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Santrauka. Straipsnyje analizuojama $vietimo organizacijy teikiamy paslaugy kokybé. Démesys skiriamas paslaugy kokybés
valdymo teorijai, kuri sudaro prielaidas pagrjsti $vietimo paslaugas kaip procesa, analizuoti jo etapus, turinj ir aplinkos —
vartotojy (jy poreikiy, likesciy) - jtakg paslaugy kokybei. Svietimo organizacijy paslaugos gali biiti traktuojamos kaip pa-
galba vartotojui, kai paslaugos teikéjas kryptingai pasirenka pritaikyti vartotojui priklausantj produkta. Taikant socialinj
konstruktyvizma, $vietimo paslaugos kokybés valdymas grindziamas tiekéjy ir vartotojy pozitiriais j jiems svarbius Ziniy pro-
cesus, pabréziant ankstesnes patirtis ir Zinias naudojant naujose situacijose. Svietimo organizacijy paslaugy kokybés valdymas
galéty buti nagrinéjamas per socialinj mokymasi, nes pabréziamos individo prisitaikymo visuomengje galimybés, iSmokstant
atlikti paslaugos tiekéjy ir vartotojy vaidmenis. Apibendrinant tyrimo rezultatus galima teigti, kad, tik turint aisky tiksla,
jvertinus $vietimo organizacijy situacija bei veikiancius veiksnius (iSorinius ir vidinius), galima rasti bendrg sutarimg dél
$vietimo organizacijy paslaugy kokybés gerinimo.

Reik$miniai Zodziai: $vietimo organizacijy teikiamy paslaugy kokybé, paslaugy kokybés vertinimas, vartotojai,
$vietimo organizacijy paslaugy kokybés vertinimo modeliai ir metodai.

Ivadas

Temos aktualumas ir naujumas. Sivolaikinés $vietimo organizacijos veikia dinamiskoje aplinkoje ir susiduria su iSorinés
aplinkos keliamais i$$tkiais. Svietimo paslaugas teikianti organizacija turi savituma, todél yra sudétinga pritaikyti vieng
paslaugy kokybés vertinimo metoda ar modelj, kuris tikty visoms §vietimo organizacijoms. Svietimo organizacijos su-
vokiama kokybé jpareigoja §vietimo organizacijas nuolat ieskoti biidy, kaip pasiekti kuo geresniy rezultaty. Svietimo
organizacijos, ugdydamos mokinius ir studentus, turi atsizvelgti j ateities tendencijas, jvertinti, kokiy savybiy bei
kompetencijy reikés sékmingai savirealizacijai. Besikeic¢iantys visuomenés reikalavimai, vykstantys poky¢iai visuomen-
iniame gyvenime bei darbo srityse, lemia, kokius piliecius turi rengti $vietimo organizacijos.

Svietimo organizacijy teikiamy paslaugy kokybés uztikrinimas apima sisteminga $vietimo programy ir procesy
perziara, siekiant iSlaikyti ir pagerinti teikiamy $vietimo paslaugy kokybe. Kokybés uztikrinimo mechanizmy
(priemoniy, procesy ir veikéjy) struktiira jvairiose $vietimo organizacijose skiriasi, ta¢iau Svietimo organizacijy
paslaugy kokybés vertinimo bendras tikslas — tobulinti ugdymo process, o galutinis tikslas — padéti $vietimo organi-
zacijos dalyviams pasiekti geriausiy rezultaty.

Kokybés uztikrinimo metodai ir modeliai gali apimti iSorinius ir vidinius Svietimo organizacijy vertinimus. ISoriniai
vertinimai gali apimti nacionalinius ar regioninius $vietimo organizacijy vertinimus ir (arba) didelio masto ugdytiniy ver-
tinimus. Vidiniai mechanizmai gali apimti §vietimo organizacijos jsivertinima, personalo vertinima ir ugdymo jstaigoje
taikoma ugdytiniy vertinimg. Sie mechanizmai turi skirtingus, ta¢iau vienas kita papildanéius tikslus. Idealiu atveju jie
yra nuoseklios, integruotos paslaugy kokybés vertinimo sistemos dalis, turinti skirtingus mechanizmus, palaikancius
ir stiprinancius vienas kita. Tokia produktyvi sinergija gali uztikrinti aisky démesj $vietimo organizacijos plétrai, teikiant
duomenis apie tokius aspektus, kaip $vietimo organizacijos klimatas ir visy Svietimo organizacijos bendruomenés nariy
gerové, efektyvus ugdymas bei naujoviy poveikis (Kusainov, 2016).
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Moksliniuose tyrimuose pasigendama naujesniy $vietimo organizacijos teikiamy paslaugy kokybés tyrimy. SERQUAL
paslaugy kokybés vertinimo metodas analizuotas ne viename moksliniame tyrime, vertinant $vietimo paslaugy kokybe.
Sahin (2011) atliko tyrima trijuose universitetuose Ankaroje, Turkijoje. Tyrimo rezultatai parodé, kad studentai nebuvo
patenkinti $vietimo paslaugy kokybe. Richard ir Adams (2013) vertino $vietimo paslaugy kokybe JAV bei nustaté, jog
tyrime dalyvave studentai jvertino suteiktas $vietimo paslaugas kaip nepatenkinamas. Zafiropoulos (2014) tyré paslaugy
kokybe aukstojo mokslo jstaigoje Graikijoje. Tyrimo metu autorius nustaté didelj skirtuma tarp darbuotojy ir studenty
paslaugy kokybés suvokimo ir liikes¢iy. Galavandi, Salimkandi ir Aghazadeh (2017) i$tyré $vietimo paslaugy kokybe
Urimijos universitete, taikydami SERVQUAL modelj. Rezultatai atskleidé reik§mingus skirtumus tarp suvokiamy ir
laukiamy paslaugy kokybés aspekty, tokiy kaip patikimumas, atskaitomybé, uztikrinimas ir empatija. Studenty likesciai
virsijo jy suvokiamag kokybe ir jie nebuvo patenkinti né vienu i§ kokybés aspekty.

