSteles ir edukacines erdves, kurios ne tik pagerinty
fizing aplinka, bet ir prisidéty prie vaiky ugdymo kokybés.

o Informuoti tévus apie atliktus ar planuojamus infrastruktiiros gerinimo darbus, kad
buty didinamas jy pasitikéjimas jstaiga.

2. Démesys tévy lukesciams dél paslauguy kokybés
o Reguliariai rengti tévy apklausas, siekiant nustatyti jy likescius ir pasitenkinimo lygj.
Tai padés geriau suprasti jy poreikius ir tiksliau atliepti jy lukescius.
o Skatinti atvirg bendravima su tévais, organizuojant susitikimus ar diskusijas, kuriy
metu biity aptariami jy lukes¢iai ir reali situacija.

3. Darbuotojy kvalifikacijos ir kompetencijy gerinimas
o Uztikrinti pedagogy ir kity darbuotojy profesinio tobuléjimo galimybes, organizuojant
mokymus apie Siuolaikines ugdymo praktikas, vaiky psichologijg ir bendravimo su
tévais metodus.
o Sukurti vidinius standartus, uztikrinancius nuosekly ir auksStos kokybés paslaugy
teikima, ypatinga démes; skiriant tévy pasitikéjimo didinimui.

4. Démesingumo ir empatijos stiprinimas
o Skatinti darbuotojus rodyti daugiau démesingumo ir empatijos tévams bei vaikams,
nes tyrimo rezultatai parod¢, kad tai yra svarbus pasitenkinimo kokybe veiksnys.
o Organizuoti komandos formavimo veiklas, kurios padéty darbuotojams geriau suprasti
tévy poreikius ir uztikrinti auksta emocinj palaikyma.

5. Paslaugy kokybés stiprinimas patikimumo ir tikrumo srityse
o Standartizuoti procesus, susijusius su paslaugy teikimu, kad tévai jaustysi uztikrinti
deél jy vaiky saugumo, priezitros ir ugdymo.
o Rengti veiklos ataskaitas tévams, pabréziant pasiektus rezultatus ir teikiamy paslaugy
kokybe.

6. Informacijos sklaida ir skaidrumas
o AiSkiai ir reguliariai informuoti tévus apie ugdymo programa, vaiky pasiekimus, taip
pat apie visus pokyc¢ius ar patobulinimus, kurie jgyvendinami darzelyje.
o Pasitelkti modernias komunikacijos priemones, tokias kaip mobiliosios aplikacijos ar
socialiniai tinklai, kad tévai galéty lengvai ir greitai gauti reikiamg informacija.
7. Tévuy itraukimas j ugdymo procesg
o Organizuoti atviry dury dienas, kuriose tévai galéty susipazinti su darZelio veikla ir
ugdymo metodais.
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o Sitlyti tévams galimybe dalyvauti darzelio veiklose, pvz., vedant edukacines veiklas
ar uzsiémimus.

8. Grijztamojo rySio sistema
o Sukurti anoniminio grjZtamojo rySio sistema, leidziancig tévams isSreiksti savo
nuomong apie darzelio teikiamas paslaugas ir siiilyti patobulinimus.
o Reguliariai analizuoti gautg griztamajj ry$j ir remiantis juo formuoti darzelio veiklos
gerinimo planus.

Atsizvelgiant ] tyrimo metu nustatytus tévy liikkesciy ir realios patirties skirtumus, rekomenduojama
jgyvendinti konkrecius darzelio paslaugy kokybés gerinimo sprendimus, kurie yra iSsamiai pateikti
3.1.1 lenteléje. Sioje lenteléje nurodyti prioritetiniai tobulintini aspektai pagal kiekviena SERVQUAL
dimensija, sitilomi sprendimai bei jy jgyvendinimo priemonés, adresatai ir siekiami rezultatai

47



10

11.

12.

13.

14

15

LITERATURA

. Ansari, A. (2017). The selection of preschool for immigrant and native-born Latino families in the

United States. Early Childhood Research Quarterly, 41(4), 149-160.

. Barros, S., Aguiar, C., & Santos, A. (2019). Quality of teacher—child interactions and children’s

cognitive development in preschool: A matter of quantity and quality. Early Childhood Research
Quarterly, 48, 82-94.

