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SANTRAUKA

Valskiere D. (2014). Neformaliojo suaugusgjy Svietimo paslaugos koksb

Magistraniiros baigiamasis darbas. Kauni Vadybos ir ekonomikos universitetas.

Remiantis lietuw ir uzsienio moksline literata magistro darbe teoriniu ir
praktiniu aspektu yra nagéfama neformaliojo suaugugi Svietimo teikiam paslaug
kokyhbe.

Darbo tikslas — identifikuoti ir iSanalizuoti elementus, gerikars
neformaliojo suaugusjy Svietimo paslaugos kokyb

Darbo uzdaviniai:

Atskleisti neformalioji suaugusgiy Svietimo paslaugos kokyb samprai
atliekant moksligs literatiros analiz;

Atliekant empirin tyrima iSsiaiskinti, kokie veiksniai gerina neformaliojo
suaugusijy Svietimo paslaugos kokyghr kaip klientai vertia gaunam paslaug.

Remiantis atlikta mokslis literatiros analize ir atlikto empirinio tyrimo
rezultatais parengti ir pateikti iSvadas bei pgsnus &l neformaliojo suaugusju
Svietimo paslaugos kokyb gerinimo.

Tyrimo objektas — RokiSkio rajono savivaldyis Svietimo centro teikiam
neformaliojo suaugusjy Svietimo paslaugkokybs.

Teorirgje dalyje atskleidziamos kokyb, paslaugos, paslaugkokybes
sampratos, paslaugkokybés matai ir modeliai, pateikiama neformaliojo Sasigju
Svietimo raidos apzvalga, neformaliojo saugjsi Svietimo samprata ir ij
reglamentuojantys dokumentai, pristatomi nefornjalgEuaugusjjy Svietimo paslaug
vartotojai ir kokyles elementai.

Praktireje dalyje, remiantis SERVQUAL metodika, analizuo@sn
neformaliojo suaugusjy Svietimo paslaug teikiama kokyk, akcentuojant paslaugos
vartotojo ike<tiy atitikima. Analizuojant anketigs apklausos rezultatus nustatyta, kad
neformaliojo suaugugju Svietimo teikiamos paslaugos yra kokybiskos itirdta
vartotop lukesius.

Remiantis teoriés dalies analize ir tyrimmrezultatais, darbo magistrinio darbo

pabaigoje pateikiamos iSvados ir rekomendacijos.



SUMMARY
Valskierg, D. (2014).Quality of non-formal adult educational serviddaster’s thesis.

Kaunas: ISM University of Management and Economics.

According to the Lithuanian and foreign scientlfterature in this Master’s thesis there
is analyzed the quality of non-formal adult edumaail service.

The thesis aim is to identify and find out the ederts improving the quality of non-
formal adult educational service.
The thesis’ goals are:

e To reveal the conception of quality of non — fornaault educational
service by analyzing scientific literature;

e In empirical study to find out the elements impraythe quality of non —

formal adult educational service and consumersiuatin of received service;

According to scientific literature and empiricalsudts to prepare and submit the
conclusion and proposals for non — formal adultcation service quality improvement.
The object of study is the quality of non — formadult educational service in Education
Center of Rokiskis Municipality.

The theoretical part reveals the understanding wdlity, service service quality,
measures and models of service quality, non — foedacation. There is given the
development of non — formal adult education sunaey the documents regulating non
— formal adult education. The author of Master®sik presents the consumers of non —

formal adult education and the elements of quality.

In the practical part of thesis there is analyzesl available service in non — formal
adult education section and their quality accordinghe elements of SERVQUAL
methodology.

Using the study’s results there is found out thalitatively service satisfied user’s
expectations. Using the results of analyzed sfietiterature and study at the end of

thesis there is submitted the findings and proposal
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IVADAS

Siandieniame pasaulyje nuolatinis Zmpniokymasis tampa neiSvengiamg |
gyvenimo dalimi. Zmogus, nedamas prisitaikyti prie nuolat kint&ios aplinkos,
konkurencijos, darbe kyl&n; problemy, turi nuolat ugdyti ar tobulinti savo profesin
kompetenciy, igyti naup Ziniy ir atnaujinti jau turimas. Visa tai skatina Zmsmaiolat
mokytis. Nuolatinis mokymasis ir kvalifikacijosé¢lkmas yra naudingas ir pam
zmogui, ir organizacijai. Nuolat besimokantis ir akfikacija keliantis zmogus
sustiprina pasitiggimg savo ¢gomis, lengviau rangd problemy sprendimo bdus,
susikuria platesnes perspektyvas karjerai. Darlpuotookymasis ir kvalifikacijos
kélimas organizacijai naudingas, nes uztikrina orgacijos nam kvalifikacijos lygio
palaikyma, skatina motyvacijos auggnTaigi ir neformalus suaugugi Svietimas yra
labai svarbi mokymosi visgyvening dalis, kuri yra pagrindinsuaugusijy mokymosi
forma pasibaigus formaliajam Svietimui. Kytams nedarbo ir emigracijos bangos meta
iSsakj Svietimui, o ypatingai neformaliajam suauggsiSvietimui, operatyviau reaguoti
1 pokyius darbo rinkoje, padi zmorems gretiau susiorientuoti, atpazinti savo
privalumus ir jais pasinaudoti ieSkant darbo, éebnktis perspektyvesnes karjeros
kryptis, savarankiSkai kurti verslir savo darbo viat Neformalus suaugugi
Svietimas turi atverti galimybes, beitliti jvairias paslaugas, padedas Zmogui
tobulinti gelgjimus remiantis profesimis kvalifikacijomis, bei visapusiSku sg/
tobulinimu, igyjant pasitikjimo savo ggomis, atsakomyds uz save. Be viso to,
tikétinas nepasitifgimas Svietimu, kuris kelia nusivylignsavimi, valstybe, menkina
asmeim ry§ su ja, destruktyviai veikia asmens savimantapatyke, skatina emigruoti.
Valstykes Svietimo strategijoje 2013-2022 teigiama, kaetivias turi tapti suaugugiy
keliu 1 bendruomenin socialin, pilietinj, ekonomif gyveniny ir pirmaja pagalba
pri¢jus aklavieg, kilus atskirties pavojams.

Neformalusis suaugugiy Svietimas viena iS paslawgverslo sriy ir itin
specifire. Pirmiausiai @l to, kad jo produktas — paslaugos, kurios pasizypatingomis
savylemis, tokiomis kaip, neapibitumas, neafuopiamumas. Btent ¢l Siy savyby itin
sucttingas tampa ir paslaugos kokgb nustatymas, jos standartizavimas, kontroliavimas.

Rinkos slygos, nuolatigé konkurencija, vartotaj reiklumas spaiai mazina skirtumus



tarp vieSojo ir privataus sektoriaus veikimo metodlga laika paslaug kokybés
reikalavimai asocijavosi tik su privataus sektosiagikiamomis paslaugomis. Vartaioj
laisve rinktis, kaip vienas esminirinkos veikimo princig, sudaé nepakantumo
atmosfes prastai valstybinj jstaig; veiklos kokybei.Paslaugas teiki&ios jmones bando
visa tai valdyti, savo turimais iStekliais, Zini®nigalimylmis, o taip pat — vertindamos
vartotoy poreikius, pofirius, pageidavimus. Eeéau kokykes tobulinimo sprendimaiéna ir
negali lti ilgalaikiai, nuolat tenka imtis nawjstrategiy, d¢l to paslaug kokybés valdymo
klausimai — nuolat aktuas. Dirbant neformaliojo suaugugi; Svietimo paslaugteikimo
sferoje nuolat susiduriama su §iaslaug kokyhes jvertinimu. Salyje yra daugmoniy ir
organizaciy teikiartiy neformaliojo suaugugiy Svietimo paslaugas. Lietuvoje yra atlikta
jvairiy tyrimy suaugusijy Sveitimo srityje, bet apie neformaliojo suaugjisBvietimo paslaug
kokybe tyrimy néra, o tai ir atskleidZzia temosmaujumg ir aktualumg. Nagringjant
neformaliojo suaugusjy Svietimo paslaug kokyhbés teny ngmanoma remtigprastais
kokybeés vadybos principais, téd butina kuo pl&iau nagrigti Sia tem, nustatant
teikiamos paslaugos kokylbei bandyti atskleisti nawjsvarbi; aspeki.

Darbo tikslas — identifikuoti ir iSanalizuoti elementus, gerikars
neformaliojo suaugusjy Svietimo paslaugos kokygb

Darbo uzdaviniai:

Atskleisti neformalioji suaugusgiy Svietimo paslaugos kokyb samprat
atliekant mokslias literatiros analiz;

Atliekant empirin tyrima iSsiaisSkinti, kokie veiksniai gerina neformaliojo
suaugusijy Svietimo paslaugos kokyghr kaip klientai vertim gaunam paslaug.

Remiantis atlikta mokslis literatiros analize ir atliktu tyrimu parengti ir
pateikti iSvadas bei pagymus &l neformaliojo suaugusjy Svietimo paslaugos
kokybés gerinimo.

Tyrimo objektas — RokiSkio rajono savivaldyis Svietimo centro teikiam
neformaliojo suaugusjy Svietimo paslaugkokybé.

Tyrimo tikslai:

EmpiriSkai nustatyti neformaliojo suaugusi Svietimo paslaugos kokyb
gerinargius veiksnius;

IStirti, ar neformaliojo suaugugi Svietimo paslaugos teijo formuojami
vartotop like<iai atitinka vartotay patirtos paslaugos kokyb

Tyrimo uzdaviniai:



Identifikuoti, kokie veiksniai gerimt neformaliojo suaugugiy Svietimo
paslaugos kokybplanavimo, komunikavimggyvendinimo etapuose;

IStirti neformaliojo suaugusgjy Svietimo paslaugos vartotpjpasitenkinimo
lygi RokiSkio rajono savivaldys Svietimo centro teikiamomis paslaugomis;

IStirti, kaip neformaliojo suaugugy Svietimo paslaugos vartotojai vertina
skirtingasjstaigos paslaugkokybés dimensijas.

Darbo metodai:

e Mokslinés literatiros analiz ir apibendrinimas;
e Pusiau strukirizuotas interviu;

e Anketire apklausa;

¢ Duomen sisteminimas ir apibendrinimas.

Magistriniame darbe panaudota tyrimo metodika leidatskleisti klieng
nuomorg apie neformaliojo suaugugy Svietimo teikiam paslaug kokybg, ar
neformaliojo suaugusjy Svietimo paslaugos teijo, formuojami vartotay lake<iai
atitinka vartotoy patirtos paslaugos kokybApibendrinus nuomones pateikti tyrimo
rezultatai, iSvados ir rekomendacijos leis orgarijpa teikiartiy neformaliojo
suaugusijy Svietimo paslaugas, vadovams priimti sprendimagepnsiatius kokyke,
didinsiartius veiklos efektyvury duomenys gali iiti naudojami strateginiam bei
kasmetiniam veiklos planavimuilyrime panaudota metodika galiitb naudinga ir
kitoms neformaliojo suaugugi; Svietimoistaigoms, norifiomsivertinti savo teikiam
paslaug kokybe, iSsiaiskinti, kurie kokyes aspektai reikalauja didziausiéndesio,
tobulinimo.

Darbas gali bti naudingas visoms neformaliojo suaugpsiSvietimo paslaugas
teikiarcios jstaigoms, siekiafioms pagerinti teikiamp paslaug kokybe bei noritioms
uztikrinti naudojam kokyhkés standart patvarung, testinumy ir ilgalaikiSkum.

Siame darbe naudojami raktiniai ZodZiai: paslaugikybe, paslaugos kokyh
neformalusis suaugugiy Svietimas, neformaliojo suaugugi Svietimo paslaugos kokyb
kokybés dimensijos.



1. LITERATUROS APZVALGA
1.1. Paslaug kokykes teoriniai aspektai

1.1.1.Kokybés samprata

Zodis ,kokyk* kiles i8 Lotym kalbos ZodZio ,qualis®, kuris reiSkia ,toks,
koks daiktas i$ tieasyra“. Tarptautinis kokyks apibézimas yra ,laipsnis, kimpasiekus
badingy charakteristiy aibe atitinka reikalavimus®. (D. Cikotieré, asmenia
komunikacija, 2008 m. gruodzio 18 d.)

Tarptautinis kokybs vadybos standartas ISO 9000:2000 pateikia kiskyb
apibezima: ,Kokyke — turimy charakteristiy visumos atitikties reikalavimams
laipsnis®. Standarte pazymima, kad terminas ,ka&Kybvartojamas su tokiais
budvardziais: ,bloga“, ,gera“, ,puiki, ,turima“. Kadngi kokylkts reikalavimas
nustatomi vartotej, kokybke daznai apikiziama kaip vartotej patenkinimo lygis
(Kazilitnas A., 2007, p. 18)

Kokybés apibezimy yra daug ifvairiy. Vienas is apikizimy kokybe traktuoja
kaip specifini, pamatuojam kintamyjy funkcija, kitas — kad kokyb apibkziama pagal
vartotojo reikalavimus, ttgas — kokybiSkumo tapatinimas su tobulumu ir paarsausi
kokybés vadybos teoretikai yra Demming E., Juran J.,sByd°., Feinganbaum A. Anot
A. Raipos ir D. Urbonaviaus (2001) kokyks apibgzimas kinta kas SeSerius metus.
Mokslo Saltiniuose dazniausiai sutinkamos Sios kekysampratos: Crosby P. mgan
kad kokyr - tai ,reikalavimp atitikimas“. Jo manymu kokyb prasideda
funkcionalumo, o ne kokyis skyriuje, kokyb yra nemokama, tik veiksmai, kurie turi
buti atliekami, kai kokyk neuztikrinama iS karto. Vienintelis charakterigtikertinimo
matas yra kokyks kaina, kuri yra neatitikimo iSlaidos. Deming W.t&igia, kadkokyly
- ,hukrypimy sumazinimas®. Pasak jo kokyd gerinimas gygoja mazesq kaina,
kadangi pagerinus kokglmazja perdirbiny skatius, mazja klaidy skatius, maziau
vélavimy, geriau naudojamas laikas ir medzZiagos. Juran amreMkad kokyk tai
Jinkamumas naudoti“, kokybyra susijusi su tinkamomis gaminio charakterigtis
kas kelia vartotojo pasitenkingn taip pat kokyb siejama su titkumy gaminyje



nebuvimu, dl ko iSvengiama vartotqjnepasitenkinimo. O Feigenbaum A. teigia, kad
kokyle - kliento poreiky patenkinimas“. Tarptautinis standartas — ,turim
charakteristily visumos ir reikalavim atitikimo laipsnis*.