Svietimo organizacijy teikiamy paslaugy kokybés uztikrinimas apima sistemingg $vietimo programy ir procesy
perzitra, siekiant islaikyti ir pagerinti teikiamy S$vietimo paslaugy kokybe. Kokybés uztikrinimo mechanizmy
(priemoniy, procesy ir veikéjy) struktara jvairiose $vietimo organizacijose skiriasi, ta¢iau $vietimo organizacijy
paslaugy kokybés vertinimo bendras tikslas — tobulinti ugdymo procesa, o galutinis tikslas — padéti $vietimo organi-
zacijos dalyviams pasiekti geriausiy rezultaty.

Tyrimo objektas — $vietimo organizacijy teikiamy paslaugy kokybé.

Tyrimo probleminis klausimas — kaip vertinama $vietimo paslaugy kokybé Neformalaus $vietimo organizacijoje?
(Istaigos pavadinimas dél konfidencialumo neatskleidziamas).

Tyrimo tikslas - iSanalizavus $vietimo organizacijy teikiamy paslaugy kokybe, pateikti neformalaus $vietimo or-
ganizacijos vertinimo metodika.

Tyrimo uzdaviniai:

1. I$analizuoti $vietimo organizacijos teikiamy paslaugy kokybés vertinimo metodus.

2. Parengti $vietimo organizacijos teikiamy paslaugy kokybés vertinimo tyrimo instrumenta.

3. Idtirti $vietimo organizacijos kokybés vertinimo situacijg ir pasiilyti vertinimo modelj.

Tyrimo metodai:

4. Mokslinés literatiiros ir informaciniy $altiniy analizé, stebéjimas. Sie metodai taikomi siekiant i$nagrinéti

$vietimo organizacijy teikiamy paslaugy kokybés vertinimoypatybes.

5. Pusiau struktiiruotas interviu rastu. Sis metodas leido surinkti duomenis Neformalios §vietimo organizacijos

paslaugy kokybés vertinima.

1. Svietimo organizacijy teikiamy paslaugy kokybés teoriniai aspektai

Kaip ir bet kuri kita veiklos sritis, $vietimo paslaugy teikimas nuolat keiciasi ir tobuléja, tadiau, Zvelgiant i$ tie-
siogiai $vietimo sferoje dalyvaujanciy asmeny perspektyvos, nesvarbu, ar kalbame apie tuos, kurie teikia, ar apie
tuos, kurie gauna $vietimo paslaugas, vienas universalus elementas i$siskiria kaip geriausiai apibaidinantis $vietimo
paslaugas — kokybé. Vienas i§ svarbiausiy Jungtiniy Tauty (2015) darnaus vystymosi tiksluose apibrézty nuostaty
tiksly yra kokybiskas Svietimas. Jprastai Svietimas yra susijes su skurdo mazinimu. Sutarimas yra tas, kad Svietimas
padeda sumazinti nelygybe visame pasaulyje — pagal 100 baly skale kiekvieni papildomi mokslo metai sumazina GINI
koeficientg 1,4 balo (Eurostat duomeny bazé, 2020). Be to, kokybisko $vietimo ir mokymosi visg gyvenima sasaja yra
pozityviy socialiniy ir ekonominiy poky¢iy jgalintojas, be to, kokybisky $vietimo paslaugy teikimas svarbus, norint
pasiekti kitus tvarius tikslus (Streianu, 2020). Svietimo kokybé yra pagrindinis gerovés ir Zzmogaus evoliucijos veiksnys.

Moksliniuose Saltiniuose néra pateikiama vieno kokybés apibrézimo. Kokybés savokos apibrézimai pateikiami
1 lenteléje.

Remiantis pateiktais bendrais kokybés savokos apibrézimais galima teigti, jog moksliniuose $altiniuose kokybé
apibréziama kaip kompetencija, tobulumas, kainos ir kokybés santykis. Paslaugy kokybés sgvoka yra daugialypé
samprata su skirtingais komponentais. Kai kuriy tyrinétojy nuomone, kokybés apibrézimai yra $ie: kokybé ten-
kina ir virsija kliento poreikius, kokybé yra kiekvieno zmogaus darbas, o kokybé yra nuolat gerinama. Kokybé yra
pripazinimas ir atlygis, kokybé yra lyderysté, komandinis darbas, matavimas ir sistemingas problemy sprendimas
(Kavosi et al., 2014).
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1 lentelé. Kokybés sagvokos apibrézimai

Autorius Kokybés savoka

Nezhad, 2014 Vartotojy likesciai ir suvokimas apie teikéjo teikiamas paslaugas.

