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IVADAS

Temos aktualumas — mokymai nuotoliniu biidu Siandieng yra kone neatsiejama kasdienybés
dalis. Nuolat besivystanciy technologijy amziuje vis dazniau jvairioms problemoms spresti bei
kasdienybés palengvinimui yra pasitelkiami iSmaniis sprendimai - ne iSimtis ir mokymy sektorius.
Nuotoliniai mokymai pradéti taikyti kaip viena pagrindiniy mokymosi priemoniy ir darbovietése tiek
vidiniams, tiek iSoriniams mokymams (Hamburg, 2020). Nuotolinés mokymo platformos bei
virtualios mokymosi erdvés darbovietése tampa jprastu reiskiniu dél savo lankstumo, palankumo
vystant naujas darbuotojy kompetencijas, o taip pat dél skaitmenizuoto mokymy turinio patrauklumo
lyginant su tradiciniais mokymy metodais (Han ir Ma, 2019; Zabukovsek ir kt, 2022). Nuotoliniai
mokymai darbovietése daznai naudojami kaip naujy darbuotojy jvedimo dalis (Goodermote, 2020), o
taip pat imti taikyti kaip priemong, skatinanti darbuotojy isitraukimg ir motyvacija (Ferdianto ir
Anindita, 2023; Ghosh, Bharadwaja ir Mukherjee, 2023), tod¢l galimybé mokytis nuotoliu taip pat
gali biiti laikoma vienu i§ konkurenciniy darbovietés pranasumy (Namada, 2018). Siandien nuotolinio
mokymo metodas tampa vis daznesniu pasirinkimu, o augant nuotoliniy mokymy paslaugy tiekéjy
skai¢iui taip pat auga ir susidoméjimas tokiy mokymy paslaugy kokybés, vertés bei pasitenkinimo
temomis.

Analizuojamos temos isStirtumo lygis — apzvelgus moksling literatiira pastebéta, kad nuotoliniy
mokymy tema pastaraisiais metais nagrinéta gana placiai. Atlikta nemazai tyrimy analizuojant
ir kt, 2021; Rokhman ir kt, 2022; Aristovnik ir kt, 2023). Nuotoliniai mokymai analizuoti vaiky raidos
(Champeaux ir kt, 2022), tévy psichinés sveikatos (Davis ir kt, 2021) bei paaugliy elgesio modeliy
(Hao, 2021) kontekstuose. Atlikta nemazai tyrimy ir universitetiniy studijy kontekste, vertinant tokiy
studijy efektyvuma (Kusmaryono ir kt, 2021), gerasias praktikas (Nguyen ir kt, 2021) ir veiksnius,
darancius jtaka studenty pasitenkinimui bei jsitraukimui (Allen ir kt, 2002; Goncalves ir kt, 2020), o
taip pat norg mokymasi nuotoliniu biidu tgsti (Clary ir kt, 2022). Suvokiamos nuotoliniy mokymy
paslaugy kokybés jtaka klienty pasitenkinimui buvo analizuota (Sumi ir Kabir, 2021; Perera ir kt,
2021), taciau neatsizvelgiant | suvokiama verte, arba papildomai jtraukiant studenty lojalumo veiksnj
(Dangaiso, Makudza ir Hoko, 2022; Pham ir kt, 2019). RySys tarp nuotoliniy mokymy paslaugy
kokybes, suvokiamos vertés ir klienty pasitenkinimo yra analizuotas, tac¢iau universitetiniy studijy
kontekste (Seo ir Um, 2019; Felix ir kt, 2023). Nerasta tyrimy, analizuojan¢iy suvokiamos nuotoliniy

mokymy paslaugy kokybeés jtaka klienty pasitenkinimui medijuojant suvokiamai nuotoliniy mokymy



vertei, kai klientais yra laikomi darbuotojai, dalyvave nuotoliniuose mokymuose savo darbdavio

iniciatyva.

Moksliné problema — triksta tyrimy analizuojan¢iy suvokiamos nuotoliniy mokymy paslaugy
kokybés jtaka klienty pasitenkinimui taip pat atsizvelgiant ir ] suvokiamos paslaugos vertés vaidmenj

darbuotojy kontekste, kai nuotoliniai mokymai yra suteikiami darbovietéje arba darbdavio iniciatyva.

Darbo naujumas — Sis darbas yra naujas tuo, kad yra tiriama suvokiamos nuotoliniy mokymy
paslaugy kokybés jtaka klienty pasitenkinimui, kai tyrimo kontekste klientai yra darbuotojai, dalyvave
nuotoliniuose mokymuose darbovietéje arba savo darbdavio iniciatyva. Taip pat tuo, kad analizuojant
paslaugy kokybés jtaka klienty pasitenkinimui yra atsizvelgiama j suvokiama nuotoliniy mokymy

verte kaip mediacinj veiksnj.

Magistro darbo tikslas — jvertinti suvokiama nuotoliniy mokymy paslaugy kokybés jtaka klienty

pasitenkinimui medijuojant suvokiamai nuotoliniy mokymy vertei.

Magistro darbo uzdaviniai:

ir galimybes.

2. ISanalizavus suvokiamos paslaugy kokybés, suvokiamos vertés ir klienty pasitenkinimo
sampratg, nustatyti jy vertinimo kriterijus nuotoliniy mokymy kontekste.

3. EmpiriSkai jvertinti suvokiamos nuotoliniy mokymy paslaugy kokybés itaka klienty

pasitenkinimui medijuojant suvokiamai nuotoliniy mokymy vertei.

Taikoma metodika — Magistro baigiamajame darbe naudoti mokslinés literatiiros apzZvalgos bei
analizés metodai apzvelgiant Lietuvos ir uzsienio autoriy darbus bei tyrimus nuotoliniy mokymy,
suvokiamos paslaugy kokybés, suvokiamos vertés ir klienty pasitenkinimo nuotoliniais mokymais
temomis. Empirinis tyrimas atliktas vadovaujantis kiekybinio tyrimo metodologija, tyrimui atlikti
sudarytas klausimynas ir taikytas anoniminés apklausos metodas. Surinkti duomenys apdoroti taikant

statisting duomeny analize.



Darbo struktira — darbg sudaro naudoty lenteliy bei paveiksly sgrasai; jvadas, kuriame
detalizuojamas analizuojamos temos aktualumas, naujumas bei iStyrimo lygis; mokslinés literatiiros
analizé, kurioje naudota teoriné mokslinés literatiiros apzvalga analizuojant nuotoliniy mokymy
pasitenkinimo vertinimo kriterijus nuotoliniy mokymy kontekste; tyrimo metodologija, kurioje
pristatomi tyrimo uzdaviniai, konceptualus tyrimo modelis, iSkeltos hipotezés bei tyrimo etapai ir
naudotas instrumentas; empirinio tyrimo rezultatai, kur taip pat pateikiama aprasomoji duomeny
statistika, jy apdorojimas atliekant duomeny analiz¢ ir gauty rezultaty interpretavimas;
apibendrinamojo pobiidzio iSvados, rekomendacijos bei naudoty literatiros Saltiniy sgrasas. Darbo

apimtis - 59 puslapiai.

Raktiniai ZodZiai — nuotoliniai mokymai, suvokiama paslaugy kokybé, suvokiama verté, klienty

pasitenkinimas



1. LITERATUROS APIE NUOTOLINIUS MOKYMUS, SUVOKIAMA
PASLAUGU KOKYBE, SUVOKIAMA VERTE IR KLIENTU
PASITENKINIMA ANALIZE

1.1 Nuotoliniy mokymy samprata, i$Sukiai ir galimybés

Nuotoliniai mokymai — pastaruoju metu gana daznas mokymo ir mokymosi metodo pasirinkimas.
»Nuotolinis mokymas (angl. distance learning) - tai nuoseklus savarankiskas ar grupinis mokymas(is),
kai besimokanciuosius ir mokytoja, déstytoja skiria atstumas ir/ar laikas, o bendravimas ir
bendradarbiavimas, mokymosi medziaga pateikiama informacinémis ir komunikacinémis
tecnologijomis (IKT)” (Svietimo Problemos Analizé 2012). Nuotolinis mokymas néra naujové — dar
1906 metais Viskonsino universitetas pradéjo transliuoti mokymus radijo biidu (Kentnor, 2015).
Laikui bégant nuotoliniy mokymy biidas populiaréjo, buvo pasitelkiami vis nauji metodai tokiems
mokymams vykdyti ir Siandien tai yra kone neatsiejama kasdienybés dalis. ES statistikos tarnybos
atlikto tyrimo duomenimis, 33% interneto naudotojy Europos Sajungoje tvirtina bent karta dalyvave
nuotoliniuose mokymuose ar naudojesi nuotoline mokymo medzZiaga per pastaryjy trijy ménesiy
laikotarpj (Eurostat, 2025). Pazymétina, kad nuotoliu vykstan¢iy uzsiémimy kontekste tokios sgvokos
kaip nuotoliniai mokymai, virtualis mokymai, internetinis mokymasis, internetiniai kursai, e-
mokymai (angl. distance learning, virtual training, online training, online course, e-learning) bei kitos

daznai naudojamos kaip sinonimai (Singh ir Thurman, 2019).

Pagal komunikacijos biida, iSskiriami Sie pagrindiniai nuotolinio mokymo tipai (Khan, 2006;

Imsa-ard, 2020):

e Sinchroninis; ir

e Asinchroninis

Sinchroniniy mokymy metu tiek déstantysis, tiek besimokantieji dalyvauja mokymuose i§
anksto sutartu laiku vienu metu jvairiy informaciniy ir komunikaciniy programy pagalba (Zr. 1 lentelg)
(Moorhouse ir Wong, 2022). PavyzdZiui, vienu metu dalyvauja nuotolingje sesijoje, internetiniame
seminare, ar virtualioje klaséje naudodamiesi tokiomis populiariausiomis kompiuterinémis
programomis kaip Zoom, Google Meets ar Ms Teams. Asinchroniniy mokymy metu komunikacija
tiesiogial nevyksta (Songkram, 2017) ir besimokantieji susipazjsta su medZiaga savarankiSkai sau
patogiu metu. Tokie mokymai gali vykti Virtualioje Mokymosi Aplinkoje (VMA) ar specialioje

mokymy platformoje, o mokymuy turinys gali biiti sudarytas i vaizdo jraSy, medziagos savarankiskam
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skaitymui, prezentacijy perziiiry, susipazinimo su nurodytais straipsniais, savarankiSky uzduociy ir

kity elementy. Pastaruoju metu itin populiaréja metodas, kai yra apjungiami abu — sinchroninio ir

asinchroninio mokymo elementai, sudarydami treig— misryji arba kombinuotg (angl. blended)

mokymo budg (Ashraf ir kt, 2021; Muller ir Mildenberger, 2021; Moorhouse ir Wong, 2022).

1 lentelé. Nuotoliniy mokymy biidai, priemonés ir tinkami metodai

Mokymo(si) Savybés Nuotolinio mokymo priemonés | Metodai, tinkami pagal mokymosi biida
budas
Sinchroninis Mokymasis o E-susitikimai e Mazy grupiy diskusijos
sutartu metu e Virtualios klasés e Konferencinis bendravimas,
bendraujant e Internetiniai seminarai prisijungimas, parodant, kad
realiu laiku o Koudingas dalyvauji
(konsultuojamasis ugdymas) e GrjZtamasis ry8ys (ry$io gavimas ir
e Momentiniy pranes$imy suteikimas)
siuntimas (angl. instant e Demonstravimas, kas iSmokta
messaging) e Socialinis, asmeninis kontaktas
o Konferenciniai skambuciai o Apverstos klasés“ metodo taikymas
o Naujais biidais/priemonémis iSreiksti
,parodyk ir papasakok*
Asinchroninis SavarankiSkas e Dokumentai e Mokomosios medZiagos skaitymas
mokymasis, ¢ Internetiniai puslapiai e Gili analizé
nuo laiko e Kompiuteriniai mokymo e Refleksija
nepriklausantis moduliai (angl. computer- e Formuojamasis vertinimas (praktika)
bendravimas

based training)
o Testai, apklausos
e Simuliacijos
e Gyvy renginiy jrasai
¢ Diskusijy forumai
e Mokymasis naudojantis

telefonu (mobile learning)

e Léto pokalbio* (angl. slow chat)
diskusijos

e Online diskusijy forumy naudojimas

o Kito besimokanciojo darbo matymas
virtualioje galerijoje ir kritikos
i8sakymas

e _Smegeny Sturmas*

e Pokalbis siekiant patikrinti kaip

suprato medziaga

Saltinis: Khan (2006) ir Nacionalin¢ Svietimo Agentiira (2021)

2021 metais Cahyani ir kt. atliktas tyrimas, kurio metu buvo lyginami trys nuotoliniy mokymy tipai,

Ju stiprybés ir truikumai parodé, kad kombinuotas (angl. blended) mokymo biidas turi daugiausiai

stiprybiy ir maZziausiai trikumy (zr. 2 lentele) (Cahyani ir kt, 2021). Visi analizuoti mokymo buidai



pasizymeéjo tokiomis stiprybémis kaip uzsiémimy autentiSkumas, mokymo lankstumas, orientacija j
studenta, o kaip pagrindiniai i$$tukiai, su kuriais susiduriama tokiy mokymy metu, buvo isskirtos
galimos tinklo ir rySio problemos. Kombinuotas nuotolinio mokymo biidas taip pat daznai yra

laikomas vienu efektyviausiy (Tahir ir kt, 2022).

2 lentelé. Nuotoliniy mokymuy tipy stiprybés ir i§Stkiai pagal mokymy aspektus

Nuotolinio mokymo Sinchroninis nuotolinis Asinchroninis nuotolinis Kombinuotas nuotolinis
aspektai mokymas mokymas mokymas
Stiprybés Issakiai Stiprybés Issakiai Stiprybés Issakiai
Autentiski uzsiémimai X X X
Lankstus mokymas X X X
Prieinamas mokymas X X X
Gyva  interaktyvi ir
. . . .. X X X
jtraukianti sesija
Kritinio mastymo
X X X
vystymas
Suvokimas ir  temos
) X X X
ivaldymas
Maloniai vertinama
pamoka (angl. enjoyable X X X
class)
Orientacija j studentg X X X
RysSio problemos X X X
Tinklo problemos X X X

Saltinis: Cahyani ir kt, 2021

Nuotolinis mokymas turi nemaZzai privalumy. Vienas jy — lankstumas, kurj mokymasis tokiu
btudu suteikia (Turan ir kt, 2022). Mokantis nuotoliu galima lengviau planuoti laikg (Najjar ir kt,
2025), nes nereikia keliauti j vietas, kuriose mokymai turi vykti. Toks mokymosi biidas taip pat padeda
sumazinti transporto, apgyvendinimo bei kitas su mokymais susijusias i§laidas (Naseer ir Perveen,
2023) kai mokymai vyksta kitame mieste ar net kitoje Salyje. Nuotolinis mokymo biidas itin
patrauklus dirbantiems, daug keliaujantiems, turintiems sveikatos problemy, nejgaliems (Iniesto ir kt,
2016) ar specialiy poreikiy asmenims, o taip pat tampa vis aktualesniu vyresnio amziaus asmeny tarpe
(Morrison ir McCutheon, 2019). Nuotoliniai mokymai taip pat suteikia galimybe mokytis i§ déstytojy
ir jvairiy savo srities profesionaly i§ skirtingy pasaulio Saliy, o tuo paciu ir leidzia pritraukti dalyviy

1§ skirtingy pasaulio viety, todél toks mokymy biidas dar ir padeda sumazinti atskirtj tarp pagal
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gyvenamaja vietg Zzmonéms prieinamos edukacijos (Win ir Su, 2024), taip prisidédamas ir prie
darnaus vystymosi (angl. sustainable development), kurio vienas i$ 17 tiksly yra kokybisko $vietimo

uztikrinimas visiems bei mokymosi visg gyvenimg galimybiy skatinimas (Jungtinés Tautos, 2015).