Pasak E. Vitkiees (2004)kokylk — tai Zmogaus gepmas susikurti plat,
informatyw;, visapusiSk, karybiSka poziari i daugel dalyky, nes kokyb yra
grindziama socialiniu, etniniu, kultiniu, istoriniu patyrimu, visuotinai priimtu bei
individualiu suvokimu (Vitkieg E., 2004, 34p.).

A. C. Rosander (1989) teigimu, kokylra objektyvi, kai susijusi su iSoriniais
apciuopiamais dalykais, kuriuos galima iSmatuoti, &&t Objektyvum sustiprina
apskatiavimai, duomenys, Kklaidos, tkumai, sugaiStas laikas,arsaudos ir kt.
Subjektyviai kokyl vertinama, kai suveikia vartotojo vaizdéot asmeniniai
iSgyvenimai, emocijosikesiai, poziris.

Kokyb¢ - kaip tinkamumas tikslo siekimui, prisitaikymasiepreikalavimy,
gekejimas patenkinti klient poreikius (M. Yorke, 1995). Kaip teigia V. Ad@émas
(2000), kokyls - objekto savyb, kuri jgalina tenkinti Siandieninius arba numanomus
vartotojo poreikius.

Kokybés svoka nuo seniausi laiky tyrinéjama daugelio verslo sluoksni
atstow;. Anot A. Feigenbaum ir D. Feigenbaum (2003), kakwyra tam tikras
organizacijos valdymas: kokybyra produkto, paslaugos ar proceso sayybi
charakteristily visuma, kuri grindZziama jo galimybe patenkinti téikma poreil.

V. Lamanauskas (2004), cituodamas Fadejeva, teigih,Svietimo kokyb —
socialire ir psichologi kategorija, nusakanti Svietimo proceso visuo#enbei
konkretiai asmenybei lygir rezultat, kartu rezultato bei poreikiir like<iy atitikima.”
Svietimo kokyls tai pat yra suvokiamavairiai: Barczyk (1999), Barkausked,
Bruzgelevéienes (2002), Stanciko, Bagdonien (2004), Applying (1996), Michel
(2003) teigimu, Svietimo kokybgali biti aisSkinama kaip bendrasis tikslas, kurio siekia
Svietimo sistema, uzdavinys, kuris keliamas kolkk#ns Svietimo situacijos vertinimuli;
taip pat kaip vienas konkfiey uzdaviny, prilyginamy efektyvumui, veiksmingumui,
teisingumui, demokratijai, Svietimo sistemos veskloezultag skaidrumui, kuriuos
atliekajvairios interes grupes, dalyvaujatios priimant sprendimus. G. R. Linkaiyir
A. Valiuskevtiute (1999), aiskina, kad Svietimo kokyb- tai priemos ar procesas,
taisykliy, procediry, standanrj visuma.

Galima daryti iSvag, kad kokyl¥ — tai savyby visuma, siekianti ir galinti

patenkinti vartotojo poreikius.



1.1.2.Paslaugos samprata ir sav¥gb

Visame pasaulyje pastaraisiais deSimtiaie vis didesa jtakq Saliy
ekonomikoms daro paslawgverslas, sukuriantis didZiagsiprekhy mass dal,
idarbinantis daugiausiai darbuatpgukuriantis didziaugidal bendg vidaus produki.
Norint suvokti Sios perspektyvios srities savitunpisniausiai dera suprasti, kas yra
paslaugos.

Suvokti paslaug esng gana sunku. Paslauga susideda idjkediksm; sekos,
kurioje siveikauja teikjas ir vartotojas. Sis procesas dar papildomas naditenis
priemoremis, tocl pateikti viening, apibgzima, kas yra paslauga, gana é&tiaga. Net
mokslininkai (N. Langvinie&, B. Vengrieg (2005), E. Vitkieg (2008), L. Normann
(1991), Grénroos (1990) ir kiti) skirtingai ap#dra paslaugos sampsat

V. Vengrausko ir D. Kuniglienés (2002) teigimu, zodis ,paslauga“ turi daug
reikSmip: nuo asmenigs paslaugos iki paslaugos, kaip produkto. Ch. Gdsyr kui
cituoja E. Vitkiere (2004), remdamasi paslaudyrinétojy Lehtinen, Kotel, Bloom,
Gummesson bei Amerikos marketingo asociacijaksiais apibézimais, pateikia tok
paslaugos apbzima: Paslauga— tai daugiau ar maziau neéappiama veikla, paprastai
pasireiSkianti vartotojui gveikaujant su paslaggteikiartiais tarnautojais, fiziniais
iStekliais, prekmis arba teikimo sistemomis, kurios uztikrina véosjo problemos
iSsprendin. J. Zvinklio nuomone, kijrcituoja V. Vengrauskas, D. Kuriliene (2002),
LKroji paslaugayra susijusi su individualiu vartojimu, o paslaugezultatas — tos
paslaugos vartotojas turi dalyvauti tame process, paslaugos pateikimo ir vartojimo
laikas sutampa®.

Lietuvos Respublikos civiliniame kodekse (2008)gimina, kad ,paslauga
reiSkia veikh, kuria tenkinamas konkretus materialus ar nensteyi vartotojo
poreikis®.

Apibendrinant migtus apibézimus galima teigti, jogpaslauga yra savitas
teikéjo ir gawjo bendradarbiavimas, tenkinantis g@vporeikius. O paslaugpaskirtis,
esme — teikti naud, tenkinti poreikius, neliinai suteikiant agiuopiamy rezultas,
sukuriant material produkt. Cia pabgZtinas niuansagyardijamas daZname paslaugos
apibidinime — kitina paslaug jvardinti kaip zmoni bendradarbiavimo rezultat



~Paslaug imones darbuotojai yra svarbiausia pashaugonés komunikacigas sistemos
dalis. Jie ne tik atlieka technines funkcijas idudtis, bet tuo pat metu ir dalyvauja
parduodant ar gaminant paslaug...) Kliento vertinimu ir supratimu, suteiktos
paslaugos dalimi tampa ne tik techninis jo problensprendimas, bet ir santykiali,
kuriuos jis patiria paslaugos metu bendraudamasimsarés darbuotojais” (B.
Vengriere, 2006, p. 24-25).

Tam, kad paslaugatty suteikta, ltina atlikti tam tikrus veiksmus, arba
operacijas. Bet kurios operacijos ar veiksmai takias charakteristikas kaip pradzia,
tesinys ir pabaiga. Sie poZymiai charakterizuoja esos. Taigi, paslaugos esmra
paslaug sudaratiy operacijy vykdymas (R. Tiinaitiere, I. Bauzieg, 2002). Pagaliau
paslaugos esmei atskleistijtima suvokti ir pakizti, kad tai yra tokia veikla, kuyigali
atlikti tik kitas asmuo, o ne paslaugos vartotg¢RisvVengriere, 2006).

Pati paslauga dazniausiai charakterizuojama remiafis savybmis.
Daugumai paslaug tinka Sios pagrindige charakteristikos: paslaugos daugiau ar
maziau neapuopiamos; skirtingai negu daiktai yra veikla aikeeny seka, teikiamos
bei vartojamos vienoje teritorijoje ir vienu meti¢| tos priezasties paslaugos vartotojas
dalyvauja paslaugos teikimo procese. Panasiai imoks:s B. Vengriea (2006), E.
Vitkiené (2004), L. Bagdonien (2005) pabizia, kad paslauga yraeaptiuopiama,
nekaupiama, heterogeniska, neatskiriama ir jvairiar aSiSka Toliau trumpai
aptariamos Sios paslaugos sais/b

Neaptiuopiamumas. Pasak B. Vengrieéis (2006), paslauga paprastai
suvokiama subjektyviai. Vartotojas, apthndamas paslagg paprastai remiasi
jausmais, kurie nusakomigwkomis, tokiomis kaip savijauta, patirtigspadis,
saugumas, patikimumas. R. dnpitieres ir I. Bauziegs (2002) teigimu, paslaug
pozymiai yra sunkiai apuopiami, kai perkama paslaugara nieko, lg gaktume
parodyti.

Nekaupiamumas. Kadangi paslauga yra neagopiama, tai ngnanoma
sukaupti jos atsarg taip pasireiSkia paslaughekaupiamumas. B. Vengrien(2006, p.
16) teigimu, ,kaupti galima daiktus, o ne progekadangi paslauga yra nemateriali ir
suvartojama jos \teikimo metu, ineanoma kaupti jos atsargnedalyvaujant vartotojui.
D¢l to sunku efektyviai valdyti organizacijos pgymus.

HeterogeniSkumas.Pasak B. Vengriess (2006), heterogeniSkumas atsiranda
tockl, kad paslaug kuria teil¢jas, o ji pati yra Sios veiklos rezultatas. €bgaslauga

vienam vartotojui @é&ra identiSka kitam, bent jauéld santyky, susidaratiy tarp



paslaugos teijo ir kliento. Sunku tiktis, kad tas paslaugos téjas &l suteiks visiskai
tokia pat paslaug net tam p&am vartotojui, nes tai vyks kitu laiku ar net kit
aplinkykemis (Pranulis V. ir kt., 2000). Taigi paslaugoseéregeniSkumas pasireisSkia
del teikéju ir vartotyjy skirtingy santykiy ir paslaugos teikimo vietos bei skirting
aplinkybiy.

Neatskiriamumas (paslaugos vartotojo dalyvavimas). Pasak Ch. Duimod
P. Flipo, kuriuos cituoja L. Bagdonieimr R. Hopeniea (2005), tai viena svarbiausi
paslaugos savywi Daugeliu atvej paslauga teikiama ir vartojama tuo pat metu.
Kadangi paslauga — ne daiktas, o procesas arbameiilé, ji vartojama ir gaminama
tuo pat metu. Paslauga negaliitib sukurta be vartotojo dalyvavimo. Kliento
dalyvavimas padidina tikimyh kad norai yra patenkinti, ir nauda, kurios klesnt
siekia, yra iS tikgju gauta. Tai ypaakivaizdu teikiant tokias paslaugas, kur paslaugos
rezultatas priklauso nuo kliento dalyvavimo (Rungitiere ir kt., 2009).

Nuosavyhkes nebuvimas Kadangi paslauga pasireisSkia neatskiriamumupsai |
ir neggmanoma pasisavinti, taip iSskiriamas paslaugosawyss nebuvimas. Paslauga -
tai procesas, ji neturi nuosawd) paslaug teikéjai laikinam vartotojo naudojimui
perduoda kai kurias materialias vertybes, pvz.idiika — knygas, periodinius leidinius;
nuomos paslaugimore — automobilius, tbus ir .t.t., bet ne @& paslaug. Pasak E.

Vitkienés (2004 p. 15), paslauga skiriasi nuo peetuo, kad jos nuosavgb negalima

igyti.

1.1.3.Paslaugos kokyis samprata

Daugelis teoretil ir praktiky pabgzia, kad tiksliai apibdinti paslaug kokybe
néra lengva, nes kokygali bati suvokta irjvertinta tiek objektyviai, tiek subjektyviai.
Kadangi neformalusis suauguisi Svietimas yra paslauga, tbdverta
iSsiaiSkinti kas yra paslaugkokybé. Remiantis E. Vitkiene (2008) galima pateikti
tokias paslaugkokybés sampratas:
. Barczyk (1999) Paslaug kokybe iSreiSkia paslaugos vartotojo
pasitenkinimo lygis.
e Kindurys (2002) Paslaugos kokylsupranta kaip profesionalklienty
aptarnavim ir jy luke<iy patenkinina.
e Gilmore (2003) Paslaugos kokyk tai organizacijos galimybpatenkinti

ar netgi virsyti vartotojoikesius.



e RuZevtius (2007) Paslaugos kokyb- tai visuma paslawg savybi
lemiartiy juy tinkamuna, tenkinti iSreikStus ir numanomus vartotojo ponesk
apibeztomis paslaugvartotojo glygomis.

e Vitkiené (2008) Paslaugkokybke — tai garantija, kad paslauga yra tinkama
vartoti.

Visuotireje kokykes vadyboje (VKV) paslaugkokybe aiSkinama, kaip idas,
kuriuo paslauga suteikiama taip, kad paveiktartotojo pasitenkinimo laipgn
(Dikavicius, V., Stoskus, S. 2003 p. 15). Svarbus dar gigraslaug kokybés aspektas
— ja ivertinti tik vartojimo metu, nes, pasak A. MajkggP98), paslaugos, skirtingai
nei preks, yra patirties produktas, t. y. jas vertinti gaitik vartojant.