Kavosi, Rahimi Qanbari, Visuma teikiamy paslaugy savybiy, kurios lemia tinkamumga tenkinti vartotojo isreikstus ir

Haidari, Bahmaei, 2014 numatytus poreikius, apibréztus paslaugy vartojimo salygose.

Kinesti, 2019 Turimy charakteristiky visumos ir reikalavimy atitikimo laipsnis.

Ruzevicius, 2007 Kokybé apibadina remdamasi produkto ar paslaugos savybiy visuma, atsizvelgiant j jy atitiktj
tam tikriems nurodytiems reikalavimams.

Dulaimi, 2016 Kokybé gali buti suprantama kaip pozitrio forma, atspindinti bendrg supratima apie jvairiy
paslaugy charakteristiky skirtumus, kuriuos suvokia ir tikisi paslaugy organizacijy klientai.

Svietimo paslaugy organizacijy kokybés apibréztis moksliniuose tyrimuose taip pat sukelia diskusijy ir pateikiamos
savokos iSryskina $vietimo paslaugy specifika. Analizuojant $vietimo paslaugy kokybés samprata, tikslinga apibrézti
$vietimo paslaugas ir jy struktiirg

Kaip nurodo Martisauskiené ir Trakselys (2016), $vietimo organizacija yra socialinis vienetas, egzistuojantis kaip vi-
sos aplinkos dalis ir, siekdamas ilikti, privalo atitikti $ios aplinkos reikalavimus bei poreikius. Svietimo paslaugos skirsto-
mos j dvi grupes (1 pav.).

« specialiyjy poreikiy turin¢iy vaiky ugdymas

« socialinés atskirties integracijos

* tévy Svietimas

« profesinis orientavimas

* pedagoginé ir psichologiné pagalba

« individualizavimas

« asmens ugdymas ir fiziniy bei dvasiniy galiy plétojimas
* vietimo pagalba

<

Edukacinés

« vaiky teisiy apsauga

« vaiky sveikatinimas

« vaiky globa ir priezitira
* maitinimas

* pavézéjimas

* prevencinis darbas

<

Socialinés

<

1 pav. Svietimo paslaugy klasifikacija
Saltinis: sudaryta darbo autorés remiantis MartiSauskiené ir Trakselys (2016)

Remiantis 1 pav. pateiktu $vietimo paslaugy skirstymu, matoma, kad $vietimo organizacijos teikia edukacines bei
socialines paslaugas, kuriy siekis — sumazinti socialine atskirtj tarp skirtingy socialiniy grupiy ir vienodai jtraukti
visus mokinius, neatsizvelgiant j jy sugebéjimus ir socialing padétj, i $vietimo ir mokymo process, teikti $vietimo
paslaugas ne tik ugdytiniams, bet ir jy tévams ir globéjams, j $vietimo jstaigos veikla jtraukti visg Svietimo organi-
zacijos bendruomene.

2. Svietimo organizacijy teikiamy paslaugy kokybés vertinimo metodika

Tyrimo metodologija remiasi toliau pateikiamomis esminémis sampratomis, pozitriais ir teorijomis:

Konstruktyvizmo paradigma. Socialiniai konstruktyvistai nagrinéja, pvz., kaip organizacijos darbuotojai socialiai
konstruoja neformalias bendradarbiavimo taisykles, kas dalyvauja jas kuriant ir ,,primetant kaip objektyvius kitiems
organizacijos nariams, kaip $ios taisyklés susijusios su oficialiomis taisyklémis ir ar visi nariai vienodai prisideda prie
jy kiirimo ir rekonstrukcijos. Tyrimo metodai jprastai biina stebéjimas, interviu su darbuotojais. Siame tyrime interviu
metodu analizuojami $vietimo organizacijy paslaugy kokybés vertinimo ypatumai, $vietimo teikiamy paslaugy kokybés
trakumai ir tobulintinos sritys, teikiamy $vietimo teikiamy paslaugy kokybés koncepcija ir teikiamy paslaugy specifika
(Kardelis, 2016).
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Socialinio konstruktyvizmo paradigma. Tyrime socialinio konstruktyvizmo paradigmos postulatai taikomi
analizuojant tyrimo dalyviy suvokimg apie $vietimo teikiamy paslaugy kokybe. Vienas pagrindiniy socialinio kon-
struktyvizmo paradigmos postulaty yra ziniy karimas, esant glaudziai dalyviy saveikai ir lygiaver¢iam dalyvavimui.
Todél socialinio konstruktyvizmo teorija gali buti pritaikoma identifikuojant $vietimo organizacijos teikiamy paslaugy
kokybés privalumus ir trakumus bei numatant nuolatinio paslaugy kokybés gerinimo sprendimus.

Tyrimo metodika buvo pagrijsta konstruktyvizmo, socialinio konstruktyvizmo teorijomis, kurios teoriniu ir prak-
tiniu lygmeniu papildo viena kita, siekiant atskleisti §vietimo organizacijos teikiamy paslaugy kokybés tobulinimo
sritis. Remiantis minétomis teorijomis, buvo sudaryta tyrimo metodika ir tyrimo instrumentas.