. Belsky, J., Vandel, D.L., Burchinal, M., Clarke-Stewart, K.A., McCartney, K., Owen, M.T. (2007).

Are There Long-Term Effects of Early Child Care? Child Development, 78(2), p. 681-701.

. Berger, C., Blauth, R., Boger, D., & Burchill, G. (1993). Kano’s Methods for Understanding

Customer-defined Quality. The Center for Quality of Management Journal, 2(4), 3-36.

. Berlinski, S., Schady, N. (2015). The Early Years: Child Well-being and the Role of Public Policy.

IDB.

. Berry, L. L., Parasuraman, A., Zeithaml, V. A. (1985). Quality Counts in Services Too. Business

Horizons, 28(3), 44-52.

. Burchinal, M. R., Cryer, D. (2003). Diversity, child care quality and developmental outcomes.

Early Childhood Research Quarterly, 18, 401-426.

. Burchinal, M., Vandergrift, N., Pianta, R., & Mashburn, A. (2016). Threshold analysis of

association between child care quality and child outcomes for low-income children in pre-

kindergarten programs. Early Childhood Research Quarterly, 25(2), 166—176.

. BurSkaitiené R., Vilkoniené¢ M. (2009). PrieSmokyklinio ugdymo kokybé: samprata ir esminiai

vadybos aspektai. Jaunyjy mokslininky darbai, Nr. 2 (23), p. 111-116.

. Brady, M. K., & Cronin, J. J. (2001). Some new thoughts on conceptualizing perceived service

quality: A hierarchical approach. Journal of Marketing, 65(3), 34-49.

Britto, P.R., Kagan, S.L. (2010). Global Status of Early Learning and Development Standards:
International Encyclopedia of Education, Oxford: Elsevier.

Britto, P.R., Yoshikawa, H., van Ravens, J., Ponguta, L.A., Reyes, M., Oh, S., Dimaya, R., Nieto,
AM., Seder, R. (2014). Strengthening systems for integrated early childhood development
services: a cross-national analysis of governance. Annals of the New York Academy of Sciences,
1308:245-255.

Brown, A., et al. (2021). Parental expectations and satisfaction in early childhood education.

Journal of Childhood Development, 38(4), 567-589.

. Cryer, D. (1999). Defining and assessing early childhood program quality. The ANNALS of the

American Academy of Political and Social Sience, 563.

. Dahlberg, G., Moss, P., Pence, A. (1999). Beyond quality in early childhood education and care:

Postmodern perspectives. Philadelphia, PA: Routledge Falmer.



16

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

26.

27.

28.

. Douglas, R.P., Seung-Hee, S., Nancy, F., Robert, R.S.J. (2010). Parent-School Relationships and
Children’s Academic and Social Outcomes in Public School Pre-Kindergarten. Journal of School
Psychology, 48(4), p. 269-292.

Fleer, M., Kennedy, A. (2006). Quality — always unfinished business. In M. Fleer, S. Edwards,
M. Hammer, A. Kennedy, A. Ridgway, J. Robbins, L. Surman (Eds.), Early childhood learning
communities: Sociocultural research in practice. French Forest, N.S.W: Pearson Education
Australia.

Garcia, E. E., & Jensen, B. (2009). Early educational opportunities for children of Hispanic
origins. Social Policy Report, 23(2), 1-20.

Gronroos, C. (1984). A service quality model and its marketing implications. European Journal
of Marketing, 18(4), 36-44.

Goelman, H., Forer, B., Kershaw, P., Doherty, G., Lero, D., & LaGange, A. (2006). Towards a
predictive model of quality in Canadian childcare centres. Early Childhood Research Quarterly,
21, 280-295.

Halgunseth, L. C., Peterson, A. (2009). Family Engagement, Diverse Families, and Early
Childhood Education Programs: An integrated review of the literature. Young Children, 64(5), p.
56-58.

Hamre, B. K., Hatfield, B. E., Pianta, R. C., & Jamil, F. M. (2013). Evidence for general and
domain-specific elements of teacher—child interactions: Associations with preschool children’s
development. Child Development, 85(4), 1257-1274.

Harms, T., Clifford, R. (1980). Early childhood environment rating scale. New York: Teachers
College Press.

Harms, T., Clifford, R., Cryer, D. (2005). Early childhood environment rating scale: Revised
edition. New York: Teachers College, Columbia University.

