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IVADAS

Temos aktualumas ir naujumas. Siuolaikinés $vietimo organizacijos veikia
dinamiskoje ir nuolat kintanCioje aplinkoje bei susiduria su iSorinés aplinkos keliamais
isstkiais. Svietimo paslaugas teikianti organizacija pasizymi savitumu, todél yra sudétinga
pritaikyti vieng paslaugy kokybés vertinimo metoda ar modelj, kuris tikty visoms Svietimo
organizacijoms. Svietimo organizacijos suvokiama kokybé jpareigoja $vietimo organizacijas
nuolat ieskoti biidy, kaip pasiekti kuo geresniy rezultaty. Svietimo organizacijos ugdydamos
mokinius bei studentus, turi atsizvelgti j ateities tendencijas, jvertinti, kokiy savybiy bei
kompetencijy reikés sékmingai savirealizacijai. BesikeiCiantys visuomenés reikalavimai,
vykstantys pokyciai visuomeniniame gyvenime bei darbo srityse lemia ir tai, kokius piliecius
turi rengti Svietimo organizacijos.

Svietimo organizacijy teikiamy paslaugy kokybés uztikrinimas apima sisteminga
Svietimo programy ir procesy perziiira, siekiant iSlaikyti ir pagerinti teikiamy Svietimo paslaugy
kokybe. Kokybés uztikrinimo mechanizmy (priemoniy, procesy ir veikéjy) struktiira jvairiose
Svietimo organizacijose skiriasi, taCiau Svietimo organizacijy teikiamy paslaugy kokybés
vertinimo bendras tikslas yra tobulinti ugdymo procesg, o galutinis tikslas yra padéti Svietimo
organizacijos dalyviams pasiekti geriausiy rezultaty.

Kokybés uztikrinimo metodai ir modeliai gali apimti iSorinius ir vidinius Svietimo
organizacijy mechanizmus. ISoriniai mechanizmai gali apimti nacionalinius ar regioninius
Svietimo organizacijy vertinimus ir (arba) didelio masto ugdytiniy vertinimus. Vidiniai
mechanizmai gali apimti Svietimo organizacijos veiklos bei procesy jsivertinima, personalo
vertinimg ir ugdymo jstaigoje taikomg ugdytiniy vertinimg. Kokybés vertinimo priemonés turi
skirtingus, taciau vienas kitg papildancius tikslus. Idealiu atveju jie yra nuoseklios, integruotos
paslaugy kokybés vertinimo sistemos dalis, turinti skirtingus mechanizmus, palaikancius ir
stiprinan¢ius vienas kita. Produktyvus sistemos daliy bendradarbiavimas gali uztikrinti aisky
démesj Svietimo organizacijos plétrai, teikiant duomenis apie tokius aspektus kaip Svietimo
organizacijos klimatas ir visy Svietimo organizacijoS bendruomenés nariy geroveé, efektyvus
ugdymas bei naujoviy poveikis (Kusainov, 2016).

Moksliniuose tyrimuose pasigendama naujesniy Svietimo organizacijos teikiamy
paslaugy kokybés tyrimy. SERQUAL paslaugy kokybés vertinimo metodas analizuotas ne
viename moksliniame tyrime, vertinant Svietimo paslaugy kokybe. Sahin (2011) atliko tyrima
trijuose universitetuose Ankaroje, Turkijoje, tyrimo rezultatai parodé, kad studentai nebuvo
patenkinti Svietimo paslaugy kokybe. Richard ir Adams (2013) jvertino Svietimo paslaugy
kokybe JAV bei nustaté, jog tyrime dalyvave Studentai jvertino suteiktas Svietimo paslaugas

12



kaip nepatenkinamas. Zafiropoulos (2014) tyré paslaugy kokybe aukstojo mokslo jstaigoje
Graikijoje. Tyrimo metu autorius nustaté reik§mingg skirtumg tarp darbuotojy ir studenty
paslaugy kokybés suvokimo ir likes¢iy. Galavandi, Salimkandi ir Aghazadeh (2017) istyré
Svietimo paslaugy kokybe Urimijos universitete, taikydami SERVQUAL model;j. Rezultatai
atskleidé reikSmingus skirtumus tarp suvokiamy ir laukiamy paslaugy kokybés aspekty, tokiy
kaip patikimumas, atskaitomybé, uztikrinimas ir empatija. Studenty likesciai virSijo jy
suvokiamg kokybe ir jie nebuvo patenkinti né vienu i$ kokybés aspekty.

Darbo problema. Kokybés kontrolé Svietimo organizacijose garantuoja teikiamy
Svietimo paslaugy (edukaciniy ir socialiniy) efektyvumg, rezultatyvuma, naudinguma, taciau
Svietimo organizacijy teikiamy paslaugy kokybe yra sudétinga jvertinti. Suderinti ir iSpildyti
Svietimo organizacijos bendruomenés lukescius, norus, poreikius bei vykdyti Svietimo
organizacijai deleguotas funkcijas yra sudétingas procesas, nes Svietimo kokybé daznai
priklauso nuo iSoriniy veiksniy (politiniy, ekonominiy ir socialiniy) (MartiSauskiené, TraksSelys,
2017). Darbo problema atskleidZia ir tai, jog Svietimo organizacijy teikiamy paslaugy kokybé
yra analizuota fragmentiskai, pasigendama iSsamiy tyrimy, atskleidzianCiy S$vietimo
organizacijos teikiamy paslaugy kokybés vertinimo Sritis ir rezultatus.

Darbo objektas — §vietimo organizacijy teikiamy paslaugy kokybé.

Darbo tikslas — isanalizavus Svietimo organizacijy teikiamy paslaugy kokybe ir
atlikus anketing apklausa, pateikti paslaugy kokybés tobulinimo sitilymus.

Darbo uzdaviniai:

1. iSanalizuoti Svietimo organizacijy teikiamy paslaugy kokybés vertinimo ypatumus,
modelius ir metodus;

2. parengti ugdytiniy ir ugdytojy pozitirio j Svietimo organizacijy teikiamy paslaugy
kokybe vertinimo metodika;

3. 1iStyrus ugdytiniy ir ugdytojy pozitrj | Svietimo organizacijy teikiamy paslaugy
kokybe, nustatyti Svietimo paslaugy kokybés tobulinimo kryptis;

4. remiantis empirinio tyrimo rezultatais pateikti Svietimo organizacijy teikiamy
paslaugy kokybés tobulinimo sitilymus.

Darbo metodai:

1. Mokslinés literatiiros ir informaciniy 3altiniy lyginamoji analize, sintezé. Sie metodai
taikomi siekiant iSnagrinéti Svietimo organizacijy teikiamy paslaugy kokybés vertinimo
ypatybes, atskleidziant vertinimo modelius ir metodus.

2. Anketinés apklausos metodas. Sis metodas leido surinkti duomenis apie $vietimo

organizacijy teikiamy paslaugy kokybés vertinima.
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Darbo struktiira ir apimtis. Baigiamajj darbg sudaro jvadas, 3 pagrindiniai skyriai,
iSvados, sitilymai, literatiiros sarasas. Baigiamojo darbo apimtis — 60 puslapiy be priedy.

Pirmoje dalyje démesys skiriamas teorinei Svietimo organizacijy teikiamy paslaugy
kokybés sampratai, paslaugy kokybés principy bei paslaugy kokybés modeliy analizei. Antroje
darbo dalyje yra pateikiama parengta Svietimo organizacijy teikiamy paslaugy kokybés
vertinimo metodika. Trecioje darbo dalyje analizuojami ugdymo jstaigy pedagogy bei ugdytiniy
apklausos rezultatai, pateikiami apibendrinti tyrimo rezultatai ir sitilymai.

Tyrimo rezultatai atskleidé, kad paslaugy kokybé Svietimo organizacijose yra
vertinama palankiai, taCiau reikéty atkreipti démes; | Svietimo bendruomenés
bendradarbiavima, personalo kvalifikacijos kélima, finansavimo gerinimg. Eksperty nuomone,
gerinant Svietimo paslaugy kokybe turéty biiti aktyvesnis Svietimo organizacijos bendruomenés
bendradarbiavimas ir komunikacija. Taip pat reikéty gerinti Svietimo teikiamy paslaugy
pricinamumg ir kokybe kuriant ir plétojant universalius daugiafunkcius centrus ir
modernizuojant suaugusiyjy Svietimo institucijas, skatinti pedagogy kvalifikacijos kélima,
mokiniy susidoméjima neformaliu §vietimu bei pokycius planuoti racionaliai jvertinant pokyciy

naudg ir biitinuma.

14



1. SVIETIMO ORGANIZACIJU TEIKIAMU PASLAUGU KOKYBES
TEORINIAI ASPEKTAI

1.1.  Svietimo organizacijy teikiamy paslaugy kokybés koncepcija

Kaip ir bet kuri kita veiklos sritis, §vietim0 organizacijy paslaugy teikimas nuolat
keiCiasi ir tobuléja, taCiau, Zvelgiant i§ tiesiogiai Svietimo sferoje dalyvaujanciy asmeny
perspektyvos, nesvarbu, ar kalbame apie tuos, kurie teikia, ar apie tuos, kurie gauna $vietimo
paslaugas, vienas universalus elementas iSsiskiria kaip geriausiai apibudinantis $vietimo
paslaugas — kokybé. Jungtiniy Tauty (2015), darnaus vystymosi tiksluose apibrézty nuostaty
vienas i$ svarbiausiy tiksly yra kokybiskas Svietimas. Iprastai Svietimas yra susij¢s su skurdo
mazinimu ir sutarimas yra tas, kad $vietimas padeda sumazinti nelygybe visame pasaulyje —
100 baly skaléje kiekvieni papildomi mokslo metai sumazina GINI koeficienta 1,4 balo
(Eurostat duomeny baz¢, 2020). Kokybisko Svietimo ir mokymosi visg gyvenimg sasaja yra
pozityviy socialiniy ir ekonominiy poky¢iy jgalintojas, be to, kokybisky Svietimo paslaugy
teikimas svarbu norint pasiekti kitus tvarius tikslus (Streianu, 2020). Svietimo kokybé yra
pagrindinis geroves ir Zmogaus evoliucijos veiksnys.

Moksliniuose Saltiniuose néra pateikiama vienos kokybés apibrézties, kokybés

sgvokos apibréztys pateikiamos 1 lenteléje.

1 lentelé. Kokybés savokos apibréztys

Autorius Kokybés sgvoka

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

Visuma teikiamy paslaugy savybiy, kurios nulemia tinkamumg tenkinti
Kavosi, Rahimi ir kt., 2014 | vartotojo iSreik§tus ir numatytus poreikius, apibréztus paslaugy
vartojimo salygose.

Kinesti, 2019 Turimy charakteristiky visumos ir reikalavimy atitikimo laipsnis

Produkto ar paslaugos savybiy visuma, susijusi su jy atitiktimi tam

Ruzevicius, 2007 tikriems nustatytiems reikalavimams

Poziurio forma, atspindinti bendrg supratimg apie jvairiy paslaugy
Dulaimi, 2016 charakteristiky skirtumus, kuriuos suvokia ir tikisi paslaugy
organizacijy klientai

Saltinis: sudaryta darbo autorés pagal Nezhad, 2014; Kavosi, Rahimi, 2014; Kinesti, 2019;
Dulaimi, 2016; Ruzevicius, 2007
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Remiantis pateiktais bendrais kokybés sgvokos apibrézimais galima teigti, jog
moksliniuose Saltiniuose kokybé apibréziama kaip kompetencija, tobulumas, kainos ir kokybés
santykis. Paslaugy kokybés savoka yra daugialypé samprata su skirtingais komponentais. Kai
kuriy tyrinétojy nuomone, kokybés apibrézimai yra Sie: kokybé tenkina ir virSija kliento
poreikius, kokybé¢ yra kiekvieno zmogaus darbas, o kokybé yra nuolat gerinama. Kokyb¢ yra
pripazinimas ir atlygis, kokybé¢ yra lyderysté, komandinis darbas, matavimas ir sistemingas
problemy sprendimas (Kavosi, Rahimi ir kt., 2014).

Svietimo paslaugy organizacijy kokybés apibréztis moksliniuose tyrimuose taip pat
sukelia diskusijy ir pateikiamos sgvokos iSryskina $vietimo paslaugy specifikg. Analizuojant
Svietimo paslaugy kokybés sampratg tikslinga apibrézti Svietimo paslaugas ir jy struktira. Kaip
nurodo Martisauskiené ir TrakSelys (2016) Svietimo organizacija yra socialinis vienetas,
egzistuojantis kaip visos aplinkos dalis ir, sickdamas i$likti, privalo atitikti $ios aplinkos
reikalavimus bei poreikius. Svietimo paslaugos skirstomos j dvi grupes (r. 1 pav.).

* specialiyjy poreikiy turin¢iy vaiky ugdymas
* socialinés atskirties integracijos

* tévy Svietimas

* profesinis orientavimas

* pedagoginé - psichologiné pagalba

* individualizavimas

» asmens ugdymas ir fiziniy bei dvasiniy galiy plétojimas
* Svietimo pagalba.

Edukacinés

* vaiky teisiy apsauga

* vaiky sveikatinimas

* vaiky globa ir prieziiira
* maitinimas

Socialinés * pavezgjimas
* prevencinis darbas.

1 pav. Svietimo paslaugy klasifikacija

Saltinis: sudaryta darbo autorés remiantis Martisauskien¢ ir Trak3elys, 2016

Remiantis 1 paveiksle pateiktu Svietimo paslaugy skirstymu, matoma, kad Svietimo
organizacijos teikia edukacines bei socialines paslaugas, kuriy tikslas mazinti socialing atskirtj
tarp skirtingy socialiniy grupiy ir vienodai visus ugdytinius, nepaisant jy turimy gabumy ir

socialinés padéties, jtraukti j ugdymo ir ugdymosi procesa, teikti Svietimo paslaugas ne tik
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ugdytiniams, bet ir jy tévams bei globéjams, j Svietimo organizacijos veiklg jtraukti visa
Svietimo organizacijos bendruomeneg.

Svietimo paslaugy kokybés samprata néra tiesiogiai apibréziama. Lietuvos Respublikos
Svietimo jstatymo 37 straipsnyje uzsimenama apie Svietimo kokybeg, taciau apibréziama, kas
atsakingas uz Svietimo kokybés uZztikrinima, kas gali inicijuoti Svietimo paslaugy kokybés
gerinimg ir panasiai, taciau pati Svietimo kokybés samprata néra sukonkretinta, tik leidziama
suprasti, kad ji yra organiska, teigiant, kad , kokybés samprata kuriama visuomengs, Svietimo
dalyviy ir §vietimo valdymo subjekty* (Svietimo jstatymas, 1991).

Svietimo paslaugy kokybé suvokiama kaip, bendras susitarimas dél §vietimo teikiamy
paslaugy keliamy tiksly, jy siekimo btidy ir vertinimo kriterijy. Dél $iy bendry tiksly tariasi
ugdytiniai, tévai, specialistai (pedagogai, Svietimo organizacijos vadovai ir Kkiti Svietimo
organizacijos specialistai) ir jvairiy lygmeny politikai. ,,Svietimo kokybe lemia atskiry §vietimo
sistemos ir jos aplinkos elementy — indélio, lyderystés ir vadybos, mokymo ir mokymosi
procesy, rezultaty, §vietimo poveikio ir pasekmés bei konteksto saveika ir dermé.* (Svietimo
problemos analizé, Nr.13, 2013, p. 1).

Svietimo kokybés samprata j besimokantjjj orientuotu poziiiriu grindziama 2006 m.
pasitlytame UNESCO S§vietimo kokybés apibréZzime. Ji grindZiama socialinio teisingumo,

inkliuzijos ir $vietimo prieinamumo principais, Vaiko teisiy konvencija (Zr. 2 pav.).

2 pav. Svietimo kokybés samprata UNESCO

Saltinis: sudaryta pagal Pigozzi, 2006
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Sioje koncepcijoje mokymasis yra pats svarbiausias, todél turéty bati modelio apie
Svietimo kokybe centre. Indélis, procesai, aplinka ir rezultatai veikia ir skatina mokymasi (arba
jam trukdo), todé¢l taip pat yra svarbiis. UNESCO Svietimo kokybés sampratos modelyje
i8skiriami du lygmenys: vidinis besimokanciojo, veikianc¢io mokymosi aplinkoje, lygmuo bei
iSorinis — $vietimo sistemos, kurian¢ios mokymosi patirtis ir jas remianéios, lygmuo. Siame
modelyje mokymo ir mokymosi metodai, mokymosi aplinka, taip pat Svietimo organizavimo
démenys suvokiami kaip orientuoti j besimokantjjj.

Lietuvos Valstybingje Svietimo 2013-2022 metais strategijoje iSskirtas II prioritetas:
Svietimo kokybés kultiira. Strategijoje pabréziama, kad gerinant §vietimo paslaugas teikiané¢iy
organizacijy paslaugy kokybe reikia atkreipti démesj, kad visuomené mazai zino apie
naujausius ugdymo tikslus, kuriais sieckiama ugdyti oficialiuose dokumentuose jtvirtintas
kompetencijas, nes menkai jsitraukia i jy formavimg. Vyrauja nuomon¢, kad reikalingos
kompetencijos, ypa¢ susijusios su kiirybiSkumu, technologinémis ziniomis, komunikacija,
verslumu, organizuotumu, néra ugdomos arba neiSugdamos, nes triikksta §iy kompetencijy:
vertinimo ir pripazinimo. Taip pat akcentuojamas kokybés valdymo savireguliacijos
jgyvendinimas ir darbuotojy pastangos siekiant organizacijos tiksly batinos veiklos ir teikiamo
ugdymo kokybei stiprinti. Uztikrinti, kad organizacijos, teikdamos S$vietimo paslaugas,
visapusiSkai i§naudoty integruotas informacijos valdymo sistemas.

Taip pat nurodoma, kad ,,Lietuvos Svietimo vizija — kiekvienas vaikas, jaunas ir suauges
zmogus Lietuvoje siekia ir nesunkiai randa kur mokytis, Salies Svietimo sistemg sudaro
valstybings, savivaldybiy ir nevalstybinés nuolat tobuléjancios, tarpusavyje ir su partneriais
bendradarbiaujancios $vietimo organizacijos, kuriy darbuotojai turi autoritetg visuomenéje ir
palaiko nuolating diskusijg dél $alies Svietimo plétotés, Lietuvos valstybés ir jos zmoniy sékmés
ir kultiiros bei iikio plétros, atsizvelgiant | miesto ir kaimo darnig raidg” (Valstybiné Svietimo
2013 — 2022 mety strategija, 2014, 2.2 str., p. 3).

Svietimo kokybés tema buvo atlikta daug moksliniy tyrimy ir apibréZiant, kg reiskia
Svietimo organizacijy teikiamy paslaugy kokybé, ir stengiantis jvertinti Svietimo sektoriaus
kokybe. Svarbiausias mokslinis tyrimas apibréziant $vietimo paslaugy kokybe gali biiti Harvey
ir Green (1993), nes daugelis vélesniy tyréjy jZzvalgas grindZia minéty autoriy tyrimo rezultatais.
Nors jy apibrézimas ir Svietimo kokybés diferencijavimas buvo sutelktas j aukstajj moksla, juos
vis tiek galima taikyti vertinant $vietimo organizacijy teikiamy paslaugy kokybe, nes autoriai
pateikia bendra Svietimo kokybés apibrézimo kategorija, pateikiant daugybe skirtingy kokybés
savoky sugrupuoty j penkis atskirus, bet tarpusavyje susijusius mastymo biidus (Dulaimi,
2016).
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Svietimo paslaugy kokybé gali biti apibiidinama kaip i$skirtinumas. I§skirtinis terminas
reiskia, kad kokybé yra kazkas ypatingo, kurj galima isskirti i§ Kity. Kokybé laikoma
kompetencija, kuri virSija labai aukstus standartus, kuriy beveik negalima pasiekti. Galutinis
kokybés vertinimas kaip iSskirtinis, nes kokybiSkas produktas apibréziamas kaip tas, kuris
islaiké kokybés patikra, pagrista pasickiamais kriterijais. Siuo pozidriu galima sakyti, kad
kokybé yra mokslinés kokybés kontrolés rezultatas, o kokybé pageréja, jei keliami standartai
paslaugy teikimui. Svietimo paslaugy kokybé gali bati suprantama kaip atitiktis numatytiems
Svietimo paslaugy teikimo kriterijams bei standartams (Nezhad, 2014).