Siekiant i$analizuoti §vietimo organizacijos teikiamy paslaugy kokybés ypatumus bei numatyti tobulinimo kryp-
tis ir priemones, buvo pasirinkta pusiau strukttruota apklausa rastu. Remiantis Prakapu ir Butvilu (2011), interviu
apibréziamas kaip nuosirdus, atviras pokalbis nagrinéjama tema. Kaip nurodo Gaizauskaité, Valavi¢iené (2016), in-
terviu yra bendravimo tarp tyréjo ir tyrimo dalyvio forma, o pokalbis vyksta uzduodant klausimus ir j juos atsakant.
Kokybinio interviu metu siekiama gauti duomeny, atitinkanciy kokybinio tyrimo siekius. Siame darbe taikomas pusiau
struktruotas interviu rastu.

Interviu instrumentui buvo suformuluoti batini ir galimi klausimai, nenukrypstant nuo temos ir gilinantis j pokalbj.
Visi interviu buvo skirti nagrinéjamai tyrimo temai atskleisti. Interviu klausimai apima tokias temas:

- $vietimo organizacijos teikiamy paslaugy kokybés samprata;

- orientacija { asmenj (gali bati atskleidziama paslaugy atitiktis vartotojy poreikiams, nustatomas pasitenkinimas

teikiamomis paslaugomis ir jy kokybe, pasialymy dél svietimo paslaugy kokybés gerinimo teikimas);

— orientacija j rezultatus (gali bati atskleidZiamas pozitris j nusiskundimus dél paslaugy kokybés, problemos, su kuri-
omis susiduriama $vietimo jstaigose ir kurios lemia paslaugy kokybe, pasiekimai ir geroji patirtis Svietimo paslaugy
kokybés gerinimo aspektu);

- kompleksiskumas (atskleidziamas pozitris | bendradarbiavimg teikiant $vietimo paslaugas ir gerinant teikiamy
$vietimo paslaugy kokybe);

- nuolatinis gerinimas (gali bati atskleidZiamas pozitris j $vietimo paslaugy kokybés gerinimo indikatorius: per-
sonalo ugdyma, gauty paslaugy kokybés vertinimo rezultaty analizé ir taikymas, poky¢iai, susije su $vietimo
paslaugy kokybés gerinimu).

Pusiau struktaruoto interviu klausimai buvo nusiysti informantams, kurie patogiu jiems laiku rastu pateiké at-
sakymus.

Tyrimo duomenims apdoroti pasirinktas turinio analizés (angl. qualitative content analysis) metodas. Taikant §j metoda
tyrimo objektas atskleidziamas tiriamuyjy jvardytomis reikSmémis ir i$ $iy reik§miy kylan¢iomis temomis, be i$ankstiniy
teoriniy sampraty, kategorijy ir leidzia i$vengti pavir§utiniSkumo analizuojant duomenis (Kardelis, 2016). Kokybiné turinio
analizé padeda suprasti, kaip fenomeng suvokia tiriamasis, reflektuodamas savo patirtj, remiantis tyréjo pateiktais klausi-
mais; kokie yra tiriamojo mastymo, supratimo budai, projektuojami j tiriamg fenomena; kokiy yra galimybiy ir ribotumy
jgytoms zinioms, jgtidziams bei gebéjimams pritaikyti veikloje ar socialinéje realybéje (Gurevicius et al., 2009).

Interviu metu gauta medziaga buvo sumazinta tiek, kad bty iSsaugotas esminis turinys, kuris toliau buvo tikslina-
mas, ai$kinamas, i$skirtos tam tikros sgvokos, véliau Sie duomenys buvo strukttiruojami - tekstas filtruojamas, suskirsto-
mas pagal turinj, formas, temas. Pagrindiné priemoné ir branduolys, analizuojant interviu metu gautus duomenis,
yra kategorijy sistema. Kokybinio tyrimo duomenys buvo organizuojami aplink pagrindinius klausimus, kiekvienas
analizés vienetas buvo koduojamas, i$skiriamos kategorijos, duomeny analizés metu buvo tikrinama, kiek duomenys
tinka ar netinka lauktoms kategorijoms. Tyrimo duomenys pateikiami naudojant interviu i$traukas, neredaguojant
autentis$ky atsakymy. Cituojant pasitaikantis zenklas <...> reigkia, kad dalis tyrimo dalyviy kalbos praleidziama.

Kokybinis tyrimas paprastai vyksta tam tikrame lokaliame kontekste, kurio aprasymas padeda geriau suprasti ir in-
terpretuoti gautus duomenis. Tyrimas buvo atliktas Neformalaus $vietimo organizacijoje. Tyrimui buvo naudojama
neatsitiktiné respondenty atranka, taikytas patogumo kriterijus. Buvo atlikta tiksliné ty respondenty atranka, kurie
galéjo suteikti reik§mingos informacijos apie tiriamg dalyka. Patogumo metodas leido pasirinkti respondentus, ku-
riuos buvo lengva rasti ir kurie buvo $alia. Neatsitiktinés imties privalumai: sugaiStama maziau laiko, profesionaliai
parinktus visumos elementus galima gauti gana reprezentatyviai; trikumai: negalima apskaiciuoti atrankos paklaidos,
ne visada aisku, kaip atrinkta imtis atspindi tiriamaja visuma (Kardelis, 2016, p. 115).
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Tyrime dalyvavo 7 informantai, dirbantys Neformalaus $vietimo organizacijoje. Informanty demografiniai duome-
nys pateikiami 2 lenteléje.