Hayakawa, M., Englund, M.M., Warner-Richter, M.N., Reynolds, A.J.. (2013). The Longitudinal
Process of Early Parent Involvement on Student Achievement: A Path Analysis. NHSA dialog. 16.
103-126.

Howes, C., Burchinal, M., Pianta, R., Bryant, D., Early, D., Clifford, R., & Barbarin, O. (2008).
Ready to learn? Children's pre-academic achievement in pre-kindergarten programs. Early
Childhood Research Quarterly, 23(1), 27-50.

Heckman, J. J. (2006). Skill formation and the economics of investing in disadvantaged children.
Science, 312(5782), 1900-1902.

Hennig-Thurau, T., Gwinner, K. P., & Gremler, D. D. (2002). Understanding relationship
marketing outcomes: An integration of relational benefits and relationship quality. Journal of

Service Research, 4(3), 230-247.



29

30

31.

32.

33.

34.

35.

36.
37.

38.

39.

40

41

42

43

. Howes, C., Burchinal, M., Pianta, R., Bryant, D., Early, D., Clifford, R., et al. (2008). Ready to
learn? Children’s pre-academic achievement in pre-Kindergarten programs. Early Childhood
Research Quarterly, 23(1), 27-50.

. Incesu, G., Asikgil, B. (2012). An Evaluation of the Relationship between Service Quality in

Primary Education and Parent Satisfaction. International Journal of Business and Management.

7.

Ishimne, K., Tayler, C., Thorpe, K. (2009). Accounting for quality in Australian childcare: A
dilemma for policymakers. Journal of Education Policy, 24(6), 717-732.

Ishmine, K., Tayler, C., Bennett, J. (2010). Quality and Early Childhood Education and Care: A

Policy Initiative for the 2 1st Century. International Journal of Child Care and Education Policy,
4, 67-80.

Jones-Wilkins, L. (2021). Parent Perceptions of Quality Early Childhood Education Programs.
Doctor of Education Dissertations, Gardner-Webb University, 62.

Jonutyté, 1., Brasluskiené, R., Grinevi¢iené, E.N. et al. (2004). lkimokyklinio ugdymo pasirinkimo
galimybés Lietuvoje. Tiriamojo darbo ataskaita. Klaipéda.

Jungtiniy Tauty vaiko tesiy konvencija (1989). Prieiga internetu: https://www.unicef.org/child-

rights-convention/convention-text

Juodaityte, A. (2003). Ikimokyklinio ugdymo organizavimo ypatumai Lietuvoje. Vilnius: Sviesa.
Kagan, S.L., Landsberg, E. (2019). The Early Advantage 2: Building systems that work for young
children. Teachers College Press, New York.

Karsten, S., & Visscher, A. J. (2001). Parental involvement and educational outcomes.

Educational Studies, 27(1), 45-56.

Katz, L. (1993). Multiple Perspectives on Quality of Early Childhood Programs. ERIC Digest.

Urbana IL: ERIC Clearinghouse on Elementary and Early Childhood Education.

. Kwan, C., Sylva, K., & Reeves, B. (1998). Day care quality and child development in Singapore.
Early Childhood Development and Care, 144, 69-77.

. Kuger, S., Rossbach, H. (2007). Interdependency of educational quality and family and
institutional environment. Paper presented at 2007 AERA annual meeting and exhibition,
Chicago, USA.

. Ladhari, R. (2009). Service quality, emotional satisfaction, and behavioural intentions: A study in
the hotel industry. Managing Service Quality, 19(3), 308-331.

. Langsted, O. (1994). “Looking at Quality from the Child’s Perspective” (in) Moss, P. and Pence,

A. (Eds.). Valuing Quality in Early Childhood Services. New Approaches to Defining Quality.

London: Teachers’ College.


https://www.unicef.org/child-rights-convention/convention-text
https://www.unicef.org/child-rights-convention/convention-text

44

45
46

47.

48.

49.

50.

51.

52.

53.

54.

55.

56.

57

58

59
60

. Layzer J. 1., Goodson B. D. (20006). The , quality* of early care and education settings.
Definitional and measurement issues. Evaluation review, 30(5), p. 556-576.

. Leach P. (2009). Child care today. Getting it right for everyone. Alfred A. Knopf. New York.