Nuotolinis mokymo biidas turi privalumy ir mokymy turinio atzvilgiu — skaitmenizuotas
turinys daugeliui yra patrauklesnis nei tradiciniai mokymo metodai (Han ir Ma, 2019; Zabukovsek ir
kt, 2022). | virtualig erdve perkelty mokymy metu galima jtraukti daugiau ir naujesniy pavyzdziy,
taip pat greiCiau atnaujinti mokymosi medziagg lyginant su informacija vadovéliuose ir kituose
spausdintuose leidiniuose. Nuotoliniy mokymy uzsiémimus galima pajvairinti pasitelkiant tam tikras
programas, interaktyvias uzduotis, pavyzdzius vaizdo jrasy formatu (Lackman ir kt, 2021), o taip pat
ir jtraukiant zaidimifikacijos (angl. gamification) elementy (Temel ir Cesur, 2024), kurie ne tik gali
suzadinti besimokanciyjy smalsumg ir padeéti ilgiau iSlaikyti démesj (Premnath ir kt, 2023), bet ir
skatinti sveikg konkurencijg (Xu ir kt, 2022). D¢l Siy priezas¢iy toks mokymo biidas gali biti
patrauklesnis ir skatinti besimokanciyjy jsitraukimg labiau nei jprasta mokymo klaséje forma
(Saleem, Noori ir Ozdamli, 2022; Balalle, 2024). Mokymai nuotoliniu formatu turi privalumy ne tik
mokymy dalyviams, bet ir juos vedantiems asmenims (Lucas ir Vincente, 2023; Alenezi, Wardat ir
Akour, 2023). Ivairiy informacinés komunikacijos priemoniy pasitelkimas taip pat gali palengvinti ir
déstanciojo darba, pavyzdziui, skaitmenizuojant atsiskaitymus ir automatizuojant jy vertinimg. Tokiu
btidu gautus rezultatus taip pat lengviau sisteminti ir analizuoti (Awang, 2022), o prireikus uzduotis

pakoreguoti ar atnaujinti, skaitmeninéje erdvéje tai padaryti galima kur kas greiciau.

v —

esminiy skirtumy tarp nuotoliniy ir gyvy mokymy klaséje yra tai, kad nuotolinis mokymas i$
déstanciyjy reikalauja ne tik pedagogikos, bet ir gery informaciniy technologijy Ziniy (Li ir Yu, 2022).
Vedant mokymus nuotoliniu biidu déstytojams taip pat gali prireikti daugiau laiko pamoky ar paskaity
pasiruoS§imui, nes uzsiémimams virtualioje erdveje gali prireikti kitokiy uzduoCiy lyginant su
mokymais klas¢je, o taip pat gali pareikalauti daugiau laiko mokymams naudojamy programy
jgiidziams jgyti ar pagerinti. Sanchez-Cruzado ir kt. 2021 metais atlikto tyrimo metu buvo pastebéta,
kad jprastai auksStesnio lygio mokymus vedantieji déstytojai pasizymi aukStesniu skaitmeninés
kompetencijos lygiu. Tyrimas taip pat pabréz¢ Sios kompetencijos ir jos tobulinimo svarbg, nes
mokymus vedantis asmuo atlieka pagrindinj vaidmenj nuotolinio mokymo procese (Sanchez-Cruzado

ir kt, 2021).
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Déstytojo gebéjimo naudotis informacinémis komunikacinémis technologijomis lygis taip pat
gali daryti jtakg mokymy dalyviy pasitenkinimui mokymosi patirtimi (Saiz-Manzanares ir kt, 2022).
Kokybiska informacijos atzvilgiu turinj perteikti patraukliu informacijos gavéjui biidu virtualioje
jsigyja ir juose dalyvauja savarankiskai, gavéjas pirminj jspiidj apie teikiama paslauga ar déstoma
dalyka gali susidaryti keliolikos pirmy sekundziy laikotarpyje (Kuric ir kt, 2023). Neigiamas jspudis
gali atsiliepti sékmingam mokymo uzdaviniy pasiekimui, nes asmuo gali nebiiti suinteresuotas priimti
informacijos i§ déstanciojo, kuriam sunkiai sekasi jg perteikti dél kompetencijy tritkumo, tai taip pat
gali daryti jtaka studenty aktyvumui ir jsitraukimui. 3 lentel¢je pateiktas pavyzdys detalizuoja
informaciniy komunikaciniy technologijy gebéjimo reikalavimus, kurie buvo keliami mokytojams,

vedantiems nuotolines pamokas mokykly mokiniams Covid-19 pandemijos metu.

3 lentelé. Mokytojui reikalingi IKT gebéjimai pagal sritis

Komunikavimas e Naudojimasis bendravimo internete priemonémis
e Bendravimo su auditorija formato ir biidy tikslingas taikymas
¢ Dalijimasis informacija interneto bendruomenése, tinkluose ir platformose

¢ Naudojimasis keliomis skirtingomis interneto paslaugomis

Skaitmeninis e Reikalingy skaitmeniniy iStekliy radimas, vertinimas, pasirinkimas ir (ar) kirimas
mokymas ir e Prieinamy skaitmeniniy technologijy integravimas j mokymg ir mokymasi
mokymasis e Bendravimg ir bendradarbiavima gerinancios, skirtingus mokymosi poreikius

tenkinancios mokymosi veiklos organizavimas. Savivaldaus mokymosi skatinimas.

e Mokymosi veikly organizavimas, siekiant, kad mokiniai atpazinty ir sprgsty technines
problemas; gebéty pagal poreikius pritaikyti skaitmenines aplinkas, jsivertinti ir tobulinti
savo skaitmening kompetencija.

e Skaitmeniniy vertinimo priemoniy naudojimas mokiniy pasiekimy stebésenai ir

pazangos vertinimui.

Skaitmeninio o Gebg¢jimas pasirinkti tinkamg priemong, jrenginj, taikomaja programa, programing
rastingumo iranga jprastiems veiksmams atlikti, priemonés veiksmingumo jvertinimas.
problemy e Tam tikros srities skaitmeniniy iStekliy naudojimas profesiniam tobuléjimui.
sprendimas e Dalyvavimas interneto profesinése bendruomenése ir gauty ziniy naudojimas

profesiniam tobuléjimui.

Saltinis: Svietimo, mokslo ir sporto ministerija (2020)

Pateiktoje lentel¢je matyti, kad uZsiemimams virtualioje erdvéje svarbiis ne tik mokytojo mokymo
veiklos organizavimo jgiidziai, technologijy integravimas bei skaitmeniniy vertinimo priemoniy
naudojimas, bet taip pat ir geb¢jimas bendrauti bei tikslingas bendravimo budy taikymas. Geri
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informaciniy technologijy jgiidZiai taip pat reikalingi ir mokymy dalyviams, nes aktyvus dalyvavimas
yra svarbi sekmingo mokymosi rezultato dalis (Kim ir kt, 2022). Dalyvis turéty mokeéti naudotis
virtualia aplinka ir kitomis mokymy metu naudojamomis programomis bei jrankiais, taciau siekiant
uztikrinti aktyvy dalyvavima, taip pat atitinkamai turéty buti pritaikytas ir mokymy turinys. Anot
tyréjy Peter Honey ir Alan Mumford, pagal mokymosi biidg besimokantieji gali biiti skirstomi j keturis
tipus — teoretikus, mastytojus, aktyvistus ir pragmatikus (Honey ir Mumford, 1989). Kiekvienas i$ Siy

tipy turi skirtingas charakteristikas ir labiausiai priimtinus mokymosi metodus. (Zr. 4 lentelg).

4 lentelé. Mokymo veiklos pagal mokymosi stiliy

Mokymosi stilius Savybés Mokymosi veiklos pagal stiliy

Teoretikas Gilinasi j teorijas ir analizuoja IvairGis modeliai, statistikos, teorijy pritaikymas,
informacija istorijos

Mastytojas Stebi iS Salies ir analizuoja pries Stebéjimas, diskusijos poroje, koucingas, interviu
darydamas

Aktyvistas Mokosi darydamas, yra atviras Konkuravimo uzduotys, smegeny $turmas,
naujoms patirtims problemy sprendimas, vaidmeny zaidimai

Pragmatikas Orientuotas | praktinj teorijy Atvejo analizés, diskusijos, problemy sprendimas
pritaikyma realiame gyvenime

Saltinis: Honey ir Mumford (1986) ir Rapeepisarn ir kt (2008)

Michael Lang (2023) atliktas mokymosi stiliy tyrimas nuotoliniy mokymy kontekste patvirtino Siy
tipy egzistavima (Lang, 2023), tad siekiant uztikrinti aktyvy dalyvavima nuotoliniuose mokymuose,
mokymus vedantis asmuo turéty iSnaudoti savo kompiuterinius jgiidzius jtraukdamas kuo jvairesniy
mokymosi veikly j nuotolinius uzsiémimus. Tyrimas taip pat parod¢, jog dazniausias mokymosi stilius

— mastytojo, arba Sio stiliaus variantai (Lang, 2023).

SV —

netinkamas besimokanciyjy elgesys uzsiémimy metu (Noviyanti, 2021), todél déstanciojo
skaitmeninés kompetencijos yra reikalingos ne tik jsitraukimo ir aktyvaus dalyvavimo skatinimui, bet
ir nepagarbiy mokymy dalyviy ar kity nenumatyty situacijy suvaldymui. Siekiant iSvengti tokiy
situacijy ir uztikrinti mokymy efektyvuma, nuotoliniy mokymy dalyviams kartu su skaitmeninémis
kompetencijomis taip pat itin reikalingi ir savireguliacijos jgiidziai (Albelbisi ir Yusop, 2019).
Nuotolinius mokymus vedantys asmenys daznai susiduria su situacijomis, kai mokymy dalyviai
nejsijungia kompiuterio kameros, uzsiima pasaline veikla, nepagarbiai bendrauja su déstytoju ir kitais
mokymy dalyviais, o taip pat nepateikia uzduoCiy laiku (Noviyanti, 2021), todél dalyviams

reikalingos tam tikros asmeninés savybeés bei vadinami minkstieji jgiidziai, tokie kaip savidisciplina,
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geb¢jimas susikoncentruoti ir démesio iSlaikymas, pagarbus elgesys, bendravimo bei laiko planavimo
igtdziai.

Apibendrinant galima pasakyti, kad nuotolinis mokymas néra naujas metodas, taciau Siandien
itin populiarus dél jvairiy savybiy, tokiy kaip palankumas laiko planavimo atzvilgiu, papildomy
i8laidy mazinimas, skaitmeninio mokymy turinio patrauklumas bei didesné pasirinkimo galimybé.
Nuotoliniai mokymai pagal komunikacijos biidg iSskiriami j sinchroninj ir asinchroninj tipus, taciau
daugiausia stiprybiy turi toks nuotolinis mokymas, kurio metu apjungiami abu elementai — misrusis
arba kombinuotasis mokymas (angl. blended learning). Sékmingiems nuotoliniams mokymams
reikalingos ne tik geros déstanciyjy pedagogikos zinios, bet ir geros skaitmeninés kompetencijos.
Pastarosios reikalingos ne tik nuotolinius uzsiémimus vedantiems asmenims, bet ir besimokantiems,
kartu ir su tam tikromis asmeninémis savybémis, tokios kaip savidisciplina, bendravimo, laiko

planavimo jguidziai ir kita.

1.2 Nuotoliniy mokymuy kokybés vertinimo kriterijai

Anot kokybés guru J.M. Juran, kokybé reiSkia tas gaminiy savybes, kurios tenkina klienty
poreikius ir taip uztikrina klienty pasitenkinimg (Juran, 1999). Taciau néra lengva tiksliai apibudinti
paslaugos kokybe, nes ji gali biiti suprantama ir vertinama i$ dviejy perspektyvy — kaip objektyvi, ir
kaip subjektyvi (Kazilitinas, 2007). Subjektyvi kokybé yra grista vertinanciojo patirtimi ir jo
asmeniniu poziiiriu, o objektyvi kokybé yra grindziama konkreciais faktais. Paslaugos kokybé taip
pat stipriai priklauso nuo darbuotojy veiklos rezultaty, o §j aspekta kontroliuoti sunkiau nei materialiy
dalyky, tokiy kaip produktai, kokybe (Zeithaml ir kt, 1988). Siame darbe bus analizuojama subjektyvi

— kliento suvokiama paslaugy kokybe.

Suvokiama kokybé¢ nusako poziiirj, kuris atsiranda lyginant liikes¢ius su suvokiama veikla (Kang,
2006). Suvokiama kokybe galima vertinti remiantis skirtingais vertinimo modeliais. Populiariausiais
modeliais paslaugy kokybei vertinti yra laikomi N. Kano Patraukliosios kokybés bei SERVQUAL
modeliai (Dewi, 2019; Buffon ir kt, 2024). SERVQUAL modelis, publikuotas 1985 metais tyréjy
Parasuraman, Zeithaml ir Berry (1985), pasitelkiamas siekiant pamatuoti neatitikimus tarp vartotojo
suvoktos kokybés bei jo likes¢iy. Siame modelyje kokybei vertinti yra naudojamos penkios

dimensijos (Serafinas, 2018) (zr. 1 paveiksla):

1. Patikimumas (angl. reliability) — gebéjimas patikimai ir tiksliai atlikti Zadéta paslauga;
2. Atsakomumas (angl. responsiveness) — noras padeéti klientams ir operatyviai juos aptarnauti;
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3. EmpatiSkumas (angl. empathy) — rpestis, individualus démesys klientui;

4. Uztikrinimas (angl. assurance) — darbuotojy Zinios ir jy geb¢jimas perteikti pasitikéjima;

5. Apciuopiamumas (angl. tangibles) — fizinés patalpos, jranga ir kiti fiziniai objektai.

1 paveikslas. SERVQUAL modelis

Patikimumas
Atsakomumas

Empatiskumas
Lztikrinimas
Aplluoplamumas

Saltinis: Parasuraman ir kt (1988)

—

Lukesciai
paslaugal

Suvokiama
paslauga

Suvokiama
paslaugos kokybe

Nors SERVQUAL modelis laikomas vienu populiariausiy modeliu paslaugy kokybei vertinti, jis taip

pat yra sulaukes ir nemaZzai kritikos (Endeshaw, 2019; Ighomereho ir kt, 2021; Naylor, 2024).