Svietimo paslaugy kokybé kaip tobulumas ar nuoseklumas. Si kokybés samprata yra
orientuota j Svietimo procesg ir nustato tikslus, kuriy siekiama organizuojant Svietimo proces3.
Sioje savokoje vartojamas terminas ,,nuliniai defektai ir apibiidina kokybe pagal sugebéjima
puikiai ir nuosekliai atitikti tam tikrg specifikacija. Be to, §i nuomoné akcentuoja prevencija, o
ne tikrinimg ir visada stengiasi uztikrinti, kad viskas biity padaryta teisingai pirma karta.
Skatinant kokybiska kultiirg biity galima iSvengti nuliniy defekty, kai uz kokybe atsakingi visi
organizacijos nariai, o ne tik kokybés kontrolieriai (Dulaimi, 2016).

Svietimo paslaugy kokybé kaip tinkamumas tikslui pasiekti. Pagal $ig koncepcija
kokybé vertinama pagal tai, kiek produktas ar paslauga atitinka paskirtj. Si nuomoné¢ yra
iSskiriama ] dvi subkoncepcijas, kurios yra tinkamumas tikslui, pagristas kliento
specifikacijomis, ir tinkamumas tikslui, pagrjstas Svietimo organizacijos misija ar tikslais. Pats
Klientas Svietimo sektoriuje néra aiskus, ar jis yra paslaugos vartotojas (ugdytinis), ar tie, kurie
moka uz paslauga (pvz., vyriausybe, darbdaviai, tévai), ar turéty biiti jtraukti kiti suinteresuoti
subjektai (pvz., akademinis personalas).

Svietimo paslaugy kokybeé kaip kainos ir kokybés santykis. Kai kokybé yra susijusi su
kainos ir kokybés santykiu, svarbiausia atsizvelgti j efektyvuma. Yra du biidai jvertinti kokybe
atsizvelgiant | kainos ir kokybés santykj, veiklos rodikliai, kurie rodo organizacijos
atskaitomybe klientams. Transformuojantis kokybés pozitris apima kokybinius poky¢ius.
Svietimas néra paslauga klientui, o nuolatinis dalyvio, nesvarbu, ar tai studentas, ar tyréjas,
transformacijos procesas. Tokia situacija veda prie transformuojancios Svietimo kokybeés
sagvokos dedamujy, t.y. dalyvio stiprinimas ir dalyvio jgalinimas (Kinesti, 2019).

Svietimo organizacijos paslaugy kokybé gali biiti suvokiama vertinant laukiama
paslaugg ir suteiktg paslauga (Bagdoniené ir Hopeniené, 2009). Paslaugy teikimo vertinimas
apima tiek techninés, tiek funkcinés kokybeés suvokima. Paslaugy kokybés suvokimas Svietimo

paslaugas teikianciose organizacijose apibendrinimas pateikiamas 3 paveiksle.
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Paslaugu kokybé:
Laukiama Svietimo skirtumas tarp Suteikta Svietimo

paslauga suteiktos ir paslauga
laukiamos paslaugos

Bendras jvaizdis: kokybés
vertinimas yra lemiamas ir
Svietimo organizacijos jvaizdZzio

Svietimo proceso kokybé: organizacijos Funkciné kokybé: Svietimo
aplinka, Svietimo darbuotojy organizacijos pozitris j ugdymo procesa,
kompetencija ir jgiidziai, organizacijos programos ir tikslai, Salies Svietimo
techniné bazé politika, standartai

3 pav. Kokybés suvokimas Svietimo organizacijoje

Saltinis: sudaryta darbo autorés pagal Bagdoniené ir Hopeniené, 2009

Remiantis paveiksle pateiktu $vietimo organizacijos paslaugy kokybés suvokimu,
galima teigti, kad vertinant paslaugy kokybe atkreipiamas démesys } vartotojy liikesCius, t. y.
kokios paslaugos bei kokios kokybés vartotojai tikisi bei suteiktos paslaugos kokybe. Svietimo
organizacijos paslaugy kokybé vertinama dviem aspektais: $vietimo proceso kokybé, tai
ugdymo organizacijos aplinka, techniné bazé, §vietimo darbuotojy kompetencija, zinios ir
jgidZiai. Funkciné¢ kokybé apima Svietimo organizacijos personalo pozitir] ] teikiamas
paslaugas bei ugdytinius, apima Svietimo programas ir tikslus, Salies Svietimo politikg bei
taikomus $vietimo paslaugy teikimo standartus. Apibendrinant galima teigti, jog kokybiskas
Svietimas — tai Svietimas, atliepiantis nuolatos besikei¢ian¢ius visuomenés ugdymosi poreikius
pagal Svietimo paslaugg teikianCios organizacijos ar Valstybés pasirinktg pagrindinj Svietimo
elementa: i§ ugdytinio perspektyvos — Svietimo centre yra ugdymo procesas; i§ visuomenés

perspektyvos — rezultatai, kuriantys ekonoming nauda yra Svietimo kokybés pagrindas.
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1.2.  Svietimo organizaciju teikiamy paslaugy kokybe lemiantys veiksniai

Aukstesnio lygio kokybé ir kokybés standartai turi biiti pagrindinis bet kurios Svietimo
organizacijos démesio centre, neatsizvelgiant j organizacijos veiklos profilj. Kadangi $vietimo
organizacijy teikiamy paslaugy kokybés suvokimas turi daug aspekty, kas gali sukelti sunkumy
apibréziant paslaugy kokybe¢. Daznai teigiama, kad Svietimo organizacijy teikiamy paslaugy
kokybé priklauso nuo aplinkos biklés ir sglygy, kuriomis Svietimo organizacija vykdo
konkre¢ias uzduotis, taip pat nuo konkrediy studijy krypties standarty. Svietimo organizacijos
paslaugy kokybé ir jos komponentai negali biiti apibendrinti ar organizuoti pagal i§ anksto
nustatyta model; todél Svietimo paslaugy kokybé priklauso nuo pedagogy ir ugdytiniy
galimybiy ir jgadziy (Manzoor, 2018).

Galima teigti, kad yra dvi pagrindinés Svietimo paslaugy kokybe lemianciy veiksniy

grupés: struktiiros kokybés veiksniai ir proceso kokybés veiksniai (zr. 4 pav.).

Kokybe lemiantys
veiksniai

Struktiiros kokybés
veiksniai

.z Z
- h

Proceso kokybés
veiksnial

- Ugdymo programos
Ugdymo organizavimui savitumas
skiriamas finansavimas Ugdymo aplinka
Pedagogy kvalifikacija Organizacijos kultira
Personalo darbo sglygos Vaiko pasiekimai
F iginé apllinka Bendradarbiavimas su
Ugdymo planas, tévais /

\_ J (N

4 pav. Svietimo paslaugy kokybe lemiantys veiksniai

Saltinis: sudaryta pagal Manzoor, 2018

Svietimo organizacijy teikiamy paslaugy kokybeé gali skirtis priklausomai nuo daugelio
veiksniy: mokymo sistemos, teikiamy programy, pedagogy medziagos déstymo kokybes ir
mokymosi aplinkos, kurioje teikiamas Svietimas (McAleese, 2013). Pedagogai, atsakingi uz

21



ziniy suteikimg ugdytiniams, turi bati tam tikros kvalifikacijos, todél turi bati laikomasi
atrankos procediros, tam kad atrinkti auk$¢iausios kvalifikacijos specialistus. Be to, ugdymo
sistema, kurig taiko tam tikra institucija, taip pat lemia teikiamy paslaugy kokybe. Jeigu
programos kuriamos atsizvelgiant j vykstanéius poky¢ius, ekonoming Salies situacija, suteikiant
ugdytiniams aktualig informacija, darytina prielaida, kad tokios Svietimo o0rganizacijos
paslaugy kokybe¢ atitiks klienty poreikius bei lukescius.

Kiti tyrimai (Dulaimi, 2016, Manzoor, 2018) parodé, kad geros kokybés $vietimo
paslaugy teikimas priklauso nuo tokiy veiksniy: aukstos kokybés organizaciné $vietimo
organizacijos kultora, ypatingas démesys S$vietimui, kompetentinga mokymo jstaiga,
dalyvaujanti nuolatiniame ugdytiniy profesiniame tobulinime, vadovybé sutelkianti démesj |
nuolatinj tobulinima. Svietimo proceso struktiira, mokymo metodai, vertinimo metodai ir
tarpasmeniniai santykiai yra svarbiausi rodikliai, lemiantys Svietimo organizacijy teikiamy
paslaugy kokybe. Efektyvaus $vietimo proceso prioritetai yra mokymo metodai ir pedagogy
sugebéjimas perduoti zinias.

Taip pat mokslininky darbuose yra i$skiriami ir kiti veiksniai, kurie lemia mokymo ir
mokymosi sekme. Siekiant uztikrinti aukSta teikiamy Svietimo paslaugy kokybe iStekliai
i§skiriami kaip esminis veiksnys lemiantis kokybe. IStekliai, skirti Svietimo procesui palaikyti,
ir tiesioginiai budai, kuriais Sie iStekliai yra valdomi yra svarbus $vietimo proceso elementas,
kadangi mokyklos be mokytojy, vadovéliy ar mokymosi medziagos negalés atlikti efektyvaus
darbo. Istekliai yra svarbiis §vietimo kokybei, taip pat moksliniuose tyrimuose iSskiriami
pagrindiniai veiksniai, kurie lemia teikiamy $vietimo paslaugy kokybe (Galavandi ir kt., 2017):

v materialiniai istekliai: vadovéliai ir kita mokymosi medZziaga, galimybé naudotis
klasémis, bibliotekomis, mokyklos patalpomis ir kita infrastruktiira;

v’ Zmogiskyjy istekliy sgnaudas sudaro vadovai, administratoriai, kiti pagalbiniai
darbuotojai, vadovai, inspektoriai ir, svarbiausia, mokytojai. Ugdytojai yra gyvybiskai
svarblis ugdymo procesui. Svarblis ir mokiniy ir mokytojy santykiai, vidutiniai
mokytojy atlyginimai ir Svietimo iSlaidy dalis, paskirstyta jvairiems dalykams.
Materialiniai ir Zmogiskieji iStekliai kartu vertinami pagal i8laidy rodiklius, jskaitant

v' $vietimo organizacijos valdymas yra susijes su Organizacijos organizavimo ir valdymo
budais. Galimai svarbiy veiksniy, turinéiy netiesioginj poveikj mokymui ir mokymuisi,
pavyzdziai yra tvirta lyderysté, saugi ir svetinga Svietimo organizacijos aplinka, geras
bendruomenés dalyvavimas ir paskatos siekti gery rezultaty.

Analizuojant §vietimo organizacijy teikiamy paslaugy kokybés veiksnius reikia jvertinti

tiek ekonomines, tiek socialines Svietimo erdvés formavimo sglygas ir asmens gyvenimo
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salygas. Tik tos sglygos, kurios tam tikru mastu yra palankios asmeniui, gali teigiamai paveikti
Svietimo erdve. Taciau Svietimo erdvés formuoti nejmanoma tik i§ su dalyku susijusios
pozicijos, nes tokia situacija neleidzia sudaryti tinkamy socialiniy ir ekonominiy salygy, taip
pat iSspresti valstybés ir visos visuomenés problemy. Svietimo organizacijas rekomenduojama
vertinti dviem aspektais: kaip erdve, turinéig objektyvy pasaulj (Socialinés sglygos), t.y. jvairiy
objekty, sukurian¢iy ir uzpildanciy §ig erdve visuma, ir kaip vieta ir objekta, susijusj su
konkrecia dalykine veikla, jskaitant suvokima, veiksma ir jtakg (Manzoor, 2018).

Ekonomikos mokslininkai analizuodami Salies ekonominius socialinius veiksnius
i8skiria: iSsilavinimo lygj, kvalifikacijg ir personalo Svietimo kokybe, gyvenimo lygj ir
gyvenimo buda, gyventojy kultiirinj lygj, sveikatos prieziiiros paslaugy lygi, nedarbo lygi,
realias gyventojy pajamas, paslaugy teikima, valstybés fiskaliné politika ir gyventojy pajamy
formavimo politika (minimalus atlyginimas, pensijos skal¢). PraktiSskai kiekviena i§ Siy
socialiniy ir ekonominiy salygy vienaip ar kitaip turi poveikj Svietimo paslaugy kokybei.
Svietimo kokybeés priklausomybé nuo socialiniy ir ekonominiy salygy bei biitinybé realizuoti
atitinkama visuomenés poreikj reikalauja stebéti socialines ir ekonomines salygas, laiku ir
tinkamai reaguoti j esamus pokycius, prognozuoti ir atsizvelgti | galimg rizika (Galavandi,
2017).

Svietimo paslaugas galima vertinti kaip vadybos filosofija, persipinandia universitety
struktirg ir kulttra, siekiant patenkinti studenty ir déstytojy poreikius per teikiamy paslaugy
kokybe. Akcentuojama ir tai, kad per pastaruosius deSimtmecius studentai, mokytojai ir
darbdaviai daré spaudima, siekdami pasSalinti arba sumazinti atotriikj tarp likesciy, susijusiy su
planuojamais ir realiais rezultatais (Dulaimi, 2016).

Apibendrinant analizuotus Svietimo paslaugy kokybe lemiancius veiksnius galima teigti,
jog isskiriama: struktiiros kokybés veiksniai bei proceso kokybés veiksniai. Struktiiros kokybés
veiksniai apima $vietimo organizacijos veiklos finansavima, $vietimo organizacijos darbuotojy
kvalifikacija, organizacijos darbo aplinkos salygas bei ugdymo programg. Proceso kokybés
veiksniai apima ugdymo aplinka, ugdytiniy pasiekimus ir bendradarbiavimg su S§vietimo
organizacijos bendruomene. Svietimo organizacijos paslaugy kokybé yra nulemta ir vadovybés
pozitrio bei bendruomenés sutelkimo, siekiant auksStos paslaugy kokybés. Ugdytiniy ir
ugdytojy bendradarbiavimas, personalo kvalifikacijos kélimas, suinteresuotumas teikiamy

paslaugy kokybe uztikrina Svietimo organizacijos veiklos sekmg.
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1.3.  Svietimo organizaciju teikiamy paslaugy kokybés vertinimo modeliai ir

metodai

Siekiant efektyviai valdyti paslaugy kokybe, reikia nuolat atlikti paslaugy kokybés

vertinimg. Todé¢l, siekiant uZztikrinti kokybés valdymg, reikia nustatyti veiksnius, kuriais

remiantis bus vertinama organizacijos teikiamy paslaugy kokybé. Atlikus vertinimg galima

nustatyti paslaugy kokybés lygj ir atsizvelgus | tai gerinti teikiamy paslaugy kokybe (Titko ir

Lace, 2012).

Moksliniuose $altiniuose (Kinesti, 2019, Melao, Bastida, Marimon, 2019). Pateikiami

jvairtis paslaugy kokybés vertinimo modeliai, kurie gali buti pritaikyti ir Svietimo

organizacijoms. Nacionalinés mokykly vertinimo agentiiros tinklapyje pateikiamos jvairios

Svietimo organizacijy teikiamy paslaugy kokybés isivertinimo metodikos. Susisteminti

Svietimo paslaugas teikianéiy organizacijy kokybés vertinimo modeliai ir metodai pateikiami 2

lenteléje.

2 lentelé. Svietimo teikiamy paslaugy kokybés vertinimo modeliai ir metodai

Modelis/metodas

Apibudinimas

Ofsted modelis

Pildoma saves (ugdymo organizacijos) vertinimo forma, Kuri
susideda i$ rodikliy, padedanciy jvertinti $vietimo oOrganizacijos
efektyvuma ir pasitilymy, i kg atkreipti démesj bei tobulinti.

Enable modelis

Labiau skirtas specialiosioms ugdymo jstaigoms. Svietimo
organizacijos veikla vertinama pagal septynias sritis ir veiklos
rodiklius: priémimas, aplinkos saugumas, politika, tévy ar globéjy
jsitraukimas, ugdymo programa, pazangos vertinimas, nuolatinis
profesinis tobuléjimas.

ESSE (effective school self—
evaluation

Isivertinimo sritys ir indikatoriai:
Vizija ir strategija
Pagrindiniy pasiekimy vertinimas ir tobulinimas

Pagrindiniy procesy vertinimas ir tobulinimas
Vertinimas ir poveikis rezultatams

AN NN

EFQM — verslo meistrisSkumo
modelis

Modelis grindziamas prielaida, kad puiktis rezultatai pasiekiami per
lyderyste, institucijy politikg ir strategijas, jgyvendinamas per
zmones, partneryste, iSteklius bei procesus.

EKVF — Europos kokybés
vadybos fondo modelis

Modelis orientuotas ] visus organizacijos veiklos komponentus,
tokius kaip lyderysté, partnerysté, strategija, darbuotojai ir procesai.
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2 lentelés tesinys

Modelis/metodas Apibudinimas

BVM — bendrasis vertinimo | Orientacija j rezultata, didelis démesys klientui, svarbi lyderysté ir
modelis tiksly nuoseklumas, darbuotojy jsitraukimas, nuolatinis tobuléjimas
ir inovacijos, bendradarbiavimo plétra.

SERQUAL Paslaugy kokybé vertinama analizuojant lauktos ir suteiktos
paslaugos kokybés skirtumus.

EQUASS Kokybés vadybos ir kompetencijos sertifikavimo/pripazinimo
programa

Saltinis: sudaryta darbo autorés pagal Kinesti, 2019, Gudzinskien¢, Gecien¢, 2018

Europos kokybes vadybos fondo (EKVF) tobulumo modelis buvo sukurtas 1992 m.
EKVF modelis yra paremtas holistiniu poziiiriu ] organizacija, orientuotas j vartotojus ir
nuolatinj visy organizacijosoveiklos procesy tobulinimg bei veiklos gerinimg jtraukiant visus
organizacijos darbuotojus. Sis modelis pripaZjsta, kad zmogiskieji istekliai yra priemoné
rezultatams pasiekti, o procesai naudojami kaip priemonés, kurios leidzia iSlaisvinti ir
panaudoti organizacijos potenciala (Zékiené, 2014).

N. Melao, R. Bastida (2019) akcentuoja, kad kokybés vadyba buvo apibrézta kaip
vadybos filosofija, kuri pabrézia nuolatinj organizaciniy procesy, kultiiros, produkty ir paslaugy
tobulinimg siekiant patenkinti ar virSyti klienty lukescius. [vairiy sektoriy organizacijos visame
pasaulyje naudoja kelis paslaugy kokybés valdymo modelius. Tarp populiariausiy paslaugy
kokybés modeliy yra Malcolmo Baldrige'o nacionalinis kokybés apdovanojimas (MBNQA) ir
Europos kokybés vadybos fondo (EFQM) kompetencijos modeliai. Nors empiriniai jrodymai
néra visiSkai nuoseklis, §iy modeliy jgyvendinimas lemia geresnius finansinius ir nefinansinius
rezultatus organizacijoje. Socialiniy paslaugy organizacijose taikoma Europos socialiniy
paslaugy kokybés (angl. European Quality in Social Services) EQUASS kokybés sistema,
kurios principy diegimas analizuojamas autoriy tyrime.

Bendrasis vertinimo modelis (toliau — BVM) yra Europos Sajungos ministry, atsakingy
uz vie$ajj administravimg, bendradarbiavimo rezultatas. BVM yra lengvai pritaikomas ir geras
vieSojo sektoriaus organizacijy jsivertinimo metodas. BVM modelis iSskiria keturias
pagrindines funkcijas: 1) identifikavimas i$skirtiniy vieSojo sektoriaus organizacijy savybiy; 2)
organizacijos vadovy priemong¢, siekiantiems tobulinti organizacijy veikla; 3) jungiantis
vairius kokybés vadybos modelius; 4) leidZiantis palyginti vieSojo sektoriaus organizacijas.
BVM sukurtas taikyti visame vieSajame sektoriuje. BVM struktiirg sudaro: vadovy veikla,

procesy ir pokyCiy valdymas, pagrindinés veiklos rezultatai. BVM taikymas suteikia
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organizacijai galimybe inicijuoti nuolatinj mokymo procesg pagal pateikta modelj
(Gudzinskiené, Geciené, 2018).