E. Sallis (2002) kelia klausin,kodél Svietimo jstaigos nori bti jtrauktosj
kokybés uztikrinimo veiklas?“. Atlikti tyrimai jam leidalaryti iSvadas, kad Svietimo
institucijos siekia kokyks pagerinimo él keleto svarhi priezagiy. Kai kurios susi su
profesine atsakomybe, kitos neatsiejamos nuo kemkijos ar noro demonstruoti
atskaitomyk. Gautus rezultatus jis s¢jd | 4 imperatyvus:

1. Moralinis imperatyvas — Svietimo paslauglientai nusipelno geriausios
Svietimo kokyles. Mokytop/déstytojy ir administracijos pareiga teigti gias geriausias
paslaugas.

2. Profesionalumo imperatyvas — labai artimas moratmiProfesionalumas
reiSkia jsipareigojima besimokantiesiems ir paraigpatenkinti j; poreikius per savo
pedagogin praktiky. Ugdytojai (mokytojai/dstytojai) turi profesin pareig pagerinti
Svietimo kokylg, o tai uzdeda didelnasy tiek jiems patiems, tiek administracijai
siekiant uztikrinti auk&ausius standartus.

3. Konkurencijos imperatyvas — kokgbgali hati vienas iS institucijos
iSskirtinumo faktonj. Mokytojai gali susidurti su konkurencijos ig$ais siekdami
pagerinti savo paslaugas, kurios turi atitikti ktie interesus, norus ir poreikius. Vienas
IS efektyviauai iSlikimo bady — patenkinti kliento poreikiai.

4. Atskaitomyles/atsakomyés imperatyvas — Svietimo institucijos yra
bendruomeés dalis, todl jos privalo atitikti politinius reikalavimus, i atsakingi ir
demonstruoti aukStus standartus. Institucija tarogyti, kad yra papi ivykdyti tai, ko
i$ jos reikalaujama.

P. Vanagas (2004) iSskiria paslaukpkybes kategorijas, kurios gali pétil
atskirti kokybiSk paslaugos teikiginuo nekokybisko:

e Jautrumas - paslaugos atlikimas tiksliai tinkarsdarto;



Paslaugumas - personalo pagarba klientui, draugnak;

e Patikimumas - pasitéfimo uzsitarnavimas, atvirumas;

e Bendravimas - klientiSklausymas, iSsamus informavimas;

e Prieinamumas - paslaugos gmimo patogumas, paslaugos laukimo

laikas;

e Kompetentingumasigudziy ir zZiniy turéjimas paslaugos suteikimui;

e Saugumas - pavojaus, rizikos nebuvimas, konfid&unoias;

¢ Kliento supratimas -@nesingumas, gepmas suprasti kliemt

Remiantis Siomis kategorijomis galima teigti, kadslugos teikimas bus
kokybiskas, jei: paslauga teikiama patogioje irepramoje vietoje; ji suteikiama iS
pirmo karto; aptarnaujantis personalas pasizymibalagadziais, yra draugiskas,
déemesingas; paslaugos teikimo metu klientastigsi saugiai, yra uztikrinamas jo
konfidencialumas. Vadinasi, jei klientas patenksntai kokylgs yra pakankama.

Paslaug sferoje yra svarbios 5 kokgh dimensijos, kurios turi patenkinti
vartotop lukesius:

Patikimumas — tai geépmas suteikti tai, kas buvo padjta, patikimai ir
kruop<£iai.

Garantija — tai zinios ir darbuotpjmandagumas bei suggimas itikinti ir
iSlaikyti paslapi

Aplinkos estetika — tai baldir jrenginiy grozis, darbuotagj iSvaizda. Labai
svarbu, kad aplinka, kurioje teikiama paslaugay lestetiSka, gerai nutiaktklientus,
baldy spalvos ir formos tinkamai suderintos, paaiskinirigkaitomi ir suprantami,
darbuotojai tvarkingai, dailiai apsireng

NuosSirdumas — tai klientui parodyto nuoSirdumoédmesio laipsnis.

Reagavimag kliento norus — noras paéiil klientui ir greitai suteikti paslaug
(Vanagas, 2006, p. 135)

Paslaugos kokybplatiai analizuoja ir A. Jurkauskas (2001), kuris tejgtad
paslaug kokyke yra integruota koncepcija, jungianti paslaugogited ir paslaugos
koncepcijas bei funkcis proceso kokys ir vartotojo pasitenkinimo koncepcijas. O tai
yra paslaugos kokys valdymo procesas - dinamiskas reiskinys, nesargikrtinti, kad
nauda, kurios ieSko vartotojas, per takeiciasi, todl keiciasi ir vartotojo paslaugos
kokybés suvokimas. Paslaugkokybe reiSkiama pasitenkinimo kiekiu, KuiS tos

paslaugos gauna vartotojas. Kuo labiau vartotagdésnkintas, tuo geresipaslauga.



A. Raipa ir D. Urbanavius (2007) pazymi, kad vis svarbesni tampa paslaug
vykdytojuy ir klienty santykiai. Norint, kad paslaugos nuolatipteikiamos kokybiskai,
reikalingi veiklos pokyiai, t. y. reakcijaj besiketianti kokybes supratim. Autoriai
akcentuoja, kad esminuzduotis, gerinant paslawgokybe, yra paslaug kokybées
valdymo ictjy tobulinimasjgyvendinant iSsikeltus kokyb tobulinimo tikslus. Siekiant
kokybiskesgs veiklos, svarbiausiu iStekliu tampa darbuetdjnios ir efektyvus y
panaudojimas.

Apibendrinant galima pasakyti, kguhslaugy kokybé tai vartotojo poreikio
patenkinimas. Pasak P. Hermon ir S. Alltham (19#6&laugos vartotojas yra ,raktas*
paslaug kokybe. Autoriai akcentuoja, kad svarbiausias paslaugedintojas yra
paslaugos vartotojas, kadangi gaunant nekokyhigislaug, vartotojas parodys savo
nepasitenkinim ja. Dar geriau paslaygkokybés samprat padeda suprasti L.
Bagdonieg ir R. Hopeniea (2005), cituodamos Grénroos (2000): ,kokgbvertinimo
pagrindas turi @ti klienty poreikiai, norai ir ikesiai, kokyke negali ti atskiriama
nuo p&iy paslaug. Paslaug proceso rezultatai yra tik dalis klignsuvokiamos
paslaugos kokys, kokyk: yra pirkejo ir pardaéjo saveikos rezultatas. Piéjo ir
parda¢jo saveika yra lemiamas kokyls suvokimo faktorius, visi darbuotojai ddataka
kliento kokykes sampratai“. J. Ross, kuwituoja P. Vanagas (2006), teigia: ,,Kokyb
nuo vartotojo prasideda ir juo baigiasi*.

Didele daj neformaliojo suaugusjiy Svietimo paslaugteikia Svietimo centrai
ar kitos institucijos, vykdafios mokytoj ir Svietimo pagalh teikiartiy specialist
kvalifikacijos tobulinimy. Tinkamai j; veiklos kokybei nustatyti 2006 m Lietuvos
Respublikos Svietimo ir mokslo ministras patvirtijiostitucijy, vykdartiy mokytojy ir
Svietimo pagalb teikiartiy specialis kvalifikacijos tobulining, veiklos vertinimo ir
akreditacijos taisykles”. Toliinstitucijy vertinimo ir akreditavimo tikslas — uztikrinti
instituciju veiklos kokyle nuolat vertinant veill pagal Institucijos vertinimo sritis igj
dalis ir nustatant veiklos kokgb lygi. Remiantis Siomis taisyiinis galima iS dalies
iverti neformaliojo suaugugy Svietimo organizavimo kokyb Vertinant instituci
veikla yra vertinamos Sios sritys: ,Mokymosi aplinkos* tai biblioteka, internetas,
seminarai, kursai, paskaitos, konsultavimas ir fe.,Vadyba ir administravimas® —
vadovavimas, personalo vadybgjaizdzio Kirimas, planavimas ir panlvertinus
atskiras dalis galima pamatyti ar institucija teikiokybiSkas paslaugas. Pvz. vertinant

seminarus, kursus, paskaitas ir pan. atkreipiamigseslysi turinj, t.y. ar vedami



seminarai, kursai, paskaitos yirairios tematikos, ar tematika nuolat atnaujinama —
tai jau pozymis, kad institucija tenkina klientorgiius, norus.

Svietimo sistema turi ne tik atsiverti gyvenimo kiikai, bet uZtikrinti vis
Zmonip mokymosi glygos visose gyvenimo sferose. Anot E. Dunne (1988¢timo
centrai turi ti pajegis ne tik kurti ir realizuoti mokytaj kompetencijos ir jos
sudedamjy daliy tobulinimo programas, bet tai turiitbinstitucijos, kurios sugeba kurti
pavyzdines mokymosi aplinkas bei besimakas organizacijos kuiira. Taigi, norint
iSmanyti esam pacttj, vartotojy pasitenkinimo gaunamomis paslaugomisj lygjkia

iISmatuoti suteikiam paslaug kokykbg.

1.1.4.Paslaug kokyhés matai

Kaip teigia J. Mikulis (2007, p. 57), ,veiklos maimo sistema yra pagrindin
priemorg, sujungianti strategijir operatyvir veikla (realius veiksmus)“. Jo teigimu,
organizacijos, jsidiegusios matavimo sistemas, gaujrankius vadovybei veikti,
strategijai jgyvendinti, darbuotojams veikti, motyvacinei sise@mtobulinti. J.
Mackeviius (2007, p. 20) tvirtina, jog ,teisingas esamadklés jvertinimas padeda
gerokai objektyviau numatyti veiklosgitos kidus ir galimybes - kaip vienis batiny
kiekvienosimores iSlikimo ir pktros slygy"”.

Nagrirejant mokslire literatira darytina iSvada, jog paslawgsektoriuje
kokybés matavimas gerokai sétthgesnis, nei, prameje. Matuojant kokyb materialy
prekiy gamyboje remiamasi kiekybiniais rodikliais. Tuopta paslaug kokybe, pasak
C. C. Barczyk (1999, p. 95), ,ne visada lengvauuofatkiekybiSkai. Ji matuojama
kokybiskai“. Kaip matuotina paslaugkokybé, remdomosios Ch. Groénroos (1984),
nurodo N. Langvinied ir B. Vengrier (2005, p. 75) ir iSskiria du paslaugokybes
aspektus:

1. Technig (iSorirg) kokyhe — tai, kg vartotojas gauna paslaugos vartojimo
metu;

2. Funkcirg (proceso) kokyb — tai, koks yra technigs kokykes suteikimo
budas.

Be Si dvieju aspekit mokslininkai pab#zia ir jvaizdzio reikSm. Kaip teigia
N. Langviniere ir kt. (2005, p. 76), jvaizdis tampa savotisku filtru, vartotojui suvokian
patirtos paslaugos kokyb tiek technines, tiek ir funkcines ypatybesfitéht visi Sie
aspektai lemia, kokikokybe vartotojai suvoks patgr Pasak B. Vengriess (2006, p.



137), tok, vadinamji patirtos kokybs model suformulavo skandinavmokslininkas
Ch. Gronroos (2000).

1 paveikslas. Patirtos kokg® modelis.

Technire kokybe

\ Ivaizdis Patirta kokylg

Funkcire kokybe

Saltinis: Vengriere B. (2006)

Véliau patirtos kokybs modelis buvo iSpbtas, suvokus, jog vartotojo
pasitenkinimui arba nepasitenkinimui gauta paslaitgios daro ir jo dke<giai,
suformuoti iSankstini nuostat, nomn, poreikiy ir kity veiksni.

Norint iSmatuoti, nuolat tobulinti ir iSsaugoti, rgepaslaug kokyke, reikia
pasitelkti Siuolaikines, efektyvias, pasaulyje ¢da naudojamas kokys matavimo

priemones — moksligje literatiroje plaiai nagrirgjamus kokyles tyrimy modelius.

1.1.5.Paslaug kokybeés tyrimy modeliai

Paslaug kokybés tyrimams pléiai taikomi jvairis modeliai, sujungiantys
teorija ir praktika. Modeliuose atsiribojama nuo tyrimui mazai reiksgui element ir
analizuojami tik tie, kurie daro didziaggpoveild kokybei. Kokyles modelio parinkim
lemia paslaugos prigimtis ir tyrimo tikslai. Toli&iame darbe bus nagéama keletas
paslaug kokykes modeli.

Kokyb és spragy modelis Kokybeés sprag modelio autoriai (A. Parasuraman,
V. A. Zeithaml ir L. Berry,1998) teig, jog paslaug kokybé yra vartotoy lake<iy ir
paslaugos atlikimo skirtumo funkcija. Kolkdg sprag modelis atskleidzia, kad kokyb

formuoja du subjektai — vartotojas ir paslaugikéjas, o taip pat iliustruoja, kaip



jvairios spragos paslaygeikimo procese gali paveikti vartotojo kokégbsuvokim, (L.
Bagdonie®, 2004) (zr. PriegiNr 1).

Pirmaja kokyhbés sprag lemia vartotop luke<iy ir teikéjo gekejimy juos
suvokti neatitiktis. Modelio autoriai pazymi, kadzthai paslaugorganizaci vadovai
menkai iSmano, kokie paslaugos bruozai atitinkaotajo poreikius ir koks turi i
paslaugos teikimas, norint uztikrinti auk&ptarnavimo lyg Kai paslaug teikéjas
deramai nesuvokia vartotpjike<iy, priimami netinkami sprendimai (L. Bagdonégn
2004).