Pavyzdziui, kad yra gristas ne paslaugos kokybeés, o lukes¢iy nepatvirtinimo modeliu (Buttle, 1996).

Taip pat yra abejojama ar modelio sitilomos penkios dimensijos gali biiti tatkomos visy tipy paslaugy

vertinimui (Kar, 2016).

Internetiniy paslaugy, o taip pat ir e-mokymy, kontekste sékmei vertinti daZnai yra

pasitelkiamas DeLone ir McLean Informacinés Sistemos Se¢kmés (ISS) modelis (1 paveikslas) (Hudin

ir kt, 2018; Angelina ir kt, 2019). Sis modelis parodo, kad bendram naudotojo pasitenkinimui bei

ketinimui naudotis paslauga tiesioging jtaka daro tiek pateikiamos informacijos kokybé, tiek

naudojamos sistemos, tiek teikiamos paslaugos kokybé (DeLone ir McLean, 2003). Kiekvienam i$

modelio elementy tyréjai taip pat i8skyré savybes, pagal kurias vertinama bendra modelio s¢kmé (Zr.

5 lentele).
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2 paveikslas. Informaciniy Sistemy Sékmés (ISS) modelis

[Informacijos

kokybe

Kistemos
kokybe

Paslauguy
kokybe

Y

Kﬁtil’li]ﬂuﬁ Maudojimasis
naudoti sistema

T l Grynoji verte

Naudotojo
pasitenkinimas
A

Saltinis: DeLone ir McLean (2003)

4 lentelé. Savybés, pagal kurias vertinama ISS modelio s€¢kmé

Modelio elementas

Savybés

Sistemos kokybé Prisitaikymas, prieinamumas, patikimumas, reagavimas, tinkamumas naudoti
Informacijos kokybé ISbaigtumas, lengvas supratimas, personalizavimas, aktualumas, saugumas
Paslaugos kokybé Uztikrinimas, empatija, reagavimas

Naudojimas Naudojimo pobiidis, apsilankymy svetainéje skaicius, atlikty operacijy skaicius

Naudotojy pasitenkinimas

Pakartotinis pirkimas, pakartotiniai apsilankymai, vartotojy apklausos

Saltinis: sudaryta darbo autorés pagal DeLone ir McLean (2002)

Vadovaujantis $iuo modeliu galima teigti, jog nuotoliniy mokymy kokybé gali biiti vertinama
keliais aspektais — turinio atZvilgiu, sistemos atzvilgiu bei teikiamos paslaugos atzvilgiu. (DeLone ir
McLean, 2002). Dangaiso ir kt. (2022) atliktas tyrimas rodo, kad visi trys nuotoliniy mokymy kokybés
kriterijai 1§ DeLone ir McLean Informaciniy sistemy sékmés modelio (2 paveikslas) — sistemos
kokybe, informacijos kokybé ir paslaugos kokybé turi teigiama ry§j su studenty pasitenkinimu e-
mokymais. Tyrimas taip pat parode, kad studentai pirmenybe teikia informacijai, kuri prieinama
skaitomu formatu, yra suprantama, lengvai prieinama ir laiku atnaujinama (Dangaiso ir kt, 2022).
Anot Pham ir kt. (2019), e-mokymy sistemos kokybé¢ ir e-mokymy instruktoriy bei medziagos kokybeé
gali biiti laikoma pagrindu, taciau e-mokymy sistemos administravimo bei pagalbos kokybé taip pat

prisideda prie bendros e-mokymy paslaugos kokybés (Pham ir kt, 2019). Martinez-Arguelles ir kt.
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(2013) atliktas suvokiamos paslaugos kokybés aukstesniojo mokslo nuotoliniy mokymy aplinkoje
tyrimas rodo, kad studenty suvokiamg paslaugos kokybe formuoja keturi faktoriai (Martinez-

Arguelles ir kt, 2013):

e Mokymas (déstanciojo zinios ir patirtis, atgalinio rySio teikimas, mokymo uzdaviniai ir
turinio formatas);
e Pagalbinés arba administracinés paslaugos (uzklausy sprendimo greitis, procediiry
aiSkumas, darbuotojy paslaugumas);
e Papildomos paslaugos (angl. support services) (popamokin¢ veikla, susitikimai,
konferencijos, diskusijy forumai);
e Vartotojo sgsaja (angl. user interface) (tinklalapio greitis, faily jkélimas, lengva prieiga,
sistemos intuityvumas).
Kuo aukstesné kiekvieno i$ $iy elementy kokybeé, tuo aukstesné ir bendra besimokanciyjy suvokiama
paslaugy kokybe.
Nuotolinis mokymas susideda i$ keturiy pagrindiniy komponenty (Kim ir kt 2022):

e Mokiniy;
e Mokytojy;
e Pamoky; ir

e Sistemy.

Siekiant uztikrinti s€kmingg nuotolinj mokyma, svarbu atsizvelgti j kiekvieng 1§ jy. Besimokantiems
svarbu suteikti patogia prieiga prie tvarkara$¢iy, mokymo medZziagos bei reikalingus duomenis
prisijungimui prie sistemy aiSkiai ir laiku. Déstantiems svarbu tinkamai pasiruosti mokymams, laiku
atnaujinti informacija ir sékmingai iSdéstyti temg, taip pat nuolat tobulinti savo kompiuterinio
raStingumo jgudzius reikalingus nuotoliniy uzsi€émimy metu. Nuotoliniams uzsiémimams svarbu aiski
struktiira, aiSkiis mokymo uZzdaviniai, laiku atnaujinta ir pasidalinta su besimokanciaisiais medZiaga,
o tam, kad uZsiémimai vykty sklandZiai svarbu tinkamai juos suplanuoti ir teisingai pasirinkti
naudojamas sistemas bei instruktuoti apie jy naudojima ir naudojimasi. Abiem puséms taip pat labai
svarbus geras interneto rySys sklandiems uzsiémimams vykti, nes nuo sklandaus mokymy proceso

organizavimo priklauso ir bendra nuotoliniy mokymy seékme (Delcker ir Ifenthaler, 2022)

2022 metais Rokhman ir kt. atliko tyrima, kurio metu vertinant nuotolinius mokymus Covid-

19 pandemijos metu buvo pateikta atnaujinta DeLone ir McLean modelio versija (Zr. 2 paveikslg).
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3 paveikslas. Atnaujintas DeLone ir McLean informaciniy sistemy sékmés modelis

[ Sisternos kokyha
|
Informacijos Ketinimas naudot
kokyhé i
[ Paslaugos kokybé Akademinés nnudns]
L J
[Mok}'tej 1 eebejimai Naudotojy /
pasitenkinimas |
[ Studenty gebéjima
[ Socialinis poveikis

Saltinis: Rokhman ir kt. (2022)

Atnaujintame modelyje démesys nuo grynosios vertés buvo perkeltas prie akademinés vertes, o taip
pat parodyta, jog naudotojy pasitenkinimas priklauso ne tik nuo sistemos, informacijos ir paslaugos
kokybés, bet ir mokytojy ir mokiniy sugebéjimy bei socialinio poveikio (Rokhman ir kt, 2022). Sio
darbo autoré atsizvelgdama j DeLone ir McLean (2002) bei Rokhman ir kt (2022) atnaujinta
Informaciniy Sistemy Sékmeés modelius bei literatiros analizés radinius, siiilo tokj nuotoliniy

mokymy kokybeés per klienty poreikiy tenkinimg modelj (zr. 4 paveiksla).

4 paveikslas. Nuotoliniy mokymy kokybé per klienty poreikiy tenkinima

Dty tojo kompetencija

Aiskis mokymo

/

wrdaviniai
Informacijos
Studenty psitraukimas .J wl

kokyhe \

Maudojamos programos

pasirinkimas t
DivaugziSumns noudstojui Sistemos Nuotoliniy mokymy
- = Lkokybé per klien

kokybe yoep B

Papildomos funkeijos

poreikiy tenkinima

:

Lanku peatenkianma " )
1r|fl“11|-’u|1i| Pﬂs1al|go'§ /
K lienty aptamovimas kokybe i

Efektvvus problemy
sprendimas

LAY 17

Saltinis: sudaryta darbo autorés
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Informacijos arba mokymy turinio atzvilgiu kokybe galima vertinti pagal mokiniy rezultatus
pasiektus jvairiy atsiskaitymy metu — gauti rezultatai leidzia suprasti ar iSkelti mokymosi uzdaviniai
buvo pasiekti ir ar tema buvo iSmokta. Taip pat, esant tokiai galimybei, nuotoliniy mokymy kokybe
galima vertinti lyginant su rezultatais, gautais tos pacios temos mokymy klas¢je metu — rezultatams
prastéjant galima daryti iSvadg, jog mokymai vedami klaséje yra kokybiSkesni. Mokymy kokybés
rodiklis taip pat gali biiti besimokanciyjy jsitraukimas j diskusijas — pastebint maz¢jant;j jsitraukima
reikéty perzitréti mokymy turinj ir ieSkoti naujy priemoniy didesniam jsitraukimui uztikrinti.
Nuotoliniy mokymy kokybe galima vertinti ir pagal studenty atsiliepimus naudojant apklausos
metodus ir analizuojant jy atsakymus Sis metodas gali biti naudojamas kaip E. Demingo ciklo
nuolatiniam tobuléjimui (angl. continuous improvement) Planuok — Daryk — Tikrink — Veik (angl.
Plan-Do-Check-Act) dalis (zr. 5 paveikslg), kur atsizvelgiant j surinktus apklausy rezultatus yra
priimami sprendimai nuotoliniy mokymuy turinio kokybés ir studenty jsitraukimo gerinimui, taip pat

atsizvelgiama j déstytojo kompetencija, kompiuterinio raStingumo jgiidZius.

5 paveikslas. Demingo ciklas

Planuok Daryk

Veik Tikrink

-

Saltinis: E. Deming (1986)

Toks pat metodas gali biiti taikomas ir ne tik mokymy turinio kokybés vertinimui, bet ir
mokymy metu naudojamy jvairiy sistemy ar kompiuteriniy programy vertinimui bei bendros vartotojo
patirties gerinimui — taikant apklausos metoda kiekvienai dedamajai i§ autorés siilomo modelio (4
paveikslas) ir atsizvelgiant | apklausy rezultatus gali biiti priimami sprendimai naudojamas sistemas

keisti ar ieSkoti budy jas pagerinti jgalinant papildomas funkcijas ar kita. Nuotoliniy mokymy kokybeés
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gerinimas — nuolatinio tobul¢jimo procesas. Jis turéty apimti ne tik mokymy ir kity nuotoliniy
uzsiémimy turinj, bet ir kitas nuotoliniy mokymy proceso dalis. Svarbu nuolat stebéti tiek tokiu biidu
besimokanciyjy rezultatus, tiek atlikinéti apklausas jvairiomis formomis, tuomet analizuoti, sisteminti
rezultatus ir identifikuoti proceso dalis, kurias labiausiai reikia patobulinti. Bet kurio proceso viena
svarbiausiy sudedamyjy daliy yra komunikacija, todél bet kuriy mokymy kokybe padéti uztikrinti gali
aiSkus mokymy liikesciy iSsakymas ir turinio pagal lukescius adaptavimas tais atvejais kai nuotolinius
mokymus galima personalizuoti. Taip pat svarbu uztikrinti, kad kiekvieny mokymy iskelti uzdaviniai
buty pasiekiami ir periodisSkai perzitréti kokiu lygiu, o pastebint prastéjanciy rezultaty tendencijg —
perzitreéti turinj ir i§ naujo jvertinti naudojamas priemones kur reikia jas atnaujinant. Mokymy turinio

perziiira turéty biiti nuolatinis procesas, atlickamas periodiskai.

Taip pat svarbu jvertinti ir nuolat perzitiréti naudotojo patirtj (angl. user experience). DeLone
ir McLean modelis (2 paveikslas) rodo, kad nemaloni patirtis naudojantis sistema gali paveikti
vartotojo pasitenkinimg gaunama paslauga, todél sékmingiems nuotoliniams mokymams vien
kokybisko turinio nepakanka. Prie patirties gaunant paslaugg taip pat prisideda ir mokytojy ar
destytojy kompiuterinio rastingumo jgidziai, kartais ir uzsienio kalby Zinios, todé¢l svarbu suteikti
galimybe déstytojams tas Zinias gilinti ir net stengtis gerinti jas savarankiSkai, taip pat svarbu suteikti
priemones, reikalingas tokiems mokymams vykti. Sékmingam nuotoliniy mokymy procesui taip pat
svarbu uZtikrinti, jog visa reikalinga informacija apie vyksian¢ius mokymus, tvarkaras¢ius ir vietas,
ketinamas naudoti programas biity pateikiama tiksliai ir i§ anksto suteikiant besimokantiems
pakankamai laiko pasiruoSti. Komunikacijai gerinti galima pasitelkti jvairias priemones padedancias

automatizuoti procesus.

Svarbi kokybiSky nuotoliniy mokymuy dalis taip pat yra ir klienty aptarnavimas. Mokymy ar
mokymy programos dalyviams svarbu turéti kur kreiptis iSkilus jvairiems nesklandumams, taip pat
prireikus konsultacijos ar kitais klausimais. Efektyviai iSspresta problema ir asmeninio démesio
parodymas gali daryti tiesiogine jtakg bendrai mokymy patir¢iai ir net jg pagerinti tais atvejais kai
klientas yra nepatenkintas viena i§ autoriaus siilomo nuotoliniy mokymy kokybés per kliento poreikiy

tenkinimg dedamyjy daliy, pavyzdziui, sistemos kokybe.

Apibendrinant galima pasakyti, kad nuotoliniy mokymy kokybé — nuolatinio tobul¢jimo
procesas. Ja gerinti galima sistemiSkai taikant Demingo Planuok-Daryk-Tikrink-Veik cikla, ,, Tikrink*
daliai pasiteikiant jvairias priemones, tokias kaip mokymy rezultaty lyginimas su praéjusiy mety

rezultatais ar rezultatais klas¢je, taip pat naudojant statistinius duomenis jvertinant kiek mokiniy
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naudojosi tam tikromis programomis ir taikant jvairius apklausy metodus kiekvienam procesui
atskirai. Nuotoliniy mokymy kaip paslaugos kokybé gali buiti vertinama pasitelkiant DeLone ir
McLean informacinés sistemos s¢kmeés modelj (2002), kuris rodo, jog trys pagrindiniai komponentai,
formuojantys suvokimg apie e-paslaugy kokybe, yra informacijos kokyb¢, sistemos kokybé bei
paslaugy kokybe, todél nuotoliniy mokymy kaip e-paslaugos kokybé gali biiti vertinama atsizvelgiant
1 mokymy sistemos, mokymy informacijos bei palaikomyjy paslaugy kokybe (DeLone ir McLean,
2002).

