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SANTRAUKA

Magistro baigiamajame darbe analizuojama paslaugy kokybés jtaka klienty polinkiui rekomenduoti
$vietimo organizacijg. Siekiant atskleisti tyrimo problema, suformuluotas tikslas — nustatyti suvoktos
paslaugy kokybés jtaka klienty polinkiui rekomenduoti Svietimo organizacija.

Baigiamojo darbo struktiirg sudaro 3 pagrindinés dalys: teoriné, metodologiné bei empiriné.

Teorin¢je dalyje analizuojama suvoktos paslaugy kokybés samprata, suvoktos paslaugy kokybés
veiksniai ir matavimo budai. Atskleidziamas klienty polinkj rekomenduoti apibiidinimas bei jo
matavimo metodai.

Antrojoje darbo dalyje pristatoma pasirinkta tyrimo metodologija bei pagrindziami tyrimo
instrumentai. Empiriniam tyrimui buvo pasirinkta kiekybinio tyrimo strategija — pradiniy klasiy
mokiniy tévy anketiné apklausa. Tyrime dalyvavo 369 pradiniy klasiy mokiniy tévai i§ 3
savivaldybiy: Anyksciy, Rokiskio ir Utenos.

Atlikus pradiniy klasiy mokiniy tévy paslaugy kokybés jvertinimg Svietimo organizacijoje, nustatyta,
kad pradiniy klasiy mokiniy tévai geriausiai vertina $vietimo organizacijos teikiamy paslaugy
patikimumo ir uztikrintumo dimensijas, Zemiausiai respondentai vertina paslaugy kokybés
apCiuopiamumo dimensija: i$skirtinai Zemai vertinamas mokyklos pastato erdviy saugumas vaikui,
kuris siejamas su nesaugia mokyklos infrastruktira. Visy paslaugy kokybés dimensijy vertinimai
pagal savivaldybes skirtingi: pras¢iausiai paslaugy kokybés dimensijos vertinamos Anyks¢iy rajono
savivaldybés pradiniy klasiy tévy, o geriausiai — Rokiskio rajono savivaldybés. [vertinus respondenty
pasiskirstyma pagal savivaldybes, nustatyta, kad daugiausia pradiniy klasiy mokiniy tévai
rekomenduoty savo vaiko mokykla 1§ RokiSkio savivaldybés, pasyviy rekomenduotojy tarpe
dominuoja Anyksciy rajono savivaldybéje, o peikéjy — Utenos rajono savivaldybéje. Bendras visy
respondenty rekomendavimo indeksas (NPS) yra aukstas, t. y. 58 proc.: Rokiskio rajono savivaldybés
Svietimo organizacijy NPS yra didZiausias — 70,1 proc., o Anyks¢iy rajono savivaldybés Svietimo
organizacijy NPS yra Zemiausias — 46,7 proc. Nustatytos pradiniy klasiy mokiniy tévy polinkio
rekomenduoti organizacija bei paslaugy kokybeés dimensijy sgsajos: paslaugy kokybés dimensijos
statistiSkai reikSmingai siejasi su polinkiu rekomenduoti, kuo geriau respondentai vertina visas
paslaugy kokybés dimensijas, tuo labiau jie yra linkg rekomenduoti Svietimo organizacijg savo
draugams ar pazjstamiems. StatistiSkai reikSmingai (p<0,05) visos paslaugy kokybés dimensijos yra
geriausiai vertinamos rekomenduotojy grupéje, o Zemiausi vertinimai yra peikéjy grupéje.

Remiantis darbe atlikto tyrimo rezultatais suformuotos rekomendacijos, skirtos tévy polinkio
rekomenduoti ugdymo jstaigg stiprinimui, panaudojant marketingo priemones mokiniy saugumo
mokykloje uztikrinimui bei tévy ir mokyklos bendradarbiavimo gerinimui.

Raktiniai ZodZiai: suvokta paslaugy kokybé, SERVQUAL metodika, polinkis rekomenduoti, klienty
rekomendavimo indeksas (NPS).



SUMMARY

The Master's thesis analyses the impact of service quality on the propensity of customers to
recommend an educational organisation. In order to reveal the research problem, the aim of the study
is to determine the influence of perceived service quality on customers' propensity to recommend an
educational organisation.

The thesis is structured in 3 main parts: theoretical, methodological and empirical.

The theoretical part analyses the concept of perceived service quality, the factors of perceived service
quality and the methods of measurement. The characterisation of customer propensity to recommend
and its measurement methods are revealed.

The second part of the thesis presents the chosen research methodology and justifies the research
instruments. For the empirical study, a quantitative research strategy was chosen - a questionnaire
survey of parents of primary school students. 369 parents of primary school pupils from 3
municipalities - Anyksciai, Rokiskis and Utena - took part in the survey.

The evaluation of the quality of services provided by the educational organization to parents of
primary school pupils showed that parents of primary school pupils rated the reliability and assurance
dimensions of the services provided by the educational organization the highest, while the lowest
rating was given to the tangibility dimension of the quality of the services: the safety of the school
building for the child was rated as exceptionally low, and was linked to the insecure school
infrastructure. The evaluation of all dimensions of service quality varies by municipality: the worst
evaluation of the service quality dimensions is given by parents of primary school children in
Anyks¢iai municipality, while the best evaluation is given by parents of primary school children in
Rokiskis municipality.

The distribution of respondents by municipalities shows that parents of primary school pupils would
recommend their child's school mostly from Rokiskis municipality, while passive recommenders are
dominated by Anyksciai district municipality, and detractors by Utena district municipality. The
overall recommendation index (NPS) of all respondents is high, i.e. 58%: the NPS of education
organizations in the municipality of Rokiskis district is the highest -70.1%, while the NPSI of
education organizations in the municipality of AnykS¢iai district is the lowest -46.7%. The
correlations between the propensity of parents of primary school pupils to recommend an organization
and the dimensions of service quality were found: the dimensions of service quality are statistically
significantly associated with the propensity to recommend, the better the respondents rate all the
dimensions of service quality, the more likely they are to recommend an educational organization to
their friends or acquaintances. Statistically significantly (p<0.05), all dimensions of service quality
are rated highest in the recommender group and lowest in the detractor group.

Based on the results of the study, recommendations are made to strengthen the parents' tendency to
recommend the educational institution, to use marketing tools to ensure the safety of students at
school, and to improve cooperation between parents and the school.

Keywords: perceived service quality, SERVQUAL methodology, propensity to recommend, Net
Promoter Score (NPS).
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ZODYNELIS

Paslauga — tai tokia veikla, kuri nekuria ir neperdirba fiziniy produkty. Teikiamas produktas yra
nematerialus ir negali biiti ap&iuopiamas, jgyjamas ar transportuojamas (Labanauskiené, Sturalo,
2014).

Rekomendavimas — vartotojo patarimas potencialiam vartotojui pasirinkti, jsigyti ar vartoti tam tikra
produkta ar prekes zenkla (Budianto, 2019).

Suvokta paslaugy kokybé — tai paslaugos gavéjo patirtas ir subjektyviai vertinamas paslaugos
kokybes lygis, grindziamas jo likesciy ir faktinio paslaugos atlikimo palyginimu (Polyakova, Mirza,
2015).



IVADAS

Temos aktualumas ir mokslinis iStirtumas. XXI amziuje Svietimo organizacijos susiduria su
sparciai kintanCia aplinka, nes kaip teigia Starkuté¢ (2024), pasauliniy transformacijy vyksme,
kurioje aukstos kokybés paslaugy teikimas laikomas ne tik konkurenciniu pranasumu, bet ir biitinybe
siekiant iSlaikyti ir pritraukti naujus klientus. MartiSauskiené, TrakSelys (2017) pabrézia, kad kokybés
valdymas Svietimo organizacijose laiduoja teikiamy Svietimo paslaugy (edukaciniy ir socialiniy)
efektyvuma, rezultatyvuma, naudinguma. Svietimo paslaugy kokybé ypaé aktuali, nes ji nukreipta j
didele zmoniy grupe, t. y. tévus ir vaikus, kurie atstovauja skirtingoms socialinéms grupéms ir turi
jvairiy gebéjimy. Taigi suderinti ir iSpildyti jy lukescius, norus, poreikius bei vykdyti Svietimo
organizacijai deleguotas funkcijas nelengva, nes Svietimo kokybé daznai priklauso nuo iSorés
veiksniy (politiniy, ekonominiy ir socialiniy).

Suvokta paslaugy kokybé yra subjektyvi klienty nuomoné apie paslaugy teikimo procesg ir rezultatg
(Mendes ir kt., 2018). Suvokta paslaugos kokybe¢ didzia dalimi priklauso ne tik 1§ kurios perspektyvos
ja klientas vertina, bet ir nuo analizuojamo konteksto (Sultan, Wong, 2012), nes kaip teigia Mendes
irkt. (2018), kad paslaugos suvokimas yra komplikuotas dél teikiamy paslaugy skaiciaus ir jvairoves,
net ir tarp ty paciy grupiy néra vienoda ir gali skirtis net toje pacioje grupéje (pavyzdziui, skirtingais
laikotarpiais), ar vietos, ar klienty grupés.

Rane ir kt. (2023) teigimu, klienty patirtis ir aukstai suvokiama paslaugy kokybé tiesiogiai prisideda
prie didesnio lojalumo, o tai savo ruoztu skatina klientus dalintis teigiamais atsiliepimais bei
rekomendacijomis. Daugelis autoriy (Cheung, Masatlioglu, 2021; Kawaguchi ir kt., 2020) nurodo
rekomendacijos jtakg vartotojo sprendimo pasirinkimui. Kaip teigia Cheung, Masatlioglu (2021)
rekomendacija ne tik iSplecia sprendimus priimanc¢io asmens svarstymus ir poziliri i norimg objekta,
bet gali pakeisti sprendimo eigg: i§ neigiamo ] teigiama. Kawaguchi ir kt. (2020) teigia, kad
rekomendacijos daZznai motyvuoja vartotojus pasirinkti paslaugas, kuriy jie iki tol nepasteb¢jo, nes
rekomendacija néra ne tik jtikinama, bet ji daZnai paremta Ziniomis ir praktine patirtimi.

Mokslingje literatiiroje pateikiama plati suvoktos paslaugy kokybés apibréztis, apimanti jvairius
Svietimo sistemos aspektus: mokytojy darba, mokiniy pasiekimus, Svietimo infrastruktiirg, mokymo
programy kokybe ir kt. Todél suvoktos paslaugos kokyb¢ Svietimo sektoriuje yra tapusi tiek uzsienio
Saliy, tiek Lietuvos mokslininky tyrimo objektu. Behdioglu ir kt. (2014), Calvo-Porral ir kt. (2013),
Taufiq ir kt. (2020) ir kity autoriy tyrimy rezultatai atskleidzia kaip mokiniy pasitenkinimas mokykla
ir jy akademiniai pasiekimai susije su suvokta §vietimo kokybe. Lietuvos mokslininky: Zekevi¢ienés
(2010), Ligeikienes ir kt. (2020) ir kt. darbuose analizuojama aukstojo mokslo paslaugy kokybé i§
jvairiy perspektyvy, iskaitant studenty pasitenkinima, déstytojy ir administracijos vaidmenj bei
kokybés gerinimo priemones. Miisy Salyje stokojama tyrimy, kuriuose tyrin¢jama suvoktos paslaugy
kokybés jtaka tévy polinkiui rekomenduoti Svietimo organizacija. Kaip teigia MartiSauskieng,
TrakSelys (2017) tévai, kaip ir vaikai, yra Svietimo paslaugy vartotojai. ,,Daznai Lietuvoje manoma,
kad Svietimo paslaugos teikiamos tik vaikams, bet paslaugy teikimo ir gavimo sutart] su Svietimo
institucija pasiraSo tévai. Kita vertus, Svietimo pagalbos specialisty paslaugy dalis skirta biitent
tévams. Tévy Svietimas, Svietimo institucijos bendravimas ir bendradarbiavimas taip pat vyksta su
tévais. Svietimo institucija be tévy pagalbos nepajégi idspresti daugelio mokykloje kylanéiy jvairaus
pobiidZio problemy* (Marti§auskiené, Trakselys, 2017, p.103) Sie argumentai jrodo, kad labai svarbu



suprasti kaip tévai suvokia teikiamy paslaugy kokybe, tai yra svarbi pagalba Svietimo organizacijoms:
tobulintiny sri¢iy indentifikavimas ir paslaugy teikimo kokybés gerinimas.

Tyrimo problema, probleminis (-ai) klausimai.

Moksliné problema apibiidinama Siais probleminiais klausimais: kokig jtaka turi suvokta paslaugy
kokybe klienty polinkiui rekomenduoti Svietimo organizacija? Kaip tévai vertina Svietimo
organizacijy teikiamy paslaugy kokybe ir kaip $is vertinimas susijes su jy polinkiu rekomenduoti
organizacijg draugams, kolegoms ar artimiesiems?

Tyrimo objektas — paslaugy kokybés jtaka klienty polinkiui rekomenduoti Svietimo organizacijg.

Tyrimo tikslas — nustatyti suvoktos paslaugy kokybés jtakg klienty polinkiui rekomenduoti §vietimo
organizacija.

UZdaviniai:

1. ISanalizuoti suvoktos paslaugy kokybés sampratg, suvoktos paslaugy kokybés veiksnius ir
matavimo budus.

2. Atskleisti Klienty polinkj rekomenduoti apibiidinima bei jo matavimo metodus.

3. Empiriskai istirti pradiniy klasiy mokiniy tévy suvoktos paslaugy kokybés jvertinimg Svietimo
organizacijoje.

4. Empiriskai nustatyti pradiniy klasiy mokiniy tévy polinkio rekomenduoti organizacija bei suvoktos
paslaugy kokybeés ir polinkio rekomenduoti rys;j.

Tyrimo metodologija. Suvoktos paslaugos kokybés matavimui naudojama SERVQUAL metodika
pagal penkis dydzius, kurie vartotojy traktuojami kaip svarbiausi paslaugos kokybei:
apCiuopiamumas, patikimumas, atsakingumas, uztikrinimas (tikrumas) ir jautrumas (empatija).
SERVQUAL paslaugy kokybés vertinimo metodika leidzia nustatyti ne tik skirtuma tarp vartotojy
patirtos kokybeés ir likesCiy, bet ir jvertinti organizacijos paslaugy kokybe pagal kiekviena kriterijy,
palyginti konkuruojanciy organizacijy paslaugy kokybe (Palaima, 2005). Norint SERVQUAL metoda
taikyti praktiskai, reikia tyrimo metodika adaptuoti pagal paslaugy organizacijos veikla ir jos klienty
specifika (Sunarsi ir kt., 2020). Sio tyrimo atveju — §vietimo organizacijos. Svietimo organizacijos
i$siskiria klienty specifika, nes jg sudaro skirtingos interesy grupés 1) mokiniai; 2) mokytojai; 3)
tevai; 4) mokyklos vadovai; 5) steigéjai; 6) nacionalinio lygmens institucijos (Pavlavicien¢, 2015).
Sio tyrimo atveju — tévai.

Tyrimo instrumentas sudarytas i$ trijy klausimy bloky. Pirmoje klausimyno dalyje, atskleista suvokta
paslaugy kokybe¢, remiantis SERVQUAL metodika. Patirta paslaugy kokybe vertinama pagal penkiy
kategorijy dimensijas: apiuopiamumo, empatijos, tikrumo, reagavimo (jautrumo) ir patikimumo.
Kiekvienai i§ Siy dimensijy apibiidinti parengti teiginiai. Taigi, SERVQUAL metodika tyrime atspindi
penkios paslaugy kokybés dimensijos ir 22 jas apibiidinantys teiginiai.

Antroje dalyje jvertintas polinkis rekomenduoti, naudojant klienty rekomendavimo indeksg (angliskai
Net Promoter Score) (NPS), kuris jvertina kliento tikimybe rekomenduoti organizacijg draugui ar
kolegai skal¢je nuo 0 iki 10. Metodika yra gana paprasta ir apima vieng pagrindin] klausima
klientams: ,,Skaléje nuo 0 iki 10, kiek tikétina, kad rekomenduosite Svietimo organizacijg draugui ar
kolegai?* (Koladycz ir kt., 2018).

Trecioje, demografinéje klausimy grupéje siekiama nustatyti demografines respondenty
charakteristikas — lytj, amzZiy, iSsilavinima, geografing vietove, kurioje yra mokykla.
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Tyrimo metodai

1. Mokslings literattiros Saltiniy analize.

2. Kiekybinis tyrimo metodas, skirtas duomeny analizei.
3. Anketin¢ apklausa, skirta duomeny rinkimui.

4. Duomeny analizés metodai: empirinio tyrimo duomeny statistinei analizei apdoroti naudotas SPSS
(angl. Statistical Package for Social Sciences) 22.0 versijos programinis paketas. Naudoti
apraSomosios statistikos metodai: visy skaliy patikimumo koeficienty nustatymui— Cronbach alpha;
sgsajoms nustatyti — Spearman’o koreliacijos koeficientas, grupiy palyginimui buvo naudotas
neparametrinis Mann-Whitney kriterijus dviem nepriklausomoms imtims lyginti. Pasirinktas
statistinio reikSmingumo lygmuo yra 0,05.

Tyrimo imtis ir atranka. Tyrimo tiksliné grupé — pradiniy mokykly mokiniy tévai.
Tiriamyjy atrankai naudojama kriterin¢ atranka pagal Siuos kriterijus:

1. pradinéje mokykloje besimokanc¢io mokinio vienas i tévy;

2. pradiné mokykla yra valstybiné jstaiga;

3. pradiné mokykla savarankiska Svietimo jstaiga;

4. pradinéje mokykloje mokosi daugiau nei 100 mokiniy;

5. pradiné mokykla yra rajono centre.

Generaliné aibé — Rokiskio, Utenos ir AnyksCiy rajony savivaldybés pradiniy mokykly mokiniy
tévai. Tyrime apklausta 369 tévai.

Darbo teorinis reik§mingumas. ISanalizavus uzsienio ir Lietuvos autoriy moksling literatiirg,
atskleista suvoktos paslaugy kokybés samprata, suvoktos paslaugy kokybés veiksniai ir matavimo
budai. Remiantis iSanalizuota moksline literatiira, parengtas kiekybinio tyrimo instrumentas —
klausimynas pradiniy klasiy mokiniy tévams, atlikta anketiné apklausa. Tai sudaré galimybes
atskleisti tévy pozitiriu suvoktos paslaugy kokybés ir polinkio rekomenduoti $vietimo organizacija
sgsajas.

Darbo praktinis reikSmingumas. Atlikto tyrimo rezultatai yra itin svarbiis tiek Svietimo
organizacijai, tick mokiniy tévams, administracijai bei pladiajai visuomenei. Sio tyrimo rezultatai
naudingi Svietimo organizacijos veiklos tobulinimui: mokykloms padeda geriau suprasti, kaip tévai
vertina teikiamy paslaugy kokybe. Tai padeda Svietimo organizacijoms identifikuoti tobulintinas sritis
ir gerinti paslaugy teikimo kokybe.

Darbo struktiira: magistro baigiamajj darba sudaro trys pagrindinés dalys. Pirmoji dalis skirta
teoriniams suvoktos paslaugy kokybés Svietimo organizacijoje aspektams aptarti: remiantis Lietuvos
ir uzsienio autoriy moksliniais Saltiniais analizuojama suvoktos paslaugy kokybés samprata, suvoktos
paslaugy kokybés veiksniai, matavimo biidai. Antrojoje darbo dalyje pateikiama tyrimo metodai ir
organizavimas. Treciojoje dalyje, remiantis anketinés apklausos analize, pateikiami kiekybinio
tyrimo — anketinés apklausos rezultatai — pradiniy klasiy mokiniy tévy suvoktos paslaugy kokybés
jvertinimas Svietimo organizacijoje, polinkio rekomenduoti organizacija bei suvoktos paslaugy
kokybés ir polinkio rekomenduoti rySio analizé. Pateikiamas tyrimo rezultaty aptarimas, palyginant
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ir interpretuojant gautus tyrimo rezultatus su moksliniais tyrimais. Pateikiamos iSvados,
rekomendacijos, literatliros sarasas, 1 priedas. Darbe pateikiama 21 lentelé, 12 paveiksly. Darbo
apimtis be priedy — 60 puslapiy.
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1. SUVOKTOS PASLAUGU KOKYBES SAMPRATA IR KLIENTU
POLINKIO REKOMENDUOTI SASAJOS IR VERTINIMAS

1.1. Suvoktos paslaugy kokybés apibuidinimas

Pries atskleidziant suvoktos paslaugos kokybés apibiidinima, svarbu issiaiskinti atskirus paslaugos ir
kokybés savoky apibrézimus.

