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IVADAS

Temos aktualumas. Nuo Lietuvos nepriklausomybés atkiirimo buvo rengiamos
koncepcijos ir tvarkos, kurios i§ esmés atspindi kokybiskai veikian¢ig mokyklg. 1988 m.
sukurta pirmoji koncepcija — Tautiné mokykla, kurioje apibréziami mokyklos tikslai ir to
meto vertybémis grjsti reikalavimai mokyklai, t.y. asmens orumo ir individualumo ugdymas,
yhumaniskumo, moralumo, <...> tautinio savitumo bei savimonés ugdymas® (Pavlaviciene,
2015). 2008 m. Svietimo ir mokslo ministro jsakymu buvo patvirtina Formaliojo $vietimo
kokybés uztikrinimo sistemos koncepcija, kuri skirta kokybés sampratai, jos uztikrinimo
budams ir priemonéms. Nacionaliné mokykly vertinimo agentiira pateikia ne vieng
dokumenta, jsakyma, kuris skirtas mokykly jsivertinimui, kurie yra apzvelgiami ir magistro
darbe, pavyzdziui, ,,Mokyklos, jgyvendinan¢ios bendrojo ugdymo programas, veiklos
kokybés jsivertinimo metodika“ (2016). Naujausias ir bendrojo ugdymo kokybei skirtas
dokumentas — Geros mokyklos koncepcija (2015) pateikia aspektus ir bruozus, kurie atspindi

kokybés reikalavimus.

Moksliniuose straipsniuose, kuriuose nagrinéjamas Svietimo kokybés vertinimas, buvo
atlikti tyrimai vertinantys vieng konkrecig paslauga, pavyzdziui, universiteto teikiama
paslaugg — e-mokymasi (Stefani, Vassiliadis, Xenos, 2006; Bauk, Jusufranic, 2014), tam tikra
studijy programg — technologijy (Alzamil, 2014), psichologijos magistro (Arefi, Heidari,
Morkani, Zandi, 2012) ar visa universiteta (Sukwadi, Yang, Liu, 2011). Sie tyrimai orientuoti
1 aukstaj] moksla. Galima rasti ir straipsniy, kuriuose vertinamas ikimokyklinis ugdymas. K.
Varanauskaité, R. Adomaitiené (2015) atliko valstybiniy ir privaciy darzeliy teikiamy
paslaugy kokybés vertinima, O. Moura, P. Saraiva (2001) atliko vertinimg siekdami
identifikuoti tobulg darZelj. [vairios tarptautinés, valstybinés organizacijos pateikia bendrojo
ugdymo mokykly kokybés vertinima, pavyzdziui, Mokykly kokybés monitoringas: rodikliy
ataskaita (Amerikos S$vietimo departamentas, 2000). Mokykly vertinimas Moksliniuose
straipsniuose dazniausiai koncentruojamasi j kokybés vertinimo nauda, nagrinéjami valstybeés
institucijy atlikti tyrimai (Gibbons, Silva, 2011). Galima rasti ir tyrimus, kurie vertina tévy
pasitenkinimg (Kaczan, Rycielski, Wasilewska, 2014) arba mokiniy pasitenkinimg mokymo

procesu (Chien, 2007).

Darbo naujumas. Aptarus darbo aktualuma, buvo iskeltas bendrojo ugdymo mokykly
teikiamy paslaugy klausimas. Lietuvos Respublikos Svietimo jstatyme (1991) paslaugos
jvardijamos kaip papildomos mokyklos veiklos, t.y. popamokinés. Bendrojo ugdymo

mokykly veikla ne visada vertinama paslaugy teikimo kontekste. Paslaugos buidingos verslo
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organizacijoms, todél Svietimo sistemoje, kurios didzigja dalj sudaro valstybinés organizacijos
ir vykdomos veiklos (darbe — paslaugos), tai néra visuotinai priimtina. Sio darbo teorinéje
dalyje jrodoma, kad ugdymas bei visa organizacijos veikla yra paslauga, kurig vykdo
bendrojo ugdymo mokykla. Kiekviena paslauga turi savo tiekéjg ir gavéjg (klientg). Darbe
aktualus tiekéjas — bendrojo ugdymo mokykla, o jos paslaugos gavéjai — tévai, kurie pasirinkti
del lemiamo vaidmens pasirenkant, kurioje mokykloje mokysis kiti paslaugos gavéjai —
mokiniai. Tiriamojoje dalyje atskleidziamas Sios grupés pasitenkinimas bendrojo ugdymo
mokyklos teikiamomis paslaugomis, taip iSnagrin¢jant bendrojo ugdymo mokykly teikiamy
paslaugy vertinima.

Svietimo paslaugy kokybés tyrimus galima suskirstyti pagal modelius, kurie buvo
pritaikyti. 5 spragy modeliu rémési D. Mantovani, M. Gouvea, M. Conejero (2013), M.
Tsinidou, V. Gerogiannis, P. Fitsilis (2010), R. K. Prasad, M. K. Jha (2013) ir kt. Kano
modelj pritaiké S. Bauk, J. Jusufranic (2017) vertindami e-mokymosi paslauga, M. Arefi, M.
Heidari, G.S. Morkani, K. Zandi (2012) atliko tyrimg siekdami indentifikuoti svarbiausias
studijy kokybés savybes. Daznai j tyrimg integruoti keli vertinimo modeliai (Tsinidou
Gerogiannis, Fitsilis, 2010; Varanauskaité, Adomaitien¢, 2015 ir kt.). Siame darbe taikomas
Kano modelis dazniausiai naudojamas verslo organizacijos veiklos kokybei vertinti, taciau
matoma, kad yra pritaikomas ir Svietimo sektoriaus (universitety ir ikimokyklinio ugdymo
jstaigy) vertinimui. Deja, bendrojo ugdymo mokykly paslaugy vertinime jis néra populiarus.
Sis modelis leidzia organizacijos veiklos / paslaugos savybes suskirstyti j kokybés kategorijas,
kurias Zinant galima padidinti klienty pasitenkinima.

Moksliné darbo problema: moksliniuose darbuose skiriama mazai démesio bendrojo
ugdymo mokykly teikiamy paslaugy vertinimui. Siekiant jvertinti tévy pasitenkinimg Siomis
mokyklomis Kano modelio taikymas néra paplites

Darbo tikslas — jvertinti bendrojo ugdymo mokykly teikiamy paslaugy kokybe.

Darbo objektas — tévy pasitenkinimas bendrojo ugdymo mokykly teikiamomis

paslaugomis.
UZdaviniai:
1. ISnagrinéti bendrojo ugdymo jstaigy veiklos sritis ir teikiamas paslaugas.
2. Apibrézti Svietimo sampratg.
3. Isanalizuoti Svietimo jstaigy teikiamy paslaugy kokybés vertinimo ypatybes.
4. Atskleisti Kano modelio taikyma Svietimo jstaigose.
5. I8tirti tévy pasitenkinimg bendrojo ugdymo jstaigy teikiamomis paslaugomis.
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6. ISskirti bendrojo ugdymo mokykly teikiamy paslaugy tobulinimo aspektus.

Darbe naudoti metodai:

1. Literatiiros ir informacijos $altiniy analizé. Sis metodas taikomas siekiant i§nagrinéti
bendrojo ugdymo jstaigos veiklos sritis ir teikiamas paslaugas, apibréziant Svietimo samprata,
analizuojant Svietimo jstaigy teikiamy paslaugy kokybés vertinimo ypatybes, atskleidziant

Kano modelio taikyma.

2. Kano metodas. Kano metodika buvo naudojama sudarant funkcinius ir disfunkcinius
klausimus tévams. Klausimai buvo sudaryti remiantis Geros mokyklos koncepcijoje
pateikiamomis savybémis. Kano pasitalyta vertinimo lentelé taip pat buvo naudojama

paskirstant bendrojo ugdymo jstaigy savybes j kokybés kategorijas.

3. Apklausos metodas. Sis metodas leido surinkti duomenis i3 tévy apie pasitenkinima

Geros mokyklos savybémis bei bendrojo ugdymo jstaigy vertinima.

4. Duomeny analizé SPSS programa (Chi kvadratas, Independent samples T ir ANOVA
testai, Cronbach alpha). Sie metodai leido patikrinti, ar yra statistiskai reik§mingas skirtumas

tarp savybiy bei jvertintas klausimyno patikimumas.

Darbo struktura:

Pirmoje magistro darbo dalyje nagrinéjami bendrojo ugdymo jstaigy teikiamy paslaugy
kokybés teoriniai aspektai. Sis skyrius susideda i$ trijy skyriy. Pirmame skyriuje apzvelgiama
Svietimo sistema, teikiamos paslaugos bei jy savybés. Antrame skyriuje aptariama Svietimo
kokybés samprata. Paskutinis skyrius skirtas bendrojo ugdymo jstaigy teikiamy paslaugy

vertinimy analizei.

Antra dalis orientuota j Kano modelio taikyma bendrojo ugdymo jstaigose. Sj skyriy
sudaro 3 skyriai. Pirmajame skyriuje apZvelgiami Sio modelio teoriniai aspektai, antrame
démesys skiriamas Kano modelio metodikai. Tuo tarpu treCiasis orientuotas j mokslines §ios

metodikos taikymo galimybés Svietimo sektoriuje.

Tre¢ia dalis apima tévy pasitenkinimo bendrojo ugdymo jstaigy teikiamomis
paslaugomis tyrimg. Pristatoma tyrimo metodologija, pirmiausia buvo atliktas Zvalgomasis
tyrimas, siekiant jvertinti klausimyno tinkamumg. Bendrojo ugdymo mokykly teikiamos
paslaugy savybés buvo identifikuotos ir suskirstytos remiantis Geros mokyklos aspektais.
Naudojant SPSS programa buvo atlikta faktoriné analiz¢, siekiant jvertinti kiekvieng aspekta

atskirai. Buvo jvertintas Pirson koreliacijos koeficientas, atliktas Bartleto sferiSkumo testas.
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Taip pat jvertinta Cronbach alpha reik§mé. Remiantis skai¢iavimais tam tikros savybés buvo
iSbrauktos 1§ tyrimo. Pagrindinio tyrimo metu, siekiant jvertinti ar yra statistiSkai reik§mingas
skirtumas tarp kintamyjy, buvo atlikta dispersiné analizé ANOVA. Naudojant Kano kokybés
kategorijy jvertinimo lentele, bendrojo ugdymo mokykly savybés buvo paskirstytos |
kategorijas, tacCiau apskaiciavus skirtumg tarp klienty pasitenkinimo ir nepasitenkinimo
koeficienty ir nubraizius diagramg, savybiy paskirstymas j kategorijas buvo pakoreguotas.
Skirtumas tarp koeficienty parodé, kad didziausig jtaka pasitenkinimui turi asmenybiy
ugdymas, uzklasiné veikla, maziausiai — virtualus mokymasis bei tévy jtraukimas j bendrojo
ugdymo mokyklos veiklag. Buvo nustatyta, kad tévai labiausiai patenkinti mokytojy
kvalifikacija, mokyklos vizija, o prasCiausiai — virtualiuoju mokymusi, ,.klasés be sieny*
savybe. Atsizvelgiant | tévy pasitenkinima, savybés kokybés kategorija ir pasitenkinimo

koeficienta buvo pasitilytos rekomendacijos bendrojo ugdymo mokykloms.

Pazymima, kad nejskai¢iuojant priedy, darba sudaro 64 psl., panaudoti 50 literattiros

Saltiniy, 15 lenteliy, ir 12 paveiksly.



1. BENDROJO UGDYMO MOKYKLU TEIKIAMU PASLAUGU
KOKYBES TEORINIAI ASPEKTAI

1.1. Bendrojo ugdymo mokyKkly teikiamos paslaugos

Lietuvoje jsitvirtinusi veikianti Svietimo sistema apima jvairius mokymo(si) lygius,
kuriuos apibiidina besimokanciyjy amzius, ugdymo ir Svietimo tikslai bei pasirinkti budai.
Lietuvos Svietimo sistema apima Siuos etapus ir programas:

e ikimokyklinis ugdymas (nuo 0 iki 5 m.);

e priesmokyklinis ugdymas (nuo 6 iki 7 m.);
e pradinis ugdymas (nuo 7 iki 10 m.);

e pagrindinis ugdymas (nuo 11 iki 16 m.);

e vidurinis ugdymas (nuo 17 iki 19 m.);

e profesinis mokymas (nuo 14 iki 21 m.);

e neformalus vaiky Svietimas;

e aukstasis mokslas (apima: vientisgsias, profesinio bakalauro, bakalauro,

magistrantiros, doktorantiiros studijas, laipsnio nesuteikiancios studijos);
e suaugusiyjy $vietimas (Svietimo jstatymas, 1991).

Siame darbe bus nagrinéjamas bendrasis ugdymas, kuris Svietimo jstatyme (1991)
apibréziamas kaip apimantis pradinj, pagrindinj ir vidurinj ugdyma. Lietuvos Respublikos
Svietimo ir mokslo ministerijos Atviro informavimo konsultavimo orientavimo sistemoje
sgvoky ir terminy zodyne bendrojo ugdymo jstaiga apibréziama kaip ,,mokykla, kurios
pagrindiné veikla yra ugdymas pagal <...> atitinkamas programas*. Bendrojo ugdymo
organizacija gali organizuoti ir neformalyjj Svietima, kuris papildo mokyklos veiklas, siekiant
mokiniams suteikti , pazinimo, ugdymosi ir saviraiskos poreikius* (Svietimo jstatymas, 1991).
Edukologijos mokslo atstovai pabrézia, kad Svietimo ir ugdymo sgvokos néra tapacios.
Svietimas apibréZiamas kaip ,.Zmogaus socialinés patirties gausinimas, skatinimas vertinti ir
yra siauresné, ji apima mokytojy ir besimokanciyjy veiklg. Jis suvokiamas kaip saveika tarp

mokytojo ir mokinio ar bendravimo budas. Ugdymas yra vykdomas Svietimo pagalba
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(Gedviliené, Zuzeviéitteé, 2007).

E. Sallis (2002) Svietimg apibréZia kaip paslaugos tiekéja, kuris sitilo tokias paslaugas
kaip patarimai, mokymas, vertinimas, rekomendacijos ir pan. Taciau pastebétina, kad
nagrinéjant Lietuvos Respublikos S$vietimo jstatymg, ugdymas néra suvokiamas kaip
paslauga, ta¢iau atskirai vardinamos tokios paslaugos kaip sveikatos, socialinés priezitiros,

profesinio konsultavimo ir pan.

K. Traskelys ir D. MartiSauskiené (2016) nagrinédami Svietimo paslaugy kokybe

jvardino paslaugy tipus, kuriuos galima aptikti ir bendrojo ugdymo mokyklose (1 paveikslas)

Bendrojo ugdymo mokykly paslaugos

Edukacinés ] [ Socialinés
— ;\)/gilg;ﬁiﬁ;r,iagidqy:ﬁ)ae: e Vaiky teisiy apsauga
— isnczgéﬁ’lailgiéj; gt — Vaiky sveikatingumas
e | Mt
[ ] g:gi%?c%;ﬁé pagalba gy e
— Individualizavimas — Prevencinis darbas

_ Asmens ugdymas, fiziniy bei
dvasiniy galiy plétojimas

—— Svietimo pagalba
1 pav. Bendrojo ugdymo mokykly teikiamos paslaugos

(sudaryta autorés, remiantis TraSkelys, MartiSauskien¢, 2016)

Edukacines paslaugas galima laikyti pagrindinémis, tuo tarpu socialines —
papildomomis. Edukaciniy paslaugy grupéje minimas vaiky, turiniy spec. poreikius,
ugdymas ir asmens (kaip asmenybés) ugdymas, taciau néra iSskirtas tiesiog ugdymas (kuris
daznai suprantamas kaip mokymas).

Norint jvertinti, ar ugdymas yra paslauga, svarbu identifikuoti paslaugas apibiidinancias

savybes. Néra visuotinai priimtino paslaugos apibrézimo, nes Sios savokos komplikuotumas

atsiranda dél to, kad paslauga yra veikla ir rezultatas vienu metu (Vengrien¢, 1998). Pirmoje
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lentel¢je pateikiamos mokslininky identifikuotos paslaugos savybés, jy apibiidinimas bei Siy

savybiy pasireiSkimas ugdyme.

1 lentelé. Paslaugos savybiy raiska ugdyme

(sudaryta autorés, remiantis Vengriené, 1998; Bagdoniené, Hopeniené, 2005)

Paslaugp > Apibudinimas Atitikmuo ugdyme
savybe

Neapciuo- | Paslaugos negalima | Ugdymo turinys ir jo rezultatai yra susitarimo

piamumas | paleisti, tai nemateriali | bei asmeniniy asmens siekiy reikalas, todél
gérybé. Dél Sios | kiekviena bendrojo ugdymo jstaiga gali turéti
priezasties  ja  sunku | savitg vertinimo sistema, kelti skirtingus tikslus,
jvertinti, pamatuoti, ji | naudoti kitokius ugdymo metodus ir, galiausiai,
apibuidinama abstrakdiai rodiklius.

Heteroge- | Taip apibudinamas | Kintant valstybés, tévy ir mokiniy likesc¢iams,

niSkumas paslaugos Kintamumas | atsirandant naujy mokslo pasiekimy,
arba nevienodumas. D¢l | interpretacijy, kinta ugdymo turinys, kei¢iamos
to, kad paslauga yra | (bendrosios) programos, siekiai. Paslaugos
kliento ir tiekéjo sgveikos | gavéjai yra individai su skirtingais geb¢jimais,
rezultatas, ji negali bati | suvokimu.
identiskai vienodai
jvertinta ar suvokta

Vartotojo Paslauga negali egzistuoti | Ugdytinis yra ir paslaugos (ugdymo / §vietimo)

dalyvavi- be vienokio ar Kito | gavéjas, ir nuolatinis ugdymo proceso dalyvis,

mas vartotojo dalyvavimo tam | turintis didele jtakg galutiniam rezultatui
tikrame paslaugos | (valstybiniai brandos egzaminai, pasiekimy testai
suteikimo etape ir pan.).

Nesandé- Kadangi  paslauga yra | Ugdymo turinys fiksuojamas tik dokumentaliai,

liuojama nemateriali, jos negalima | pats ugdytinis (paslaugos gavéjas) iSsaugo jo tik
kaupti ar saugoti tiek, kiek véliau vartoja. Nevartojamos Zinios ir

informacija prarandami.

Nuosavybé | Gaudamas paslaugg | Ugdymo turinys yra paslaugg teikiancios

neperduo- | vartotojas nejgyja | bendrojo ugdymo jstaigos ar asmens nuosavybe,

dama nuosavybés, nebent perka | ugdytinis gali tik pasinaudoti juo savo siekiams

prekes

jgyvendinti.

D¢l 1 lenteléje pateikiamy ugdymo savybiy atitikimo su paslaugos savybémis, ugdyma

galima laikyti paslauga.

Paslaugos egzistavimui reikalingas paslaugos tickéjas ir jos gavéjas. Siuo atveju

paslaugos tiekéjas yra bendrojo ugdymo jstaiga: pedagogai, aptarnaujantis personalas. Tuo

tarpu paslaugos gavéjo — kliento sagvoka yra nevienareikSme. Klientu galima laikyti:

e tévus, kurie yra atsakingi uz bendrojo ugdymo jstaigos pasirinkima;

e mokinius, kurie yra tiesioginiai bendrojo ugdymo jstaigos klientai;

e mokytojus, kurie yra vidiniai paslaugos klientai (Moura, Saraiva, 2001).
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R. Zelvys (1996) atkreipia démesj j mokiniy padétj, kuri yra dvejopa: jie tuo pa¢iu yra ir
klientai, ir Svietimo proceso rezultatas — ,,produkcija“.

Apibendrinus bendrojo ugdymo mokykly veiklg galima teigti, kad pagrindiné tokio tipo
jstaigos teikiama paslauga yra ugdymas, kuris atitinka mokslininky iSskiriamas pagrindines
paslaugg apibudinancias charakteristikas — neap¢iuopiamuma, heterogeniskuma, dalyvavima,
nekaupimg ir nuosavybés neperduodamumg. Kitas bendrojo ugdymo mokykly teikiamas
paslaugas galima skirstyti j edukacines ir socialines, jos yra papildancios pagrindine bendrojo

ugdymo mokykly veiklg (paslaugg) — ugdyma.