. Lenette, A.L. (2009). Quality Support Infrastructure in Early Childhood: Still (Mostly) Missing.

Early Childhood Research & Practice. 11.

Lietuvos Respublikos finansy ministerija. Vaslstybés biudzetas 2024 m. Prieiga internetu:
https://finmin.lrv.lt/It/naujienos/seimas-patvirtino-2024-metu-valstybes-biudzeto-projekta/

Lovelock, C., & Wright, L. (2002). Principles of Service Marketing and Management (2nd ed.).

Pearson Education.

Mashburn, A.J., Pianta, R.C., Hamre, B.K., Downer, J.T., Barbarin, O.A., Bryant, D., Burchinal,

M., Early, D.M., Howes, C. (2008). Measures of classroom quality in prekindergarten and

children's development of academic, language, and social skills. Child Development, 79(3):732-

49.

Myers, R. (2005). In search of quality in programmes of early childhood care and education

(ECCE).

Monkeviciené O., Glebuvien¢ V.S., Joniliené M. et al. (2008). Ikimokyklinio ugdymo jvairove:

esama situacija ir visuomenés litkesciai. Galutiné moksliné ataskaita.

Mooney, A and Blackburn, T. (2003). Children’s Views on Childcare Quality. University of

London: Thomas Coram Research Unit.

Mooney, A., Cameron, C., Candoppa, M., McQuail, S., Moss, P., & Petrie, P. (2003). Quality:

Early Years and Childcare International Evidence Project. London: Sure Start.

Moran, P., Ghate, D., & van der Merwe, A. (2010). What works in parenting support? Research

report RR574.

Moss, P. (2013). Early Childhood and Compulsory Education: Reconceptualising the

relationship. London: Routledge.

Nasution, H. N., & Mavondo, F. T. (2008). Customer value in the hotel industry: What managers

believe they deliver and what customer experience. International Journal of Hospitality

Management, 27(2), 204-213.

. National Child Care Information and Technical Assistance Centre: NCCIC. (2009). Quality rating
systems. Definition and statewide systems.

. Naudeau, S., Kataoka, N., Valerio, A., Neuman, M., Elder, L. (2011). An Early Childhood
Development Guide for Policy Dialogue and Project Preparation.

. OECD. (2006). Starting Strong I1: Early childhood education and care. Paris.

. OECD. (2017). Starting Strong 2017: Key OECD indicators on early childhood education and
care. OECD Publishing, Paris.


https://finmin.lrv.lt/lt/naujienos/seimas-patvirtino-2024-metu-valstybes-biudzeto-projekta/

61.

62.

63.

64.

65.

66.

67.

68.

69.

70.

71.

72.

Parasuraman, A., Zeithaml, V.A., Berry, L.L. (1988). SERVQUAL: A multiple-item scale for
measuring consumer perceptions of service quality. Journal of Retailing, Vol. 64(1), p. 12—40.
Peisner-Feinberg, E. S., Burchinal, M. R., Clifford, R. M., Culkin, M. L., Howes, C., Kagan, S.L.,
Yazejian, N. (2001). The Relation of Preschool Child-Care Quality to Children’s Cognitive and
Social Development Trajectories through Second Grade. Child Development, (72) 5, p. 1534-
1553.
Petitclerc, A., Cole, S., Doyle, O., Burchinal, M., Herba, C., Zachrisson, H. D., Boivin, M.,
Tremblay, R., Tiemeier, H., Jaddoe, V., & Raat, H. (2017). Who uses early childhood education
and care services? Comparing socioeconomic selection across five western policy contexts.
International Journal of Child Care and Education Policy, 11(3), 1-24.
Pianta, R., La Paro, K. M., Hamre, B. K. (2008). Classroom Assessment Scoring System: Manual
Pre-K. Baltimore: Paul. H. Brookes.
Rimm-Kaufman, S. E., Wanless, S.B. (2012). ‘Self-Regulation and Academic Achievement’. The
Handbook of Early Childhood Education, Guilford Press, New York, p. 299-323.
Ryu, K., Lee, H. R., & Gon Kim, W. (2012). The influence of the quality of the physical
environment, food, and service on restaurant image, customer perceived value, customer
satisfaction, and behavioral intentions. International Journal of Contemporary Hospitality
Management, 24(2), 200-223.
Scopelliti, M., & Musatti, T. (2013). Parental views on childcare quality: Values, evaluations and
satisfaction. Journal of Child and Family Studies, 22(8), 1025-1038.
Scott-Little, C. (2010). Development and Implementation of Early Learning Standards in the
United States. International Encyclopedia of Education (Third Edition), 132-137.
Sheridan, S., & Samuelsson, I. P. (2001). Children’s conceptions of participation and influence in
preschool: a perspective on pedagogical quality. Contemporary Issues in Early Childhood, 2(2),
169-189.
Sheridan, S. M., Knoche, L. L., Edwards, C. P., Bovaird, J. A., & Kupzyk, K. A. (2010). Parent
engagement and school readiness: Effects of the Getting Ready intervention on preschool
children's social-emotional competencies. Early Education and Development, 21(1), 125-156.
Shlay, A. B, Tran, H., Weinraub, M., & Harmon, M. (2005). Teasing apart the childcare
conundrum: A factorial survey of perceptions of childcare quality, fair market price and
willingness to pay by low-income, African American parents. Early Childhood Research
Quarterly, 20(4), 393-416.
Schweinhart, L.J., Barnett, W.S., Belfield, C.L. (2005). Lifetime Effects: The High/Scope Perry
pre-school study through age 40. High/Scope Educational Research Foundation, Ypsilanti, Mich.