Paslaugos apibuidinimas. Mokslinéje literatiiroje paslaugos apibiidinimas yra tapes jvairiy mokslo
sri¢iy, tokiy kaip ekonomikos, vadybos, antropologijos tyrin¢jimo objektu, todél pateikti vieninga
paslaugos apibiidinimg yra sudétinga, iSskiriamos pagrindinés savybés, charakteristikos. Mokslinéje
literatiiroje, uzsienio ir Lietuvos mokslininky darbuose: Kotler ir kt. (2003), Pranulio ir kt. (2012),
Bagdonienés, Hopenienés (2005), Langvinienés, Vengrienés (2005), Fonseca, Pinto (2014), Lehtinen,
Jarvinen (2015) i$skiriamos 5 klasikinés paslaugy charakteristikos (zr. 1 pav.).

Nematerialu

mas

Heterogenisk

Kliento
umas

dalyvavimas

Paslaugy
charakteristikos

Nejmanom
as
kaupimas

Neatskiria
mumas

1 pav. Paslaugos charakteristikos

Saltinis: sudarytas darbo autorés

IS 1 pav. matyti, kad visy paslaugy 5 klasikinés charakteristikos yra S§ios: nematerialumas,
heterogeniSkumas (nevienalytiSkumas), neatskiriamumas, nejmanomas kaupimas ar sandéliavimas,
kliento dalyvavimas. Kaip teigia Vesterté, Skackauskiené (2022) paslauga yra bet kokia veikla, kurig
viena Salis gali pasitilyti kitai ir kuri yra i§ esmés nemateriali bei nesuteikia jokios nuosavybeés. Si
veikla gali biiti susieta su prekémis arba gali biiti nesusieta. RudZionienés, Dvorak (2013) teigimu,
bitent Sios charakteristikos dazniausiai ir budingos negamybinio sektoriaus veiklos rezultatui. Todél
negamybiniy organizacijy veiklos rinkodara yra labai svarbi tiek pacioms organizacijoms, tiek ypac
ju veiklos rezultato vartotojams.
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Apibréziant paslaugos sgvoka, dazniausiai démesys sutelkiamas j veikla, veiksmus, procesus ir
saveika. Polyakova, Mirza (2015) apibiidina paslaugg i 3 skirtingy perspektyvy:

1) kaip procesa;
2) kaip klienty problemy sprendima;
3) kaip klientams naudingg rezultata.

Pirmajj 1§ Siy poziiiriy (paslauga kaip procesas) aptaria Wirtz, Lovelock (2022), kurie paslaugas
apibrézia kaip ,,procesg ar veikiau atlikima, o ne daiktg*; §j poziiirj palaiko ir Goldstein ir kt. (2002),
teigdami, kad paslauga yra procesas, susidedantis i komponenty, kurie daznai néra fiziniai objektai,
0 yra procesy, zmoniy jgidziy ir medziagy derinys, kuris turi biiti tinkamai integruotas, kad biity
gauta ,,planuota“ arba ,,suprojektuota* paslauga.

Antrgjj pozitrj (paslauga kaip klienty problemy sprendimas) pateikia Gronroos (2001), kurio pozitiris
i paslaugas sutelktas j klientus, kai paslaugos teikiamos kaip klienty problemy sprendimai. Siuo
poziiiriu paslauga suprantama kaip neapCiuopiamo pobudzio veikla, kuri paprastai vyksta
sgveikaujant klientui ir aptarnaujanciam personalui, siekiant i§spresti kliento problemas (Kayastha,
2011).

Paskutine perspektyva (paslauga kaip naudingas rezultatas) aptaria Vargo, Lusch (2008), kurie teigia,
kad paslauga yra pagrindiné¢ jmoniy funkcija: tai specializuoty kompetencijy — Ziniy ir jgidziy
taikymas veiksmais, procesais kito subjekto arba paties subjekto naudai. Biitent i$ Sios perspektyvos
paslauga pristatoma kaip verte generuojanti sistema. Kaip teigia Vesterté¢, Skackauskiené (2022)
apibudinant paslauga, visiskai atsiribojama nuo bendryjy paslaugy savybiy ir iSskiriamas vertés
bendrakiiros aspektai. Sios paslaugos sampratos interpretacijai turéjo jtakos sparti informaciniy
technologijy raida, globalizacijos procesai. Anot Skackauskienés, Vesterte (2018), dél inovatyviy
technologijy diegimo (mobiliyjy technologijy, elektronikos, iSmaniy drabuziy, robotikos, drony,
virtualios realybés ir pan.), globalizacijos, socialiniy poky¢iy stebimas spartus paslaugy sektoriaus
augimas. Per paskutinius deSimtmecius diegiamos naujos technologijos paslaugy sektoriuje pakeité
vartotojy elgesj (prie§ jsigyjant paslauga vartotojas renka informacija internete, komunikuoja
socialinése platformose ir kt. ) ir jy likesc¢ius dél paslaugos suteikimo greicio, vienu spustel€jimu
nusipirke paslaugg, vartotojai tikisi, kad jy poreikiai ir pageidavimai bus i§ karto jvykdyti. Tai
paskatina jmones, teikiancias paslaugas ieskoti naujy budy kaip turi biiti kuriamos paslaugos,
organizuojamas jy teikimas bei komunikuojama su tikslinémis vartotojy grupémis.

Skackauskiene, Vesterté (2018, 2022) aktualizuoja ir siiilo naujg paslaugos apibréztj (Zr. 2 pav.)
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Procesas
arba
veiksmas

Priklausanti
tam tikrai

Mainy

ral sandoris be
ekonomimei :

nomimei nuosavybeés
klasvlglilli?;:ual / pasikeitimo

Kas yra
paslauga

Unikaliomis
savybémis

pasizyminti

esybé

Vertés
bendrakiira

Tarpusavyje
susiety
veikly

sistema

2 pav. Paslaugos savokos apibtidinimas

Saltinis: Skagkauskiené, Vesterté (2018). Paslaugos sampratos aktualizavimas $iuolaikinéje vadyboje. Mokslas —
Lietuvos ateitis, Nr. 10, 1-9.

Remiantis Skackauskienés, Vestertés (2018) mokslinés ir empirinio tyrimo analizés rezultatais,
iSgryninti tokie $esi paslaugos apibiidinimo budai:

1) paslauga kaip procesas arba veiksmas;

2) mainy sandoris be nuosavybés pasikeitimo;

3) vertés bendrakiira;

4) tarpusavyje susiety veikly sistema;

5) unikaliomis savybémis pasizZyminti esybe;

6) priklausanti tam tikrai ekonominei klasifikacijai veikla.

Remiantis paslaugos apibiidinimo biidais sitilomas naujas paslaugos apibudinimas — paslauga kaip
interaktyvus procesas, kuris per teikimo sistemg realizuojamas taip, kad sukuriama verté Siame
procese dalyvaujan€ioms Salims (Skackauskiené, Vesterte, 2018; 2022). Remiantis Vesterte,
Skackauskiene (2022), galima iSskirti Siuos pateikiamos paslaugos apibrézties privalumus:

1) universalumas: apimanti didele paslaugy jvairove: tiek verslo (komercines), tiek vieSasias
paslaugas, tiek elementarias, tiek labai sudétingas;

2) svarbiausios ir aktualiausios esybés (procesas, verte, sistema);

3) tokia apibréZtis sudaro prielaidas nagrinéti paslaugas kaip visuma ir ieskoti efektyviy bei optimaliy
jos teikimo sprendimy.

Paslaugy kokybés savokos apibrézimas. Kiekviena jmon¢ teikdama paslaugas siekia paslaugy

v —

vis iSrankesni ir kelia vis didesnius reikalavimus norimai paslaugai, todé¢l pagrindinis kriterijus, | kg
klientai vis daugiau kreipia démesj, tampa paslaugos kokybé.
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Mokslingje literatiiroje, tiek uzsienio autoriy (Ramya ir kt., 2019; Jeyalakshmi, Meenakumari, 2016;
Sadaf, Rahela, 2019; Ighomereho ir kt., 2022), tiek Lietuvos mokslininky (Kontautaités,
Zinkeviciutes, 2013; Bulasaités, Jesevicitités — Ufartienés, 2019) darbuose apibiidinant paslaugos
kokybe akcentuojama paslaugos pridéting verte, kuri siejama ne su kaina, o pasitenkinimu, kurj gauna
vartotojas bei klienty lukes¢iy ir poreikiy patenkinimu. Ramya ir kt. (2019) paslaugy kokybe
apibiidina kaip jvertinima, kaip suteikta paslauga atitinka kliento lukesCius. Paslaugos verslo
subjektai daznai vertina klientams teikiamy paslaugy kokybe, siekdami pagerinti savo paslaugy
kokybe, kad grei¢iau nustatyty problemas ir geriau jvertinty klienty pasitenkinimg. Jeyalakshmi,
Meenakumari (2016) paslaugy kokybe apibrézia kaip klienty liikesciy ir paslaugy teikimo rezultaty
palyginima. Aukstos kokybés paslaugas teikianc¢ios organizacijos tenkina klienty poreikius ir islieka
ekonomiskiausios konkurencijos pozitriu, nes geresné paslaugy kokybé taip pat didina jmonés
konkurencingumga. Auksta paslaugy kokyb¢ pasiekiama iSmanant veiklos procesa, nustatant paslaugy
teikimo problemas ir apibréziant paslaugy atlikimo ir rezultaty bei klienty pasitenkinimo lygj. Sadaf,
Rahela (2019) paslaugy kokybe apibiidina paslauga, kuri atitinka klienty likescius ir patenkina jy
poreikius.

Apibiidinant paslaugy kokybe islieka vertinimo subjektyvumas, nes kiekvienu konkre€iu atveju
kokybé yra suprantama per vartotojo suvokimo prizme. Ighomereho ir kt. (2022) teigimu, paslaugos
kokybés vertinimas apibtidinamas kaip subjektyvus palyginimas, kurj klientai atlieka tarp paslaugos
kokybeés lukesciy ir to, ka jie gauna. Taigi, tai yra poziiirio forma, kuri kyla i§ likesciy palyginimo su
faktiniais rezultatais. Pastebéta, kad klienty paslaugy kokybés suvokimas priklauso nuo klienty
lukesciy, kuriuos jie turéjo pries teikdami paslaugas. Klientai vertins paslaugos kokybe kaip zema,
jei atlikimas neatitinka jy liikes¢iy, ir auksta, jei atlikimas virsija likes¢ius. Labanauskaités, Sturalo
(2014) teigimu, kad vartotojas likty patenkintas suteikta paslauga, patirta kokybé turi virSyti kokybe,
kurios tikétasi. Palese, Usai (2018) teigimu, tiek vadovai, tiek mokslininkai siekia tiksliai i§matuoti
paslaugy kokybe, kad suprasty jos pasekmes ir nustatyty kokybeés gerinimo biidus, siekdami klienty
pasitenkinimo ir sumazindami jy poreikj keisti paslaugy teikeéja. Nes kaip nurodo Labanauskaite,
Sturalo (2014), paslaugy kokybé yra vienas i§ veiksniy, lemianéiy pelninguma, todél kokybei jmoné
turéty skirti ypatingg démes;.

Suvoktos paslaugy kokybés apibiidinimas. Mokslinéje literatiroje pateikiama plati suvoktos
paslaugy kokybés apibréztis. Suvokta paslaugos kokybé apibréZiama kaip produkty ar paslaugy
funkcijy ir savybiy rinkinys, galintis patenkinti tiesioginius ar numanomus klienty poreikius (Mendes
ir kt., 2018). Bendrai suvokiama kokybe formuoja laukiama kokybé (kurios klientas tikisi) ir ja
lemiantys veiksniai bei paslaugomis pasinaudojus gauta (patirta) kokybeé. Bagdonienés, Hopenienés
(2005) teigimu, laukiamos ir realiai patiriamos kokybeés formavimuisi jtakos turi veiksniai, kurie ir
nulemia bendrai suvokiamg rezultatg. Kaip teigia Kavaliauskait¢ (2017), paslaugos kokybé yra
suvokiama kaip vartotojo laukiamos ir patirtos kokybés skirtumas. Shu-Hsien Liao ir kt. (2022),
iSanalizave jvairiy autoriy sitilomus suvoktos paslaugy kokybés sampratas, pateiké pagrinding
savokos aiSkinimo idé¢ja: suvokta paslaugy kokybé yra vartotojo sprendimas dél paslaugos
pranasumo, tai néra tikroji paslaugos kokybeg, o tai yra, kaip klientas vertina paslauga.

Suvokta paslaugos kokybé siejama su kognytiviniu kokybeés vertinimo procesu, kaip teigia Saif Ullah
Malik (2012), tai kliento suvokimas ir subjektyvus atsakas j bendrus paslaugos privalumus ir
trikumus. Tai reiSkia, kad paslaugos kokybés vertinimas yra psichologinis paslaugos savybiy
suvokimo, mokymosi, samprotavimo ir supratimo rezultatas (Mendes ir kt., 2018).
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Mokslingje literatiiroje suvokta paslaugos kokybé vertinama i§ skirtingy perspektyvy bei siejama su
kliento lukesciais, kaip nurodo Polyakova, Mirza (2015) suvokta paslaugy kokybé yra vertinimo
proceso rezultatas, kai klientai lygina savo likesCius su gauta paslauga. Kristensen ir kt. (2009)
suvokta paslaugos kokybe sieja su atitikimu kliento reikalavimams. Vengriené (2006) suvokta kokybe
sieja su kliento poreikiy ir paslaugos atitikimu, klientas kokybe vertina lygindamas savo lukescius su
patyrimu naudojantis paslauga, kuo suvokta kokybé geresn¢, tuo paslauga tampa vertingesné.

Mokslingje literatiiroje suvokta paslaugos kokybé apibiidinama kaip daugiamatis konstruktas.
Remiantis Rares (2014) galima iSskirti dvi suvoktos paslaugy kokybés perspektyvas:

pirmoji konceptualizacija apibrézia paslaugy kokybés dimensijas, atsizvelgiant j funkcine (paslaugy
teikimo procesg), techning (paslaugy teikimo rezultatg) ir reputacing kokybe¢ (jmonés jvaizdis). Tai
jvardinama kaip ,,SiaurietiSka‘ perspektyva,

antroji yra ,,amerikietiSka“ perspektyva, kai naudojami paslaugy kokybés matmenys tokie kaip:
patikimumas, uztikrintumas, apiuopiamumas, empatija ir reagavimas.

Suvokta paslaugos kokybe didzia dalimi priklauso ne tik i§ kurios perspektyvos ja klientas vertina,
bet ir nuo analizuojamo konteksto (Sultan, Wong, 2012), nes kaip teigia Mendes ir kt. (2018), kad
paslaugos suvokimas yra komplikuotas dél teikiamy paslaugy skaiciaus ir jvairoveés, net ir tarp ty
paciy grupiy néra vienoda ir gali skirtis net toje pacioje grupéje (pavyzdziui, skirtingais laikotarpiais),
ar vietos, ar klienty grupés.

Apibendrinant galima teigti, kad paslauga vertinama is skirtingy perspektyvy: kaip procesas, kaip
klienty problemy sprendimas ir kaip klientams naudingas rezultatas. Paslauga apibudinama kaip
interaktyvus procesas, kuris per teikimo sistemq realizuojamas taip, kad sukuriama verté vartotojui.
Suvokta paslaugy kokybé — suvokiama kaip vartotojo laukiamos ir patirtos kokybés skirtumas.

1.2. Suvoktos paslaugy kokybés matavimas ir dimensijos

Mokslingje literatiiroje suvoktos paslaugos kokybés matavimui naudojamas SERVQUAL metodas.
Parasuraman, Zeithaml ir Berry (1988) sukurtas Kokybés spragy modelis, SERVQUAL kokybés
modelis leidZia nustatyti, jvertinti ir paSalinti paslaugos teikimo kokybés spragas, nurodancias
Ruzeviciaus, Kazlauskienés (2015) teigimu, SERVQUAL metodika siekiama jvertinti klientams
teikiamy paslaugy kokybe, Sis modelis atskleidzia skirtuma, ko klientas tikisi ir kg 1§ paslaugos teikéjo
gauna. PoSkuté, Bivainien¢ (2011) paZymi, kad tai elementarus kokybés matavimo budas, kartu
veiksminga metodika, atstovaujanti poZzitiriui, kaip paslaugy kokybe supranta vartotojai, kuri leidZia
atskleisti stiprigsias ir silpnasias teikiamy paslaugy kokybés puses.

Kaip teigia Sunarsi ir kt. (2020), SERVQUAL metodika parengé Zeithaml, Parasuraman, Berry
(1988), siekdami jvertinti kokybe gamyboje. Minéti autoriai SERVQUAL metodologija
struktiirizuoja ] penkis dydzius, dimensijas, kurie vartotojy traktuojami kaip svarbiausi paslaugos
kokybei (Zr. 3 pav.).
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3 pav. Paslaugos kokybés dimensijos

Saltinis: Ramya, N., Kowsalya, A., Dharanipriya, K. (2019). Service quality and its dimensions. EPRA International
Journal of Research &Development, Volume: 4, Issue 2,.38-41.

IS 3 paveikslo matyti, kad iSskiriamos 5 paslaugos kokybés dimensijos: apciuopiamumas,
patikimumas, reagavimas, uztikrinimas (tikrumas) ir jautrumas (empatija).

SERVQUAL modeliu siekiama nustatyti skirtumg tarp suvokimo ir lukes¢iy ir nustatyti paslaugy
kokybés lygi pagal penkias matavimo sritis (Zr. 4 pav.)

Suvokiama paslaugy

Apciuopiamumas Patirta paslauga kokybe
Patikimumas
Reagavimas
Uztikrintumas
Jautrumas Laukiama paslauga

4 pav. Suvokta paslaugy kokybé SERVQUAL modelis
Saltinis: Krsmanovic, M., Horvat, A., Ruso, J. (2014). Application of SERVQUAL model in high education. 11th

International conference “Standardization, protypes and quality: A means of balkan countries’ collaboration”
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Suvokta paslaugy kokybé yra vertinimo proceso dalis, kurio metu klientai lygina savo likesCius su
patirtimi, t.y. gautomis paslaugomis. Klientai suvokta paslaugy kokybe vertina geriau, kai patirta
kokybe atitinka ar vir$ija jy lukescius. Vertinimas priklauso nuo klienty iSankstiniy lukesciy, kuriuos
lemia tokie veiksniai kaip rinkodaros komunikacija, organizacijos reputacija ar jvaizdis, teikiamy
paslaugy kaina, klienty turimi poreikiai ar vertybés. Tai subjektyvus klienty vertinimas, nes jei
klientai turi nerealius liikesCius, suvokiama paslaugy kokybé bus vertinama prastai, nors patirta
paslaugy kokybé yra gera (Ojasalo, 2010).

Paslaugos kokybés dimensijy charakteristikos pateikiamos 1 lenteléje.

1 lentele
Paslaugos kokybés dimensijy charakteristikos*
Paslaugos kokybés Charakteristika
dimensija
Patikimumas Patikimumas apibréziamas kaip geb¢jimas patikimai atlikti pazadéta paslaugg ir tiksliai.

Placigja prasme patikimumas reiSkia, kad jmonés laikosi duoty pazady dél paslaugy
teikimo, paslaugy teikimo nuostaty, problemy sprendimo ir kainodaros. Klientams patinka
turéti reikaly su tomis jmonémis, kurios laikosi savo pazady. Taigi paslaugy jmonés turi
zinoti klienty liikes¢ius dél patikimumo.

Reagavimas Tai noras padéti klientams, paslauga suteikti paslaugiai ir greitai. Si dimensija yra
orientuota i pozilirj ir operatyvumg teikiant paslaugas, sprendziant klienty prasymus,
klausimus, skundus ir problemas. Jis taip pat orientuotas j punktualumg, dalyvavima,
profesinj jsipareigojimg ir darbuotojy ar personalo. Jis gali biiti apskai¢iuojamas pagal
laika, kurj klientai laukia pagalbos, atsakymy j klausimus ir pan. Reagavimo salygos

galima pagerinti nuolat perziiirint procesa paslaugy teikimg ir darbuotojy pozitirj
klienty prasymus.

Uztikrintumas Ja galima apibrézti kaip darbuotojy zinios ir paslaugumas, sugeb¢jimas vartotojui
suzadinti pasitikéjima. Sioje dimensijoje daugiausia démesio skiriama darbui, zinioms ir
igiidziams, tikslumui, mandagumui, darbuotojy paslaugumui ir jmonés uztikrinamam
saugumui.