2 lentelé. Informanty charakteristika

Informantai | Lytis Amzius Kvalifikaciné kategorija Darbo stazas $§vietimo jstaigoje
I1 Moteris 37 Specialistas 11 ménesiy
12 Moteris 37 Vadovas 4 metai
I3 Vyras 45 Metodininkas 15 mety
14 Moteris 22 Specialistas 1,5 mety
I5 Moteris 48 Vadovas 6 metai
Ie Moteris 47 Vyr. mokytojas 21 metai
17 Moteris 56 Vadovas 16 mety

Tyrimo etika. Vykdant tyrimg, laikytasi pagrindiniy etikos principy: anonimiskumo, savanoriskumo ir
geranoriskumo. Kaip nurodo Zydziunaité ir Sabaliauskas (2017), atliekant tyrimus dazniausiai laikomasi pagarbos
asmens privatumui, konfidencialumo ir anonimiskumo, geranoriskumo ir nusiteikimo nekenkti tiriamam asmeniui
bei teisingumo principais. Atliekant tyrimg minéti etiSkumo principai nebuvo pazeisti.

Tyrimo ribotumai. Kadangi kokybinio tyrimo imtis nereprezentatyvi, negalima daryti apibendrinanciy ir tinkamy
visiems i$vady. Gauti duomenys neatspindi visos populiacijos. Atlikus tyrima buvo galimas subjektyvumas analizuojant
duomenis. Informacija, gauta interviu metu, galéjo bati ne visai tiksli, nes tyrimo dalyviai galéjo nuslépti ar i$kreipti
duomenis. Renkant duomenis interviu metodu, taip pat galéjo bati neiSvengiamas subjektyvumas bei emocionalu-
mas. Kai atsakinéjama j interviu klausimus rastu, deja, neuzsimezga emocinis rysys tarp tyréjo ir informanto. Todél
jy atsakymai daznai yra formalaus pobudzio (kaip turi bati) ir neatspindi asmeninio pozitrio. Taip pasigendama
nuomoniy jvairovés, kuri praturtinty tyrima, padaryty ji jdomesnj ir gilesnj.

3. Svietimo organizacijy teikiamy paslaugy kokybés tyrimo rezultaty analizé

Siekiant efektyviai valdyti $vietimo organizacijy teikiamy paslaugy kokybe, reikia nuolatos atlikti paslaugy kokybés
vertinimus, tyrimus. Jeigu paslaugy kokybé néra vertinama, ji negali buti efektyviai valdoma.

Apibendrinus tyrimo rezultatus nustatyta, jog $vietimo paslaugy kokybés sgvoka, informanty nuomone, apima
keturias pagrindines sritis (2 pav.). Svietimo paslaugy kokybé suprantama kaip asmens ugdymo ir fiziniy bei dvasiniy
galiy plétojimas. Taip pat Svietimo paslaugy kokybé suprantama kaip nuolatinis tobuléjimas bei kaita — ,,$vietimo

Asmens

ugdymas ir
vystymas

Svietimo
teikiamy
paslaugu
kokybé

Kokybés

kriterijy Nuolatinis
visuma

tobuléjimas

Ugdymo
tiksly

siekimas

2 pav. Informanty nuomoné apie $vietimo paslaugy kokybés sampratg
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organizacija, teikdama paslaugas, turi nuolat tobuléti, atsizvelgdama j visuomenés poreikius“ (I12). Informanty nuo-
mone, $vietimo paslaugy kokybé — ugdymo tiksly siekimas. Informantai pabréZia, jog ,teikiamos $vietimo paslaugos
yra kokybiskos, kai atitinka paslaugy gavéjy poreikius ir padeda siekti tai $vietimo sriciai keliamy tiksly“ (I6). Tyrimo
rezultatai atskleidé, jog, siekiant ugdymo tiksly, iskeliant ugdymo tikslus ir jy siekiant, dalyvauja visos pusés: SMSM,
mokykla, tévai, §vietimo centrai. Svietimo paslaugy kokybé suprantama ir kaip kokybés kriterijy ir pozymiy visu-
ma. Informanty nuomone, teikiant §vietimo paslaugas, ,,batina remtis numatyty Svietimo paslaugy kriterijy visuma,
tik tokiu budu uztikrinamas kokybiskas paslaugy teikimas“ (I4). Apibendrinant galima teigti, kad $vietimo paslaugy
kokybé yra asmens fiziniy, dvasiniy galiy ugdymas, nuolatinis tobuléjimas, $vietimo tiksly identifikavimas, juy siekimas
ir Svietimo paslaugy, atitinkanc¢iy numatytus kokybés kriterijus, teikimas.