EQUASS yra kokybés vadybos ir kompetencijos sertifikavimo/pripazinimo programa
Europos socialiniam sektoriui. 2012 m. EQUASS versijg sudaro dviejy lygiy sertifikavimo
programa. Pirmasis lygis — EQUASS Assurance — patvirtina, kad socialiniy paslaugy teikéjas
atitinka pagrindinius socialiniy paslaugy sistemos reikalavimus. Antrasis lygis — EQUASS
kompetencija — tai pagrindas, patvirtinantis, kad socialiniy paslaugy teikéjas pasieké
reik§mingy rezultaty ir nuolat tobulino 50 kriterijy i$ trijy perspektyvy: pozitris — koks yra
tinkamas ir sistemingas pozitris uztikrinant atitikimg pagal EQUASS Kkriterijus; diegimas —
EQUASS kriterijy pritaikymo visoje organizacijoje mastas; rezultatai  tai, kokiu mastu
EQUASS kriterijai rodo teigiamas, tvarias ir geriausios praktikos tendencijas per pastaruosius
penkerius metus. ,,EQUASS Assurance® paprastai laikomas pirmuoju zingsniu siekiant
»EQUASS Excellence”. EQUASS modeli sudaro 10 principy, susidedanciy i§ viso 24
matmeny, kuriuos, savo ruoztu, sudaro i§ viso 50 kriterijy (Melao, Bastida, Marimon, 2019).

SERQUAL metodas naudotas ne viename tyrime, vertinant Svietimo paslaugy kokybe.
Ghalavandi ir kt. (2017) i$tyré Svietimo paslaugy kokybe Urimijos universitete, naudodamiesi
SERVQUAL modeliu ir aukStojo mokslo studenty nuomone. Rezultatai parod¢ reikSmingus
skirtumus tarp suvokiamy ir laukiamy aspekty, tokiy kaip materialtis daiktai, patikimumas,
atskaitomybe, uztikrinimas ir empatija. Studenty lukesciai virsijo jy suvokiama kokybg ir jie
nebuvo patenkinti né vienu i§ kokybés aspekty.

Svietimo paslaugy kokybés vertinimo modelis (EPMP) yra Provus neatitikimy modelio
ir Rockwello ir Bennetto hierarchijos modelio derinys (Rockwell ir Bennett (2004)). Svietimo
organizacijy teikiamy paslaugy kokybés vertinimas yra nukreiptas ; du aspektus, bitent |
vertinimo lygj ir jo apimtj. Kita vertus, vertinimo sritis apima kokybés uztikrinimo sistemos
jgyvendinimg ir kokybés uztikrinimo veikla. Sie teiginiai pabréziami Soenarto tyrime (2016),
kuriame teigiama, kad edukacinis vertinimas taikant proceso metoda bus i§samesnis. Svietimo
organizacijy teikiamy paslaugy kokybés vertinimas sutelktas | septynis kokybés uztikrinimo
aspektus: (1) iStekliy plétra; 2) programy ir veiklos plétra; 3) tikslinés auditorijos dalyvavimas;
4) kliento pasitenkinimas ar reakcija; 5) ziniy, pozilriy ir jgudziy kaita; (6) mokykly
bendruomeniy elgesio poky¢iai; ir 7) socialing, ekonoming ir aplinkosauging plétrg ugdymo

organizacijose (zr. 5 pav.).
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Kokybés standartai Kokybés salygos

J Kokybés neatitikimas L

il

'
_____________________ L

Kokybés uztikrinimo programos jgyvendinimas
Programos planavimas Procediiry taikymas
Gerinimo veiksmai Kontrolé ir vertinimas
|
Kokybeés jgyvendinimas |' Kokybés uztikrinimo jgyvendinimas

5 pav. Svietimo teikiamy paslaugy kokybés vertinimo modelis

Saltinis: sudaryta pagal Soenarto, 2016

Kaip parodyta 5 paveiksle, kokybés uztikrinimo sistemos jgyvendinimo vertinimag
galima identifikuoti i§ keturiy pagrindiniy kokybés uztikrinimo etapy, butent: (1) kokybés
uztikrinimo programos planavimas, kurj sudaro pasirengimas, programos planas; kokybés
standarty ir jgyvendinimo procediiry aiSkumas; 2) programos jgyvendinimas, kurj sudaro
kokybés uztikrinimo veiklos jgyvendinimas, kokybés procediiry laikymasis ir veiksmy bei
procediiry tinkamumas; 3) stebésena ir vertinimas, kurj sudaro stebésenos ir vertinimo
programos, jgyvendinimo ataskaity teikimo programa; ir 4) tobulinimo veiksmai, kuriuos
sudaro veiksmy planas, veiksmy plano jgyvendinimas ir veiksmy plano rezultatai.

Paslaugy kokybés tobulinimui gali padéti Sie metodai, kiekvienas i§ jy yra unikalus:
Kaizen tobulinimo metodas — orientuotas daugiau j procesus, nei j rezultatus, jo filosofijos
esmé tobulinant kokybe yra tobulinama zmoniy kokybé; Shewarto — Demingo ciklo metodas —
susideda i§ keturiy etapy: planuok, daryk, tyrinék ir veik; Proceso valdymo metodas — reiskia
nuolatinj procesy steb¢jima ir nepaliaujama jy gerinima, siekiant pagaminti aukstesnés kokybeés
produktus ir teikti kokybiskas paslaugas; Reaktyvinis tobulinimas — jo esmé yra neigiamos
kokybés aplinkinkybiy Salinimas; Proaktyvinis tobulinimas — yra situacijos, kai organizacijai
reikia pasirinkti tinkama kursg tolesnei veiklai, sukiirimas ir valdymas; Sesi Sigma metodas —

reiSkia tam tikrg nuokrypi nuo kokybiniy parametry vidurkio; Kokybés vadybos standartai — -
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turimas sertifikatas, kad organizacijose pagaminta produkcija ar suteiktos paslaugos tenkina
klienta ir atitinkamus teisés akty reikalavimus.

Kaip nurodo J. Tumlovskaja, R. Prakapas (2020) atliekant bendrojo lavinimo mokyklose
vykdomos veiklos kokybés jsivertinimg ypac¢ aktualus tam tikras organizacijos nariy
bendruomeniskumas, bendri tikslai, jsitraukimas, atsakomybé. Sie veiksniai yra tiek pat svarbiis
kaip ir objektyviy duomeny rinkimas. Svarbu, kad tiesioginio dalyvavimo stebéjimo ir
vertinimo procesas biity suprantamas kaip neatsiejama organizacijos organizavimo ir plétros
dalis bei kaip naujy idéjy ir sprendimy katalizatorius. Kitaip tariant, saves vertinimas veiklos
srityje — tai praktiné lyderystés praktika, skatinanti lyderystg ir atsakomybe.

Apibendrinant galima teigti, kad visy §vietimo organizacijy teikiamy paslaugy kokybés
vertinimo modeliy pagrindas yra kliento poreikiai, taciau jie turi biiti derinami su organizacijos
vykdoma veikla. Daugelis i$skiria skirtingus poreikius ar poreikiy atrankos metodus, taciau,
kiekviena organizacija tam tikrg modelj turi naudoti kaip pagrinda, vertinant paslaugy kokybe,

bet ne aklai vykdyti pateiktas autoriy teorijas.
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2. SVIETIMO ORGANIZACIJU TEIKIAMU PASLAUGU KOKYBES
VERTINIMO METODIKA

Svietimo organizacijy teikiamy paslaugy kokybés vertinimo metodika paremta
konstruktyvizmo paradigma, socialinio konstruktyvizmo paradigma ir Europos kokybés
vadybos fondo modeliu.

Konstruktyvizmo paradigma (Honebein, 1996). Socialiniai konstruktyvistai
dazniausia tiria, kaip organizacijos darbuotojai socialiai kuria neformalias bendradarbiavimo
taisykles ir koks santykis yra su formaliomis taisyklémis, ir ar visi organizacijos darbuotojai
vienodai dalyvauja jy kiirimo procesuose. Tyrimo metodas paprastai biina steb¢jimas ar interviu
su organizacijos darbuotojais. Siame baigiamajame darbe interviu metodu (Kardelis, 2016)
analizuojama $vietimo organizacijy paslaugy kokybés vertinimo ypatumai, Svietimo paslaugy
kokybés trukumai ir tobulintinos sritys, teikiamy Svietimo paslaugy kokybés koncepcija bei
teikiamy paslaugy specifika.

Socialinio konstruktyvizmo paradigma (Andrews, 2012). Nagrinéjamame darbe
socialinio konstruktyvizmo paradigmos postulatai taikomi analizuojant tyrimo dalyviy
suvokimg apie Svietimo paslaugy kokybe. Vienas pagrindiniy socialinio konstruktyvizmo
paradigmos postulaty yra Ziniy kiirimas esant glaudziai dalyviy sgveikai ir lygiaver¢iam
dalyvavimui. Tod¢l socialinio konstruktyvizmo teorija gali buti pritaikoma identifikuojant
Svietimo organizacijos paslaugy kokybés privalumus, trikumus ir numatant nuolatinio
paslaugy kokybés gerinimo sprendinius.

Europos kokybés vadybos fondo modelis (1992) — EKVF. Rengiant tyrimo metodika
bei formuluojant interviu bei anketinés apklausos klausimus remiamasi EKVF modelio
nuostatomis, apimanciomis visas S§vietimo organizacijos veiklos sritis bei S§vietimo
organizacijos dalyvius.

Tyrimo metodika buvo pagrista konstruktyvizmo, socialinio konstruktyvizmo
teorijomis, kurios teoriniu ir praktiniu lygmeniu papildo viena kitg siekiant atskleisti $vietimo
organizacijos paslaugy kokybés tobulinimo sritis. Remiantis minétomis teorijomis buvo
sudaryta tyrimo metodika ir tyrimo instrumentas.

Tyrimo metodai. Siekiant iSanalizuoti Svietimo organizacijos teikiamy paslaugy
kokybés ypatumus ir numatyti tobulinimo kryptis bei priemones buvo pasirinkta taikyti pusiau
struktiiruota interviu rastu bei anketine apklausa.

Remiantis Prakapu ir Butvilu (2011) interviu apibréziamas kaip nuoSirdus, atviras
pokalbis nagrin¢jama tema. Kaip nurodo Gaizauskaité ir Valavic¢iené (2016) interviu yra

bendravimo tarp tyréjo ir tyrimo dalyvio forma, o pokalbis vyksta uzduodant klausimus ir j juos
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atsakant. Kokybinio interviu metu sickiama gauti duomeny, atitinkanciy kokybinio tyrimo
siekius. Siame baigiamajame darbe taikomas pusiau struktiiruotas interviu rastu (zr. 2 prieda).

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

v' $vietimo organizacijos paslaugy kokybés samprata;

v' $vietimo organizacijos paslaugy kokybés orientacija j asmenj (gali biti atskleidziama
paslaugy atitiktis vartotojy poreikiams, nustatomas pasitenkinimas teikiamomis
paslaugomis ir jy kokybe, pasiiilymy dél Svietimo paslaugy kokybés gerinimo teikimas);

v’ §vietimo organizacijos paslaugy kokybés orientacija j rezultatus (gali buti
atskleidziamas pozitris j nusiskundimus dél paslaugy kokybés, problemos, su kuriomis
susiduriama $vietimo organizacijose ir kurios lemia paslaugy kokybe, pasiekimai ir
geroji patirtis $vietimo paslaugy kokybés gerinimo aspektu);

v' kompleksiSkumas (atskleidZziamas pozidris j bendradarbiavimg teikiant $vietimo
paslaugas ir gerinant teikiamy Svietimo paslaugy kokybg);

v" nuolatinis gerinimas (gali buti atskleidziamas pozitris j Svietimo paslaugy kokybés
gerinimo indikatorius: personalo ugdyma, gauty paslaugy kokybés vertinimo rezultaty
analizé ir taikymas, poky¢iai, susije su Svietimo paslaugy kokybés gerinimu).

Pusiau strukttiruoto interviu klausimai buvo nusiysti ekspertams, kurie patogiu jiems
laiku rastu pateike atsakymus j interviu klausimus.

Kitas tyrimo metodas anketiné apklausa anketinei apklausai sudaryta anketa —
klausimynas (zr. 1 prieda). Apklausos tyrimo eiga atitinka bendrasias socialiniy tyrimy
metodologijos nuostatas, ir kurio metu atskleidziami rySiai tarp teorijy ir fakty (empiriniy
duomeny). Teorija ir duomeny rinkimas yra susij¢ su mokslinés visuomenés analizés
komponentais: empiriniai duomenys turi biiti paaiskinti remiantis teorija, taciau Sie teoriniai
teiginiai turi buiti patvirtinti remiantis empiriniais duomenimis (GaiZauskaité, Mikéne, 2014).

Tyrimo anketiniy duomeny apdorojimui pasirinktas turinio analizés (angl. qualitative
content analysis) metodas. Siame metode tyrimo objektas atskleidziamas tiriamuyjy
ivardintomis reikSmeémis ir i§ Siy reikSmiy kylanciomis temomis, be iSankstiniy teoriniy
sampraty, kategorijy bei leidZia iSvengti pavirSutiniSkumo analizuojant duomenis (Kardelis,
2016). Kokybiné turinio analizé padeda suprasti: kaip fenomenag suvokia tiriamasis,
reflektuodamas savo patirti, remiantis tyréjo pateiktais klausimais; kokie yra tiriamojo
mastymo, supratimo biidai, projektuojami j tiriama fenomena bei kokios egzistuoja galimybés
ir ribotumai jgyty ziniy, jgiidZiy bei gebéjimy pritaikymui veikloje ar socialinéje realybéje

(Gurevicius et al., 2009). Kiekybiné analiz¢ atlikta taikant apraSomosios statistikos metodus ir
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apklausos rezultatus pateikiant grafiSkai skaiCiais. Interviu rezultatai analizuojami iSskiriant
kategorijas ir subkategorijas.

Tyrimo imtis. Planuojant kiekybinj tyrima yra svarbus imties tiirio pagrindimas, kas leisty
ekstrapoliuoti tyrimo duomenis, galinCius reprezentuoti tiriamajg populiacija. Svarbu nustatyti
reikalingg tyrimo imties tirj. Norint suzinoti, kiek reikia apsiklausti respondenty, kad i$ jy
nuomonés biity galima spresti apie visa populiacijg, taikome formule (Kardelis, 2016):

72 % g2

n= A2 (1)

¢ia: n — atvejy skaiCius atrankinéje grupéje;

Z — koeficientas, surandamas i§ vadinamyjy Stjudento pasiskirstymo lenteliy ir
pasirenkamas pagal tai, kokj patikimumg norime gauti. Pasirinktas patikimumas yra 95 %, §i
reikSme lygi 1,96;

S — imties vidutinis kvadratinis nuokrypis. Jis gali biiti nustatomas: 1) remiantis anks¢iau
atliktais tyrimais arba literatiiros $altiniais; 2) pagal bandomojo tyrimo rezultatus;

A — 5 procenty tikslumas.

Tyrimui atlikti naudota neatsitiktiné respondenty atranka, taikant patogumo metods.
Vykdant neatsitikting, t. y. tiksling, atrankg buvo apklausiami tie respondentai, kurie gal¢jo
suteikti prasmingos informacijos apie tiriamgjj dalykg. Patogumo metodas leido parinkti
respondentus, kuriuos lengva rasti, kurie yra greta. Neatsitiktinés atrankos privalumai —
sugaiStama maziau laiko, profesionaliai atrinkus visumos elementus galima gauti pakankamai
reprezentatyvig imtj. Trikumai — negalima apskaiCiuoti atrankos paklaidos, ne visada aisku,
kaip atrinkta imtis atspindi tiriamaja visumga (Kardelis, 2016).

Tyrimo etika. Vykdant tyrima, laikytasi pagrindiniy etikos principy: anonimiskumo,
savanoriskumo ir geranoriskumo. Kaip nurodo Zydzitnaité ir Sabaliauskas (2017) atliekant
tyrimus daZniausiai laikomasi pagarbos asmens privatumui, konfidencialumo ir anonimiskumo,
geranoriSkumo ir nusiteikimo nekenkti tiriamam asmeniui bei teisingumo principais. Atliktame
tyrime respondentai dalyvavo laisvanoriskai — buvo uztikrintas geranoriskumo principas, nes j
pateiktas anketas respondentai atsaké savo noru. Respondentams buvo pranesta, kad anketa yra
anoniming ir bus uztikrintas konfidencialumas, duomenys bus naudojami tik tyrimui atlikti.

Tyrimo ribotumai. Kadangi kokybinio tyrimo imtis nereprezentatyvi, negalima
daryti statistiSkai generalizuoty (apibendrinanciy ir tinkamy visiems) iSvady. Gauti duomenys
neatspindi visos populiacijos. Atlikus tyrimg buvo galimas subjektyvumas analizuojant

duomenis. Informacija, gauta pusiau struktiiruoto interviu metu, galéjo biti ne visai tiksli, nes
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tyrimo dalyviai galéjo nuslépti ar iSkreipti duomenis. Renkant duomenis interviu metodu taip
pat galéjo buti nei§vengiamas subjektyvumas, emocionalumas ir turéjimas iSankstiniy nuostaty.
Tiriamieji. Siekiant gauti i§samig ir kompetentingg nuomong apie $vietimo organizacijy
teikiamy paslaugy kokybe buvo atrinkti 6 ekspertai. Ekspertams atrinkti buvo nustatyti
Kriterijai:
v' darbo patirtis — norint jvertinti §vietimo organizacijy teikiamy paslaugy kokybe
biitina darbo patirtis Svietimo organizacijoje bent 1 metai.
v'darbo pobudis — siekiant kompetentingy atsakymuy, biitina, kad asmenys iSmanyty
Svietimo organizacijy teikiamy paslaugy kokybe ir stebésena.
Visi ekspertai buvo pasirinkti tikslingai, norint atskleisti tyrimo problemg jvairiapusiskai.
Pasirinkti ekspertai yra gerai iSmanantys vertinimg problema ir tiesiogiai susij¢ su vertinama
problema, dirbantys Svietimo organizacijoje Svietimo kokybés ir stebésenos skyriuje. Eksperty

demografiniai duomenys pateikiami 3 lentel¢je.

3 lentelé. Eksperty charakteristika

. . Kvalifikaciné Darbo stazas
Ekspertai Lytis AmzZius K e Svietimo
ategorija R
jstaigoje
El Moteris 37 Vadovas 4 metai
E2 Vyras 45 Metodininkas 15 mety
E3 Moteris 22 Specialistas 1,5 mety
E4 Moteris 48 Vadovas 6 metai
E5 Moteris 47 Vyr. mokytojas 21 metai
E6 Moteris 56 Vadovas 16 mety

Saltinis: sudaryta darbo autorés remiantis eksperty apklausa

Visi ekspertai uzima atsakingas pareigas, tiesiogiai susijusias su §vietimo organizacijy
teikiamy paslaugy kokybe ir stebésena. Dauguma dalyvavusiy eksperty turi nemazg darbo
staza, todel gali atstovauti specialisty — eksperty nuomonei.

Anketinei apklausai tyrimas buvo atliekamas 2021 m. rus¢jo — spalio mén., anketos

buvo patalpintos https://apklausa.lt/. Svietimo organizacijy darbuotojams (pedagogams) ir

ugdytiniams buvo i$siysta 3000 elektroniniy laisky su kvietimu dalyvauti apklausoje. Svietimo
organizacijos: universitetai, kolegijos, gimnazijos, bendro lavinimo ugdymo organizacijoms.
Respondentai gal¢jo atsakinéti | anketoje pateiktus klausimus jiems patogiu metu. Tiriamyjy
kiekybine imtj sudar¢ sutiké dalyvauti apklausoje respondentai:

v' Ugdytiniy anketinéje apklausoje dalyvavo 101 respondentas, i$ jy 79 mergaités ir
22 berniukai. 37 respondentai mokosi bendrojo lavinimo ugdymo organizacijose, 51 mokosi

gimnazijoje, 4 kolegijoje ir 9 universitete.
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https://apklausa.lt/

v Svietimo organizacijos darbuotojy (pedagogu) apklausoje dalyvavo 210
respondenty, i§ kuriy 160 motery ir 50 vyry. Respondentai pagal amziaus grupes suskirstyti |
dvi grupes: 19 — 45 metai — 130 respondentai ir 48 — 66 metai — 78 respondentai.
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3. SVIETIMO ORGANIZACIJU TEIKIAMU PASLAUGU KOKYBES
EMPIRINIO TYRIMO REZULTATAI

3.1. Lietuvos Svietimo sistemos charakteristika

Lietuvos Respublikos Svietimo jstatymo (2011) 37 straipsnio 4 dalis §vietimo paslaugas
teikianCias organizacijas jpareigoja ,.Svietimo kokybei gerinti vykdyti Svietimo stebéseng,
tyrimus, mokykly veiklos jsivertinimq ir iSorinj vertinimg, mokykly vadovy ir mokytojy
atestacijq, mokymosi pasiekimy vertinimg*. Svietimo jstatymo (2011) 37 straipsnio 5 dalis
nustato, kad ,,mokyklos veiklos jsivertinimo sritis, atlikimo metodikq pasirenka mokyklos
taryba. Mokyklos veiklos kokybés jsivertinimas gali biiti vykdomas pagal bendruomenéje
priimting metodikq .