Jautrumas (empatija) Ji apibréziama kaip rhpinimasis, individualus démesys vartotojui, riipinimasis juo,
specialiy poreikiy tenkinimas. Si dimensija bando perteikti prasme per individualizuotas
paslaugas, kad klientai yra unikaldis ir ypatingi jmonei. Sioje dimensijoje daugiausia
démesio skiriama paslaugy, kurios tenkina skirtingus poreikius, jvairovei. Siuo atveju
paslaugy teikéjai turi zinoti klienty asmeninius poreikius arba norus ir pageidavimus.

Apciuopiamumas Tai jmonés materialus pagrindas: personalo, fiziniy patalpy, jrangos, technologijy, kity
bendravimo metu naudojamy priemoniy, medziagy i$vaizda. Sis aspektas gerina jmonés
ivaizdj, todél jos turi daug investuoti i tai, kad gerinty fizin¢ infrastruktiirg.

* Ramya, N., Kowsalya, A., Dharanipriya, K. (2019). Service quality and its dimensions. EPRA International Journal
of Research &Development, Volume: 4, Issue 2,.38-41.

Parasuraman ir kt. (1988) pateiké SERVQUAL kaip daugiapakope skale sukurtg paslaugy kokybei
vertinti, kuri apibréZiama kaip ,,neatitikimo laipsnis ir kryptis tarp klienty paslaugy suvokimo ir
lukesCiy“. SERVQUAL reikalauja, kad respondentai atsakyty j klausimus apie jy lukes¢ius ir
suvokimg (Prakash, Mohanty, 2012).
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SERVQUAL metodikoje primygtinai reikalaujama pateikti 22 klausimy rinkinius, kuriuose
respondentai gali jvertinti jy likesc¢ius ir patirtj, vartotojy suvokimg (poziiirj) i suteikta paslauga
(Jeyalakshmi, Meenakumari, 2016). SERVQUAL model; sudaro penki pagrindiniai kriterijai
(dimensijos, faktoriai), kurie suskirstyti i du 22 klausimus (teiginius, veiksnius). Vienas teiginiy
rinkinys apibrézia vartotojy liikesCius tam tikrai paslaugos savybei, o kitas konkrecios paslaugos
savybés suvokima, taip nustatant kiek suvokiama kokybé yra aukStesné nei laukiama kokybé
(Tilvytieng, 2020).

SERVQUAL laikomas validziu paslaugy kokybés vertinimo instrumentu, kadangi skirtumo tarp
vartotojy likesciy ir suvoktos kokybés nustatymas sudaro pagrindg gerinti paslaugy kokybe jvairiose
paslaugy srityse (Zekevigiené, 2010). Naudojantis $iuo metodu balais yra imatuojama vartotojo
suvokiama paslaugos kokybé¢, kaip laukiamos ir patirtos kokybés skirtumas (Tilvytiené, 2020).
SERVQUAL paslaugy kokybés vertinimo metodika leidzia nustatyti ne tik skirtumg tarp vartotojy
patirtos kokybés ir liikesCiy, bet ir jvertinti jmonés paslaugy kokybe pagal kiekvieng kriterijy,
palyginti dviejy konkuruojanciy jmoniy paslaugy kokybe (Palaima, 2005).

1.3. Svietimo paslaugu charakteristika

Svietimo paslaugos uZima labai svarbia vieta visuomenéje, nes kaip teigia MartiSauskiené, Trakselys
(2016) Svietimas yra vienas svarbiausiy veiksniy, lemianciy tiek visuomengs iSsivystymo lygj, tiek
paties zmogaus sékme Siuolaikinéje visuomenéje. Anot Mamun-ur-Rashid (2023), visi vystymosi
aspektai tiesiogiai ar netiesiogiai susij¢ su kokybisku Svietimu. Zolfaghari (2015) Svietimg laiko viena
i§ pagrindiniy ir pirminiy Zmogaus teisiy; jis yra esminé socialinio ir ekonominio vystymosi
sudedamoji dalis ir, jei yra gerai suplanuotas, gali duoti didelj socialinj ir ekonominj rezultatg.

Svietimo paslaugos priklauso nuo keliamy $vietimui tiksly, kurie kaip pazymi Zelvys ir kt., (2020)
visada pasiZzymi tiksly daugialypiSkumu. Lietuvoje Svietimo paslaugy tikslai suformuluoti
pagrindiniuose strateginiuose Lietuvos Svietimo dokumentuose: Valstybingje Svietimo 2013-2022
mety strategijoje (2013), Valstybés pazangos strategijoje ,,Lietuva 2030“ (2011). Kaip teigia Zelvys,
Jakaitiene (2022) Svietimo tikslai atspindi globalias tendencijas ir remiasi svarbiausiais UNESCO
suformuluotais Svietimo prioritetais: socialinio teisingumo, prieinamumo, jtraukties, siekj gerinti
Svietimo kokybe bei mokiniy pasiekimus ir ugdymo rezultatus.

Svietimo paslaugos skiriasi nuo kity nematerialiy paslaugy savo vartojimo savybémis (vartojimo
kaina); jos apima asmens dvasinio ir intelektinio tobuléjimo bei tam tikros specialybés ar
kvalifikacijos igijimo poreikius (Dulaimi, 2016). Remiantis Niyazav (2019) galima i$skirti Siuos
Svietimo paslaugoms buidingus ypatumus:

e Svietimo paslaugos lygis priklauso nuo ankstesnio besimokanciojo pasirengimo lygio, jo gebéjimy
ir noro gauti Svietimo paslauga;

e Svietimo paslaugy vartojimas padeda tobulinti specialisto kokybe;

e Svietimo paslaugos nuo kity paslaugy skiriasi daug didesne kaina, kurig lemia daug aukStesné
Svietimo paslaugy teikéjy kvalifikacija;

e Svietimo paslaugos teikia naudos tiek paslaugg jsigyjan¢iam besimokanciajam, tiek visuomenei.

Svietimo paslaugos pasizymi Siomis savybémis: neap&iuopiamumas, nepastovumas ir paslaugy

nematerialumas. Prie§ gaunant Sias paslaugas negalima jy demonstruoti, pamatyti, iSbandyti, gabenti,

laikyti, supakuoti. Svietimo paslaugos turi atitikti vienodus kokybés kriterijus, kuriuos nustato
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vyriausybinés, savivaldybiy ar vieSosios institucijos arba tarptautinés
organizacijos. Svietimo paslaugos priklauso nuo jgyto i§silavinimo tikslo, kuris turi atitikti tam tikrus
standartus (Niyazav, 2019).

Svietimo valdymo

Ciarko, Polcyn (2022) remdamiesi Z. Kwiecinski (2003), kuris nagrin¢jo Svietimo paslaugy esme,
nurodo, kad Svietimas visy pirma turéty:

e suteikti ziniy, reikalingy aktyviai ir kiirybingai dalyvauti visuomenés gyvenime Siuolaikinéje
visuomengje;

e formuoti svarbias vertybes, kurios yra svarbios sékmingam laisvos, demokratinés visuomenés
funkcionavimui, tolerancija, pagarbg teiséms, jskaitant mazumy teises, meile laisvei,
sgmoningumga ir solidarumo jausma;

e formuoti bendrojo gério idéja ir pagarbg jam;

e ugdyti socialinio rysio ir patriotizmo jausma;

ugdyti gebéjimg derinti aktyvy bendradarbiavimg ir darny

bendradarbiavimg darbe, Seimoje ir vietos bendruomenése su gebéjimu pasirinkti ir nustatyti savo

tikslus bei jy siekti;

e tinkamai subalansuotai

e mokyti atsakomybés pries save ir atsiskaityti uz savo veiksmus pries kitus.

Mokslingje literatiiroje Svietimo paslaugos lyginamos su nepelno siekiancios, socialinés jmonés
teikiamomis paslaugomis, Liubertaite, Kvieskiené (2016) nurodo, kad Svietimo paslaugy tikslas yra
laimingas klientas (paslaugos gavéjas — mokinys ir jo tévai, riipintojai), todel turéty biiti pasitlyta
labiausiai jy poreikius atitinkanti paslauga. MartiSauskiené, TrakSelys (2016) nurodo, kad Svietimo
paslaugos nukreiptos 1 didele zmoniy grupe, t. y. tévus ir vaikus, kurie atstovauja skirtingoms
socialinéms grupéms ir turi jvairiy gebéjimy, todél Svietimo institucija teikdama paslaugas turi
atsizvelgti biitent | jy poreikius. MartiSauskien¢, TrakSelys (2013).akcentuoja, kad Svietimo
institucijos, jgyvendinancios valstybing, regioning Svietimo politika, turi ne tik nustatyti paslaugy
vartotojy (mokiniy ir jy tévy, ripintojy) poreikius, bet jvertinti Svietimo politiky, paslaugy atlikéjy
ir vartotojy likescius, tikslus bei siekius.

Svietimo paslaugos yra dalis Lietuvoje teikiamy vie$yjy paslaugy. Svietimo paslaugas Lietuvoje
teikia nacionalinés, valstybingés, savivaldybiy, NVO ir privacios ugdymo jstaigos.

Ugdymo jstaigos teikia Svietimo paslaugas, kurias jprasta skirstyti j edukacines ir socialines paslaugas
(2 lentele).

2 lentele
Ugdymo jstaiguy teikiamos Svietimo paslaugos*

Edukacinés paslaugos Socialinés paslaugos Informacinés- Kultairinés-
komunikacinés rekreacinés
paslaugos paslaugos

e Specialiyjy poreikiy turingiy e Vaiky teisiy apsaugos; | e Informacijos e Renginiy,

vaiky ugdymos e vaiky sveikatingumo; pateikimas apie svenciy

e socialines atsk,irties e vaiko globos ir vaiko ugdymg ir organizavimas;

integracijos; priezitros; pasiekimus; e isvyky,

tov §vietirr;0' maitinimo; e informacijos ekskursijy

prolf%esinio ori'entavimO' pavézejimo; pateikimas apie organizavimas;
edagogines-osicholo ,inés prevencinio darbo. ugdymo jstaigos | e laisvalaikio

p iqb gines-p 9 veikla; organizavimas.

pagalbos;

individualizavimo;
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e asmens ugdymo ir fiziniy bei e specialisty
dvasiniy galiy plétojimo; teikiama

e  Svietimo pagalbos: informacija.
psichologine, specialiaja
pedagogine, specialiaja
(mokytojo padéjéjo, gesty
vertéjo), socialing-pedagogine
(logopedo, spec. pedagogo,

o tiflopedagogo,
surdopedagogo).

*Qaltiniai: Martisauskiené, D., Trakselys, K.(2013). Svietimo politikos, ugdymo kokybés ir paslaugy vartotojy poreikiy
tenkinimo sgsajos. Socialiniy moksly studijos, Nr. 4, 1124-1137.

Martisauskiené, D., TraksSelys, K. (2016). Svietimo paslaugy kokybé¢: efektyvumas, rezultatyvumas, prieinamumas.
Tiltai, Nr. 1, 191-206.

IS 2 lenteléje pateikty paslaugy apibiidinimo, galima teigti, kad ugdymo jstaigose teikiamos Svietimo
paslaugos pasizymi daugiafunkcikumu. Svietimo paslaugos apima §ias paslaugas: edukacines
paslaugas: specialiy poreikiy turin¢iy vaiky ugdymo; socialinés atskirties integracijos; tévy Svietimo;
profesinio orientavimo; pedagoginés-psichologinés pagalbos; individualizavimo; asmens ugdymo ir
fiziniy bei dvasiniy galiy plétojimo; Svietimo pagalbos: psichologing, specialiaja pedagoging,
specialigja (mokytojo padejejo, gesty vertéjo); socialing-pedagogine (logopedo, spec. pedagogo,
tiflopedagogo, surdopedagogo); socialines paslaugas: vaiky teisiy apsaugos; vaiky sveikatingumo;
vaiko globos ir prieziliros; maitinimo; pavézejimo; prevencinio darbo (MartiSauskiene, Trakselys,
2016); informacines-komunikacines paslaugas: tévams informacijos teikimas apie vaiko ugdyma,
pasiekimus ir jstaigos veikla; Kultiirines-rekreacines paslaugas: renginiy, Svenciy, iSvyky,
ekskursijy organizavimas vaikams (MartiSauskiené¢, TrakSelys, 2013).

Kiekviena $vietimo organizacija teikdama Svietimo paslaugas siekia mokiniy ugdymosi s€ékmés bei
parengia mokinius kitam ugdymo etapui arba darbui pagal darbdaviy likescius ir reikalavimus.
Ciarko (2022) teigia, kad aukStesné Zmogaus jgidZziy kokybé profesinés kvalifikacijos ir
kompetencijy srityje lemia norima ekonomikos augima ir socialine plétra. Zmonés paprastai suvokia,
kad geras i$silavinimas ir noras nuolat gilinti jgytus jgudZius lemia jy gerove, todel elgdamiesi
racionaliai, lavindami save, jie sukurs pamatus spartesniam Salies vystymuisi. Shiferaw, Kenea (2024)
teigimu, mokiniy tévai nori, kad jy vaikai gyventy geresnj gyvenima nei jie patys, ir daZznai mano,
kad Svietimas yra raktas ] tai, kaip to pasiekti. Tévai taip pat turi siekiy deél savo vaiky akademiniy
pasiekimy ir karjeros. Jie nori, kad jy vaikai puikiai mokytysi mokykloje, istoty j koledza ar
universitetg ir uzsitikrinty stabilig ir pasitenkinimg teikiancig karjerg. Tod¢l Svietimo organizacijy
vadovams bei pedagogams, t.y Svietimo paslaugos tiekéjams, labai svarbu suprasti, jog nuo jy
kompetencijos bei mokymo metody ir poziiirio ] kiekvieno mokinio ir jy tévy, glob&jy ar ripintojy
poreikius priklauso jy auklétiniy ateities perspektyvos (Liubertaite, Kvieskiene, 2016).

Apibendrinant svietimo paslaugas, galima teigti kad jos yra daugiafunkcinés, nes apima jvairias sritis
edukacing, socialing, informacing-komunikacine, kultirine-rekreacing, skirtas siekti Svietimo
prieinamumo, socialinio teisingumo ir jtraukties, Svietimo kokybés ir ugdymo rezultaty gerinimo.
Svietimo paslaugos teikiamos jvairioms suinteresuotoms Salims: jvairaus amziaus, skirtingy interesy
ir poreikiy, turintiems mokiniams, jy tévams. Svietimo paslaugy daugiafunkciskumas pasireiskia tuo,
kad jos atlieka ne tik ugdymo funkcijqg, bet ir skatina besimokanciojo asmeninj tobuléjimgq, socialing
integracijq bei karjeros siekius, taip prisidédamos prie visuomenés socialinés ir ekonominés raidos.
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1.4. Suvoktos paslaugy kokybés matavimas ir dimensijos Svietimo sektoriuje

SERVQUAL metodas yra palankiai vertinamas ir daznai pasirenkamas ypac paslaugy sektoriuje,
tame tarpe vertinant Svietimo paslaugy teikimg. Kai Svietimo sektoriaus paslaugy teikéjai zino, kaip
vertinami paslaugy gavéjai jie gali pamatyti, kokig jtaka Siam vertinimui daro jy lukesciai. Jei
paslauga atitinka liikescCius, tai reiskia auksta kokybe, o jei paslauga negali atitikti lukesc¢iy, vadinasi,
yra atotriikis tarp likesciy ir paslaugos kokybés. Sis atotriikis rodo nepasitenkinima paslaugy sritimis
(Emre ir kt., 2023).

Norint SERVQUAL metoda taikyti praktiskai, reikia tyrimo metodika adaptuoti pagal paslaugy
organizacijos veikla ir jos klienty specifika (Sunarsi ir kt., 2020). Svietimo organizacijos issiskiria
klienty specifika, nes ja sudaro skirtingos interesy grupés 1) mokiniai; 2) mokytojai; 3) tévai; 4)
mokyklos vadovai; 5) steigéjai; 6) nacionalinio lygmens institucijos (Pavlaviciené, 2015).

Remiantis Mamun-ur-Rashid (2023), Rolo ir kt. (2023) Svietimo paslaugy kokybés dimensijy
apibiidinima (3 lentelée).

3 lentele
Svietimo paslaugos kokybés dimensijy charakteristikos*
Paslaugos kokybés Charakteristika
dimensija
Patikimumas Patikimumas siejamas su pamoky ir kity edukaciniy uzsiémimy vykdymu laiku, be

vélavimy, patraukliy uzsiémimy ir pagalbos mokiniui pasiiila, aiSkiy ir suprantamy
uzduociy parinkimu, tikslios ir savalaikés informacijos pateikimu.

Reagavimas Noras padéti mokiniams, mokiniy, tévy nuomonés ar patarimy priémimas ir savalaikis
svarstymas, greitas reagavimas j mokiniy problemas ir jy sprendimas, mokiniy, tévy
jtraukimas ] problemy sprendima.

Uztikrintumas Démesys mokytojo profesionalumui, mokiniy pasiekimy vertinimo sistemos
nesalisSkumas, papildomos pagalbos mokiniams suteikimas (pvz. konsultacijos po
pamoky, dalyvavimas konkursuose ir pan.), edukaciniy uzsiémimy patrauklumas.

Jautrumas (empatija) Ji remiasi ir fizinio ir emocinio mokiniy saugumo uztikrinimu, teikiama individuali
pagalba mokiniui, skiriamas démesys ir pagalba mokiniams, turintiems specialiyjy
poreikiy, plétojami pagarblis ir saziningi mokytojy ir mokiniy santykiai, uztikrinamas
mokiniy saugumas mokykloje.

Apciuopiamumas Ugdymo jstaigos materialus pagrindas: mokyklos aplinkos patrauklumas: pvz., Zaidimy
aikstelés, bibliotekos, bendrojo naudojimo patalpos ir t. t., yra tinkamai suformuotos
edukacinés erdvés, moderniy mokymo priemoniy prieinamumas klasése: pakankamas
kiekvienam mokiniui vadovéliy, kity mokymosi priemoniy: kompiuteriy, interaktyvios
jrangos ir kt.) ir reikmeny kiekis.

* Mamun-ur-Rashid (2023). Quality of government secondary school services in regional Bangladesh. Heliyon, Volume
9, Issue 1, 1-15

*Rolo, A., Alves, R., Saraiva, M., Leandro, G.(2023). The SERVQUAL instrument to measure service quality in

higher education — A case study. SHS Web of Conferences 160, 1-11.

Daugelis mokslininky (Emre ir kt., 2023; Mamun-ur-Rashid, 2023; Manzoor, 2018; Behdioglu,
Sener, 2014) tyrin¢jo Svietimo paslaugy kokybe, naudojant SERVQUAL metoda.
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Emre ir kt. (2023) atliko paslaugy kokybés ikimokyklinio ugdymo jstaigose tyrimg, taikant
SERVQUAL metoda. Tyrimo tiksling grupe sudaré 428 tévai, kuriy vaikai mokosi ikimokyklinio
ugdymo jstaigose Turkijos Izmir, Diyarbakir, Karaman, Kahramanmaras ir Zonguldak provincijose
2020-2021 mokslo metais. Rezultatai atskleid¢, kad tévy Ilukes¢iai buvo patenkinti dél
apCiuopiamumo ir empatijos, o jy lukesc¢iai dél patikimumo, reagavimo ir uZztikrintumo buvo
nepatenkinti.

Mamun-ur-Rashid (2023) tyré valstybiniy viduriniy mokykly paslaugy kokybe Bangladese.
Kiekybiniai duomenys buvo renkami i§ 601 atsitiktinai atrinkty klienty, naudojant struktiirizuota
interviu grafika, sudarytg remiantis penkiy dimensijy SERVQUAL metodu. Tyrimo metu nustatyta,
kad vidurinio ugdymo kokybé tiriamojo regiono neatitiko klienty poreikiy visy SERVQUAL kokybés
dimensijy, tyrimo rezultatai atskleidé reikSmingg atotrukj tarp lukesCiy ir suvokimo pagal
apc¢iuopiamumo, reagavimo, patikimumo, uztikrinimo ir empatijos dimensijas. Rezultatai atskleide,
kad SERVQUAL dimensijos: apCiuopiamumas, reagavimas, uztikrinimas ir empatija gali reikSmingai
daryti jtakg bendram respondento pasitenkinimui paslaugomis. Nustatyta, kad mokyklose triiksta
mokymo, mokymosi ir laisvalaikio priemoniy, pavyzdziui, laboratorijy, biblioteky, bendrojo
naudojimo patalpy ir sporto aiksteliy. Mokiniai negaudavo individualios pagalbos pagal poreikius,
skirtos akademiniams rezultatams gerinti. Mokytojams truko kompetencijy suprantamai vesti
pamokas ir jie nepakankamai skyré laiko mokiniams po pamoky. Didelis SERVQUAL dimensijy
atotrukis atskleideé, kad reikia visapusiskai siekti, kad biity pagerinta paslaugy kokybé. Vadinasi,
bitina tobulinti / gerinti ugdymo patalpas, mokiniy dalyvavima planuojant pamokas ir priimant
sprendimus dél mokymo metody, mokytojy didaktikos dalyko tobulinimas.