73.

74.

75.

76.

77.

78.

79.

80.

Slot, P. (2018). Structural Characteristics and Process Quality in Early Childhood Education and
Care: A literature review. OECD Education Working Papers, (176), Organisation for Economic
Co-Operation and Development, Paris.

Sylva, K., Siraj-Blatchford, 1., Taggart, B. (2003). Assessing quality in the early years: Early
Childhood Environment Rating Scale- Extension (ECERS-E) Four curricular subscales. Stoke
on Trent, UK: Trentham Books.

Thai, B. C. (2018). An evaluation of early childhood education programs: The parents’
perspective of quality care (Publication No. 26) [Doctoral dissertations, San Jose State
University]. SJSU ScholarWorks.

UNICEF (2020). United Nations Children’s Fund (UNICEF) guidance on the Importance of
Quality in Early Childhood Learning and Education in Latin America and the Caribbean. Prieiga
internetu: https://www.unicef.org/lac/media/11066/file/Importance-Quality-ECE-LAC.pdf

Van Riel, A. C. R., Lemmink, J., & Ouwersloot, H. (2004). High-technology service innovation
success: A decision-making perspective. Journal of Product Innovation Management,21(5), 348-
359.

Vargos-Baron, E. (2016). ‘Policy Planning for Early Childhood Care and Education: 2000-2014".
Prospects: Quarterly Review of Comparative Education, 46(1), p. 15-38.

Vegas, E., Santibanez L. (2010). Promise of Early Childhood Development in Latin America and
the Caribbean, The International Bank for Reconstruction and Development/The World Bank,
p. 113.

Zeithaml, V. A., Berry, L. L., Parasuraman, A. (1996). The Behavioral Consequences of Service
Quality. Journal of Marketing, 60(2), 31-46.


https://www.unicef.org/lac/media/11066/file/Importance-Quality-ECE-LAC.pdf

PRIEDAI



1 PRIEDAS
IKIMOKYKKLINIO UGDYMO PASLAUGU KOKYBES SUVOKIMO TYRIMAS

Gerbiami téveliai,

AS, Saulé Sadauskiené, atliecku mokslinj tyrimg savo magistro baigiamajam darbui, kurio tikslas —
jvertinti tévy ir pedagogy suvokimga apie ikimokyklinio ugdymo paslaugy kokybe. Sis tyrimas yra
anoniminis, ir  gauti  duomenys bus  naudojami  tik  moksliniams  tikslams.
Kvieciu Jus dalyvauti Siame tyrime uzpildant Zemiau pateikta anketg. Jiisy nuomoné yra labai svarbi
ir padés mums geriau suprasti esamus paslaugy kokybés aspektus bei galimybes juos tobulinti.
Anketa yra anoniminé, tod¢l Jusy asmens tapatybé nebus atskleista. Visi atsakymai bus apdorojami
ir analizuojami tik apibendrinta forma. Dalyvavimas Siame tyrime yra savanoriskas, ir Jas bet kuriuo
metu galite atsisakyti dalyvauti arba neatsakyti | konkre¢ius klausimus, jei nesijauciate patogiai.
Apytikslé anketos uzpildymo trukmé — 7 minutés.