1.2. Svietimo kokybés samprata

Svietimo kokybés samprata yra kompleksiska ir jvairiapusé. Lietuvos Respublikos

Svietimo jstatymo 37 straipsnyje (1991) kalbama apie Svietimo kokybg, t.y.
apibréziama, kas yra atsakingas uz Svietimo kokybés uztikrinima, kas gali inicijuoti kokybés
tobulinimg ir pan. Taciau pati kokybés samprata néra konkretizuojama, tik leidziama suprasti,
kad ji yra organiska, teigiant, kad ,, <...>kokybés samprata kuriama visuomenés, $vietimo
dalyviy ir $vietimo valdymo subjekty” (Svietimo jstatymas, 1991). Tai reiskia, kad ji yra
nuolatos kintanti, todél turi buti nuolat koreguojama, atsizvelgiant j suinteresuotas Salis.

Formaliojo S$vietimo kokybés uztikrinimo sistemos koncepcijoje didelis démesys
skiriamas §vietimo kokybei, pritariama, kad ji yra ,kontekstuali ir kintanti“. Taip pat
nurodoma, kad ji kuriama atsiZvelgiant  tris pagrindinius principus: dialogiSkumo, susitarimo
ir konkretumo. Galima teigti, kad $is dokumentas detalizuoja Svietimo jstatyme numatytus
teiginius, taCiau pacig sampratg apibrézia pakankamai abstrakciai, t.y. ,.kaip apibrézty

reikalavimy tenkinimg*. TaCiau reikalavimai néra i$skirti.
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SISTEMOS LYGMUO

*  adybosir
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inkliuzija jgywandinimas

«  |stekliai

2 pav. UNESCO S§vietimo kokybés samprata
(Saltinis: Pigozzi, 2006)
Jungtiniy Tauty Svietimo, mokslo ir kultiiros organizacija (toliau — UNESCO) atliko
reikSmingas studijas, siekiant iSgryninti Svietimo kokybés samprata. 2006 m. Mary Joy

Pigozzi susistemino UNESCO §vietimo sampratg (paveikslas Nr. 2 kitame puslapyje).

Si samprata yra orientuota j mokinj, joje svarbiausias $vietimo kokybés démuo —
mokymasis. Mokymuisi jtakg daro du lygmenys, kurie ir palaiko mokymasi: paties mokinio
mokymosi aplinka bei Svietimo sistemos aplinka (Pigozzi, 2006).

Mokinio lygmuo apima 5 pagrindinius aspektus, kurie charakterizuoja $vietimo kokybe:

1. Svietimas turi atpazinti ir aktyviai reaguoti j mokiniy mokymosi patirtis ir jy jvairove
pasinaudoti kaip besimokanciyjy privalumu;

2. Mokytojai turi buti gerai apmokyti, kad galéty naudoti | besimokantjji orientuotus
mokymo(-si) ir j mokymasi visg gyvenimg reikalingus metodus;

3. Mokyklos politika ir jos gyvendinimas turi uZtikrinti sauguma: tiek fizinj, tiek
psichologinj.

4. Svietimo turinys turi bati nuolatos perzvelgiamas ir atnaujinamas, jis turi suteikti
mokymosi visg gyvenima pagrindus;

5. Svietimas turi bati prieinamas nepaisant mokinio lyties, socialinés padéties ar fizinés

buklés, ar mokymosi sutrikimy;

Tuo tarpu, norint, kad $vietimo sistemos lygmuo bty aukstos kokybés, jis turi atitikti

Stuos reikalavimus:
1. Svietimo sistemos struktiira ir organizavimas turi biiti nukreiptas j besimokantjjj;
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2. Turi buti numatytas mechanizmas bei priemonés, kurios padéty uztikrinti Svietimo
politikos jgyvendinima;

3. Svietimg reglamentuojantys jstatymai ir teisés aktai turi biiti suprantami pladiajai
visuomenei bei ekspertams. Jie turi buti jgyvendinami, todél turi buti numatytos
priemonés jy jgyvendinimui;

4. Uztikrintas nemokamas privalomas Svietimas;

5. Turi buti numatytos priemonés mokymosi rezultatams matuoti (Pigozzi, 2006).

Sie 10 principy nusako, koks j mokyma orientuotas §vietimas gali bati laikomas
kokybisku. Pirmieji penki principai, susij¢ su mokinio lygmeniu, turi biiti valdomi bendrosios
ugdymo mokyklos, ji gali uztikrinti jy jgyvendinimg, tuo tarpu Svietimo sistemos lygmens
principai yra globaltis, daugiau susij¢ su valstybinu, politiniu lygmeniu.

Kita $vietimo kokybés samprata yra grindziama Ekonominio bendradarbiavimo ir
plétros organizacijos pasitilytu modeliu, kuris apibrézia pagrindines mokyklos funkcijas

(paveikslas Nr. 3).

/ Kontekstas
: ‘

Procesai t Rezultatali

Sistemos

[ Indélis

Mokyklos lygmuo

Klasés lygmuo

S o4

3 pav. Gamybiniu modeliu pagrista Svietimo kokybés samprata

(Saltinis: Ekonominio bendradarbiavimo ir plétros organizacija, 2005)

Siuo atveju, $vietimo sistema suprantama kaip produktyvi sistema, kurioje indélis
pasitelkiant procesus transformuojamas j rezultatus. O indélj, procesa, rezultatus veikia
kontekstas. Ekonominio bendradarbiavimo ir plétros organizacija pateikia SeSias Svietimo
kokybés definicijas:

e produktyvumas: svarbu numatyti trokStamus rezultatus, kurie turi btiti matuojami;
e instrumentinis veiksmingumas: svarbus sarySis tarp mokyklos konteksto, indélio,
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procesy su rezultatais;

adaptacijos galimybés: biitina kritiné Svietimo tiksly analizé, kuriy kaita biity susieta
su kintanciais poreikiais;

socialinis teisingumas: svarbu uztikrinti teisingg indélio, procesy ir rezultaty
paskirstyma tarp skirtingy Svietimo dalyviy;

efektyvumas: pasiekti geriausi rezultatai maziausiomis sgnaudomis;

nesusieti: skiriamas démesys Svietimo sistemos elementams, ar jie sgveikauja

priimtinu biidu ir veikimo lygiu (Svietimo kokybés vadyba, 2008).

Paskutiné Svietimo kokybés samprata remiamasi daugiamate socialinés sgveikos vizija,

kuri grindziama 2007 m. UNESCO isgryninta Santjago Svietimo kokybés samprata. Manoma,

kad Svietimas yra ,,vieSoji gérybé®, kurioje svarbios suinteresuoty Saliy veiklos ir sgveikos.

I$skiriami pagrindiniai 5 démenys: ,,veiksmingumas, efektyvumas, teisingumas, tinkamumas ir

pritaikomumas® (Svietimo vadyba, 2013).

Teigiama, kad kiekvieno $vietimo sistemos elemento kokybe bei ry$j tarp jy lemia visa

Svietimo sistemos kokybé. Pagrindiniai §vietimo kokybés démenys yra Sie:

1.

Rezultatai. Tai pagrindinis démuo. Jis atskleidzia §vietimo gebéjimg tinkamai atlikti
misija, priskiriamas funkcijas ir siekti issikelty tiksly. Rezultaty vertinimas gali biiti
tiesioginis arba dvejopas. Pirmuoju atveju matuojami apc¢iuopiami rezultatai, t.y.
mokiniy pasiekimai, iSsilavinimo mastai ir pan. Antruoju atveju siekiama iSmatuoti
numanomag poveik]j ir pasekmes.

Indélis. Juo laikomi materialis organizacijos iStekliai, t.y. materialis (I¢Sos,
vadoveliai, ugdymo programos, klasés, mokyklos inventorius ir pan.) ir Zmogiskieji
(vadybininkai, vadovai, mokytojai, mokiniai ir pan.). Indélio kokybé vertinama pagal
tai, kaip prisideda prie rezultaty pasiekimo.

Mokymo(si) procesai. Sie procesai apima pagrinding organizacijy veiklg. Vertinami
kaip ir indélis: kaip ir kiek prisideda prie rezultaty. Taip pat sickiama iSsiaiskinti, kaip
Siuos procesus vertina Svietimo dalyviai, ar jie yra patenkinti, ar yra iSpildomi jy
lukesciai.

Lyderysté ir vadyba. Sis déemuo yra itin svarbus $vietimo kokybés uztikrinimui.
Tinkama lyderysté, vadybininky Zinios bei kompetencijos salygoja tinkamg aplinkg
mokymo(si) procesams.

Svietimo kontekstas. Jis turi reik§minga jtaka sistemos funkcionavimui, j jj svarbu
atsizvelgti vertinant kitus démenis. Teigiama, kad tarp Svietimo ir visuomenés yra

stiprus rySys, jie veikia vienas kitg t.y. vyraujantys visuomenés pozitiriai atsispindi
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Svietime, o Svietimo jtaka galima pakeisti visuomeng.
6. Svietimo poveikis ir pasekmeés. Sis démuo atskleidzia §vietimo rezultaty netiesioginj
poveikj ir pasekmes. Sio démens pagrindu vertinama visa $vietimo kokybés sistema.

Tai apima poveikj arba pasekmes asmeniui ar visuomenei (Svietimo vadyba, 2013).

Kalbant apie Lietuvoje egzistuojancig $vietimo kokybés sampratg svarbu paminéti 2008
m. patvirtintg Formaliojo S$vietimo kokybés uztikrinimo koncepcijg, Kurioje pateikiamas
detalus Svietimo kokybés uztikrinimo modelis, kurio vienas i§ pagrindiniy démeny — kokybés
sampratos kiirimas. Sis démuo apima du veiksnius:

e 3vietimo misija ir tikslai;
e Kokybés samprata ir reikalavimai.

AukscCiau aptartos Svietimo kokybés sampratos bei Svietimo sistemos elementai
atskleidé, kad néra vieningai apibréztos kokybés sampratos. Svietimo kokybé priklauso nuo
to, kaip suvokiamas §vietimas, kokie yra matomi poreikiai bei j kg tai yra nukreipta, t.y. kokia
yra Svietimo misija ir tikslai. Jei Svietimo pagrindinis démuo yra mokinys — Svietimo centre
yra mokymasis. Tai yra pagrindinis procesas, kuriantis pridéting verte. Jei | Svietimg Zilirima
1§ visuomenés perspektyvos — rezultatai, kuriantys ekonoming nauda, yra Svietimo kokybés
pagrindas. Svietimo kokybés sampratg veikia ir koreguoja $vietimo kontekstas — teisiné baze,

visuomenéje vyraujancios nuostatos.

Visuomenéje sgvokos — ,kokybiska®, ,rezultatyvi, ,.efektyvi®, ,,sékminga® ar ,,gera®,
naudojamos kaip sinonimai. Tod¢l galima teigti, kad 2015 m. Svietimo ir mokslo ministro
jsakymu patvirtinta Geros mokyklos koncepcija apibréZia kokybiska bendrojo ugdymo
mokyklg (Urbanovi¢, Balevi¢ieng, 2014).

Gera mokykla tai ,,sumanistinémis vertybémis ugdymq grindzianti, prasmés, atradimy
ir asmens ugdymo(si) sékmés siekianti mokykla, kuri savo veikloje vadovaujasi mokyklos
bendruomenés susitarimais ir mokymusi (Geros mokyklos koncepcija, 2015). Si koncepcija
yra tarsi kokybés standartas bendrojo ugdymo jstaigoms. Joje be misijos ir tiksly galima rasti
ir tam tikrus bendrojo ugdymo mokyklos aspektus, kurie i§ esmés apibiidina bendrojo

ugdymo mokykly teikiamas paslaugas (2 lentel¢ kitame puslapyje).
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2 lentelé. Geros mokyklos aspektai ir bruozai

(Saltinis: Geros mokyklos koncepcija, 2015)

Geros mokyklos aspektai

Apibiidinantys bruoZai

Asmenybés tigtis

Asmenybés branda;
Pasiekimai;
Pazanga.

Gyvenimas saviraiskus

dalyvavimas

mokykloje:

Veiklos, jvykiai ir nuotykiai;
Mokiniy savijauta;
Bendruomeniskumas;
Savivalda.

Ugdymasis (mokymasis): dialogiskas ir
tyrinéjantis

Idomus ir auginantis;
Atviras ir patirtinis;
Personalizuotas;
Interaktyvus;
Kontekstualus;
Aktualus.

Ugdymas  (mokymas):
ugdymasi (mokymasi)

paremiantis

Tikslingas;
Ivairus jvairiems;
Lankstus;
Partneriskas.

Darbuotojai: asmenybiy jvairove.

Nuostaty pozityvumas;
Profesionalumas;
Asmeninis tobuléjimas;
Subalansuotas kolektyvas.

Mokyklos bendruomené: besimokanti
organizacija

Mokymasis su kitais ir i8 kity;

Sutelktumas;

Refleksyvumas;

Mokymosi ir asmeninio tobul¢jimo skatinimas;
Organizacijos atvirumas pasauliui.

Lyderysté ir vadyba: jgalinancios.

Aiski, vienijanti, jkvepianti vizija;
Dialogo ir susitarimy kultiira;
Pa(si)dalyta lyderysté;
Veiksmingas administravimas.

Ugdymo(si) aplinka: dinamiska, atvira
ir funkcionali

,Klasés be sieny*;

Ugdymasi stimuliuojanti aplinka;
Mokiniy indélis kuriant aplinka;
Virtuali aplinka.

Vietos bendruomené ir mokyklos
savininko teises ir pareigas
jgyvendinanti  institucija,  dalyviy

susirinkimas (savininkas): jsipareigoje

Strateguojantys;
Drasinantys;
Remiantys ir pasitikintys.

Sios koncepcijos taikymas néra privalomas, mokykla gali pasirinkti, kuriuos bruozus

taikyti ar kokiems aspektams atitikti. Tai ,,konceptualus pagrindas ir orientyras mokyklos

veiklai

tobulinti* (Geros mokyklos koncepcija, 2015). Taciau Siy bruozy pagalba galima

identifikuoti bendrojo ugdymo mokykly teikiamy paslaugy reikalavimus.

Apibendrinus informacija apie Svietimo samprata galima teigti, kad tarptautiniy
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organizacijy ir mokslininky Svietimo kokybés sampratos apibrézimas néra vienareikSmis dél

pozilrio j pacig Svietimo paskirt] nesutapimo. Todél ir siilomos Svietimo kokybés sampratos

apibréziamos nevienodai, dominuojant skirtingiems svarbiausiems démenims: mokymuisi (i

mokinj orientuotam ugdymui) arba ugdymo rezultatui. Taigi, kokybiskas Svietimas — tai

Svietimas, atliepiantis nuolatos besikeiCiancius ugdymo(si) poreikius pagal Svietimo paslauga

teikiancios organizacijos ar Valstybés pasirinkta pagrindinj Svietimo démenj: i§ mokinio

perspektyvos — Svietimo centre yra mokymasis; i§ visuomenés perspektyvos — rezultatali,

kuriantys ekonomin¢ naudg yra Svietimo kokybés pagrindas.

1.3. Bendrojo ugdymo mokykly teikiamy paslaugy vertinimas

Kokybés vertinimas vykdomas siekiant nustatyti, kiek vertinami objektai atitinka

kokybés reikalavimus. Pagrindiné salyga kokybei gerinti — organizacijos vidaus ir iSorés

vertinimas (VlaSic, Vale, Puhar, 2009). Siekiant uztikrinti kokybe pagal Lietuvos Respublikos

Svietimo jstatyma (1991) vykdomos Sios veiklos:

Svietimo stebésena — tai nuolat vykdoma S$vietimo ir mokslo analizé, vertinimas,
prognozavimas, duomeny rinkimas (Valstybés Svietimo ir mokslo stebésenos tvarkos
aprasas, 2012);

mokykly veiklos jsivertinimas — tai pacios mokyklos vykdoma veikla, kuri vykdoma
vadovaujantis 2016 m. patvirtinta ,,Mokyklos, jgyvendinanéios bendrojo ugdymo
programas, veiklos kokybés jsivertinimo metodika“, kurioje vertinamos §ios sritys:
rezultatai, ugdymas(is) ir mokiniy patirtys, ugdymo(si) aplinkos, lyderysté ir vadyba;
mokykly iSorinis vertinimas — tai formuojamasis mokykloje vykstan¢iy procesy
vertinimas, teikiantis informacija, mokyklos veiklai koreguoti ir jos rezultatams
gerinti. Jis yra paremtas §vietimo kokybés démenimis (Svietimo vadyba, 2013);
mokykly vadovy, mokytojy atestacija — tai procesas, kurio pagalba mokyklos vadovai
ir mokytojai yra skatinami jsivertinti ir tobuléti, jgyti tinkama kvalifikacing kategorija
(Svietimo vadyba, 2013);

mokiniy mokymosi pasiekimy vertinimas — tai nuolatinis informacijos apie mokinio
mokymosi pazangg ir pasiekimus kaupimas, interpretavimas, apibendrinimas

(Mokiniy pazangos ir pasiekimy vertinimo samprata, 2004).

Moksliniuose straipsniuose, nagrinéjant kokybés vertinimo temg, naudojami jvairiausiai

modeliai. Jy klasifikavimas taip pat skiriasi. Y.C. Cheng ir W.M. Tam (1997) identifikavo 7
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kokybés vertinimo modelius: tiksly ir specifikacijy, iStekliy — jvesties, vartotojy
pasitenkinimo; teisétumo, problemy nebuvimo, organizacijos mokymosi. Siuos visus

modelius galima suskirstyti j 3 pagrindinius tipus:

1. vartotojo suvokimo;

2. paslaugos teikimo proceso;
3. paslaugy teikimo sistemos (Bagdoniené, Hopeniené, 2005).

Bendrojo ugdymo mokyklos vertinimas priklauso nuo to, kas ja vertina. Taip yra dél to,
kad skirtingos suinteresuotos Salys gali nevienodai apibrézti, suvokti gerg mokykla
(Urbanovi¢, Balevi¢iené, 2014). Bendrojo ugdymo mokyklos interesy grupés gali bati Sios: 1)
mokiniai; 2) mokytojai; 3) tévai; 4) mokyklos vadovai; 5) steigéjai; 6) nacionalinio lygmens

institucijos (Pavlavicieng, 2015).

Vartotojo suvokiama kokybé jvertinama matuojant skirtumg tarp pradiniy likesciy ir
paslaugos atitikimo jiems. Vienas i§ galimy paslaugy vertinimo metody — 5 spragy modelis. D.
Mantovani, M. Gouvea, M. Conejero (2013) pritaiké adaptuota spragy modelj Svietimo
istaigai, teikdami, kad aukstojo mokslo jstaiga gali biiti tiriama kaip rinkos dalyvis, skiriant
démesj kokybés suvokimui, jvertinant studenty pasitenkinimg to pasékoje mazinant studijy
nebaigian¢iy studenty skaiciy ir keliant studenty motyvacijg. Tyrimo metu buvo isskirtos ir
vertinamos 4 spragos: skirtumas tarp suvokiamy kliento likesiy ir kokybés strategijos;
skirtumas tarp kokybés specifikacijy ir paslaugos teikimo, skirtumas tarp teikiamy paslaugy ir
iSorinés komunikacijos; skirtumas tarp kliento lakes¢iy ir administracijos suvokimo apie tuos
likes¢ius. Daznai moksliniy darby tyrimo tikslas — identifikuoti spragas. Tai atliekama
remiantis SERVQUAL metodikos penkiomis dimensijomis: patikimumas, jautrumas,

uztikrintumas, jsijautimas ir ap¢iuopiamumas (Tsinidou et. al, 2010, Joseph et. Al, 1997).