Manzoor (2018) atlikto tyrimo tiksliné grupé buvo vidurinio ugdymo mokykly mokiniai. Tyrimo
rezultatai atskleide, kad labiausiai mokiniai patenkinti veiksniais arba, kitaip tariant, mokyklos
stiprybés yra ,patikimumo* (paslaugy tikslumas) ir ,uztikrintumo* (mokytojy kompetencija)
veiksniai. O silpnosios sritys yra ap¢iuopiamumas ir empatija. Moksleiviai maziausiai patenkinti
ap¢iuopiamumo veiksniu, todél mokykla turéty tobulinti: tinkamg sédimy viety jrengimg mokyklos
valgykloje; valgykloje turéty buti tiekiami sveiki ir higieniski maisto produktai; kiekvienoje klas¢je
turéty buti multimedijos jranga arba bent keli pavyzdiniai kabinetai. Taip pat mokiniai nepatenkinti
empatijos veiksniu. Mokyklos vadovybé turi: mokiniams kasmet organizuoti poilsines ekskursijas ir
edukacines ekskursijas; rengti mokyklos lygmens rekreacinius susibiirimus.

Behdioglu, Sener (2014) tyrimo metu buvo siekiama palyginti tévy poziirj ir lukesCius ] nejgaliy
mokiniy specialiojo ugdymo jstaigy teikiamy paslaugy kokybe ir pateikti sitilymus, kaip pagerinti
ugdymo kokybe Siose jstaigose. Atsizvelgiant | SERVQUAL balus, nustatyta, kad patikimumo
dimensija buvo svarbiausias veiksnys tarp paslaugy kokybés dimensijy, neigiamai veikiantis tévy
pasitenkinimg. Taip pat nustatyta, kad néra reikSmingo skirtumo tarp tévy suvokimo ir lukesciy apie
paslaugy kokybés dimensijas, atsizvelgiant j jy vaiky negalig. Sis tyrimas svarbus tuo, kad juo
siekiama pagerinti paslaugy kokybe specialiojo ugdymo jstaigose, skirtose nejgaliems mokiniams.
Neigaliy mokiniy teisés ] mokslg apsauga ir su tuo susijusiy specialiojo ugdymo jstaigy paslaugy
kokybés gerinimas leis Sioms jstaigoms imtis veiksmingesnio vaidmens integruojant nejgalius
mokinius j visuomeneg.

Apzvelgty tyrimy, skirty paslaugy kokybei svietimo sektoriuje diagnozuoti, taikant SERVQUAL
metodq, atskleidzia, kad SERVQUAL leidzia identifikuoti atotritkj tarp skirtingy interesy grupiy.
mokiniy, mokytojy, téevy ar kity paslaugy gavéjy litkesciy ir realiai patiriamos kokybés. Apibendrinant
SERVQUAL tyrimus Svietimo srityje: mokiniai dazZnai tikisi auksto lygio paslaugy kokybés, ypac
patikimumo ir uztikrintumo srityse, pvz., mokytojy kompetencijos ir aiSkaus mokymo turinio, svietimo
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jstaigose daznai tritksta démesio individualiems mokiniy poreikiams ir empatijos. Taip pat pasitaiko
fizinés infrastruktiiros, tokios kaip klasés ar jranga, tritkumy. Tyrimai, kuriy metu naudojamas
SERVQUAL metodas, leidzia Svietimo jstaigoms identifikuoti konkrecias tobulintinas sritis, geriau
suprasti mokiniy, tévy poreikius ir siekti aukstesnés paslaugy kokybés, kas prisideda prie didesnio
paslaugy gavéjy pasitenkinimo.

1.5. Klienty polinkio rekomenduoti savokos apibreéztis

Mokslingje literatiiroje klienty polinkis rekomenduoti siejamas su rekomendacijos sgvoka. Bendrgja
prasme rekomendacija yra asmens ar organizacijos pateiktas patarimas arba pasiiilymas, kuriuo
remiamas konkretus veiksmas ar sprendimas (Dalal, Bonaccio, 2010). Rekomendavimas
apibiidinamas kaip vartotojo patarimas potencialiam vartotojui pasirinkti, jsigyti ar vartoti tam tikra
produkta ar prekes zenkla (Budianto, 2019).

Dauguma moksliniy tyrimy, nagrinéjanciy rekomendacijas, teigia, kad rekomendacijos gali biiti
pagristos asmenine patirtimi, eksperty ziniomis ar nuomonémis ir daznai yra svarbus veiksnys
priimant sprendimus (Nair, 2024). Rekomendacijos yra susijusios su Zmoniy bendravimu, pagrjstos
iprociais, elgesiu, nuomonémis ar poziiiriais, taip pat su paZzanga ar naujovémis (Pauliene, Sedneva,
2019).

Rekomendacijos suvokiamos kaip savaime pasikartojantis reiskinys, kurj sunku jtakoti, kontroliuoti
ar valdyti, nes jos yra neatsiejamos nuo socialiniy, ekonominiy, technologiniy ir kity aplinkos
veiksniy (Jiménez ir Mendoza, 2013; Xiabo, 2014). Rekomendacijos pagrindas yra pazinimas, zinios,
lukesciai ir patirtis. Rekomendacijoms iSreiksti butini klienty norai, paskatos ir gebéjimas perteikti
Zinias, taip pat dalytis liikesciais ir patirtimi su kitais. Kai kurie autoriai (Prasad ir kt., 2017; Priporas
ir kt, 2015) teigia, kad didéjanti rekomendacijy poveiki lemia did¢jantis klienty reiklumas, laiko
triikumas informacijos paieskai nors Kkiti tyréjai tai sieja su nepasitikéjimu rinkodaros komunikacija
arba per dideliu reklamos kiekiu.

Daugelis autoriy (Cheung, Masatlioglu; 2021, Kawaguchi ir kt., 2021) nurodo rekomendacijos jtaka
vartotojo sprendimo pasirinkimui. Kaip teigia Cheung, Masatlioglu (2021) rekomendacija ne tik
iSplecia sprendimus priimancio asmens svarstymus ir pozilir] ] norimg objekta, bet gali pakeisti
sprendimo eigg: 1S neigiamo ] teigiamg. Kawaguchi ir kt. (2021) teigia, kad rekomendacijos daznai
motyvuoja vartotojus pasirinkti paslaugas, kuriy jie iki tol nepastebéjo, nes rekomendacija néra ne
tik jtikinama, bet ji daznai paremta Ziniomis ir praktine patirtimi.

Rekomendavimas laikomas vienu stipriausiy kitus vartotojus paveikian¢iy patir¢iy. Nielsen (2012)
tyrimo duomenimis, apklausus 28000 respondenty 56 Salyse, 92 proc. respondenty teigia pasitikintys
pazjstamy rekomendacijomis, o 70 proc. pasitiki kity klienty praneSimais.

Rekomendacijos atlieka kelis vaidmenis. Visy pirma, tai yra viena i§ pagrindiniy veiklos plétros
varikliy, padedanciy rinkodaros specialistams jgyvendinti ilgalaikius tikslus ir stiprinti konkurencinj
pranasumg. Antra, rekomendacijos daro jtaka Siems procesams: technologiniams ir paslaugy
atnaujinimui ir plétrai; naujos pasiiilos kiirimui; naujy produkty kiirimui; tiekimo ir paskirstymo
kanaly kaitai; jmoniy valdymo pokyc¢iy inicijavimui, taip pat jmoniy Zmogiskyjy istekliy valdymui ir
1giidziy tobulinimui (Pauliene ir kt, 2020).
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Apibendrinant galima teigti, kad rekomendavimas — tai vartotojo patarimas potencialiam vartotojui
pasirinkti paslaugq, paremtas teigiama asmenine patirtimi apie paslaugq. Rekomendavimas rodo
kliento pasitenkinimgq teikiama paslauga, kuo labiau klientai patenkinti paslauga, tuo labiau jie linke
jg rekomenduoti kitiems. Todél Sis rodiklis svarbus organizacijai, nes rekomendacijos daznai
pritraukia naujus klientus ir stiprina organizacijos jvaizdj ir reputacijq.

1.6. Klienty polinkio rekomenduoti matavimo metodai

Kliento polinkio rekomenduoti paslaugg matavimui, dazniausiai naudojami jvairiis metodai, skirti
iSsiaiskinti klienty lojalumg ir patirtj. Vienas i§ populiariausiy metody yra klienty rekomendavimo
indeksas (NPS). NPS (Klienty rekomendavimo indeksas) metodas yra klienty lojalumo ir
pasitenkinimo matavimo jrankis, sukurtas siekiant suprasti, kiek klientai yra linke rekomenduoti
imonés produktus ar paslaugas kitiems (Lacohee ir kt., 2024).

Klienty rekomendavimo indeksas (NPS) placiai naudojamas kaip pagrindinis veiklos rodiklis
praktikoje. NPS naudojamas kaip prekés zenklo buklés rodiklis bei veiksmingai atspindi vartotojy
nuotaikas prekés zenklo atzvilgiu (Lewis, Mehmet, 2020).

Klienty rekomendavimo indeksa NPS sukiiré Frederick F. Reichheld, kuris zurnale ,,Harvard
Business Review* paskelbé tekstg itikinamu pavadinimu: ,,Jums reikalingas vienas skaicius
organizacijos augimui”. Reicheld savo skaitytojams tvirtino, kad: ,,jums nereikia brangiy apklausy ir
sudeétingy statistiniy modeliy. Jums tereikia uzduoti savo klientams vieng klausima” (Sedlak, 2020).

Metodika yra gana paprasta ir apima vieng pagrindinj klausima klientams: ,,Skaléje nuo 0 iki 10, kiek
tikétina, kad rekomenduotuméte miisy jmon¢ (produkta ar paslauga) draugams ar kolegoms?“
(Koladycz ir kt., 2018). Respondentai pazymi savo norg rekomenduoti nuo 0 iki 10, kur 10 reiskia
»labai tikétina“, kad rekomenduoty, 5 — neutralu, o 0— ,,visai netikétina* (Lacohee ir kt., 2024).

Respondentai, surinke 0-6 balus, laikomi ,,atstumtaisiais®, 7-8 balus surinke respondentai —
»pasyviaisiais®, o 9-10 baly surinke respondentai —,skatinanciaisiais* (Reichheld, 2003; Sartori,
2023).

Reicheld ir jo komanda pasteb¢jo, kad klientus (arba respondentus) galima suskirstyti 1 3 grupes.
Remdamasis tuo, jis sukiir¢ gana grieztg taisykle, kaip juos apibiidinti. Priklausomai nuo atsakymo |
klausima, klientai skirstomi j 3 grupes (Barath, 2022):

o Peiké¢jai (angl. Detractors), jverting 0—6 balais
o Pasyvis (angl. Passives), jverting 7—8 balais

o Propaguotojai (rekomenduotojai) (angl. Promoters), jverting 9—10 baly.
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I

NPS = % Propaguotojai - % Peikéjai

5 pav. Klienty rekomendavimo indekso modelis

NPS apskaiciuojamas i§ organizacijos atstumtyjy procentinés dalies atimant propaguotojy procenting
dalj. Manoma, kad $is skaicius yra ,,vienintelis skaicius*, kurio reikia organizacijoms: kai NPS didéja,
tariamai didéja pajamos (Sedlak, 2020). Rezultatas gali svyruoti nuo -100 iki +100. Aukstas NPS
rodo didelj klienty lojaluma, o Zemas gali signalizuoti apie problemas (Barath, 2022).

Pasak Baehre ir kt. (2022), rezultatas nuo —100 iki 0 biity nepatenkinamas, nuo —100 iki —50 biity
nepakankamas, o nuo —49 iki 0 — netinkamas. Netinkamas reiSkia, kad paslaugos kokybe klientas
vertina labai neigiamai. Nepakankama reiSkia, kad paslaugos kokybe klientas vertina neigiamai.
Rezultatas nuo 0 iki 100 biity patenkinamas, nuo 0 iki 49 pakankamas, o nuo 50 iki 100 — puikus.
Pakankamas suprantamas, kad paslaugos kokybe klientas vertina teigiamai. Puikiai suprantama, kad
paslaugos kokybe klientas vertina labai teigiamai.

Mokslingje literaturoje (Sedlak, 2020; Barath, 2022; Lacohee ir kt., 2024) iSskiriami Sio metodo
privalumai:

e paprastumas: tik vienas pagrindinis klausimas, kurj lengva suprasti ir jvertinti;

e oOrientacija j augima: padeda organizacijoms greitai identifikuoti stiprigsias ir silpngsias vietas;

e palyginamumas: leidzia lengvai palyginti skirtingy organizacijy ar laikotarpiy rezultatus. Sis
metodas daznai naudojamas versle kaip greitas rodiklis, leidZiantis stebéti klienty pasitenkinima ir
lojaluma ilgalaikéje perspektyvoje.

Klienty rekomendavimo indeksas (NPS) plac¢iai naudojamas jvairiose pramones Sakose, taciau jo
taikymas Svietimo sektoriuje yra ribotas. Kara ir kt. (2020) nagrinéjo NPS naudojima nustatant ir
tiriant 3 bakalauro studijy verslo studenty grupiy savybes ir elgesj: skatinan¢iyjy, pasyviyjy ir
atstumtyjy. Tyrimo metu buvo nustatytas suvoktos paslaugy kokybés rySys su polinkiu rekomenduoti
savo akademing programg draugams. Remdamiesi apklausos duomenimis 1§ 3 regioniniy JAV valstijy
universitety, kuriy bendra imtj sudaré 493 verslo studentai, apskaic¢iuotas NPS, uzduodant klausima:
,,Kiek tikétina, kad rekomenduotuméte verslo programg draugui?*. Apskaiciavus NPS, buvo nustatyti
ir suskirstyti ] kategorijas 75 neigiamai vertinantys, 165 pasyviai vertinantys ir 253
rekomenduojantys. Tyrimo metu nustatyta, kad tie studentai, kurie labiau patenkinti studijy kokybe
linke labiau rekomenduoti studijy programg draugams. Remiantis iSvadomis, buvo pateiktos
rekomendacijos, kaip padéti universitety administracijai sumazinti neigiamai vertinanciyjy skaiciy,
teigiamai konvertuoti pasyviuosius ir padidinti skatinanciyjy skaiciy.
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Ligeikiené ir kt. (2020) atlikto tyrimo metu buvo vertinta studijy kokybe formuojanciy veiksniy
grupiy svarba ir nustatytas absolventy rekomendavimo rodiklis (NPS). Atlikto tyrimo rezultatai
atskleidé absolventy pasitenkinimo studijomis lygj bei poziiirj | institucijos vertybes, kaip studijy
kokybe formuojantj komponenta. Tyrimo metu nustatytas zemas NPS — 16,4. Sis rodiklis atskleidé,
kad absolventai neigiamai atsiliepia apie studijy kokybe bei turi zema pasitenkinimg studijomis.
Atlikto tyrimo rezultatai atskleideé, kad didziausig jtaka studenty pasitenkinimui studijomis turi
déstytojy profesionalumas, fakultety administracijos veikla ir studijy organizavimas. Maziausig jtaka
turi bendrabuciy ir valgyklos paslaugos.

Apibendrinant galima teigti, vienas is pagrindiniy klienty polinkio rekomenduoti paslaugg matavimo
metody yra Klienty rekomendavimo indeksas (NPS), kurio taikymas, padeda suprasti ne tik kiek
klientai yra linke rekomenduoti jmonés produktus ar paslaugas kitiems, bet gali padéti atskleisti
paslaugos teikimo tobulinimo galimybes.
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2. TEVU NUOMONES APIE SUVOKTOS PASLAUGU KOKYBES
JTAKA KLIENTU POLINKIUI REKOMENDUOTI SVIETIMO
ORGANIZACIJA TYRIMO METODOLOGIJA

2.1. Tyrimo metodologinés nuostatos

Sio tyrimo tikslas — nustatyti suvoktos paslaugy kokybés jtaka klienty polinkiui rekomenduoti
Svietimo organizacijg. Siekiant tikslo buvo pasirinkta kiekybinio tyrimo strategija. Kiekybiné analizé
traktuojama kaip struktiiruotas instrumentas, kuris remiasi i§ mokslinés problemos kylanéia hipoteze,
taikant matematinius analizés metodus tyrimo duomenims apdoroti bei nagrinéjamam reiSkiniui
aprasyti (Tidikis, 2003). Kiekybinis tyrimas — tai kiekybiniais matavimais paremtas tyrimo
informacijos rinkimas, apdorojimas ir vertinimas, siekiant paaiskinimo, désniy universalumo
(Kardelis, 2017). Kiekybinio tyrimo metodo pasirinkimas grindziamas tuo, kad gali biti tiriamos
nuostatos, nuomongés, zZinios, kai siekiama gauti kuo geresnj kiekybinj rezultata, kai svarbu apklausti
kuo daugiau respondenty, darant prielaida, kad didesnis respondenty skai¢ius gali uztikrinti aukstesnj
kiekybinio tyrimo rezultaty objektyvumg (Kardelis, 2017). Kadangi atliekamu tyrimu siekiama
nustatyti pradiniy klasiy mokiniy tévy suvoktos paslaugy kokybés jvertinima Svietimo organizacijoje
bei polinkio rekomenduoti organizacijg bei suvoktos paslaugy kokybés ir polinkio rekomenduoti rysj
manoma, kad kiekybinés tyrimo strategijos pasirinkimas yra tinkamas.

Duomeny rinkimo metodas. Pagrindiné apklausos kaip kiekybinio duomeny rinkimo metodo
paskirtis yra matavimas, arba iSsamus, tikslingas realybés stebéjimas, kurio tikslas — apraSyti tiriamus
reiskinius per reikSmes, sudarancias kintamajj (Gaizauskaité, Mikéné, 2014), todél siekiant surinkti
kiek galima daugiau ir jvairesnés pirminés informacijos apie objekta, t.y. paslaugy kokybes jtaka
polinkiui rekomenduoti, duomeny rinkimui buvo pasirinkta pradiniy klasiy mokiniy tévy anketiné
apklausa.

Tyrimo instrumentarijus. Tiriamyjy grupei buvo pateiktas klausimynas, kurj sudaré 3 dalys (1
priedas). Pirmoji klausimyno dalis, skirta pradiniy klasiy mokiniy tévy suvoktos paslaugy kokybés
jvertinimo S§vietimo organizacijoje nustatymui. Klausimynas sudarytas remiantis SERVQUAL
modeliu, i8skirtos 5 paslaugos kokybés dimensijos:

1. Apcivopiamumas (angl. Tangibles) — materialus pagrindas: personalo, jrangos, kity bendravimo
metu naudojamy priemoniy, medziagy iSvaizda.

2. Patikimumas (angl. Reliability) — organizacijos veiklos ir patikimumo pastovumas, gebéjimas
1vykdyti pazadus.

3. Reagavimas (angl. Responsiveness) — noras padéti klientui, paslaugg suteikti paslaugiai ir greitai.

4. Uztikrinimas (angl. Assurance) — darbuotojy Zinios ir paslaugumas, sugeb¢jimas vartotojui

suzadinti pasitikejima.

5. Individualus démesys, jsijautimas (angl. Empathy): individualus démesys vartotojui, riipinimasis

juo, specialiy poreikiy tenkinimas

Sioje klausimyno dalyje, remiantis mokslingje literatiiroje pateiktomis teorinémis prielaidomis,
i8skirtos 5 paslaugos kokybés dimensijos budingos Svietimo organizacijai: ap¢iuopiamumas,
patikimumas, reagavimas, uZtikrintumas, jautrumas (empatija) (4 lentel¢).
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Paslaugos kokybés dimensiju instrumentarijus*

4 lentelé

Dimensija

Indikatoriai

Saltiniai

Apciuopiamumas

Mano vaiko klas¢je yra moderni jranga (t. y. kompiuteriai,
interaktyviis ekranai, sensoriniai kambariai ir kt.)