Jei turite klausimy dél tyrimo ar anketos, kvieciu susisiekti su manimi:
El. pastas: saulesadau@gmail.com
Telefono numeris: +37068236186

Dalyvaudami tyrime, Jus prisidedate prie ikimokyklinio ugdymo kokybés gerinimo. A&ill uz Jusy
laikg ir indélj!

ANKETA
I. DEMOGRAFINE INFORMACIJA

1. Anketg pildo:
o Mama
o Téetis
o Abu kartu vieng anketa
2. Jisy amzius .......... (iraSyKkite)
3. Kiek vaiky Jus auginate (atsakymg pabraukite):
a) Vieng vaika
b) Du vaikus
c) Tris ir daugiau vaiky
4. Jusy vaiko amzius:.......... (irasykite)
5. Kiek jusy vaiky lanko ar yra lanke darzelj?
o Vienas

o Du



o Trys ir daugiau

6. Jusy vaiko lankancio lopsSeli-darzelj ,,Linelis* amzius?.....(jiraSyKkite)

7. Kiek mety jiisy vaikas lanko lopseli-darzZelj ,,Linelis*“?........ (irasyKkite)

II. IKIMOKYKLINIO UGDYMO PASLAUGU KOKYBES SUVOKIMAS

Instrukceija, kaip pildyti anketa toliau:

1. Pasirinkite tik viena atsakyma kiekvienam teiginiui.

x Zymékite ta atsakyma, kuris geriausiai atspindi Jisy nuomone.

I dalis (LUKESCIAI)

Jisy atsakymai padés jvertinti, kiek svarbu, kad darZelis uZtikrinty Sias paslaugas

APCIUOPIAMUMAS
Eil. Teiginys Labai | gyarbu | Neisvarbu, | Nesvarbu | VisiSkai
nr. svarbu nei nesvarbu nesvarbu
Kiek jums svarbu, kad
1 | darzelio pastatai ir patalpos
blity moderniis ir gerai
prizitirimi?
Kiek jums svarbu, kad
mokymo  priemonés ir
2 | zaislai buty aukstos
kokybés ir nuolat
atnaujinami?
Kiek jums svarbu, kad
3 | ugdymo aplinka biity Svari,
saugi ir higieniska
vaikams?
Kiek jums svarbu, kad
4 |lauko zaidimy aikStelés
biity patogios ir apriipintos
Siuolaikine jranga?
Kiek jums svarbu, kad
5 darzelyje buty pakankamai
technologiniy  priemoniy,
padedanciy ugdyme?
PATIKIMUMAS
Kiek jums svarbu, kad
1 | mokytojai buty kvalifikuoti
ir uztikrinty auksta ugdymo
kokybe?
Kiek jums svarbu, kad
2 |ugdymo turinys atitikty
vaiko amziy?




Kiek jums svarbu, kad
mokytojy darbo kokybé
biity pastovi ir patikima?

Kiek jums svarbu, kad
ugdymo programos biity
jgyvendinamos pagal
suplanuota tvarkarastj?

Kiek jums svarbu, kad
darzelio personalas
informuoty  apie  vaiko
pasiekimus ir problemas?

DEMESINGUMAS

Eil.

nr.

Teiginys

Labai
svarbu

Svarbu

Nei svarbu,
nei nesvarbu

Nesvarbu

Visiskai
nesvarbu

Kiek jums svarbu, kad
darzelio personalas greitai
reaguoty ] tévy klausimus ir
prasSymus?

Kiek jums svarbu, kad
mokytojai turéty greitai
atkreipti démesj | vaiko
individualius poreikius?

Kiek jums svarbu, kad
pagalbinés paslaugos,
tokios kaip psichologo
konsultacijos, buty lengvai
prieinamos?

Kiek jums svarbu, kad
darzelio administracija
greitai spresty problemas,
susijusias su vaiku?

Kiek jums svarbu, kad
mokytojai biity pasiekiami
konsultacijoms, kai reikia
aptarti vaiko ugdyma?

TIKRUMAS

Kiek jums svarbu, kad
mokytojai  demonstruoty
auksta profesing
kompetencija ir patirtj?