Svietimo jstaigy gyvavimui svarbus suinteresuoty 3Saliy pasitenkinimas. Svietimo
kokybés vertinimas pasitenkinimo tyrimais yra populiarus Ryty Salyse, tokiose kaip
Honkongas ar Taivanas (Cheng, Tam, 1997). M. Tsinidou, V. Gerogiannis, P. Fitsilis (2010)
Svietimo kokybés jstaigai vertinti pasirinko pasitenkinimo tyrimg. Tyrimo procediira apéme 4
etapus:

1. Svarbiausiy kriterijy ir subkriterijy identifikavimas.
2. Kriterijy lyginimas poromis. Respondenty klausiama, kuris vienas i§ dviejy
kriterijy yra svarbesnis. Taip nustatoma kiekvieno kriterijaus svarba ir jtaka

bendram pasitenkinimui.

3. Kiriterijy pory suderinamumo vertinimas. Kriterijai, kuriy der¢jimo santykis

17



virSija nustatytg ribg, yra iSimami i§ analizés.
4. Subkriterijy jtakos kriterijui vertinimas (Tsinidou, Gerogiannis, Fitsilis, 2010).

Vertinant vartotojy pasitenkinimg $vietimo jstaiga, naudojamas Kano Patraukliosios
kokybés teorijos modelis, kuris leidzia jstaigos savybes suskirstyti j kategorijas. Sis vertinimo

metodas néra placiai naudojamas Svietimo jstaigose.

M. Joseph ir B. Joseph (1997) teigimu, atlickant pasitenkinimo tyrimus svarbu jvertinti
respondenty tolerancijos lygj, tai reiskia, pamatuoti, kokia yra riba, kai respondentas nebéra
patenkintas teikiamomis paslaugomis. Istaiga tai turi zinoti dél turimy riboty iStekliy,

tolerancijos ribos leidzia efektyviai juos paskirstyti.

Tyrimuose, kurie grjsti paslaugy teikimo proceso modeliu, didelis démesys skiriamas
ugdymo (mokymo) arba ugdymosi (mokymosi) procesams. Juos atlieka jvairiausios vertinimo
agenturos, kuriose nagrinéjama, kaip efektyviai $vietimo jstaigos indélis transformuojamas |
Svietimo rezultatus (Cheng, Tam, 1997). G. Kertesi (2009) teigia, kad svarbu suprasti rysj tarp
Svietimo indélio ir rezultaty. Indéliu galima laikyti mokytojy skaiciy, mokyklos pastatus,
mokymo priemones. Tuo tarpu, rezultatai gali bati jvairis — mokiniy pazangos X proc.
pageréjimas, vaiky skaitymo jgudziy ger¢jimas Y proc. Jie priklauso nuo jstaigos tiksly,
Zinant juos galima pamatuoti, pavyzdziui, kokig jtaka konkreti mokymo priemoné daro
mokiniy zinioms apie tam tikra dalyka.

Paslaugy teikimo sistemos vertinimai apima visg $vietimo sistemg. E. Gaad, M. Arif, F.
Scott (2006) atliko Jungtiniy Araby Emyraty Svietimo sistemos kokybés vertinimo analizg.
Pagrindinis tyrimo klausimas: ,,Ar sistema yra integruota taip kaip buvo suplanuota?*.
Manoma, kad politikai vykdydami Svietimo reforma } Svietimg neZiiiri sistemiSkai, todeél
jvairts planai iSlieka tik dokumenty lygmenyje. ISskiriama, kad daZniausiai tokio tipo
vertinimas mokyklose grindziamas steb¢jimu, vertinamas mokytojy darbas, jy kompetencijos

(Gaad, Arif, Scott, 2006).

Sisteminis pozitris | auksStojo mokslo vertinimg apima keturis tipo vertinimus:
konteksto, jvesties, procesy ir rezultaty vertinimg. Kokybé gali biiti vertinama kaip trijy
atskiry sistemy visuma. Socialinés sistemos ypatumai apima klienty pasitenkinima, nuolatinj
tobulinimasi, faktais grijsta vadyba ir pagarbg Zzmonéms. Techniné sistema — jvest],
transformacijos procesg ir rezultatus. Vadybos sistema — organizacijos politika, procediiras,
praktikas ir lyderyste. Toks poziiiris gristas visuotinés kokybés vadybos principais (Mizikaci,
2016).

Moksliniuose straipsniuose apie Svietimo kokybés vertinimg galima rasti nemazai

tyrimy apie pacios Svietimo jstaigos jsivertinimg. Zakarya A. Alzamil (2014) atlikto tyrimo,
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kurio metu vertinimas buvo nukreiptas j technologijy studijy kokybés gerinimg. Pagrindinis
tikslas — atskleisti pacios jstaigos jsivertinimo procesa. Taip pat buvo vertinamos $ios jstaigos
sritys: vizija ir misija, administracija, darbuotojy veikla, studenty vertinimas, studenty
paslaugos, zmogiskieji iStekliai, programos vertinimas, pastatai ir jrenginiai, bendruomenés
rySiai. Atliktas saves jsivertinimo standarto sugretinimas su kity Saliy standartais (Alzamil,
2014). J. Kettunen (2010) atliktame tyrime Svietimo jstaigos jsivertinimas buvo grindziamas
ne tik sugretinimu, buvo remiamasi Demingo nuolatinio tobulinimo ciklu: planavimo etape
vertinamas studijy programy, ugdymo ir Svietimo planavimas, darymo etape — vertinamas
ugdymo / $vietimo organizavimas, tikrinimo etape — mokymosi rezultatai, veikimo etape —

procesy plétra (Kettunen, 2010).

M. Svenccon ir B. Klefsjo (2006) identifikavimo pagrindinius saves vertinimo etapus,
kurie gali buti naudojami apskritai siekiant jvertinti ugdymo jstaigos kokybe:
e Planavimo. Atsakoma j klausimus: Kodél (jsi)vertinimas turi biti atlickamas?

Kaip ir kada jis bus atliekamas? Kas turéty jj atlikti? Kokios priemonés turéty
biiti naudojamos?

e ApraSymo etapas. ApraSomas vertinimo procesas, pasirinktas jrankis.

e Analizés etapas. Identifikuojamos stipriosios ir tobulintos sritys.

e Veikimo etapas. [vertinus stiprigsias ir silpngsias sritis, sukuriamas tobulinimo
veiksmy planas (Sveccon, Klefsjo, 20006).

Svarbu kruops¢iai ir atsakingai jgyvendinti Siuos etapus, jy pagalba Svietimo jstaiga gali
pagerinti savo veikla, sumazinti atotriikj tarp teikiamy paslaugy ir klienty lukes¢iy, padidinti
savo patraukluma, pritraukti daugiau moksleiviy.

Svietimo kokybés vertinimas gali biti grindziamas kliento lukeséiy atitikties poZitiriu,
procesiniu arba sisteminiu. Tai priklauso nuo tyréjo, nagrinéjamo Svietimo lygio ir siekiamo
rezultato. Dazniausiai randami tyrimai, kuriuose vertinamas $vietimo vartotojy kokybés

suvokimas, taikant SERVQUAL metodikg. Pabréztina, kad svarbu iSmatuoti ne tik klienty

pasitenkinimag, bet ir riba, kai klientas taps nepatenkintas.
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2. KANO MODELIO TAIKYMAS BENDROJO UGDYMO
MOKYKLOSE

2.1. Kano modelio teoriniai aspektai

Tradiciniu poziiiriu buvo manoma, kad vartotojy pasitenkinimas yra tiesiogiai susijes su
tam tikry produkto / paslaugy pozymiy turéjimu arba neturéjimu, tai leidzia manyti, kad kuo
daugiau savybiy yra, tuo klientas yra labiau patenkintas (Berger et al. 1993). Siame darbe

modelis bus nagrinéjamas tik i$ paslaugy perspektyvos.

1984 metais mokslininkas Noriakis Kanas pristaté Patrauklios kokybés teorijos modelj
(kuris daznai literatiiroje vadinamas Kano modeliu), kuris atskleidé, kad vartotojas kiekvieng
paslaugos savybe vertina skirtingai (Kano, 2001). Sis modelis yra taikomas siekiant
i$siaiskinti, kokias savybes turi turéti paslauga, kad patenkinty kliento poreikius arba koks yra
rySys tarp tam tikry paslaugos savybiy ir pasitenkinimo. Paslaugos savybés priskiriamas tam
tikroms kokybés kategorijoms priklausomai nuo to, kaip vartotojas yra pasitenkings kokybe
(labai patenkintas ir nepatenkintas) ir kokia yra kokybés atitiktis (menka ir pilna) (4

paveikslas).

Vartotojo pasitenkinimas kokybe

Labai patenkintas S g
/ Patrauklioji
/

b . .
7 P4 Vienmaté

1 - # Neutrali

1,7 Kokybeés
Menka p Pilna atitiktis

’ - Privaloma

Atvirkstiné

Labai nepatenkintas

4 pav. Kano patraukliosios kokybés modelis

[AV)



Daznai straipsniuose analizuojamos trys pagrindinés kokybés kategorijos: privalomoji,

vienmaté ir patrauklioji (Qiting et al, 2013). Taciau yra autoriy, kurie iSskiria ir apraso
daugiau kokybés kategorijy (Berger et al. (1993), Matzler et al. (1998), Zhu et al., (2010)) ne

tik pagrindines, bet ir dvi papildomas, t.y. neutralig ir atvirkSting kokybes. Jos detalizuojamos

jvertinant rysj su pasitenkinimu ir nepasitenkinimu trecioje lenteléje.

3 lentelé. Kokybés kategorijy samprata

(sudaryta autorés, remiantis Berger et al., 1993; Matzler et al., 1998; Zhu et al., 2010)

Kokybés RySys su RySys su
. Apibudinimas ] o ) o
kategorija pasitenkinimu nepasitenkinimu
Tai paslaugos savybeés, kurios | Savybé lemia klienty | Savybe nelemia
| pranoksta klienty likes¢ius. Siai | pasitenkinima. klienty
Patrauklioji | . o o
dimensijai  priskirtos  savybés nepasitenkinimo.
kokybe N -
dazniausiai nebtina  iSreikStos
klienty arba klientai jy nesitiki.
Sios savybés dazniausiai yra | Kuo labiau savybé | Kuo maziau savybé
‘ iSreikstos ir gerai zinomos. Tokios | realizuota, tuo | realizuota, tuo labiau
Vienmaté . . . .
paslaugos savybés dar yra | klientai labiau | nepatenkinti.
kokybé . : : -
vadinamos ,,daugiau yra geriau® | patenkinti.
ar ,,grei¢iau yra geriau®.
Tokio tipo savybes galima laikyti | Sios savybés | Sios savybés
pagrindinémis. Tai  minimalis | iSpildymas nebuvimas  salygoja
Privalomoji | kriterijai, kuriuos turi atitikti | nepadidina  klienty | klienty
kokybé paslauga ir kuriy daznai klientas | pasitenkinimo. nepasitenkinima.
nepastebi, nes jos laikomos
savaime suprantamomis.
Neutrali Tokio tipo savybés klientams néra | Savybés buvimas | Savybés buvimas
eutrall
Kokvbe reikSmingos. I$ principo jy galéty | nedaro jtakos klienty | nedaro jtakos klienty
oKybe . L o
nebiiti. pasitenkinimui. nepasitenkinimui.
o Tokio tipo savybés atvirkSciai | Savybés nebuvimas | Savybés buvimas
Atvirkstiné o . o . . . .
Kokvhé veikia klienty pasitenkinimg. Jy | sukelia klienty | sukelia klienty
OKYybe . - : .. . ..
buvimas yra nepageidaujamas. pasitenkinima. nepasitenkinimg
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Be lentel¢je pateikty kategorijy, kai kurie autoriai iSskiria dar vieng kokybés kategorija:
abejotina kokybé. Si dimensija parodo, kad klientas abejoja dél paslaugos savybés arba jos
nesupranta (Qitting (2013) cituojant Elmar Saurewein et al. (1996)). Pateiké taisykle kuria turi

buti vadovaujamasi, priimant sprendimus dél paslaugos tobulinimo:

Privaloma kokybé>vienmaté kokybé>patrauklioji kokybé>neutrali kokybé

Pirmiausia turi buti jvykdyti privalomos kokybés reikalavimai, nes jy neiSpildymas
sukelia didelj nepasitenkinimg. Tuo tarpu vienmatés ir patraukliosios kokybés reikalavimy

jvykdymas gali zenkliai padidinti vartotojy pasitenkinima, i$skirti paslaugas i$ konkurenty.
I$skiriami keturi pagrindiniai Kano modelio privalumai:

1. Plétros prioritety nustatymo galimybé. Teigiama, kad privalomos kokybés paslaugos
savybés yra reikSmingiausios paslaugy vystymui. Kadangi $ios kokybés kategorijos
savybés apima reikalavimus, kuriuos privalo turéti paslauga, tiekéjas neturi kito
pasirinkimo tik Siuo reikalavimus patenkinti. Taciau jei privalomos kokybés
reikalavimai yra pilnai iSpildyti, néra tikslinga i juos investuoti. Tokiu atveju
investicijos ] vienmatés ar patraukliosios kokybés savybes salygos didesnj klienty
pasitenkinimg.

2. Geresnis klienty reikalavimy suvokimas. Taikant Kano modelj klienty poreikiy ir jy
pasitenkinimo analizei, remiantis klienty pasitenkinimo koeficientu lengva kiekybiskai
identifikuoti, kokios paslaugos savybés salygoja didesnj klienty pasitenkinima.

3. Atskiry rinkos segmenty charakteristiky iSgryninimas. Kano modelis gali bti
taikomas, siekiant atskirti paslaugy savybes skirtingiems segmentams. | klientus
orientuoto klausimyno naudojimas yra idealus jrankis rinkos segmentavimui pagal
skirtingus klienty likescius.

4. Padeda rasti kompromisg. Jei techninés ar finansinés galimybés neleidzia vienu metu
tobulinti dviejy ar daugiau paslaugos savybiy naudojant Kano modelj, gauti
kiekybiniai rezultatai leidzia priimti sprendima, kuris padidinty klienty pasitenkinimag
(Qiting et al., 2013)

Sie i8skirti privalumai yra naudingi ir bendrojo ugdymo mokyklai, nes padés efektyviai
paskirstyti iSteklius, diferencijuoti paslaugas pagal tévy poreikius. Identifikavus teikiamy
paslaugy savybiy kokybés kategorijas, bendrojo ugdymo mokykla gali issiskirti i8$ kity jstaigy,
identifikuoti savo individualuma. Mokykla gali diegti inovacijas, kurti naujas paslaugos
savybes ir buti geruoju pavyzdziy kitoms tokio tipo organizacijoms ir to pasekoje pritraukti
papildomg finansavima.
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Manoma, kad egzistuoja kokybés savybiy gyvavimo ciklai: 1) sékmingos kokybés
savybés; 2) laikino populiarumo kokybés savybés; 3) pastovios kokybés savybés (4 lentelé).

4 lentele. Kokybés savybiu gyvavimo ciklai
(3altinis: Lofgren et al., 2010 (remiantis Kano, 2001))

Sékmingos

kokybés

savybes Neutra!i>> Patraukli_oji>> Vienma.té >> Privalompji
kokybe kokybe kokybe kokybé

gyvavimo

ciklas

Laikino

populiarum N li Vienmaté

eutrali . .
o kokybés kokybe kokybeé Neutrali kokybe
gyvavimo

ciklas

Pastovios
kokybés

gyvavimo

Vienmat¢ kokybe Vienmat¢ kokybe

ciklas

Idiegus nauja paslaugos savybe, pradzioje klientai ja vertina neutraliai, jos nepastebi
arba nezino, kaip jg vertinti. Egzistuojant aktyviai tiekéjo veiklai, pavyzdziui, rémimui, po
tam tikro laiko kai kurie vartotojai tampa patenkinti dél paslaugos savybés, ja rekomenduoja
draugams. Klienty skaicius padidéja, klientai, naudojantys §ig paslauga yra patenkinti, bet
nesijaucia nepatenkinti, jei nenaudoja. Tai reiSkia, kad $i paslaugos savybé yra patraukli. Jei
klientai pakartotinai naudojasi paslauga ir suvokia paslaugos savybés reik§me, savybé tampa
vienmatés kokybés. Jei paslaugos savybé yra visuotinai pripazinta ir placiai naudojama, ji
tampa privaloma kokybe, klientai be jos jauciasi nepatenkinti. Toks paslaugos kokybés
savybés ciklas vadinamas sékmingu (Kano, 2001).

Tadiau egzistuoja tik laikino populiarumo kokybés savybés. Siuo atveju, kokybés
savybés 1§ neutralios tampa vienmatémis, o ne patraukliosiomis. Tai jvyksta gana greitai,
taciau po kurio laiko klientai tampa abejingi tokio tipo paslaugos savybei ir dél to ji vel tampa

neutrali (Kano, 2001).
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Taip pat yra ir tokiy paslaugy kokybés savybiy, kuriy reik§mé nesikeic¢ia laikui bégant.
Pasak Kano, atrodo, kad Sie pozymiai turi ilgesnj gyvavimo cikla. Tai stabilios — vienmatés —
kokybés savybés (Kano 2001).

Organizacija, zinodama, kokios paslaugos savybés Kkuriai dimensijai priskiriamos,
supras, kurios paslaugos savybés yra reikSmingos ir nereikSmingos bei kurios sukelia
vartotojy nepasitenkinimg ar pasitenkinimg — kur yra naudinga sutelkti démesj bei kg reikéty
tobulinti, t.y. vienmaciy ar patraukliy savybiy gerinimas turés didesn¢ jtaka klienty
pasitenkinimui nei privalomyjy (Matzler 1998). Kano modelio supratimas, kokybés savybiy
gyvavimo ciklas organizacijai gali padéti efektyvinti savo veiklg ir tapti konkurencingesne,

tinkamai iSnaudoti iSteklius.

2.2. Kano modelio metodika

Qiting and et. (2013) Kano modelio naudojimui i$skyré 3 tyrimo etapus:

1) klienty apklausa;
2) rezultaty skaiCiavimas ir apibendrinimas;

3) paslaugos savybiy priskyrimas kokybés kategorijoms.

Originalioje Patraukliosios kokybés teorijos versijoje klienty apklausa grindZziama Kano
klausimynu. Kano klausimynas gali biti 5 arba 3 lygiy. Pirmiausia uzduodamas funkcinis ir
disfunkcinis klausimas. Pirmuoju atveju klausimas formuluojamas taip, kad parodyty, kaip
vartotojas jauciasi, jei produktas turi tam tikrg savybe, antruoju atveju, jei neturi (Matzler,
1998). Funkciniy klausimy formuluoté yra teigiama, tuo tarpu disfunkciniy — neigiama.
Pavyzdziui:

e Funkcinis klausimas. Kaip jus jauciates, jei X produktas turi Y savybe.
e Disfunkcinis klausimas. Kaip jiis jauciates, jei X produktas neturi Y savybés.

I kiekviena 1§ Siy klausimy klientas gali pasirinkti vieng 1§ galimy atsakymuy:

1) man tai patinka;

2) taip ir turéty biti;

3) man tai néra svarbu;

4) man bty priimtina, jei taip biity;

5) man biity nepriimtina, jei taip buty.

5 lygiy klasifikavimo sistema turi 25 galimas kombinacijas, kurios apima 5 kokybés
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dimensijas: patraukligja, vienmate, privalomaja, neutraligjg, atvirksting.

3 lygiy Kano klausimyne taip pat naudojami funkciniai ir disfunksiniai klausimai.
Taciau pateikiami tik trys variantai: patenkintas, neutralus, nepatenkintas. Siuo atveju galimos
9 kombinacijos, kurios apima 5 lygiy Kano klausimyno dimensijas ir vieng papildomg —

skeptiskg (Wittell, Lofgren, 2007).

Shanin et al. (2013) teigimu, Kano klausimynas leidZzia sistemi$kai sugrupuoti
paslaugos savybes ] kokybés kategorijas. Taciau grupavimas gali biiti atlickamas naudojant ne

tik 5 arba 3 lygiy Kano klausimyna, bet ir dviejy zingsniy klasifikavima.