Mokyklos patalpy patrauklumas (jrengtos vaikams poilsio, zaidimy
erdvés)

Mokyklos pastato erdviy saugumas (jrengtos stebéjimo kameros,
mokiniy jéjimo j mokykla registracijos sistema, uzdaras kiemas)
Vaiko klaséje yra patrauklios mokymo priemonés: vadovéliai,
pratybos, zaidimai ir kita)

Klasés apriipinimas modernia jranga (t. y. kompiuteriai,
interaktyvais ekranai, sensoriniai kambariai ir kt.)

Klasés apriipinimas patraukliomis mokymo priemonémis
(vadovéliai, pratybos, zaidimai ir kita)

Patikimumas

Mokykloje pamokos ir uzsiémimai mokiniams vyksta pagal
tvarkarastj ir be vélavimy

Tévy pasitenkinimas teikiama pagalba vaikui mokantis

Mokykloje organizuojamy uzsiémimy vaikui pasitla (bureliai,
iSvykos, koncertai)

Tikslios ir reikalingos informacijos (apie vaiko mokymosi
rezultatus, testus, susirinkimus) teikimas

Reagavimas

Tévy pasitikéjimas vaiko mokytojais kaip dalyko specialistais
Mokyklos  suteikia pakankamai informacijos, apie specialisty
pagalba, kuria gali pasinaudoti mano vaikas (psichologo, socialinio
pedagogo, logopedo ir kt.)

Mokyklos mokytojy reagavimas j vaiko problemas ir jy sprendima
Mokyklos mokytojy informacijos teikimas apie vaiko mokymosi ir
elgesio iskilusias problemas

Téwvy jtraukimas j problemy sprendima: galimybé teikti pasiiilymus,
pasakyti savo nuomone dél vaiko ugdymo klaséje

Uztikrinimas

Mokytojai yra profesionaliis

Pagalba vaikui, jei vaikas ko nors nesupranta, konsultacijy teikimas
Pamoky, uzsiémimy mokiniams vykdymas jvairiose netradicinése
erdvése: bibliotekose, baznycCiose, muziejuose, prie paveldo ir
architektiiros paminkly ir pan.

Mokytojy objektyvus mokiniy pasiekimy vertinimas

Mokyklos mokytojy mokiniy skatinimas siekti aukstesniy rezultaty,
dalyvauti konkursuose ir kita

Jautrumas

Saziningas ir teisingas mokytojy elgesys, kai vaikas prasizengia
mokykloje

Uzduoéiy diferencijavimas gerai besimokantiems ir silpnesniems
mokiniams

Mokytojy ir tévy santykiai grindZiami pagarba ir pasitikéjimu
Vaiko saugumas mokykloje

Mamun-ur-Rashid
(2023),

Rolo, A., Alves, R.,
Saraiva, M., Leandro,
G.(2023)

*Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis moksliniy 3altiniy analizé

Sios dalies teiginiai vertinami pagal Likerto skalg 5 baly sistema, kur 1 — ,,visiSkai nepritariu®, 2 —
,hepritariu®, 3 —, nezinau®, 4 — ,,pritariu”, 5 — ,,visiskai pritariu”.

Antroji klausimyno dalis, skirta jvertinti pradiniy klasiy mokiniy tévy polinkj rekomenduoti §vietimo
istaiga. Si klausimyno dalis atlickama, remiantis Net Promoter Score (NPS) metodika, kuri jvertina
kliento tikimybe rekomenduoti jmone¢ draugui ar kolegai skaléje nuo 0 iki 10. Metodika yra gana
paprasta ir apima vieng pagrindinj klausimg klientams: ,,Skal¢je nuo 0 iki 10, kiek tikétina, kad
rekomenduosite Svietimo organizacijg draugui ar kolegai?* (Koladycz ir kt., 2018).
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TreCioji klausimyno dalis, skirta demografiniy respondenty charakteristiky: lyties, amZiaus,
iSsilavinimo, geografinés vietovées, kurioje yra mokykla, nustatymui.

Pries atliekant statisting duomeny analiz¢, buvo suskaiciuoti kiekvienos skalés vertinimo vidurkiai
(nuo 1 iki 5). 5 lenteléje pateikiami Sio klausimyno skaliy patikimumai.

5 lentele
Paslaugy kokybés dimensijy klausimyno patikimumo analizés rezultatai
Skalés Cronbacho a Teiginiy Teiginiy pavyzdziai
skaicius
Ap&iuopiamumas 0,789 4 Mano vaiko klasé¢je yra moderni jranga (t. y.

kompiuteriai, interaktyviis ekranai, sensoriniai
kambariai ir kt.)

Patikimumas 0,768 4 Mokykloje pamokos ir uzsiémimai mokiniams
vyksta pagal tvarkarastj ir be vélavimy

Reagavimas 0,380 5 AS pasitikiu vaiko mokytojais kaip dalyko
specialistais

Uztikrinimas 0,816 5 Pamokos, uzsiémimai mokiniams patraukliis,

vykdomi jvairiose netradicinése erdvése:
bibliotekose, baznyCiose, muziejuose, prie
paveldo ir architektiiros paminkly ir pan.
Jautrumas 0,777 4 Kai vaikas prasizengia mokykloje su juo
elgiamasi sgziningai ir teisingai

Bendras patikimumas yra pakankamas, nes atskiros klausimyno skalés yra virs 0,7 (Cronbach alfa),
tai reiSkia, kad klausimyno skaliy vidinis suderinamumas geras ir klausimynas tinkamas naudoti
statistinei analizei atlikti.

2.2. Tyrimo organizavimas

Tyrimo tiksliné grupé — pradiniy mokykly mokiniy tévai.
Tiriamyjy atrankai buvo naudojama kriteriné atranka pagal Siuos kriterijus:

1. pradinéje mokykloje besimokancio mokinio vienas i§ tévy;

2. pradiné mokykla yra valstybiné jstaiga;

3. pradiné mokykla savarankiska Svietimo jstaiga;

4. pradin¢je mokykloje mokosi daugiau nei 100 mokiniy;
5. pradiné mokykla yra rajono centre.

Tyrimo imtis. Anketinio tyrimo imtis sudaryta taip, kad jos savybés atspindéty generalinés visumos
savybes t. y. ji turi biiti reprezentatyvi. Socialiniams tyrimams rekomenduojama imties dyd;j nustatyti,
atsizvelgiant | 5 proc. paklaida (Kardelis, 2017). Imties dydis nustatytas pagal Paniotto formule: n=
1/(A* +1/N) Kur: n — atvejy skai¢ius atrankinéje grupéje, N — generaliné aibé, A — paklaidos dydis.
Svietimo valdymo informacinés sistemos (SVIS) 2024 m. rugséjo 1 d. duomenimis bendras pradiniy
klasiy mokiniy skai€ius yra 2735 (Rokiskio r. —773; Utenos r. —1249; AnykS¢iy r. —713). Apklausiant
vieng 18 tévy viso generaline aibe sudaro 2735 tévai. Siekiant, kad pradiniy klasiy tévy apklausa biity
reprezentatyvi ir patikima su 5 proc. paklaida, tyrime turi biiti apklausta ne maziau kaip 349 tévy:

n=1/(0,0025+ 1/2735)=349.

Tyrime dalyvavo 369 pradiniy klasiy mokiniy tévai.
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Tyrimo dalyviy sociodemografinés charakteristikos pateikiamos 6 lenteléje.

6 lentelé
Tyrimo dalyviy sociodemografinés charakteristikos
Charakteristika PoZymis N Proc.
Lytis Vyrai 67 18,2
Moterys 302 81,8
Amzius 20-30 m. 47 12,7
31-40 m. 207 56,1
41-50 m. 102 27,6
Daugiau nei 51 m. 13 3,5
I$silavinimas Aukstasis universitetinis 150 40,7
Aukstasis neuniversitetinis (kolegija) 125 33,9
Profesinis 67 18,2
Vidurinis 24 6,5
Pagrindinis 3 0,8
Savivaldybé Rokiskio r. savivaldybé 117 31,7
Utenos r. savivaldybé 160 43,4
Anyksciy r. savivaldybé 92 24,9

Kaip matyti i$ 6 lenteléje pateikty duomeny tyrime dalyvavo daugiau motery (81,2 proc.) nei vyry
(18,2 proc.). Zvelgiant j respondenty pasiskirstyma pagal amziy, nustatyta, kad tyrime dalyvavo
daugiausia jauni respondentai: 56,1 proc. respondenty amzius yra nuo 31 iki 40 mety ir 27,6 proc.
respondenty priklausanciy 20-30 mety amziaus grupei. MaZiausiai tyrime dalyvavo vyresnio amziaus
respondenty: 3,5 proc. respondenty buvo vyresni nei 51 mety. Tyrime dalyvavo aukstg iSsilavinima,
turintys respondentai: 74,6 proc. tiriamyjy iSsilavinimas yra aukStasis (40,7 proc. turi aukstaji
universitetin] ir 33,9 proc. — auks$tgj] neuniversitetinj). Penktadalio respondenty iSsilavinimas yra
jvairus: profesinis (18,2 proc.); vidurinis (6,5 proc.), pagrindinis (0,8 proc.). Analizuojant
respondenty pasiskirstymg pagal savivaldybes, nustatyta, kad didziausia grupé —160 respondenty
(43,4 proc.) vaikai lanké Utenos savivaldybés pradines mokyklas, daugiau nei tre¢dalio (31,7 proc.)
— Rokiskio savivaldybés ir ketvirtadalio (24,9 proc.) — Anyks¢iy rajono savivaldybés mokyklas.

Tyrimo eiga. Tyrimas vykdytas 2024 m. spalio—lapkri¢io mén. Pradiniy mokykly mokiniy tévy
anketavimas vyko pildant anketas internete: https://apklausa.lt/. Buvo kreiptasi ] miesty / rajony
savivaldybés Svietimo skyrius su oficialiu praSymu i8siysti anketos nuorodg mokykly administracijai,

kad $i pasidalyty nuoroda su tévais elektroninio dienyno paskyroje. Prie§ vykdant tyrima
respondentams bus paaiSkintas tyrimo tikslas ir uztikrintas atsakymy anonimiSkumas.

Tyrimo etikos principy laikymasis. Vykdant tyrima buvo vadovaujamasi etiniais principais. Kaip
teigia Gaizauskaité, Mikéné (2014), apklausos tyrime duomenys renkami i§ respondenty, todél
ypatingai svarbu uztikrinti jy gerove tiek paties apklausos proceso metu, tiek po jo (uztikrinant, kad
respondenty dalyvavimas apklausoje bei jy suteikta informacija neturéty nepageidaujamo
atoveiksmio arba neigiamos jtakos). Atsizvelgiant  Sias nuostatas, tyrimo metu buvo uztikrinamas
Siy etikos principy laikymasis:
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e savanoriskas sutikimas dalyvauti tyrime;

e anonimiSkumo ir gautos informacijos konfidencialumo uztikrinimas (tyrimo dalyviai uztikrinti,
kad vardai, pavardés nebus skelbiamos, niekas negalés nustatyti respondento vardo, pavardés ir
kity individualiy duomeny);

e Zalos respondentams vengimas.

Duomeny analizés metodai. Duomenims apdoroti naudotas SPSS (angl. Statistical Package for
Social Sciences) 22.0 versijos programinis paketas. Pirmiausiai buvo apskaiciuoti visy skaliy
patikimumo koeficientai — Cronbach alpha, taipogi jvertinti kintamyjy skirstiniai, naudojant
Kolmogorov-Smirnov kriterijy. Rezultatai parodé, kad visi skirstiniai statistiSkai reikSmingai skiriasi
nuo normaliojo skirstinio. D¢l to, siekiant tolimesniy tyrimo tiksly buvo naudojami neparametriniai
kriterijai: Spearman’o koreliacijos koeficientas sgsajoms nustatyti. Koreliacijos koeficientas gali biiti
nuo -1 iki 1. Koreliacijos koeficiento reikSmiy interpretacija: 0,00-0,19 labai silpnas rySys arba jo
néra; 0,20-0,39 —silpnas rysys; 0,40—0,59 — vidutinis rysys; 0,60-0,79 — stiprus rysys; 0,80—1,00—
labai stiprus rySys (Pabedinskaité, Cingikaité, 2016). Grupiy palyginimui buvo naudotas
neparametrinis Mann-Whitney kriterijus dviem nepriklausomoms imtims lyginti. Pasirinktas
statistinio reikSmingumo lygmuo yra 0,05.
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3. TYRIMO REZULTATAI IR JU ANALIZE
3.1.Suvoktos paslaugy kokybés jvertinimas Svietimo organizacijoje

Tyrimo metu buvo jvertinta paslaugy kokybés dimensijy raiSka Svietimo organizacijoje. Tyrimo
rezultatai atskleidé (6 pav.), kad vyrauja patikimumo ir uztikrintumo dimensijos, $iy dimensijy
idvesties vidurkiai didziausi (4,14 ir 4,00). Siek tiek maZiau respondentai skyré reagavimo (3,82) ir
jautrumo (3,69) paslaugy dimensijoms. Respondenty nuomone, maziausiai (3,57) Svietimo jstaigose
yra iSreikSta apciuopiamumo dimensija.

Jautrumas —_ 3,69
Uztikrintumas — 4
Reagavimas — 3,82
Patikimumas — 4,14
Apéiuopiamumas _ 3,57

3,2 3,4 3,6 3,8 4 4,2
VIDURKIAI

6 pav. Paslaugy kokybés dimensijy vertinimo vidurkiai

Atlikus kiekvienos paslaugy kokybés dimensijy statistiniy duomeny analize, apskaiciuoti kiekvienos
dimensijos teiginiy vidurkiai. Apskaiciavus teiginiy atsakymy vidurkius nustatyta, kad respondentai
$vietimo organizacijoje labiausiai vertina paslaugy kokybés patikimumo dimensija (7 pav.). I§
pateikty duomeny matyti, kad tévai ypac aukStai vertina teiginj, kad mokykloje pamokos ir
uzsiémimai mokiniams vyksta pagal tvarkarast] ir be vélavimy (4,51). AukStas vertinimas rodo,
pamoky ir uzsiémimy tvarkarastis vykdomas be trikdziy, tévai pasitiki mokyklos gebé¢jimu uztikrinti
stabily ugdymo procesa, o tai labai svarbu patikimumo suvokimui bei vertinimui. Tévai pakankamai
aukStai vertina tikslios ir reikalingos informacijos teikima (4,03) Tikslios ir laiku pateikiamos
informacijos reikSme yra kritiné tévy pasitikéjimui mokykla. Aukstas vertinimas rodo, kad mokykla
pakankamai efektyviai komunikuoja su tévais bei pateikia reikalinga informacija apie vaiko
mokymosi rezultatus, testus, susirinkimus ar kitus svarbius aspektus. Tévai kiek Zemiau vertina
popamokiniy uzsiémimy patrauklumg: burelius, iSvykas, koncertus ir kt. (4,1). Pras¢iausiai tévai
vertina pagalbg vaikui mokantis (3,91), zemesnis §io aspekto vertinimas rodo, kad tévai nevisiSkai
patenkinti mokyklos teikiama pagalba vaikui mokantis ir noréty gauti intensyvesne¢ individualig
pagalba vaikui mokantis, tai gali reiksti, kad mokytojy asmeninio démesio vaikui ar kity specialisty
indélio.
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Tiksli ir reikalinga informacija i
mokyklos

Ty :
Patraukltis popamokiniai uZsiémimai - 4,1
Pagalba vaikui mokantis ‘ 3,91

Pamokos ir uzsiémimai pagal tvarkarasti —4,51

3.6 3.8 - 4,2 4.4 4.6
VIDURKIAI

7 pav. Patikimumo dimensijos teiginiy atsakymy vidurkiai

Tyrimo metu nustatyta, kad respondentai pozityviai vertina paslaugy kokybés uztikrintumo dimensija
(8 pav.). Daugumos respondenty teigimu, mokykloje dirba profesionaliis mokytojai (4,11). Aukstas
Sio teiginio vertinimas atskleidZia tévy pasitikéjimg mokytojy kompetencija ir profesionalumu: jy
gebéjimu perteikti vaikams zinias. Todél tyrimo duomeny pagrindu, galima daryti prielaida, kad
mokytojy profesionalumas stiprina uztikrintumo dimensijg. Kitas aukstai tévy vertinamas aspektas
yra pamoky, uzsiémimy mokiniams patrauklumas, jy vykdymas jvairiose netradicinése erdvése
(4,08). Pozityvus Sio teiginio vertinimas rodo, kad mokykla skiria didelj démesj mokiniy ugdymui uz
klasés riby, suteikia jvairesn¢ patyriminio ugdymo patirtj, mokiniams vykdomi uZsiémimai ir
pamokos: bibliotekose, bazny¢iose, muziejuose, prie paveldo ir architektiiros paminkly ir pan. Kiek
Zemiau tévai vertina teiginj apie mokytojy skatinimg mokinius siekti aukstesniy rezultaty, dalyvauti
konkursuose ir kt. (4,00). Siy duomeny pagrindu galima teigti, kad mokykloje ne visiems mokiniams,
sudaromos galimybés siekti aukStesniy rezultaty, nepakankamai skatinama mokiniy, tiek turinéiy
gerus gebéjimus, tiek turinCiy specialiyjy ugdymosi poreikiy, motyvacija, siekti auksStesniy
individualiy pasiekimy. Zemiausiai tévai vertina konsultacijy teikima vaikui mokantis (3,92) ir
mokiniy objektyvy pasiekimy vertinima (3,91). Tyrimo duomeny pagrindu galima daryti prielaida,
kad tévai nepakankamai patenkinti pagalbos mokantis vaikui teikimu ne pamoky metu: jei vaikas ko
nors nesupranta, ne visada gali pasiaiSkinti pamoky ar konsultacijy metu. Taip pat tévai ne visada
pasitiki mokytojy objektyvumu, vertinant mokiniy pasiekimus, vyrauja tévy suvokimas, kad vertinant
mokinius neiSvengiamas mokytojy subjektyvumas, vertinimas ne visada atspindi realius vaiko
gebéjimus, pastangas. Siy aspekty Zemesnis vertinimas rodo, kad tévams triiksta informacijos apie
mokiniy pasiekimy vertinimo kriterijus, o tai vienas i§ budy, stiprinant uZtikrintumo dimensijos
vertinimg.
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Mokytojai skatina siekti auksty rezultaty

T 1
Mokytojai vertina mokinius objektyviai - 3,91

Pamokos patrauklios, vykdomos

Hau i 4,08
netradicinése erdvése

Vyksta konsultacijos ir paai§kinimai
pamoky metu

T .o
Profesionaliis mokytojai — 4,11

3,8 3.8 39 395 4 405 41 415
VIDURKIAI

8 pav. UZtikrintumo dimensijos teiginiy atsakymy vidurkiai

ApskaiCiavus teiginiy atsakymy vidurkius nustatyta, kad respondentai Siek tiek Zemiau vertina
paslaugy kokybés reagavimo dimensija. I$ pateikty duomeny (9 pav.) galima matyti, kad respondenty
auksciausi vertinimai susij¢ mokytojo kaip dalyko specialisto pasitikejimu (4,15). Tai reiskia, kad
mokytojai laikomi ne tik kompetentingais dalyko Zinovais, bet tévai iSreiskia pasitikinéjima mokytojy
veiksmais, reaguojant ir sprendziant mokinio problemas. Tai atskleidzia tyrimo rezultatai, nes
pakankamai gerai tévai vertina mokytojy teikiamg savalaik¢ informacijg apie vaiko mokymosi ir
elgesio problemas (3,92) ir mokytojy reagavimg, sprendziant vaiko problemas (3,78). Vidutiniskai
tévai vertina informacijos teikimg apie mokykloje dirbancius specialistus (3,7), mokykla suteikia
nepakankamai informacijos, apie specialisty pagalba, kuria gali pasinaudoti vaikas (psichologo,
socialinio pedagogo, logopedo ir kt.). Sie duomenys, atskleidzia, kad mokykloje vykdoma
nepakankama informacijos sklaida apie pagalbos mokiniui specialisty teikiama pagalba ir tévai
nezinodami apie ja ne visada gali pasinaudoti, sprendZiant vaiko sunkumus mokykloje. Respondenty
Zemiausi vertinimai susij¢ su tévy jtraukimu j vaiko problemy sprendimg (3,56). Nors tévai yra
didZiausi partneriai, geriausiai paZjstantys vaika ir Zinantys vaiko problemas, tafiau tévai jauciasi
nepakankamai jtraukiami j vaiko problemy sprendima: ne visuomet gali teikti pasitilymus, pasakyti
savo nuomone dél vaiko ugdymo klaséje. Siy duomeny pagrindu galima teigti, kad mokykloje triiksta
glaudesnio mokytojy ir tévy bendradarbiavimo, sprendZiant vaiko ugdymo ar elgesio klausimus.
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Mokytojai i problemuy sprendima jtraukia - 3.56

tévus
Mokytojai informuoja apie vaikui iskilusias — 3.92
problemas
Mokytojai reaguoja ir sprendZia vaiko - 3,78
problemas
Pakankaimai informacijos apie specialistu -3,7
pagalba
Patikimi kaip specialistai mokytojai —4,15
3,2 3.4 3,6 3.8 - 4.2
VIDURKIAI

9 pav. Reagavimo dimensijos teiginiy atsakymy vidurkiai

Tévy jautrumo dimensijos vertinimas pavaizduotas 10 pav. Analizuojant jautrumo dimensija,
auksciausi teiginiy atsakymy vidurkiai nustatyti teiginiui dél mokytojy ir tévy santykiy (4,26),
respondenty nuomone, Sie santykiai grindziami pagarba ir pasitikéjimu, padedantys kurti
bendradarbiavimg mokyklos bendruomenéje, skatinantys aktyvesnj tévy jsitraukimg. Tévai
vidutini$kai vertina mokytojy elgesj prasizengus vaikui (3,64), respondenty teigimu, kiek maziau
mokyklose uZtikrinamas saziningas ir teisingas elgesys vaiko atZvilgiu, jam prasiZengus. Tyrimo
duomeny pagrindu, galima daryti prielaida, kad nors mokytojai dazniausiai mokiniui prasiZengus
elgiasi adekvaciai, taCiau pasitaiko situacijy, kai atvejy sprendimas tévams gali atrodyti
nepakankamai jautrus ar konstruktyvus. Tévy nuomone, mokykly pedagogai atsizvelgia |
individualius mokiniy poreikius bei skiria diferencijuotas uzduotis gerai besimokantiems bei
zemesniy gebéjimy mokiniams, Sio teiginio jvertis (3,55). Vidutinis §io teiginio vertinimas rodo, kad
mokytojai siekia atsizvelgti j skirtingus vaiky gebéjimus ir poreikius, taciau ne visi tévai tai laiko
pakankamu. Zemiausias jvertis yra skirtas vaiko saugumo mokykloje uztikrinimui (3,3). Zemiausias
vertinimas rodo didelj tévy susirtipinima dél jy vaiky fizinio ar emocinio saugumo, tai gali buti susije
su galimais saugumo iSSiikiais mokykloje: paty€iy paplitimu, smurto ar konfliktiniy situacijy
sprendimu.