Antroji spraga — tai paslaugos tgi suvokiany vartotop luke<iy ir jy
modifikavimo | paslaugos savybes (kokyg standartus) neatitiktis. Pirmiausia
organizacijos vadovams iSkyla pass ir paklausos subalansavimo problema. Modelio
autoriai teigia, kad paslaugorganizacijos daznai neturi bendros kadg/tpolitikos.
Kadangi ne visi vadovai skiria reikianmdémes kokybei, nemazai organizagiyengia
nustatyti kokylds standartus, t@tl méginant gerinti teikiamos paslaugos kokyb
orientuojamasj kiekybe. Tafiau ne visada vartotojlukesius pavyksta transformuaii
kiekybinius standartus. Pasak V. Zeithaml ir L.nBit (1996) organizacija, siekdama
teikti kokybiSkas paslaugas, ¢ty vadovautis ir kokybiniais standartais.

Trecioji modelyje nurodyta kokws spraga atsiranda, kai paslaugos teikimas
nukrypsta nuo nustatytstandan. DidZiausi jtaka vartotojo kokylés suvokimui turi
kontaktinis personalas. Svarbi nekokybiSkos paslaugriezastis gali di ir
nesudarytos iiiinos darbo lygos asmenims, kurie tiesiogiai kontaktuoja suotaju
arba nepakankama kontaktinio personalo kompeteattigkant savo funkcijas. €&u
daZniausia Si spraga atsirandd personalo ambiaij, konflikty, kokykes reikalaviny
nepaisymo.

Ketvirtoji spraga — paslaugos teikimo ir marketingmmunikacij; neatitiktis.
Kadangi vartotojo dke<tiai veikia kokyles suvokim, tai organizacija negali Zéiil
daugiau nei yra pé&gi iSteeti. Kitas modelio aspektas — paprastai reklamoje
neatspindimos visosalygos, kuriomis vadovaujasi organizacija, siekdapaaerinti
vartotoy aptarnavim. Modelio autonp manymu vartotojo supazindinimas su
organizacijos vidaus kokyb reikalavimais paslaugos teikimo metu teigiamakiae
paslaugos kokys suvokim.

Penktoji kokylks spraga buvo nustatyta nagjant vartoto kokyhkes
suvokimg. Vartotojai kokyle vertina fikestius lygindami su patirta paslauga. Kuo

didesnis laukiamos ir patirtos kokidatotfikis, tuo pragiau vartotojas vertina kokyb



Sio modelio autoriai teigia, kad penktoji spraga yigy keturyy anksiau aptan sprag
funkcija.

Atsizvelgiantj visas penkias kokys spragas beigisprag prieZastis, autoriai
iSskyf ir ju Salinimo priemones, kurios pé&d iSvengti sprag atsiradimo ir tolesnio
plétojimosi organizacijos viduje. Remiantis A. Parasnan ir kt. (1991) galima pateikti
tokias kokylés sprag Salinimo priemones. (zr. Len¢eNr. 1).

1 lentet. Kokybés sprag Salinimo priemoés

Kokyb és spraga Kokyhkes spragy pasalinimo priemongs

1 spraga — vartotgj like<iy ir teikéjo |+ Vadow ir kontaktinio  personalg
gelejimy juos suvokti neatitikimas. komunikacijos  gerinimas; Tiesioginjs
vadow; bendravimas su vartotojais;

* Vartotop iSklausymas ir iSsiaiSkinimas:
- ko vartotojas tikisi i$ paslaugos,

- kokie jy tikslai ir poreikiai.

4

2 spraga — paslaugos t&ix suvokiamy |« Vadow ir darbuotoj kompetencijos
vartotoy luke<iy ir kokybés standart | ugdymas;

neatitikimas. » Veiklos standart, atspindidiy vartotojy
lGke<tius, nustatymas;

» PaZad laikymasis;

* Pozityvaus pofirio | vartotop ugdymas;

» Papildomas darbuotgjskatinimas siekt

kokyhes.
3 spraga — paslaugos teikimo nukrypimasNustatyt; standari laikymasis;
nuo nustatyf standan. * Tinkamy techning salygy sudarymas;

» Kompetenting darbuotoj samdymas;

» Darbuotoj; mokymas;

» Komandinio darbo skatinimas;

» Darbuotoj; konkurencijos ne toleravimas

4 spraga — paslaugos teikimo ir marketingo Vidinés ir iSorirts komunikacijos
komunikacip neatitikimas. gerinimas;

* Informavimo Saltinj jvairinimas;

* Vartotoy mokymas ir Svietimas;

» Racionailis pazadai irj laikymasis.

5 spraga — vartotgj ir luke<iy realiai| Paslauga turi atitikti vartotojo tkesgius,
gautos paslaugos neatitikimas. tokl tinka visos auklau miretos
priemores.

Autoriai pareng sprag mode| taip pat pateik ir kokybés matavimo
instrumentariy, kuris moksligje literatiroje vadinamas SERVQUAL metodika. Jos ésm
ta, kad suvokiama paslaudcokybe nustatoma kaip bal kuriais jvertinama laukiama ir
patirta kokylg, skirtumas. Vartotojas, agilindamas paslaugkokyl, ja vertina pasitelés
tam tikrus kriterijus, kurj yra labai daug, nes kiekvienas vartotojas turusavertinimo

kriterijus ir individualiai suteikia tiems kriteejns svarl. Pradirtje SERVQUAL modelio



stadijoje buvojvardyta deSimt dimensij kurios poivairiy mokslininky tyrimy buvo
apibendrintos iki penkt aptiuopiamumas, patikimumas, reagavimas, tikrumas bei

empatija (Zr. PaveiksINr. 2).

2 paveikslas. Paslaudkokyhes dimensijos

APCIUOPIAMUMAS
PATIKIMUMAS TIKRUMAS

PASLAUGOS

KOKYB E EMPATIJA

\
REAGAVIMAS

Apciuopiamumasapibgziamas kaip fizia jrangos, aparatos, personalo bei
komunikavimo priemonj iSor.

Patikimumas apitidinamas kaip galimyb atlikti paslaugas patikimai ir
kruop&iai.

Reagavimalimensija iSreiSkia nampadtti vartotojui ir paslaug teikimo greii.

Tikrumas atspindi darbuotgj iSmanymo ir pagarbos vartotojui savybes bei
sugeldjima perteikti pasitikjima.

Empatijaapima fipesi ir individualy demeg klientams.

Sis kokylks matavimo bdas yra gaétinai paprastas ir efektyvus, kad
atskleisty stiprigsias ir silpasias teikiam paslaug kokybés puses. SERVQUAL
metodika praktiSka tuo, kad ji padegeertinti ne tik bendfja paslaug kokybe, bet ir
tiksliai identifikuoti paslaug tobulinimo sritis (D. Korsakait 2004), t. y. kurias
paslaugos kokys sritis (pagal SERVQUAL) galima tobulinti. Vartgdo
pasitenkinimas ar nepasitenkinimas paslakgkybe priklauso nuo to, kakipaslaug



jis gavo. Jei suteikta paslauga virSijo vartotajekius, tai jis vertina kaip ideal
kokybe, o jei paslauga nepasiekia net minimalaus lygickatp nepriimtir. IKi
paslaugos vartojimo vartotojui galiito Zinomos tik dvi kokybs savyks — paslaugos
aptiuopiamumas ir pasitifimas jos tiekju. Visi kiti kriterijai suvokiami paslaug
kiekviem karta naudodamiesi paslauga, iS naujo pervertina kekgtementus.

Ch. Gronroos (1982) bendrai suvoktos kokyes modelis. Ch. Grénroos
(2001) paslaug kokybe apibidina kaip ,tiketino jvykdymo ir esamo palyginimo
rezultat®. Autorius bendrajai kokybei priskiria dvi dimeres: technire ir funkcire.
Technire kokybés dimensija atspindi tai,akvartotojas gauna paslaugos metu, t. .
rezultat. Ji susijusi su materiakmis paslaugos teikimo prieméemis. Siy priemoni
kokybe veikia bisimos paslaugoskestius.

B. Vengrier (2006) apilidina, kad ,technié kokybké yra paprastai susijusi su
paslaugos teikimo fizémis priemogmis bei technologijomis, kuri savyles
nustatomogprastiniais preki kokybés vertinimo metodais.yJbuvimas ir laklé gali
buti pademonstruoti klientui prieS suteikiant paskiugaip paveikiami jo dke<giai,
susig su hisimos paslaugos kokybe*“.

P. Markewvtiaus, A. Lukausko (2009) nuomone, ,technipaslaug kokybs
parodo, kas lieka vartotojui, kai baigiasi paslaigeikimas ir vartotojo bei teto
saveika“. Pasak autarj kokybes detka yra suvokiama ar gauta tai o buvo kreiptasi.

Vartotojui nepakanka vien techis kokykes parametr. Tockl reikia kalleti
apie funkcir paslaugos kokyb

Ch. Gronroos (2001) teigimu, ,funka@rpaslaug kokyke perteikia tai, kaip
teikiama paslauga, t. y. teikimo proge§uo tarpu vartotojo nuomenapie kokyle
formuoja teikjo elgsena, Zinios apie paslaugr Kkiti veiksniai. Vartotojas,
vadovaudamasis atitinkamais kriterijais, vertinagikgalutin paslaugos rezultatbet ir
Visa jos teikimo proces.

Sios dvi aptartos paslaygkokybes dimensijos apiidina patiry kokybe.
Technire kokybé susideda iS materigli paslaugos teikimo priemapi o funkcire
kokybe yra susijusi su tedfo elgsena. Vartotojas patirkokybe vertina ir perimones
ivaizd, kur jis turi susidags pries pasinaudodamagnores paslauga. $ipaslaugos
kokybés dimensi gali valdyti patiijmore vykdydama tikslingagvaizdzio gerinimo

strategijas.



Ch. Gronroos (2001) kokyb dimensijas papitdkokybkes lygiais ir kokylkes
suvokimg salygojarciais veiksniais. Bendrai suvoktos paslaugokybés modelis
paaiskina, kad bendrai suvoktai paslaugos kokitbki daro tai, ko vartotojas tosi,
ir tai, ka jis patyé naudodamasis paslauga. Tam tikri veiksribjigoja, kad formuojasi
du kokyles lygiai — laukiama kokybir patirta kokylg.

Gummesson 4Q kokyks modelis. Sio kokylkts modelio esm - vartotojo
suvokiama kokyb, veikiama vartotaj lake<iy, patirties ir paslaugteikéjo jvaizdio,
ir pagrindiniai kokyle lemiantys procesaprojektavimas, gamyba, pateikimas ir rySiai.
Sis modelis atspindi keturis kokgb Saltinius. Projektavimo kokydhy pasak L.
Bagdoniegs ir R. Hopenieés (2005), reiskia, kad produktasdtur buti kuriamas taip,
kad nuo pabradziy buty paklaususGamybos kokybétakos turi ne tik pats gamybos
procesas, bet ir projektavimo, pirkinr marketingo funkcijosPateikimo koky®susijusi
su pazady vartotojui pateikti geros kokys produkj isteséjimu. RySy kokyle lemia
profesiniai ir socialiniaizmoniy — gamintojo ir vartotaj, tiekéjy, tarpininkg ir
darbuotoy; tarpusavio santykiai.

E. Gummesson 4Q modelis yra orientuotag wartotop, ir i proces. Tai
reiSkia, kad btina garantuoti garpaslaugos kokybnuo pat sumanymo momento iki
vartotojo galutinigvertinimo.

Gummesson ir Gronroos integruotas kokyks modelis. Integruotame
kokybés modelyje sujungiami du paitiai | kokybés prigimi: iS Gronroos modelio
itraukiamos paslaugos koldg dimensijas, o Gummesson 4Q modelio — keékyb
Saltiniai. Kaip teigia C. Haksever, R. G. Cook irGhaganti (1997), Sis modelis susieja
projektavimo, gamybos, pristatymo (pakeitimo) imtykiy kokybes, kaip keturis
paslaug kokyhbés Saltinius ir kaip Zinom ry§ su Gronroos kokyds suvokimu (Zr.
Priech Nr. 2). L. Bagdoniets ir R. Hopenieés (2005) teigimu, Sis modelis svarbus
toms organizacijoms, kuripaslaugos neatskiriamos nuo prgkaes vartotojui svarbi
pasiilos visumos, o ne atskirai prekar paslaugos kokyb

Paslaugy kokybés, vartotojo suvoktos veres ir pasitenkinimo modelis
Vartotojo suvoktos paslaygkokybés veres ir pasitenkinimo vertinimo modelio
autorius Oh (1999), kurcituoja L Bagdoniedy ir R. Hopinieg (2005), pateik
integruo, paslaug kokyhes, vartojimo vegs ir vartotojo pasitenkinimo mode(zr.
Priech Nr. 3). Pateiktas modelis iS e&snakcentuoja sprendimo veiksmus po paslaugos

gavimo. Rodykis modelyje nurodo priezastines kryptis. Modelisuagja tokius



kintamuosius kaip suvokimas, paslaulgokybé, vartotojo pasitenkinimas, vartojimo
verte ir pakartotinio pirkimo intencija.

Modeliujrodoma, jog vartotojo suvokta vewtlieka svarh vaidmer vartotojo
pakartotinio pirkimo sprendimo @grimo procese. Suvokta kaina turi neigiaitaka
vartotojo suvoktai vertei ir neturi rySio su suvaktaslaug kokybe.

ISanalizavus mokslinliteratira tampa aisku, jog paslawdiokybés vertinimas
yra specifi@ mokslo sritis.]vairas vertinimo modeliai ir metodai leidzia lengviau
suvokti paslaug kokyhés iStakas, tagl galima teigti, jog svarbiausias paslaugos
kokybes vertintojas — ne tiejas, o vartotojas. Vartotojas reaguoja neititai, kok
rezultat gauna, bet jam svarbu ir kokiuidu Sis rezultatas pasiekiamas:| Prastos
paslaug kokyhes jo teilkejai daznai patiria nemazai nuostpliraigi tinkamas paslaugos
kokybés uztikrinimas yra labai svarbus faktorius uZtilamh £kminga paslaugos
vystym ir ju plétra.