Pirmajame zingsnyje klientai paslaugos savybes turi priskirti trims pagrindinéms
kokybés kategorijom: privalomai, vienmatei, patraukliajai. Taciau prie§ atliekant tyrima
respondentai turi buti supazindinti su Kano modeliu. Antrame zingsnyje klientai turi
sugrupuoti paslaugos savybes j subkategorijas taikant jégos-pasirinkimo (angl. force-choice)

skale (paveikslas Nr. 5).

Palaugos
savybes
[
[ 1 1
Privaloma Vienmaté Patrauklioji
Labai . .
| privaloma — Labai patraukli
— Privaloma —  Patraukli
| Maziau | Maziau
privaloma patraukli

5 pav. Jégos-pasirinkimo skalé
(3altinis: Shanin et al., 2013)

Jei klientas priskiria tam tikrg savybe privalomai kokybei, jis turi pasirinkti ir priskirti
vienai i§ subkategorijy: butinai privaloma, privaloma, maziau privaloma). Sis grupavimo
metodas gristas prielaida, kad kiekviena paslaugos savybe gali biti priskiriama vienai i§ trijy
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kategorijy. Taciau ne visada klientai gali iSreikSti nuomong apie tam tikrg savybe ir atitikimag
jo poreikiams. D¢l Sios priezasties tikslinga naudoti arba 5, arba 3 lygiy Kano klausimyna.
Ivertinus tai, kad mokslininkai dazniau naudoja 5 lygiy tradicinj klausimyna, jis taip pat

pasirinktas jvertinti bendrojo ugdymo mokykly teikiamy paslaugy savybes.

Surinkus respondenty atsakymus reikia suskaiCiuoti ir jvertinti rezultatus, naudojant

Kano kokybés kategorijy jvertinimo lentel¢ (5 lentelé).

5 lentelé. Kano kokybés kategorijy jvertinimo lentelé

(Saltinis Matzler, 1998)

Disfunkcinis klausimas

Man biity Man biity

Paslaugos / produkto Man tai Taip ir turéty| Man tai néra ary o
poiymis patinka buti svarbu . pr”r_ntln_a’ r_]e_prl.lm“[]a’
jei taip bty | jei taip biity
Man tai patinka G P P P \
Taip ir turéty buti A N N N PR
Man tai néra A N N N PR
svarbu
Funkcinis | Man baty
klausimas | priimtina, jei taip A N N N PR
buty
Man biity
nepriimtina, jei A A A A G
taip biity

Lentel¢je pateikiamos reiksmeés: P — patrauklioji, V — vienmaté, PR — privalomi,

A —atvirksting, N — neutrali, G — ginCytina.

Remiantis lentele, paslaugos / produkto pozymiai vertinami sekanciai, pavyzdZziui,
klientas j funkcinj klausimg ,,Kaip Jis jauciatés, jei taksi atvaziuoja laiku?* atsako ,,Taip ir
turéty biti.“, o ] disfunkcinj klausimg — ,,Kaip jiis jauciatés, jei taksi atvaziuoja ne laiku
(véluoja)?* atsako — ,,Man bity nepriimtina, jei taip buty.”, reiSkia, kad taksi paslaugos
pozymis — atvykimas laiku yra privalomasis. Tai yra, jei §is reikalavimas buity nejgyvendintas,

klientai taip pat buity nepatenkinti.

K. Varanauskaité, R. Adomaitiené¢ (2015) atliko valstybiniy vaiky darzeliy klienty
lukes¢iy tyrimg. Interpretuojant respondenty atsakymus buvo pastebéta, kad respondentui
atsakius ] funkcin; klausimg — ,,Man biity priimtina, jei taip biity.“, o j disfunkcinj klausima
taip pat — ,,Man bity priimtina, jei taip biity.“, savybé priskiriama neutraliai kokybei. Ta¢iau
tokia savybé turéty buti vertinama kaip ginCytina, o ne neutrali, nes respondentai arba
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nesuprato klausimo, arba neatsakingai uzpildé klausimyna. Siame darbe kokybés kategorija i§
neutralios bus pakeista j ginCyting.
SuskaiCiavus rezultatus, jie dazniausiai interpretuojami, priskiriami kokybés

kategorijoms pagal atsakymy daznumg. Taciau galima naudoti ir $ias funkcijas:

e jei V+P+PR>N+A+G, tai pagal didziausig reikSme priskiriama vienmatei,
patraukliajai arba privalomai kokybés kategorijai;

e jei V+P+PR<N+A+G, tai pagal didziausig reikSme¢ priskiriama neutraliai,
atvirkstinei arba ginCytinai kokybés kategorijai;

e jei suskaiCiavus rezultatus matoma, kad paslaugos savybé pagal daznumga
priskiriama dvejoms kokybés kategorijoms, prioriteto tvarka latkoma PR>G>A,
kai V — vienmaté, P — patrauklioji, PR — privaloma, N- neutrali, A — atvirksting,
G — gincytina.

Priskirus paslaugos savybes kokybés kategorijoms naudinga nustatyti klienty
pasitenkinimo koeficients. Kliento pasitenkinimo koeficientas rodo, kiek kliento
pasitenkinimo lygis padidéja, jei paslaugos reikalavimai yra iSpildomi ir kiek pasitenkinimo

lygis sumazéja, jei paslauga neatitinka reikalavimy.

6 lentelé. Klienty pasitenkinimo / nepasitenkinimo koeficientai

(sudaryta autorés, remiantis Matzler et al,1998)

Klienty pasitenkinimo koeficientas Klienty nepasitenkinimo koeficientas
(toliau — KPK) (toliau — KNK)
KPK — P+V KNK — V + PR
"~ P+V+PR+N " (P4+V+PR+N)*(-1)

P — patrauklioji, VV — vienmaté, PR — privaloma, N- neutrali

Teigiamas klienty pasitenkinimo koeficientas svyruoja nuo nulio iki vieneto. Kuo ar¢iau
vieneto, tuo didesné jtaka klienty pasitenkinimui. Neigiamas klienty pasitenkinimas svyruoja
nuo nulio iki minus vieno. Kuo ar&iau nulio tuo maziau salygoja klienty nepasitenkinima. Sie

koeficientai padés geriau identifikuoti organizacijos paslaugy tobulintinas savybes.

Pagal pasitenkinimo ir nepasitenkinimo koeficientus, savybés yra skirstomas j

kategorijas:

e Neutraliai kokybés kategorijai priskiriamos savybés, kuriy pasitenkinimo koeficientas
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nuo 0 iki 0,49, o nepasitenkinimo nuo 0 iki -0,5.

e Privalomai kokybés kategorijai priskiriamos savybés, kuriy pasitenkinimo koeficientas
nuo 0 iki 0,49, o nepasitenkinimo nuo -0,51 iki -1.

e Patraukliai kokybés kategorijai priskiriamos savybés, kuriy pasitenkinimo koeficientas
nuo 0,5 iki 1, o nepasitenkinimas nuo 0 iki -0,5.

e Vienmatei kategorijai priskiriamos savybés, kuriy pasitenkinimo koeficientas nuo 0,5

iki 1, o nepasitenkinimo nuo 0,51 iki -1 (Qiting et al, 2013).

Kano metodikos taikymas yra i§samiai apraSytas moksliniuose darbuose. Tiriamajame
darbe nuspresta naudoti 5 lygiy Kano klausimyng. Sio tipo klausimyng mokslininkai
pasirenka daZniau, nes nereikia iSankstinio respondenty supazindinimo su Kano modeliu.
Didesnis atsakymy varianty pasirinkimas uztikrins tikslesnius rezultatus. Paskirstymas
kategorijoms bus vykdomas, naudojant patobulinta Kano kokybés kategorijy jvertinimo

lentele bei klienty pasitenkinimo koeficientus.

2.3. Kano metodikos taikymo galimybés Svietimo sektoriuje

Kano modelis dazniausiai yra siejamas su privaciu paslaugy sektoriumi, taciau vis

daugiau mokslininky bando §j Kano model; taikyti §vietimo sektoriuje.

Kano sitiloma metodika padeda suprasti, kokius paslaugos / produkto kokybés atributus

vertina klientas (Witell, Lofgren, Dahlgaard 2013).

DazZniausiai moksliniuose straipsniuvose Kano modelis taikomas nagrinéjant
pasitenkinimg aukStuoju mokslu. Teherano universitete buvo atliktas tyrimas, kurio metu
buvo nagrin¢jamas Svietimo psichologijos magistro studijy kokybés gerinimas. Teigiama, kad
dél aukstojo mokslo konkurencijos, Svietimo jstaigos stengiasi identifikuoti svarbiausius
bruozus, kurie padéty patenkinti studenty lukescius ir taip pritraukty daugiau studenty. Tyrimo
metu buvo siekiama iSsiaiSkinti pagrindinius studenty likescius ir reikalavimus, keliamus
studijy programai bei kokia jy jtaka studenty pasitenkinimui. Pastebétas reikSmingas skirtumas
tarp studenty likesciy ir realios situacijos. Buvo nustatyta, kad Zinojimas kaip mokytis, o ne ka

mokytis turi didZiausig jtakg studentui pasitenkinimui (Arefi et al, 2012).

Panasy tyrimg Indonezijos privac¢iame universitete atliko R. Sukwadi, C. C. Yang, F.
Liu (2011) naudodami Kano modelj ir SERVQUAL metodikg. Buvo vertinamas studenty
pasitenkinimas esama situacija, pasiskirstytos savybés i Kano kategorijas. Taip pat, pagal

svarbos laipsnj kiekviena savybei buvo priskiriama patobulinta kategorija, jei svarba auksta:
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labai patraukli, didele verte kurianti, kritiné arba potenciali, jei svarba Zema: mazai patraukli,
maza verte kurianti, biitina, nebiitina. Sios patobulintos kategorijos padéjo priimti sprendima
del tobulinimo, pavyzdziui, savyb¢, kompiuteriy ir interneto prieinamumas, priskiriama
patraukliajai kategorijai ir dél auksto svarbos koeficiento yra labai patraukli. Tod¢l priimtas
sprendimas patobulinti paslaugos teikimg (Sukwadi et al., 2011). Tokio tyrimo klausimynas

yra pakankamai didelis, dé¢l Sios priezasties gali buiti sunku surinkti reikiamy atsakymy kiekj.

Kito tyrimo metu buvo siekiama aptikti kritinius turizmo studijy Svietimo pozymius,
kurie privalo buti patenkinti. Tyrimo autoriai kartu su Kano modeliu naudojo IPA (angl.
importance-performance analysis) metodg. Buvo nustatyti du kritiniai pozymiai: 1) déstytojai
jvertina studenty pasiekimus teisingai ir priimtinu biidu; 2) déstytojai gali suteikti studentams
informacija apie jsidarbinimo galimybés ateityje. Remiantis Siomis iSvadomis buvo
suformuluotos rekomendacijos déstytojams ir universiteto administracijai (Kuo, Chang, Lai,

2011).

S. Bauk ir J. Jusufranic (2014) atlikto tyrimo tematika yra siauresné, jie nagringjo
tradicinio ir el. mokymosi pozymius, vertindami studenty pasitenkinimg. Tyrimo modelis
apémé Kano bei DeLon ir Mclean (D&M) modelj, kuris yra naudojamas informaciniy sistemy
s¢kmei vertinti. Funkciniai ir disfunkciniai klausimai buvo priskirti vienai i§ D&M modelio
dimensijy, t.y. sistemos kokybei, paslaugos kokybei, informacijos kokybei, naudojimuisi ir
tinklo galimybéms. Tai pad¢jo atskleisti, kad studentams patrauklesnés el. mokymosi savybés

(Bauk, Jusufranic, 2014).

Be aukstojo mokslo tyrimy, mokslininkai nagrinéja ir vaiky darzeliy kokybe. Buvo
atliktas tyrimas siekiant apibrézti idealy vaiky darzelj. Tai buvo atlikta vertinant trijy
pagrindiniy klienty poreikius, t.y. vaiky, mokytojy ir tévy. Tyrimo rezultatas — Kokybés
namas, kuris apibrézia idealaus darzelio specifines savybes, matavimo priemones bei tikslus
(Moura, Saraiva, 2001).

Lietuvoje tyrimy, kuriuose biity taikomas $is modelis, néra daug. K. Varanauskaité ir R.
Adomaitiené (2015) atliko tyrima, kurio metu taikydamos Kano modelj jvertino Lietuvos
vaiky darzeliy paslaugy kokybe 1§ tévy perspektyvos. Paslaugy kokybés savybéms
identifikuoti buvo naudojamas Rater modelis. Tyrimo rezultatai parod¢, kad daugiausiai
darzelio savybiy yra priskiriama vienmatei kategorijai, nei vienos — privalomajai kategorijai.
Remiantis gautais rezultatais buvo aptartos Lietuvos prieSmokyklinio ugdymo jstaigy kokybés

tobulinimo galimybés (Varanauskaité, Adomaitiené, 2015).

Kano modelis taip pat naudojamas siekiant pagerinti vieng i$ ugdymo jstaigos procesy —

mokyma, vertinant pasitenkinimg mokymusi.  Siekiant  jvertinti  besimokanciyjy
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pasitenkinimg ir mokymo kokybe, naudojamas ,,Studenty mokymo efektyvumo vertinimas®.
Jis apibrézia mokymo kokybés bruozus. Sie bruozai Kano klausimyno pagalba yra
suskirstomi j kategorijas (Chien, 2007).

Nepaisant to, kad Kano modelis dazniausiai siejamas su verslo organizacijomis, jy
produkty ir paslaugy kokybe, tacCiau jis vis dazniau taikomas ugdymo jstaigy klienty
pasitenkinimui vertinti. Kano modelio taikymas bendrojo ugdymo mokykly paslaugoms
vertinti néra paplites. Taciau gauti rezultatai ugdymo jstaigoms padeda efektyviai tobulinti
savo veikla, atsizvelgiant j paslaugos savybes, kurios didina arba mazina klienty

pasitenkinimag.
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3. TEVU PASITENKINIMO BENDROJO UGDYMO MOKYKLU
TEIKIAMOMIS PASLAUGOMIS TYRIMAS

3.1. Tyrimo metodologija

Kokybiskas tyrimas reikalauja tinkamos tyrimo metodikos. K. Kardelis (2002)

mokslinio tyrimo procesg skirsto j 4 etapus (paveikslas Nr. 6).

PasiruoSimas Tyrimo %ﬁgﬁ{gﬁl dl%g{gr?q
tyrimui organizavimas rinkimas apdorojimas

6 pav. Tyrimo procesas (sudaryta autorés, remiantis Kardelis, 2002)

Pirmajame tyrimo proceso etape buvo isstudijuota moksliné literatiira, to pasekoje
suformuluota siauresné¢ bendrojo ugdymo mokykly teikiamy paslaugy vertinimo tema — tévy

pasitenkinimas.

Tyrimo objektas — tévy pasitenkinimas bendrojo ugdymo mokykly teikiamomis
paslaugomis.

Tyrimo tikslas — istirti tévy pasitenkinimg bendrojo ugdymo mokykly teikiamy
paslaugy savybémis.

Tyrimo uZdaviniai:

1. Priskirti Lietuvos bendrojo ugdymo mokykly savybes kokybés kategorijoms.

2. Pamatuoti Lietuvos bendrojo ugdymo mokykly savybiy jtaka pasitenkinimui.

3. Ivertinti tévy pasitenkinimag bendrojo ugdymo mokykly savybémis.

4. ldentifikuoti Lietuvos bendrojo ugdymo teikiamy paslaugy tobulintinas sritis.

Siame darbe remiamasi Geros mokyklos koncepcijose numatytais aspektais ir bruozais.
Geros mokyklos koncepcijoje yra devyni aspektai, taCiau tyrime bus tiriami tik septyni, nes
buvo apjungtas ugdymasis (mokymasis) ir ugdymas (mokymas). Taip pat iSimtas aspektas:
Vietos bendruomené ir mokyklos savininko teises ir pareigas jgyvendinanti institucija,
dalyviy susirinkimas (savininkas), nes bendrojo ugdymo mokykly dalininkés yra
savivaldybés, tévai néra jtraukti ar jsitrauke j §] procesg. Like aspektai priklauso nuo

mokyklos vadovy ar mokytojy. Pagal kiekvieno aspekto bruozus buvo identifikuotos galimos

paslaugos savybeés.
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7 lentelé. Bendrojo ugdymo mokykly paslaugy savybés (sudaryta autorés remiantis

Geros mokyklos koncepcija, 2015)

Geros mokyklos aspektas Paslaugos savybés

Asmenybés tigtis Asmenybiy ugdymas;

Teoriniy ziniy suteikimas;

Mokymas pritaikyti zinias praktikoje;
Individualus pasiekimy vertinimas;
Mokiniy pazangos vertinimas.

Gyvenimas mokykloje Uzklasiné veikla;
Saugumas mokykloje;
Patyc¢iy kultiira;

Tévy jtraukimas
Savivaldos skatinimas

Ugdymasis (mokymasis) / | Ugdymo metody individualizavimas;
ugdymas (mokymas) Siuolaikiniy metody taikymas;
GrjZtamasis rysys;

Patirtinis mokymasis;

Lankstus mokymosi laikas.

Darbuotojai Mokytojy kvalifikacija;

Nuolatinis tobul¢jimas;

Darbuotojy amzius;

Darbuotojy motyvacija ir pozityvumas.

Mokyklos bendruomené Mokytojy bendradarbiavimas;
Bendruomenés susitikimai;

Bendry projekty jgyvendinimas;
Atvirumas vietinéms bendruomenés.

Mokymosi aplinka ,,Klasé be sieny*;
Stimuliuojanti aplinka;
Virtualus mokymasis;
Mokymasis grupése.

Lyderysté ir vadyba Aiski vizija;

Tévy jtraukimas j sprendimy priémimo process;
Iniciatyvy skatinimas;

Veiksmingas ir ekonomiskas iStekliy paskirstymas.

Organizuojant tyrimg ir jvertinus, kad néra moksliniy straipsniy, kuriy metu biity
tiriamos pagal Geros mokyklos koncepcijg iSskirtos bendrojo ugdymo mokykly paslaugy
savybés, buvo nuspresta atlikti zvalgomajj tyrima. Jo metu buvo patikrintas sukurto

instrumento tinkamumas ir patikimumas.

Zvalgomo tyrimo metu faktoriné analizé atliekama tik vienam blokui klausimy
patikrinti — ar jie priklauso vienam faktoriui, 0 ne suskirstyti teiginius j faktorius, t.y.
patikrinti, ar paslaugos savybés atspindi Geros mokyklos aspektg. Toks biidas pasirinktas dél
mazesnio butino respondenty kiekio. Vienai faktoriui patikrinti reikia 5-10 karty daugiau
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respondenty nei yra savybiy, t.y. kintamyjy. Kadangi kiekvienas aspektas turi 4-5 savybes, tai

vienam faktoriui patikrinti uztenka 20-40 respondenty.

Tyrimo metodika. Tiriant vartotojy pasitenkinima dazniausiai naudojamas apklausos
metodas. Siame tyrime pasirinktas duomeny rinkimo instrumentas — anketiné apklausa. Tai
yra formalizuoti klausimai, kuriy pagalba norima gauti tyrimo tikslui reikalingg informacijg i§
respondenty (Dik¢ius, 2011). Anketinés apklausos metodas pasirinktas, nes jis geriausiai
padés pamatuoti tévy bendrojo ugdymo mokykly vertinima. Anketa kaip tyrimo instrumentas
yra pigus biidas, nereikalaujantis dideliy laiko iStekliy. Anketoje naudojami uzdari klausimai,
nes tai uztikrina ,,didesnj indikatoriaus patikimuma“ (Kardelis, 2002, p.91) bei juos lengviau

apdoroti.
Anketa buvo sudaryta i§ keturiy daliy:

1 dalyje pateikiami klausimai, kuriy pagalba siekiama iSsiaiSkinti, kokio amziaus
mokinys lanko bendrojo ugdymo mokykla, kokio tipo mokykloje ir kaip tévai apskritai
vertina ugdymo jstaiga.

2 dalyje klausimai suskirstyti § 7 pagrindinius aspekty blokus, kurie apibiidina Gera
mokykla, kiekvienam aspektui pateikiami funkciniai ir disfunkciniai klausimai. Jie sudaryti
remiantis aspekta apibtidinanciais bruozais. | kiekvieng klausima tévai (glob¢jai) turi atsakyti:
1) man tai patinka; 2) taip ir turéty biiti; 3) man tai néra svarbu; 4) man biity priimtina, jei taip
biity; 5) man bty nepriimtina, jei taip buty.