Vaikas yra mokykloje saugus -:*v3
Mokytoju ir tévy santykiai grindZiami pagarba ir —4,26
pasitikéjimu

Pamokose mokytojai diferencijuoja uzduotis -3’55
Prasizengus vaikui, su juo elgiamasi teisingai ir -,64

saziningai

VIDURKIAI

10 pav. Jautrumo dimensijos teiginiy atsakymy vidurkiai
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Tyrimo metu respondentai Zemiausiai vertino paslaugy kokybés ap¢iuopiamumo dimensijg (11 pav.).
Auksciausiai vertinamos klaséje naudojamos mokymosi priemonés (3,95), respondenty teigimu
klasése pakanka patraukliy mokymo priemoniy: vadovéliy, pratyby, zaidimy ir pan. Vidutiniskai
vertinamos jrangos modernumas klaséje (3,69) ir patalpy patrauklumas (3,69). Siy teiginiy vertinimai
rodo, kad mokyklos skiria pakankamai démesio materialiniai bazei, siekiant uztikrinti ugdymo
procesa, mokyklos didel; démes;j skiria fizinés mokyklos aplinkos gerinimui: mokyklos patalpos yra
patrauklios, jrengtos vaikams poilsio, zaidimy erdvés, o klasés apriipintos modernia jranga:
kompiuteriais, interaktyviais ekranais ir pan. Vidutinis jvertinimas rodo, kad patalpos yra pakankamai
tvarkingos ir estetiSkos, kas vaikams suteikia jaukumo ar erdvumo jausmus. Analizuojant
apc¢iuopiamumo dimensija, maziausi teiginiy atsakymy vidurkiai nustatyti teiginiams, dél mokyklos
pastato erdviy saugumo vaikui, Zemiausias jvertis (tik 2,95 balo i§ 5) rodo didelj tévy susirtipinimg
dél vaiky fizinio saugumo mokyklos erdvése. Sis vertinimas siejamas su nesaugia mokyklos
infrastruktira: galimai stebéjimo kamery nebuvimu, mokiniy j&jimo j mokykla registracijos sistemos
jrengimu, netinkama ar nepakankama lauko erdviy prieziiira (uzdaro kiemo trukumais, nesaugiomis
zaidimy zonomis).

Patrauklios mokymosi priemonés —3*95
Saugios pastato erdveés - 2,95

Patrauklios patalpos

T o
Moderni iranga klasgje .— 3,69

0 0.5 1 1.5 2 2,5 3 3.5 -
VIDURKIAI

11 pav. Apciuopiamumo dimensijos teiginiy atsakymy vidurkiai

Apibendrinant galima teigti, kad pradiniy klasiy mokiniy tévai geriausiai vertina Svietimo
organizacijos teikiamy paslaugy patikimumo ir uZtikrintumo dimensijas. Patikimumo srityje
respondentai teigiamai vertina mokyklos gebéjimq uztikrinti stabily ugdymo procesq, pamoky ir
uzsiemimy organizavimq laiku pagal tvarkarastj. UZtikrintumo kaip paslaugy kokybés dimensijos
srityje iSskirtinai respondentai gerai vertina mokytojo profesionalumq bei pamoky, uzZsiéemimy
mokiniams netradicinése erdvése vykdymgq. Vidutiniskai pradiniy klasiy tévai vertina reagavimo ir
Jjautrumo paslaugy dimensijas. Reagavimo aspekto vertinimas siejamas su mokytojo kaip specialisto
patikimumu, sprendziant ir reaguojant j vaiko mokymosi ir elgesio problemas. Jautrumo dimensijos
srityje téevai auksciausiai vertina mokytojy ir tévy santykius, kurie grindziami pagarba ir pasitikéjimu.
DidzZiausiq ripestj jautrumo dimensijoje tévams kelia vaiko fizinio ir emocinio saugumo klaséje
aspektai (patyciy paplitimas, smurto ar konfliktiniy situacijy sprendimas). Zemiausiai respondentai
vertina paslaugy kokybés apciuopiamumo dimensijq: isskirtinai Zemai vertinamas mokyklos pastato
erdviy saugumas vaikui, kuris siejamas su nesaugia mokyklos infrastruktiira.

Tyrimo eigoje buvo jvertinta paslaugos kokybés dimensijy sgsajos su respondenty
sociodemografinémis charakteristikomis (7—10 lentelés). Tyrimo duomeny analizé atskleide,
skirtumus tarp paslaugos kokybés dimensijy vertinimo pasiskirstymg pagal respondenty lytj (7
lentelg).
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7 lentele
Paslaugy kokybés dimensijy vertinimy skirtumai tarp vyry ir motery

Dimensijos Lytis N Vidurkis Stand. Vid. U p
Nuokrypis | Rangai reikSmeé
L Vyrai 67 3,29 0,692 144,43
Apciuopiamumas 7399,000 0,001
Moterys 302 3,63 0,860 194,00
Wrai 67 3,97 0,711 159,75
Patikimumas 8425,000 0,031
Moterys 302 4,18 0,673 190,60
Reagavimas Vyrai 67 3,58 0,832 152,72
7954,000 | 0,006
Moterys 302 3,88 0,796 192,16
Vyrai 67 3,83 0,739 163,07
Uztikrinimas 8647,500 0,061
Moterys 302 4,04 0,665 189,87
Vyrai 67 3,55 0,676 166,87
Jautrumas 8902,500 0,121
Moterys 302 3,72 0,655 189,02

p-reiksmingumo lygmuo

Kaip matyti i§ 7 lenteléje pateikty duomeny, statistiSkai reikSmingai (p<0,05) vyrai prasCiau nei
moterys vertina teikiamy paslaugy apc¢iuopiamumo dimensija: motery Sios dimensijos jvercio
vidurkis yra 3,63, tuo tarpu vyrai vertina daug prasciau — 3,29 balo. Vertinant patikimumo dimensija
moterys (jverc¢io vidurkis 4,18) vertina Sig dimensija reikSmingai auks$ciau nei vyrai (jvercio vidurkis
—3,697) (p < 0,05 rodo statistiskai reikSmingg skirtumg). Moterys (jvercio vidurkis — 3,88) taip pat
auksciau vertina reagavimo dimensijg nei vyrai (jver¢io vidurkis — 3,58), o skirtumas tarp vyry ir
motery vertinimy yra statistiSkai reikSmingas. StatistiSkai reikSmingi skirtumai (p < 0,05) rodo, kad
Sie vertinimy skirtumai néra atsitiktiniai, o nulemti skirtingo motery ir vyry suvokimo apie paslaugy
kokybe. Vertinant paslaugy kokybés uZtikrintumo ir jautrumo dimensijas pagal respondenty lytj
statistiSkai reikSmingy skirtumy, nenustatyta.

Nustatyti statistiSkai reikSmingi skirtumai pagal paslaugy kokybés dimensijy vertinimg pagal
respondenty iSsilavinimg (8 lentelé).

8 lentele
Paslaugy kokybés dimensijy vertinimas pagal respondenty iSsilavinima
Dimensijos Apciuopiam- | Patikimumas | Reagavimas | UZtikrintumas | Jautrumas
mas
Ksilavinimas r|-0,222 -0,175 -0,138 -0,151 -0,210
p| 0,0001 0,001 0,008 0,004 0,0001

r-koreliacijos koeficientas, p-reiksmingumo lygmuo

Rezultatai rodo, kad visos paslaugy kokybés dimensijos statistiSkai reikSmingai (p<0,05) yra
susijusios su tévy iSsilavinimu. Koreliacija tarp ap¢iuopiamumo (r = -0,222, p <0,0001), patikimumo
(r =-0,175, p <0,001), reagavimo ( r = -0,138, p <0,008), uztikrintumo (r = -0,151, p <0,004),
jautrumo (r = -0,210, p <0,0001) dimensijy ir i§silavinimo yra neigiamos, o tai reiskia, kad kuo
aukStesnis tévy iSsilavinimas, tuo jie geriau vertina visas paslaugy kokybés dimensijas:
apc¢iuopiamuma, patikimuma, reagavima, uztikrintumg bei jautruma. Ypac stiprus reikSmingumas
nustatytas apCiuopiamumo ir jautrumo dimensijose (p < 0,0001).
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Tyrimo metu buvo jvertintas paslaugos kokybés dimensijy pasiskirstymg pagal respondenty amziy (9
lentelé).

9 lentele
Paslaugy kokybés dimensijy vertinimas pagal respondenty amzZiy
Dimensijos Apciuopia | Patikimumas Reagavimas | UZtikrintumas | Jautrumas
mumas
Amzius r 0,052 0,047 0,073 0,059 -0,005
p 0,320 0,371 0,162 0,256 0,924

r-koreliacijos koeficientas, p-reiksmingumo lygmuo

Atlikus statistinius skai¢iavimus, nustatyta, kad amzius neturi statistiSkai reikSmingos jtakos tam,
kaip respondentai vertina paslaugy kokybés dimensijas, nes p >0,05. Tai reiskia, kad paslaugy kokybé
vertinama panasiai nepriklausomai nuo respondenty amziaus.

Tyrimo metu buvo atliktas paslaugy kokybés dimensijy vertinimas pagal savivaldybes (10 lentelé).

10 lentelé
Paslaugy kokybés dimensijy vertinimas pagal savivaldybes
Dimensijos Savivaldybé N Vidurkis Stand. Vid. X2 p
Nuokrypis | Rangai reik§mé

Rokiskio 117 3,76 0,851 211,80

Apciuopiamumas Utenos 160 | 3,41 0,802 161,74 15,553 | 0,0001
Anyksciy 92 3,60 0,851 191,38
Rokiskio 117 4,29 0,724 216,26

Patikimumas Utenos 160 4,18 0,508 182,80 20,932 0,0001
Anyksciy 92 3,88 0,817 149,07

Reagavimas Rokiskio 117 4,18 0,732 233,25
Utenos 160 3,80 0,617 174,27 41,274 0,0001
Anyksciy 92 3,41 0,981 142,29
Rokiskio 117 4,22 0,698 223,13

Uztikrinimas Utenos 160 4,00 0,547 181,26 29,776 0,0001
Anyksciy 92 3,73 0,778 143,01
Rokiskio 117 3,80 0,701 203,49

Jautrumas Utenos 160 3,72 0,535 190,31 12,784 0,002
Anyksciy 92 3,48 0,761 152,24

p-reiksmingumo lygmuo

Nustatyti statistiSkai reikSmingi skirtumai pagal paslaugy kokybés dimensijy vertinimg pagal
savivaldybes. StatistiSkai reikSmingai (p<0,05) visy paslaugy kokybés dimensijy vertinimai skiriasi
tarp savivaldybiy. Paslaugy kokybés dimensijos: patikimumas, reagavimas, uztikrintumas, jautrumas
prasCiausiai yra vertinamos Anyks¢iy rajono savivaldybés pradiniy klasiy tévy. Paslaugy kokybés
apc¢iuopiamumo dimensija Utenos rajono savivaldybéje vertinama prasciausiai. Visos paslaugy
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kokybés dimensijos: apCiuopiamumas, patikimumas, reagavimas, uztikrintumas, jautrumas
auksciausiai vertinamos Rokiskio rajono savivaldybgje.

Remiantis tyrimo rezultatais, galima konstatuoti, kad paslaugy kokybés dimensijy vertinimas
priklauso nuo respondenty Iyties, issilavinimo bei mokykly pagal savivaldybes: vyrai prasciau nei
moterys vertina Sias paslaugy kokybés dimensijas: apciuopiamumgq, patikimumgq bei reagavimgq,
aukstesnj issilavinimg, turintys tévai linke geriau vertinti visas paslaugy kokybés dimensijas:
apcivopiamumq, patikimumg, reagavimg, uztikrintumq bei jautrumgq. Visy paslaugy kokybés
dimensijy vertinimai pagal savivaldybes skirtingi: prasciausiai paslaugy kokybés dimensijos
vertinamos Anyksc¢iy rajono savivaldybés pradiniy klasiy tévy, o geriausiai — Rokiskio rajono
savivaldybés.

3.2. Klienty polinkio rekomenduoti organizacija analizé

Klienty polinkio rekomenduoti organizacija analizei naudotas klienty rekomendavimo indeksas
(NPS), siekiant pateikti bei papildyti iSsamesng¢ paslaugy kokybés vertinima Svietimo organizacijoje.
Remiantis metodika tiriamieji buvo suskirstyti j 3 grupes:

e Rekomenduotojai (bendra suma, kurie atsaké 9—10 balais;
e Pasyvis (bendra suma, kurie atsaké 7-8 balais);
e Pecikéjai (bendra suma, kurie jvertino 0 — 6 balais).

Respondenty pasiskirstymas pagal minétas grupes pavaizduotas 12 pav.

10%

22%

Rekomenduotojai Pasyvis Peikéjai

12 pav. Pasiskirstymas pagal grupes

Kaip matome i§ 12 pav., dauguma respondenty (68 proc.) yra rekomenduotojai, kurie aktyviai
rekomenduos Svietimo organizacija kitiems: kolegoms, draugams paZzjstamiems. Daugiau nei
penktadalis (22 proc.) yra pasyvils, tuo tarpu tik 10 proc. yra peikéjai, galintys skleisti neigiama
informacija.

Klienty rekomendavimo indeksas (NPS) apskai¢iuojamas atémus kritiky procenting dalj i§ skatintojy
procentinés dalies: NPS = % rekomenduotojy — % peikéjai. NPS gali svyruoti nuo -100 iki +100.
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Aukstesnés NPS reikSmés rodo geresnj paslaugy kokybés ir klienty pasitenkinimo lygj (Barath,
2022).

Ivertinus tyrimo rezultatus, nustatyta, kad respondenty pasitenkinimas teikiamomis paslaugomis yra
aukstas:

NPS = 68% — 10% = 58%

NPS rodiklio amplitudé gali svyruoti nuo -100 iki +100, jei NPS verté lygi arba didesné uz nulj yra
pripazjstama kaip geras rezultatas. NPS, virSijantis 50 — ypatingai aukstas rezultatas (Ligeikiené ir
kt., 2020). Misy tyrimo atveju bendras NPS yra 58 proc., tai rodo, kad Svietimo organizacijos turi
gerg klienty lojalumo ir pasitenkinimo lygj.

Tyrimo eigoje jvertinome polinkio rekomenduoti Svietimo organizacija sgsajas su respondenty
sociodemografinémis charakteristikomis (11-14 lentelés).

11 lentelé

Polinkio rekomenduoti Svietimo organizacija skirtumai tarp vyry ir motery

Lytis N Proc. p
Grupés
Wrai 37 55,2%
Rekomenduotojai 0,022
Moterys 214 70,9%
Wrai 18 26,9%
Pasyvis 0,030
Moterys 62 20,5%
Vyrai 12 17,9%
Peikéjai 0,006
Moterys 26 8,6%

p-reiksmingumo lygmuo

11 lenteléje pateikti statistiniy skai¢iavimy rezultatai rodo, kad didZiausias skaicius tiek vyry, tiek
motery yra rekomenduotojy grupéje. Jei lygintume vyrus ir moteris, tai matome, kad statistiskai
reikSmingai (p<0,05), motery daugiau nei vyry yra rekomenduotojy grupéje: 70,9 proc. motery
rekomenduoty mokyklg draugams ar pazjstamiems, tuo tarpu vyry yra ketvirtadaliu maziau — 55,2
proc. Pasyviyjy ir peikéjy grupése yra daugiau vyry nei motery, nustatyti statistiSkai reikSmingi
skirtumai (p<0,05): 29,9 proc. vyry yra pasyvis, tuo tarpu pasyviyjy motery daug maziau —20,5 proc.
Taip pat vyrai turi didesnj polinkj biiti peikéjais: 17,9 proc. vyry yra peikejy grupéje, tuo tarpu motery
peikéjy yra per pus maziau —8,6 proc.

12 lentelé

Polinkio rekomenduoti Svietimo organizacija pasiskirstymas pagal respondenty amziy

AmzZius N Proc. p
Grupés
20-30 mety 29 61,7%
Rekomenduotojai 0,286
31-40 mety 144 69,6%
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41-50 mety 68 66,7%
Daugiau nei 10 76,9%
51 metai
20-30 mety 11 23,4%
31-40 mety 46 22.2%
Pasyvas 41-50 mety 23 22.5% 0,142
Daugiau nei 0 0,0%
51 metai
20-30 mety 7 14,9%
31-40 mety 17 8,2%
Peikéjai 41-50 mety 11 10,8 0,805
Daugiau nei 3 23,1%
51 metai

p-reiksmingumo lygmuo

Atlikus statistinius skai¢iavimus nenustatyta statistiSkai reikSmingy skirtumy ir reikSmingy sasajy
néra tarp polinkio rekomenduoti §vietimo organizacija pagal respondenty amziy, nes (p>0,05). Nors
statistiSkai néra reikSmingy skirtumy, ta¢iau matome, kad didZiausias procentas rekomenduotojy yra
vyriausioje amziaus grupéje — 76,9 proc., taip pat Sioje amziaus grupéje yra didZiausias procentas
(23,1 proc.) peikejy, o pasyviyjy grupé€je néra nei vieno respondento, priklausancio Siai amziaus
grupei. 31-40 mety amziaus grupéje yra maziausias peikéjy procentas (22,4 proc.), o jaunesni
respondentai, priklausantys 20-30 mety grupei turi maziausig rekomenduotojy procentg (61,7 proc.).