Lictuvos Svietimo sistema yra labiau decentralizuota nei centralizuota. Nacionalinio
lygmens institucijos, savivaldybés ir $vietimo organizacijos dalijasi atsakomybe uz kokybisko
$vietimo teikima. Svietimo politika nacionaliniu lygiu formuoja Seimas. Jis priima jstatymus ir
politinius sprendimus. Svietimo politika taip pat remia ir formuoja Vyriausybé bei Svietimo,
mokslo ir sporto ministerija (ir kitos ministerijos). Jos priima ir jgyvendina jstatymus

igyvendinancius teisés aktus.
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6 pav. Lietuvos Svietimo sistema
Saltinis: Lietuvos §vietimo ir mokslo ministerija, 2021
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Lictuvos Svietimo sistemg sudaro formalus ir neformalus Svietimas bei $vietimo
pagalbos posistemiai. Formalusis §vietimas yra valstybés reglamentuojamas ir kontroliuojamas,
mokymasi baigus egzaminais, gaunamas valstybés pripazjstamas diplomas arba pazymeéjimas.
Neformalusis S$vietimas — tai asmens ar visuomenés interesy sglygojama savisvieta,
neapibréztas lavinimasis. Lietuvos Svietimo sistema apima:

v' formalyjj $vietimg (pradinj, pagrindinj, vidurinj ugdyma, formalyjj profesinj mokyma
ir aukstojo mokslo studijas);

v neformalyjj Svietimg (ikimokyklinj, prieSmokyklinj, kita neformalyjj vaiky, taip pat
formalyjj Svietimg papildant] ugdyma ir suaugusiyjy Svietimg);

v’ savi§vieta;

v’ $vietimo pagalbg (profesinj orientavima, $vietimo informacine, psichologine, socialing
pedagogine, specialigja pedagogine ir specialigja pagalba, sveikatos prieziiirg
mokykloje, konsultacing, mokytojy kvalifikacijos tobulinimo ir kitg pagalbg).

3.2. Pedagogu ir ugdytiniy anketinés apklausos rezultaty analizé
Siame baigiamojo darbo skyriuje analizuojami pedagogy ir ugdytiniy apklausos
rezultatai, iSrySkinant statistiSkai reik§mingus skirtumus pagal lytj, amziy. Pirmu klausimu
nustatytas respondenty pozilris ] Svietimo organizacijos paslaugy kokybés samprata pagal

demografinius pozymius (zr. 4 lentelg).

4 lentelé. Svietimo organizacijos kokybés samprata pagal demografinius poZymius

Demografiniai duomenys
Chi kvadrato
Samprata Lytis, proc. Svietimo organizacija kriterijus
Moterys Vyrai Formalus | Neformalus
Svietimo  kokybé  yra ¥*=10,75
$vietimo tiksly pasiekimo | 76,4 73,6 41,4 47,1 lIs=5
laipsnis p=0,800
Svietimo kokybé yra tai, 9
.. x~=0,387
kes afitinka nuMatytus | g g 741|316 50,4 lls=5
Svietimo  tikslus  bei _
p=0,824
standartus
Svietimas yra kokybiskas ¥?=24,25
jei atitinka  ugdytiniy | 75,7 74,3 42 4 447 lIs=5
poreikius ir likeséius p=0,60
Svietimo ~ kokybé  — ¥*=3,500
nuolatiné kaita tobuléjimo | 66,38 53,8 55,3 475 l1s=5
link p=0,174
livlllekt;rrlci) kokybek ; btf’all #=1,179
onxrecty OXYDES 75 9 64,3 38,8 48,8 lIs=5
kriterijy ~ ir  pozymiy _
. p=0,555
visuma

Saltinis: sudaryta darbo autorés remiantis anketine apklausa
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Remiantis pateiktais tyrimo duomenimis matome, kad esminiy skirtumy lyties bei
ugdymo organizacijos atzvilgiu nenustatyta. Tiek moterys, tiek vyrai sutinka, kad $vietimo
organizacijos kokybés samprata yra susijusi su Svietimo tiksly pasiekimu, Svietimo tiksly ir
standarty atitiktimi bei Svietimo paslaugy atitiktis ugdytiniy poreikiams ir likes¢iams. Taip pat
formaliojo ir neformaliojo Svietimo jstaigy respondentai pabrézé, jog Svietimo organizacijos
kokybé yra susijusi su nuolatine kaita tobul¢jimo link. Galima daryti iSvada, jog tyrime
dalyvave respondentai neiSskiria vieno kokybés elemento, bet akcentuoja, jog Svietimo
paslaugy organizacijos kokybé yra susijusi su Svietimo tikslais, standarty laikymusi, ugdytiniy
poreikiy atitiktimi bei nuolatine kaita. Kitu klausimu nustatytas respondenty pozitris j §vietimo

paslaugy kokybe respondenty Svietimo jstaigoje (zr. 7 pav.).

W labai auksta

® auksta

m i$ dalies auksta
zema

m labai zema

H neturiu nuomones

7 pav. Respondenty nuomoné¢ apie paslauguy kokybe, proc.

Saltinis: sudaryta darbo autorés

Pagal pateiktus tyrimo rezultatus galima teigti, jog 78 proc. respondenty sutinka, jog
Svietimo jstaigoje paslaugy kokybé yra auksta arba i§ dalies auksta ir 11 proc. respondenty
nurodé, jog paslaugy kokybé yra labai auksta. Galima daryti iSvada, jog tiriamose $vietimo
organizacijose yra skiriamas démesys paslaugy kokybés uztikrinimui bei tobulinimui. Tyrimo

metu buvo nustatytas respondenty pozitris j ugdymo kokybe lemiancius veiksnius (Zr. 8 pav.).
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8 pav. Ugdymo kokybe lemiantys veiksniai

Saltinis: sudaryta darbo autorés

Ivertinus pateiktus teiginius apie ugdymo kokybe lemiancius veiksnius nustatyti
respondenty poZiiirio skirtumai pagal tiriamyjy lytj. Ugdymo kokybei didziausiag poveikj turi
Svietimo organizacijos darbuotojy darbo kokybé, geri tarpusavio, taip pat norint uztikrinti
teikiamy paslaugy kokybe Svietimo darbuotojams turi buti sudaromos salygos kelti
kvalifikacija. Maziausig poveiki Svietimo organizacijos paslaugy kokybei turi Svietimo
jstaigoje naudojama moderni technika bei Svietimo ugdymo kokybés atitiktis visuomenés
reikalavimams. Tyrimo rezultatai atskleid¢, jog vertinant ugdymo kokybe lemiancius veiksnius
motery vertinimai yra aukStesni nei vyry. Siekiant nustatyti Svietimo organizacijy teikiamy
paslaugy truikumus, respondenty klausta apie Svietimo organizacijy teikiamy paslaugy kokybeés

trakumus (Zr. 9 pav.).
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Nepakankamas Svietimo jstaigos finansavimas

Neaiskis Svietimo jstaigos veiklos tikslai;

Nepakankamas Svietimo organizacijos
bendruomenés bendradarbiavimas;

Per sudétinga ir neaiski ugdymo programa;

Menka ugdytiniy ugdymosi motyvacija;

Nepakankama $vietimo jstaigos darbuotojy
kvalifikacija;

Siauras ugdymo turinys, neatitinkantys
ugdytiniy poreikiy;

Pasenusi ir Siuolaikinés visuomenés likesciy

I /3.5

I, 78.5

I,  74.5

I 41
. 715
. 745
N 575

neatitinkanti aplinka;

9 pav. Svietimo organizacijy teikiamy paslaugy kokybés trikumai, proc.

Saltinis: sudaryta darbo autorés

Remiantis tyrimo rezultatais nustatyta, jog didziausia dalis respondenty mano, kad
pasiekti aukStesne kokybe trukdo neaiSkiis Svietimo organizacijos veiklos tikslai, $vietimo
organizacijose néra pakankamas Svietimo organizacijos bendruomenés bendradarbiavimas,
stinga bendro komandinio darbo, taip pat ugdymo turinys ne visada atitinka ugdytiniy
poreikius. Tyrimo rezultatai leidzia daryti prielaida, jog ugdytiniai yra motyvuoti. Pasirinke kitg
atsakymo varianta respondentai nurodé, jog didziausias trikumas — nepakankama Svietimo
ministerijos darbuotojy kompetencija, nuolat organizuojamos §vietimo jstaigoms,
savivaldybéms reformos (neapgalvotos, be konkretaus sprendimo) tiesiog numetamos kaip
problemos sprendimo biuidas. Psichologiné perkrova tiek S§vietimo jstaigy vadovams tiek
mokytojams, reikalinga bendra $vietimo sistema. Respondentai atkreipia démesj, kad $vietimo
organizacijy teikiamy paslaugy kokybé nukencia ir del Salies Svietimo sistemos neaiSkios
strategijos ir ilgalaikiy vizijy stokos, nepakankamo skaitmeninio lygio. Kai kurios ugdymo
organizacijos turi pakankamai technologinés jrangos, taciau kitose mokyklose IT diegimas yra

nepakankamas. Tyrimo metu jvertinti trikdZiai siekti aukStos paslaugy kokybés (zr. 10 pav.).
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gvietimo jstaigos darbuotojq kompetencijos _ 72
stoka;
Nepakankamas Svietimo jstaigos darbuotojq _ 92

i8silavinimas;
Nuolat patiriama jtampa, stresas; ||| G 57.5
Skurdi §vietimo jstaigos infrastruktara; ||| GGG -5.5
Biurokratija $vietimo organizacijos veikloje; || iGN 37
Laiko stoka rengiant ugdymo programas; || GGG 05
Autoritarinis valdymas; || N | I 7 S
Nepakankamas Svietimo organizacijos I

bendruomenés dalyvavimas;

0O 10 20 30 40 50 60 70 &80 90 100

10 pav. Trikdziai siekti aukstos paslaugy kokybés, proc.

Saltinis: sudaryta darbo autorés

Remiantis pateiktais tyrimo atsakymais nustatyta, jog siekti auks$tos S$vietimo
organizacijos paslaugy kokybés 92 proc. respondenty nuomone, trukdo nepakankamas $vietimo
organizacijos darbuotojy issilavinimas, 79,5 proc. respondenty pabrézia, kad stinga laiko
rengiant detalias ugdymo programas, jsigilinant j programy reikalavimus. 77,5 proc.
respondenty teigia, kad kokybe lemia ir autoritarinis valdymas, nejsiklausymas ] kity
organizacijos darbuotojy pasitilymus. Aukstos paslaugy kokybés siekti trukdo ir darbuotojy
trikumas, nesklandus mokymo proceso organizavimas (pvz., nesavalaiké informacija,
véluojantys tvarkaraséiai, komunikacijos trikdziai ir pan.). Respondentai atkreipia démesj, kad
tévai daznai linke ne bendradarbiauti, bet nurodyti pedagogams, kaip turi bati ugdomi vaikai,
nors pastebimas ir kai kuriy pedagogy nenoras dométis ir taikyti naujus metodus, buvimas tik
savo komforto zonoje. Kolegijy ir universitety respondentai atkreipia démesj, kad valstybiniu
lygmeniu néra sudarytas nuolatinis déstytojy kompetencijy kélimo mechanizmas ir jy
apmokeéjimas, todel déstytojai yra linke ieSkoti kity jsidarbinimo galimybiy. Paskutiniu
klausimu Svietimo organizacijy darbuotojai nurodé Svietimo paslaugy kokybe gerinancius

veiksnius (Zr. 11 pav.).
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Svietimo jstaigos darbuotojy dalykiné _ 795
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ugdymo programa; '
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11 pav. Svietimo paslaugy kokybe gerinantys veiksniai, proc.

Saltinis: sudaryta darbo autorés

Tyrimo rezultatai atskleidé, kad didzioji dalis respondenty sutinka, kad Svietimo
paslaugy kokybe pagerinty papildomas finansavimas. Taip pat respondentai pazyméjo, kad
$vietimo organizacijos darbuotojy dalykiné kompetencija lemty $vietimo paslaugy kokybe bei
aktyvesnis Svietimo organizacijos bendruomenés bendradarbiavimas ir komunikacija uztikrinty
geresng teikiamy paslaugy kokybe. Apibendrinant ugdymo organizacijos darbuotojy apklausos
rezultatus galima daryti iSvada, jog paslaugy kokybé $vietimo organizacijose yra vertinama
palankiai, taCiau reikéty atkreipti démesj ] Svietimo bendruomenés bendradarbiavima,
personalo kvalifikacijos kélima, finansavimo gerinima.

Tyrimo metu jvertinti paslaugy kokybés aspektai ugdytiniy pozitiriu: pasiekimy ir
pazangos sritis, ugdymo organizavimo sritis, ugdymosi aplinkos sritis bei socialiniai ir
emociniai santykiai. Analizuojant tyrimo rezultatus pabréziami skirtumai pagal respondenty
demografinius pozymius: lytj bei ugdymo jstaiga. Pirma analizuojama ugdymo kokybeés sritis

— pasiekimy ir paZangos sritis (Zr. 5 lentele).
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5 lentelé. Pasiekimy ir pazangos vertinimas

Teiginiai

Lytis

Ugdymo jstaiga

M

\%

Mokykla

Gimnazija

Kolegija

Universitetas

Chi
kvadrato
kriterijus

Bendrosios
kompetencijos
ugdomaos ne tik
uzsiémimy metu,
bet ir
tarptautiniuose ir
rajoniniuose
projektuose

411

3,5

4,05

3,92

3,75

4,11

Sudaromos
galimybés
rinktis ugdytiniy
poreikius
atitinkancias
programas

3,92

3,64

3,84

3,76

4,5

4,22

Ugdymo
organizacijos
administracija
uztikrina, kad
teikiama
informacija apie
ugdymosi
pazangg bty
informatyvi ir
iSsami

4,2

4,0

4,27

4,10

45

3,89

Ugdymo jstaigy
darbuotojai
skatina
ugdytinius siekti
auksty rezultaty,
dalyvauti
konkursuose

4,44

3,73

4,46

4,22

4,25

4,0

Ugdytiniai
skatinami
18sikelti
asmeninius
tikslus ir jy
siekti

4,28

3,73

4,32

4,08

4,25

3,89

Ugdytiniai jgyja
naujy gebéjimy,
vertybiniy
nuostaty

4,37

3,82

4,46

4,08

4,75

4,11

Ugdytiniy
pasiekimai yra
vieSinami
spaudoje,
ugdymo
organizacijos
tinklapyje

4,28

4,0

4,3

4,2

3,75

4,22

1#=10,20
lIs=5
p=0,002

Saltinis: sudaryta darbo autorés
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Remiantis apklausos rezultatais galima teigti, kad vertinant pasiekimy ir pazangos sritj
nustatyti skirtumai respondenty lyties bei ugdymo organizacijos atzvilgiu. Merginos
auksciausiai vertino ugdymo organizacijos darbuotojy pastangas ir ugdytiniy skatinimg siekti
auksty rezultaty ir dalyvauti jvairiuose konkursuose, taip pat merginos sutinka, kad ugdytiniai
jgyja naujy geb¢jimy bei vertybiniy nuostaty. Vaikinai mano, kad ugdymo jstaigy
administracija uztikrina, jog teikiama informacija apie ugdymosi pazangg biity informatyvi bei
iSsami ir ugdytiniy pasiekimai yra vieSinami spaudoje, ugdymo organizacijos tinklalapyje.
Taciau tyrimo rezultatai atskleidé¢, jog merginy vertinimai yra auksStesni nei vaikiny.
Analizuojant atsakymy pasiskirstymg pagal respondenty ugdymo jstaiga nustatyta, jog
auksciausi vertinimai yra respondenty, kurie ugdomi bendrojo lavinimo mokyklose bei

kolegijose. Kita klausimy grupé susijusi su ugdymo organizavimo sritimi (zr. 6 lentele).

6 lentelé. Ugdymo organizavimo srities vertinimas

Lytis Ugdymo jstaiga Chi
kvadrato
Kriterijus

Teiginiai M | V | Mokykla | Gimnazija | Kolegija | Universitetas

Ugdymo
specialistai yra
profesionalls, taiko | 3 99 | 364 | 405 3.76 4,25 4,0 .
naujausias x°=7,045
technologijas lIs=5
ugdymo procese p=0,009
Ugdymosi procese
bendradarbiaujame
su kitomis 3,95 | 3,73 4,14 3,63 4,5 4,22
jstaigomis ir kity
istaigy ugdytiniais
Ugdymo jstaiga
teikia informacija
apie ugdymosi
procesg
organizacijos
tinklapyje bei
socialiniuose
tinkluose
Ugdytiniai turi
galimybe pateikti
pasitlymus 3,82 | 3,59 3,78 3,73 3,75 4,0
ugdymaosi proceso
gerinimui

4,30 | 3,86 4,35 4,16 3,75 4,11
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6 lentelés tesinys

Lytis Ugdymo jstaiga Chi

Teiginiai . . .. . . kvadrato
M V | Mokykla | Gimnazija | Kolegija | Universitetas Kriterijus

Uzsiémimai,
koncertai, parodos
organizuojami
jvairiose
netradicinése
erdvése:
bibliotekose,
baznyciose,
muziejuose, prie
paveldo ir
architektiiros
paminkly
Veiklos vykdomos
netradicinése
erdvése,
pasitelkiant
jvairias  ugdymo
formas

Ugdymo procesas
yra
individualizuotas
ir lankstus

Saltinis: sudaryta darbo autorés

3,92 | 3,55 4,03 3,65 4,25 4,00

4,01 | 3,36 3,97 3,75 4,5 3,89

3,77 | 3,5 3,95 3,53 4,00 3,67

Remiantis tyrimo rezultatais galima daryti i§vada, kad ugdymo organizavimo sritis yra
vertinama zemesniais balais nei pasiekimy ir pazangos sritis. Taip pat merginy vertinimai yra
aukstesni nei vaikiny. Merginy tarpe auksciausiai vertinama ugdymo organizacijos teikiama
informacija apie ugdymosi procesg organizacijos tinklapyje bei socialiniuose tinkluose bei
veikly organizavimas netradicinése erdvése, vaikiny tarpe aukS$Ciausiai vertinamas
bendradarbiavimas su kitomis jstaigomis ugdymo proceso organizavimo metu. [vertinus
rezultatus pagal respondenty ugdymosi jstaigg nustatyta, jog aukSCiausi ugdymo srities
vertinimai uzfiksuoti universitetuose. Tiriant Svietimo organizacijos paslaugy kokybe¢ svarbu

atkreipti démesj ir } ugdymosi aplinkg (zr. 7 lentele).
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7 lentelé. Ugdymo aplinkos srities vertinimas

Lytis Ugdymo jstaiga Chi

Teiginiai . . . . . kvadrato
M V | Mokykla | Gimnazija | Kolegija | Universitetas kriterijus

Ugdymosi aplinka —
patalpy iSdéstymas,
jrengimas,
apSvietimas, | 459 | 359 | 478 4,06 45 3,67 (=17.45
védinimas ir lls=5
Sildymas - yra p=0,002
patogi, sveika ir
palanki mokytis
Kabinetai yra su
reikiama jranga,
baldais,
instrumentais
dalyky programoms
jgyvendinti
Veikly,  renginiy,
uzsiémimy
tvarkarasciai
sudaromi
atsizvelgiant i| 40 | 3,68 4,05 3,88 4,00 3,67
ugdymosi
sudétinguma bei
tempa, jvairius
ugdytiniy poreikius
Irengtos poilsio ir
bendravimo zonos
Ugdytiniy,
pedagoguy/déstytojy
ir vadovy tarpusavio
santykiai grindziami
pagarba ir
pasitikéjimu
Ugdymo
organizacijos
vadovai pagarbiai ir
draugiskai
bendrauja su visais | 4,19 | 3,77 4,11 4,16 4,25 3,67
Svietimo
organizacijos
bendruomenés
nariais
Saltinis: sudaryta darbo autorés

4,15 | 4,0 4,31 3,89 4,29 4,5

3,8 | 3,45 3,78 3,71 3,75 3,56

4,0 |391 3,97 4,0 4,0 3,89

[Sanalizavus tyrimo rezultatus nustatyta, jog respondenty nuomoné pagal lyt] bei
ugdymo jstaigg nezymiai i$siskyré. Merginos palankiai vertina ugdymosi aplinka, jrengima,
apSvietimg, taip pat ugdymo organizacijos vadovy pagarbg ir draugiS$kg bendravimg su
bendruomenés nariais. Vaikinai palankiai vertina mokymosi kabinety jrengima, baldus bei

reikiamg jrangg, taip pat ugdymo organizacijos bendruomenés tarpusavio santykius bei
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tarpusavio pagarbg. Merginy ir vaikiny nuomone ugdymo organizacijose nepakanka poilsio ir
bendravimo zony. Bendrojo lavinimo bei gimnazijose palankesni vertinimai ugdymosi aplinkos
aspektu. Universitetuose besimokantys respondentai auksciausiai jvertino tik ugdymosi
kabinety jrengima, kity teiginiy svertiniai vidurkiai buvo mazesni nei keturi balai. Paskutiniu

klausimu jvertinti socialiniai ir emociniai santykiai (zr. 8 lentele).