3 dalyje siekiama iSsiaiSkinti, kaip tévai vertina realig situacija mokyklose, tévy
klausiama, kaip kiekvienas pateikiamas teiginys atsispindi jy bendrojo ugdymo mokykloje.
Galimi atsakymo variantai: 1) visiSkai pritariu; 2) pritariu; 3) neturiu nuomonés; 4)
nepritariu; 5) visiSkai nepritariu.

4 dalyje pateikiami demografiniai klausimai: lytis, amzius, i$silavinimas.

Imties apskaifiavimas: tiriamajame darbe bus analizuojama tévy kaip Svietimo
paslaugos Kklienty, lemianciy bendrojo ugdymo mokyklos pasirinkima, vertinimas ir
pasitenkinimas. Imtis skai¢iuojama atsizvelgiant j generalinés aibés dyd;j Lietuvoje, t.y. vaiky,
lankan¢iy bendrojo ugdymo jstaigas, skai¢iy. Remiantis statistikos departamento duomenimis,

Lietuvoje 2016-2017 m. bendrojo ugdymo mokyklas lanko 330 869 mokiniai.
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Imties dydis buvo skai¢iuojamas naudojantis formule:

n= , kai
A24+1/N

n - imties dydis,

A- paklaidos dydis (10 proc.)

N-generalinés visumos dydis.

Remiantis formule nustatytas imties dydis — 96.

Toks paklaidos dydis pasirinktas, jvertinus sudétinguma pasiekti mokiniy tévus, taciau

manoma, kad mazesnés grupés atsakymai atskleis daugumos nuomone.

Duomeny rinkimas. Zvalgomajam tyrimui reikalingi duomenys bus surenkami
patalpinant anketg internetiniame puslapyje, jos nuoroda, siunciant tiesiogiai tévams ir prasant

ju, kad nuoroda persiysty kitiems tévams (gnitiztés metodas).

Tuo tarpu autoriniam tyrimui duomenys bus renkami interneting anketa persiunéiant
mokyklos administracijai, prasant, kad administracija anketa perduoty tévams. Duomeny

apdorojimas.

Duomeny apdorojimas. Surinkus reikiamg skai¢iy respondenty, atsakymy duomenys
bus ruoSiami analizei: patikrinami atsakymai, esant poreikiui (kai uZpildyta tik dalis
atsakymy, klausimyng uzpildé respondentas, kuris nebuvo pasirinktas apklausai ir pan.)
duomenys redaguojami ir Koduojami. Statistiné analizé bus atlickama SPSS programa.
Siekiant suskirstyti savybes ] kategorijas naudojama Kano kokybés kategorijy jvertinimo
lentele.

Pasitenkinimui i8tirti  bus skaiiuojami vertinimo vidurkiai, pasitenkinimo ir
nepasitenkinimo koeficientai. [takai matuoti naudojama regresiné analizé. Taip pat bus
pakartotinai jvertinta Cronbach alpha. Siekiant jvertinti, ar yra statistiS8kai reikSmingas
skirtumas tarp duomeny, naudojami Sie testai: Chi kvadratas, Independent samples T ir
ANOVA.

3.2. Zvalgomojo tyrimo rezultatai

Zvalgomasis tyrimas buvo atliktas 2017 m. pavasarj, apklausoje dalyvavo 53
respondentai. Anketa pateikiama 1 priede. | klausimg ,,Ar turite mokyklinio amziaus vaiky?*
vienas i$ respondenty atsaké neigiamai. Dél Sios priezastis Sio respondento atsakymai buvo
18imti 1§ analizeés.
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Apklausoje buvo vertinami Sie demografiniai duomenys: lytis, amzius, iSsilavinimas.
Apklausg uzpildé 85 proc. motery ir 15 proc. vyry. Didesni motery dalyvavimg galima biity
aiskinti tuo, kad jos aktyvesnés mokyklos gyvenimo dalyvés. Respondenty amzius svyravo
nuo 26 iki 58 mety. Daugiausiai tévy turi bakalauro laipsnj — 29 proc., Siek tiek maziau — 27
proc. — magistro laipsnj. AuksStesnjjj iSsilavinimg jgijo 15 proc., vidurinj — 13 proc., profesinj
— 10 proc. respondenty. Tik 2 proc. respondenty iSsilavinimas buvo aukstesnis nei magistro,

nebaigtas aukStesnysis arba kita.

Pirmoje klausimyno dalyje buvo pateiktas klausymas apie mokykla. Klausimo ,,Kurioje

klaséje mokosi Jusy vaikas?* rezultatai pavaizduoti zemiau (7 pav.)
Kurioje klaséje mokosi Jusy vaikas?

10 klaséje8%
11 klaséje2%

8 klas¢je6%

2 Klaséje15%

7 pav. Mokiniy klasés (sudaryta autorés, remiantis zZvalgomojo tyrimo duomenimis)

Apklausos rezultatai atskleidé, kad mokiniai lanko 6 tipy bendrojo ugdymo mokyklas.
Daugiausiai — 35 proc. — mokiniy lanko gimnazijas, 33 proc. — progimnazijas. llgosiose
gimnazijose mokosi 17 proc. mokiniy, pradinése mokyklose — 12 proc. Maziausiai
respondenty — 2 proc. — pasirinko, kad jy vaikai mokosi pagrindinése mokyklose ir
profesinése mokyklose.

Respondentams buvo uzduotas klausimas: ,,Kaip vertinate ugdymo jstaiga, Kurioje

mokosi Jusy vaikas?* (8 pav. kitame puslapyje)
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Kaip vertinate ugdymo jstaiga, kurioje mokosi Jusy vaikas?

37%
\ é 0% = Tei giam ai

Patenkinamai

= Neigiamai

8 pav. Mokyklos vertinimas (sudaryta autorés, remiantis zvalgomojo tyrimo

duomenimis)

Didzioji dalis respondenty mokyklas, kurias lanko jy vaikai vertina teigiamai, beveik du
kartus maziau jas vertina patenkinimai, né vienas respondenty bendrojo ugdymo mokykly

nevertina neigiamai.

Toliau sekantys klausimai apémé geros mokyklos aspektus ir juos patvirtinancius
teiginius.

Atliekant faktoring analize svarbu jvertinti, ar yra tikslinga ja atlikti. Pirson koreliacijos
koeficientas (R) tarp savybiy turi bati didesnis nei 0,3, bet ne didesnis nei 0,9. Tai parodo, kad
yra tarpusavio koreliacija, taiau néra multikolinearumo. Esant neigiamam, maZesniam ar
didesniam koeficientui, tam tikra savybé turi buti iSimama. Taip pat turi bati atlickamas
Bartleto sferiSkumo testas (angl. Bartlett‘s Testo f Spherity), Bartleto p-reik§mé (toliau p) turi
bati didesné nei 0,05, o Kaizerio-Mejerio-Olkino (toliau — KMO) matas — didesnis nei 0,5.

Skai¢iavimu su SPSS atskleidé tokius duomenis:

e Asmenybés tigties savybés tarpusavyje koreliuoja, taciau tarp Teoriniy ziniy ir kity
savybiy koreliacijos koeficientas yra neigiamas. ISémus teiginj ,,Mokinys jgyja tik
teorines zinias” faktoring analiz¢ atlikti tikslinga, nes ¥2(10)=113,490, p=0.000,
KMO=0.846, o R>0,3.

e (Gyvenimo mokykloje savybés tarpusavyje koreliuoja, taciau tarp PatyCiy kulttiros ir
kity savybiy koreliacijos koeficientas yra neigiamas. ISémus teiginj ,,Mokykloje
egzistuoja paty€ios* faktoring analiz¢ atlikti tikslinga, nes %2(6)=67,520, p=0.000,
KMO0=0.788, o R>0,3.

e Ugdymo (mokymo) / ugdymosi (mokymosi) savybés tarpusavyje koreliuoja, visy
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kintamyjy jtraukimas yra tikslingas, nes ¥2(10)=117,888, p=0.000, KMO=0.828, o
R>0,3.

e Darbuotojy savybés tarpusavyje koreliuoja, taciau tarp Darbuotojy amziaus ir kity
savybiy koreliacijos koeficientas yra neigiamas. ISémus teiginj ,,Mokykloje dirba tik
vyresnés kartos mokytojai“ faktoring analize atlikti tikslinga, nes %2(3)=86,343,
p=0.000, KMO=0.748, R>0,3.

e Mokyklos bendruomenés savybés koreliuoja, visy kintamyjy jtraukimas yra tikslingas,
nes y2(6)=74,727, p=0.000; KMO=0.754, R>0,3.

e Mokymosi aplinkos savybés tarpusavyje koreliuoja, tac¢iau, koeficientas tarp teiginiy
,»Mokiniai mokosi grupelése® ir ,,Klasés aplinka stimuliuoja ugdymasi*“ yra per Zemas.
Isémus teiginj faktoring analize atlikti tikslinga, nes %2(3)=33,092, p=0.000,
KMO0=0.643, R>0,3

e Lyderystés ir vadybos savybés koreliuoja, visy kintamyjy jtraukimas yra tikslingas,

nes y2(6)=108,466, p=0.000, KMO=0.816, R>0,3.

[$émus tam tikrus teiginius buvo jvertinta, ar like kintamieji daro jtaka faktoriui ir ar ta
itaka yra pana$i. Palikus visus teiginius arba kurj nors iSémus buvo patikrinamas skalés

vidinis nuoseklumas, naudojant Cronbach alfa koeficientg (8 lentelé).

8 lentelé. Faktoriy savybiy jvertinimas (sudaryta autorés, remiantis zvalgomojo tyrimo

duomenimis)
3 E g
o s | 2C
o o < Q =
£ Savybés ISvados S E S
(4 ju N G
L ©)
Asmenybiy qg@ym?sw - — [Sémus kurig nors savybe, | a=0.84 0,309
Mokymas pritaikyti Zinias praktikoje . 0,305
1 . = — Cronbach alfa koeficientas | 1,
Individualus pasiekimy vertinimas L. 0,302
— - — sumazety o>0.5
Mokiniy pazangos vertinimas 0,295
Uzklasiné veikla Maziausia jtaka turi tevy | _o o) 0,328
9 Saugumas mokykloje jtraukimas j mokykla, taciau 9 ’ 0,333
Tévy itraukimas Sig savybe iSémus Cronbach a1>0 5 0,284
Savivaldos skatinimas alfa koeficientas sumazéja ’ 0,295
Ugdymo metody individualizavimas I$émus maziausia jtakg 0,286
Siuolaikiniy metody taikymas turinti teiginj apie | 0=0.87 | 0,285
3 | GriZtamasis rysys mokymo(si) laiko | 6, 0,287
Patirtinis mokymasis lankstumg, Cronbach alfa | «>0.5 | 0,312
Lankstus mokymosi laikas koeficientas padidéja -
Mokytojy kvalifikacija Isémus kurig nors savybe, | 0=0.89 | 0,371
4 | Nuolatinis tobuléjimas Cronbach alfa koeficientas | 2, 0,367
Darbuotojy motyvacija ir pozityvumas | sumazety a>0.5 0,362
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3 E 2
- s | 2C
5 . . a8 -
£ Savybés ISvados S s E S
© jud N G
L O
Mokytoj iavi . 2
oxytojy bepdradgrjb Javimas ISémus kurig nors savybe, | 0=0.82 0,293
Bendruomengs susitikimai . 0,312
5 . . — Cronbach alfa koeficientas | 9,
Bendry projekty igyvendinimas sumazet 005 0,327
Atvirumas vietinéms bendruomenés U ’ 0,296
,,Klasé be sieny* [Sémus kurig nors savybe | 0=0.72 | 0,442
6 | Stimuliuojanti aplinka Cronbach alfa koeficientas | 2, 0,426
Virtualus mokymasis nepadidéty 0>0.5 0,370
Aiski vizija 0,274
Treizléﬁm;trarlglgérsnas i sprendimy ISémus kurig nors savybe, | a=0.88 | 0,306
7 22 procesd Cronbach alfa koeficientas | 4,
Iniciatyvy skatinimas s 0,298
- - - = ~———1 nepadidéty o>0.5
Veiksmingas ir ekonomiskas istekliy
) 0,281
paskirstymas

Galima teigti, kad klausimynas gali biiti naudojamas autoriniam tyrimui.

Zvalgomojo tyrimo metu buvo apZzvelgtas ir bendrojo ugdymo mokykly paslaugy
savybiy vertinimas, t.y. kaip tévai vertina dabarting situacija. Geriausiai jvertinta buvo
uzklasiné veikla (M=4.20), pras¢iausiai — ugdymo metody individualizavimas (M=2,57).
Kitos savybiy vidurkiai stipriai neiSsiskiria.

Apjungus teiginiy atsakymus j grupiy (Geros mokyklos aspekty) vidurkius, matoma,
kad geriausiai vertinimas Gyvenimas mokykloje (M=3.77), pras¢iausiai — Ugdymas(is)
(M=3.11).

Taip pat buvo vertinama, ar yra skirtumas tarp demografiniy klausimy ir teiginiy grupiy
vertinimo. Atlikto T testo su dviem nepriklausomais kintamaisiais (Independent samples T

test) rezultatai parode¢, kad statistiSkai reikSmingo skirtumo néra, t.y. p reikSmeé daugiau nei

0,05.

Siekiant jvertinti, ar yra skirtumas tarp amzZiaus ir vertinimo, respondenty atsakymai
buvo sugrupuoti j 3 grupes (iki 35 m; nuo 36 iki 45 m.; nuo 46 m.). Taip pat buvo pergrupuoti
iSsilavinimo atsakymai. Dispersiné analizé¢ ANOVA parodé, kad statistiskai reik§mingo

skirtumo néra (p>0,05).

Gauti rezultatai buvo integruoti j autorinj tyrimg.
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Zvalgomojo tyrimo rezultaty integravimas j autorinj tyrima

Ivertinus zvalgomojo tyrimo rezultatus buvo atlikti autorinio tyrimo anketos klausimyno

pakeitimai. Autorinio darbo anketa pridedama (priedas Nr. 2).

Pirmoje dalyje buvo pakeisti klausimo ,,Kaip vertinate ugdymo jstaiga, kurig lanko Jiisy
vaikas?” atsakymo variantai. Vietoj ranginés skalés, naudojama intervaliné skalé. Tai padéjo
geriau jvertinti skirtumus ir rySius tarp kintamyjy.

Antroje anketos dalyje iSimami Sie teiginiai: ,,Mokinys jgyja tik teorines Zinias®,
»Mokykloje egzistuoja patyCios”, ,,Mokymo(si) laikas yra lankstus (sujungtos pamokos,
teminés savaités ir pan.)”, ,Mokykloje dirba tik vyresnés kartos mokytojai“, ,,Mokiniai
mokosi grupelése®, ,,Mokykla yra atvira vietinéms bendruomenéms®, ,,Mokykloje iStekliai
néra paskirstomi veiksmingai ir ekonomiskai“. Pagal likusius zvalgomojo tyrimo rezultatus

buvo suformuoti funkciniai ir disfunkciniai klausimai, pateikiami 5 atsakymy variantai.

Taip pat buvo pakoreguotos tam tikros klausimy formuluotés, siekiant, kad klausimo
formuluoté buty tikslesné ir logiSkesné, t.y. ne mokykla, o mokytojas supazindina su vaiky
pazanga; vertinamas griztamasis rySys tarp mokytojo ir tévy, o ne vaiky; mokytojai ne
tobulinasi, o dalyvauja tobulinimosi kursuose;

TreCioje anketos dalyje naudojami lik¢ teiginiai apie mokyklg, taciau skirtingai nei
zvalgomajame tyrime naudojama ne penkiy, o septyniy baly vertinimo skalé. Sis pakeitimas

atlikta siekiant gauti patikimesnius vertinimo vidurkius.

Paskutinéje anketos dalyje klausimui apie amZiy buvo pateikti pasirinkimo variantai,
siekiant gauti ne santykinio, o ranginio tipo duomenis. Klausimo apie i$silavinimg atsakymy
grupés apjungtos taip uztikrinant didesnj respondenty skai¢iy skirtingose grupése. Taip pat
pridedamas papildomas demografinis klausimas apie gyvenamaja vieta.

IS tyrimo neiSimtos Gera mokyklg apibiidinancios savybés buvo priskirtos vienai i8§
bendrojo ugdymo mokykly paslaugy arba su paslaugomis susijusiu indéliu, rezultatu arba
aplinka. 9 paveiksle (kitame puslapyje) pateiktas Bendrojo ugdymo mokykly savybiy
pasiskirstymas. Tyrime savybés bus grupuojamos pagal Geros mokyklos aspektus, o ne

paslaugas ar démenis, kurie daro jtakg paslaugoms.
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Aplinkos savybeés

Aiski vizija

Tévy jtraukimas j sprendimy
pri€émimo procesg

,Klasé be sieny

Stimuliuojanti aplinka

Virtualus mokymasis

Tévy iniciatyvy skatinimas

Tévy jtraukimas j veikla

2

Indélio savybeés

Mokytojy
bendradarbiavimas

Nuolatinis
darbuotojy
tobuléjimas

Darbuotojy
motyvacija ir
pozityvumas

|
Mokytojy
kvalifikacija

Paslaugy savybés

Ugdymo paslaugos savybés
Siuolaikiniy metody
taikymas

Patirtinis mokymasis

Mokymas pritaikyti zinias
praktikoje

savybés

Uzklasiné veikla

Savivaldos skatinimas

Ugdymo metody
individualizavimas

Bendry projekty
jgyvendinimas

Asmenybiy ugdymas

Edukacinés paslaugy

Bendruomenés
susitikimai

Socialiniy paslaugy savybés:

Saugumas

mokykloje

Rezultato
savybés

Individualus
pasiekimy
ERIINES
|
Mokiniy
pazangos
ERIINES

Spalvy legenda

0 Asmenybés
ugdymas

o Gyvenimas
mokykloje

o Ugdymas /
mokymas

o Darbuotojai

o Bendruomené

o Mokymosi aplinka
o Lyderyste

9 pav. Bendrojo ugdymo mokykly teikiamy paslaugy kokybés savybiu pasiskirstymas (sudaryta autorés
remiantis Geros mokyklos koncepcija, 2015)

3.3. Pagrindinio tyrimo rezultatai

Pagrindiniame magistro darbo tyrime, kuris buvo atliktas 2017 m. lapkri¢io-gruodzio

ménesiais, dalyvavo 146 respondentai. Nepaisant to, kad anketa buvo i$siysta visose Lietuvos

savivaldybése esan¢ioms bendrojo ugdymo mokykloms, pagal respondenty atsakymus

matoma, kad anketg uzpildé tik 20 savivaldybiy atstovai (10 pav. kitame puslapyje). Tik viena

mokyklos administracija atrasé, kad nedalyvaus tyrime ir tik viena informavo, kad anketg

persiunté tévams. Dél grjZztamojo rysSio nebuvimo néra zinoma priezastis, kodél administracija

nepasidalino tévy apklausa.

40



30,0%
253% Kokiame mieste / rajone mokosi vaikas?
25,0% 23,3%
20,0%
15,8%
15,0%
10,0%
1.8% 8%
5.0% [0 40 4,1% 4,1%
2,1% 2,1%
U U 1,4% 10’7%'7%1’4% 0,794, 790,79%0,7% 1,4%
AP SR U R SR GRS R I G SR U L CRIP ¢
& 40% J@O - 0‘5 Q\\X 60‘5 4\.90 4 @'6%’& Q;&Q;&Q;& \\Qx S %@L P O 0%6\. R
FFF S & F NP a8 S
. o .
A x°«@@®®@<z§e¢ TF B 0\&2&54\\4

10 pav. Mokiniu pasiskirstymas pagal gyvenamaja vieta (sudaryta autorés, remiantis

pagrindinio tyrimo duomenimis)

Vertinant demografinius duomenis paaiskéjo, kad tyrime dalyvavo 91,8 proc. motery ir
8,2 proc. vyry, pasiskirstymas pagal lyt] yra panasus j Zvalgomojo tyrimo rezultatus ir jj taip
pat galima paaiskinti aktyvesniy mamy (globéjy) dalyvavimy mokyklos veikloje.
Respondentai pagal amziy pasiskirste sekanciai: didziausia grupé nuo 36 iki 45 m. (56,8
proc.), maziausia — iki 35 m. (16,4 proc.), vir§ 46 m. — 26,7 proc. Vertinant respondenty
i§silavinimg, respondentai, turintys vidurinj arba aukstesnjjj iSsilavinima, pasiskirsté gana
panasiai — 14,4 proc. ir 15,8 proc. Tyrime daugiausiai dalyvavo respondenty, kuriy

iSsilavinimas yra aukstasis, t.y. 69,9 proc.