Kiek jums svarbu, kad
darZelio personalas
uztikrinty vaiky saugumg ir
gerove?

Kiek jums svarbu, kad
mokytojy ir  personalo
sprendimai  d¢l  vaiky
ugdymo biity patikimi?




Kiek jums svarbu, kad
mokytojai bendrauty
4 mandagiai ir profesionaliai
tieck su vaikais, tiek su
tévais?
Kiek jums svarbu, kad
5 | personalas teikty reikalinga
informacijag apie vaiko
ugdymo eiga?
EMPATIJA
Kiek jums svarbu, kad
1 mokytojai rodyty nuoSirdy
démes] ir ripest]
kiekvienam vaikui?
Kiek jums svarbu, kad
darzelio personalas
2 atsizvelgty 1 vaiko
individualius poreikius ir
gebéjimus?
Kiek jums svarbu, kad
tévams buty  skiriamas
3 | individualus démesys
sprendziant vaiko ugdymo
klausimus?
Kiek jums svarbu, kad
4 | mokytojai uZztikrinty, kad
vaikas jaustysi globojamas
ir vertinamas?
Kiek jums svarbu, kad
darZelio administracija
S atsizvelgty 1 tevy
pageidavimus ir pastabas
dél vaiko ugdymo?

IT dalis (REALI PATIRTIS)

Jiusy atsakymai padés nustatyti, kaip jiis vertinate realiai gautq paslaugq darZelyje ,,Linelis“

APCIUOPIAMUMAS
Eil Teiginys Visiskai | gytinku Nei s;;;nku, Nesutinku | VisiSkai
nr. sutinku . nesutinku
nesutinku

Darzelio pastatai ir patalpos
1 yra moderniis ir gerai

prizitirimi

Mokymo  priemonés ir
2 | zaislai yra aukstos kokybés

ir nuolat atnaujinami




Ugdymo aplinka yra Svari,
saugi ir higieniSka vaikams

Lauko zaidimy aikstelés yra
patogios ir  apripintos
Siuolaikine jranga

Darzelyje yra pakankamai
technologiniy  priemoniy,
padedanciy ugdyme

PATI

KIMUMAS

Mokytojai yra kvalifikuoti
ir gali uztikrinti auksta
ugdymo kokybe

Ugdymo  turinys  yra
nuoseklus ir atitinka vaiko
amziaus raidos ypatumus

Mokytojy darbo kokybé yra
pastovi ir patikima

Ugdymo programos yra
igyvendinamos pagal
suplanuotg tvarkarastj

Darzelio personalas
patikimai informuoja apie
vaiko pasiekimus ir
problemas

DEMESINGUMAS

Eil.

nr.

Teiginys

Visiskai
sutinku

Sutinku

Nei sutinku,
nei nesutinku

Nesutinku

VisisSkai
nesutinku

DarZelio personalas greitai
reaguoja i tévy klausimus ir
prasymus

Mokytojai greitai atkreipia
démes;j | vaiko individualius
poreikius

Pagalbinés paslaugos,
tokios kaip psichologo
konsultacijos, yra lengvai
prieinamos

Darzelio administracija
greitai sprendZia
problemas, susijusias su
vaiku

Mokytojai yra pasiekiami
konsultacijoms, kai reikia
aptarti vaiko ugdyma




TIKRUMAS

Mokytojai  demonstruoja

auksta profesing
kompetencijg ir patirtj
Darzelio personalas

uztikrina vaiky saugumg ir
gerove

Mokytojy ir  personalo
sprendimai ~ del  vaiky
ugdymo yra patikimi

Mokytojai bendrauja
mandagiai ir profesionaliai
tiek su vaikais, tiek su tévais

Personalas teikia reikalingg
informacija apie vaiko
ugdymo eiga

EMPATIJA

Mokytojai rodo nuoSirdy
démesj ir rupest]
kiekvienam vaikui

Darzelio personalas
atsizvelgia 1 vaiko
individualius poreikius ir
gebéjimus

Tévams skiriamas
individualus démesys

sprendZiant vaiko ugdymo
klausimus

Mokytojai uZtikrina, kad
vaikas jaustysi globojamas
ir vertinamas

Darzelio administracija
atsizvelgia 1 tévy
pageidavimus ir pastabas
del vaiko ugdymo