13 lentelé

Polinkio rekomenduoti Svietimo organizacija pasiskirstymas pagal respondenty iSsilavinima

ISsilavinimas N Proc. p
Grupés
Aukstasis 119 79,3%
universitetinis
Aukstasis g4 67,2%
neuniversitetinis
Rekomenduotojai 0,0001
Profesinis 34 50,7%
Vidurinis 11 45,8%
Pagrindinis 3 100%
AukStasis 26 17,3%
universitetinis
AukStasis 30 24,0%
neuniversitetinis
Pasyviis 0,0001
Profesinis 20 29,9%
Vidurinis 4 16,7%
Pagrindinis 0 0,0%
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Aukstasis 5 3,3%
universitetinis
Aukstasis 1 8,8%
neuniversitetinis
Peikéjai 0,0001

Profesinis 13 19,4%

Vidurinis 9 37,5%
Pagrindinis 0 0,0%

p-reiksmingumo lygmuo

Isivertinus polinkio rekomenduoti $vietimo organizacija sasajas pagal respondenty pasiskirstyma
pagal issilavinima, nustatyta, kad yra statistiSkai reikSmingi skirtumai (p<0,05) tarp i$silavinimo
grupiy. Rekomenduotojy tarpe stebima tendencija, kuo aukstesnis respondenty iSsilavinimas, tuo jie
labiau linke rekomenduoti Svietimo organizacija (aukstasis universitetinis —79,3 proc.; aukstasis
neuniversitetinis — 67,2 proc.; profesinis — 50,7 proc.; vidurinis — 45,8 proc.). ISimtis yra pagrindinio
iSsilavinimo grupéje (100%), taciau Sioje grupéje labai mazas respondenty skaicius (N=3). Pasyviyjy
grupéje matoma atvirkstiné tendencija, t.y. — respondentai uzima pasyvig pozicija, mazéjant jy
i$silavinimui (didZiausios dalies — 29,9 proc. iSsilavinimas yra profesinis). Taip pat nustatyta aiski
tendencija — peikéjy dalis mazéja su aukStesniu iSsilavinimu (didziausia dalis respondenty jgije
vidurinj i$silavinima, tuo tarpu aukstajj universitetinj issilavinima jgije tik 3,3 proc.). Siy duomeny
pagrindu galima, teigti i$silavinimas turi labai stipry ir statistikai reikSminga rysj su polinkiu
rekomenduoti: aukstesnio i$silavinimo respondentai Zymiai dazniau yra rekomenduotojai, reciau —
pasyvis ir ypac retai —peikéjai.

14 lentelé

Polinkio rekomenduoti Svietimo organizacija pasiskirstymas pagal savivaldybes

Savivaldybé N Proc. p
Grupés
Rokiskio 92 78,6%
Rekomenduotojai Utenos 107 66,9% 0,005
Anyksciy 52 56,5%
Rokiskio 15 12,8%
Pasyviis Utenos 34 21,3% 0,005
Anyksciy 31 33,7%
Rokiskio 10 8,5%
Peikéjai Utenos 19 11,9% 0,011
Anyksciy 9 9,8%

p-reiksmingumo lygmuo

14 lenteléje pateikti statistiniy skaiCiavimy rezultatai rodo, kad statistiSkai reikSmingai (p<0,05)
daugiausiai rekomenduotojy yra RokiSkio rajono savivaldybéje: 78,6 proc.; Utenos rajono
savivaldybéje — 66,9 proc., o maziausia rekomenduotojy dalis (56,5 proc.) yra Anyksc¢iy rajono
savivaldybg¢je. Skirtumai rekomenduotojy grupéje yra statistiskai reikSmingi (p = 0,005). Pasyviyjy
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grupéje stebima atvirkstiné tendencija lyginant su rekomenduotojais: daugiausia pasyviy respondenty
yra Anyks¢iy rajono savivaldyb¢je —33,7 proc.; Utenos rajono savivaldybéje —21,3 proc., o tuo tarpu
Rokiskio rajono savivaldybés pradiniy klasiy tévai uzima Zemiausig pozicija pasyviyjy tarpe (12,8
proc.). Lyginant Anyksc¢iy rajono savivaldybes pradiniy klasiy tévy vertinimus su RokiSkio rajono
savivaldybés, Anyksc¢iy rajono savivaldybéje pasyviyjy yra beveik tris kartus daugiau nei Rokiskio
rajono savivaldybéje. Peikéjy dalis visose savivaldybése yra santykinai maza, Utenos rajono
savivaldybéje yra didziausia peikéjy dalis (11,9 proc.), o maziausia dalis — Rokiskio rajono
savivaldybé¢je.

Remiantis kiekvienos savivaldybés rezultatais, paskaiCiuotas klienty rekomendavimo indeksas
(NPS).

Ivertinus RokiSkio savivaldybés respondenty atsakymy rezultatus, nustatyta, kad respondenty
pasitenkinimas teikiamomis paslaugomis yra aukstas:

NPS =78,6% - 8,5% = 70,1%

Ivertinus Utenos rajono savivaldybés rezultatus,

rekomendavimo indeksas (NPS) yra Zemesnis yra 46,7%:

NPS =66,9% - 11,9% = 55%

respondenty atsakymy nustatyta, kad

Ivertinus Anyks$¢iy rajono
rekomendavimo indeksas (NPS) yra pats zemiausias — 46,7%:

NPS =56,5% - 9,8% = 46,7%

savivaldybés respondenty atsakymy rezultatus, nustatyta, kad

Remiantis tyrimo rezultatais, galima konstatuoti, kad polinkis rekomenduoti svietimo organizacijq
priklauso nuo respondenty issilavinimo, esant aukStesniam issilavinimui polinkis rekomenduoti yra
didesnis. Moterys linke labiau rekomenduoti Svietimo organizacijq labiau nei vyrai. [vertinus
respondenty pasiskirstymq pagal savivaldybes, nustatyta, kad daugiausia pradiniy klasiy mokiniy
tévai rekomenduoty savo vaiko mokyklg is Rokiskio savivaldybés, pasyviy rekomenduotojy tarpe
dominuoja Anyksciy rajono savivaldybéje, o peikéjy — Utenos rajono savivaldybéje. Bendras visy
respondenty rekomendavimo indeksas (NPS) yra aukstas, t. y. 58 proc.: Rokiskio rajono savivaldybés
Svietimo organizacijy NPS yra didZiausias —70,1 proc.; Utenos —55 proc., o Anyksciy rajono
savivaldybés svietimo organizacijy NPS yra Zemiausias —46,7 proc.

3.3. Suvoktos paslauguy kokybés ir polinkio rekomenduoti rySio analizé

Ivertinus paslaugy kokybés dimensijy ir polinkio rekomenduoti Svietimo organizacijga sasajas,
nustatyti koreliaciniai rySiai (15 lentel¢).

15 lentelé

Polinkio rekomenduoti Svietimo organizacija sasajos su paslaugu kokybés dimensijomis

Dimensijos Apciuopiam | Patikimu | Reagavi | UZtikrintu Jautrumas
umas mas mas mas
0,601 0,549 0,602 0,629 0,635
P lo k- k t- b b 9 9 9
olinkis rekomenduoti 0,0001 0,0001 0,0001 | 0,0001 0,0001
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r-koreliacijos koeficientas, p-reiksmingumo lygmuo

15 lenteléje pateikti rezultatai rodo koreliacija (koreliacijos koeficienty amplitudé nuo 0,549 iki
0,635) tarp paslaugy kokybés dimensijy ir polinkio rekomenduoti. Didziausig jtaka polinkiui
rekomenduoti turi jautrumo (r = 0,635) ir uztikrintumo (r = 0,629) paslaugy kokybés dimensijos.
Siek tiek mazesne jtaka polinkiui rekomenduoti turi reagavimo (r = 0,602) ir ap&iuopiamumo (r =
0,601) paslaugy kokybés dimensijos. Paslaugy kokybés dimensija —patikimumas: silpniausia, bet vis
tiek stipri koreliacija (r = 0,549). Tyrimo rezultatai rodo, kad koreliacijos yra gana stiprios, teigiamos
ir statistiskai reikSmingos (p = 0,0001, tai rodo labai aukstg statistinj reikSmingumg). Tai reiskia, kad
kuo geriau respondentai vertina visas paslaugy kokybés dimensijas, tuo labiau jie yra linkes
rekomenduoti §vietimo organizacijg savo draugams ar pazjstamiems.

Tyrimo eigoje, naudojant Kruskal-Wallis kriterijy, palyginome paslaugy kokybés dimensijas tarp
polinkio rekomenduoti grupiy (16 lentelé).

16 lentele
Polinkio rekomenduoti grupiy sasajos su paslaugy kokybés dimensijomis
Dimensijos Grupés N Vidurkis Stand. Vid. X2 p
Nuokrypis | Rangai reik§mé

Rekomenduotojai | 251 3,90 0,648 225,04

Apciuopiamumas Pasyviis 80 3,10 0,698 120,19 121,441 0,0001
Peikéjai 38 2,39 0,734 56,96
Rekomenduotojai | 251 4,40 0,462 222,86

Patikimumas Pasyvis 80 3,76 0,655 121,44 107,087 | 0,0001
Peikéjai 38 3,21 0,802 68,74

Reagavimas Rekomenduotojai | 251 4,12 0,590 223,68
Pasyvis 80 3,25 0,800 110,09 106,920 | 0,0001
Peikéjai 38 3,02 0,901 87,18
Rekomenduotojai | 251 428 0,476 226,60

Uztikrinimas Pasyviis 80 3,61 0,595 115,45 128,861 0,0001
Peikéjai 38 3,02 0,720 56,62
Rekomenduotojai | 251 3,94 0,527 224,87

Jautrumas Pasyviis 80 3,26 0,486 109,74 113,401 | 0,0001
Peikéjai 38 2,93 0,742 80,08

p-reiksmingumo lygmuo

16 lentel¢je pateikti rezultatai rodo, kad statistiSkai reikSmingai (p<0,05) visos paslaugy kokybés
dimensijos yra geriausiai vertinamos rekomenduotojy grup¢je. Auksciausiai rekomenduotojai vertina
patikimumo (vidurkio jvertis 4,40), uztikrintumo (4,28) ir reagavimo (4,12) paslaugy kokybés
dimensijas, labai gerai rekomenduotojai vertina jautrumo (3,94) ir ap¢iuopiamumo (3,90) paslaugy
kokybés dimensijas. Pasyviyjy grup¢je vidutiniai jverciai skirti patikimumo (3,76) ir uZtikrintumo
(3,61) paslaugy kokybés dimensijoms. Siek tiek pras¢iau pasyvieji vertino jautrumo (3,26),
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reagavimo (3,25) ir apCiuopiamumo (3,10) paslaugy kokybés dimensijas. Peikéjy grupéje
respondentai vidutiniSkai vertino patikimumo (3,21), reagavimo (3,02) ir uztikrintumo (3,02)
paslaugy kokybés dimensijas. Peikéjai Zemiausiai vertino apiuopiamumo (2,39) ir jautrumo (2,93)
paslaugy kokybés dimensijas. Tyrimo duomeny pagrindu, galima teigti, kad statistiskai reikSmingai
(p<0,05) visos paslaugy kokybés dimensijos yra geriausiai vertinamos rekomenduotojy grupéje;
vidutiniai vertinimai vyrauja pasyviyjy grup€je, o zemiausi vertinimai yra peikéjy grupéje.

Tyrimo eigoje atlikome polinkio rekomenduoti grupiy ir visy paslaugy kokybés dimensijy vertinima
(17-21 lentelés).

17 lentelé

Polinkio rekomenduoti grupiy vertinimas pagal ap¢iuopiamumo dimensijos teiginius

Teiginiai

Rekomenduotojai

(N=251)

Pasyviis
(N=80)

Peikéjai
(N=38)

Vidurkis

Stand.
nuokrypis

Vidurkis

Stand.
nuokrypis

Vidurkis

Stand.
nuokrypis

Mano vaiko klasé¢je yra moderni
jranga (t. y. kompiuteriai,
interaktyvis ekranai, sensoriniai
kambariai ir kt.)

4,01

0,919

3,26

1,111

2,50

1,059

Mokyklos patalpos yra patrauklios,

4,05

0,917

3,15

1,080

2,42

1,004

jrengtos vaikams poilsio, zaidimy
erdvés

Mokyklos pastato erdvés yra
saugios vaikui (jrengtos stebéjimo
kameros, mokiniy jéjimo j mokykla
registracijos sistema, uzdaras
kiemas)

3,27 1,145 2,34 1,006 2,08 0,912

Vaiko klaséje yra patrauklios
mokymo priemonés: vadovéliai,
pratybos, zaidimai ir kita

4,25 0,585 3,64 0,750 2,58 1,106

17 lentel¢je pateikti duomenys rodo, kad aukSciausi vertinimai yra rekomenduotojy grupéje, o
Zemiausi — peikéjy grupéje. Visy grupiy vidurkiai auk$c¢iausi vertinant teiginj, kad vaiko klas¢je yra
patrauklios mokymo priemonés: vadovéliai, pratybos, Zzaidimai ir kita. Zemiausiai visose grupése yra
vertinamas mokyklos pastato erdviy saugumas, $iy duomeny pagrindu galima teigti, kad pradiniy
klasiy tévai prasCiausiai vertina mokyklos infrastruktiiros saugumo aspekta.

18 lentelé

Polinkio rekomenduoti grupiy vertinimas pagal patikimumo dimensijos teiginius

Teiginiai Rekomenduotojai Pasyviis Peikéjai
(N=251) (N=80) (N=38)
Vidurkis | Stand. Vidurkis | Stand. Vidurkis | Stand.
nuokrypis nuokrypis nuokrypis

Mokykloje pamokos ir uzsiémimai | 4,60 0,645 4,52 0,693 3,92 0,969

mokiniams vyksta pagal tvarkarastj

ir be vélavimy

Esu patenkintas pagalba, kurig 4,24 0,710 3,38 0,973 2,79 1,018

mokykla teikia mano vaikui, jam

mokantis

Mokykloje vyksta patraukliis 4,40 0,705 3,73 0,968 2,92 1,239

uzsiémimai mano vaikui: bireliai,

iSvykos, koncertai

I$ mokyklos gaunu tikslig ir 4,34 0,588 3,43 1,041 3,21 1,069

reikalinga informacija (apie vaiko

47




mokymosi rezultatus, testus,
susirinkimus)

Analizuojant polinkio rekomenduoti grupiy vertinimg pagal patikimumo dimensijos teiginius

nustatyta, kad tiek rekomenduotojy, tiek pasyviyjy, tiek peikéjy grupéje auksCiausiy jvertinimy

sulauké teiginys, kad mokykloje pamokos ir uzsiémimai mokiniams vyksta pagal tvarkarastj ir be

vélavimy. Peikéjy grupé zemiausiais balais jvertino teiginius, susijusius su pagalbos mokiniui

mokantis teikimu ir popamokinés veiklos patrauklumu.

19 lentelé

Polinkio rekomenduoti grupiy vertinimas pagal reagavimo dimensijos teiginius

Teiginiai Rekomenduotojai Pasyviis Peikéjai
(N=251) (N=80) (N=38)
Vidurkis | Stand. Vidurkis | Stand. Vidurkis | Stand.
nuokrypis nuokrypis nuokrypis

AS pasitikiu vaiko mokytojais kaip | 4,38 0,569 3,83 0,708 3,29 0,898

dalyko specialistais

Mokykla suteikia pakankamai 4,02 0,874 3,02 1,031 3,05 0,985

informacijos, apie specialisty

pagalba, kuria gali pasinaudoti

mano vaikas (psichologo, socialinio

pedagogo, logopedo ir kt.)

Mokyklos mokytojai i$ karto 4,09 0,701 3,24 1,022 2,87 1,018

reaguoja ] mano vaiko problemas ir

i§ karto jas sprendzia

Mokyklos mokytojai visada 4,19 0,734 3,40 1,051 3,21 1,069

informuoja mane apie vaiko

mokymosi ir elgesio ikilusias

problemas

Mokyklos mokytojai jtraukia tévus | 3,94 0,976 2,77 1,331 2,66 1,214

i problemy sprendima: galiu teikti

pasitlymus, pasakyti savo nuomong¢

dél vaiko ugdymo klaséje.

Reagavimo dimensijos teiginiy vertinimas pagal polinkio rekomenduoti grupes yra atskleidé panaSias
tendencijas. Rekomenduotojai, pasyvieji ir peikéjai aukSciausiais balais jvertino teiginj dél tévy
pasitikéjimo vaiko mokytojais kaip dalyko specialistais. Visy grupiy Zemiausi vertinimai skirti
mokytojy ir tévy bendradarbiavimo aspektams, jtraukiant tévus j problemy sprendimg. Peik¢jai taip
pat itin Zemai vertino mokytojy reagavima, sprendZiant vaiko problemas.

20 lentelé

Polinkio rekomenduoti grupiy vertinimas pagal uztikrintumo dimensijos teiginius

Teiginiai Rekomenduotojai Pasyviis Peikéjai
(N=251) (N=80) (N=38)
Vidurkis | Stand. Vidurkis | Stand. Vidurkis | Stand.
nuokrypis nuokrypis nuokrypis

Mano vaiko mokytojai yra 4,37 0,547 3,70 0,624 3,26 0,795

profesionaliis

Jei vaikas ko nors nesupranta, 4,28 0,860 3,21 1,270 3,00 1,139

visada gali pasiaiSkinti pamoky ar

konsultacijy metu
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Pamokos, uzsiémimai mokiniams
patraukliis, vykdomi jvairiose
netradicinése erdvése:
bibliotekose, bazny¢iose,
muziejuose, prie paveldo ir
architekttiros paminkly ir pan.

4,31 0,768 3,98 0,954 2,84 1,103

Mokytojai vaikg vertina ir
paZymius raso teisingai, objektyviai

4,16 0,614 3,56 0,809 2,95 0,899

Mokyklos mokytojai visada skatina | 4,26 0,665 3,62 0,802 3,05

mokinius siekti auksty rezultaty,
dalyvauti konkursuose ir kita

1,012

20 lentel¢je pateikti duomenys rodo, kad auksc€iausi vertinimai rekomenduotojy grup¢je skirti
teiginiui, kad vaiko mokytojai yra profesionaliis. Pasyviyjy grupéje auksc¢iausiy baly sulauke teiginys,
kad pamokos, uzsiémimai mokiniams patraukliis, vykdomi jvairiose netradicinése erdvése:
bibliotekose, baznyc¢iose, muziejuose, prie paveldo ir architektiiros paminkly ir pan. Peikéjy grupéje
Zemiausi vertinimai vyrauja teiginiams dél pamoky, uzsiémimy vykdymo netradicinése erdvése bei
del mokytojy mokiniy pasiekimy vertinimo objektyvumo.

21 lentelé

Polinkio rekomenduoti grupiu vertinimas pagal jautrumo dimensijos teiginius

Teiginiai Rekomenduotojai Pasyviis Peikéjai
(N=251) (N=80) (N=38)
Vidurkis | Stand. Vidurkis | Stand. Vidurkis | Stand.
nuokrypis nuokrypis nuokrypis

Kai vaikas prasizengia mokykloje 391 0,754 3,10 0,668 3,03 0,885

su juo elgiamasi s3gziningai ir

teisingai

Pamokose mokytojai daznai duoda | 3,75 0,706 3,16 0,625 3,03 0,788

skirtingas uzduotis gerai

besimokantiems ir silpnesniems

mokiniams

Mokytojy ir tévy santykiai 4,46 0,601 4,07 0,632 3,32 0,989

grindziami pagarba ir pasitikéjimu:

man jdomts ir naudingi tévy

susirinkimai

Esu tikras, kad vaikas yra saugus 3,63 0,909 2,70 0,906 2,34 0,966

mokykloje: jo niekas neskriaus ir

nezemins

21 lenteléje pateikty duomeny matyti, kad vertinant jautrumo dimensijga, rekomenduotojai visus
teiginius vertina geriau / aukS¢iau nei pasyvils ir peikéjai, o pasyvis geriau nei peikéjai. Visy grupiy
atstovai aukSCiausiai jvertino teiginj, kad mokytojy ir tévy santykiai grindziami pagarba ir
pasitikéjimu: man jdomds ir naudingi tévy susirinkimai. Visose grupése Zemiausiai vertinimas vaiko
saugumo aspektas mokykloje, tévai néra uZztikrinti, kad mokykloje jy vaiko niekas neskriaus ar
nepazemins.