Tobukjant paslaugoms ir digant vartotoy reiklumui, kokykks matavimas ir
tobulinimas tampa pirmaeés svarbos organizagijuzduotimi. Vartotojai, apiidindami
paslaug kokyke, ja vertina subjektyviai, pasite¢ktam tikrus individualius kriterijus
(kintamuosius, dimensijas). Daugelis modelutoriy iSskiria, jog vartotojui svarbiausia
patikimumas, prieinamumas, téj& pasirengimas patl, personalo kompetentingumas,
taciau yra ir kiy kokybes kriterijy.

Nustatyta, kad paslaugkokybés rezultatas ir matavimas priklauso nuo
paslaug aplinkos fiSies, situacijos, laiko, poreikio ir kifaktoriy. Visi Sie faktoriai bei
vartotop luke<iai skatina nenutikstamas pastangas iSmokti, gagrir modifikuoti
egzistuojatias paslaug kokybes koncepcijas.

Kokybés gerinimas — pagrindinis tikslas, kuriuo éwr vadovautisimonres,
siekiartios patenkinti klieng norus ir tikesius. Nera tokio paslaug kokybés modelio,
kuris parodyi, kaip pasiekti tobulumo kiekvienai paslaugas teiiai jmonei, todl
paslaug kokybeés tyrimai ir toliau yra reikalingi.

1.2. Neformalusis suaugugi; Svietimas

1.2.1 Neformaliojo suaugusju Svietimo raidos apzvalga

Suaugusijjy Svietimas yra neatsiejamas nuo MokymosiaVvigyvenins.

Mokymasis vig gyveniny priklauso vig Saly Svietimo istorijai. Jo uZuomagzg



randama kin tradicijose, Indijos budizme, grajkfilosofijoje, Europos renesanse.
Mokymasis vig gyvenimy kaip Svietimo idja iSkelta XX a. antroje pége, kai buvo
siekiama reaguotigausius poksius, kurie vyko socialkuiiriniame gyvenime.
Nagrirgjant neformalaus suaugupi Svietimo Lietuvoje iStakas, tenka
pastebti, jog pirmieji duomenys, kurie liudija apie suaspyju Svietima, siekia XV-
XVI amzius. Dide¢ itaka Lietuvos Svietimo raidai tgjo 1579 m.ikurtas Vilniaus
universitetas. Lietuvos DidZiojoje Kunigaikstjst suaugusijy Svietimo procesas buvo
plétojamas liaudies pedagogikos pagrindu. Tikslingaugusigju Svietimo veikla
practjo funkcionuoti nuo XIX a. vidurio, kai buvo orgamiojami slapti lietuwi kalbos
vakariniai suaugusgjy Svietimo. Nepriklausomos Lietuvos Respublikos dsakpiu
(1918-1940) daug éthesio buvo skiriama Svietimgstaigy karimui, suaugusiju
rastingumo didinimui, Svietimo paslauglétrai. Suaugusiy Svietimo turinys buvo
labaijvairus — nuo elementaraus pradinio rasSybos betyskai mokymo iki socialini,
teisiny, filosofiniy apmastymy. Pagrindigs suaugusiy Svietimo formos buvo
vakariniai suaugusju kursai, suaugusgjy mokyklos, liaudies universitetai. 1918-1926
m. pagrindig suaugusijy Svietimo priemoa Lietuvoje buvo vakariniai suaugugi
kursai prie pradzios mokykl Be vakaring kursy dar veil ir Sventadienio kursai, kur,
be pradini Ziniy, lankytojai gaudavo kurios nors specialybziny. Juose buvo
mokoma lietuw kalbos, aritmetikos, gamtos moksistorijos, higienos, Zeés tukio,
gyvulininkyses, veterinarijos. 1920 m. pradzioje prie Svietimaniokslo ministerijos
buvo jkurtas Pradzios mokslo departamentas, jame buvargiad Suaugugiy
mokymo skyrius, kuris ir Gpinosi suaugusgju Svietimu. Buvo parengta vieninga
suaugusjjyu kursy programa. Vakariniai suaugupi kursai padjo paSalinti
nerastingura ir maz rastingum. Nebuvo praktikos, patyrimo, specialiai tam patuo$
mokytojy, kurgy lankytojams buvo suteikiama pati mokslo pradzigie-iSmokdavo
skaityti ir trupui rasSyti. Nuo 1921 m. suaugusiesiems Sviesti buvakprs kurti
suaugusiju mokyklos, kadangi reéfo rengti zmones zemesi valdininky, mokytony
ir kitoms pareigoms. Sios mokyklos buvo iSlaikomids savivaldybi ir Svietimo
ministerijos biudZet Suaugusiju mokyklose dstomi dalykai buvo analizuojami
giliau, nei kitose viduridse. Mokslas buvo mokamas. 1922 m. Lietuvoje &etk
progimnazijos suaugusiesiems. Visos suaugusimokyklos, kurios buvojkurtos
Lietuvoje 1921-1924 m., buvo iSlaikomos labdaningganizacij, Svietimo ministerija
joms skirdavo tik dalreikalingy 1¢3y. Sio laikotarpio suaugugiy Svietimo pagrindiniai

tikslai: bera8iy mokymas ir tolesnis yj lavinimas; specialigt rengimas ir



kvalifikuotas tobulinimas; kuilrinis gyventoy lavinimas. 1919-1926 m. Lietuvoje
veiké suaugusijy vakariniai kursai, suaugugiy vidurines mokyklos, bet liaudies
Svietimo problema vis dar opi. 1923 m. Lietuvos @ywp surasymo duomenimis, 32,6
proc. vyresni kaip 10 mei gyventoj; buvo nerastingi, jo sumazinimas bei bendrojo
gyventoj; iSsilavinimo Klimas buvo pagrindinis suauguygi Svietimo uzdavinys, kur
turéjo jgyvendinti pradti kurti Liaudies universitetai. Pirmuosius Liausligniversitetus
Lietuvoje pradjo steigti mokytoy, Sauliy bareliai, specialios Svietimo draugijos,
jaunimo sjungos. Si universitet darbo principas — planingas yisuaugusijy, net ir
neturirtiy pradinio iSsilavinimojtraukimasi moksh. Tokio mokymo esr — paskaif
ciklas ir klausytoj savarankiSkas darbas. Liaudies universiteto kiajsy gatjo
pasirinkti, kokias paskaitas lankyti, iSreiksti eawageidavimus @ mokymo
programos, pasirinkti patogedstaika. Buvo stengiamasi suteikti tiek teomunitiek
praktiniy Ziniy, kurios zmoams hity naudingos gyvenime. Specialistengimu ir
kvalifikacijos tobulinimu labai @pinosi visuomeniés draugijos. Ypatingai specialist
rengimu ir tobulinimu dorjosi ir finansiSkai j remeé labdaros ir kulirinés draugijos.
Populiariausios suaugugi mokymo ir tobulinimo formos — prives bei valstybias
amat; mokyklos bei laikinieji kursai. Amat mokyklos dazniausiai tdavo
nevalstybigs, iSlaikomos visuomenés organizacijos. Didegndalis amai mokykly
moké jaunima. 1990 m. Lietuvoje prasit politiniai, ekonominiai, socialiniai
transformacijos procesai paliefr suaugusijjy Svietimg. Pa&ioje Svietimo reformos

pradzioje buvo suvokta mokymosi ¥igyvening reiksmne.

1.2.2 Neformalaus suaugugi; Svietimo samprata if jeglamentuojantys
dokumentai

Pirmasis formalus dokumentas, po Lietuvos Resposlikiepriklausomyds
atkarimo, kurisjteisino suaugusjy Svietimg kaip lygiateig Svietimo sistemos dabuvo
Lietuvos Svietimo koncepcija (1992 m.). Siame dokate suaugusjy Svietimas buvo
jvardytas kaip Svietimo sistemos dalis, apimanti exs8) vyresnius negu 18 meir
nesimokanius nuosekliojo Svietimo mokykl sistemoje. Koncepcijoje suaugusi
Svietimui buvo skirta dvejopa paskirtis: leisti asmui pktoti savo galimybes
pasirinktoje profesits veiklos srityje bei leisti suaugusiam Zmogel gisuomers
aplinkybiy arba @l individualiy paskat keisti savo veiklos kryjpt profesip. Taip pat

joje buvo iSskirtos suaugugi Svietimo organizavimo formos: formalus mokymasis i



neformalus suaugugiy Svietimas, apimantis visag valstyles Svietimo registr
netrauktas Svietimo GSis: bendji ir profesin lavinimasi (jei jo apimtis nesudaro
reglamentuoto modulio), paigiu ugdyma, bendsja saviSvied. Dokumente buvo
jvardintos ir institucijos, atsakingos uz suaugpssvietimo organizavimg

e suaugusijjy mokymasis tiesiogiai sugg su darbo rinkos mokymais buvo
priskirtas darbo birzoms (bedagbimokymas) ir darbdaviams (jiems reikaling
darbininky mokymas);

e valstyles remimui — socialigs atskirties grugs (Zmors su negalia,
privalomosios tarnybos kariai, imigrantai, nuteegmenys ir kt.) (1992).

Remiantis Lietuvos Respublikos Neformaliojo suaugjusSvietimo jstatymu
(1998) ,neformalusis suaugugajjy Svietimas - asmens ir visuomes interesus
atliepiantis mokymasis, lavinimasis ar studijos,ri&sl baigusiajam neiSduodamas
valstyles pripazstamas dokumentas, patvirtinantis iSsilavinimo, téros jo pakopos
ar atskiro reglamentuoto modulio baiginmarba kvalifikacijos igijima.“ Remiantis
istatymo antro skirsnio t¥ei straipsniu pagrindiniai neformaliojo suaugysiSvietimo
uzdaviniai yra:

e pactti asmeniui tenkinti savisvietos poreikius;

e plétoti savo kulirinius interesus;

e ugdyti asmensikkybines galias ir geljimus;

e pactti asmeniui tapti aktyviu demokratis visuomens pilietiu;

e sudaryti glygasigyti profesinei veiklai reikaling teoriniy ziniy ir praktiniy
gelejimy, taip pat slygas kvalifikacijai tobulinti.

Neformalusis suaugugiy Svietimas apima: asmens bendrosios tkoft
ugdym; profesinei veiklai reikaling Ziniy igijima ir gekejimy lavinimg bei tobulinin.

Pagrindirs neformaliojo suauguguy Svietimo formos yra Sios:

e organizuota tikslia saviSvieta; kursai (dieniniai, vakariniaigstiniali,
trumpalaikiai ir kt.), seminarai, paskaitos;

¢ neakivaizdinis (nuotolinis) Svietimas;

. Ziniasklaidos priemammis perteikiamos Svééamojo polmdzio

programos.
Neformalyji suaugusjju Svietimg reglamentuoja ir Lietuvos Respublikos

Svietimo jstatymas. Jame teigiama, kad neformaliojo suaugusvietimo paskirtis —



sudaryti alygas asmeniui mokytis \isgyvenimg, tenkinti pazinimo poreikius, tobulinti
igyta kvalifikacija, igyti papildomy kompetenciy.

Mokymosi vig gyveninmy uztikrinimo strategijoje numatyti Sie pagrindiniai
mokymaosi vig gyvening plétros uzdaviniai:

¢ Didinti profesinio rengimo irgstinio mokymositaka uzimtumo strategij

e Didinti mokymosi prieinamumy ypa tiems, kurie iS Svietimo sistemos
gavo maziausiai;

e Sukurti ,antrojo Sanso“ galimybes tiems, kurieigi@ pagrindinio
iSsilavinimo iki 16 m.;

e Pletoti Svietimo infrastrulira, tolydziai didinant investicijas institucijy,
teikiartiy Svietimo, profesinio informavimo, orientavimo ioksultavimo paslaugas,
technirés bazs atnaujinim;

e Gerinti  mokymosi vig gyvenima  koordinavina, tobulinant
bendradarbiavimsSioje srityje;

e Gerinti kstinio mokymosi finansavim sukuriant specialius fondus ir
itraukiant darbdavius ir darbuotojus;

e Kelti mokymo ir profesinio konsultavimo personaleakfikacija;

e Diferencijuotai pttoti mokymosi vig gyvenimy regionirg strukira,
atsizvelgiani socialinius ir ekonominius regiqrporeikius;

e Sukurti mokymo kokybs steldsenos sistem ir nustatyti mokymo
kokybeés rodiklius.

Anot P. Jucevienés (1997)jvairiose pasaulio Salyse aptinkamos $puy
suaugusijjy Svietimo jstaigos, apimatios tiek formai, tiek neformal suaugusijju
Svietimg:

e Suaugusiju mokyklos, kuriose mokomasi stacionaria, neakiviadar
kita forma;

¢ Liaudies aukstosios mokyklos;

o Rezidentirs, kuriose gyvena ir mokogvairiy ilgalaikiy ar trumpalaiki
kursy klausytojai;

¢ Nerezidentigs, kuriose kursai rengiami klausytojams patogikuai

e Atvirieji universitetai, kuriuose gali vykti atviri visiems kursai,
nesibaigiantys egzaminais, arba kursai, baigianziaegnais ir sudarantys aul(gf

mokykly programos da|



o Kursai, transliuojami per radifr televizip;

e Sveikatingumo, fizinio lavinimosi centrai;

e Profesiny mokykly, kolegijy, universitetq skyriai suaugusiems, kuriuose
mokosijvairiomis formomis;

¢ Neakivaizdirs profesigs mokyklos ir kolegijos;

e Suaugusjjy profesinio mokymosi centrai, perkvalifikavimo ceait
o Bireliai;

¢ Nevyriausybirgs organizacijos.