Kitu klausimu nustatyta informanty nuomoné apie teisinj $vietimo paslaugy reglamentavimg. Dauguma tyrime
dalyvavusiy informanty sutinka, kad teisinis §vietimo paslaugy reglamentavimas vertinamas gerai ir yra pakankamas,
taciau vienas informantas atkreipia démesj, jog Svietimo paslaugy reglamentavimas $iandien jau yra pasengs ir nea-
titinka $iuolaikinés visuomenés lakes¢iy. Tyrimo metu informantai jvertino, kurios $vietimo organizacijos teikiamy
paslaugy sritys turéty bati aiskiau detalizuotos. Du informantai nurodé, kad visos §vietimo organizacijos teikiamy
paslaugy sritys yra gerai detalizuotos ir papildomo aiskinimo nereikia. Keturi informantai pabrézé, jog turéty buti
labiau detalizuojamas neformalus $vietimas bei, vieno informanto nuomone, turéty buti aiskiau detalizuojamos
darbuotojy kvalifikacijos kélimo salygos.

Apibendrinus tyrimo rezultatus nustatyta, kad, informanty nuomone, priemonés ir metodai taikomi vertinant
$vietimo paslaugy kokybe (zr. 3 pav.).

Diskusija

Metodai ir
priemonés

Saves

Anketavimas LY
Isivertinimas

3 pav. Svietimo paslaugy kokybés vertinimo metodai

Remiantis tyrimo rezultatais daroma i$vada, jog, vertinant $vietimo paslaugy kokybe, taikomas anketavimas, dis-
kusija ir saves jsivertinimas. Informanty nuomone ,,po renginiy grjztamasis rysys i§ dalyviy, lektoriy vertinamas
taikant anketavimo metoda“ (I3). Taip pat daznai organizuojama neformali diskusija, aptariama darbiné ir emociné
atmosfera pacio renginio metu, organizuojamas gyvas pokalbis su paslaugy gavéjais. Vertinant $vietimo paslaugy
kokybe, taikomas ir saves jsivertinimas, kaip nurodo informantai, ,savo ruoztu, kaip institucija, kasmet jsivertiname
pagal Svietimo centrams sukurta metodika. Kas penkerius metus vykdomas $vietimo centro i$orinis vertinimas“ (I6).
Galima daryti i$vada, jog, vertinant §vietimo paslaugy kokybe, taikomi jvairtis metodai, kuriuos taikant atskleidziamos
silpnosios ir stipriosios organizacijos sritys, numatomos tobulinimo galimybés.

Informantai apibudino $vietimo paslaugy vartotojy grupes. Pagrindinés vartotojy grupés yra mokytojai, mokiniai
ir jy tévai. Taip pat informantai pabrézia, kad $vietimo paslaugos teikiamos neformaliojo mokiniy $vietimo metodikos,
ugdymo karjerai, mokytojy kompetencijy, gabiy ir talentingy vaiky, pilietinio, kiino kultaros ir sportinio, gamtinio ir
ekologinio, turizmo ir etnokultdrinio, sveikatos ir saugos, mokslinio ir techninio, meninio ir kultiirinio ugdymo bei
neformaliojo $vietimo paslaugy teikimo srityse, organizuojamas mokiniy vasaros poilsis stovyklose. Kiti informantai
nurodé, jog vartotojy grupés yra bendrojo ugdymo ir neformaliojo $vietimo pedagogai, ikimokyklinio ugdymo peda-
gogai, ugdymo jstaigy administracijos darbuotojai (direktoriai, pavaduotojai), kultiiros jstaigy darbuotojai.

Kitu klausimu nustatyta, kokiais badais §vietimo organizacijos bendruomené gali teikti pasitlymus ir nusiskundi-
mus (Zr. 4 pav.).
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Tiesiogiai

[ Va((]jovui/pe}va- ] [Elektroniniu paétu]
uotojui

Nusiskundimy Pildant
zurnaluose anketas

4 pav. Informanty nuomoné apie pasitlymy ir skundy teikima

Tyrimo rezultatai leidzia teigti, jog Svietimo organizacijos bendruomeneé, teikdama pasitlymus bei nusiskundimus,
gali taikyti jvairius btidus. Daznai pasitilymai teikiami tiesioginio kontakto metu su $vietimo organizacijos vadovu, pa-
vaduotoju ar $vietimo jstaigos darbuotojais. Informanty nuomone, jie ,,gali gyvai teikti sitilymus tiesioginiam vadovui,
administracijai, tartis su ja ir kolegomis, tiesioginiu vadovu® (I4). Taip pat pasialymai ir nusiskundimai dél teikiamy
$vietimo paslaugy yra teikiami elektroniniu pastu, pildant anketas. Nusiskundimai fiksuojami nusiskundimy / skundy
zurnaluose bei registruose. Informantai pabrézia, jog ,,gavus nusiskundima, situacija i$analizuojama su kolegomis, tie-
sioginiu vadovu, dedamos pastangos atsizvelgti i ji, jei yra pagrindo® (I7). Galima daryti i$vada, jog, vertinant §vietimo
organizacijos teikiamy paslaugy kokybe, $vietimo bendruomenei sudaromos salygos teikti pasitilymus tobulinimui bei
nusiskundimus dél teikiamy paslaugy kokybés, taikomos jvairios priemonés ir budai.