1.3 Klienty pasitenkinimas ir suvokiama verté

Anot kokybés guru J.M. Juran, klienty pasitenkinimas gali buiti apibiidinamas kaip padétis, kai
klientai jaucia, kad produkto savybés pateisino jy lukesc¢ius (Juran, 1999). Klienty pasitenkinima tai
pat galima apibrézti kaip malonuma, kurj asmenys jaucia dél suvokiamy produkto funkcijy ir jy
atitikimo iSkeltiems lukes¢iams (Kotler, 1997). Mokymosi kontekste, pasitenkinimas apibréZiamas
kaip besimokanciyjy pozitris | mokymosi veikla, kuri tiesiogiai atspindi liikes¢iy patenkinimo laipsnj
mokymy proceso metu, o pasitenkinimas nuotoliniais mokymais - kaip atotriikio tarp besimokanciojo

lukes¢iy mokymams ir jo suvokiamos vertés atspindys (Yu, 2022).

Literatiiroje i$skiriama keletas veiksniy, galin¢iy formuoti besimokanciyjy pasitenkinima

nuotoliniais mokymais (Yu, 2022):

e susij¢ su besimokanciuoju — saviveiksmingumas, jsitraukimas, bendravimas, ilgalaikiai
tikslai;

e susij¢ su mokymus vedanciais asmenimis — poZiliris, Zinios, pedagoginiai gebéjimai,
bendravimas, mokymosi aplinkos valdymas, patarimai;

e susije su mokymosi platforma — laiku suteikiamos pagalbinés paslaugos, vartotojui draugiska
ir patogi naudotis aplinka, patrauklus dizainas;

e susije su dizainu — mokymy turinys, medziaga, atsiskaitymy formatas, sklandi veikla.

Klienty pasitenkinimas priklauso ir nuo produkty ir paslaugy kokybés — kuo kokybé aukStesne, tuo
pasitenkinimas yra didesnis (Tedja ir kt, 2024). Pasitenkinimas taip pat yra laikomas esmine
organizacijy iSsilaikymo salyga (Esmaeili, Givi ir kt, 2023). Nuotoliniy mokymy kontekste svarbiis
aspektai, galintys formuoti klienty pasitenkinimg yra e-mokymy sistemos kokybe, instruktoriy bei
pagalbinio personalo skiriamas asmeninis démesys, mokymy internetinio puslapio bei mokymy

medZziagos kokybe (Sumi ir Kabir, 2021). Vadovaujantis Siais radiniais bei anks¢iau Siame darbe
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autorés pasitlytu suvokiamos nuotoliniy mokymy paslaugy kokybés per klienty poreikiy tenkinima
modeliu (4 paveikslas), o taip pat siekiant iSsamiau iSanalizuoti rysj tarp suvokiamos nuotoliniy

mokymy paslaugy kokybes ir klienty pasitenkinimo, tyrimui iSkeliamos $ios prielaidos:
H1 — suvokiama nuotoliniy mokymy paslaugy kokybé daro teigiamg jtaka klienty pasitenkinimui:
H1a - suvokiama nuotoliniy mokymuy sistemy kokyb¢ daro teigiama jtakg klienty pasitenkinimui;

H1b - suvokiama nuotoliniy mokymy instruktoriaus ir mokymy medziagos kokybé¢ daro teigiama

itaka klienty pasitenkinimui;

Hlec- suvokiama nuotoliniy mokymy administraciniy ir palaikomyjy paslaugy kokybé daro

teigiamg jtakg klienty pasitenkinimui.

Su klienty pasitenkinimu taip pat glaudziai susijusi suvokiama vert¢ (Fu ir kt, 2020). Klienty
pasitenkinimas priklauso nuo patirties naudojantis produktu ar paslauga, o verté gali buiti suvokiama
ir juo nesinaudojant (Sweeney ir Soutar, 2001). Verté gali biiti apibiidinama kaip veiksniy, sudaranciy
visg vartojimo patirtj, visuma (El-Adly, 2019), o suvokiama verté apibréZiama kaip bendras produkto
ar paslaugos jvertinimas atsizvelgiant | tai, kas yra gaunama, ir kas yra atiduodama (Zeithaml, 1988).
Kliento suvokiama verté yra individuali ir subjektyvi, o taip pat priklauso nuo konteksto (Blut ir kt,
2024). Atlikti tyrimai rodo, kad suvokiama verté turi teigiamg poveikj klienty pasitenkinimui (Slack
ir kt, 2020), taciau ji taip pat gali atlikti ir medijuojant] vaidmen;j tarp suvokiamos paslaugy kokybes
ir klienty pasitenkinimo (Keshavarz ir Jamshidi, 2017; Uzir ir kt, 2020). Suvokiama verté gali
teigiamai veikti besimokanciyjy pasitenkinimg ir jsitraukimg ir nuotoliniy mokymy kontekste (Al

Issa, 2024). Ji gali biiti i$skiriama j keturis tipus (Zr. 5 lentele):

5 lentelé. Suvokiamos vertés tipai

Suvokiamos vertés tipas Apibudinimas

Suvokiama episteminé verté Nauda, gaunama iSpildzius intelektinj smalsuma ir jgyjant ziniy

Suvokiama socialiné verté Nauda, gaunama iS tarpasmeninio ir grupinio bendravimo

Suvokiama emociné verté Pasitenkinimo jausmas savo pasiekimais

Suvokiama salyginé verté Orientuojasi j situacijas, su kuriomis asmenys susiduria priimdami
sprendimus

Saltinis: Seo ir Um (2022)
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Prie veiksniy, tokiy kaip gaunama nauda ir pasitenkinimo jausmas, formuojanc¢iy nuotoliniy mokymy
vertés suvokima, taip pat prisideda ir siektini mokymosi uzdaviniai bei ateities karjeros galimybeés
(Rivers, 2023). Suvokiama verté taip pat teigiamai veikia ir kliento suvokiamg kokybe (Chiu ir kt,
2005), o kliento suvokiama paslaugy kokybé¢ prisideda prie bendro gaunamos paslaugos jvertinimo,

kuo ir yra apibréziama suvokiamos vertés sgvoka.

Vadovaujantis $iais literatiiros radiniais, o taip pat siekiant iSsamiau iSanalizuoti suvokiamos
nuotoliniy mokymy vertés jtaka klienty pasitenkinimui bei rySius tarp suvokiamos nuotoliniy
mokymy paslaugy kokybés, suvokiamos vertés ir klienty pasitenkinimo, tyrimui iskeliamos

prielaidos:

H2 - Suvokiama nuotoliniy mokymy kokybé¢ teigiamai veikia suvokiamg nuotoliniy mokymy

verte

H2a - Suvokiama nuotoliniy mokymy sistemos kokybé teigiamai veikia suvokiamg nuotoliniy

mokymy verte

H2b - Suvokiama nuotoliniy mokymy instruktoriaus ir medziagos kokybé¢ teigiamai veikia

suvokiamg nuotoliniy mokymy verte

H2c¢ - Suvokiama nuotoliniy mokymy administraciniy ir palaikomyjy paslaugy kokybé teigiamai

veikia suvokiamg nuotoliniy mokymy vertg
H3 — Suvokiama nuotoliniy mokymy verté teigiamai veikia klienty pasitenkinimg

H4 — Mokantis nuotoliniu biidu, suvokiama nuotoliniy mokymy vert¢ medijuoja ry§j tarp

suvokiamos nuotoliniy mokymy kokybés ir klienty pasitenkinimo

H4a — Mokantis nuotoliniu biidu, suvokiama nuotoliniy mokymy vert¢ medijuoja rysj tarp

suvokiamos nuotoliniy mokymuy sistemos kokybeés ir klienty pasitenkinimo

H4b — Mokantis nuotoliniu biidu, suvokiama nuotoliniy mokymy vert¢ medijuoja rysj tarp

suvokiamos nuotoliniy mokymuy instruktoriaus ir medzZiagos kokybeés ir klienty pasitenkinimo

H4c — Mokantis nuotoliniu biidu, suvokiama nuotoliniy mokymy vert¢ medijuoja rys] tarp
suvokiamos nuotoliniy mokymy administraciniy ir palaikomyjy paslaugy kokybés ir klienty

pasitenkinimo
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2. SUVOKIAMOS NUOTOLINIY MOKYMU PASLAUGU KOKYBES
ITAKOS KLIENTU PASITENKINIMUI MEDIJUOJANT
SUVOKIAMAI NUOTOLINIU MOKYMU VERTEI EMPIRINIO
TYRIMO METODIKA

Empirinio tyrimo tikslas — empiriskai jvertinti suvokiamos nuotoliniy mokymy paslaugy
kokybés jtaka klienty pasitenkinimui medijuojant suvokiamai nuotoliniy mokymy vertei.

Tyrimo klausimas — kokig jtaka suvokiama nuotoliniy mokymy paslaugy kokybé daro klienty

pasitenkinimui medijuojant suvokiamai nuotoliniy mokymy vertei?
Empirinio tyrimo uzdaviniai:

1. Mokslinéje literatiiroje iSanalizavus populiariausius kokybés vertinimo metodus ir modelius,

parengti kiekybinio tyrimo metodologija.
2. Parengti anketinés apklausos klausimynag ir jj iSplatinus surinkti tyrimui reikalingus duomenis.

3. Atlikus apklausg iSanalizuoti ir susisteminti duomenis bei jvertinti suvokiamos nuotoliniy

mokymy paslaugy kokybes jtaka klienty pasitenkinimui medijuojant suvokiamai paslaugy vertei.

Tyrimui iSkeltos hipotezés:
H1 — suvokiama nuotoliniy mokymy kokybé teigiamai veikia klienty pasitenkinimg

H1a — Suvokiama nuotoliniy mokymy sistemos kokybé teigiamai veikia klienty pasitenkinima

H1b — Suvokiama nuotoliniy mokymy instruktoriaus ir medZiagos kokybé teigiamai veikia

klienty pasitenkinima

H1c — Suvokiama nuotoliniy mokymy administraciniy ir palaikomyjy paslaugy kokybé teigiamai

veikia klienty pasitenkinimag

H2 — Suvokiama nuotoliniu mokymuy kokybé teigiamai veikia suvokiama nuotoliniy

mokymu verte

H2a - Suvokiama nuotoliniy mokymy sistemos kokybé teigiamai veikia suvokiamg nuotoliniy

mokymy verte

H2b - Suvokiama nuotoliniy mokymy instruktoriaus ir medziagos kokybé¢ teigiamai veikia

suvokiamg nuotoliniy mokymy verte

24



H2c - Suvokiama nuotoliniy mokymy administraciniy ir palaikomyjy paslaugy kokybé teigiamai

veikia suvokiamg nuotoliniy mokymy verte
H3 — Suvokiama nuotoliniy mokymu verté teigiamai veikia klienty pasitenkinimag

H4 — Mokantis nuotoliniu biidu, suvokiama nuotoliniy mokymuy verté medijuoja rysj tarp

suvokiamos nuotoliniy mokymu kokybés ir klienty pasitenkinimo

H4a — Mokantis nuotoliniu budu, suvokiama nuotoliniy mokymy vert¢ medijuoja rysj tarp

suvokiamos nuotoliniy mokymy sistemos kokybeés ir klienty pasitenkinimo

H4b — Mokantis nuotoliniu biidu, suvokiama nuotoliniy mokymy verté medijuoja rysj tarp

suvokiamos nuotoliniy mokymy instruktoriaus ir medziagos kokybés ir klienty pasitenkinimo

H4c¢ — Mokantis nuotoliniu biidu, suvokiama nuotoliniy mokymy vert¢é medijuoja rysj tarp
suvokiamos nuotoliniy mokymy administraciniy ir palaikomyjy paslaugy kokybés ir klienty

pasitenkinimo
Tyrimo uzdaviniams pasiekti sudarytas konceptualus tyrimo modelis (6 paveikslas), kur:

e suvokiama nuotoliniy mokymy paslaugy kokybé, X — nepriklausomas kintamasis;
e suvokiama nuotoliniy mokymy verté, M — nepriklausomas kintamasis;

e klienty pasitenkinimas, Y — priklausomas kintamasis.

6 paveikslas. Konceptualus tyrimo modelis

Suvakiama mestelmng
mokvmy verie, b

HI

Suvokama nootolinmg

i E henty pasienkimmas, Y
merkymy poslougy kokybe, X I

—
k4
-

Saltinis: sudaryta darbo autorés
25



Atlikus mokslinés literatiiros analize buvo iSskirta, jog suvokiama nuotoliniy mokymy paslaugy

kokybe¢ susideda i§ 3 komponenty — suvokiamos nuotoliniy mokymy sistemos kokybés (1),

suvokiamos nuotoliniy mokymy instruktoriaus ir medziagos kokybes (2) bei suvokiamos nuotoliniy

mokymy administraciniy ir palaikomyjy paslaugy kokybés (3) (Pham ir kt, 2019). Kadangi tyrimo

metu buvo siekiama iSsiaiSkinti kiekvieno komponento svarbg, suvokiama nuotoliniy mokymy

kokybé (x) buvo isskirta j:

e x1 —suvokiama nuotoliniy mokymy sistemos kokybg;

e x2 —suvokiamg nuotoliniy mokymy instruktoriaus ir medziagos kokybe; ir

e x3 — suvokiamg nuotoliniy mokymy administraciniy ir palaikomyjy paslaugy kokybe.

7 paveiksle pateiktas iSpléstinis tyrimo modelis.

7 paveikslas. ISpléstinis tyrimo modelis

W

Suvokiama nuotoliniy mokymu verté, M

rd

Suvokiama nuotoliniy
mokymuy paslaugy
kokybé, X

Suvokiama
nuotoliniy
mokymy sistemos
kokybé,

Suvokiama
nuotoliniy
mokymy
instruktoriaus ir
medziagos kokybé

Suvokiama
nuotoliniy
mokymy
administraciniy ir ~ |—
palaikomyjy
paslaugy kokybé

Saltinis: sudaryta darbo autorés

Hlc
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8 paveikslas. Tyrimo eiga

Tyrimas buvo atlickamas pagal 1§ anksto numatytus etapus (8 paveikslas).

1 etapas. . 3 etapas. Numatoma
LT L 2 etapas. Formuojamas . ST
Analizuojama moksliné . - R tyrimo imtis ir sudaromas
- _ tyrimo tikslas ir uZdaviniai ——> p
literatdra (2024m. sausis) klausimynas
(2024m. spalis - gruodis) ’ (2025m. vasaris)
\/
4 etapas. Vykdoma 5 etapas. Apdorojami 6 etapas. Analizuojami ir
anoniminé apklausa surinkti duomenys ——>| interpretuojami rezultatai
(2025m. kovas-balandis) (2025m. balandis) (2025m. balandis-geguzé)

N

7 etapas. Formuojamos
iSvados bei
rekomendacijos
(2025m. geguzé)

Saltinis: sudaryta darbo autorés

Tyrimui atlikti buvo pasirinktas kiekybinio tyrimo anketinés apklausos metodas. Toks metodas
pasirinktas, nes yra laikomas stipriu apklausiant dideles respondenty grupes (Swanson ir Holton,
2005), jis leidzia taikyti atlikti iSsamiausia duomeny analize (Tamasevicius, 2015), o taip pat yra
placiai taikomas kituose tyrimuose, susijusiuose su nuotoliniais mokymais (Seo ir Um, 2023;

Dangaiso ir kt, 2022; Perera ir kt, 2021; Pham ir kt, 2019).