M. Tight (2007), cituodamas Coombs ir Ahmed (1974gigia, kad
neformalusis Svietimas apima bet kpkirganizuad, sisteming Svietimo veikh, Kkuri
vyksta uz formalios Svietimo sistemosuyily yra skirta konkr&ioms gyventay, tiek
suaugusijjy, tiek vaiky grupms. Taip apib¥ztas neformalusis Svietimas apima
suaugusijy rastingumo programas, profesingiadziy lavinima, jvairias bendruomeis
ugdymo programas, susijusias su sveikata, mitylanas planavimu, kooperatyvais ir
pan. bei kitus mokymus teikiamus uz formalio$esi®os riln.

Atsizvelgiant | Zemy darbdaw dalyvavimg profesinio rengimo, yga
dirbartiyju testinio profesinio mokymo procese, naujos redakdjosfesinio mokymo
istatymo koncepcijoje, patvirtintoje LR vyriausgh2004 m. gegués 31 d., numatytos
priemores, didinagios darbdawvi suinteresuotum investuotij darbuotoy profesin
mokymyg ir salygos, sudaratios geresnes galimybes socialiniams partneriama/adati
rengiant specialistus. Profesinio mokynistatymo naujojoje redakcijoje sukurtas
darbdavii, vykdartiy dirbartiy asmen kvalifikacijos tobulining ir dalyvaujagiu
profesiniame mokyme, skatinimo pagrindas. Sigtymas reglamentuoja pirniir
testini profesin mokym, kuris nesuteikia aukStesniojo arba aukstojo assiimo.
Pirminiu profesiniu mokymu laikoma profesinio remgi sistemos dalis, kurioje asmuo
igyja pirmaja kvalifikacija. Testinis profesinis mokymas apédaiamas kaip mokymas,
skirtas asmens ankau jgytai kvalifikacijai tobulinti arba keisti. Profeso mokymo
istatymo numatyta, kad rengiamaistatyme tugs hiti jteisinta nacionalini profesiniy
kvalifikaciju sistema ir jos sudarymo bei valdymo principai.

2006 m. Europos komisija pmé komunikag ,Suaugusiju mokymasis:
mokytis niekada nelu“. Siame komunikate pakfiama, jog suaugugiy Svietimas ir
mokymasis pageringsidarbinimo galimybes, sociafinintegracij, mobilumg darbo

rinkoje, nes dazniausiai yra swsijsu pagrindinj Ziniy arigadziy igijimu.



Valstybire Svietimo 2013-2022 metstrategija teigia, kad ,Svietimo misija —
suteikti kiekvienam su Lietuva save susiejusiam easm savarankisko ir aktyvaus
gyvenimo pagrindus, patl nuolat tobulinti savo geffimus, tapti visavefiu
demokratigs visuomeans nariu, aktyviai dalyvauja&iu socialiniame, ekonominiame ir
kultariniame gyvenime*® (2012). Vienas IS Sios strategijishy yra suskurti paskatir
salygu mokytis vis gyveniny sistema, kuri baty grindziama veiksnia pagalba
atpazstant save bei renkantis kelieiklos pasaulyje. Tangyvendinti numatyti keletas
uzdavini, vienas iSy yra ,Skatinti mokymosi vig gyvenimy paslaug kokybe bei
jvairowe pagal ikio bei visuomess poreik ir veikly testinumo potencial bei kurti
lankstia prieinamumo sisteay stiprinti kultiros istaigy galimybes teikti Svietimo
paslaugas". (2012)

Anot G. Foley (2007) neformalus mokymasis — taistakokymasis, kai
zmorems kyla kokio nors sisteminio mokymosi poreikis¢ida jis yra vienkartinis,
atsiranda atsitiktinai.

Visose Europos fungos Salyse diskutuojama apie mokymosa \ggvening
strategijas, kurios path Salims tapti konkurencingeams, dinamiskesims,
pasizymirgiomis ekonominiu augimu ir suteiktdaugiau ir geresni darbo viet,
veikiartiy socialinio solidarumo principu. Kad Sie siekiaitp igyvendinti, Svietimo
sistemos turi @ti tobulinamos tiek kokys, tiek ir efektyvumo po#riais. (Peras Ch.
Gunvallas,).

Igyvendinant projekt ,Andragog; praktiky testinio kvalifikacijos tobulinimo
modelio sulirimas ir jgyvendinimas” buvo atliktas tyrimas ,Suaugysi mokymasis
Lietuvoje: apéptis, poreikis ir pasia“, kurio iSvadose teigiama, kad Lietuvoje yra
sukurta neformaij Svietimg reglamentuojantistatymire baz bei parengti strateginiai
sistemos pitros dokumentai, kurie atitinka Europos komisijagktyvas bei Mokymosi
visa gyvening memorandume suformuotas nuostatas. Yra sukurtass geisinis
pagrindas moderniai neformaliojo suaugysiSvietimo sistemos g@lrai. Strateginiai
dokumentai sudaromi atsizvelgianiabiausiai tobulintinas vietas,¢iau suaugusiy
Svietimo sistema vis dar nepakankamai éfigh, individualis poreikiai tenkinami
nepakankamai.

Pastaruoju metu neformalusis suaugpussvietimas vis labiau populiga kaip
suaugusijjy Svietimo forma, kuri padeda asmeniuétpti jo Kkultdrinius interesus,
karybines galias ir gefimus, igyti profesinei veiklai reikaling teoriniy Ziniy bei

tobulinti  turimg kvalifikacija ir kt. Taigi, neformalusis suaugugi Svietimasijgyja



ypating reikSme ne tik pasaulyje, bet ir Lietuvoje. Apibendmbagalima teigi, kad
neformalusis suaugugi Svietimas pirmiausia apima kvalifikacijos tobulininSvarbi
vieta tenka asmens tokjimui, ZmogiSkyju galiy, gekgjimy ugdymui, mokymuisi
gyventi Siuolaikigje greitai besik&iancioje visuomegje ir pan. Atvirumas patyrimui,
pasirengimas kaitai, asmeninis veiksmingumas, qoiszi mokymasi bei noras pazinti
yra svarlas veiksniaiisitraukianti neformalyi Svietimg ir mokymasi visa gyveniny.

Batent | Siy nuostal ugdymy turéty orientuotis visi Sviefai, o ypa& neformaliojo
suaugusijy Svietimo paslaugas teikiantieji. O kad mokymagikty visa gyveniny Sias

paslaugas teikiamos institucijos turi pasipinti, kad jos laty kuo kokybiskesés.

1.2.3 Neformaliojo suaugusju Svietimo paslaugvartotojai ir kokyles
elementai

Neformalusis suaugugy Svietimas yra paslauga, kuri turi visas klasikines
paslaug savybes: ji yra ne&popiama ir heterogendn atitinka neatskiriamumo
kriterijuy (gamyba ir vartojimas vyksta tuoda metu), pagrindinis paslaugos vartotojas
— suaugs besimokantysis, kuris dalyvauja mokymo paslaugdsmo procese ir t.t.
Kadangi vartotojas — pagrindinis paslaugpkybés vertintojas, klaidinga manyti, kad
neformaliojo suaugusjy Svietimo paslaug teikimo jmorg, kaip paslaug jmorg, turi
vadovautis tik savo kokys apibézimais, t.y, kaip jie suvokia kliento nprPaslaug
kokyb¢ negali lti atskiriama nuo vartotojo suvokimoiiint vartotojas yra pagrindinis
kokybeés arbitras (LangvinienN. ir kt. 2005, p.74).

Paslaug kokyhés svarbiausias aspektas yra darbuotojai, kadaagtajnpa
galutiniais paslaug iSskirtinumo reguliatoriais. Remiantis E. Vitkien€004),
paslaugos kokyds suvokimas yra subjektyvus procesas ir didziitaka paslaugos
kokybei turi darbuotaj profesionalumas béguadziai, kompetencija, gebpmas sudaryti
ger ispudj, poziiris ir elgesysNorinti iSlikti jmore privalo pasi@pinti ir tuo, kad jos
darbuotojai laty tinkamai apmokyti teikti paslaugas, pakankamai daagps ir
paslaugs, ir kad teikiamos paslaugoditly kuo kokybiSkesés. Egzistuoja logié
jungtis, apimanti darbuotgjir lojaliy klienty pasitenkinimy bei pelra (3 paveikslas).
Labai svarls rySiai yra tarp vidigs paslaug kokybkés, darbuotaj pasitenkinimo ir
produktyvumo, darbuotqjsuteikty paslaug verts, kliento iSlaikymo bei lojalumo ir
pelno.



3 paveikslas. Paslaugerts grandig
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Saltinis: Vanagas P.(2004)

Pasak P. Vanago (2004) visos pastadgmensijos (patikimumas, empatija,
tikrumas, reagavimas, &@popiamumas) gali iti tiesiogiai jtakojamos paslaugas
teikiartiy darbuotoy. Priimant bet kok sprendim, turi bati atsizvelgiamaj kliento
poreikius. Efektyviam kokws valdymui didel reikSne turi proces koncentracija.
Procesu galimgvardyti bet koka organizuad veikla. Paslaugos kokybpriklauso nuo
atskin proces ir jy tarpusavio gveikos.

Kokybés vadybos metodologijoje pagrindinis tikslas yrariidiy ir vidiniy
vartotop poreikiy patenkinimas (zr. PrigdNr. 4).

Kokybgéje, o ypatingai neformaliojo suaugusi Svietimo, remiamasi vartotpj
poreikiy patenkinimo btinybe. Darbas é¢ra kokybiskai atliktas, kai darbo rezultatais ar
paslauga Vartotojaiéma patenkinti. Labai svarbus yra kontaktas tarpotajo (kliento)
ir paslaugos tei§o. Galima iSskirti tris bendrus vartotojo ir pasims teikjo kontaki
tipus (Loveloch Ch. H., 1991, p.168)

¢ Tiesioginiai kontaktai (auksto kontaktinio lygio);

¢ Vidutinio kontaktinio lygio;

e Zemo kontaktinio lygio (nereikalaujanti paslaugeikdjo dalyvavimo).

Tiesioginiai kontaktayra svarbiausi paslaugos teikimui, nes Zmasaveikos
komponentas turi ygadidek reikSne pasitenkinimui paslauga. Kai kontakto dalyviai
yra zmoms ir jie yra fiziSkai arti vienas kito, paslaug@nerio metu jie amoningai ar

nesmoningaijsitraukiaj socialif veiksma.



Vidutinio kontaktinio lygioasmeniniai kontaktai vyksta be fizs sveikos.
Dazniausiai Siuo atveju naudojamas telefoninis sysi@@iau naujos technologijos
sudaro slygas vykti ir kitoms komunikacijos formoms realaiku i$ tolo. Pavyzdziui,
atsiradus video konferengijjrangai, interneto kameroms ir virtualios realyb
sistemoms, vidutinio kontaktinio lygiageika leidzia apimti platesrspekts vaizdiniy
ir zodiniy aspeki, nors vis dar yra ribota lyginant su tiesioginikistaktais.

Zemo kontaktinio lygisaveika neturi tiesioginio Zmoni kontakto. Sveika
tarp vartotojo ir paslaug organizacijos paprastai vyksta naudojajuairias
technologijas, atstovaujéias paslaug teikéja. IS vartotojo perspektyvos zemo
kontaktinio lygio gveika numato tam tikras elgesio ribas, kurios ysbygojamos
technologijos teikiamomis galimymis.

Teikiant neformaliojo suaugugiy Svietimo paslaugas dazniausiai vyksta
tiesioginis kontaktas tarp kliento ir paslaugokd, taciau pastaraisiais metais vis
labiau populiagja ir vidutiniai asmeniniai kontaktai. Koks kontaktvyks ar vyksta
priklauso nuo neformaliojo suaugusi Svietimo vartotqj tikslinés grugs, ju amziaus,
gyvenamosios vietos ir pan. Vis labiau tafjamt informacikms technologijoms
populiaresni darosi ne tiesioginiai mokymai, o wabai, vaizdo konferencijos,
nuotolinis mokymas/-is. Sie mokymai priimtinesnilj@snio amzZiaus klientams, verslo
Zmorems, Zmorkms gyvenantiems mieste ar neatokiose gyvegsgetr turintiems tam
reikiamg jrang, interneto ryg ir pan. T&iau vyresnio amZzZiaus Zzméms, 0 yp&
pensijinio, labiau norisi pabendrauti ,gyvai“, tdie daug mieliau renkasi mokymus,
kur vyksta tiesioginis kontaktas ir bendravimas.

Aukstos neformaliojo suaugugi Svietimo paslaug kokybés némanoma
uztikrinti vien mechanisSkai naudojant technineseprones. Btina teikti tokias
paslaugas, koki pageidauja vartotojai, o takipaslaug kirimas reikalauja Zyni
pokyiy paslaug organizacijose. Tad, norint teikti kokybiSkas paslaugas, reikiawis
pirma pakeisti paslaugvaldymo filosofip. Sis pokytis negaliii greitas arba lengvas,
tai begalinis procesas. C. Haksever, B. Rendel$S.RRussell, R. G. Murdick (2002)
iSskye  pagrindinius tokios filosofijos principus, Kkuri pritaikymas paslaug
organizacijose leigtuztikrinti aukss paslaug kokykes lygi:

¢ Vartotojo poreiki patenkinimo akcentavimas.

¢ Valdymo stiprinimas.

¢ Besimokagios organizacijosiimas.