Informantai nurodé, jog $vietimo organizacijoje susiduria su nepakankamo finansavimo problema, stinga kvalifikuoty
pedagogy, pastebima ir komunikacijos stoka, daznai apie planus suzinoma i$ kity $altiniy arba triksta informacijos apie
basimus planus ir veiklos gaires. Tyrimo metu informanty buvo klausiama, kokius $vietimo organizacijos teikiamy
paslaugy pasiekimus bei geraja patirtj jie gali iSskirti savo organizacijoje, prasyta pagristi pavyzdziais (zr. 5 pav.).

Tarptautiniai
projektai

Olimpiados, Geroji ES
konkursai patirtis projektai

5 pav. Informanty nuomoné apie geraja patirtj

Remiantis tyrimo rezultatais, nustatyta, kad $vietimo jstaigoje organizuojami tarptautiniai projektai. [staigos
bendruomené dalyvauja Tarptautinéje aplinkosauginio ugdymo programoje GLOBE, $vietimo, mokslo ir technologijy
jaunimo organizacijoje MILSET, UNESKO Baltijos jtros projekte. Kaip nurodo informantai, ,,§i veikla yra puikus
badas sudominti Lietuvos vaikus ir jaunimg mokslo pasauliu, jsitraukti j aplinkosauginj judéjima® (I1).

Taip pat vykdomi Europos Sgjungos struktariniy fondy projektai, mokiniams jauniesiems tyréjams atskleisti ir ug-
dyti, ugdymo karjeros sistemai sukurti ir plétoti respublikoje. Daug démesio skiriama tautos dvasinio lobyno ir kulttros
vertybiy puoseléjimui, saugiam eismui, sveikai mokiniy gyvensenai propaguoti, pilietiskumo ugdymui. Informantai
pabrézia, kad ,centro prioritetas — praktiniai seminarai, kai mokytojai i§ karto teorines Zinias taiko praktiskai,
patys seminaro metu atlieka eksperimentus, lipdo i$ molio, modeliuoja ir pan. (I6). Centre yra palanki mokymo bazé,
laboratorijos, jranga, medziagos. Tuo Centras issiskiria kvalifikacijos tobulinimo paslaugy rinkoje, nes retas $vietimo
centras turi tokig baze. Organizuojami ir jvairas seminarai, olimpiados, konkursai. Galima daryti i$vada, jog centras
aktyviai dalyvauja ne tik vietinéje, bet ir tarptautinéje veikloje.
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Teikdama $vietimo paslaugas Neformalaus $vietimo organizacija bendradarbiauja su jvairiomis organizacijomis.
Neformalaus $vietimo organizacija aktyviai bendradarbiauja su jvairiomis mokslo institucijomis, universitetais,
$vietimo ir ugdymo jstaigomis, sporto federacijomis, visuomeninémis organizacijomis, universitetais, kultiiros cen-
trais, nevyriausybinémis organizacijomis. Ta¢iau informantai sutinka, kad su kai kuriomis jstaigomis ir organizaci-
jomis bendradarbiavimas galéty buti glaudesnis. Jie teigia, kad ,musy bendradarbiavimas galéty bati glaudesnis su
savivaldybémis ir visuomeninémis organizacijomis® (I4). Bendradarbiavimas galéty apimti $vietimo paslaugy teikimo
plétra, bendry renginiy organizavimg. Informantai sutinka, kad ,,geroji patirtis ir $vietimo paslaugy teikimas galéty
buti analizuojamas ir aptariamas su kitais $vietimo centrais“ (I6). Galima daryti i§vada, kad nors ir bendradarbiaujama
su jvairiomis institucijomis, tac¢iau bendradarbiavimas galéty buti glaudesnis ir aktyvesnis.

Tyrimo metu nustatyta kokiu budu pristatomi ir aptariami $vietimo paslaugy kokybés vertinimo rezultatai.
Informanty nuomone, $vietimo paslaugy kokybés vertinimo rezultatai aptariami susitikimy metu, vyksta debatai
ir diskusijos, taip pat rengiamos ataskaitos, remiantis anketinés apklausos duomenimis, parengiamos suvestinés, at-
liekamas centro veiklos jsivertinimas. Taigi, vertinant $vietimo organizacijos teikiamy paslaugy kokybés rezultatus,
taikomi jvairais aptarimo metodai ir priemonés. Tac¢iau svarbu gautus rezultatus ne tik aptarti, bet ir pritaikyti $vietimo
paslaugy kokybés gerinimui. Svietimo paslaugy kokybés vertinimo rezultatai aptariami seminary, kursy, paskaity
metu, taip pat analizuojami susitikimy su vadovais metu. Paslaugy kokybé gerinama atsizvelgiant j paslaugy gavéjy
atsiliepimus.