Pirmoje anketos dalyje respondentai turéjo atsakyti j klausimg ,,Kurioje klaséje mokosi
Jusy vaikas?*. 14,4 proc. respondenty atsaké, kad 1 klas¢je, po 8,2 proc. — 2 ir 3 klasese, 12,3
proc. — 4 klaséje, 6,2 proc. — 5 klaséje, 12,3 proc. — 6 klaséje, 2,7 proc. — 7 klas¢je, 10,3 proc.—
8 klaséje, 9,6 proc. — 9 klaséje, 6,8 proc.— 10 klaséje, 2,7 proc. — 11 klaséje, 6,2 proc. — 12
klaséje.

Ivertinus klausimo ,,Kokio tipo ugdymo jstaigoje mokosi Jusy vaikas?“ atsakymus
paaiskéjo, kad daugiausiai vaiky mokosi pagrindinéje mokykloje (41,1 proc.), maziausiai —
ilgojoje gimnazijoje (2,7 proc.). Tuo tarpu gimnazijoje — 24,7 proc., progimnazijoje — 19,2

proc., pradin¢je mokykloje — 12,3 proc.
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Taip pat tévy buvo praSoma nuo 1 iki 5 jvertinti mokykla, kurioje mokosi jy vaikas, kai

1 — neigiamai, 0 5 — teigiamai (11 pav.)

Kaip vertinate jstaiga, kurioje mokosi Jusu vaikas?
= Neigiamai

= Labiau neigiamai
= Nei neigiamai, nei

teigiamai
Labiau teigiamai

® Teigiamai

11 pav. Bendrojo ugdymo jstaigos vertinimas (sudaryta autorés, remiantis pagrindinio

tyrimo duomenimis)

Daugiausiai tévy vis dél to bendrojo ugdymo mokyklg vertina neigiamai, maziausiai —
teigiamai. Tai parodo, kad yra svarbu atlikti tévy pasitenkinimo tyrima, siekiant pagerinti

mokyklos veikla.

Taip pat buvo atliktas vertinamas, ar yra skirtumas tarp demografiniy klausimy ir
bendrojo ugdymo mokyklos vertinimas. Atlikto T testo su dviem nepriklausomais
kintamaisiais (Independent samples T test) rezultatai parodé, kad statistiSkai reikSmingo
skirtumo tarp vertinimo ir lyties néra, t.y. p<0,05. Dispersiné analiz¢ ANOVA parod¢, kad

skirtumo tarp amziaus grupiy ir vertinimo bei tarp i$silavinimo ir vertinimo néra (p<0,05).

Siekiant jvertinti, ar yra statistiS8kai reikSmingas skirtumas tarp klasés, kurioje mokosi
vaikas ir vertinimo, klasés buvo suskirstytos i mazesnes kategorijas, t.y. pradines klases (nuo
1 iki 4 kl.), nuo 5 kl. iki 8 Kl. ir gimnazines klases (nuo 9 iki 12 kl.), taciau tarp mokinio
klasés ir tévy vertinimo reikSming0 vertinimo skirtumo néra. Taip pat ir tarp bendrojo

ugdymo mokyklos tipo ir mokyklos vertinimo (p<0,05).

Antroji tyrimo dalis apémé pagal Kano metodika sudarytus funkcinius ir disfunkcinius
klausimus, kuriy tikslas — paskirstyti bendrojo ugdymo mokyklos savybes | kokybés
kategorijas. Apibendrinti rezultatai pateikti 9 lenteléje (kitame puslapyje).
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9 lentelé. Geros mokyklos savybiy pasiskirstymas pagal kokybés kategorijas (sudaryta

autores, remiantis pagrindinio tyrimo duomenimis)

-0 :g' © - = s ©
. 5|z £ T = g £
Geros mokyklos savybés / = < 2 s 2 =4 S
Kokybés kategorija 5 S > 2 = < 2
- & | =2 0] ¢
Asmenybiy ugdymas 32,19 | 2,05 | 55,48 | 7,53 | 0,68 | 2,05 | Privaloma
Mokymas pritaikyti zinias .
praktikoje 29,45 | 1,37 | 57,53 | 8,22 | 0,68 | 2,74 | Privaloma

e e
ndividuaius pasieximy 3493 | 2,74 | 4384 | 11,64 | 0,68 | 6,16 | Privaloma

vertinimas

Mokiniy paZangos vertinimas 4795 | 4,11 | 3562 | 8,90 | 0,68 | 2,74 | Vienmaté
Uzklasiné veikla 60,27 | 4,11 | 27,40 | 6,85 | 0,00 | 1,37 | Vienmaté
Saugumas mokykloje 43,84 | 1,37 | 47,95 | 3,42 | 0,68 | 2,74 | Privaloma
Tévy jtraukimas 33,56 | 2,74 | 43,15 | 19,18 | 0,00 | 1,37 | Privaloma
Savivaldos skatinimas 39,04 | 2,05 | 41,78 | 15,75 | 0,00 | 1,37 | Privaloma
Ugdymo metody

individualizavimas 24,66 | 1,37 | 6301 | 8,90 | 0,68 | 1,37 | Privaloma

Siuolaikiniy metody taikymas | 40,41 | 3,42 | 44,52 | 10,27 | 0,00 | 1,37 | Privaloma

GrjZtamasis rySys 38,36 | 0,68 | 48,63 | 12,33 | 0,00 | 0,00 | Privaloma
Patirtinis mokymasis 33,56 | 1,37 | 56,16 | 6,85 | 0,00 | 2,05 | Privaloma
Mokytojy kvalifikacija 45,89 | 0,00 | 49,32 | 3,42 | 0,00 | 1,37 | Privaloma
Nuolatinis tobuléjimas 34,93 | 1,37 | 54,79 | 8,22 | 0,00 | 0,68 | Privaloma
Darbuotojy motyvacija ir .
pozityvumas 40,41 | 0,00 | 56,16 | 3,42 | 0,00 | 0,00 | Privaloma
Mokytojy bendradarbiavimas | 32,19 | 0,68 | 53,42 | 12,33 | 0,00 | 1,37 | Privaloma
Bendruomenés susitikimai 40,41 | 1,37 | 41,10 | 15,75 | 0,68 | 0,68 | Privaloma
Bendry projekty jgyvendinimas | 37,67 | 1,37 | 44,52 | 15,75 | 0,00 | 0,68 | Privaloma
,,Klasé be sieny*; 36,30 | 2,05 | 47,95 | 12,33 | 1,37 | 0,00 | Privaloma
Stimuliuojanti aplinka 32,88 | 2,74 | 53,42 | 10,27 | 0,00 | 0,68 | Privaloma
Virtualus mokymasis 30,14 | 2,05 | 48,63 | 16,44 | 2,05 | 0,68 | Privaloma
Aiski vizija 4452 | 2,05 | 43,15 | 8,90 | 0,68 | 0,68 | Vienmaté
Tevy jtraukimas | sprendimy | 36 3 | 4 37 | 4658 | 14,38 | 0,00 | 1,37 | Privaloma
priémimo procesa

Iniciatyvy skatinimas 37,67 | 1,37 | 45,21 | 13,70 | 0,00 | 2,05 | Privaloma

Gavus rezultatus buvo suskaifiuotas atsakymy daznumas kategorijy grupése. Tai
parod¢, kad suminiai vienmatés, patraukliosios ir privalomosios kokybés rezultatai néra
didesni uZ neutralios, atvirkstinés ir gin¢ytinos kokybés kategorijos grupiy rezultatus. Todel

priskirtos kokybés kategorijos nebuvo kei¢iamos.
Suskirs¢ius savybes kategorijas paaiSkéjo (remiantis 3 priede pateikta Kano kategorijy
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jvertinimo lentele), kad net 21 Geros mokyklos savybé priskiriama privalomai kokybei. Tai
reiSkia, kad Sios savybés atspindi bitinus reikalavimus bendrojo ugdymo mokykloms. Jy
tobulinimas neuztikrins didesnio tévy pasitenkinimo, taciau $iy savybiy neuztikrinimas turés
jtakos nepasitenkimui. 3 savybés: mokiniy pazangos vertinimas (47,95 proc.), uzklasiné
veikla (60,27 proc.) ir aiski vizija (44,52 proc.) — priskiriamos vienmatei kokybei. Siy savybiy
tobulinimas leis padidinti tévy pasitenkinima.

Zinant kiekvienos kokybés kategorija, svarbu nustatyti klienty pasitenkinimo
koeficienta (10 lentelé kitame puslapyje). Lenteléje pateikiamos spalvos atspindi 7
pagrindinius geros mokyklos aspektus — asmenybés tgtj, gyvenima mokykloje, ugdymasi
(mokymasi) / ugdymg (mokymg), darbuotojus, mokyklos bendruomene, mokymosi aplinka,
lyderyste ir vadyba.

10 lentele. Klienty pasitenkino koeficiento vertinimas (sudaryta autorés, remiantis

pagrindinio tyrimo duomenimis)

Klien.t“. nepla<sl;'fenr$ini- .
pasitenkinimo mo Skirtumas
koeficientas Koefici
oeficientas
Asmenybiy ugdymas 0,90 -0,88 -1,78
Mokymas pritaikyti Zinias praktikoje 0,32 -0,87 -1,19
Individualus pasiekimy vertinimas 0,40 -0,79 -1,20
Mokiniy paZangos vertinimas 0,54 -0,81 -1,34
A | UzZklasiné veikla 0,65 -0,82 -1,47
B | Saugumas mokykloje 0,47 -0,92 -1,39
C | Tévy jtraukimas 0,37 -0,71 -1,07
D | Savivaldos skatinimas 0,42 -0,74 -1,15
A | Ugdymo metody individualizavimas 0,27 -0,87 -1,14
B | Siuolaikiniy metody taikymas 0,44 -0,82 -1,27
C | Grjztamasis rySys 0,39 -0,80 -1,19
D | Patirtinis mokymasis 0,36 -0,89 -1,25
Mokytojy kvalifikacija 0,47 -0,94 -1,40
Nuolatinis tobuléjimas 0,37 -0,87 -1,24
Darbuotojy motyvacija ir pozityvumas 0,40 -0,94 -1,35
Mokytojy bendradarbiavimas 0,33 -0,81 -1,15
Bendruomenés susitikimai 0,42 -0,72 -1,14
Bendry projekty igyvendinimas 0,39 -0,74 -1,14
A | ,Klasé be sieny*; 0,39 -0,78 -1,17
B | Stimuliuojanti aplinka 0,36 -0,85 -1,20
C | Virtualus mokymasis 0,33 -0,73 -1,06
Aiski vizija 0,47 -0,83 -1,30
Tévy jtraukimas | sprendimy priémimo 0,38 077 -1,15
procesa
Iniciatyvy skatinimas 0,40 -0,77 -1,17
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Kuo klienty pasitenkinimo koeficiento reikSmé arciau vieneto, tuo tam tikra kokybés
savybé daro didesn¢ jtaka klienty pasitenkinimui. Labiausiai iSsiskiria asmenybiy ugdymo
savybé, kurios reik§mé — 0,90. Tai reiskia, kad Sios savybés iSpildymas yra itin svarbus tévy
pasitenkinimui. Vienmatés kokybés kategorijai priskiriamos savybés, uzklasiné veikla (0,65)
ir mokiniy pazangos vertinimas (0,54) taip pat salygoja didesnj tévy pasitenkinimg. Tuo tarpu
vienmatei kokybés kategorijai priskiriama aiski vizija bei privalomai kokybei priskiriamos
savybés — saugumas mokykloje ir mokytojy kvalifikacija — daro maZesne jtaka. Siy savybiy
skirtumas, pasiskirstant jas kokybés kategorijoms, buvo gana nedidelis, t.y. aiSkios vizijos tik
1,37 proc., saugumo mokykloje — 4,11 proc., o mokytojy kvalifikacijos — 3,42 proc. Vertinant
klienty nepasitenkinimo koeficienta, kuris svyruoja nuo 0 iki -1, svarbu identifikuoti savybes,
kurios yra arciau -1, nes jy neiSpildymas salygoja didesnj tévy nepasitenkinimg. Didziausia
klienty nepasitenkinimo koeficiento reikSmé dviejy savybiy — darbuotojy motyvacijos ir
pozityvumo bei mokytojy kvalifikacijos, t.y. -0,94. Saugumo mokykloje -0,92, o asmenybiy
ugdymo -0,88. Norint jsitikinti ar savybés kokybés kategorijoms buvo priskirtos teisingai,
buvo nubraizyta Klienty pasitenkinimo koeficienty diagrama (12 pav. (savybiy zyméjimas

naudojamas pagal 10 lentele)).

0.00
-0.10
020
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030
w | 2040
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2
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g
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iAi
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. A By Bm B
1090 B [
B|
-1.00
0.00 0.10 0.20 0.30 0.40 0.50 0.60 0.70 0.80 0.90 1.00
Pasitenkinimas

12 pav. Klienty pasitenkinimo koeficienty diagrama (Sudaryta autorés, remiantis

pagrindinio tyrimo duomenimis)
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Si diagrama atskleide, kad (pagal respondenty atsakymus j funkcinius ir disfunkcinius
klausimus) mokiniy pazangos vertinimas ir uzklasin¢ veikla buvo teisingai priskirta vienmatei
kokybés kategorijai, taciau aiSki vizija turéty buti priskirta ne vienmatei, o privalomai
kokybei. Tuo tarpu asmenybiy ugdymas yra ne privalomos kokybés kategorijos savybe, o
vienmatés kokybés kategorijos. D¢l Sios priezasties Geros mokyklos savybiy pasiskirstymo

pagal kokybés kategorijas lentelé buvo pakoreguota (11 lentelé).

11 lentelé. Pakoreguotas savybiy pasiskirstymas pagal kokybés kategorijas (sudaryta

autores, remiantis pagrindinio tyrimo duomenimis)

) > © — = s ©
s = = I = = £
Geros mokyklos savybés / £ x S s 2 4 g
Kokybés kategorija 5 g > é = 2 o
> = o = &) o
Asmenybiy ugdymas 32,19 | 2,05 | 55,48 | 7,53 | 0,68 | 2,05 | Vienmaté
Mokymas pritaikyti Zinias 2045 | 137 | 5753 | 822 | 0,68 | 2,74 | Privaloma
praktikoje
Individualus pasiekimy 3493 | 2,74 | 4384 | 11,64 | 0,68 | 6,16 | Privaloma
vertinimas
Mokiniy pazangos vertinimas | 47,95 | 4,11 | 35,62 | 8,90 | 0,68 | 2,74 | Vienmaté
Uzklasiné veikla 60,27 | 4,11 | 27,40 | 6,85 | 0,00 | 1,37 | Vienmaté
Saugumas mokykloje 4384 | 1,37 | 4795 | 3,42 | 0,68 | 2,74 | Privaloma
Tévy jtraukimas 33,56 | 2,74 | 43,15 | 19,18 | 0,00 | 1,37 | Privaloma
Savivaldos skatinimas 39,04 | 2,05 | 41,78 | 15,75 | 0,00 | 1,37 | Privaloma
Ugdymo metody

e . 2466 | 1,37 | 63,01 | 890 | 0,68 | 1,37 | Privaloma
individualizavimas

Siuolaikiniy metody taikymas | 40,41 | 3,42 | 44,52 | 10,27 | 0,00 | 1,37 | Privaloma

Grjztamasis rySys 38,36 | 0,68 | 48,63 | 12,33 | 0,00 | 0,00 | Privaloma
Patirtinis mokymasis 33,56 | 1,37 | 56,16 | 6,85 | 0,00 | 2,05 | Privaloma
Mokytojy kvalifikacija 45,89 | 0,00 | 49,32 | 3,42 | 0,00 | 1,37 | Privaloma
Nuolatinis tobuléjimas 3493 | 1,37 | 54,79 | 8,22 | 0,00 | 0,68 | Privaloma
Darbuotojy motyvacija ir 40,41 | 0,00 | 56,16 | 3,42 | 0,00 | 0,00 | Privaloma
pozityvumas

Mokytojy bendradarbiavimas | 32,19 | 0,68 | 53,42 | 12,33 | 0,00 | 1,37 | Privaloma
Bendruomenés susitikimai 40,41 | 1,37 | 41,10 | 15,75 | 0,68 | 0,68 | Privaloma
Bendry projekiy 37,67 | 1,37 | 44,52 | 15,75 | 0,00 | 0,68 | Privaloma
jgyvendinimas

,,Klasé be sieny®; 36,30 | 2,05 | 47,95 | 12,33 | 1,37 | 0,00 | Privaloma
Stimuliuojanti aplinka 32,88 | 2,74 | 53,42 | 10,27 | 0,00 | 0,68 | Privaloma
Virtualus mokymasis 30,14 | 2,05 | 48,63 | 16,44 | 2,05 | 0,68 | Privaloma
Aiski vizija 4452 | 2,05 | 43,15 | 8,90 | 0,68 | 0,68 | Privaloma
Tevy jtraukimas | sprendimy | 56 54 | 137 | 4658 | 14,38 | 0,00 | 1,37 | Privaloma
pricmimo procesq

Iniciatyvy skatinimas 37,67 | 1,37 | 45,21 | 13,70 | 0,00 | 2,05 | Privaloma
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Taip pat svarbu jvertinti skirtumg tarp klienty pasitenkinimo ir nepasitenkinimo
koeficienty. Tai padés prioretizuoti bendrojo ugdymo mokykly savybes, kurios padidinty tévy
pasitenkinimg, kuris jvertinus tyrimo duomenis, yra pakankamai neigiamas. Remiantis 9
lentele svarbiausia uztikrinti asmenybiy ugdymg (-1,78), uzklasing veiklg (-1,47) bei
mokytojy kvalifikacijg (-1,4), maZiausiai svarbu uztikrinti virtualy mokymasi (-1,06) ir tévy
jitraukimg j bendrojo ugdymo mokykly veiklg (-1,15).

Trecioji grupé klausimy buvo skirta jvertinti, kaip tévai vertina atskiras bendrojo
ugdymo mokykly savybes: buvo prasoma, kad tévai teiginius jvertinty nuo 1 iki 7 (1 —

visiSkai pritariu, 7 — visiSkai nepritariu) (12 lentelé).

12 lentelé. Bendrojo ugdymo mokykly savybiy vertinimas (sudaryta autorés,

remiantis pagrindinio tyrimo duomenimis)

Vidurkis Standartinis
nuokrypis
Mokytojy kvalifikacija 2,20 1,534
Aiski vizija 2,32 1,567
Nuolatinis tobul¢jimas 2,36 1,494
Bendruomeneés susitikimai 2,44 1,531
Mokiniy pazangos vertinimas 2,49 1,854
Savivaldos skatinimas 2,49 1,649
Saugumas mokykloje 2,49 1,832
Darbuotojy motyvacija ir pozityvumas 2,50 1,628
Bendry projekty jgyvendinimas 2,53 1,581
Tévy jtraukimas 2,58 1,725
Grjztamasis rySys 2,61 1,703
Individualus pasiekimy vertinimas 2,64 1,808
Iniciatyvy skatinimas 2,68 1,773
Asmenybiy ugdymas 2,68 1,781
Mokymas pritaikyti Zinias praktikoje 2,71 1,694
Tévy jtraukimas } sprendimy priémimo procesa 2,74 1,678
Mokytojy bendradarbiavimas 2,75 1,697
Siuolaikiniy metody taikymas 2,86 1,808
Stimuliuojanti aplinka 2,86 1,808
Patirtinis mokymasis 2,95 1,875
Uzklasiné veikla 2,97 1,806
Ugdymo metody individualizavimas 2,97 1,806
,,Klasé be sieny“ 3,00 1,883
Virtualus mokymasis 3,24 1,952

47



Tai parodé, kad bendrojo ugdymo mokykloje geriausiai vertinamos Sios savybés:

mokytojy kvalifikacija, aiSki vizija, nuolatinis mokytojy tobulé¢jimas ir bendruomenés

susitikimai. PrasCiausiai: virtualus mokymasis, ,.klasé be sieny®, uzklasiné veikla, ugdymo

metody individualizavimas.