¢ Visy lygiy darbuotaoj jtraukimas.

e Gerosios patirties pemimas.

¢ llgalaikis planavimas ir strateginis pa#s.

e Tyrimai ir analiz.

¢ Greitas reagavimas.

¢ Nuolatinis tobulinimas.

Taigi pasak C. Haksever ir kt. (2002) neforgpalsuaugusijy Svietimy
teikiantijmore, kaip ir kiekviena paslawgimore turi, orientuodamasiSiuos principus,
sukurti say kokyhbés program, kuri bus vykdoma ne Zodziais, arigbiSkais metodais.
O kaip taijvertins vartotojas labai priklauso nuo susiformayye likestiy. Anot M.
Gabbot ir G. Hoog (1999)ikesiius galima apiladinti kaip isitikinimus apie paslaug
pries jos pirkima ar vartojimy. Tiek vidiniai vartotojo veiksniai, tiek jo iStakl, tiek ir
iki paslaugos vartojimo gautgairi informacija suformuoja tam tikrugke<ius, kuriais
remdamasis vartotojas ir vertins paskaugartotoy lukestiai gali bati lyginimo matas:
vartotojo patyrimas lyginamas su joké<tiais ir taip formuojama suvokta paslaugos
kokybe. (Palaima T., 2005., p. 38)

Vartojimui jtakos turi irvartotojo vidiniai veiksnia(Pranulis V., Pajuodis A.,
1999, p. 130):

% Motyvas- tai vidine paskata atlikti koknors veiksm. Paslaug pirkimo
motyvas yra poreikis.

% Suvokimas tai aplinkos objekt beijvykiy priemimas bei interpretavimas.
Suvokimo procesas kontroliuojaerdesingai gautos informacijos kigkkokybe arba
atskiny individy informacijos supratim

< Patirtis - tai sukauptos ir savaip interpretuotos informagijvisuma,
nulemianti vartotojo elgsan

« Nuomor - tai vartotojo patirties, jausm vertinimy, susijusi su tam tikru
objektu, gveikos rezultatas.

Taip pat vartojimo elgsenai, o ypatingai neformalicuaugusijy Svietimo
paslaugos vartojimoitakos turi ir iSoriniai veiksniai. Jie kyla iS vismergs, kurioje
individas gyvena. ISoriniai veiksniai apédra individo priklausomyb® kokiai nors
grupei, o tuo p&u priimtinos ir nepriimtinos elgsenos ribas.

Apibendrinant galima teigti, kad kokybiSkos nefotioj@ suaugusijy
Svietimo paslaugos — tokios, kurios ne tik atitirdtandartus, nustatytus kriterijus, bet



pirmiausiai yra priimtinos vartotojams, atitinkargikalavimy lygi, luke<ius. Vartotoy
bendroji suvokta kokyb priklauso ne tik nuoyj patirtos kokyks, bet ir nuo pries
gaunant paslaagurety like<iy. Neformaliojo suaugusjy Sveitimo paslauga susideda
i$ trijy sudedamjy: planavimo, komunikavimo ifgyvendinimo. Paslaugos tejki jos
visos labai svarbios, o vartotojui (klientui) svasbyra komunikavimas ir bendravimas.
Taigi visos Sios sudedamosigmkoja neformaliojo suaugugi Svietimo paslaugos
kokybe per tokias dimensijas kaip patikimumas, empati@agavimas, tikrumas,
apciuopiamumas (Zr. PaveiksNr. 3).

Lietuvos Respublikos Valstyb kontroks valstybinio audito apie neformaliojo
suaugusijy Svietimo pétra ataskaitoje (2013), teigiama, kadformalusis neprofesinis
suaugusijjy Svietimas pitojamas netolygiai, savivaldyb skiria nepakankamaiehesio
neformaliajam suaugugiy Svietimui. Todl batina tirti Siy paslaug kokybe ir vartotoy
nuomor. Kokybés gerinimas turi @iti vienas iS pagrindimi tiksly, kuriuo reikiy
vadovautis paslaugas teiki@oms organizacijoms, sieki@iloms patenkinti klient
norus ir fikestius. Nera tokio paslaug kokybes tyrimo modelio, kuris parodyt kaip
pasiekti tobulumo kiekvienai organizacijai teikiéai paslaugas, tatl paslaug
kokybés tyrimai ir toliau yra labai reikalingi. Neforingjo suaugusijy Svietimo
vartotoy nuomonei apie 8ipaslaug kokybe tirti bus naudojamas aut® sudarytas
neformaliojo suaugusgjy Svietimo paslaugos kokyb modelis pateiktas 4 paveiksle.



4 paveikslas. Neformaliojo suaugusi Svietimo paslaugos modelis
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2.EMPIRINIO TYRIMO METODOLOGIJOS PAGRINDIMAS

Tyrimo tikslai

EmpiriSkai nustatyti neformaliojo suaugusi Svietimo paslaugos kokyb
gerinargius veiksnius;

IStirti, ar neformaliojo suaugugiy Svietimo paslaugos teijo formuojami
vartotop like<iai atitinka vartotog patirty paslaugos kokyb

Tyrimo uzdaviniai

Identifikuoti, kokie veiksniai gerimt neformaliojo suaugugiy Svietimo
paslaugos kokybplanavimo, komunikavimggyvendinimo etapuose;

IStirti neformaliojo suaugusjy Svietimo paslaugos vartotpjpasitenkinimo
lygi Rokiskio rajono savivaldys Svietimo centro teikiamomis paslaugomis.

IStirti, kaip neformaliojo suaugugiy Svietimo paslaugos vartotojai vertina
skirtingas organizacijos paslaugokybés dimensijas.

Tyrimo objektas - neformaliojo suaugugiy Svietimo paslaugkokykbe.

Empirinio tyrimo organizavimui pasirinkti kokybinigyrimas -  pusiau
struktirizuotas interviu ir kiekybinis tyrimas - anketargagta remiantis SERVQUAL
metodika.

Siandien neformaliojo suaugupi Svietimo paslaug sferoje svarbu ne tik
pateikti paslaug bet ir kuo kokybiSkiau tai padaryti. Karhusivyks besimokantysis
gali nebegizti atgal. Taigi neformaliojo suaugugi Svietimo paslaugas teiki&ns
institucijos, noédamos pritraukti kuo daugiau Klientturi teikti tik patios aukgiausios
kokybés paslaugas bei ieSkoti metodkurie padty organizuoti ir planuoti veikl
ISanalizavus literarg matyti, kad neformaliojo suauguypi Svietimo kokylk formuoja
pats klientas, t. y. besimokantysis ir paslatgikéjas. Todl batina iSsiaiskinti, kaip
klientai vertina neformaliojo suaugugi Svietimo teikiam paslaug kokybe. Kadangi
paslaug kokybe gali slygoti daugelis veiksmi, svarbu iSsiaiskinti kliemt nuomor
apie tai, kokie veiksniai gerina Sios paslaugosykeko taip pat poZiri i neformaliojo
suaugusijjy Svietimo paslaugas teiki&ia institucija, tyrimo atveju RokiSkio rajono
savivaldylés Svietimo centr, bei iSanalizuoti neformaliojo suaugusi Svietimo
paslaugos vartotgjsuvokiam, kokybe. Interviu yra viena is apklausossiy, integruoty
1 stelzjimo metod; grup; (K. Kardelis, 2005 p. 194). Labai svarbus inteviuozas tas,



kas visa informacija gaunama zodziu ir, kad keigié K. Kardelis (2005), cituodamas
Cohen ir Manion, jeigu interviu gajas yra pakankamai kvalifikuotas, o respondentas -
nuosSirdus, atviras ir nusiteik atsakytii jam uzduodamus klausimus, tai naudojant
metody labai didet tikimybé gauti patikina informacip. Dél to tyrimui buvo
pasirinktas pusiau strukizuotas interviu, kur respondentas laisvai fornojdu
atsakymus ir éra ribojami nei turinys, nei forma. Pusiau stiuktuoto interviu metu
siekiama identifikuoti, kokie veiksniai gerintneformaliojo suaugusjy Svietimo
paslaugos kokybplanavimo, komunikavimaggyvendinimo etapuose. Gauti rezultatai,
t. y. respondent jvardinti kokyle gerinantys veiksniai, naudoti sudarant anketin
apklaug. Pasak K. Kardelio (2005) socialiniuose moksluaséetire apklausa yra
plaiai paplies tyrimo metodas.Apklausa - tai informacijos rinkimo metodas,
apklausiant respondentus asmeniskai, telefonupg&tr ar misriu lmdu (Pranulis, V. ir
kt.,, 2000, p. 102). A. Valackién (2004) apklaus apibidina kaip susistemiat
informacijos iS respondeantrinkima pateikus ankat Anketa- tai klausimy, kuriuos
apjungia tyéjo siekimas istirti kok nors socialip reiSkin ar proces, visuma
(Luobikierg, 1., 2006, p. 83). Tad tyrimui buvo pasirinkta anonimén anketire
apklausa. SERVQUAL metodika mokslinipkvardijama kaip atstovaujanti pazi, kad
svarbiausia tai, kaip paslaudokybe supranta vartotojai. Si metodika leidieertinti
pasitenkinina paslaug kokybe po jos suteikimo. TeéH tyrimui buvo pasirinkta
anonimire anketire apklausa, parengta darbo aétpremiantis SERVQUAL metodika,
mokslines literatiros metu sudarytu neformaliojo suaugiisi Svietimo paslaug
kokybés modeliu ir pusiau strultizuoto interviu rezultatais. Anketa siekiama
iSsiaiSkinti vartotaj suvokiam, kokybe ir  pasitenkinimo lyg Rokiskio rajono
savivaldyles Svietimo centro teikiamomis paslaugomis. TaikelBRVQUAL metodilg
atliekama klieni apklausa, siekiant iSgirstiyjnuomor apie tai kaip jie jausi
naudodamiesi neformaliojo suaugysiSvietimo paslaugomis, ar tai atitikg lakestius

ar ne, ko tiiko ir pan.



3. EMPIRINIO TYRIMO EIGOS IR REZULTAT) APRASYMAS

3.1. Pusiau strufitizuoto interviu strukira, eiga

Pusiau struKkirizuotas interviu buvo pasirinktas nustatyti veiksn
gerinartius neformaliojo suaugugiy Svietimo paslaugos kokybtam, kad remiantis
respondent jvardintais veiksniaisiiy galima sudaryti ankgmneformaliojo suaugusju
Svietimo teikianmy paslaug suvoktai vartotaj kokybei nustatyti.

Interviu tikslas - identifikuoti, kokie veiksniai gerigt neformaliojo
suaugusijy Svietimo paslaugos kokgbplanavimo, komunikavimo,jgyvendinimo
etapuose.

Interviu klausimynas sudarytas iS respondento gtagimo ir 10 klausimp
Interviu metu buvo bandoma iSsiaiskinti kaip regpemtas suvokia kas yra
neformaliojo suaugusgju Svietimo kokylg, kas yra gera kokyh kaip g atskiria, kokie
veiksniai gerina kokyp bei kurie iS y svarlis planavimo, komunikavimo ir
igyvendinimo etapuose, buvo praSonvardinti Svietimo centro, kaip neformaliojo
suaugusijuy Svietimo paslaugos teijo, teikiamy paslaug kokybés stiprybes, bei &k
reikéty tobulinti (zr. Pried Nr. 5).

Vieno interviu trukng iki 45 minwiy.

Interviu vykdymo laikas - 2013 m. lap&i® ménuo.

Interviu respondentais buvo planuojama pakviesfomealiojo suaugusiy
Svietimo paslaugomis besinaudajars skirtingy tiksliniy grupiy Klientus, ir Sias
paslaugas organizuojéns ir jgyvendinadius atstovus, t. y. neformaliojo suaugysi
Svietimo paslaugas teiki&ios organizacijos darbuotpjbei lektori;, kuris tiesiogiali
bendrauja su Siomis paslaugomis besinaud@anklientais.

Interviu buvo numatytas vykdyti naudojant ekspenntj, kuria sudaro
asmenys, galintys pasakyti kompetentingus teigirapge neformaliojo suaugugi
Svietimo paslaugos kokgbgerinarius veiksnius. Planuojant interviu respondentais
buvo pasirinkti po viem atstov iS  kiekvienos neformaliojo suaugujsi Svietimo
paslaugomis besinaudojans tikslines grugs, vienas lektorius, teikiantis mokymo
paslaugas tiriamojoje organizacijoje ir vienas oiganizacijos darbuotgj Pagal
organizacijos nuostatus, stratggpiam, informacip, paskelby internete, pagrindis

tikslinés klieny grups yra: Svietimo istaigy darbuotojai, valstws tarnautojai,



verslininkai ir kiti bendruomets nariai. Téiau apklausti tik 2 skirting tiksliniy grupiy

atstovai, kiti @l asmeniny priezasgiy dalyvauti negajo.