8 lentelé. Ugdymo aplinkos srities vertinimas

Lytis Ugdymo jstaiga Chi

Teiginiai . . . . . kvadrato
M \% Mokykla | Gimnazija | Kolegija | Universitetas kriterijus

DidZiuojuosi savo
Svietimo jstaiga

AS$ jauciuosi saugus
Svietimo jstaigoje 4,32 | 377 4,19 4,25 45 3,67 v?=11,675

Esu gerbiamas kaip lIs=5
mogus ir asmenybé 4,25 | 3,73 4,3 4,08 4,25 3,78 p=0,001
Pasitaiko kad
pedagogai/déstytojai
mane izeidzia,
pasiepia

Jei turésiu riipestj ar
problema, rasiu, kas
man patars ir padés
Svietimo jstaigoje

AS turiu pakankamai
informacijos apie
specialisty  pagalba,
kuria galiu pasinaudoti | 4,20 | 3,64 4,35 3,98 4,00 3,56
(psichologo,
socialinio pedagogo ir
kt.)

Saltinis: sudaryta darbo autorés

4,32 | 3,64 4,49 4,06 3,5 3,78

2,68 | 3,27 2,43 3,0 3,25 3,11

4,10 | 3,23 4,08 3,86 3,75 3,56

Isanalizavus tyrimo rezultatus nustatyta, kad tiriamose organizacijose vyrauja pagarba,
ugdytiniai didZiuojasi savo Svietimo jstaiga. Taciau merginos palankiau vertina
susiformavusius emocinius ir socialinius santykius nei vaikinai. Taip pat auks$tesni vertinimai
nustatyti respondenty i§ bendrojo lavinimo mokykly bei gimnazijy, Zemiausi vertinimai
nustatyti universiteto respondenty tarpe. Tyrimo rezultatai rodo, kad ugdymo organizacijose
pedagogai ir déstytojai pagarbiai elgiasi su ugdytiniais, problemos sprendZiamos
bendradarbiaujant. Apibendrinant ugdytiniy apklausos rezultatus galima teigti, jog ugdymo
organizacijose vyrauja Siuolaikiska, moderni aplinka, atitinkanti ugdytiniy poreikius, vyrauja
pagarba ir pasitikéjimas, taCiau reikéty atkreipti démesj j bendruomenés bendradarbiavimo

skatinimg, bendravimo ir poilsio zony jrengima.
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3.2. Eksperty vertinimo rezultatai

Svietimo organizacijos paslaugy kokybés vertinimui atliktas pusiau struktiiruotas

interviu. Pirmu klausimu nustatyta kaip ekspertai supranta Svietimo paslaugy kokybe (zr. 12

pav.)

Asmens
ugdymas
ir
vystymas

Nuolatinis

Svietimo
paslaugu
kokybé

Kokybeés
tobulé-
jimas

kriterijy
visuma

Ugdymo

tiksly
siekimas

12 pav. Eksperty nuomoné apie Svietimo paslaugy kokybés samprata
Saltinis: sudaryta darbo autorés

Apibendrinus tyrimo rezultatus nustatyta, jog Svietimo paslaugy kokybeés sgvoka
eksperty nuomone apima keturias pagrindines sritis. Svietimo paslaugy kokybé suprantama
kaip asmens ugdymo ir fiziniy bei dvasiniy galiy plétojimas. Taip pat Svietimo paslaugy kokybeé
suprantama kaip nuolatinis tobuléjimas bei kaita — ,,Svietimo organizacija teikdama paslaugas
turi nuolat tobuléti, atsizvelgdama j visuomenés poreikius* (E1). Eksperty nuomone $vietimo
paslaugy kokybé — ugdymo tiksly siekimas. Ekspertai pabrézia, jog ,.teikiamos Svietimo
paslaugos kokybiskos yra, kai atitinka paslaugy gavéjy poreikius ir padeda siekti tai svietimo
sriciai keliamy tiksly* (E5). Tyrimo rezultatai atskleidé¢, jog siekiant ugdymo tiksly, ugdymo
tiksly iskélime ir pasiekime dalyvauja visos pusés: SMSM, mokykla, tévai, §vietimo centrai.
Svietimo paslaugy kokybé suprantama ir kaip kokybeés kriterijy ir pozymiy visuma. Eksperty
nuomone teikiant Svietimo paslaugas ,.bitina remtis numatyty Svietimo paslaugy kriterijy
visuma, tik tokiu bidu uztikrinamas kokybiskas paslaugy teikimas® (E3). Apibendrinant galima

teigti, kad Svietimo paslaugy kokybé yra asmens fiziniy, dvasiniy galiy ugdymas, nuolatinis
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tobuléjimas, Svietimo tiksly identifikavimas ir jy siekimas bei Svietimo paslaugy, atitinkanciy
numatytus kokybés kriterijus, teikimas.

Kitu Kklausimu nustatyta ecksperty nuomoné apie teisinj Svietimo paslaugy
reglamentavimg. Dauguma tyrime dalyvavusiy eksperty sutinka, kad teisinis Svietimo paslaugy
reglamentavimas yra vertinamas gerai bei yra pakankamas, taciau vienas ekspertas atkreipia
démesj, jog Svietimo paslaugy reglamentavimas S§iai dienai yra pasengs ir Siuolaikinés
visuomenés lukesCiy neatitinkantis. Tyrimo metu ekspertai jvertino, kurios S$vietimo
organizacijos paslaugy sritys turéty bati aiSkiau detalizuotos. Du ekspertai nurodé, kad visos
Svietimo organizacijos paslaugy sritys yra gerai detalizuotos ir papildomo aiskinimo nereikia.
Keturi ekspertai pabrézé, jog turéty biiti labiau detalizuojamas neformalus $vietimas bei vieno
eksperto nuomone turéty biti aiskiau detalizuojamos darbuotojy kvalifikacijos kélimo salygos.

Eksperty buvo klausiama kokias priemonés ir metodai taikomi vertinant Svietimo

paslaugy kokybe (zr. 13 pav.).

Diskusija

Metodai ir
priemonés

Saves
jsivertinimas

Anketavimas

13 pav. Svietimo paslaugy kokybés vertinimo metodai

Saltinis: sudaryta darbo autorés

Remiantis tyrimo rezultatais galima teigti, jog vertinant Svietimo paslaugy kokybe,
taikomas anketavimas, diskusija ir saves jsivertinimas. Eksperty nuomone ,po renginiy

griztamasis rySys is dalyviy, lektoriy vertinamas taikant anketavimo metodg® (E2). Taip pat
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daznai organizuojama neformali diskusija, aptariama darbiné ir emociné atmosfera pacio
renginio metu, organizuojamas gyvas pokalbis su paslaugy gavéjais. Vertinant Svietimo
paslaugy kokybe yra taikomas ir saves jsivertinimas, kaip nurodo ekspertai ,,savo ruoztu, kaip
institucija, kasmet jsivertiname pagal Svietimo centrams sukurtq metodikg. Kas penkerius
metus vvkdomas Svietimo centro iSorinis vertinimas® (E5). Galima daryti i$vada, jog vertinant
Svietimo paslaugy kokybe, taikomi jvairis metodai, kuriuos taikant atskleidziamos silpnosios
Ir stipriosios organizacijos sritys, numatomos tobulinimo galimybés.

Ekspertai apibadino $vietimo paslaugy vartotojy grupes. Pagrindinés vartotojy grupés
yra mokytojai, mokiniai ir jy tévai. Taip pat ekspertai pabrézia, kad Svietimo paslaugos yra
teikiamos neformaliojo mokiniy Svietimo metodikos, ugdymo karjerai, mokytojy
kompetencijy, gabiy ir talentingy vaiky, pilietinio, kiino kultiiros ir sportinio, gamtinio ir
ekologinio, turizmo ir etnokultiirinio, sveikatos ir saugos, mokslinio ir techninio, meninio ir
kultirinio ugdymo bei neformaliojo Svietimo paslaugy teikimo srityse, organizuojamas
mokiniy vasaros poilsis stovyklose. Kiti ekspertai nurodé, jog vartotojy grupés yra bendrojo
ugdymo ir neformaliojo Svietimo pedagogai, ikimokyklinio ugdymo pedagogai, ugdymo jstaigy
administracijos darbuotojai (direktoriai, pavaduotojai), kulttiros jstaigy darbuotojai.

Kitu klausimu nustatyta kokiais biidais $vietimo organizacijos bendruomené gali teikti

pasitilymus ir nusiskundimus (zr. 14 pav.).

Tiesiogial

Vadovui/pavaduotoj

Ui Elektroniniu pastu

Nusiskundimy

v Pildant anketas
zurnaluose

14 pav. Eksperty nuomoné apie pasiiilymy ir skundy teikimg

Saltinis: sudaryta darbo autorés
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Tyrimo rezultatai leidzia teigti, jog Svietimo organizacijos bendruomené teikdama
pasiilymus bei nusiskundimus gali taikyti jvairius bidus. Daznai pasitilymai teikiami
tiesioginio kontakto metu su S$vietimo organizacijos vadovu, pavaduotoju ar Svietimo
organizacijos darbuotojais. Eksperty nuomone. ,.gali gyvai teikti siiilymus tiesioginiam vadovui,
administracijai, tartis su ja ir kolegomis, tiesioginiu vadovu” (E3). Taip pat pasitlymai ir
nusiskundimai dél teikiamy Svietimo paslaugy yra teikiami elektroniniu pastu, pildant anketas.
Nusiskundimai fiksuojami nusiskundimy / skundy zurnaluose bei registruose. Ekspertai
pabrézia, jog ,.gavus nusiskundimq, situacija iSanalizuojama su kolegomis, tiesioginiu vadovu,
dedamos pastangos atsizvelgti i jj, jei yra pagrindo” (E6). Galima daryti iSvada, jog vertinant
Svietimo organizacijos teikiamy paslaugy kokybe Svietimo bendruomenei sudaromos salygos
teikti pasitilymus tobulinimui ir nusiskundimus dél teikiamy paslaugy kokybés, taikomos
jvarios priemonés ir buidai.

Ekspertai nurodé, jog $vietimo organizacijoje susiduria su nepakankamo finansavimo
problema, stinga kvalifikuoty pedagogy, pastebima ir komunikacijos stoka, daznai apie planus
suzinoma i§ kity $altiniy arba triiksta informacijos apie biisimus planus ir veiklos gaires. Tyrimo
metu eksperty buvo klausiama, kokius $vietimo organizacijos paslaugy pasiekimus bei geraja

patirtj jie gali iSskirti savo organizacijoje. PraSyta pagrjsti pavyzdziais (Zr. 15 pav.).

Tarptautiniai
projektai

ES
projektai

Olimpiados,
konkursai

Geroji patirtis

15 pav. Eksperty nuomoné apie geraja patirti
Saltinis: sudaryta darbo autorés
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Remiantis tyrimo rezultatais galima teigti, kad Svietimo jstaigoje organizuojami
tarptautiniai projektai. Organizacijos bendruomené dalyvauja Tarptautinéje aplinkosauginio
ugdymo programoje GLOBE, S§vietimo, mokslo ir technologijy jaunimo organizacijoje
MILSET, UNESKO Baltijos jaros projekte. Kaip nurodo ekspertai ,.5i veikla yra puikus bidas
sudominti Lietuvos vaikus ir jaunimg mokslo pasauliu, jsitraukti j aplinkosauginj judéjimq”
(E1).

Taip pat yra vykdomi Europos Sajungos struktiiriniy fondy projektai, mokiniams
jauniesiems tyr¢jams atskleisti ir ugdyti, ugdymo karjeros sistemai sukurti ir plétoti
respublikoje. Daug démesio skiriama tautos dvasinio lobyno ir kultiiros vertybiy puoseléjimui,
saugiam eismui, sveikai mokiniy gyvensenai propaguoti, pilietiSkumo ugdymui. Ekspertai
pabrézia, kad ,,centro prioritetas — praktiniai seminarai, kai mokytojai is karto teorines zinias
taiko praktiskai, patys seminaro metu atlieka eksperimentus, lipdo is molio, modeliuoja ir pan.”
(E5). Centre yra palanki mokymo bazg, laboratorijos, jranga, medziagos. Tuo Centras iSsiskiria
kvalifikacijos tobulinimo paslaugy rinkoje, nes retas Svietimo centras turi tokig bazg.
Organizuojami ir jvairlis seminarai, olimpiados, konkursai. Galima daryti iSvada, jog centras
aktyviai dalyvauja ne tik vietinéje, bet ir tarptautinéje veikloje.

Teikdama Svietimo paslaugas S$vietimo organizacija bendradarbiauja su jvairiomis
organizacijomis. Svietimo organizacija aktyviai bendradarbiauja su jvairiomis mokslo
institucijomis, universitetais, Svietimo ir ugdymo jstaigomis, sporto federacijomis,
visuomeninémis organizacijomis, universitetais, kultiiros centrais, nevyriausybinémis
organizacijomis. Taciau ekspertai sutinka, kad su kai kuriomis jstaigomis ir organizacijomis
bendradarbiavimas galéty buti glaudesnis. Kaip teigia ekspertai ,,miisy bendradarbiavimas
galéty biti  glaudesnis su savivaldybémis ir visuomeninémis organizacijomis® (E3).
Bendradarbiavimas galéty apimti Svietimo paslaugy teikimo plétra, bendry renginiy
organizavima. Ekspertai sutinka, kad ,.geroji patirtis ir Svietimo paslaugy teikimas galéty biiti
analizuojamas ir aptariamas su kitais svietimo centrais* (E5). Galima daryti i§vadg, kad nors
ir bendradarbiaujama su jvairiomis institucijomis, ta¢iau bendradarbiavimas galéty biti
glaudesnis ir aktyvesnis.

Tyrimo metu nustatyta kokiu biidu pristatomi ir aptariami Svietimo paslaugy kokybés
vertinimo rezultatai. Eksperty nuomone $vietimo paslaugy kokybés vertinimo rezultatai yra
aptariami susitikimy metu, vyksta debatai ir diskusijos, taip pat rengiamos ataskaitos, remiantis
anketinés apklausos duomenimis parengiamos suvestinés, atlieckamas centro veiklos
jsivertinimas. Taigi vertinant Svietimo organizacijos paslaugy kokybés rezultatus taikomi
Jvairiis aptarimo metodai ir priemonés. Taciau svarbu gautus rezultatus ne tik aptarti, bet ir

pritaikyti $vietimo paslaugy kokybés gerinimui. Svietimo paslaugy kokybés vertinimo
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rezultatai yra 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 poZiirio
bei kompetencijos. Tyrimo metu eksperty buvo klausiama kokiais biidais yra ugdomas $vietimo
paslaugas teikiantis personalas tam, kad uZztikrintu auks$tg paslaugy kokybe? Tyrimo rezultatai
atskleidé, kad daZniausiai personalas yra ugdomas pasitelkiant kvalifikacijos tobulinimo
programas, organizuojant seminarus, kursus, konferencijas bei kitus renginius. Taip pat
Svietimo organizacijos darbuotojai atkreipia démesj j saviugda, domisi Svietimo naujovémis,
tobulinimo programomis.

Tyrimo metu ekspertai jvertino kokias Svietimo paslaugy sritis reikéty gerinti ir
tobulinti. Ekspertai atkreipia démesj, kad siekiant uztikrinti auksta teikiamy paslaugy kokybe
reikéty mazinti mokiniy skaiéiy klaséje, labiau pasitikéti mokytojo kompetencija ir suteikti jam
daugiau veiksmy laisvés, mazinti biurokrating kontrole. Taip pat biitina skatinti mokytojy
motyvacija, gerinti neformalaus $vietimo organizavima bei pedagogy kvalifikacijos tobulinima.

Paskutiniu klausimu nustatyta kokie turéty jvykti pokyc¢iai gerinant Svietimo paslaugy
kokybe. Eksperty nuomone gerinant Svietimo paslaugy kokybe turéty biiti aktyvesnis Svietimo
organizacijos bendruomenés bendradarbiavimas ir komunikacija. Taip pat reikéty gerinti
Svietimo paslaugy prieinamuma ir kokybe¢ kuriant ir plétojant universalius daugiafunkcius
centrus ir modernizuojant suaugusiyjy $vietimo institucijas. Ekspertai atkreipia démesj, kad
reikéty nusimatyti ilgesnius tikslus ir nekeisti kurso pasikeitus politinei valdziai ar dél kity
priezasCiy. Pokyc¢iai reikalingi, taciau ,,kiekvienas jy sugriauna buvusiq sistemgq ir reikia laiko
vél jg suderinti”. Jei iki naujy poky€iy nespéjama sureguliuoti naujos sistemos, pajusti pokyciy
naudos, kiekvienas naujas sistemos iSbalansavimas sukelia prieSiSkumg, motyvacijos stokg ir
kei¢iamasi ne i§ esmés, o tik "ant popieriaus". Bitina uZtikrinti, kad mokytojai biity
profesionalesni, psichologiskai stabilesni, SiuolaikiSkesni, skatinamas vaiky uzimtumas ir
susidoméjimas neformaliy ugdymy.

Apibendrinus eksperty interviu rezultatus nustatyta, jog Svietimo paslaugy kokybé yra
asmens fiziniy, dvasiniy galiy ugdymas, nuolatinis tobul¢jimas, Svietimo tiksly identifikavimas
ir jy siekimas bei Svietimo paslaugy, atitinkan¢iy numatytus kokybés kriterijus, teikimas.
Vertinant Svietimo organizacijos teikiamy paslaugy kokybe $vietimo bendruomenei sudaromos
salygos teikti pasiiilymus tobulinimui bei nusiskundimus d¢l teikiamy paslaugy kokybeés,
taikomos jvairios priemonés bei budai. Teikiant Svietimo paslaugas Svietimo organizacija
bendradarbiauja su jvairiomis organizacijomis, jvairiomis mokslo institucijomis, universitetais,
Svietimo ir ugdymo jstaigomis, sporto federacijomis, visuomeninémis organizacijomis,

Universitetais, kultiros centrais, nevyriausybinémis organizacijomis. Eksperty nuomone
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gerinant Svietimo paslaugy kokybe turéty biiti aktyvesnis Svietimo organizacijos bendruomenes
bendradarbiavimas ir komunikacija. Taip pat reikéty gerinti Svietimo paslaugy prieinamumg ir
kokybe kuriant ir plétojant universalius daugiafunkcius centrus ir modernizuojant suaugusiyjy
Svietimo institucijas, skatinti pedagogy kvalifikacijos kélimg, mokiniy susidoméjima

neformaliu Svietimu bei pokycius planuoti racionaliai jvertinant poky¢iy naudg ir butinuma.

3.3. Svietimo organizacijy teikiamu paslaugu kokybés gerinimo pasiiilymai

Svietimo organizacijy pedagogy, mokiniy ir studenty bei eksperty apklausos rezultatai
atskleidé, jog Svietimo jstaigy teikiamy paslaugy kokybé yra vertinama kaip auksta arba i$
dalies auksta, taCiau atkreipiamas démesys | kokybés tobulinimo sritis, gerinant teikiamy
paslaugy kokybe, skatinant Svietimo organizacijy darbuotojy kvalifikacijos kélima, visos
Svietimo organizacijos bendruomenés dalyvavimag paslaugy kokybés gerinimo procese.
Svietimo organizacijy teikiamy paslaugy kokybés gerinimo pasitilymai apima tris pagrindines

sritis (Zr. 9 lentelg).