Pries tolesn¢ duomeny analiz¢ buvo patikrinta, ar savybés yra tinkamai paskirstytos

pagal Geros mokyklos aspektus. Kiekvieno faktoriaus kintamyjy vertinimas parode¢, kad

savybés sugrupuotos tikslingai, t.y.:

1. Asmenybés tigtis: ¥2(6)=506,914, p=0.000, KMO=0.831, o R>0,3, MSA>0,5
2. Gyvenimas mokykloje: ¥2(6)= 345,442, p=0.000, KMO=0.805, o R>0,3, MSA>0,5

3. Ugdymasis (mokymasis) / ugdymas (mokymas): y2(6)=
KMO0=0.849, 0 R>0,3, MSA>0,5

399,059, p=0.000,

4. Darbuotojai: ¥2(3)= 337,593, p=0.000, KMO=0.761, 0 R>0,3, MSA>0,5

5. Mokyklos bendruomené: y2(3)= 285,271, p=0.000, KMO=0.755, o R>0,3, MSA>0,5
6. Mokymosi aplinka: ¥2(3)= 190,964, p=0.000, KMO=0.669, o R>0,3, MSA>0,5
7. Lyderysté ir vadyba: y2(3)= 344,682, p=0.000, KMO=0.733, o R>0,3, MSA>0,5

Taip pat buvo jvertintas skalés patikimumas, jvertinant kiekvieno faktoriaus savybiy

vidinj suderinamuma (13 lentelé).

13 lentelé. Kintamyjy vidinis suderinamumas (sudaryta autorés, remiantis pagrindinio

tyrimo rezultatais)

Kintamieji Cronbach Alpha
Asmenybiy ugdymas; mokymas pritaikyti zinias praktikoje; individualus | a=0.935, a>0.5
pasiekimy vertinimas; mokiniy pazangos vertinimas.
Uzklasiné veikla, saugumas mokykloje; tévy jtraukimas, savivaldos | =0.891, a>0.5
skatinimas
Ugdymo metody individualizavimas; S$iuolaikiniy metody taikymas; | 0=0.914, 0>0.5
griZtamasis rySys; patirtinis mokymasis
Mokytojuy kvalifikacija; nuolatinis tobul¢jimas; darbuotojy motyvacija ir | @=0.926, a>0.5
pozityvumas
Mokytojy bendradarbiavimas; bendruomenés susitikimai; 0=0.907, 0>0.5
bendry projekty jgyvendinimas;
»Klasé be sieny”; stimuliuojanti aplinka; virtualus mokymasis; 0=0.835, a>0.5
Aiski vizija; tévy jtraukimas j sprendimy priémimo procesa, iniciatyvy | a =0.920, 0>0.5

skatinimas
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Cronbach Alpha rezultatai patvirtino zvalgomojo tyrimo iSvada, kad apklausos
instrumentas yra patikimas.

Geros mokyklos vertinamas pagal aspektus pasiskirsto sekanciai: asmenybés figtis —
2,63, gyvenimas mokykloje — 2,38, ugdymas (mokymas) / ugdymasis (mokymasis) — 2,82,
darbuotojai — 2,35, bendruomené — 2,57, mokymosi aplinka — 3,03, lyderysté — 2,58. Kuo
didesnis vertinimo vidurkis, tuo vertina blogiau. Tai i§ esmés sutampa su atskiry savybiy
vertinimu, nes prasciausiai vertintoS savybés priklauso prasciausiai vertinantiems aspektams.

Taip pat buvo nuspresta patikrinti, ar yra rySys tarp bendrojo ugdymo mokyklos ir jos

apsekty vertinimo (14 lentelé).

14 lentelé. RySio tarp bendrojo ugdymo mokykly ir aspekty vertinimo (sudaryta autorés,

remiantis pagrindinio tyrimo rezultatais)

Rysys
Asmenybés tigtis ir mokyklos Teigiamas, silpnas,
vertinimas R=0,301, p=0,000
Gyvenimas mokykloje ir mokyklos Teigiamas, silpnas,
vertinimas R=0,289, p=0,000
Ugdymas / mokymas ir mokyklos Teigiamas, silpnas,
vertinimas R=0,244, p=0,003

Teigiamas, silpnas,

Darbuotojai ir mokyklos vertinimas
R=0,297, p=0,000

Bendruomené ir mokyklos Teigiamas, silpnas,
vertinimas R=0,281, p=0,001
Mokymosi aplinka ir mokyklos Teigiamas, silpnas,
vertinimas R=0,227, p=0,006

Teigiamas, silpnas,

Lyderysté ir mokyklos vertinimas
R=0,234, p=0,005

Pirsono koeficientas parodé, kad statistiskai reikSmingas rySys tarp aspekty ir mokyklos
vertinimo yra, taciau silpnas. Teigiamas rySys parodo, kad kuo geriau vertinamas tam tikras
aspektas, tuo geriau vertinama mokykla ir atvirks$¢iai. Didziausias koeficientas — asmenybés

tgties, maZiausias — lyderysteés.
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Taip pat egzistuoja statistiSkai reikSmingas rySys tarp aspekty vertinimo (p<0,05).
Aspekty koreliacijos lentel¢je pateiktas Pirsono koreliacijos koeficientas parodo rysio
stiprumg (15 lentel¢). Kuo tamsesné spalva — tuo stipresnis rySys. Koeficientai, kuriy reikSmé

nuo 0,6-0,79 rodo, kad rySys yra stiprus, nuo 0,8-0,99 — labai stiprus.

15 lentelé. Aspekty Koreliacijos lentelé (sudaryta autorés, remiantis pagrindinio tyrimo

rezultatais)

=
3 22 | S | & £ = o
£. | ES | 82| ¢ E | és | %
S - c = c I
o b S o > < = s = )
£ 5 z < S5 2 = S 2 4
< OE | DOFE 8 g > ke
[==]
Asmenybés 0745 | 0801 | 0699 | 0682 | 0695 | 0,686
ugtis
Ugdymas / 0801 | 0,797 0794 | 0833 | 0814 | 0801
mokymas
Gyvenimas 0,745 0797 | 0802 | 0817 0,68 0,852
mokykloje
Darbuotojai 0699 | 0802 | 0794 0804 | 0672 | 0768
Mokymosi 0,695 0,68 0814 | 0672 | 0,763 0,751
aplinka
Lyderysté 0686 | 0852 | 0801 | 0768 | 0788 | 0,751
Bendruomené | 0682 | 0817 | 0833 | 0804 0763 | 0,788

Matoma, kad didziausias koeficientas yra tarp darbuotojy ir gyvenimo mokykloje

vertinimo. MaZiausias — darbuotojy ir mokymosi aplinkos.

Remiantis tyrimo rezultatais galima priimti sprendimus dél paslaugy tobulinimo
galimybiy: savybiy ir aspekty vertinimas leidZia matyti, kurias savybes reikia tobulinti, o

savybiy priskyrimas Kano kategorijoms leidzia jas prioretizuoti.
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3.4. Bendrojo ugdymo mokykly teikiamy paslaugy tobulinimo galimybés

Atliktas tyrimas parodé, kad respondentai linkg neigiamai vertinti bendrojo ugdymo
mokykla, kurig lanko jy vaikas (-ai. Buvo i$siaiskinta, kaip paslaugos savybés pasiskirsto j
Kano kategorijas. Remiantis tyrimo rezultatais buvo iSskirtos savybés, kurios turi buti

patobulintos.

13 paveiksle pavaizduoti 3 pagrindiniai aspektai, salygojantys tévy pasitenkinimg bei ji
apibiidinandios savybés. Zalia spalva pavaizduotos privalomos kokybés savybés, mélyna —
vienmatés. Kuo rySkesné spalva tuo klienty pasitenkinimo ir nepasitenkinimo koeficienty

skirtumas didesnis.

TEVU
PASITENKINIMAS

aplinka ugdymasis (mokymasis) mokykloje

/l\
-

13 pav. Tévy pasitenkinimg salygojancios bendrojo ugdymo paslaugy savybés (sudaryta

Mokymosi Ugdymas (mokymas) / } Gyvenimas

~
/

Virtualus mokymasis
,,Klasé be sieny‘
Stimuliuojanti aplinka
Ugdymo metody
individualizavimas

=
&

autorés remiantis pagrindinio tyrimo duomenimis)



Ivertinus esamg padét], bendrojo ugdymo jstaiga turi priimti sprendimus dél paslaugy

tobulinimo.

Pirmiausia turi biiti patobulintas: patirtinis mokymasis ir $iuolaikiniy metody taikymas.
Sios savybés atspindi Geros mokyklos bruoza ir pagrinding bendrojo ugdymo mokykly
teikiamg paslaugg — ugdymg. Tévams yra svarbu, kad vaikai mokytysi tyrinédami,
eksperimentuodami, naudotysi Siuolaikinémis technologijomis. Bendrojo ugdymo mokykla,
prie§ priimdama sprendimus, turéty perziaréti ir jvertinti mokyklos ugdymo planus. Siekiant
patikrinti, kokius metodus mokytojai taiko pamoky metu, tikty Gemba metodas. Vadovas
stebéty mokymo procesa, i$siaiskinty, kodél mokytojas taiko vienus ar kitus metodus, pateikty
rekomendacijas. Mokytojai turéty skirti daugiau laiko paciy mokiniy aktyviai veiklai
pamokos metu bei tiriamosioms uzduotims. Mokytojams rekomenduojama naudoti
Siuolaikines technologijas: pereiti nuo raSymo ant lentos prie skaidriy demonstravimo,

interaktyviy lenty, mikrokompiuteriy naudojimo ir pan.

Siekiant padidinti tévy pasitenkinima, bendrojo ugdymo mokyklai geriausia pasirinkti
»klasés be dieny*“ arba dar vadinamos ,,mokyklos be sieny* strategija, kuomet ugdomosios
veiklos neapsiriboja uzimtumu pamoky metu uzdaruose kabinetuose. Mokykla gali pritaikyti
mokyklos koridorius, tus¢ias erdves, kiemg mokymuisi, jrengiant tam tikros veiklos
kampelius, pavyzdziui, Siltnamj kieme, kur vaikai galéty auginti augalus. Taip pat mokyklai
rekomenduojama dalj ugdymo tiksly jgyvendinti ne mokyklos patalpose, o vykdyti

edukacines iSvykas su aktyvia, pazintine veikla.

Stimuliuojanti aplinka yra labai susijusi su prie§ tai buvusia ,,klasés be sieny“ savybe.
Vaikus supanti aplinka turi biiti naudinga mokymuisi, tai uztikrinti padéty vizualiné vadyba.
Mokykla gali naudoti tokias priemones kaip lentos, plakatai. Jaunesnése klasése mokytis
galéty padéti uzraSai, spalvos. Mokinj supant aplinka turéty padéti mokytis, o ne blaskyti,

todél bendrojo ugdymo mokykla turéty gerai jvertinti aplinkui mokinj esancius daiktus.

Aktuali tévams savybé — virtualus mokymas, tokj poreikj galima biity paaiSkinti noru,
kad vaikas neatsilikty nuo bendraklasiy, kai serga ar norint, kad vaikui biity suteikta galimybé
papildomai mokytis. Jau yra mokykly, kurios pasitelkusios informacines technologijas
naudoja nuotolinj mokyma (pvz. Vilniaus Ozo gimnazija). Dazniausiai tai naudojama |
uzsien] iSvykusiy asmeny, sportininky ir suaugusiy asmeny mokyme. Virtualy mokyma
rekomenduotina taikyti visoms bendrojo ugdymo mokykloms pagal galimybe uztikrinant
sirgusiy, mokymosi sunkumy turin€iy ar iSvykusiy mokiniy mokymg. Tai nereikalauja ir
dideliy investicijy, nes daugelis mokykly turi kompiuterines priemones, mokiniai dazniausiai

taip pat.
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Bendrojo ugdymo mokykly vadovams rekomenduojama skatinti pedagogus
individualizuoti ugdymo metodus. Mokiniai gali ty paciy ugdymo tiksly pasiekti skirtingais
buidais (metodais), o galimybé pasiekti turi biiti maksimaliai prieinama visiems, atsizvelgiant |

kiekvieno mokinio ypatybes. Tam reikalinga kiekvieno mokinio analizé (pazinimas).

Uzklasinés veiklos gerinimas tévams yra itin svarbus (dél skirtumo tarp klienty
pasitenkinimo ir nepasitenkinimo koeficienty). Tai galima paaiSkinti tévy nepatogumy, kai
mokiniams pamokos baigiasi anksc¢iau nei tévams darbas. Tai ypatingai biidinga jaunesnio
amziaus klasése. Bendrojo ugdymo mokykloms rekomenduotina ugdyti kiirybinga,
visapusiS$kg asmenybg, neapsiribojant dalykinémis kompetencijomis. Pastarosioms gilinti ir
nedalykiniams gebé¢jimams ugdyti rekomenduojamas neformalus ugdymas (uzklasiné veikla).
Sioji gali bati skirta turiningam laisvalaikiui (vaiky uzimtumui) gabiy vaiky ir mokiniy,
norin¢iy daugiau pagilintam ugdymui, mokiniy organizaciniams ir kiirybiniams geb¢jimams
ugdyti(s). Dalj papildomy pamoky, konsultacijy, kuriose i§ esmés taikomi tradiciniai
(formaliojo ugdymo) metodai vertéty pakeisti uzklasinés veiklos uzsiémimais, laboratoriniais

darbais, edukacinémis iSvykomis.

Siekiant patobulinti bendrojo ugdymo mokyklos veikla organizacijai rekomenduojama
sugretinimo metodika. Tai padéty jdiegti kity mokykly gerasias praktikas. Svarbu, kad
bendrojo ugdymo jstaiga sudaryty tobulinimo plang numatydama tikslus, matavimo rodiklius,
terminus ir atsakingus asmenis. Idiegus patobulinimas biitina jy stebésena, koregavimas ir

tobulinimas.
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ISVADOS IR PASIULYMAI

1. I$nagrinéjus bendrojo ugdymo mokykly veiklos sritis ir teikiamas paslaugas galima
teigti, kad pagrindiné bendrojo ugdymo, kuris apima pradinj, pagrindinj ir vidurinj
ugdyma, mokykly veikla yra ugdymas. Ugdyma galima laikyti paslauga, nes jis
atitinka pagrindines paslaugos savybes: neapCiuopiamumg, heterogeniskuma,
vartotojy dalyvavimg, nekaupimg ir neperduodamumg. Egzistuoja ir papildomos
paslaugos, kurias galima skirstyti j edukacines ir socialines. Paslaugos tiekéju galima
laikyti bendrojo ugdymo mokykla, o klientu — tévus, mokinius ir mokytojus.

2. I8analizavus mokslininky pateikiamas $vietimo sampratas galima teigti, kad Lietuvoje
egzistuojanti Svietimo samprata labiausiai atitinka Ekonominio bendradarbiavimo ir
plétros organizacijos pasiiilyta kokybés sampraty, grista gamybiniu modeliu. Tai
patvirtina Geros mokyklos koncepcijos aspektai ir bruozai. Sistemoje indéliu galima
laikyti darbuotojus ir mokyklos darbuotojus, procesais — ugdymasi (mokymasi),
ugdyma (mokyma) bei gyvenimg mokykloje, rezultatais — asmenybés tigti. Tuo tarpu
kontekstas — lyderysté ir vadyba bei ugdymo(si) aplinka.

3. ISnagrinéjus mokslinius darbus apie Svietimo mokyklos vertinimg galima teigti, kad
vertinimas gali biiti iSorinis arba vidinis. Organizacija gali pati jsivertinti savo veikla,
bet Lietuvoje egzistuoja ir privalomas iSorinis vertinimas, kurio tikslas — uztikrinti
kokybe, taciau jis yra formalus, néra vertinama bendrojo ugdymo mokykly veikla.
Vertinimas priklauso ne tik nuo to, kas jj vertina, bet ir | kg yra orientuota: vartotoja,
paslaugos teikimg ir visg sistemg. | vartotojus orientuoti tyrimai apima likes¢iy bei
pasitenkinimo tyrimus. Paslaugy teikimo proceso tyrimai dazniausiai skirti ugdymo
(mokymo) / ugdymosi (mokymosi) procesams jvertinti. Tokio tipo tyrimai yra
sudétingi, nes reikia jvertinti, kaip bendrojo ugdymo mokykly indélis
transformuojamas ] rezultatg. Visos Svietimo sistemos tyrimai dazniausiai atlieckami
valstybiniy institucijy, kurios vykdo nuolatinj stebéjima, tokie tyrimai reikalauja daug
finansiniy ir ZmogiSkyjy iStekliy. D¢l Sios priezasties magistro darbe buvo pasirinkta
nagrinéti pasitenkinimo vertinimg.

4. Klienty pasitenkinimui matuoti naudojamas Kano modelis. Sis modelis leidzia
jvertinti, kokias kokybés savybes turi turéti paslauga, kad patenkinty kliento poreikius.
Kano modelio pagalba yra vertinamas konkretaus produkto / paslaugos vartotojy

pasitenkinimas ar nepasitenkinimas. Paslaugos savybés yra priskiriamos ] kokybés
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kategorijas: patrauklig, vienmate, privalomaja, privalomaja, neutralig ir atvirksting.
Kiekviena kokybés kategorija turi skirtingg rySj su klienty pasitenkinimu ir
nepasitenkinimu. Svarbiausia yra uztikrinti privalomos kokybés reikalavimus, nes jy
neuztikrinimas salygoja didelj nepasitenkinima. Sis modelis dazniausia naudojamas
privaciame versle. Galima rasti Kano modelio naudojimo, vertinant Svietimo
organizacijas, pavyzdziy, t.y. tiriant aukStojo mokslo studenty lukescius, siekiant
pritraukti daugiau studenty; jvertinant vaiky darzeliy paslaugy kokybe tévy atzvilgiu.
Funkciniy ir disfunkciniy klausimy pagalba aiSkinamasi ne kaip klientai suvokia, o
kaip jauciasi konkrec¢iu klausimu. Todél siekiant iSsiaiSkinti kliento poziiirj j bendrojo
ugdymy mokykly kokybe, emociniai aspektai gali biiti naudingi ir reikSmingi.
Zvalgomasis tyrimas atskleide, kad néra rySio tarp bendrojo ugdymo mokyklos
vertinimo bei lyties, amziaus ir i$silavinimo. Didzioji dalis respondenty mokykla
vertina teigiamai. Buvo atlikta faktoring analiz¢ kiekvienam Geros mokyklos
konspektui, taip pat jvertinta Cronbach Alpha reikSmé¢ dél Sios priezasties i
klausimyno buvo pasalinti S$ie teiginiai ,,Mokinys igyja tik teorines zinias®,
»Mokykloje egzistuoja patyCios®, ,,Mokymo(si) laikas yra lankstus (sujungtos
pamokos, teminés savaités ir pan.)®, ,,Mokykloje dirba tik vyresnés kartos mokytojai®,
»Mokiniai mokosi grupelése®, ,,Mokykla yra atvira vietinéms bendruomenéms®,
»Mokykloje istekliai néra paskirstomi veiksmingai ir ekonomiskai. Atlikta analizé
parodé, kad tyrimo instrumentas su likusiais teiginiais gali biiti naudojamas
pagrindiniame magistro darbo tyrime.