Apibendrinant galima teigti, kad nustatytos pradiniy klasiy mokiniy tévy polinkio rekomenduoti
organizacijq bei paslaugy kokybés dimensijy sgsajos: paslaugy kokybés dimensijos statistiskai
reikSmingai siejasi su polinkiu rekomenduoti, kuo geriau respondentai vertina visas paslaugy kokybés
dimensijas, tuo labiau jie yra linkes rekomenduoti $vietimo organizacijg savo draugams ar
pazistamiems. StatistiSkai reiksmingai (p<0,05) visos paslaugy kokybés dimensijos yra geriausiai
vertinamos rekomenduotojy grupéje; vidutiniai vertinimai vyrauja pasyviyjy grupéje, o Zemiausi
vertinimai yra peikéjy grupéje. Atlikus polinkio rekomenduoti grupiy ir visy paslaugy kokybés
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dimensijy teiginiy vertinimq, nustatyta, kad auksciausi vertinimai visose grupése siejami su vaiko
klaséje yra patrauklios mokymo priemonés: vadovéliai, pratybos, zaidimai ir kita (apcivopiamumo
dimensija); mokykloje pamokos ir uzsiemimai mokiniams vyksta pagal tvarkarastj ir be vélavimy
(patikimumo dimensija); tévy pasitikéjimo vaiko mokytojais kaip dalyko specialistais (reagavimo
dimensija); mokytojy ir tévy santykiai grindziami pagarba ir pasitikéjimu (jautrumo dimensija).
Zemiausiai visose grupése yra vertinamas mokyklos pastato erdviy saugumas (apciuopiamumo
dimensija); mokytojy ir téevy bendradarbiavimo aspektai, jtraukiant tévus j problemy sprendimg
(reagavimo dimensija) ir vaiko saugumo aspektas mokykloje (jautrumo dimensija).
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DISKUSIJA

SERVQUAL metodika, sukurta verslo paslaugy kokybei vertinti, taip pat pritaikoma Svietimo
sektoriuje, analizuojant penkiy dimensijy: ap¢iuopiamumo, patikimumo, reagavimo, uztikrintumo,
jautrumo (empatijos) aspektus. Atlikto tyrimo rezultatai atskleidé¢, kad pradiniy klasiy tévy pozitiriu
mokykly stiprybés yra patikimumas (paslaugy tikslumas, stabilus ugdymo proceso vykdymo
uztikrinimas, pamoky ar uzsiémimy vykdymas laiku, pagal numatytus tvarkarasc¢ius) ir uztikrintumas
(mokytojy kompetencija bei ugdymo veikly organizavimas netradicinése erdvése). Mokytojy
profesionalumas yra vienas svarbiausiy Svietimo paslaugy ir tévy pasitenkinimo veiksniy. Moksliniy
tyrimy (MartiSauskienés, Traskesio, 2017; Ligeikienés ir kt., 2020; Ciarko, 2022; Mamun-ur-Rashid,
2023; Rolo ir kt., 2023) duomenimis pedagogy darbo efektyvumas, jy profesionalumas, mokytojy
pasirengimo ir profesinés patirties kokybé tiesiogiai susijusi su Svietimo organizacijy ugdymo kokybe
bei lemia klienty pasitenkinimg Svietimo paslaugomis.

ISsamus pradiniy klasiy tévy Svietimo paslaugy vertinimas pagal paslaugos kokybés dimensijas
atskleidé, kad $vietimo organizacijos paslaugos nepakankamai atitinka tévy lukes¢iy. Remiantis Emre
ir kt. (2023) teigimu, jei teikiamos Svietimo paslaugos negali atitikti liikesCiy, stebimas atotriikis tarp
lukesciy ir paslaugos kokybés, kuris rodo nepasitenkinimg paslaugomis. Tyrimo rezultatai atskleidé,
kad pradiniy klasiy tévai Zemiausiai vertina paslaugy kokybés jautrumo ir apciuopiamumo
dimensijas. Sie tyrimo rezultatai papildo Manzoor (2018) atlikto tyrimo i$vadas, kurio metu nustatyta,
kad Sios dimensijos neigiamai veikia klienty pasitenkinimg teikiamomis paslaugomis.

Atlikto tyrimo rezultatai atskleidé¢, kad didziausia riipest] jautrumo dimensijoje tévams kelia vaiko
fizinio ir emocinio saugumo klas¢je aspektai (patyc¢iy paplitimas, smurto ar konfliktiniy situacijy
sprendimas). Zemiausiai respondentai vertina paslaugy kokybés ap&iuopiamumo dimensija:
i§skirtinai Zemai vertinamas mokyklos pastato erdviy saugumas vaikui, kuris siejamas su nesaugia
mokyklos infrastruktiira. Tévy susiripinimas dél smurto mokykloje ir saugumo mokykloje
uzfiksuotas daugelyje moksliniy tyrimy (Diaz-Vicario ir Sallan, 2017; Soliman ir kt. 2018, Shiferaw,
Kenea, 2024), kuriuose akcentuojama, kad mokiniy saugumas yra svarbiausias prioritetas, gera
mokykla yra saugi, joje vyrauja gera emociné aplinka. Taciau mokyklos realybé yra skirtinga,
mokykloje patyCios yra viena i§ labiausiai paplitusiy smurto apraisky bendraamZiy aplinkoje.
Mokslininkai pripaZjsta, kad jaunimo agresija ir paty¢ios yra socialiné visuomenés problema
(Menesini, Salmivalli, 2017). Lietuvoje paty€ios yra labai opi problema mokykloje, nacionaliniy
tyrimo rezultatai Lietuvoje rodo, kad apie 33 proc. mokiniy patycias patiria nuolat, net 26 proc.
mokiniy nurodo, jog patys tyciojasi i§ kity mokiniy (Tandzegolskiené, Vancugovaite, 2019). Patycios
aktuali problema uzsienio Saliy mokyklose. PatyCiy ir elektroniniy paty€iy paplitimo jvairiuose
kontekstuose tyrimo rezultatai, kuriame dalyvavo 335519 jaunuoliy (12—-18 m.), nustatyta, kad
vidutiniSkai 35 proc. mokiniy jsitraukia j patycias (tiek vykdytojo, tiek aukos vaidmenj) ir 15 proc.
mokiniy dalyvauja elektroninése patyciose (Modecki ir kt, 2014). COVID-19 pandemijos metu dél
riboty salygy (socialinio atsiribojimo taisykliy) smarkiai iSaugo elektroniniy paty¢iy skaicius mokiniy
tarpe (Barlett ir kt., 2021). Mazdaug 23 proc. mokiniy EBPO S$alyse patiria patycias bent kartg per
meénesj (OECD, 2019). Sie duomenys patvirtina tévy susiripinima saugumo mokykloje uztikrinimu
bei jtakoja Svietimo paslaugy kokybés dimensijy: jautrumo ir apiuopiamumo vertinima.

Tévy pasitenkinimas Svietimo paslaugomis tiesiogiai veikia jy polinkj rekomenduoti mokykla
kitiems. Tyrimo duomenys byloja, kad kuo geriau respondentai vertina visas paslaugy kokybeés
dimensijas, tuo labiau jie yra linkes rekomenduoti Svietimo organizacijg savo draugams ar
pazjstamiems. Sie tyrimo duomenys papildo Kara ir kt. (2020) atlikto tyrimo rezultatus, kad kuo
labiau klientai patenkinti paslauga, tuo labiau jie linke jg rekomenduoti kitiems.
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Tyrimo duomeny pagrindu galima teigti, kad pradiniy klasiy mokiniy tévy suvoktos paslaugy
kokybés poveikio polinkiui rekomenduoti Svietimo organizacijg vertinimas atskleidzia ne tik tévy
pozitrj ] vertinimo objekta, padeda geriau suprasti, tévy poreikius, siekiant aukstesnés paslaugy
kokybés, bet ir leidzia §vietimo organizacijoms identifikuoti konkrecias tobulintinas sritis. Tyrimo
duomenimis, pagrindinés tobulintinos sritys yra mokiniy fiziné ir emociné savijauta klaséje bei
mokyklos pastato ir teritorijos erdviy saugumas, todél mokykloms svarbu taikyti marketingo
priemones, skirtas mokiniy saugumo mokykloje uztikrinimui bei tévy ir mokyklos
bendradarbiavimo gerinimui.
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ISVADOS

ISanalizavus mokslinéje literatiroje pateikiamg Svietimo paslaugy ir paslaugy kokybés samprata,
rekomendavimo apibiidinima galima teigti kad:

paslauga apibidinama kaip interaktyvus procesas, kuris per teikimo sistemg realizuojamas
taip, kad sukuriama verté vartotojui. Suvokta paslaugy kokybé — suvokiama kaip vartotojo
laukiamos ir patirtos kokybés skirtumas;

Svietimo paslaugos yra yra daugiafunkcinés, nes apima jvairias sritis edukacing, socialing,
informacing-komunikacing, kulttiring-rekreacing, skirtas siekti $vietimo prieinamumo,
socialinio teisingumo ir jtraukties, Svietimo kokybés ir ugdymo rezultaty gerinimo;

rekomendavimas — tai vartotojo patarimas potencialiam vartotojui pasirinkti paslauga,
paremtas teigiama asmenine patirtimi apie paslaugg. Rekomendavimas rodo kliento
pasitenkinimg teikiama paslauga, kuo labiau klientai patenkinti paslauga, tuo labiau jie linke
ja rekomenduoti kitiems. Todél Sis rodiklis svarbus organizacijai, nes rekomendacijos daznai
pritraukia naujus klientus ir stiprina organizacijos jvaizdj ir reputacija. Vienas i§ pagrindiniy
klienty polinkio rekomenduoti paslauga matavimo metody yra Klienty rekomendavimo
indeksas (NPS), kurio taikymas, padeda suprasti ne tik kiek klientai yra linke rekomenduoti
imonés produktus ar paslaugas kitiems, bet gali padéti atskleisti paslaugos teikimo tobulinimo

galimybes.

Atlikus pradiniy klasiy mokiniy tévy suvoktos paslaugy kokybés poveikio polinkiui rekomenduoti
$vietimo organizacija vertinima, nustatyta, kad:

tévai geriausiai vertina §vietimo organizacijos teikiamy paslaugy patikimumo ir uztikrintumo
dimensijas. Patikimumo srityje respondentai teigiamai vertina mokyklos geb¢jimag uztikrinti
stabily ugdymo procesa, pamoky ir uzsiémimy organizavimag laiku pagal tvarkarastj.
Uztikrintumo kaip paslaugy kokybés dimensijos srityje i$skirtinai respondentai gerai vertina
mokytojo profesionalumg bei pamoky, uzsiémimy mokiniams netradicinése erdvése
vykdyma;

zemiausiai respondentai vertina paslaugy kokybés apiuopiamumo dimensijg: iSskirtinai
zemai vertinamas mokyklos pastato erdviy saugumas vaikui, kuris siejamas su nesaugia
mokyklos infrastruktura;

paslaugy kokybés dimensijy vertinimas priklauso respondenty lyties, iSsilavinimo bei
mokykly pagal savivaldybes: vyrai pras€iau nei moterys vertina Sias paslaugy kokybeés
dimensijas: ap€iuopiamumg, patikimumag bei reagavimg; aukStesnj iSsilavinima, turintys
tévai linkg geriau vertinti visas paslaugy kokybés dimensijas: apfiuopiamuma, patikimuma,
reagavima, uztikrintumg bei jautruma.

visy paslaugy kokybés dimensijy vertinimai pagal savivaldybes skirtingi: prasciausiai
paslaugy kokybés dimensijos vertinamos AnykS¢iy rajono savivaldybés pradiniy klasiy tévy,
0 geriausiai — Rokiskio rajono savivaldybés;

polinkis rekomenduoti Svietimo organizacija priklauso nuo respondenty iSsilavinimo, esant
aukStesniam iSsilavinimui polinkis rekomenduoti yra didesnis. Moterys linke labiau
rekomenduoti Svietimo organizacijg labiau nei vyrai.
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jvertinus respondenty pasiskirstyma pagal savivaldybes, nustatyta, kad daugiausia pradiniy
klasiy mokiniy tévai rekomenduoty savo vaiko mokyklg i§ Rokiskio savivaldybés, pasyviy
rekomenduotojy tarpe dominuoja Anyksc¢iy rajono savivaldybéje, o peikéjy — Utenos rajono
savivaldybéje;

bendras visy respondenty rekomendavimo indeksas (NPS) yra aukStas, t. y. 58 proc.:
Rokiskio rajono savivaldybés Svietimo organizacijy NPS yra didziausias —70,1 proc., 0o
Anyksciy rajono savivaldybés Svietimo organizacijy NPS yra Zemiausias —46,7 proc.;

nustatytos pradiniy klasiy mokiniy tévy polinkio rekomenduoti organizacija bei paslaugy
kokybés dimensijy sgsajos: paslaugy kokybés dimensijos statistiSkai reikSmingai siejasi su
polinkiu rekomenduoti, kuo geriau respondentai vertina visas paslaugy kokybés dimensijas,
tuo labiau jie yra linkes rekomenduoti Svietimo organizacijg savo draugams ar pazjstamiems.
StatistiSkai reikSmingai (p<0,05) visos paslaugy kokybés dimensijos yra geriausiai
vertinamos rekomenduotojy grupéje, o Zemiausi vertinimai yra peikéjy grupéje.
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REKOMENDACIJOS

Atlikus pradiniy klasiy mokiniy tévy suvoktos paslaugy kokybés poveikio polinkiui rekomenduoti
$vietimo organizacijg vertinimg, nustatyta, kad bendras visy respondenty rekomendavimo indeksas
(NPS) yra aukstas, t. y. 58 proc., taciau iSanalizavus paslaugy kokybés dimensijy vertinima, nustatyta,
kad tévai daugiausia problemy jzvelgia bei prasciausiai vertina Sias paslaugy kokybés dimensijas:

¢ jautrumo dimensija: vaiko fizinio ir emocinio saugumo klas¢je uztikrinimas;
e apciuopiamumo dimensija: mokyklos pastato ir teritorijos erdviy saugumas.

Siekiant gerinti Svietimo organizacijy teikiamy paslaugy kokybe rekomenduojama:

e diegti fizinio saugumo priemones mokyklose: jgyvendinti vadybines priemones uztikrinant
mokyklos patalpy erdviy saugumg: vykdyti nesaugiy erdviy / zony stebéseng ir kontrole,
pasitelkiant informaciniy technologijy sprendimus, tokius kaip vaizdo kamery jrengimas, jdiegti
ar tobulinti jéjimo ] mokykla registracijos sistema, ieSkoti finansiniy resursy uzdaro kiemo
jrengimams;

e plétoti komunikacijos su tévais rinkodaros priemones: informacijos sklaida tévams apie mokyklos
veiksmus uztikrinant sauguma: apie mokiniy priezilirag pertrauky metu, konflikty valdymo
procediiras ar infrastruktiiros gerinima; sukurti skaitmening platforma tiesioginiam bendravimui
tarp mokytojy ir tévy;

e jgyvendinti priemones, skirtas psichologinio saugumo uztikrinimui: stiprinti paty¢iy prevencijos
programas, jtraukiant tiek mokinius, tiek tévus; uztikrinti nuolatinj psichologo prieinamuma
mokykloje; organizuoti paty¢iy prevencijos programas ir socialinio-emocinio ugdymo veiklas.
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PRIEDAI

ANKETA

Gerb. pradiniy klasiy mokinio téveliai,

Sios apklausos tikslas — istirti pradiniy klasiy mokiniy tévy nuomone apie jy vaikams teikiamy

Priedas Nr.1

paslaugy kokybe mokykloje. Visi duomenys bus pateikiami apibendrinta forma, kurioje nebus

jmanoma identifikuoti konkretaus tyrime dalyvavusio asmens. Garantuojame Jiisy pateiktos

informacijos konfidencialuma.

Pildymo instrukcija

Jums pateikiami teiginiai, kuriems Jiis galite pritarti arba jiems nepritarti. Pagalvokite apie Jiisy vaiko
lankoma mokykla ir pazymékite, kiek pritariate pateiktiems teiginiams. Prie kiekvieno i§ teiginiy
skaléje nuo ,,Visiskai pritariu“ iki ,, Visiskai nepritariu“ pazymékite Jums labiausiai tinkantj atsakyma.

1. PrasSome jvertinti teiginius apie Jisy vaiko mokyklos teikiamy paslaugy kokybe

(Pazymeékite atsakymus kiekvienoje eilutéje):

Eil. | Teiginiai Visi_§ka? Nepritariu | NeZinau | Pritariu Vi§i§k.a i
Nr. nepritariu pritariu
l. Mano vaiko klaséje yra moderni jranga (t. y. kompiuteriai,
. _ . L N 1 2 3 4 5
interaktyvis ekranai, sensoriniai kambariai ir kt.)
2. Mokyklos patalpos yra patrauklios, jrengtos vaikams poilsio,
. 1 . 1 2 3 4 5
zaidimy erdvés
3. Mokyklos pastato erdvés yra saugios vaikui (jrengtos stebéjimo
kameros, mokiniy jéjimo j mokykla registracijos sistema, uzdaras 1 2 3 4 5
kiemas)
4. Vaiko klaséje yra patrauklios mokymo priemonés: vadovéliai,
Lo T 1 2 3 4 5
pratybos, zaidimai ir kita
5. Mokykloje pamokos ir uzsiémimai mokiniams vyksta pagal 1 ) 3 4 5
tvarkarastj ir be vélavimy
6. Esu patenkintas pagalba, kurig mokykla teikia mano vaikui, jam 1 ) 3 4 5
mokantis
7. Mokykloje vyksta patraukliis uzsiémimai mano vaikui: bireliai,
o . 1 2 3 4 5
iSvykos, koncertai
8. IS mokyklos gaunu tikslig ir reikalinga informacija (apie vaiko
. LT 1 2 3 4 5
mokymosi rezultatus, testus, susirinkimus)
9. AS pasitikiu vaiko mokytojais kaip dalyko specialistais 1 ) 3 4 5
10. Mokykla suteikia pakankamai informacijos, apie specialisty
pagalba, kuria gali pasinaudoti mano vaikas (psichologo, socialinio 1 2 3 4 5
pedagogo, logopedo ir kt.)
I1. Mokyklos mokytojai i$ karto reaguoja | mano vaiko problemas ir i§ 1 5 3 4 5
karto jas sprendzia
12. Mokyklos mokytojai visada informuoja mane apie vaiko
. N 1 2 3 4 5
mokymosi ir elgesio iSkilusias problemas
13. Mokyklos mokytojai jtraukia tévus j problemy sprendima: galiu
teikti pasitilymus, pasakyti savo nuomone dél vaiko ugdymo 1 2 3 4 5
klaséje.
14. Mano vaiko mokytojai yra profesionaliis 1 2 3 4 5
15. Jei vaikas ko nors nesupranta, visada gali pasiaiskinti pamoky ar
konsultacijy metu 1 2 3 4 5
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16.

Pamokos, uzsiémimai mokiniams patrauklts, vykdomi jvairiose
netradicinése erdvése: bibliotekose, bazny¢iose, muziejuose, prie
paveldo ir architektiiros paminkly ir pan.

17.

Mokytojai vaika vertina ir pazymius raSo teisingai, objektyviai

18.

Mokyklos mokytojai visada skatina mokinius siekti auks$ty
rezultaty, dalyvauti konkursuose ir kita

19.

Kai vaikas prasizengia mokykloje su juo elgiamasi s3aziningai ir
teisingai

20.

Pamokose mokytojai daznai duoda skirtingas uzduotis gerai
besimokantiems ir silpnesniems mokiniams

21.

Mokytojy ir tévy santykiai grindziami pagarba ir pasitikéjimu: man
jdomts ir naudingi tévy susirinkimai

22.

Esu tikras, kad vaikas yra saugus mokykloje: jo niekas neskriaus ir
nezemins

4.

Kiek Jus esate linkes (-usi) rekomenduoti vaiko lankomg mokykla savo draugams ar
pazjstamiems? Jvertinkite 0 — 10 baly skal¢je, kai 0 reiskia ,tikrai nerekomenduociau®, o 10 —

,rekomenduociau“. Pazymékite vieng atsakyma:

L1 | 2 [ 3 | 4 | 5

9

10

Prasome pakomentuoti skirtg balg

Jiusy lytis (pazymékite atsakymg atitinkantj langelj) :
U vyras

(] moteris

(] neatsakeé j klausimag

5. Jusy amzZius (pazymékite atsakymg atitinkantj langelj) :

[120-30 m.
[ 31-40 m.
[ 41-50 m.

1 daugiau nei 51 m.

6. Koks Jiisy iSsilavinimas? (pazymékite atsakyma atitinkantj langelj) :

(] aukStasis universitetinis

(1 aukStasis neuniversitetinis (kolegija)
(1 profesinis

) vidurinis

] pagrindinis

7. Kurioje savivaldybéje yra Juisy vaiko mokykla? (pazymékite varne atsakyma atitinkantj

langelj) :
[J Rokiskio r. savivaldybéje
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[J Utenos r. savivaldybé¢je

[ AnyksCiy r. savivaldybéje

Aciu uz atsakymus!
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