Svietimo paslaugy kokybé priklauso ir nuo $vietimo organizacijos darbuotojy poziiirio ir kompetencijos. Tyrimo
metu informanty buvo klausiama, kokiais btidais ugdomas $vietimo paslaugas teikiantis personalas, kad uztikrinty
auksta paslaugy kokybe? Tyrimo rezultatai atskleidé, kad dazniausiai personalas ugdomas pasitelkiant kvalifikacijos
tobulinimo programas, organizuojant seminarus, kursus, konferencijas ir kitus renginius. Taip pat $vietimo organizaci-
jos darbuotojai atkreipia démesj j saviugda, domisi $vietimo naujovémis, tobulinimo programomis.

Tyrimo metu informantai jvertino, kokias $vietimo paslaugy sritis reikty gerinti ir tobulinti? Informantai atkrei-
pia démesj, kad, siekiant uztikrinti auksta teikiamy paslaugy kokybe, reikty mazinti mokiniy skaiciy klaséje, labiau
pasitikéti mokytojo kompetencija ir suteikti jam daugiau veiksmy laisvés, mazinti biurokrating kontrole. Taip pat
batina skatinti mokytojy motyvacija, gerinti neformalaus §vietimo organizavima ir pedagogy kvalifikacijos tobulinima.

Paskutiniu klausimu nustatyta, kokie turéty jvykti pokyciai gerinant $vietimo paslaugy kokybe? Informanty nuo-
mone, gerinant $vietimo paslaugy kokybe turéty bati aktyvesnis $vietimo organizacijos bendruomenés bendradarbia-
vimas ir komunikacija. Taip pat reikty gerinti $vietimo teikiamy paslaugy prieinamumg ir kokybe kuriant bei plétojant
universalius daugiafunkcius centrus ir modernizuojant suaugusiyjy $vietimo institucijas. Informantai atkreipia démesj,
kad reikéty nusimatyti ilgesnius tikslus ir nekeisti kurso pasikeitus politinei valdziai ar dél kity priezas¢iy. Poky¢iai rei-
kalingi, ta¢iau ,,kiekvienas jy sugriauna buvusig sistemg ir reikia laiko vél ja suderinti®. Jei iki naujy pokyc¢iy nespéjama
sureguliuoti naujos sistemos, pajusti pokyciy naudos, kiekvienas naujas sistemos iSbalansavimas sukelia priesiskuma,
motyvacijos stoka ir kei¢iamasi ne i§ esmeés, o tik ,,ant popieriaus Butina uztikrinti, kad mokytojai buty profesion-
alesni, psichologiskai stabilesni, $iuolaikiskesni, skatinamas vaiky uzimtumas ir susidoméjimas neformaliy ugdymy.

ISvados

Apibendrinus informanty interviu rezultatus ir literataros analizés duomenis, nustatyta, jog $vietimo teikiamy
paslaugy kokybé yra asmens fiziniy, dvasiniy galiy ugdymas, nuolatinis tobuléjimas, $vietimo tiksly identifikavimas
ir jy siekimas bei $vietimo teikiamy paslaugy, atitinkanc¢iy numatytus kokybés kriterijus, teikimas. Atlikus Svietimo
organizacijos teikiamy paslaugy kokybés vertinima, galima teigti, kad $vietimo bendruomenei sudaromos sglygos teikti
tobulinimo pasialymus bei nusiskundimus dél teikiamy paslaugy kokybés, taikomos jvairios priemonés bei badai.

Teikdami $vietimo paslaugas $vietimo organizacijos aktyviai bendradarbiauja su jvairiomis mokslo institucijomis,
universitetais, $vietimo ir ugdymo jstaigomis, sporto federacijomis, visuomeninémis organizacijomis, universitetais,
kultiiros centrais, nevyriausybinémis organizacijomis.

Informanty nuomone, gerinant $vietimo teikiamy paslaugy kokybe, turéty biti aktyvesnis $vietimo organizacijos
bendruomenés bendradarbiavimas ir komunikacija. Taip pat reikéty gerinti $vietimo teikiamy paslaugy prieinamuma
ir kokybe, kuriant bei plétojant universalius daugiafunkcius centrus, modernizuojant suaugusiyjy $vietimo institucijas,
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skatinti pedagogy kvalifikacijos kélimg, mokiniy susidoméjima neformaliu $vietimu, poky¢ius planuoti racionaliai
jvertinant poky¢iy naudg ir batinuma.
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QUALITY ASSESSMENT OF SERVICES PROVIDED BY EDUCATION ORGANIZATIONS

Lina GRAZEVICIENE, Tlona SKACKAUSKIENE

Abstract. The article analyzes the quality of services provided by educational organizations. Much attention is paid to the theory
of service quality management, which creates preconditions to substantiate educational services as a process, to analyze its
stages, content and the influence of the external environment — consumers (their needs, expectations), on the quality of services.
Educational services can also be treated as assistance to the consumer when the service provider deliberately seeks to transform
it into a product-good belonging to the consumer. Applying the theory of social constructivism, the quality management of
educational services is based on the attitude of providers and consumers to the process of knowledge important to them,
emphasizing the significance of previous experience and applying knowledge in new situations. The quality management of
services in educational organizations can be analyzed through social learning processes, where the possibilities of an individual’s
adaptation in society are highlighted by learning to perform certain social roles (service providers, consumers). It is concluded
that only with a clear goal, after assessing the educational situation and the external and internal factors that determine it, it is
possible to find a consensus on improving the quality of educational services.
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