9 lentelé. Svietimo organizacijy teikiamy paslaugy kokybés gerinimo pasialymai

Tobulinimo pasialymuy sritis Kokybés gerinimo veiksmai

Vadovas savo asmeniniu pavyzdziu skatina darbuotojus
tobulinti teikiamy paslaugy kokybe
Skatinamas Visos Svietimo
bendradarbiavimas

Organizacijos tiksly, uzdaviniy, veiklos gairiy formavimas

Vadovybés parama ir lyderyste bendruomenes

Pedagogy jsipareigojimas teikti kokybiSkas paslaugas

Pedagogy dalyvavimas kokybés vertinime, sprendimy

Svietimo organizacijy priémime

pedagogai Pedagogy kvalifikacijos tobulinimas, pasidalijimas geraja
patirtimi su kitomis jstaigomis

. _ | Ugdymo organizacijos ugdytiniy (mokiniy, studenty, tévy)

Svietimo . Organzacyy | pasitenkinimo teikiamy paslaugy kokybe tyrimas

bter(ljdrutor_nene: mokiniai ir | ygdymo organizacijos bendruomenés dalyvavimas teikiant

stuaental

pasiiilymus paslaugy kokybei gerinti

Saltinis: sudaryta darbo autorés

Vadovai daro didele jtaka darbuotojy jausmams, elgesiui ir rezultatams. Svietimo

organizacijy vadovo vaidmuo yra padéti jstaigy darbuotojams atlikti paskirtas funkcijas bei

uztikrinti aukstg teikiamy paslaugy kokybe. Siekiant auksStos paslaugy kokybés vadovas turi
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bendradarbiauti su darbuotojais, skatinti dalintis idéjomis, tobulinimo pasitilymais. Taip pat
vadovas turéty matyti save kaip dalj paslaugy grandinés, kurioje jis taip pat teikia paslauga. Jei
jis nesuteiks kokybisky paslaugy savo darbuotojams, jie negalés teikti kokybisky paslaugy
Svietimo organizacijos bendruomenei. Auks$¢iausioji vadovybé nustato strategijg, tikslus ir
uzdavinius, gaires, iSteklius ir ypa¢ organizacijos kultiirg, todél turi lemiamos jtakos teikiamy
paslaugy kokybei. Svietimo organizacijos vadovas ir kiti valdymo padaliniai suteikia istekliy
ir gali apibrézti normas, vertybes, atmosferg ir komunikacijos biidus organizacijoje, todél
budami sektinais pavyzdziais nulemia Svietimo organizacijos darbo procesus ir metodus, kurie
turi poveik] teikiamy paslaugy kokybei.

Pedagogai turi buti jsipareigoj¢ siekti aukstos paslaugy kokybés, o tai galima pasiekti
didinant jy supratimg apie problemg ir jtraukiant juos j problemy sprendimg bei procesy
tobulinimg. Pedagogai turéty buti apmokyti patikrinti savo darbo kokybe, nustatyti problemas
ir sitlyti sprendimus. Nustatytiems kokybés tikslams pasiekti turi buti tiekiami reikiami
iStekliai. Teiginiai, kuriuose reikalaujama i§ pedagogy aukstos paslaugy kokybés, nesuteikiant
reikiamy priemoniy ir jrangos, darbuotoja nuvilia ir priveda prie prieSingy rezultatai.
Investicijos j pedagogus ir kokybiskas darbo priemones turés greitg investicijy graza. Taip pat
Svietimo organizacijy pedagogams turéty biiti sudaromos galimybés teikti pasitilymus kokybés
gerinimui, skatinamas pasidalijimas patirtimi su kitomis $vietimo jstaigomis.

Svietimo organizacijy teikiamy paslaugy kokybés tobulinimo sprendimai susije su
bendruomene apima ugdymo organizacijos ugdytiniy ir jy tévy dalyvavimg gerinant teikiamy
paslaugy kokybe. Svietimo organizacijy teikiamy paslaugy kokybés gerinimas priklauso nuo
ugdymo organizacijos bendruomenés dalyvavimo paslaugy teikimo procese lygio. Ugdytiniy
pastabos, nusiskundimai turéty biti vertinami kaip paslaugy gerinimo priemoné. Glaudus rysys
su ugdymo organizacijos bendruomene, démesys ir atsakymas j jy skundus, kritikg ir
pasitlymus padés organizacijai jgyvendinti savo sistemos patobulinimus bei uztikrinti auksta
teikiamy paslaugy kokybe. Ugdymo organizacijos bendruomené turéty biiti skatinama teikti
gerinimo pasitilymus, dalyvauti paslaugy kokybés vertinime. Démesys Svietimo organizacijos
bendruomenei leidzia organizacijos vadovybei tobuléti, uztikrinti bendruomenés liikescius ir
poreikius, taip pat numatyti ateities poreikius ir veiklos gerinimo perspektyvas.

Gerinant §vietimo organizacijos teikiamy paslaugy kokybe bei remiantis atlikto tyrimo
rezultatais rekomenduojama Svietimo organizacijoms taikyti visuotinés kokybés valdymo

sistema apimancig jvesties, proceso ir iSvesties elementus (zr. 16 pav.).
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16 pav. Svietimo organizacijos paslaugy kokybés gerinimo modelis

Saltinis: sudaryta darbo autorés

Organizaciné lyderysté ir organizaciniai iStekliai, procesai susideda 1§ 5 posistemiy:

strateginio planavimo posistemis, mokiniy, studenty ir suinteresuotyjy Saliy posistemis, Ziniy

vadybos ir vertinimo posistemis, darbuotojy posistemis ir procesy valdymo posistemis, kuriy

lgyvendinimui reikalingi organizaciniai ir iSoriniai itekliai.

Vadovavimas organizacijoje arba organizaciné lyderysté. Administratoriai turi turéti

aukstg akademinj iSsilavinimg ir vizijg vadovaudami organizacijai, turédami aiskig politika,

orientuotg | besimokanciyjy veiklos gerinima, naudojant dalyvavimo procesus, kad neatsilikty

nuo vykstanc¢iy poky¢iy, naudojant IKT sistemas mokyme ir administravime, taip pat taikyti

gero valdymo principus, naudojant bendravimo jgadzius.
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Organizaciniai iStekliai: mokyklos iStekliai tinkamam administravimui yra svarbus
indélis j sistemos darbo procesa. Svietimo organizacijos turi apriipinti pakankamais istekliais,
kad posistemis veikty efektyviai. ISteklius galima suskirstyti j du tipus: vidiniai iStekliai ir
1Soriniai iStekliai:

v vidiniai i$tekliai. Svietimo organizacijos istekliai, apimantys §vietimo organizacijos
personalg, jskaitant pakankama skai¢iy darbuotojy, kurie tinkamai ugdo ir atlicka
savo pareigas, ir personala, kuris dirba kaip pagalbos komanda; mokymo medziaga,
jskaitant technologijy laikmenas, kokybiSka medziaga, pazangioji jranga, pastatai,
mokymuisi palanki aplinka mokykloje, pavyzdziui, mokymosi i$tekliy laboratorijos,
bibliotekos, kurios gali biiti naudojamos mokymo veikloje; valdymas, jskaitant
organizacinj valdyma, aiSki valdymo strukttra, apimanti 4 pagrindines uzduotis,
biitent akademinis darbo kriivis, bendryjy reikaly, personalo ir biudZeto planavimas,
ir biudZzetas, jskaitant planams ir tikslams adekvaty biudzets.

v' iSoriniai iStekliai. I$tekliai uz Svietimo organizacijos riby, turintys jtakos darbo
procesams Svietimo organizacijoje, iskaitant jvairius posistemius, kad bendruomené
bendradarbiauty ir palaikyty tokiose srityse kaip biudzetas ir iStekliai Svietimui,
ekonominiai, politiniai ir technologiniai bendruomenés veiksniai, pvz., Vietos
politinés grupés, karjeros pritaikymo galimybés.

Strateginio planavimo posistemis. Organizacijoje vykdomas darbo eigos procesas per
vadovavima, kai vadovai turi apibréZzti vizija, misijg ir tikslus, kaip pagerinti besimokanciyjy
veikla. Taip pat yra strateginio planavimo procesas ir metinis veiklos planas, jtraukiant
suinteresuotasias $alis. Veiksniai, kurie turi veikti sistemoje, yra lyderysté ir organizaciniai
iStekliai, skirti posistemiy produktyvumui uztikrinti. Strateginis planavimas — tai strateginis
planas ir $vietimo organizacijos veiklos planai sutelkiant démesj j besimokanéiyjy rezultatus,
suinteresuotyjy Saliy jtraukimg ir geresnj veiklos tvarkos supratimg norint pasiekti norimg
tiksla, tai yra, ugdytiniy pasiekimus. Sistemos griztamasis rySys yra poveikio ugdytiniy
pasiekimams rezultatas, siekiant iSanalizuoti funkcines posistemes kitam strateginiam
planavimui.

Mokiniy ir suinteresuotyjy Saliy posistemis sudaro darbo eigos procesas, informacijos
valdymo sistema, apimanti visas suinteresuotgsias Salis, komunikacijos procesas, jsiklausantis
] mokiniy, tévy ir bendruomenés nuomones, vieSyjy rySiy procesas, sukuriantis zinias ir
supratimg apie mokiniy darba, nuolatinio mokymo ir mokymosi procesy kokybés gerinimo
procesas. Visi Sie posistemiai priklausys nuo organizacijos vadovavimo ir iStekliy,
prisidedanc¢iy prie pageidaujamo posistemio rezultato, sutelkiant démesj | studentus ir

suinteresuotgsias Salis. Reikalingi duomenys apie mokinius ir suinteresuotus asmenis, taikomus
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darbo kokybei gerinti, informacija apie poreikius, pasitenkinimg ir nepasitenkinima, siekiant
pagerinti ugdymo procesa, mokytojy ir suinteresuotyjy $aliy zinias ir supratimg, mokyklos
politika ir kryptj, sistemos naSuma, standartizuoti pasiekimy testai ir pagrindinés kompetencijos
bei pageidaujamos charakteristikos, pagrjstos ugdymo programose nurodytais kriterijais.

Ziniy vadybos ir vertinimo posistemis apima darbo eigos procesa, ziniy valdyma ir
informaciniy technologijy valdyma, organizacijos jvertinimo operacijas, lyginant su nustatytais
tikslais, analize, perzitra ir veiklos tobulinimg, siekiant toliau nuolat gerinti $vietimo
organizacijos veiklos proceso kokybe. Kokybés gerinimas priklausys nuo keliy veiksniy, tokiy
kaip organizacijos lyderysté ir iStekliai, norint pasiekti norimg ziniy valdymo, analizés ir veiklos
vertinimo posistemés rezultatg. Apima ziniy saugojimo Sistemas, kurios prisideda prie geresniy
rezultaty, kaupia Zinias apie tai, kaip savo darbe panaudoti geriausig praktika, ankstesnius
rezultatus, lyginant su nustatytais tikslais, griztamajj rysj ar informacija, kuri atspindi mokiniy
rezultaty, pasiekimy gerinima.

Personalo posistemis apima darbo eigos process, planavima, zmogiskuosius isteklius,
komandin;j darba, rezultaty vertinimg ir pasekmiy mokiniams bei motyvacijos ir jsipareigojimo
organizacijai sukiirimas S$vietimo organizacijos bendruomenei. Tai leis pasiekti norimus
posistemio, kuriame pagrindinis démesys skiriamas personalui, rezultatus, pvz., kvalifikacijos
tobulinimg, kur pedagogai ugdomi visapusiSkai, kad atitikty poreikius ir atitikty Svietimo
sistema, pedagogy pasitenkinimas ir jsipareigojimas organizacijose, geresné darbo aplinka,
skatinanti nuolatinj studenty tobuléjimg ir paZzanga, priklausomai nuo organizacijos
vadovavimo ir iStekliy veiklos veiksniy bei sistemos griZztamojo ry$io, jskaitant instruktavimo
kokybe ir personalo jsipareigojima tobulinti personalo posistem;.

Procesy valdymo posistemis apima Svietimo organizacijos darbo eigos procesa, sistemos
analize ir sistemos dizaing, apimantj visas keturias uzduotis, biitent mokyma, mokiniy priezilira,
mokiniy veiklg ir sistemos informaciniy technologijy palaikyma. Procesy valdymas taip pat
apima vertinimg, nuolating priezilirg, steb&jima, ataskaity teikimg, komunikacijg ir darbo kriivio
vieSinimg atitinkamoms Salims. Tai turéty lemti pageidaujama posistemio rezultatg, t.y. darbo
Kravj ir pareigybiy aprasymus, kurie yra tinkami §vietimo organizacijos valdymui, sutelkiant
démesj j pagrindines veiklas — mokymas, mokiniy priezitira, studenty veikla ir personalo
valdymas.

Uztikrinant $vietimo organizacijy teikiamy paslaugy kokybe svarbus yra grjztamasis
rySys ir nuolatinis veiklos gerinimas. Todél Svietimo organizacijoms bent karta metuose
rekomenduojama atlikti Svietimo organizacijos darbuotojy bei ugdytiniy apklausas, siekiant

identifikuoti tobulintinas sritis ir veiklos problemas bei kokybés spragas (zr. 17 pav.).
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Reikalingas Darbas siekiant : Atitinka ! Virsija _ Puikiai
tobulinimas : nacionalinio : kokybés : standarty :

Ugdymo aplinka  kokybés  standartus : reikalavimus ; Paslauga skatina isskirtinj
Paslauga : standarto . : : sv1et1mq 1r prieziurg,
neatitinka vienos ~: Paslaugos atitinka Svietimo . demonstruoja sektoriaus
i§ septyniy Paslaugos i§ : keliamus : organizacijos lyderyste ir skatina

L kokybés krypciy  : dalies atitinka : reikalavimus ir : teikiamy paslaugy  : nuolatinj tobulétjima

Fiziné aplinka ar teisés akty - kokybés kokybes standartus, kokybé  vir§ija :
dalies, todél kyla standartus, bet + wikrinama : numatytus
nepriimtina rizika : yra kelios  ugdymui palanki  standarto

Lyietimo organizacijos ugdytiniy saugai, sritys, kurias aplinka reikalavimus
sveikatai ir : biitina : :

kolektyvas gerovei. tobulinti

Rysys su ugdytiniais Bus nedelsiant
imtasi veiksmy
problemoms

spresti.

17 pav. Svietimo organizaciju teikiamy paslaugy kokybés vertinimo sritys

Saltinis: sudaryta darbo autorés

Svietimo organizacijy teikiamy paslaugy kokybés vertinimas turéty apimti septynias
sritis: ugdymo programos ir taikoma praktika, ugdymo aplinka, fiziné aplinka, §vietimo
organizacijos kolektyvas, rySiai su ugdytiniais, rySiai su bendruomene bei lyderysté ir §vietimo
organizacijos paslaugy valdymas. Kalbant apie Svietimo organizacijos kokybés vadybos
sistemos perzitirg, nuolatiné kontrolé bei bendruomenés apklausa leidzia Svietimo
organizacijoms jvertinti visos kokybés vadybos sistemos branda, remiantis objektyvia
informacija (kokybés tikslai ir jy jvertinimas, klienty ir kity suinteresuotyjy Saliy atsiliepimai,
procesy vertinimas, veiklos rezultatai, vidaus audito ar jsivertinimo rezultatai, rizikos
vertinimas, lyginamoji analizé ir kt.). Trakumy, kuriuos reikia vertinti kaip toliau tobulintinas
sritis, naujoviy diegimg, nustatymas padeda organizacijoms pamatyti kokybés spragas.
Poky¢iai yra pagrindinis kokybés vadybos sistemos perzitiros tikslas.

Nuolatinio gerinimo koncepcija S$vietimo organizacijy teikiamy paslaugy kokybés
kontekste — teikiamy paslaugy kokybe butina gerinti nuolat, kad baty patenkinti $vietimo
organizacijos bendruomenés poreikiai, uztikrinama, jog Svietimo organizacijos veikla atitinka
Svietimo sistemos tikslus bei standarty reikalavimus, vykdoma veikla ir teikiamos paslaugos

rezultatyviai plétojamos ir Svietimo bendruomenei sudaroma galimybé dalyvauti paslaugy
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kokybés vertinimo ir gerinimo procese. Orientacija j rezultatus tai situacija, kada Svietimo
paslaugy teikéjas imasi veiksmy, kad pagerinty veiklos ir darbo rezultatus, vadovai darbuotojus
informuoja apie teikiamy paslaugy efektyvumo bei kokybés rezultatus rezultatus, skatinamas

tarpinstitucinis bendradarbiavimas, pasidalijimas gergja patirtimi.
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ISVADOS IR PASIULYMAI

1. I3analizavus §vietimo organizacijy teikiamy paslaugy kokybes vertinimo ypatumus,
metodus ir modelius nustatyta, jog $vietimo paslaugy kokybé yra traktuojama kaip
bendras susitarimas dél §vietimo keliamy tiksly, biidy kaip juos pasiekti, ir vertinimo
kriterijy. Kokybiskas $vietimas suprantamas kaip $vietimas, atliepiantis nuolatos
besikeitiandius visuomenés ugdymosi poreikius. Svietimo organizacijy teikiamy
paslaugy kokybés vertinimo modeliy pagrindas yra kliento poreikiai, taCiau jie turi
biiti derinami su organizacijos sitiloma veikla. Svietimo organizacijoms teikiamy
paslaugy kokybés vertinimo néra vieno konkretaus modelio ir kiekviena
organizacija tam tikrg modelj turi naudoti kaip pagrinda, vertinant paslaugy kokybg,
bet ne aklai vykdyti pateiktas autoriy teorijas.

2. Svietimo organizacijy teikiamy paslaugy kokybe vertinimui parengta tyrimo
metodika pagrjsta konstruktyvizmo, socialinio konstruktyvizmo teorijomis, kurios
teoriniu ir praktiniu lygmeniu papildo viena kit sickiant atskleisti $vietimo
organizacijos paslaugy kokybés tobulinimo sritis. Anketinés apklausos klausimai
sudaryti remiantis EKVF modelio nuostatomis, apimanc¢iomis visas $vietimo
organizacijos veiklos sritis bei §vietimo organizacijos dalyvius.

3. Tyrimo rezultatai atskleidé, kad paslaugy kokybé Svietimo organizacijose yra
vertinama palankiai ir nustatyta, kad §vietimo paslaugy kokybe pagerinty
papildomas finansavimas, §vietimo organizacijos darbuotojy  dalykine
kompetencija, aktyvesnis §vietimo organizacijos bendruomenés bendradarbiavimas
ir komunikacija. Reikéty gerinti §vietimo paslaugy prieinamuma ir kokybe kuriant
ir plétojant universalius daugiafunkcinius centrus ir modernizuojant suaugusiyjy
Svietimo institucijas, skatinti pedagogy kvalifikacijos kélima, mokiniy
susidoméjimg neformaliu $vietimu bei poky¢ius planuoti racionaliai jvertinant
poky¢iy naudg ir batinuma.

4. Siekiant gerinti §vietimo organizacijy teikiamy paslaugy kokybe rekomenduojama
$vietimo organizacijoms taikyti visuotinés kokybes valdymo sistemg apimancia
jvesties, proceso ir i§vesties elementus. UZtikrinant §vietimo organizacijy teikiamy
paslaugy kokybe svarbus yra grjZztamasis ry8ys ir nuolatinis veiklos gerinimas.

5. Remiantis tyrimo rezultatais galima pateikti $vietimo organizacijy paslaugy

kokybés tobulinimo sitlymus:

59

g Covantnir //Zé/{y -

59



v" Skatinti tarpinstitucinj bendradarbiavima, $vietimo organizacijy bendruomeniy
dalijimasi geraja patirtimi sprendziant teikiamy paslaugy kokybés gerinimo
problemas;

v’ Bent kartg pusmetyje atlikti §vietimo organizacijy bendruomenés apklausa,
siekiant identifikuoti bendruomenés pozitrj j teikiamy paslaugy kokybe ir
identifikuoti tobulintinas sﬁtis;

v" Organizuoti personalo kvalifikacijos tobulinima, atsizvelgiant i organizacijos
veiklos sritis bei paslaugy kokybés valdymo klausimais;

v/ Skatinti $vietimo organizacijy bendruomenés jsitraukima priimant sprendimus
bei pasitilymus teikiamy paslaugy kokybeés gerinimui.

v Svietimo organizacijy teikiamy paslaugy kokybés vertinima vykdyti ugdymo
programose ir taikomoje praktikoje, ugdymo aplinkoje, fizinéje aplinkoje,
Svietimo organizacijos kolektyve, ry$ius su ugdytiniais, rySius su bendruomene

bei lyderysté ir $vietimo organizacijos paslaugy valdyme.
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PRIEDAI

1 priedas

Anketinés apklausos klausimynas

1. Jusy nuomone Svietimo organizacijos paslaugu kokybé (galite pasirinkti kelis
atsakymu variantus) yra:
o ftai Svietimo tiksly pasiekimo laipsnis;

tai, kas atitinka numatytus $vietimo tikslus bei standartus;

jeigu atitinka ugdytiniy poreikius ir lukeséius;

tai nuolatiné kaita tobuléjimo link;

tai konkreciy kokybés kriterijy ir pozymiy visuma.

o O O O

2. Jusy nuomone Svietimo paslaugy kokybé Jiisy Svietimo organizacijoje:

Labai auksta;
Auksta;

IS dalies auksta;
Zema;

Labai Zzema;
Neturiu nuomonés.