Tiksliné populiacija - Sio tyrimo kontekste klientai yra darbuotojai, todé¢l apklausoje
dalyvaujanc¢iy respondenty, dirban¢iy asmeny, buvo praSoma atsizvelgti | savo patirtj paskutiniuose

nuotoliniuose mokymuose, kuriuose jie dalyvavo savo darbovietéje arba darbdavio iniciatyva.

Tyrimo imtis — Tyrimui atlikti respondentai buvo atrinkti netikimybinés imties bidu,
orientuojantis ] tiksling dirban¢iy asmeny auditorijg ir taikant ,,sniego gnitizties* metoda, kai tyrime
dalyvaujantys respondentai patys pasiiilo kitus potencialius respondentus, kol uzpildoma visa tyrimui

reikalinga imtis (TamaSevicius, 2015).

Analizuojant rySius tarp atskiry kintamyjy bei siekiant patikrinti tyrimui iSkeltas hipotezes
naudotas regresinés analizés modelis. Atliekant regresing analiz¢ yra laikoma, kad kiekvienas

kintamasis turéty turéti ne maziau kaip 5 steb¢jimus kiekvienam jj sudaran¢iam elementui (Hair ir kt,

27



2014). Viso tyrime kintamiesiems naudoti 37 klausimai, tod¢él maziausias imties dydis regresinei

analizei atlikti lygus:
N=5 x 37 = 185 respondentai

Tyrimo instrumentas — empiriniam tyrimui atlikti buvo sudarytos anketos su struktiiruotos
apklausos klausimais. Jos respondentams buvo platinamos internetu siun¢iant nuorodas j apklausos
formas ,,Google forms* platformoje atitinkamai lietuviy ir angly kalbomis. Anketos angly kalba taip
pat platintos asmeninéje paskyroje LinkedIn puslapyje bei internetingje apklausy platformoje

www.surveycircle.com. Anketos respondentams buvo platintos 2025m kovo — balandzio ménesiais.

Apklausos anketa pradéta tyrimo autorés prisistatymu bei respondento supazindinimu su
magistro baigiamojo darbo tema ir atlieckamo tyrimo tikslu. Respondentai taip pat informuoti apie
numatomg laika, reikalingg anketai uzpildyti, bei anonimiskumo uztikrinimg. Siekiant sumazinti
tyrimui neaktualiy respondenty skai¢iy, pirmu anketos klausimu pasirinktas klausimas apie tai, ar
respondentui yra teke dalyvauti nuotoliniuose mokymuose darbovietéje arba savo darbdavio
iniciatyva. Atsakymai buvo renkami anonimiskai, o anketose pateikti teiginiai vertinti pasitelkiant
Likerto skale, kur 1 — visiSkai nesutinku, 2 — nesutinku, 3 — nei sutinku, nei nesutinku, 4 — sutinku, 5

— visiskai sutinku.
Tyrimo metu naudotas klausimynas sudarytas i§ klausimy, suskirstyty j 4 blokus (5 lentel¢).

5 lentelé. Klausimyno struktiira

Nr. | Klausimy blokas Saltinis Klausimy
skaicius

1. | Suvokiama nuotoliniy mokymy paslaugy kokybé Pham ir kt, 2009 31
2. | Suvokiama nuotoliniy mokymy verté Nugroho, Setyorini | 3

ir Novitasari, 2019
3. | Klienty pasitenkinimas Ishaq, 2012 3
4. | Socialiniai-demografiniai klausimai Sudaryta darbo | 5

autores

Viso: | 42

Saltinis: sudaryta darbo autorés

Suvokiamos nuotoliniy mokymy paslaugy kokybés bloka sudaré 31 klausimas, kuris buvo
iSskaidytas ] tris pogrupius (9 paveikslas) — suvokiamos nuotoliniy mokymy sistemos kokybés (12

klausimy), suvokiamos nuotoliniy mokymy instruktoriaus ir mokymy medziagos kokybes (12
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klausimy) ir suvokiamos nuotoliniy mokymy administraciniy ir palaikomyjy paslaugy kokybés (7

klausimati).

9 paveikslas. Suvokiamos nuotoliniy mokymy paslaugy kokybés klausimy bloko schema

Nuotoliniy mokymy

Nuotoliniy mokymy
sistemos kokybé (x1) i

instruktoriaus ir
mokymy medziagos
kokybé (x2)

1

— IS} oy =+ . o ~ 20 X —
.
ol oI o ol w ol w1 o oI w

Saltinis: sudaryta darbo autorés

SK10

Pastaba: SK zymi suvokiamos kokybés klausimyno klausimo numerj

Klausimynui sudaryti pasitelkti konstruktai, kurie jau buvo naudoti ankstesniuose moksliniuose
tyrimuose, ir modifikuoti darbo autorés. Tyrime dalyvaujanciy respondenty buvo prasoma jvertinti
pateiktus teiginius atsizvelgiant | savo patirt] paskutiniuose dalyvautuose nuotoliniuose mokymuose

darbovietéje arba darbdavio iniciatyva (zZitréti lenteles 6, 7, 8).

6 lentelé. Suvokiamos nuotoliniy mokymy paslaugy kokybeés klausimynas

Nr. | Teiginys
Nuotoliniy mokymy sistemos kokybé
1. | Nuotoliniy mokymy tiekéjo el. puslapyje buvo lengva sekti informacija
The layout of the information on the distance learning provider‘s website was easy to follow
2. | Manau, kad rizika, susijusi su veiksmais nuotoliniy mokymy tiekéjo el. puslapyje, buvo nedidelé
The layout of the information on the distance learning provider‘s website was easy to follow
3. | Jauciausi saugiai pateikdamas jautrig informacijg nuotoliniy mokymy tiekéjo el. puslapyje
I felt secure in providing sensitive information on the distance learning provider’s website
4. | Informacija nuotoliniy mokymy tiekéjo puslapyje buvo aktuali
The information on the distance learning provider’s website was up-to-date
5. | Nuotoliniy mokymy tiekéjo el. puslapyje pateikta informacija man buvo vertinga
The distance learning provider’s website provided me with valuable information
6. | Nuotoliniy mokymy el. puslapyje man buvo lengva rasti informacija
The distance learning provider’s website allowed me to find information easily
7. | Nuotoliniy mokymy tiekéjo el. puslapis buvo vizualiai patrauklus
The distance learning provider’s website was visually appealing
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Man mokantis nuotoliu, kai nuotoliniy mokymy tiekéjas pazadédavo ka nors padaryti laiku, taip ir padarydavo

When the distance learmning provider promised to do something by a certain time, it did so

9. | Man buvo lengva atlikti veiksmus nuotoliniy mokymy tiekéjo puslapyje
It was easy for me to complete an action on distance learning provider’s website

10. | AS nesusidiiriau su ilgais vélavimais ieSkodamas informacijos nuotoliniy mokymy tickéjo el. puslapyje
I did not encounter long delays when searching for information on the distance learning provider’s website

11. | Informacija nuotoliniy mokymy tiekéjo puslapyje buvo tiksli
The information on the distance learning provider’s website was accurate

12. | Veiksmai el. puslapyje buvo atliekami sklandziai

The website interactions were accurately dealt with

Saltinis: sudaryta darbo autorés pagal Pham ir kt, 2009

7 lentelé. Suvokiamos nuotoliniy mokymy paslaugy kokybés klausimynas

Nr. | Teiginys
Nuotoliniy mokymy instruktoriaus ir medziagos kokybé
1. | Nuotoliniy mokymy instruktoriai buvo iSmanantys savo srityse
The distance learning provider’s instructors were knowledgeable in their fields
2. | Nuotoliniy mokymy medziaga buvo praktiska
The distance learning provider’s course materials were practical
3. | Nuotoliniy mokymy medziaga skatino mane galvoti
The distance learning provider’s course materials challenged me to think
4. | Nuotoliniy mokymy atsiskaitymai buvo prideramo ilgio ir sudétingumo
The distance learning provider’s course exams were reasonable in length and difficulty
5. | Nuotoliniy mokymy instruktoriai greitai ir efektyviai reagavo | mokymy dalyviy poreikius
The distance learning provider’s instructors quickly and efficiently responded to participants needs
6. | Nuotoliniy mokymy instruktoriai nuolat vedé gerus mokymus
The distance learning provider’s instructors consistently provided good trainings
7. | Nuotoliniy mokymy instruktoriai buvo gerai pasirenge ir organizuoti
The distance learning provider’s instructors were well prepared and organized
8. | Nuotoliniy mokymy instruktoriai kiiré aplinka, kuri skatino interaktyvy dalyvavima
The distance learning provider’s instructors provided an environment which encouraged interactive participation
9. | Nuotoliniy mokymy instruktoriai atsizvelgé i geriausius mokymy dalyviy ilgalaikius interesus
The distance learning provider’s instructors had the participants’ best long-term interests in mind
10. | Nuotoliniy mokymy mokymosi medziaga buvo naudinga
The distance learning provider’s course materials were useful
11. | Nuotoliniy mokymy mokymosi medziaga buvo aktuali
The distance learning provider’s course materials were up-to-date
12. | Nuotoliniy mokymy uzduotys buvo prideramo ilgio ir sudétingumo

The distance learning provider’s course assignments were reasonable in length and difficulty

Saltinis: sudaryta darbo autorés pagal Pham ir kt, 2009
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8 lentelé. Suvokiamos nuotoliniy mokymy paslaugy kokybés klausimynas

Nr. | Teiginys
Nuotoliniy mokymuy administraciniy ir palaikomyju paslauguy kokybé
1. | Nuotoliniy mokymy tiekéjas suteiké tinkama aptarnavimo paslaugg i$ pirmo karto
The distance learning provider got its support service right the first time
2. | Nuotoliniy mokymy tiekéjo darbuotojai man tiksliai pasakydavo kada bus atlikta man reikalinga paslauga
The distance learning provider’s staff told me exactly when the service I require will be performed
3. | Nuotoliniy mokymy tiekéjo darbuotojai mane greitai aptarnaudavo
The distance learning provider’s staff gave me prompt service
4. | Nuotoliniy mokymy tiekéjo darbuotojai buvo suinteresuoti man padéti
The distance learning provider’s staff had my best interests at heart
5. | Nuotoliniy mokymy tiekéjo darbuotojai suprato mano specifinius poreikius
The distance learning provider’s staff understood my specific needs
6. | Nuotoliniy mokymy tiekéjo darbuotojai skyré man asmeninj démesj
The distance learning provider’s staff gave me personal attention
7. | Nuotoliniy mokymy tickéjo klienty aptarnavimo centras turéjo patogias darbo valandas mano nuotoliniam mokymuisi

The help desk of distance learning provider had convenient operating hours

Saltinis: sudaryta darbo autorés pagal Pham ir kt, 2009

9 lentelé. Suvokiamos nuotoliniy mokymy vertés klausimynas

Nr. | Teiginys

1 AS naudojuosi nuotoliniais mokymais, kad neatsilikéiau nuo Siuolaikiniy tendencijy
I am using distance learning to stay up-to-date

2 Nuotoliniai mokymai patenkina mano Ziniy, mokymosi ir tobuléjimo poreikius
Distance learning facilitates my needs for knowledge, learning and development

3 Nuotoliniai mokymai mano darbe yra svarbiis

Distance learning plays an important role in my work

Saltinis: sudaryta darbo autorés pagal Nugroho, Setyorini ir Novitasari, 2019

10 lentelé. Klienty pasitenkinimo klausimynas

Nr. | Teiginys
1 Esu patenkintas savo nuotolinio mokymosi rezultatais
I am satisfied with my distance learning performance
2 Esu patenkintas nuotolinio mokymosi patirtimi
I am happy with the experience of distance learning
3 Mano sprendimas mokytis nuotoliniu biidu buvo iSmintingas

My decision to use the distance learning method was a wise one

Saltinis: sudaryta darbo autorés pagal Ishaq, 2012

Anketos pabaigoje taip pat pateikti socialiniai-demografiniai klausimai, jiems naudotos ranginé ir

nominaling skalés (11 lentelé).
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11 lentelé. Socialiniai - demografiniai klausimai

Nr. | Klausimas Atsakymo variantai
l. Jusy lytis Vyras; Moteris; Nenoriu atskleisti
Please indicate your gender Male; Female; Prefer not to say
2. Juisy amzius (jrasykite)
Please indicate your age
3. Jisy uzimamy pareigy lygis (pasirinkite) Specialistas; Vyr. specialistas; Vadovas; Vyr. vadovas;
Please indicate your current job position level Direktorius; Konsultantas
Specialist; Senior specialist; Manager; Senior manager; Director; Consultant
4. Darbo stazas dabartingje organizacijoje (jrasykite)
Years of experience in the current organisation
5. Ar esate mokesi darbovietéje nuotoliniu badu?* Taip; Ne
Have you ever experienced distance learning at your Yes; No
workplace or ar the initiative of your employer?

*-pirmas anketos klausimas

Saltinis: sudaryta darbo autorés

Duomeny apdorojimas ir analizé - Surinkus tyrimui reikalingus anketinés apklausos duomenis

jie buvo apdorojami pasitelkiant /BM SPSS Statistics programos programos 4.2 versijg. Duomeny

analizés metu buvo apskaifiuota kintamyjy apraSomoji statistika bei skaliy patikimumas.

Analizuojant rySius tarp atskiry kintamyjy buvo naudojamas regresinés analizés modelis, o tiriant

mediacijos ryS$ius atlikta mediacijos analizé naudojant A. Hayes PROCESS Macro 4 versijos SPSS

programing jrangg.
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3.EMPIRINIO TYRIMO REZULTATAI

3.1 Aprasomoji imties statistika

IS viso atliktame tyrime sudalyvavo 265 respondentai (Zr. 12 lentelg).

12 lentelé. Visi tyrime dalyvave respondentai

Kriterijus Respondenty skaicius
Respondentai, pild¢ anketas lietuviy kalba 139

Respondentai, pild¢ anketas angly kalba 124

Respondentai, nesimoke¢ nuotoliu 9

Respondentai, nepateike pilny duomeny 3

Nepilnameciai respondentai 1

Respondentai, kuriy atsakymai buvo pasalinti 13

Respondentai, kuriy duomenys buvo naudoti duomeny analizés metu 252

Saltinis: sudaryta darbo autorés

139 18 jy uzpildé anketas lietuviy kalba ir 126 — angly. 9 respondentai | pirma anketos klausimg ,,Ar
esate mokesi nuotoliniu biidu darbovietéje arba darbdavio iniciatyva? atsaké neigiamai, tod¢l jy
duomenys i§ analizés buvo pasalinti. Apklausoje dalyvaujanciy respondenty taip pat buvo praSoma
nurodyti savo amziy — 3 tai padaré netinkamai, o 1 respondentas buvo nepilnametis (15m) - kadangi
tyrimas orientuotas ] asmenis, patyrusius nuotolinius mokymus darbovietéje arba darbdavio
iniciatyva, jo bei amZiaus nenurodZiusiy respondenty duomenys i§ tolimesnés analizés taip pat buvo

pasalinti.