Pagrindinio tyrimo duomenys patvirtino Zvalgomojo tyrimo iSvada, kad statistiSkai
reikSmingo skirtumo tarp vertinimo ir kity kintamyjy, lyties, amziaus, iSsilavinimo,
néra. Taip pat paaiskéjo, kad néra statistiSkai reik§mingo skirtumo tarp mokyklos tipo
ir kelintoje klaséje mokosi vaikas. Beveik pusé respondenty nurodé, kad bendrojo
ugdymo mokyklg vertina neigiamai. Pagal vertinimo lentele, suskirséius savybes j
kategorijas paaiskéjo, kad dauguma savybiy priskiriama Privalomai kokybei. Taciau
ivertinus klienty pasitenkinimo ir nepasitenkino koeficientus ir nubraizius Klienty
pasitenkinimo koeficienty diagrama paaiskéjo, kad ne visos savybés pasiskirtos
tinkamai, todél aiSki vizija buvo perkelta i§ vienmatés j privalomg kokybe. O
asmenybiy ugdymas i§ privalomos j vienmat¢ kokybés kategorijg. Vienamtei kokybeés
kategorijai taip pat buvo priskirtos tokios savybés kaip mokiniy paZzangos vertinimas ir
uzklasiné veikla. Skirtumas tarp pasitenkinimo ir nepasitenkinimo koeficienty parode,
kad svarbiausia — wuztikrinti asmenybiy ugdyma, uzklasing veiklg, mokytojy

kvalifikacija. Maziausiai svarbu — virtualy mokymasi bei tévy jtraukimg j bendrojo
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ugdymo mokykly veiklg. Tyrimas parodé, kad tévai geriausiai vertina mokytojy
kvalifikacija, vizija, nuolatinj mokytojy tobul¢jimg ir bendruomenés susitikimus.
Prasciausiai — virtualy mokymasi, ,klasés be sieny™ savybe, uzklasing veiklg bei
ugdymo metody individualizavimg. Tyrimas atskleidé, kad paslaugos savybés j Geros
mokyklos aspektus priskirtas tinkamai. Tarp jy vertinimo ir bendrojo ugdymo
paslaugy rySys yra teigiamas, bet silpnas. Taciau buvo nustatyta, kad rySys tarp atskiry
aspekty yra stiprus. Kuo geriau vertinamas vienas aspektas, tuo geriau vertinamas
Kitas. Didziausias koeficientas tarp darbuotojy ir gyvenimo mokykloje vertinimo.

Vadovaujantis taisykle, kad pirmiausia turi biiti iSpildomos privalomos kokybés
savybés, tada vienmatés, patraukliosios ir neutralios savybes bei atsizvelgiant j klienty
pasitenkinimo bei nepasitenkinimo koeficientus, bendrojo ugdymo mokykla,
norédama patobulinti teikiamas paslaugas, paslaugy savybes turi prioretizuoti
sekanciai: patirtinis mokymas ir Siuolaikiniy metody taikymas, ,.klasés be sieny*
savybé ir stimuliuojanti aplinka, virtualus mokymas ir ugdymo metody

individualizavimas bei uzklasiné veikla.

PASIULYMAI

1) Bendrojo ugdymo mokykloms rekomenduojama perzitréti ugdymo planus,
atkreipiant démesj ] patirtinio mokymosi metody taikyma, Siuolaikiniy technologijy
naudojima, individualizuoty ugdymo metody taikyma. Tai jvertinti padéty ir Gemba
metodas.

2) Taip pat sitiloma naudoti ,,mokyklos be sieny* strategija, veiklas perkeliant i§ klasiy
1 kitas erdves.

3) Stimuliuojanéia aplinka padéty uztikrinti vizualinés vadybos metody taikymas.
Svarbu jvertinti mokinj supancig aplinka: paSalinti daiktus, priemones, kurios trukdo
mokytis.

4) Bendrojo ugdymo mokyklos turéty atkreipti démesj j sitilomg uzklasing veikla, nes
skirtumas tarp klienty pasitenkinimo ir nepasitenkinimo koeficienty yra didelis. Be
to, S§i savybé priskirta vienmatei kokybei, jos realizavimas padidins tévy
pasitenkinimg, o neuZztikrinimas salygos didesnj nepasitenkinimag.

5) Bendrojo ugdymo mokykla turéty nusimatyti tobulinimo plana: identifikuoti tikslus,
priemones, terminus, atsakingus asmenis. Jgyvendinus plang, jvertinti situacijg ir

priimti tolimesnius sprendimus.
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TOLIMESNES TYRIMO KRYPTYS:

1. Jvertinti kity bendrojo ugdymo mokykly klienty, t.y. mokiniy, mokytojuy,
pasitenkinimg bendrojo ugdymo mokykly teikiamomis paslaugomis.

2. Atlikti tyrimg ir privaciose ugdymo mokyklose, gautus rezultatus palyginti
tarpusavyje.

3. Remiantis sudarytu tyrimo klausimynu atlikti atvejo analizes atskirose
bendrojo ugdymo mokyklose. Tai padéty tiksliau jvertinti situacijg. To
pasekoje buty galima parengti individualias rekomendacijas bendrojo ugdymo

istaigoms.
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SANTRAUKA

64 puslapiai, 15 lentelés, 13 paveikslai, 50 literattiros Saltiniy nuorodos.

Magistro darbo tikslas — jvertinti bendrojo ugdymo mokykly teikiamy paslaugy kokybe.

Magistro darbg sudaro trys pagrindinés dalys: literatiiros analiz¢, tyrimo metodologija ir

tyrimo rezultatai, iSvados ir rekomendacijos.

Darbe analizuota moksliné literatiira apie bendrojo ugdymo organizacijy teikiamas
paslaugas, Svietimo kokybés sampratg bei teikiamy paslaugy vertinimg. Taip pat analizuoti

Kano modelio teoriniai aspektai bei metodikos taikymo galimybés Svietimo sektoriuje.

Remiantis literatiiros analize buvo parengta tyrimo metodologija. Buvo nuspresta atlikti
zvalgomajj tyrima, kurio tikslas — patikrinti sukurto instrumento tinkamumga ir patikimuma.
Remiantis Chi kvadratu ir faktorine analize buvo pakoreguotas pagrindinio tyrimo
klausimynas. Tyrimo metu Geros mokyklos savybés buvo paskirstytos j kokybés kategorijas.
Daugiausiai savybiy priklauso privalomai kategorijai, tik 3 vienmatei — asmenybiy ugdymas,
mokiniy pazangos vertinimas ir uZzklasiné veikla. Didziausig jtaka pasitenkinimui turi
asmenybiy ugdymas, uzklasiné veikla, maziausiai — virtualus mokymasis bei tévy jtraukimas
1 bendrojo ugdymo mokyklos veiklg. Buvo nustatyta, kad tévai labiausiai patenkinti mokytojy

kvalifikacija, mokyklos vizija, o pras¢iausiai - virtualiu mokymuosi, ,,klasés be sieny* savybe.

Atsizvelgiant ] tévy pasitenkinimg, savybés kokybés kategorijg ir pasitenkinimo

koeficienta buvo pasitilytos rekomendacijos bendrojo ugdymo mokykloms.

ReikSminiai ZodZiai: bendrojo ugdymo mokyklos, paslaugy kokybés vertinimas, Kano

modelis, kokybés kategorijos, pasitenkinimas, geros mokyklos koncepcija
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SUMMARY

64 pages, 15 charts, 13 pictures, 50 references.

The main aim of this thesis is to evaluate service quality of general education schools.

The work consists of three main parts: the analysis of literature, methodology and

results of research, conclusions and recommendations.

Scientific literature analysis reviews the services provided by general education schools,
the concept of education quality and service quality assessment. Also theoretical aspects of

Kano model and methodology application in education sector were analysed.

Based on the literature analysis, a research methodology was developed. In order to
verify questionnaire reliability author decided to carry out pilot research. According to Chi-
square and factor analysis, the main study questionnaire was corrected. The results were
processed by Kano quality categories table. It shows that most of the features belong to Must-
be Quality, just 3 belong to One-dimensional Quality — personal development, student
progress assessment and after-school activities. Greatest impact on satisfaction has personal
development, after-school activities and parents’ involvement in general education schools’
activities. It was found that parents are most satisfied with teachers’ qualification, the vision

of the school, and at least — virtual learning, “class without borders” feature.

According to parents’ satisfaction, quality category of feature and satisfactions

coefficients were suggested recommendations for general education schools.

Key words: general education schools, service quality assessment, Kano model, quality

categories, satisfaction, Good school conception.
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PRIEDAI

1 priedas. Zvalgomojo tyrimo anketa

1. Ar turite mokyklinio amzZiaus vaiky?
Taip
Ne

2. Kurioje klaséje mokosi Jiisy vaikas?

Pastaba: Jei turite daugiau nei vieng vaika, kurie lanko tg pacig ugdymo jstaiga, praSome
atsakyti tik apie jaunesnjjj vaika. Jei lanko skirtingas ugdymo jstaigas - apie kiekviena
atskirai, pildant anketg dar karta.

1 klaséje

2 klas¢je

3 klas¢je

4 klas¢je

5 klaseje

6 klas¢je

7 klas¢je

8 klasé¢je

9 klasé¢je

10 klaseje

11 klaseje

12 klaséje

3.Kaip vertinate ugdymo jstaiga, kurioje mokosi Jusy vaikas?
Teigiamai
Patenkinamai

Neigiamai
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4. Kokio tipo ugdymo jstaigoje mokosi Jiisy vaikas?
Pradinéje mokykloje (1-4 Kkl.)

Progimnazijoje (1-8 kl.)

Pagrindinéje mokykloje (1-10 kl.)

Gimnazijoje (9-12 kl.)

Ilgojoje gimnazijoje (1-12 kl.)

5. Ar pritariate pateiktiems teiginiams apie mokykla, kurig lanko Jisy vaikas? (1 — visiskai

sutinku, 2 — nesutinku, 3 — nei sutinku, nei nesutinku, 4 — sutinku, 5 visiSkai sutinku)

Mokytojas vaikus ugdo kaip asmenybes Mokinys jgyja tik teorines Zinias

Mokinys mokomas zinias pritaikyti praktikoje

Mokiniy pasiekimai vertinami individualiai, atsizvelgiant i vaiko gebéjimus Mokykla mane
supazindina su mokinio pazanga (per tam tikrg laikg pasiektg lygi) Mokykloje vyksta biureliai,
akcijos, talkos ir pramogos

Mokykla uztikrina, kad vaikas jaustysi saugus Mokykloje egzistuoja patycios

I mokyklos gyvenimga jtraukiami tévai

Mokiniai skatinami dalyvauti mokyklos savivaldoje

Ugdymo metodai yra pritaikyti prie kiekvieno mokinio poreikiy Pamokose naudojamos
Siuolaikinés technologijos

Mokykloje egzistuoja griztamasis rysis tarp mokytojo ir mokinio Mokiniai mokosi tyrinéjant,
eksperimentuojant ir pan.

Mokymo(si) laikas yra lankstus (sujungtos pamokos, teminés savaités ir pan.) Mokytojai yra
kvalifikuoti

Mokytojai nuolatos tobul¢ja

Mokykloje dirba tik vyresnés kartos mokytojai Mokyklos darbuotojai yra pozityvis ir
motyvuoti

Mokytojai tarpusavyje bendradarbiauja, veda integruotas pamokas Mokykloje periodiskai
vyksta mokyklos bendruomenés susitikimai Mokykla kartu su kitomis jstaigomis jgyvendina
bendrus projektus Mokykla yra atvira vietinémis bendruomenéms

Mokymui pritaikytos kitos mokyklos teritorijos (koridoriai, kiemas ir pan.) Klasés aplinka
stimuliuoja ugdymasi (spalvos, knygos, garsai ir t.t.) Mokymasis vyksta ir virtualioje
aplinkoje

Mokiniai mokosi grupelése

Mokykla turi aiSkia vizija
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Mokykloje tévai yra jtraukiami priimant sprendimus Mokykloje skatinamos iniciatyvos
Mokykloje istekliai paskirstomi veiksmingai ir ekonomiskai

6. Jusy lytis?

Vyras

Moteris

7. Jusy amzius?

8. Jusy iSsilavinimas?

Pagrindinis i$silavinimas

Vidurinis i$silavinimas

Profesiné kvalifikacija

Aukstesnysis (dabar - aukstasis koleginis) iSsilavinimas
Nebaigtas aukStesnysis (dabar - aukStasis koleginis) i8silavinimas
Bakalauro laipsnis

Magistro laipsnis

Aukstesnis nei magistro laipsnis

Kita
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2 priedas. Magistro darbo autorinio tyrimo anketa

1.Ar turite mokyklinio amziaus vaiky?
Taip
Ne

2. Kurioje klaséje mokosi Jiisy vaikas?

Pastaba: Jei turite daugiau nei vieng vaika, kurie lanko tg pacig ugdymo jstaiga, praSome
atsakyti tik apie jaunesnjji vaikg. Jei lanko skirtingas ugdymo jstaigas - apie kiekvieng
atskirai, pildant anketg dar karta.

1 klaséje

2 klas¢je

3 klas¢je

4 klas¢je

5 klas¢je

6 klas¢je

7 klaséje

8 klas¢je

9 klas¢je

10 klaseje

11 klas¢je

12 klaséje

3. Kokio tipo ugdymo jstaigoje mokosi Jusy vaikas?
Pradinéje mokykloje (1-4 Kkl.)

Progimnazijoje (1-8 kl.)

Pagrindinéje mokykloje (1-10 kl.)

Gimnazijoje (9-12 kl.)

Ilgojoje gimnazijoje (1-12 kl.)

4. Kokiame mieste / rajone mokosi vaikas?

5. Kaip vertinate ugdymo jstaiga, kurioje mokosi Jusy vaikas?

Labiau teigiamai
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Teigiamai
Nei teigiamai nei neigiamai
Labiau neigiamai

Neigiamai

5.Kaip Jus jauciatés, kai mokykloje, kurig lanko Jiisy vaikas (1 — man tai patinka; 2 — taip ir
turéty biti; 3 — man tai néra svarbu; 4 — man biity priimtina, jei taip biity; 5 — man bity

nepriimta, jei taip bty)

Mokytas Jiisy vaika ugdo kaip asmenybe
Mokytojas Jusy vaiko neugdo kaip asmenybés

Mokinys mokomas zinias pritaikyti praktikoje

Mokinys néra mokomas zinias pritaikyti praktikoje

Pasiekimai vertinami individualiai, atsizvelgiant  vaiko geb&jimus

Pasiekimai néra vertinami individualiai, neatsizvelgiama j vaiko geb¢jimus

Mokykla mane supazindina su mokinio pazanga (per tam tikrg laikg pasiekta lygj)
Mokykla mangs nesupaZindina su mokinio pazanga (per tam tikrg laikg pasiekta lygi)

Mokykloje vyksta bureliai, akcijos, talkos ir pramogos

Mokykloje nevyksta biireliai, akcijos, talkos ir pramogos

Mokykla uZtikrina, kad vaikas jaustysi saugus

Mokykla neuztikrina, kad vaikas jaustysi saugus

I mokyklos gyvenimga jtraukiami tévai

I mokyklos gyvenima tévai néra jtraukiami

Mokiniai skatinami dalyvauti mokyklos savivaldoje

Mokiniai néra skatinami dalyvauti mokyklos savivaldoje

Ugdymo metodai yra pritaikyti prie kiekvieno mokinio poreikiy

Ugdymo metodai néra pritaikyti prie kiekvieno mokinio poreikiy
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Pamokose naudojamos $iuolaikinés technologijos

Pamokose néra naudojamos Siuolaikinés technologijos

Mokykloje egzistuoja grjZztamasis rysis tarp mokytojo ir tévy

Mokykloje neegzistuoja grjztamasis rysis tarp mokytojo ir tévy

Mokiniai mokosi tyrinéjant, eksperimentuojant ir pan.

Mokiniai nesimoko tyrinéjant, eksperimentuojant ir pan.

Mokytojai yra kvalifikuoti
Mokytojai néra kvalifikuoti

Mokytojai periodiskai dalyvauja tobulinimosi kursuose

Mokytojai periodiskai nedalyvauja tobulinimosi kursuose

Mokyklos darbuotojai yra pozityviis ir motyvuoti
Mokyklos darbuotojai néra pozityviis ir motyvuoti

Mokytojai tarpusavyje bendradarbiauja, veda integruotas pamokas

Mokytojai tarpusavyje nebendradarbiauja, neveda integruoty pamoky

Mokykloje periodiskai vyksta mokyklos bendruomenés susitikimai

Mokykloje periodiskai nevyksta mokyklos bendruomenés susitikimai

Mokykla kartu su kitomis jstaigomis jgyvendina bendrus projektus
Mokykla kartu su kitomis jstaigomis nejgyvendina bendry projekty

Mokymui pritaikytos kitos mokyklos teritorijos (koridoriai, kiemas ir pan.)

Mokymui néra pritaikytos kitos mokyklos teritorijos (koridoriai, kiemas ir pan.)

Klasés aplinka stimuliuoja ugdymasi (spalvos, knygos, garsai ir t.t.)

Klasés aplinka nestimuliuoja ugdymosi (spalvomis, knygomis, garsais ir t.t.)

Mokymasis vyksta ir virtualioje aplinkoje
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Mokymasis nevyksta virtualioje aplinkoje

Mokykla turi aisSkia vizija

Mokykla neturi aiskios vizijos

Mokykloje tévai yra jtraukiami priimant sprendimus

Mokykloje tévai néra jtraukiami priimant sprendimus

Mokykloje skatinamos tévy iniciatyvos

Mokykloje néra skatinamos tévy iniciatyvos

6. Ivertinkite ar mokykloje, kurig lanko Jusy vaikas: (1 — visiSkai pritariu, 7 — visiSkai

nepritariu)

Mokytas Jusy vaika ugdo kaip asmenybe

Mokinys mokomas zinias pritaikyti praktikoje

Pasiekimai vertinami individualiai, atsizvelgiant | vaiko geb&jimus
Mokykla mane supazindina su mokinio pazanga (per tam tikrg laika pasiekta lygj)
Mokykloje vyksta bureliai, akcijos, talkos ir pramogos

Mokykla uZtikrina, kad vaikas jaustysi saugus

I mokyklos gyvenimg jtraukiami tévai

Mokiniai skatinami dalyvauti mokyklos savivaldoje

Ugdymo metodai yra pritaikyti prie kiekvieno mokinio poreikiy

Pamokose naudojamos Siuolaikinés technologijos

Mokykloje egzistuoja griztamasis rySis tarp mokytojo ir tévy

Mokiniai mokosi tyrin¢jant, eksperimentuojant ir pan.

Mokytojai yra kvalifikuoti

Mokytojai periodiskai dalyvauja tobulinimosi kursuose

Mokyklos darbuotojai yra pozityvis ir motyvuoti

Mokytojai tarpusavyje bendradarbiauja, veda integruotas pamokas
Mokykloje periodiskai vyksta mokyklos bendruomenés susitikimai
Mokykla kartu su kitomis jstaigomis jgyvendina bendrus projektus
Mokymui pritaikytos kitos mokyklos teritorijos (koridoriai, kiemas ir pan.)

Klasés aplinka stimuliuoja ugdymasi (spalvos, knygos, garsai ir t.t.)
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Mokymasis vyksta ir virtualioje aplinkoje
Mokykla turi aiskig vizija
Mokykloje tévai yra jtraukiami priimant sprendimus

Mokykloje skatinamos iniciatyvos

7. Jasy lytis?

Vyras

Moteris

8. Jiisy amzius?

iki 35 m

nuo 36 iki 45 m.

nuo 46 m

9. Jusy i8silavinimas?
Vidurinis

Aukstesnysis

Aukstasis
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3 priedas. Kano kokybés kategoriju jvertinimo lentelé

Disfunkcinis klausimas

Paslaugos / produkto Man tai Taip ir turéty| Man tai néra M_E}n b'utu, Man_ b uty
poZymis patinka bati svarbu | Priimtina, | nepriimta,
jei taip buty | jei taip biity
Man tai patinka G P P P \Y
Taip ir turéty buti A N N N PR
Man tai néra A N N N PR
svarbu
Funkcinis | Man baty
klausimas | priimtina, jei taip A N N G PR
bty
Man biity
nepriimta, jei taip A A A A G
bty
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