O O O O O O

3. Ivertinkite ugdymo kokybe lemiancius veiksnius 5 baly sistemoje, kur 5 — visiSkai
sutinku, 1- visi§kai nesutinku.

Veiksniai 1 2 3 4 5

Svietimo jstaigoje naudojama moderni technika

Svietimo  organizacijos  aplinka atitinka
ugdytiniy poreikius

Svietimo organizacijos darbuotojams
sudaromos salygos kelti kvalifikacija

Svietimo  organizacijos darbuotojai  taiko
modernius ugdymo metodus

Svietimo jstaigoje skatinamas bendravimas ir
bendradarbiavimas

Svietimo kokybe lemia ugdymo turinio atitiktis
visuomengés keliamiems reikalavimams

Ugdytinio motyvacija

Svietimo  organizacijos darbuotojy darbo
kokybé

Geri tarpusavio santykiai

-----

pasirinkti kelis atsakymy variantus):

o Pasenusi ir Siuolaikinés visuomenés liikesCiy neatitinkanti aplinka;
o Siauras ugdymo turinys, neatitinkantys ugdytiniy poreikiy;
o Nepakankama $vietimo organizacijos darbuotojy kvalifikacija;
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~

Menka ugdytiniy ugdymosi motyvacija;

Per sudétinga ir neaiski ugdymo programa;

Nepakankamas Svietimo organizacijos bendruomenés bendradarbiavimas;
Neaiskis Svietimo organizacijos veiklos tikslai;

Nepakankamas $vietimo organizacijos finansavimas;

Kita (JraSyKite) ...o.ooneietitii e

O O O O O O

Kas trukdo siekti aukStos Svietimo organizacijos paslaugy kokybés (galite
pasirinkti kelis atsakymy variantus):

Nepakankamas Svietimo organizacijos bendruomenés dalyvavimas;
Autoritarinis valdymas;

Laiko stoka rengiant ugdymo programas;

Biurokratija Svietimo organizacijos veikloje;

Skurdi §vietimo organizacijos infrastruktiira;

Nuolat patiriama jtampa, stresas;

Nepakankamas Svietimo organizacijos darbuotojy i$silavinimas;

Svietimo organizacijos darbuotojy kompetencijos stoka;

Kita (JraSyKIte) . .o.ueintiiiiti et

O O O O O O O O O

Kokie veiksniai galéty uZtikrinti aukStesne Svietimo organizacijy paslaugy
kokybe:

o Individuali $vietimo organizacijos parengta ugdymo programa;

o Aktyvesnis Svietimo organizacijos bendruomenés bendradarbiavimas ir
komunikacija

Nuolat tobulinama ir atnaujinama $vietimo organizacijos infrastrukttira

Seminarali, studijos, konferencijos

Svietimo organizacijos darbuotojy dalykiné kompetencija

Papildomas finansavimas

Kita (IraSykite)

O O O O O

Jisy amZius

Jusy lytis:
o Moteris
o Vyras

Kurioje §vietimo organizacijoje Jus Siuo metu dirbate:
o Formalus Svietimas

o Neformalus $vietimas

o Nedirbu Svietimo organizacijoje
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2 priedas

Kokybinio tyrimo interviu klausimai

Svietimo  paslaugy | Kaip suprantate $vietimo paslaugy kokybe?

kokybés samprata Kaip vertinate teisinj Svietimo paslaugy reglamentavima? Kurios
Svietimo organizacijos paslaugy sritys turéty biti aiSkiau
detalizuotos?

Kokias priemones ir metodus taikote vertindami Svietimo paslaugy
kokybe?

Paslauguy kokybés vertinimas

Orientacija j asmenj | Apibudinkite Jiisy teikiamy Svietimo paslaugy vartotojy grupes.
Kokias buidais Svietimo organizacijos bendruomené gali teikti
pasitlymus dél §vietimo paslaugy kokybés gerinimo?

Orientacija | Kokiais biidais yra fiksuojami nusiskundimai dél Svietimo paslaugy
rezultatus kokybés?

Kokios yra pagrindinés problemos su kuriomis susiduriate Jusy
Svietimo organizacijoje? Kurios i§ minéty problemy yra prioritetinés.
Kokius $vietimo organizacijos paslaugy pasiekimus bei gerajg patirtj
galite i$skirti jasy organizacijoje? Pagrjskite pavyzdZiais.

Kompleksiskumas Su kokiomis jstaigomis bendradarbiaujate teikdami Svietimo
paslaugas?
Su kuriomis jstaigomis bendradarbiavimas galéty biiti glaudesnis?

Nuolatinis gerinimas | Kokiu buadu pristatomi ir aptariami Svietimo paslaugy kokybés
vertinimo rezultatai? Kokiu biidu gauti rezultatai pritaikomi Svietimo
paslaugy kokybés gerinimui? Pateikite pavyzdziy.

Kokiais btidais yra ugdomas svietimo paslaugas teikiantis personalas
tam, kad uZtikrinti aukStg paslaugy kokybe?

Jusy nuomone kokias $vietimo paslaugy sritis reikéty gerinti ir
tobulinti?

Kokie turéty jvykti pokyciai gerinant Svietimo paslaugy kokybe?
Pagriskite savo nuomone.

Demografiniai Amzius, lytis, kvalifikaciné kategorija, darbo stazas S$vietimo
klausimai istaigoje
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3 priedas
Anketa mokiniams ir studentams
I. PASIEKIMU IR PAZANGOS SRITIS

Ivertinkite 5 baly sistemoje ugdymosi tikslus, pasiekimus ir ju vertinima, kur 5 — visiSkai
sutinku, 1 — visi§kai nesutinku.

Teiginiai 5 4 3 2 1
Bendrosios kompetencijos ugdomos ne tik
uzsiémimy metu, bet ir tarptautiniuose ir
rajoniniuose projektuose

Sudaromos galimybés rinktis ugdytiniy poreikius
atitinkanCias programas

Ugdymo organizacijos administracija uztikrina,
kad teikiama informacija apie ugdymosi pazanga
buty informatyvi ir iSsami

Ugdymo jstaigy darbuotojai skatina ugdytinius
siekti auksty rezultaty, dalyvauti konkursuose
Ugdytiniai skatinami i$sikelti asmeninius tikslus ir
Jju siekti

Ugdytiniai jgyja naujy gebéjimy, vertybiniy
nuostaty

Ugdytiniy pasiekimai yra vieSinami spaudoje,
ugdymo organizacijos tinklapyje

1. UGDYMO ORGANIZAVIMO SRITIS

Ivertinkite baly sistemoje ugdymosi organizavima, kur 5- visi§kai sutinku, 1— visiS§kai
nesutinku.

Teiginiai 5 4 3 2 1
Ugdymo specialistai yra profesionalis, taiko
naujausias technologijas ugdymo procese
Ugdymosi procese bendradarbiaujame su kitomis
istaigomis ir kity jstaigy ugdytiniais

Ugdymo jstaiga teikia informacija apie ugdymosi
procesa organizacijos tinklapyje bei socialiniuose
tinkluose

Ugdytiniai turi galimybe pateikti pasitilymus
ugdymosi proceso gerinimui

UZsiémimai, koncertai, parodos organizuojami
jvairiose netradicinése erdvése: bibliotekose,
baznyCiose, muziejuose, prie paveldo ir
architektiiros paminkly

Veiklos  vykdomos  netradicinése  erdvése,
pasitelkiant jvairias ugdymo formas

Ugdymo procesas yra individualizuotas ir lankstus

I11. UGDYMOSI APLINKOS SRITIS
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Ivertinkite baly sistemoje ugdymosi aplinka, kur 5 — visiS§kai sutinku, 1- visiS§kai
nesutinku.

Teiginiai 5 4 3 2 1
Ugdymosi aplinka — patalpy isdéstymas, jrengimas,
apSvietimas, védinimas ir $ildymas — yra patogi,
sveika ir palanki mokytis

Kabinetai yra su reikiama jranga, baldais,
instrumentais dalyky programoms jgyvendinti
Veikly, renginiy, uzsiémimy  tvarkarasciai
sudaromi atsizvelgiant j ugdymosi sudétinguma bei
tempa, jvairius ugdytiniy poreikius

Irengtos poilsio ir bendravimo zonos

Ugdytiniy,  pedagogy/déstytojy ir  vadovy
tarpusavio santykiai grindziami pagarba ir
pasitikéjimu

Ugdymo organizacijos vadovai pagarbiai ir
draugiskai  bendrauja su  visais  Svietimo
organizacijos bendruomenés nariais

IV. SOCIALINIAI IR EMOCINIAI SANTYKIAI

Ivertinkite baly sistemoje ugdymosi aplinka, kur 5- visiSkai sutinku, 1- visi§kai
nesutinku.

Teiginiai 5 4 3 2 1
Didziuojuosi savo Svietimo jstaiga

AS jauciuosi saugus Svietimo jstaigoje

Esu gerbiamas kaip zmogus ir asmenybé

Pasitaiko kad pedagogai/déstytojai mane jzeidzia,
pasiepia

Jei turésiu riipestj ar problema, rasiu, kas man patars
ir padés Svietimo jstaigoje

AS turiu pakankamai informacijos apie specialisty
pagalbg, kuria galiu pasinaudoti (psichologo,
socialinio pedagogo ir kt.)

V. DEMOGRAFINIAI DUOMENYS
Jusy lytis

71 vaikinas
1 mergina

Kurioje Svietimo jstaigoje Jus ugdotés:

"1 bendrojo lavinimo mokykila;
71 gimnazija

1 kolegija

1 universitetas
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4 priedas

SVIETIMO ORGANIZACIJU TEIKIAMU PASLAUGU KOKYBES
VERTINIMAS

Lina GRAZEVICIENE?, Ilona SKACKAUSKIENE?

Vilniaus Gedimino technikos universitetas, Verslo vadybos fakultetas, Vadybos katedra,
Saulétekio al. 11, LT-10223 Vilnius, Lietuva

El pastas: *lina.gur@gmail.com; %lona.skackauskiene@vilniustech. It

Santrauka. Straipsnyje analizuojama $vietimo organizacijy teikiamy paslaugy kokybé. Démesys skiriamas
paslaugy kokybés valdymo teorijai, kuri sudaro prielaidas pagristi $vietimo paslaugas kaip procesa, analizuoti jo
etapus, turinj ir aplinkos — vartotojy (jy poreikiy, likes¢iy)— jtaka paslaugy kokybei. Svietimo organizacijy
paslaugos gali biti traktuojamos kaip pagalba vartotojui, kai paslaugos teikéjas kryptingai pasirenka pritaikyti
vartotojui priklausantj produkta. Taikant socialinj konstruktyvizma, $vietimo paslaugos kokybés valdymas
grindziamas tiekéjy ir vartotojy pozitiriais | jiems svarbius Ziniy procesus, pabréZiant ankstesnes patirtis ir zinias
naudojant naujose situacijose. Svietimo organizacijy paslaugy kokybés valdymas galéty bati nagringjamas per
socialinj mokymasi, nes pabréziamos individo prisitaikymo visuomengje galimybeés, iSmokstant atlikti paslaugos
tiekéjy ir vartotojy vaidmenis. Apibendrinant tyrimo rezultatus galima teigti, kad, tik turint aisky tiksla, jvertinus
$vietimo organizacijy situacijg bei veikian¢ius veiksnius (iSorinius ir vidinius), galima rasti bendrg sutarima dél
Svietimo organizacijy paslaugy kokybés gerinimo.

ReikSminiai ZodZiai: Svietimo organizacijy teikiamy paslaugy kokybé, paslaugy kokybés vertinimas,
vartotojai, Svietimo organizacijy paslaugy kokybés vertinimo modeliai ir metodai.

Ivadas

Temos aktualumasir naujumas. Siuolaikinés $vietimo organizacijos veikia dinamiskoje aplinkoje ir susiduria
su iSorinés aplinkos keliamais i§§iikiais. Svietimo paslaugas teikianti organizacija turi savituma, todél yra
sudétinga pritaikyti vieng paslaugy kokybés vertinimo metoda ar modelj, kuris tikty visoms $vietimo
organizacijoms. Svietimo organizacijos suvokiama kokybé jpareigoja §vietimo organizacijas nuolat iekoti
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.
Besikeiciantys visuomenés reikalavimai, vykstantys pokyc¢iai visuomeniniame gyvenime bei darbo srityse,
lemia, kokius piliecius turi rengti §vietimo organizacijos.

Svietimo organizacijy teikiamy paslaugy kokybés uztikrinimas apima sisteminga $vietimo programy ir
procesy perziiirg, siekiant i§laikyti ir pagerinti teikiamy $vietimo paslaugy kokybe. Kokybés uztikrinimo
mechanizmy (priemoniy, procesy ir veikéjy) struktiira jvairiose Svietimo organizacijose skiriasi, taciau
$vietimo organizacijy paslaugy kokybés vertinimo bendras tikslas — tobulinti ugdymo procesa, o galutinis
tikslas — padéti $vietimo organizacijos dalyviams pasiekti geriausiy rezultaty.

Kokybés uztikrinimo metodai ir modeliai gali apimti iSorinius ir vidinius §vietimo organizacijy vertinimus.
ISoriniai vertinimai gali apimti nacionalinius ar regioninius $vietimo organizacijy vertinimus ir (arba) didelio
masto ugdytiniy vertinimus. Vidiniai mechanizmai gali apimti §vietimo organizacijos jsivertinima, personalo
vertinimg ir ugdymo jstaigoje taikoma ugdytiniy vertinima. Sie mechanizmai turi skirtingus, ta¢iau vienas kita
papildancius tikslus. Idealiu atveju jie yra nuoseklios, integruotos paslaugy kokybés vertinimo sistemos dalis,
turinti skirtingus mechanizmus, palaikanéius ir stiprinanéius vienas kita. Tokia produktyvi sinergija gali
uztikrinti aiSky démesj §vietimo organizacijos plétrai, teikiant duomenis apie tokius aspektus, kaip $vietimo
organizacijos klimatas ir visy $vietimo organizacijos bendruomenés nariy gerove, efektyvus ugdymas bei
naujoviy poveikis (Kusainov, 2016).

Moksliniuose tyrimuose pasigendama naujesniy $vietimo organizacijos teikiamy paslaugy kokybés tyrimy.
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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) jvertino
$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 lakes¢iy.
Galavandi, Salimkandi ir Aghazadeh (2017) iStyré $vietimo paslaugy kokybe Urimijos universitete,
taikydami SERVQUAL modeli. Rezultatai atskleidé reikSmingus skirtumus tarp suvokiamy ir laukiamy
paslaugy kokybés aspekty, tokiy kaip patikimumas, atskaitomybé, uztikrinimas ir empatija. Studenty likes¢iai
vir§ijo jy suvokiamg kokybe ir jie nebuvo patenkinti né vienu i§ kokybés aspekty.

Svietimo organizacijy teikiamy paslaugy kokybés uztikrinimas apima sisteminga $vietimo programy ir
procesy perzilira, siekiant islaikyti ir pagerinti teikiamy Svietimo paslaugy kokybe. Kokybés uztikrinimo
mechanizmy (priemoniy, procesy ir veikéjy) struktira jvairiose Svietimo organizacijose skiriasi, taciau
$vietimo organizacijy paslaugy kokybés vertinimo bendras tikslas — tobulinti ugdymo procesa, o galutinis
tikslas — padéti §vietimo organizacijos dalyviams pasiekti geriausiy rezultaty.

Tyrimo objektas — $vietimo organizacijy teikiamy paslaugy kokybé.

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

Tyrimo tikslas — iSanalizavus $vietimo organizacijy teikiamy paslaugy kokybe, pateikti neformalaus
$vietimo organizacijos vertinimo metodika.
Tyrimo uzdaviniai:

1. ISanalizuoti $vietimo organizacijos teikiamy paslaugy kokybés vertinimo metodus.

2. Parengti Svietimo organizacijos teikiamy paslaugy kokybés vertinimo tyrimo instruments.

3. Istirti $vietimo organizacijos kokybés vertinimo situacija ir pasitlyti vertinimo modelj.
Tyrimo metodai:

1. Mokslinés literatiiros ir informaciniy 3altiniy analizé, stebéjimas. Sie metodai taikomi
siekiant i$nagrinéti §vietimo organizacijy teikiamy paslaugy kokybés vertinimoypatybes.

2. Pusiau struktiiruotas interviu rastu. Sis metodas leido surinkti duomenis Neformalios
§vietimo organizacijos paslaugy kokybés vertinimg.

1. Svietimo organizacijy teikiamy paslaugy kokybés teoriniai aspektai

Kaip ir bet kuri kita veiklos sritis, $vietimo paslaugy teikimas nuolat keiéiasi ir tobuléja, ta¢iau, zvelgiant i§
tiesiogiai Svietimo sferoje dalyvaujanciy asmeny perspektyvos, nesvarbu, ar kalbame apie tuos, kurie teikia,
ar apie tuos, kurie gauna Svietimo paslaugas, vienas universalus elementas iSsiskiria kaip geriausiai
apibuidinantis §vietimo paslaugas — kokybé. Vienas i$ svarbiausiy Jungtiniy Tauty (2015) darnaus vystymosi
tiksluose apibrézty nuostaty tiksly yra kokybiskas Svietimas. Iprastai $vietimas yra susijes su skurdo
mazinimu. Sutarimas yra tas, kad $vietimas padeda sumazinti nelygybe visame pasaulyje — pagal 100 baly
skale kiekvieni papildomi mokslo metai sumazina GINI koeficienta 1,4 balo (Eurostat duomeny bazé, 2020).
Be to, kokybisko $vietimo ir mokymosi visg gyvenima sasaja yra pozityviy socialiniy ir ekonominiy pokyciy
jgalintojas, be to, kokybisky Svietimo paslaugy teikimas svarbus, norint pasiekti Kitus tvarius tikslus
(Streianu, 2020). Svietimo kokybé yra pagrindinis gerovés ir Zmogaus evoliucijos veiksnys.

Moksliniuose S$altiniuose néra pateikiama vieno kokybés apibrézimo. Kokybés sgvokos
apibrézimai pateikiami 1 lenteléje.

1 lentelé. Kokybés sqvokos apibrézimai

Autorius Kokybés savoka

Nezhad, 2014 Vartotojy likes¢iai ir suvokimas apie teikéjo teikiamas paslaugas.

Kavosi, Rahimi Qanbari,

Visuma teikiamy pasla savybiy, kurios lemia tinkamuma tenkinti vartotojo
Haidari, Bahmaei, 2014 i 4 pasiauigy savyoll, u A v )

isreik$tus ir numatytus poreikius, apibréztus paslaugy vartojimo salygose.

Kinesti, 2019 Turimy charakteristiky visumos ir reikalavimy atitikimo laipsnis.

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

o Kokybé gali buti suprantama kaip pozitirio forma, atspindinti bendra supratima
Dulaimi, 2016 apie jvairiy paslaugy charakteristiky skirtumus, kuriuos suvokia ir tikisi paslaugy
organizacijy klientai.
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Remiantis pateiktais bendrais kokybés savokos apibrézimais galima teigti, jog moksliniuose
Saltiniuose kokybé apibréziama kaip kompetencija, tobulumas, kainos ir kokybés santykis. Paslaugy kokybés
savoka yra daugialypé samprata su skirtingais komponentais. Kai kuriy tyrinétojy nuomone, kokybés
apibrézimai yra $ie: kokybé tenkina 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).