Tolimesne statistiné duomeny analizé vykdyta naudojant 252 respondenty duomenis, kuriuos
sudaré 65 vyrai (25.8%), 182 moterys (72.2%) ir 5 respondentai, kurie nenor¢jo atskleisti savo lyties
(2%). Tyrime dalyvavusiy asmeny amzius svyravo nuo 19 iki 68 mety, o darbo stazas darbovietéje -
nuo 6 meén iki 43 mety. Tolimesnéje duomeny analizés dalyje siekiant palengvinti duomeny suvokimag
respondenty amzius bei stazas buvo suskirstyti i grupes (TamaSevicius, 2015). Apklausoje
dalyvavusiy respondenty taip pat buvo prasoma identifikuoti savo uzimamy pareigy lygj — didZiausia
dalis buvo specialistai (46.4%), antroje vietoje — vadovai (17.1%), treCioje — konsultantai (15.9%),
ketvirtoje — vyr. specialistai (13.9%). ISsami informacija apie tyrime dalyvavusiy respondenty

demografinius duomenis pateikta 13 lenteléje.
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13 lentelé. Visi tyrime dalyvave respondentai

Kriterijus Respondenty skaicius Procentiné dalis
Lytis:

Vyras 65 25.8 %
Moteris 182 72.2 %
Nenoriu atskleisti 5 2%
AmZius:

19-25 60 23.8 %
26-35 79 31.3%
36-45 62 24.6 %
46-55 41 16.3 %
56-64 9 3.6 %
65 ir daugiau 1 0.4 %
Darbo stazas organizacijoje metais:

Iki 1 5 2%
1-5 140 55.6 %
6-10 45 17.9 %
11-20 41 16.3 %
21-30 17 6.7 %
31-40 3 1.2%
41 ir daugiau 1 0.4 %
Uzimamy pareigy lygis:

-Specialistas 117 46.4 %
-Vyr. specialistas 35 13.9%
-Vadovas 43 17.1 %
-Vyr. vadovas 7 2.8%
-Direktorius 10 4%
-Konsultantas 40 159 %

Saltinis: sudaryta darbo autorés

ISanalizavus respondenty socialinius — demografinius duomenis buvo tikrinamas surinkty
duomeny pasiskirstymas, apskaiciuoti vidurkiai, st. nuokrypiai, Eksceso ir Asimetrijos koeficientai
(zr.14 lentelg). Didziausi asimetrijos bei eksceso koeficientai fiksuoti klienty pasitenkinimui
(asimetrija =-0.801; ekscesas = 0.560). Kadangi visi duomenys patenka j skale nuo -2 iki +2, laikoma,

kad duomenys pasiskirste normaliai (George ir Mallery, 2016).

3.2 ApraSomoji duomeny statistika
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14 lentelé. Duomeny normalumo patikrinimas kiekvienam kintamajam

Nt | Kintamasis Vidurkis St. Asimetrijos | Eksceso
nuokrypis | koef. koef.

1. | Suvokiama nuotoliniy mokymy paslaugy kokybé (X) 3.731 0.720 -0.160 0.349

2. | Nuotoliniy mokymy sistemos kokybé (X1) 3.802 0.714 -0.313 0.527

3. | Nuotoliniy mokymy instruktoriaus ir medziagos kokybé | 3.754 0.781 -0.383 0.363
(X2)

4. | Nuotoliniy mokymy administraciniy ir palaikomyjy | 3.568 0.853 -0.184 0.008
paslaugy kokybé (X3)

5. | Suvokiama nuotoliniy mokymy verté (M) 3.859 0.881 -0.660 0.230

6. | Klienty pasitenkinimas (Y) 3.825 0.918 -0.801 0.560

Saltinis: sudaryta darbo autorés

Tokie patys duomenys patikrinti kiekvienam kintamojo teiginiui (15 lentel¢). DidZiausi asimetrijos ir
eksceso koeficientai fiksuotas teiginiui ,,Man buvo lengva atlikti veiksmus nuotoliniy mokymy
tiekéjo puslapyje (asimetrija = -0.999; ekscesas =0.814). Kadangi ir ¢ia visi duomenys patenka j

skale nuo -2 iki +2, laikoma, kad duomenys taip pat pasiskirst¢ normaliai (George ir Mallery, 2016).

15 lentelé. Duomeny normalumo patikrinimas kiekvienam kintamojo teiginiui

Nr. Teiginys Vidurkis St. Asimetrijos Eksceso
nuokrypis koef. koef.

1. Nuotoliniy mokymy tiekéjo el. puslapyje buvo lengva sekti informacija 3.79 0.971 -0.704 0.110

2. Manau, kad rizika, susijusi su veiksmais nuotoliniy mokymy tiekéjo el. | 3.82 0.910 -0.621 0.131
puslapyje, buvo nedidelé

3. Jauciausi saugiai pateikdamas jautrig informacija nuotoliniy mokymy tiekéjo | 3.52 1.084 -0.441 -0.480
el. puslapyje

4. Informacija nuotoliniy mokymy tiekéjo puslapyje buvo aktuali 3.91 0.958 -0.744 0.169

5. Nuotoliniy mokymy tiekéjo el. puslapyje pateikta informacija man buvo | 3.88 0.925 -0.859 0.698
vertinga

6. Nuotoliniy mokymy el. puslapyje man buvo lengva rasti informacija 3.81 0.945 -0.649 0.091

7. Nuotoliniy mokymy tiekéjo el. puslapis buvo vizualiai patrauklus 3.68 1.028 -0.655 0.079

8. Man mokantis nuotoliu, kai nuotoliniy mokymy tiekéjas pazadédavo ka nors | 3.74 1.001 -0.638 0.026
padaryti laiku, taip ir padarydavo

9. Man buvo lengva atlikti veiksmus nuotoliniy mokymy tiekéjo puslapyje 3.86 1.009 -0.999 0.814

10. AS nesusidiriau su ilgais vélavimais ieSkodamas informacijos nuotoliniy | 3.76 1.042 -0.716 -0.031
mokymy tiekéjo el. puslapyje

11. Informacija nuotoliniy mokymy tiekéjo puslapyje buvo tiksli 3.93 0.856 -0.584 0.022

12. Veiksmai el. puslapyje buvo atliekami sklandziai 3.85 0.882 -0.535 0.166

13. Nuotoliniy mokymy instruktoriai buvo i$manantys savo srityse 4.00 0.892 -0.809 0.394

14. Nuotoliniy mokymy medziaga buvo praktiska 3.88 0.929 -0.755 0.496

15. Nuotoliniy mokymy medziaga skatino mane galvoti 3.65 1.092 -0.659 -0.119

16. Nuotoliniy mokymy atsiskaitymai buvo prideramo ilgio ir sudétingumo 3.70 1.032 -0.599 -0.136
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17. Nuotoliniy mokymy instruktoriai greitai ir efektyviai reagavo i mokymy | 3.71 0.960 -0.429 -0.268
dalyviy poreikius

18. Nuotoliniy mokymy instruktoriai nuolat vedé gerus mokymus 3.68 0.957 -0.521 -0.072

19. Nuotoliniy mokymy instruktoriai buvo gerai pasirengg ir organizuoti 3.81 0.901 -0.561 0.097

20. Nuotoliniy mokymy instruktoriai kiiré aplinka, kuri skatino interaktyvy | 3.54 1.144 -0.495 -0.502
dalyvavima

21. Nuotoliniy mokymy instruktoriai atsizvelgé j geriausius mokymy dalyviy | 3.55 1.020 -0.418 -0.233
ilgalaikius interesus

22. Nuotoliniy mokymy mokymosi medziaga buvo naudinga 3.87 0.976 -0.862 0.466

23. Nuotoliniy mokymy mokymosi medziaga buvo aktuali 3.88 0.966 -0.878 0.557

24. Nuotoliniy mokymy uzduotys buvo prideramo ilgio ir sudétingumo 3.73 0.960 -0.716 0.467

25. Nuotoliniy mokymy tiekéjas suteiké tinkama aptarnavimo paslauga i§ pirmo | 3.55 1.024 -0.381 -0.351
karto

26. Nuotoliniy mokymy tiekéjo darbuotojai man tiksliai pasakydavo kada bus | 3.72 0.928 -0.657 0.514
atlikta man reikalinga paslauga

27. Nuotoliniy mokymy tiekéjo darbuotojai mane greitai aptarnaudavo 3.62 0.983 -0.443 -0.120

28. Nuotoliniy mokymy tiekéjo darbuotojai buvo suinteresuoti man padéti 3.65 1.002 -0.602 0.184

29. Nuotoliniy mokymy tiekéjo darbuotojai suprato mano specifinius poreikius | 3.59 1.018 -0.427 -0.175

30. Nuotoliniy mokymy tiekéjo darbuotojai skyré man asmeninj démesj 3.27 1.175 -0.222 -0.724

31. Nuotoliniy mokymy tiekéjo klienty aptarnavimo centras turéjo patogias | 3.55 1.058 -0.496 -0.269
darbo valandas mano nuotoliniam mokymuisi

32. AS$ naudojuosi nuotoliniais mokymais, kad neatsilik¢iau nuo $iuolaikiniy | 3.84 1.051 -0.725 -0.176
tendencijy

33. Nuotoliniai mokymai patenkina mano ziniy, mokymosi ir tobuléjimo | 3.88 0.995 -0.870 0.460
poreikius

34. Nuotoliniai mokymai mano darbe yra svarbiis 3.83 1.095 -0.728 -0.247

35. Esu patenkintas savo nuotolinio mokymosi rezultatais 3.83 0.959 -0.806 0.463

36. Esu patenkintas nuotolinio mokymosi patirtimi 3.79 1.038 -0.841 0.328

37. Mano sprendimas mokytis nuotoliniu biidu buvo i§mintingas 3.81 1.027 -0.733 0.118

Saltinis: sudaryta darbo autorés

Patikrinus duomeny normalumo pasiskirstymag taip pat buvo jvertinti teiginiy vidurkiai.
Didziausias vidurkis (4.0) buvo fiksuotas teiginiui “Nuotoliniy mokymy instruktoriai buvo
iSmanantys savo srityse®, taip pat teiginiams ,,Informacija nuotoliniy mokymuy tiekéjo puslapyje buvo
tiksli* (3.93) bei ,,Informacija nuotoliniy mokymy tiekéjo puslapyje buvo aktuali (3.91). Visi trys
teiginiai buvo 1§ suvokiamos nuotoliniy mokymy paslaugy kokybés bloko. Maziausias vidurkis
fiksuotas teiginiui ,,Nuotoliniy mokymy tiekéjo darbuotojai skyré man asmeninj démesj* (3.27), Siam
teiginiui taip pat fiksuotas ir didZiausias standartinis nuokrypis (1.175), o tai reiSkia, kad vertinant §j
teigin] respondenty nuomones iSsiskyre labiausiai. Taip pat pastebéta, kad respondentai buvo linke
vertinti teigiamai teiginius suvokiamos nuotoliniy mokymy vertés bloke (vidurkiai didesni nei 3.8).
IS Siame bloke buvusiy teiginiy, respondentai labiausiai pritar¢ teiginiui, ,,Nuotoliniai mokymai

patenkina mano Ziniy, mokymosi ir tobulé¢jimo poreikius® (3.88). I$ klienty pasitenkinimo klausimy
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bloko, respondentai labiausiai pritaré teiginiui ,,Esu patenkintas savo nuotolinio mokymosi

rezultatais (3.83).

Tyrime naudotiems konstruktams taip pat buvo atliktas patikimumo patikrinimas,

apskaiciuojant Crobach‘s alpha (16 lentel¢).

16 lentelé. Konstrukty validumo patikrinimas

Kintamasis Teiginiuy skaicius a

Suvokiama nuotoliniy mokymy paslaugy kokybé (X) 31 0.971
Nuotoliniy mokymy sistemos kokybé (x1) 12 0.926
Nuotoliniy mokymy instruktoriaus ir medziagos kokybé (x2) 12 0.946
Nuotoliniy mokymy administraciniy ir palaikomyjy paslaugy kokybé (x3) | 7 0.926
Suvokiama nuotoliniy mokymy verté (M) 3 0.797
Klienty pasitenkinimas (Y) 3 0.913

Saltinis: sudaryta darbo autorés
Laikoma, kad Cronbach‘s alpha reikSmé yra primtina, kai ji yra didesné nei 0.7, gera, jei yra didesné
nei 0.8 ir puiki, jei yra didesné nei 0.9, bet nevirsija 0.95 (George ir Mallery, 2023; George ir Mallery,
2019). Pastebétina, kad bendras kintamojo X validumas vir$ijo 0.95 riba, tad tolimesné duomeny
analize atlikta atitinkamai naudojant x1, x2 ir x3 reikSmes. Visi tyrime naudoti konstruktai pasizyméjo
priimtinu, didzioji dalis - puikiu teiginiy vidiniu suderinamumu skal¢je (gautos a reikSmes svyravo

nuo 0.797 iki 0.946).

3.3 Mediacijos analizé

Tyrimo metu siekiant iSsiaiSkinti tarp kintamyjy egzistuojancius rySius pagal iSkeltas
hipotezes vadovaujantis sudarytu modeliu (6 pav) buvo atliekama mediacijos analizé. Ji apskaiciuota

naudojantis A. Hayes PROCESS Macro SPSS 4 versija, naudojant vieno mediatoriaus model;j nr. 4.

Proceso metu siekiant iSsiaiSkinti tiesioginius rySius tarp kintamyjy taip pat buvo atliktos ir 3

regresinés analizés (17 lentele):

1. Regresiné analizé 1 — tirta suvokiamos nuotoliniy mokymy paslaugy kokybés (X) jtaka klienty
pasitenkinimui (Y)

2. Regresin¢ analizé 2 — tirta suvokiamos nuotoliniy mokymy paslaugy kokybeés (X) jtaka
suvokiamai nuotoliniy mokymy vertei (M)

3. Regresiné analizé 3 — tirta suvokiamos nuotoliniy mokymy vertés (M) itaka klienty

pasitenkinimui (Y)
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17 lentelé. Regresijos analizés rezultatai

Regresija R? F B B p

Nr. 1 — suvokiamos nuotoliniy mokymy paslaugy kokybés jtaka 0.502 | 251.549 | 0.903 | 0.708 <0.001
klienty pasitenkinimui

Nr.2 — suvokiamos nuotoliniy mokymy paslaugy kokybés jtaka 0.424 | 184.183 | 0.797 | 0.651 <0.001
suvokiamai nuotoliniy mokymy vertei

Nr. 3 — suvokiamos nuotoliniy mokymy vertés jtaka klienty 0.547 | 302.171 | 0.771 | 0.740 | <0.001
pasitenkinimui

Saltinis: sudaryta darbo autorés

Suvokiamos nuotoliniy mokymuy paslaugy kokybés jtaka klienty pasitenkinimui

Pirmoje regresinéje analizéje buvo siekiama is$siaiskinti rysj tarp suvokiamos nuotoliniy mokymy
paslaugy kokybés (X) ir klienty pasitenkinimo (Y). Atlikus skai¢iavimus nustatyta, kad X turi
statistiSkai reik§mingg poveikj Y (F=251.549, p < 0.001). Gauta reik§mé (R?) paaiskina 50.2%
priklausomo kintamojo, todé¢l rezultatai H1 hipoteze patvirtina - suvokiama nuotoliniy mokymy

paslaugy kokybe teigiamai veikia klienty pasitenkinima.

Suvokiamos nuotoliniy mokymu paslaugy kokybés jtaka suvokiamai nuotoliniy mokymuy

vertei

Antroje regresingje analizéje buvo siekiama iSsiaiSkinti rysj tarp suvokiamos nuotoliniy mokymy
paslaugy kokybés (X) ir suvokiamos nuotoliniy mokymy vertés (M). Atlikus skai¢iavimus nustatyta,
kad X turi statisti$kai reik§mingg poveikj M (F=184.183, p < 0.001). Gauta reik§mé (R?) paaiskina
42.4% priklausomo kintamojo, todé¢l rezultatai H2 hipoteze patvirtina - suvokiama nuotoliniy

mokymy paslaugy kokybé teigiamai veikia suvokiamg nuotoliniy mokymy vertg.
Suvokiamos nuotoliniy mokymu verteés jtaka klienty pasitenkinimui

Trecioje regresinéje analizéje buvo siekiama iSsiaiskinti ry$j tarp suvokiamos nuotoliniy mokymy
paslaugy vertés (M) ir klienty pasitenkinimo (Y). Atlikus skai¢iavimus nustatyta, kad M turi
statistiskai reik§mingg poveikj Y (F=302.171, p < 0.001). Gauta reikémé (R?) paaiskina 54.7%
priklausomo kintamojo, todél rezultatai H3 hipoteze patvirtina - suvokiama nuotoliniy mokymy

verté teigiamai veikia klienty pasitenkinimg.

I8s1aiSkinus tiesioginius rySius tarp kintamyjy toliau buvo analizuojami jy netiesioginiai rySiai
ir atliekamos mediacijos analizés. Kadangi suvokiama nuotoliniy mokymy paslaugy kokybe (X)

sudaryta i$ trijy komponenty (suvokiamos nuotoliniy mokymy sistemy kokybés, suvokiamos
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nuotoliniy mokymy instruktoriaus ir mokymy medziagos kokybés bei suvokiamos nuotoliniy
mokymy administraciniy ir palaikomyjy paslaugy kokybés), mediacijos analizés buvo atliktos trys ir

x1, x2 ir x3 poveikiai buvo vertinami atskirai (18 lentele).

18 lentelé. Mediacijos analizés rezultatai

Mediacija nr. 1 Efektas St. Paklaida t p LLCI ULCI
Bendras 0.847 0.061 13.866 0.000 0.727 0.967
Tiesioginis 0.410 0.066 6.243 0.000 0.281 0.540
Efektas BootSE BootLLCI BootULCI
Netiesioginis 0.437 0.071 0.302 0.584
Mediacija nr. 2 Efektas St. Paklaida t p LLCI ULCI
Bendras 0.834 0.052 15.929 0.000 0.731 0.937
Tiesioginis 0.482 0.056 8.652 0.000 0.372 0.591
Efektas BootSE BootLLCI BootULCI
Netiesioginis 0.352 0.061 0.2435 0.4767
Mediacija nr. 3 Efektas St. Paklaida t p LLCI ULCI
Bendras 0.630 0.055 11.417 0.000 0.521 0.739
Tiesioginis 0.267 0.053 5.054 0.000 0.163 0.371
Efektas BootSE BootLLCI BootULCI
Netiesioginis 0.363 0.054 0.264 0.457

Saltinis: sudaryta darbo autorés

Cia — LLCI — Zemutinis pasikliautinasis intervalas; ULCI — aukstutinis pasikliautinasis intervalas.

Suvokiamos nuotoliniy mokymy sistemos kokybés jtaka klienty pasitenkinimui per

suvokiamg nuotoliniy mokymuy verte

Pagal 10 paveiksle sudaryta mediacijos modelj nr. 1 buvo atlieckama mediacijos analizé, kurios
metu siekta iSsiaiSkinti suvokiamos nuotoliniy mokymy sistemy kokybés (x1) jtaka klienty

pasitenkinimui (Y) medijuojant suvokiamai nuotoliniy mokymy vertei (M).

10 paveikslas. Mediacijos modelis Nr. 1

Suvokiama
nuotoliniy mokymy
verte, M
Suvokiama Klienty
nuotoliniy mokymy »|  pasitenkinimas, Y
sistemy kokybe, X1

Saltinis: sudaryta darbo autorés
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Atlikus analiz¢ nustatyta, kad bendras efektas (B=0.847) yra statistiSkai reikSmingas
(p=0.000). Ivertinus tiesioginj (B=0.410) ir netiesioginj (B=0.437) poveikius nustatyta, kad abu jie
yra teigiami ir reikSmingi, bootsrap pasikliautinyjy intervaly ribos neapima nulio, tod¢l galima teigti,
kad egzistuoja daliné mediacija ir rezultatai H4a hipotez¢ patvirtina — suvokiama nuotoliniy
mokymy verté medijuoja ry§j tarp suvokiamos nuotoliniy mokymy sistemy kokybés ir klienty

pasitenkinimo. Tiesioginis poveikis sudaro 48.4% bendro efekto, o netiesioginis — 51.6%.

Suvokiamos nuotoliniy mokymuy instruktoriaus ir mokymuy medziagos kokybés jtaka

klienty pasitenkinimui per suvokiama nuotoliniy mokymy verte

Pagal 11 paveiksle sudaryta mediacijos modelj nr. 2 buvo atliekama mediacijos analizé, kurios
metu siekta i$siaiskinti suvokiamos nuotoliniy mokymy instruktoriaus ir mokymy medziagos kokybés

(x2) jtaka klienty pasitenkinimui (Y) medijuojant suvokiamai nuotoliniy mokymy vertei (M).

11 paveikslas. Mediacijos modelis Nr. 2

Suvokiama
nuotoliniy mokymy
verte, M
Suvokiama Klienty
nuotoliniy mokymy »|  pasitenkinimas, Y
instruktoriaus ir
mokymy medziagos

kokybé, X2

Saltinis: sudaryta darbo autorés

Atlikus analiz¢ nustatyta, kad bendras efektas (B=0.834) yra statistiSkai reikSmingas
(p=0.000). Ivertinus tiesioginj (B=0.482) ir netiesioginj (B=0.352) poveikius nustatyta, kad abu jie
yra teigiami ir reikSmingi, bootsrap pasikliautinyjy intervaly ribos neapima nulio, todél galima teigti,
kad egzistuoja daliné mediacija ir rezultatai H4b hipoteze patvirtina — suvokiama nuotoliniy
mokymy vert¢ medijuoja ry$] tarp suvokiamos nuotoliniy mokymy instruktoriaus ir mokymy
medZziagos kokybes ir klienty pasitenkinimo. Tiesioginis poveikis sudaro 57.8% bendro efekto, o

netiesioginis 42.2%.
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Suvokiamos nuotoliniy mokymu administraciniy ir palaikomuyjy paslauguy kokybés jtaka

klienty pasitenkinimui per suvokiama nuotoliniy mokymy verte

Pagal 12 paveiksle sudaryta mediacijos modelj nr. 3 buvo atliekama mediacijos analiz¢, kurios
metu siekta iSsiaiSkinti suvokiamos nuotoliniy mokymy administraciniy ir palaikomyjy paslaugy

kokybés (x3) itaka klienty pasitenkinimui (Y) medijuojant suvokiamai nuotoliniy mokymy vertei (M).

12 paveikslas. Mediacijos modelis Nr. 3

Suvokiama
nuotoliniy mokymy
verte, M
Suvokiama Klienty
nuotoliniy mokymy »|  pasitenkinimas, Y
administraciniy ir
palaikomyjy

paslaugy kokybeé, X3

Saltinis: sudaryta darbo autorés

Atlikus analiz¢ nustatyta, kad bendras efektas (B=0.630) yra statistiSkai reikSmingas
(p=0.000). Ivertinus tiesioginj (B=0.267) ir netiesiogin} (B=0.363) poveikius nustatyta, kad abu jie
yra teigiami ir reikSmingi, bootsrap pasikliautinyjy intervaly ribos neapima nulio, todél galima teigti,
kad egzistuoja daliné mediacija ir rezultatai H4c¢ hipotez¢ patvirtina — suvokiama nuotoliniy
mokymy verté medijuoja ry§j tarp suvokiamos nuotoliniy mokymy administraciniy ir palaikomyjy
paslaugy kokybés ir klienty pasitenkinimo. Tiesioginis poveikis sudaro 42.4% bendro efekto, o

netiesioginis 57.6%

3.4 Tyrimo rezultaty aptarimas ir apibendrinimas

Apibendrinant gautus rezultatus galima teigti, kad visos Siam tyrimui iSkeltos hipotezés buvo

patvirtintos (19 lentel¢).
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19 lentelé. Tyrimo rezultaty apibendrinimas

Hipotezé Rezultatas
Hla — Suvokiama nuotoliniy mokymy sistemos kokybé teigiamai veikia klienty Priimta
pasitenkinima

H1b — Suvokiama nuotoliniy mokymy instruktoriaus ir medziagos kokybé¢ teigiamai veikia Priimta

klienty pasitenkinima

Hlc — Suvokiama nuotoliniy mokymy administraciniy ir palaikomuyjy paslaugy kokybé Priimta
teigiamai veikia klienty pasitenkinima

H2a - Nuotoliniy mokymy sistemos kokybé teigiamai veikia suvokiama nuotoliniy mokymy | Priimta
verte

H2b - Suvokiama nuotoliniy mokymy instruktoriaus ir medziagos kokybé teigiamai veikia Priimta
suvokiama nuotoliniy mokymy vertg

H2c - Suvokiama nuotoliniy mokymy administraciniy ir palaikomyjy paslaugy kokybé Priimta
teigiamai veikia suvokiamg nuotoliniy mokymy verte

H3 — Suvokiama nuotoliniy mokymy verté teigiamai veikia klienty pasitenkinima Priimta
H4a - Mokantis nuotoliniu biidu, suvokiama nuotoliniy mokymy verté medijuoja rysj tarp Priimta

nuotoliniy mokymy sistemy kokybés ir klienty pasitenkinimo

H4b - Mokantis nuotoliniu bidu, suvokiama nuotoliniy mokymy verté medijuoja rysj tarp Priimta
nuotoliniy mokymy instruktoriaus ir mokymy medziagos kokybés ir klienty pasitenkinimo

H4c - Mokantis nuotoliniu biidu, suvokiama nuotoliniy mokymy verté medijuoja rysj tarp Priimta
nuotoliniy mokymy administraciniy ir palaikomyjy paslaugy kokybés ir klienty
pasitenkinimo

Saltinis: sudaryta darbo autorés

Visi trys suvokiamos nuotoliniy mokymy paslaugy kokybés (X) komponentai (suvokiama
nuotoliniy mokymy sistemos kokybé, x1; suvokiama nuotoliniy mokymy instruktoriaus ir mokymy
medziagos kokybé, x2; suvokiama nuotoliniy mokymy administraciniy ir palaikomyjy paslaugy
kokybe, x3) daro tiesiogine teigiama jtaka klienty pasitenkinimui. Galima teigti, kad suvokiama
nuotoliniy mokymy verté teigiamai veikia klienty pasitenkinimg. Taip pat galima teigti, kad
suvokiama nuotoliniy mokymy verté veikia kaip mediatorius tiek tarp suvokiamos nuotoliniy
mokymy sistemos kokybés (x1) ir klienty pasitenkinimo, tiek tarp suvokiamos nuotoliniy mokymy
instruktoriaus ir mokymy medziagos kokybés (x2) ir klienty pasitenkinimo, tiek tarp suvokiamos
nuotoliniy mokymy administraciniy ir palaikomyjy paslaugy kokybés (x3) ir klienty pasitenkinimo.
Taciau pazymétina, kad mediacija egzistuoja daling, todél tiesioginiai ry$iai tarp x1, x2, x3 ir Y iSlieka
reikSmingi.
Tyrimo apribojimai - atliktame tyrime dalyavo ganétinai nedidelis kiekis respondenty (252), kuris
patenkino minimalius imties reikalavimus pagal tyrime naudoty klausimy skai¢iy (5 respondentai
vienam klausimui), taciau siektinas respondenty skaicius galéty biti didesnis 15-20 respondenty

kiekvienam kintamojo teiginiui (Hair ir kt, 2014).Didzi0ji dalis tyrime dalyvavusiy respondenty buvo
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specialistai, ateities tyrimams biity galima siekti panasesnio tyrimo respondenty pasiskirstymo pagal

Jy uzimamas pozicijas.
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1.

1.

ISVADOS IR REKOMENDACIJIOS

Atlikus literatiiros analiz¢ atskleista, kad nuotolinis mokymas pagal komunikacijos biidg gali biiti
skirstomas ] sinchroninj, asinchroninj ir kombinuotajj tipus. Atskleista, kad nuotoliniai mokymai
turi daugybe privalumy, tokiy kaip papildomy kasty mazinimas, laiko taupymas ir atskirties tarp
kuriy vienas didziausiy — déstanciojo skaitmeniniy kompetencijy lygis, taciau taip pat susiduriama
ir su tokiais i$Siikiais kaip nepagarbus elgesys uzsiémimy metu, vélavimas pateikti uzduotis, ir kita.
[Sanalizavus literatiiros Saltinius bei anks¢iau nuotoliniy mokymy tema atliktus tyrimus atskleista,
kad suvokiama nuotoliniy mokymy kokybé vertinama atsizvelgiant j suvokiama nuotoliniy mokymy
sistemos kokybe, suvokiama nuotoliniy mokymy instruktoriaus ir mokymy medziagos kokybe bei
suvokiamg nuotoliniy mokymy administraciniy ir palaikomyjy paslaugy kokybe. Taip pat atskleista,
kad suvokiama paslaugy kokyb¢ — subjektyvus matas, didzigja dalimi priklausantis nuo asmeninés
naudotojo patirties, taciau jis taip pat priklauso ir nuo suvokiamos paslaugos vertés bei yra glaudziai

susijes su klienty pasitenkinimu.