Svietimo paslaugy organizacijy kokybés apibréztis moksliniuose tyrimuose taip pat sukelia diskusijy ir
pateikiamos sgvokos iSry$kina §vietimo paslaugy specifikg. Analizuojant §vietimo paslaugy kokybés samprata,
tikslinga apibrézti §vietimo paslaugas ir jy struktiira

Kaip nurodo Martisauskiené ir TrakSelys (2016), $vietimo organizacija yra socialinis vienetas,
egzistuojantis kaip visos aplinkos dalis ir, siekdamas islikti, privalo atitikti $ios aplinkos reikalavimus bei
poreikius. Svietimo paslaugos skirstomos 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 priezitra
* maitinimas

* pavézéjimas

Socialinés L
* prevencinis darbas

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 socialing atskirtj tarp skirtingy socialiniy grupiy
ir vienodai jtraukti visus mokinius, neatsizvelgiant j jy sugebéjimus ir socialing padétj, j Svietimo ir mokymo
procesa, teikti Svietimo paslaugas ne tik ugdytiniams, bet ir jy tévams ir globéjams, j §vietimo jstaigos veikla
itraukti visg Svietimo organizacijos bendruomeneg.

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 Sios taisyklés susijusios su oficialiomis taisyklémis ir ar visi nariai
vienodai prisideda prie jy kirimo ir rekonstrukcijos. Tyrimo metodai jprastai biina stebéjimas, interviu su
darbuotojais. Siame tyrime interviu metodu analizuojami $vietimo organizacijy paslaugy kokybés vertinimo
ypatumai, Svietimo teikiamy paslaugy kokybés trikumai ir tobulintinos sritys, teikiamy $vietimo teikiamy
paslaugy kokybés koncepcija ir teikiamy paslaugy specifika (Kardelis, 2016).

Socialinio konstruktyvizmo paradigma. Tyrime socialinio konstruktyvizmo paradigmos postulatai
taikomi analizuojant tyrimo dalyviy suvokima apie Svietimo teikiamy paslaugy kokybe. Vienas pagrindiniy
socialinio konstruktyvizmo paradigmos postulaty yra Ziniy kiirimas, esant glaudZiai dalyviy sgveikai ir
lygiaver¢iam dalyvavimui. Todél socialinio konstruktyvizmo teorija gali biti pritaikoma identifikuojant
Svietimo organizacijos teikiamy paslaugy kokybés privalumus ir trilkumus bei numatant nuolatinio paslaugy
kokybés gerinimo sprendimus.

Tyrimo metodika buvo pagrjsta konstruktyvizmo, socialinio konstruktyvizmo teorijomis, kurios
teoriniu ir praktiniu lygmeniu papildo viena kita, siekiant atskleisti Svietimo organizacijos teikiamy paslaugy
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kokybés tobulinimo sritis. Remiantis minétomis teorijomis, buvo sudaryta tyrimo metodika ir tyrimo
instrumentas.

Siekiant iSanalizuoti $vietimo organizacijos teikiamy paslaugy kokybés ypatumus bei numatyti
tobulinimo kryptis ir priemones, buvo pasirinkta pusiau struktiruota apklausa rastu. Remiantis Prakapu ir
Butvilu (2011), interviu apibréziamas kaip nuoSirdus, atviras pokalbis nagrin¢jama tema. Kaip nurodo
Gaizauskaité, Valavigiené (2016), interviu yra bendravimo tarp tyréjo ir tyrimo dalyvio forma, o pokalbis
vyksta uzduodant Klausimus ir j juos atsakant. Kokybinio interviu metu siekiama gauti duomeny, atitinkanéiy
kokybinio tyrimo siekius. Siame darbe taikomas pusiau struktiiruotas interviu rastu.

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

v’ §vietimo organizacijos teikiamy paslaugy kokybés samprata;

v/ orientacija j asmenj (gali buti atskleidziama paslaugy atitiktis vartotojy poreikiams, nustatomas
pasitenkinimas teikiamomis paslaugomis ir jy kokybe, pasitilymy dél $vietimo paslaugy kokybés
gerinimo teikimas);

v/ orientacija j rezultatus (gali buti atskleidziamas pozitris j nusiskundimus dél paslaugy kokybeés,
problemos, su kuriomis susiduriama $vietimo jstaigose ir kurios lemia paslaugy kokybe, pasiekimai
ir geroji patirtis §vietimo paslaugy kokybés gerinimo aspektu);

v' kompleksiskumas (atskleidZiamas pozioris j bendradarbiavimg teikiant $vietimo paslaugas ir
gerinant teikiamy $vietimo paslaugy kokybe);

v nuolatinis gerinimas (gali buti atskleidziamas pozidiris j $vietimo paslaugy kokybés gerinimo
indikatorius: personalo ugdyma, gauty paslaugy kokybés vertinimo rezultaty analizé ir taikymas,
poky¢iai, susije su Svietimo paslaugy kokybés gerinimu).

Pusiau struktiiruoto interviu klausimai buvo nusiysti informantams, kurie patogiu jiems laiku raStu pateiké
atsakymus.

Tyrimo duomenims apdoroti pasirinktas turinio analizés (angl. qualitative content analysis) metodas.
Taikant $j metoda tyrimo objektas atskleidZiamas tiriamyjy jvardytomis reikSmémis ir i§ Siy reikSmiy
kylan¢iomis temomis, be iSankstiniy teoriniy sampraty, kategorijy ir leidZia iSvengti pavirSutiniSkumo
analizuojant duomenis (Kardelis, 2016). Kokybiné turinio analizé padeda suprasti, kaip fenomena suvokia
tiriamasis, reflektuodamas savo patirtj, remiantis tyréjo pateiktais klausimais; kokie yra tiriamojo mastymo,
supratimo buidai, projektuojami j tiriama fenomena; kokiy yra galimybiy ir ribotumy jgytoms Zinioms,
jgudZiams bei gebéjimams pritaikyti veikloje ar socialinéje realybéje (Gurevicius et al., 2009).

Interviu metu gauta medziaga buvo sumazinta tiek, kad biity iSsaugotas esminis turinys, kuris toliau
buvo tikslinamas, aiskinamas, i§skirtos tam tikros sgvokos, véliau Sie duomenys buvo struktiiruojami — tekstas
filtruojamas, suskirstomas 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, iSskiriamos kategorijos, duomeny
analizés metu buvo tikrinama, kiek duomenys tinka ar netinka lauktoms kategorijoms. Tyrimo duomenys
pateikiami naudojant interviu itraukas, neredaguojant autentisky atsakymy. Cituojant pasitaikantis zenklas
<...>reiskia, kad dalis tyrimo dalyviy kalbos praleidziama.

Kokybinis tyrimas paprastai vyksta tam tikrame lokaliame kontekste, kurio aprasymas padeda geriau
suprasti ir interpretuoti gautus duomenis. Tyrimas buvo atliktas Neformalaus $vietimo organizacijoje.
Tyrimui buvo naudojama neatsitiktiné respondenty atranka, taikytas patogumo kriterijus. Buvo atlikta
tiksliné ty respondenty atranka, kurie gal€jo suteikti reikSmingos informacijos apie tiriamg dalyka. Patogumo
metodas leido pasirinkti respondentus, kuriuos buvo lengva rasti ir kurie buvo $alia. Neatsitiktinés imties
privalumai: sugai$tama 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).

Tyrime dalyvavo 7 informantai, dirbantys Neformalaus Svietimo organizacijoje. Informanty
demografiniai duomenys pateikiami 2 lenteléje.

2 lentele. Informanty charakteristika

Informant| Lytis | Amziu| Kvalifikaciné | Darbo staZas
ai 5 kategorija $vietimo jstaigoje
11 Moteri| 37 Specialistas 11 ménesiy
S
12 Moteri| 37 Vadovas 4 metai
S
13 Vyras | 45 Metodininkas | 15 mety
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14 Moteri| 22 Specialistas 1,5 mety
15 E\/Ioteri 48 Vadovas 6 metai

16 IS\/Ioteri 47 Vyr. mokytojas| 21 metai
17 ls\/loteri 56 Vadovas 16 mety

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

Tyrimo ribotumai. Kadangi kokybinio tyrimo imtis nereprezentatyvi, negalima daryti
apibendrinanéiy ir tinkamy visiems i§vady. Gauti duomenys neatspindi visos populiacijos. Atlikus tyrima
buvo galimas subjektyvumas analizuojant duomenis. Informacija, gauta interviu metu, galéjo biti ne visai
tiksli, nes tyrimo dalyviai galéjo nuslépti ar iskreipti duomenis. Renkant duomenis interviu metodu, taip pat
galéjo buti neiSvengiamas subjektyvumas bei emocionalumas. Kai atsakinéjama j interviu klausimus rastu,
deja, neuzsimezga emocinis rySys tarp tyréjo ir informanto. Todél jy atsakymai daznai yra formalaus
pobudzio (kaip turi biiti) ir neatspindi asmeninio pozitirio. Taip pasigendama nuomoniy jvairovés, kuri
praturtinty tyrima, padaryty ji idomesnj 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 biiti efektyviai valdoma.

Apibendrinus tyrimo rezultatus nustatyta, jog Svietimo paslaugy kokybés savoka, 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 organizacija, teikdama paslaugas, turi nuolat tobuléti,
atsizvelgdama j visuomenés poreikius“ (I12). Informanty nuomone, §vietimo paslaugy kokybé — ugdymo
tiksly siekimas. Informantai pabrézia, jog ,teikiamos Svietimo paslaugos yra kokybiskos, kai atitinka
paslaugy gavéjy poreikius ir padeda siekti tai $vietimo sri¢iai 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 kokybeés kriterijy ir pozymiy
visuma. Informanty nuomone, teikiant $vietimo paslaugas, ,bltina remtis numatyty Svietimo paslaugy
kriterijy visuma, tik tokiu btidu uztikrinamas kokybiskas paslaugy teikimas® (14). Apibendrinant galima teigti,
kad $vietimo paslaugy kokybé yra asmens fiziniy, dvasiniy galiy ugdymas, nuolatinis tobul¢jimas, Svietimo
tiksly identifikavimas, jy siekimas ir §vietimo paslaugy, atitinkan¢iy numatytus kokybés kriterijus, teikimas.
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Asmens

ugdymas ir
vystymas

Svietimo
teikiamy
paslaugy
kokybé

Kokybés

L Nuolatinis
kriterijy
visuma

tobuléjimas

Ugdymo

tiksly
siekimas

2 pav. Informanty nuomoné apie Svietimo paslaugy kokybés sampratq

Kitu klausimu nustatyta informanty nuomoné apie teisinj Svietimo paslaugy reglamentavima.
Dauguma tyrime dalyvavusiy informanty sutinka, kad teisinis $vietimo paslaugy reglamentavimas
vertinamas gerai ir yra pakankamas, ta¢iau vienas informantas atkreipia démesj, jog Svietimo paslaugy
reglamentavimas Siandien jau yra pasengs ir neatitinka Siuolaikinés visuomenés luikesCiy. Tyrimo metu
informantai jvertino, kurios §vietimo organizacijos teikiamy paslaugy sritys turéty buti aiskiau detalizuotos.
Du informantai nurodé¢, kad visos $vietimo organizacijos teikiamy paslaugy sritys yra gerai detalizuotos ir
papildomo aiskinimo nereikia. Keturi informantai pabréz¢, jog turéty biiti labiau detalizuojamas neformalus
$vietimas bei, vieno informanto nuomone, turéty biiti 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 . L
jsivertinimas

3 pav. Svietimo paslaugy kokybés vertinimo metodai

Remiantis tyrimo rezultatais daroma iSvada, jog, vertinant Svietimo paslaugy kokybe, taikomas
anketavimas, diskusija 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 sukurtg metodika. Kas penkerius
metus vykdomas Svietimo centro iSorinis vertinimas* (16). Galima daryti i§vada, jog, vertinant Svietimo
paslaugy kokybe, taikomi jvairis metodai, kuriuos taikant atskleidziamos silpnosios ir stipriosios
organizacijos sritys, numatomos tobulinimo galimybés.

Informantai apibtdino Svietimo paslaugy vartotojy grupes. Pagrindinés vartotojy grupés yra
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mokytojai, mokiniai ir jy tévai. Taip pat informantai pabrézia, kad Svietimo paslaugos teikiamos
neformaliojo mokiniy $vietimo metodikos, ugdymo karjerai, mokytojy kompetencijy, gabiy ir talentingy
vaiky, pilietinio, ktino kulttiros ir sportinio, gamtinio ir ekologinio, turizmo ir etnokultirinio, sveikatos ir
saugos, mokslinio ir techninio, meninio ir kultarinio 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 pedagogai, ugdymo jstaigy
administracijos darbuotojai (direktoriai, pavaduotojai), kultiiros jstaigy darbuotojai.

Kitu klausimu nustatyta, kokiais btidais Svietimo organizacijos bendruomené gali teikti pasitilymus
ir nusiskundimus (zr. 4 pav.).

Tiesiogiai

Vadovui/pava- L
[ duotojui } [ Elektroniniu pastu }

Nusiskundimy Pildant
zurnaluose anketas

4 pav. Informanty nuomoné apie pasiillymy ir skundy teikimg

Tyrimo rezultatai leidzia teigti, jog Svietimo organizacijos bendruomené, teikdama pasitilymus bei
nusiskundimus, gali taikyti jvairius biidus. Daznai pasitilymai teikiami tiesioginio kontakto metu su Svietimo
organizacijos vadovu, pavaduotoju ar $vietimo jstaigos darbuotojais. Informanty nuomone, jie ,,gali gyvai
teikti sitilymus tiesioginiam vadovui, administracijai, tartis su ja ir kolegomis, tiesioginiu vadovu** (I14). Taip
pat pasitlymai ir nusiskundimai dél teikiamy Svietimo paslaugy yra teikiami elektroniniu pastu, pildant
anketas. Nusiskundimai fiksuojami nusiskundimy / skundy Zurnaluose bei registruose. Informantai pabrézia,
jog ,,gavus nusiskundima, situacija iSanalizuojama su kolegomis, tiesioginiu vadovu, dedamos pastangos
atsizvelgti | jj, jei yra pagrindo® (17). Galima daryti i§vada, jog, vertinant §vietimo organizacijos teikiamy
paslaugy kokybeg, S$vietimo bendruomenei sudaromos salygos teikti pasitilymus tobulinimui bei
nusiskundimus dél teikiamy paslaugy kokybés, taikomos jvairios priemonés ir budai.

Informantai nurodé, jog Svietimo organizacijoje susiduria su nepakankamo finansavimo problema,
stinga kvalifikuoty pedagogy, pastebima ir komunikacijos stoka, daznai apie planus suzinoma i$ kity Saltiniy
arba triiksta informacijos apie biisimus planus ir veiklos gaires. Tyrimo metu informanty buvo klausiama,
kokius Svietimo organizacijos teikiamy paslaugy pasieckimus bei geraja patirtj jie gali iSskirti savo
organizacijoje, praSyta pagrjsti pavyzdziais (zr. 5 pav.).

Tarptautiniai

Olimpiados, Geroji
konkursai patirtis

5 pav. Informanty nuomoné apie gergjq patirtj
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Remiantis tyrimo rezultatais, nustatyta, kad $vietimo jstaigoje organizuojami tarptautiniai projektai.
Istaigos bendruomené dalyvauja Tarptautingje aplinkosauginio ugdymo programoje GLOBE, Svietimo,
mokslo ir technologijy jaunimo organizacijoje MILSET, UNESKO Baltijos juros projekte. Kaip nurodo
informantai, ,,§i veikla yra puikus btidas sudominti Lietuvos vaikus ir jaunima mokslo pasauliu, jsitraukti i
aplinkosauginj judéjima* (I1).

Taip pat vykdomi Europos Sajungos struktiiriniy fondy projektai, mokiniams jauniesiems tyréjams
atskleisti ir ugdyti, ugdymo karjeros sistemai sukurti ir plétoti respublikoje. Daug démesio skiriama tautos
dvasinio lobyno ir kultliros 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.” (16). Centre yra palanki mokymo bazé, laboratorijos, jranga, medziagos. Tuo Centras
isiskiria kvalifikacijos tobulinimo paslaugy rinkoje, nes retas Svietimo centras turi tokiag bazg.
Organizuojami ir jvairGs seminarai, olimpiados, konkursai. Galima daryti i$vada, jog centras aktyviai
dalyvauja ne tik vietingje, bet ir tarptautinéje veikloje.

Teikdama $vietimo paslaugas Neformalaus $vietimo organizacija bendradarbiauja su jvairiomis
organizacijomis. Neformalaus S$vietimo organizacija aktyviai bendradarbiauja su jvairiomis mokslo
institucijomis, universitetais, S$vietimo ir ugdymo jstaigomis, sporto federacijomis, visuomeninémis
organizacijomis, universitetais, kultliros centrais, nevyriausybinémis organizacijomis. Taciau informantai
sutinka, kad su kai kuriomis jstaigomis ir organizacijomis bendradarbiavimas galéty buti glaudesnis. Jie
teigia, kad ,miisy bendradarbiavimas galéty buti glaudesnis su savivaldybémis ir visuomeninémis
organizacijomis® (I4). Bendradarbiavimas galéty apimti Svietimo paslaugy teikimo plétra, bendry renginiy
organizavimg. Informantai sutinka, kad ,geroji patirtis ir Svietimo paslaugy teikimas galéty buti
analizuojamas ir aptariamas su kitais Svietimo centrais” (I6). Galima daryti iSvada, kad nors ir
bendradarbiaujama su jvairiomis institucijomis, taciau bendradarbiavimas galéty bati glaudesnis ir
aktyvesnis.

Tyrimo metu nustatyta kokiu btidu 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 suvestings, atlickamas centro veiklos isivertinimas. Taigi, vertinant Svietimo organizacijos
teikiamy paslaugy kokybés rezultatus, taikomi jvairts aptarimo metodai ir priemonés. Taciau 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 blidais 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 Svietimo organizacijos darbuotojai atkreipia démesj j saviugda,
domisi §vietimo naujovémis, tobulinimo programomis.

Tyrimo metu informantai jvertino, kokias Svietimo paslaugy sritis reikty gerinti ir tobulinti?
Informantai atkreipia démesj, kad, siekiant uztikrinti auksta teikiamy paslaugy kokybe, reikty mazinti
mokiniy skai¢iy klaséje, labiau pasitikéti mokytojo kompetencija ir suteikti jam daugiau veiksmy laisvés,
mazinti biurokrating kontrole. Taip pat biitina skatinti mokytojy motyvacija, gerinti neformalaus $vietimo
organizavimg ir pedagogy kvalifikacijos tobulinima.

Paskutiniu klausimu nustatyta, kokie turéty jvykti poky¢iai gerinant §vietimo paslaugy kokybe?
Informanty nuomone, gerinant Svietimo paslaugy kokybe turéty biiti aktyvesnis Svietimo organizacijos
bendruomenés bendradarbiavimas ir komunikacija. Taip pat reikty gerinti Svietimo teikiamy paslaugy
priecinamuma ir kokybe kuriant bei plétojant universalius daugiafunkcius centrus ir modernizuojant
suaugusiyjy Svietimo institucijas. Informantai atkreipia démesj, kad reikéty nusimatyti ilgesnius tikslus ir
nekeisti kurso pasikeitus politinei valdziai ar dél kity priezas¢iy. Poky¢iai reikalingi, taciau ,kiekvienas jy
sugriauna buvusig sistema ir reikia laiko vél ja suderinti*. Jei iki naujy poky¢iy nespéjama sureguliuoti naujos
sistemos, pajusti pokyc¢iy naudos, kiekvienas naujas sistemos isbalansavimas sukelia priesiskuma,
motyvacijos stokg ir kei¢iamasi ne i§ esmés, 0 tik ,,ant popieriaus®. Batina uZztikrinti, kad mokytojai biity
profesionalesni, psichologiskai stabilesni, $iuolaikiskesni, skatinamas vaiky uZimtumas ir susidoméjimas
neformaliy ugdymy.

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

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

Informanty nuomone, gerinant Svietimo teikiamy paslaugy kokybe, turéty biti aktyvesnis Svietimo
organizacijos bendruomenés bendradarbiavimas ir komunikacija. Taip pat reikéty gerinti §vietimo teikiamy
paslaugy prieinamuma ir kokybe, kuriant bei plétojant universalius daugiafunkcius centrus, modernizuojant
suaugusiyjy Svietimo institucijas, skatinti pedagogy kvalifikacijos kélima, mokiniy susidoméjima neformaliu
Svietimu, pokyc¢ius planuoti racionaliai jvertinant poky¢iy nauda ir biitinuma.
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SUMMARY

QUALITY ASSESSMENT OF SERVICES PROVIDED BY EDUCATION ORGANIZATIONS

Lina Grazevitiené , Ilona Ska¢kauskiené
Quality assessment of service provided by education organizations.

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
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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.

Keywords: quality of services provided by educational organizations, service quality assessment,
consumers, models and methods of service quality assessment of educational organizations.
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