. Atlikto tyrimo metu nustatyta, kad tiek suvokiama nuotoliniy mokymy sistemos kokybe, tiek

suvokiama nuotoliniy mokymy instruktoriaus ir mokymy medziagos kokybe¢, tiek suvokiama
nuotoliniy mokymy administraciniy ir palaikomyjy paslaugy kokybé turi teigiama poveikj klienty
pasitenkinimui. Taip pat galima daryti iSvada, kad suvokiama verté daro teigiamg jtaka klienty
pasitenkinimui nuotoliniy mokymy kontekste.

Atlikto tyrimo metu taip pat nustatyta, kad suvokiama nuotoliniy mokymy vert¢ veikia kaip
mediatorius tarp suvokiamos nuotoliniy mokymy kokybés elementy ir klienty pasitenkinimo.
Tyrimo metu buvo nustatyta daliné mediacija, kuri parod¢, jog suvokiama verté veikia rysj tarp
suvokiamos nuotoliniy mokymy paslaugy kokybés ir klienty pasitenkinimo, bet tiesioginis rysSys

taip pat i§lieka reikSmingas.

Vadovaujantis atliktu tyrimu, sitiloma:

Siekiant uztikrinti aukstesne nuotoliniy mokymy paslaugy kokybe bei islikti konkurencingiems,
nuotoliniy mokymy paslaugy tieké¢jams atsizvelgti ir nuolat tobulinti visus ja formuojancius
komponentus — sistemy kokybe, instruktoriy ir mokymy medZiagos kokyb¢ bei administraciniy ir
palaikomyjy paslaugy kokybe. Sie aspektai glaudziai susije tiek su bendru besimokanéiyjy

pasitenkinimu, tiek su suvokiama verte.
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2. Atlikti i§samesnius tyrimus didesne imtimi, analizuojancius suvokiamos vertés vaidmen;] tarp
suvokiamos paslaugy kokybés ir klienty pasitenkinimo.

3. ISsamiau iStirti pavienius suvokiamos nuotoliniy mokymy paslaugy komponentus.
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SANTRAUKA

Darbo apimtis — 59 puslapiai, 19 lenteliy, 12 paveiksly

Magistro darbo tikslas — jvertinti suvokiamg nuotoliniy mokymy paslaugy kokybés jtakg klienty

pasitenkinimui medijuojant suvokiamai nuotoliniy mokymy vertei.

Darbg sudaro jvadas, mokslinés literatiiros analiz¢, tyrimo metodika, empirinio tyrimo rezultaty

pristatymas, duomeny analizés apibendrinimas, i§vados ir pasitilymai

Siame darbe buvo analizuota suvokiamos nuotoliniy mokymy paslaugy kokybés jtaka klienty
pasitenkinimui bei suvokiamos vertés vaidmuo Siame procese. Nuotoliniai mokymai Siandien daznas
mokymo ir mokymosi metodas ne tik Svietimo jstaigose, bet ir darbovietése. Nuotoliniai mokymai
taip pat tampa populiaria paslauga, o augant nuotoliniy mokymy paslaugy tiekéjy skaicius taip pat
auga ir susidoméjimas tokiy paslaugy suvokiamos kokybés, suvokiamos vertés ir klienty
pasitenkinimo temomis. Literatiiroje pagal komunikacijos buidg i$skiriami du pagrindiniai nuotolinio
mokymosi tipai — sinchroninis ir asinchroninis, taciau vis labiau populiaréja trecias metodas,
vadinamas misriuoju, kurio metu yra apjungiami sinchroninio ir asinchroninio mokymo elementai.
Nuotolinis mokymas turi daugybe¢ privalumy, tokiy kaip lankstumas, prieinamumas ir skaitmenino
turinio patrauklumas, taciau taip pat susiduria ir su i8§ukiais, tokiais kaip mokanciyjy skaitmeniniy
kompetencijy trikumas, nepagarbus elgesys bei mazas jsitraukimas nuotoliniy uZsiémimy metu.
Tyrimui atlikti buvo pasitelktas kiekybinis tyrimo metodas, anoniminés apklausos biidu buvo surinkti
252 respondenty, dirban¢iy asmeny, duomenys. Tyrimo rezultatai atskleidé, jog suvokiamos
nuotoliniy mokymy sistemos kokybeé, instruktoriaus ir mokymy medziagos kokybe bei
administraciniy ir palaikomyjy paslaugy kokybeé daro teigiamg jtaka klienty pasitenkinimui. Tyrimo
metu taip pat atskleista, kad suvokiama vert¢ medijuoja ry$j tarp suvokiamos nuotoliniy mokymy
kokybés ir klienty pasitenkinimo, taCiau mediacija egzistuoja daliné, nes tiesioginis rySys tarp

suvokiamos nuotoliniy mokymy paslaugy kokybes ir klienty pasitenkinimo islieka reik§mingas.

Raktiniai Zodziai — nuotoliniai mokymai, suvokiama paslaugy kokyb¢, suvokiama verte, klienty
pasitenkinimas
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SUMMARY

59 pages, 19 tables, 12 figures

The aim of master‘s thesis — to evaluate impact of perceived quality of distance learning services on
customer satisfaction mediated by perceived value of distance learning

This thesis consists of review of scientific literature, quantitative research methodology, empirical

research results, data analysis, conclusions and recommendations

This research analyzed the impact of perceived quality of distance learning services on customer
satisfaction and the role of perceived value of distance learning in this process. Distance learning is
becoming more and more popular approach of teaching and learning not only in the education area,
but at workplaces too. Distance learning is also becoming a more popular service, therefore a number
of service providers is only increasing, as well as interest in the topics of perceived quality, perceived
value and customer satisfaction in the area of distance learning. Scientific literature emphasizes two
key types of distance learning — synchronous and asynchronous learning, however, there is a new
methods that is becoming more and more popular — so called blended learning, which combines
elements of both — synchronous and asynchronous training. Distance learning can offer a lot of
benefits, including flexibility, accessibility and engaging content, however, it also has it’s challenges,
the key ones being lack of teacher’s digital competencies and unruly behaviour during classes. This
study used a quantitative research method. Data was collected through anonymous survey from 252
employed respondents. The research results revealed that perceived qualities of distance learning
system, instructor and course materials, as well as administrative and support services has a positive
influence on customer satisfaction. This study also found that perceived value mediates the
relationship between perceived quality of distance learning services and customer satisfaction, but

only partially, as direct impact remains statistically significant.

Keywords— distance learning, perceived service quality, perceived value, cusgtomer satisfaction
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PRIEDAI
Nr. 1 — Empirinio tyrimo klausimynas (lietuviy k)

Ar esate mokesi nuotoliniu bidu savo darbovietéje arba darbdavio iniciatyva?
Taip Ne
Skaléje nuo 1 (visiskai nesutinku) iki 5 (visiskai sutinku) pazymékite, kaip sutinkate su zemiau pateiktais

teiginiais apie suvokiama nuotoliniy mokymy kokybe, atsizvelgdami j paskutinius nuotolinius mokymus,
kuriuose dalyvavote darbovietéje arba darbdavio iniciatyva:

Nr. | Teiginys

1 Nuotoliniy mokymy tiekéjo el. puslapyje buvo lengva sekti informacija

2 Manau, kad rizika, susijusi su veiksmais nuotoliniy mokymy tiekéjo el. puslapyje, buvo nedidelé

3 Jauciausi saugiai pateikdamas jautrig informacija nuotoliniy mokymy tiekéjo el. puslapyje

4 Informacija nuotoliniy mokymy tiekéjo puslapyje buvo aktuali

5 Nuotoliniy mokymy tiekéjo el. puslapyje pateikta informacija man buvo vertinga

6 Nuotoliniy mokymy el. puslapyje man buvo lengva rasti informacija

7 Nuotoliniy mokymy tiekéjo el. puslapis buvo vizualiai patrauklus

8 Man mokantis nuotoliu, kai nuotoliniy mokymy tiekéjas pazadédavo ka nors padaryti laiku, taip ir
padarydavo

9 Man buvo lengva atlikti veiksmus nuotoliniy mokymy tiekéjo puslapyje

10 | AS nesusidiiriau su ilgais vélavimais ieSkodamas informacijos nuotoliniy mokymy tiekéjo el. puslapyje

11 | Informacija nuotoliniy mokymy tiekéjo puslapyje buvo tiksli

12 | Veiksmai el. puslapyje buvo atlickami sklandziai

13 | Nuotoliniy mokymy instruktoriai buvo iSmanantys savo srityse

14 | Nuotoliniy mokymy medziaga buvo praktiska

15 | Nuotoliniy mokymy medziaga skatino mane galvoti

16 | Nuotoliniy mokymy atsiskaitymai buvo prideramo ilgio ir sudétingumo

17 | Nuotoliniy mokymy instruktoriai greitai ir efektyviai reagavo i mokymy dalyviy poreikius

18 | Nuotoliniy mokymy instruktoriai nuolat vedé gerus mokymus

19 | Nuotoliniy mokymy instruktoriai buvo gerai pasirengg ir organizuoti

20 | Nuotoliniy mokymy instruktoriai kiiré aplinkg, kuri skatino interaktyvy dalyvavima

21 | Nuotoliniy mokymy instruktoriai atsizvelgé i geriausius mokymy dalyviy ilgalaikius interesus

22 | Nuotoliniy mokymy mokymosi medziaga buvo naudinga

23 | Nuotoliniy mokymy mokymosi medziaga buvo aktuali

24 | Nuotoliniy mokymy uzduotys buvo prideramo ilgio ir sudétingumo

25 | Nuotoliniy mokymy tiekéjas suteiké tinkama aptarnavimo paslauga i pirmo karto

26 | Nuotoliniy mokymy tiekéjo darbuotojai man tiksliai pasakydavo kada bus atlikta man reikalinga paslauga

27 | Nuotoliniy mokymy tiekéjo darbuotojai mane greitai aptarnaudavo

28 | Nuotoliniy mokymy tiekéjo darbuotojai buvo suinteresuoti man padéti

29 | Nuotoliniy mokymy tiekéjo darbuotojai suprato mano specifinius poreikius

30 | Nuotoliniy mokymy tiekéjo darbuotojai skyré man asmeninj démes;j

31 | Nuotoliniy mokymy tiekéjo klienty aptarnavimo centras turéjo patogias darbo valandas mano nuotoliniam

mokymuisi
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3. Skaléje nuo 1 (visiskai nesutinku) iki 5 (visiSkai sutinku) pazymeékite, kaip sutinkate su Zemiau pateiktais
teiginiais apiec suvokiama nuotoliniy mokymu verte:

Nr. | Teiginys

AS naudojuosi nuotoliniais mokymais, kad neatsilik¢iau nuo $iuolaikiniy tendencijy

Nuotoliniai mokymai patenkina mano ziniy, mokymosi ir tobuléjimo poreikius

W=

Nuotoliniai mokymai mano darbe yra svarbiis

4. Skalgje nuo 1 (visiSkai nesutinku) iki 5 (visiSkai sutinku) pazymékite, kaip sutinkate su Zemiau pateiktais
teiginiais apie pasitenkinima, atsizvelgdami j paskutinius nuotolinius mokymus, kuriuose dalyvavote
darbovieté¢je arba darbdavio iniciatyva:

Nr. | Teiginys

Esu patenkintas savo nuotolinio mokymosi rezultatais

Esu patenkintas nuotolinio mokymosi patirtimi

W=

Mano sprendimas mokytis nuotoliniu biidu buvo iSmintingas

5. Jusy lytis:

Vyras Moteris Nenoriu atskleisti

6. Jusy amZius (jrasykite)
7. Jusy uzimamy pareigy lygis:

Specialistas Vyr. specialistas Vadovas Vyr. vadovas Direktorius Konsultantas

8. Jasy darbo stazas dabartinéje darbovietéje (jrasykite)
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Nr. 2 — Empirinio tyrimo klausimynas (angly k)

Have you ever experienced distance learning at your workplace or at your employer's initiative?

Yes No

You will be presented with around 30 statements about perceived quality of distance learning.

Please indicate your level of agreement (from 1 — strongly disagree, to 5 — strongly agree) with the statements
below considering your most recent experience with distance learning, either at your workplace or through
your employer's initiative:

Nr. | Statement
1 The layout of the information on the distance learning provider‘s website was easy to follow
2 I felt that the risk associated with interactions on the distance learning provider‘s website was low
3 I felt secure in providing sensitive information on the distance learning provider’s website
4 The information on the distance learning provider’s website
was up-to-date
5 The distance learning provider’s website provided me
with valuable information
6 The distance learning provider’s website allowed me to find information easily
7 The distance learning provider’s website was visually appealing
8 When the distance learning provider promised to do something by a certain time, it did so
9 It was easy for me to complete an action on distance learning provider’s website
10 | 1did not encounter long delays when searching for information on the distance learning provider’s website
11 | The information on the distance learning provider’s website was accurate
12 | The website interactions were accurately dealt with
13 | The distance learning provider’s instructors were knowledgeable in their fields
14 | The distance learning provider’s course materials were practical
15 | The distance learning provider’s course materials challenged me to think
16 | The distance learning provider’s course exams were reasonable in length and difficulty
17 | The distance learning provider’s instructors quickly and efficiently responded to participants needs
18 | The distance learning provider’s instructors consistently provided good trainings
19 | The distance learning provider’s instructors were well prepared and organized
20 | The distance learning provider’s instructors provided an environment which encouraged interactive
participation
21 | The distance learning provider’s instructors had the participants’ best long-term interests in mind
22 | The distance learning provider’s course materials were useful
23 | The distance learning provider’s course materials were up-to-date
24 | The distance learning provider’s course assignments were reasonable in length and difficulty
25 | The distance learning provider got its support service right the first time
26 | The distance learning provider’s staff told me exactly when the service I require will be performed
27 | The distance learning provider’s staff gave me prompt service
28 | The distance learning provider’s staff had my best interests at heart
29 | The distance learning provider’s staff understood my specific needs
30 | The distance learning provider’s staff gave me personal attention
31 | The help desk of distance learning provider had convenient operating hours
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3. Onascale from 1 — strongly disagree, to 5 — strongly agree, please indicate your agreement with the statements
below regarding perceived value of the most recent experience you had with distance learning, either at your
workplace or through your employer's initiative:

Nr. | Statement

I am using distance learning to stay up-to-date

Distance learning facilitates my needs for knowledge, learning and development
Distance learning plays an important role in my work

W N [ —

4. On ascale from 1 — strongly disagree, to 5 — strongly agree, please indicate your agreement with the statements
below regarding your satisfaction with the most recent experience you had with distance learning, either at
your workplace or through your employer‘s initiative:

Nr. | Statement

I am satisfied with my distance learning performance

I am happy with the experience of distance learning

My decision to use the distance learning method was a wise one

W=

5. Please indicate your gender:

Male Female Prefer not to say

6. Please indicate your age:
7. Please indicate your current job position level:

Specialist Senior specialist Manager Senior manager Director Consultant

8. Please indicate your years of experience in the current organisation:
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