3.2. Pusiau strulitizuoto interviu duomepanaliz

Interviu metu buvo apklausti 4 respondentai: 2ribe (mokytojas ir rajono
bendruomeés narys), 1 lektorius, ir 1 Svietimo centro darlojes. Kadangi mokytojai
yra viena iS pagrindini tiksliniy Svietimo centro, kaip neformaliojo suaugysi
Svietimo paslaugos teijo, grupi, tockl vienu is interviu respondemnbuvo pasirinktas
rajono mokytojas. Vis aktyviau neformatlyjj suaugusiju Svietimy jsitraukia ir rajono
bendruomeés nariai, 0 ypé& vyresnio amziaus (pensijinio amziaus) Zggnkadangi
labai svarbi yra iry nuomor apie Sios paslaugos kokylr ja gerinagius veiksnius,
todkl vienas iS interviu respondentouvo rajono bendruomés narys, naudesis
neformaliojo suaugusgjy Svietimo teikiamomis paslaugomis. Vienaip kokyly ja
gerinargius veiksnius mato ir suvokia klientai, kitaip jwskejai, dél to interviu metodu
buvo apklaustas neformaliojo suaugisiSvietimo paslaugas teikiantis lektorius ir

neformalji suaugusijju Svietimg organizuojantis asmuo, t. y. Svietimo centro

darbuotojas.
2 lentet. Interviu respondentai

Respondentas Amzius Lytis Tikstigrupe

R1 39 Moteris Mokytoja

R2 68 Moteris Bendruomeés nag
(pensinink)

R3 a7 Vyras Lektorius

R4 45 Moteris Svietimo centro
darbuotoja

Interviu metu iSryS&o tokie aspektai:
3 lentek. Neformaliojo suaugusjy Svietimo kokyle

R1 R2 R3 R4
Aktyvis, naudingi, Poreikiy SaviSvieta, aktyws, | Mokymai susig su
turintys  praktinio| tenkinimas, aktuatis, teorija, praktika ir
pohidzio, iSbaigti| saviSvieta, dvasinisbesimokagiyju pritaikomumu tiek|
mokymai tobukjimas, gerog interesus atliepianty| darbe, tiek
emocijos mokymai. asmeniniame
gyvenime.

Kaip matyti iS respondent atsakyna neformaliojo suaugusgiy Svietimo
kokybé¢ tai pirmiausia akty's mokymai, atliepiantys besimokawy interesus ir



poreikius, susy su praktika bei pritaikomumu. Taip pat tai ne pratinis tobuljimas,

0 saviSvieta, teikianti geras emocijas ir dvasdbukjima.

4 lentek. Geros kokybs elementai

R1 R2 R3 R4
Jei man reikia, o Laiku suteikta| Patenkinti, atsakingi Besimoka«iyjy
tuo labiau tinka| paslauga, malonusuz savo mokynmpsi, | atsiliepimai, noras
tai kokyle gera. aptarnavimas, isitraukiantys 1 | sugizti, lektoriy
mandags, savo mokymasi, kompetencija in
darly  iISmanantys punktuats, charizma, motyvuot
Sias paslaugasbesilaikantys besimokantieji,
teikiarcios istaigos| taisykliy, motyvuoti| saugi patog
darbuotojai, besimokantieji, mokymosi aplinka.
kompetentingi tinkama mokymo/s
lektoriali, noras aplinka, paslaugg,
sugizti. savo darh
Temos aktualumas,iSmanantys mokym
poreikiy atitikimas,| organizatoriai.
saugumo jausmas

IS respondent atsakyny matyti, kad geros kokyis elementai jiems Siek tiek
skiriasi. Neformaliojo suaugugi; Svietimo paslaugos vartotpptzvilgiu gera kokyb
nukreipta ir apima tiek lektorius, tiek organizawgr t. y. klientams svarbu
aptarnaujantis personalas, mokytematikos aktualumas i jporeikiy atitikimas bei
lektoriy kompetencija. Sias paslaugas suteikiantis lekgoritkokyle nukreipia i
besimokaniji, taiau &3 kokybe formuoja neformaliojo suaugugiy Svietimo paslaugas
teikiartios organizacijos darbuotojai bei patys besimolgintdo manymu turi i
sudaryta tinkama mokymo/si aplinka, kompetentingi savo darh iSmanantys
organizatoriai bei motyvuoti, isitraukiantys ir atsakingi uz savo mokysn
besimokantieji. Paslaugeikéjo nuomone kokyb priklauso nuo vis trijy, t. y. nuo jo
kaip organizatoriaus, nuo lektoriaus ir nuo klierteesimokatiojo). Jo manymu
svarbiausia yra kliento atsipiepimai, noras §itgr

5 lentél Veiksniai gerinantys neformaliojo suaugysi Svietimo paslaugos

kokybe.

R1 R2 R3 R4

Datos, laiko| Mikroklimatas, Poreikiy Geras rengirnj
konkretumas saugumas, iSsiaiSkinimas, laiko  planavimas
(pazad lektoriaus reagavimas 1| (pazad tesjimas,
laikymasis), kompetencija, iSsiaiSkintus patogumas),
darbuotoy darbuotoy poreikius, mokym | poreikiy
kompetencija dirbt| nuoSirdus tematikos iSsiaiSkinimas, plat
organizuojamji bendravimas, atnaujinimas, mokymy temy




darka, rySys tarp iSsami informacijga mokymosi patalpos,pasiila, = mokym
lektoriaus ir| prieS mokymus iry | salygos, iranga,| temy atnaujinimas
besimokaniojo, metu, @mesys| lankstus  jstaigos,| mokymo/-si jranga,
sudarytos besimokatiajam, | organizuojatios mokymy formy
mokymosi glygos, | pageidaujam neformaiyi jvairow, lektoriy
démesys mokymy suaugusijy Svietimg | kompetencija,
besimokatiajam, | organizavimas darbo laikas| darbuotoy
mokymy kainos ir| besimokagiajam darbuotoy paslaugumas ir
kokybés atitikmuo,| patogiu laiku,| bendravimas ir demesys

greitas iSkiluai | mokymy vieta (kad| kompetentingumas.| besimokagiajam ir
problemy buty netoli, patogu lektoriui,
sprendimas, pasiekti) konfidencialumas.
poreikio

iISsiaiSkinimas

[vardindami veiksnius, gerin&lus neformaliojo suaugugy Svietimo
paslaugos kokyh respondentai iSskyr visy kokybés vertinimo dimensij
(aptiuopiamumo, tikrumo, reagavimo, patikimumo, empealj nagrigty mokslires
literatiiros apzvalgoje, kriterijus. Visrespondent nuomone yra svarbu organizacijos,
teikiantios Sias paslaugas darbuat@aslaugumas, bendravimas ir kompetentingumas,
gekejimas iSsiaiskinti poreikiugzvelgti problemas ir greitdijas reaguoti, t. y. spsti.
Taip pat visi respondentai teigia, kad svarbu yganizacijos darbo laikas bei mokym
organizavimo laikas, mokymo/sialggos ir patalpos, bei mokymtematika. Klientai ir
Svietimo centro atstovas kaip svaneiksri pamirgjo ir démeg besimokatiajam, bei
pazad laikymasi. Palyginus vartotgj (klienty) ir teikéju (organizacijos darbuotojo)
atsakymus bei lektoriaus ir organizacijos darbuotajsakymus galima teigti, kad
RokiSkio rajono savivaldyds Svietimo centre dirba kompetentingi, tiek
besimokaniuosius, tiek lektorius suprantantys darbuotojai.

6 lentél Veiksniai, gerinantys neformaliojo suaugysi Svietimo paslaugos
kokybe planavimo etape

R1 R2 R3 R4
Poreikio Pageidaujam Poreikiy Geras rengimj
ISsiaiSkinimas, mokymy iSsiaiSkinimas in laiko  planavimas
darbuotoy organizavimas reagavimasij juos,| (pazad tesjimas,
kompetencija dirbt mokymy tematikos| mokymy laiko ir
organizuojanji atnaujinimas, istaigos darbo laiko
darly lankstus  jstaigos,| patogumas),
organizuojanios poreikiy
neformaiyji iSsiaiSkinimas
suaugusijy
Svietimg, darbo
laikas




Kaip matyti iS respondentatsakyna planavimo etape visiems svarbiausia yra
poreikiy iSsiaiSkinimas (empatijos dimensijos kriterijudektorius ir organizacijos
atstovas kaip svaub veiksii nurodo ir organizacijos darbo laik jo lankstum,
patogunma (apiuopiamumo dimensijos kriterijus). Jau ir planavinetape klientas
izvelgia organizacijos darbuotojo kompetentingunkuris pasireiSkia gefimu
organizuoti.

7 lentel Veiksniai, gerinantys neformaliojo suaugysiSvietimo paslaugos
kokybe komunikavimo etape

R1 R2 R3 R4

Datos ir laiko| ISsami informacijga Mokymy tematikos| Plati mokym; temy

konkretumas pries mokymus| atnaujinimas, pasiila, mokymy

(pazad nuosirdus aktualus mokym | tematikos

laikymasis), darbuotoy turinys atnaujinimas,

informacijos bendravimas pageidaujam

sklaida, aktualus mokymy

mokymy turinys organizavimas,
darbuotoy
paslaugumas,
konfidencialumas,
informacijos
teikimas

[vardinant veiksnius, geringins neformaliojo suaugugiy Svietimo paslaugos
kokybe, komunikavimo etape respondemniuomors Siek tiek iSsisky. Klientams ir
teikéjui Siame etape svarbu informacijos teikimas, paziakymasis bei darbuotgj
kompetencija, bendravimas. Lektoriaus manymu lawarbu Siame etape mokym
temos atnaujinimas, tam pritaria ir neformaliojoasgusiju Svietimo paslaugas
teikiartios organizacijos atstovas. Kaip matyti iS kriterikomunikavime etape
iISrySkéja reagavimo, tikrumo ir patikimumo dimensijos.

8 lentet. Veiksniai, gerinantys neformaliojo suaugysiSvietimo paslaugos
kokybe igyvendinimo etape

R1 R2 R3 R4

RysSys tarp Mikroklimatas, Mokymosi Mokymo/-si iranga,
lektoriaus irl saugumas, patalpos, d&ygos, | mokymy formy
besimokaniojo, lektoriaus iranga, lankstus jvairow, lektoriy
sudarytos kompetencija, istaigos, kompetencija,
mokymosi alygos, | darbuotoy organizuojanios demesys
demesys nuosirdus neformaiyi besimokaniajam
besimokaniajam, bendravimas, suaugusijy

mokymy kainos ir| démesys Svietimg darbo

kokybés atitikmuo,| besimokatiajam, | laikas.

greitas iSkilusi | pageidaujam

problemy mokymy




sprendimas organizavimas
besimokaniajam
patogiu laiku,
mokymy vieta

Kaip matyti iS atsakynmp jgyvendinimo etape, visrespondent nuomone, yra
svarbu mokymo/si patalposalggos. Klientai ir paslaugos teijai kaip svarbius
veiksnius ir nurodo émeg besimokatiajam bei lektonp kompetenci. Vartotojams
(klientams) Siame etape, kaip ir prieS tai buvusaycsvarbu darbuotojo paslaugumas,
bendravimas ir kompetentingumas. Dar kaip svarkiitsrijus jie iSskyg ir mokymy
laika bei mikroklimat ir saugum. Lektoriui be jau miaty mokymo/si slygy svarbu
jranga ir lankstus organizacijos darbo laikas. Nw#&diojo suaugusjy Svietimo
paslaug teikéjas mano, kad svaib veiksniai yra ir mokynp formy parinkimas ir j
jvairow. Remiantis gautais rezultatais galima teigti, kggivendinimo etape svarbios
visos penkios kokyds vertinimo dimensijos.

Interviu metu respondemtbuvo paraSytgvardinti Svietimo centro teikiam
paslaug stiprybes. Dazniausiai buvo minimo Sios: lank&vigtimo centro darbo laikas
(4 atsakymai), kompetentingi, mandag maloms, iniciatyvis darbuotojai (4
atsakymai), gera mokymo/si aplinka, patalpos (4latsai), stipri Svietimo centro
komanda (4 atsakymai), plati ir kryptingaktgjama projektia veikla (3 atsakymai),
plati mokymy temy pasiila (3 atsakymai), operatyvus reagavinjasesimokatiyju
poreikius (2 atsakymai), bendradarbiavimas su so@e partneriais (2 atsakymai),
gekejimas parinkti kompetentingus, kvalifikuotus, clznatiSkus lektorius (2
atsakymai), geras renginiplanavimas, iSankstinis besimokanu informavimas ir
priminimas apie renginius (1 atsakymas), greitgeefatyvus) informacijos pateikimas
(1 atsakymas)

Kaip tobulintinas dimensijas responderitairdijo:

e tiksliniy grupiy iSsigryninimy (vienas iS respondenteige, kad Svietimo
centras paslaugas teikjgairioms tikslirems grugms ,gal reikety jas iSsigryninti ir
susikoncentruoti ties viena ar dviem*)

e veikos iSsigryninimagiSsigryninti savo ,arkliukg “;

¢ nepakankamas internetgsvetains iSnaudojimas;

e daugiau mokym ne tik Svietimo darbuotojams, bet ir kitoms tikstns

grupems, rajono bendruomes nariams;



e bendg mokymy asmenini kompetenciy tobulinimui, kurie lity visai

rajono bendruomenei;

e griZtamasis rysys.

Apibendrinant interviu metu gauinformacip galima teigti, kad visos kokyk
vertinimo dimensijos yra svarbios, bet svarbiaugia tikrumo, kury sudaro tokie
kriterijai kaip darbuotaj mandagumas, paslaugumas, kompetentingumas baetuklie
saugumas. Lektoriams svarbiaugtaigos, organizuoj&os neformailjj suaugusijuy
Svietimg, lankstus darbo laikas, mokymo/siygos,iranga, mokym atnaujinimas.

Remiantis kokybinio tyrimo duomenimis, t. y. resgent; jvardintais kokyb

gerinartiais veiksniais, buvo sudaryta anketa kiekybinignmtui.

3.3. Anketires apklausos struilita, turinys bei respondentharakteristikos

Anketos turinys ir struktara. Tyrimo metu siekta iSsiaiskinti teikiam
paslaug kokybe remiantis SERVQUAL metodika. Tyrimui atlikti buvsudaryta anketa
(zr. Priedh Nr. 6), apklausti respondentai, kurie naudojosinaudojasi neformaliojo
suaugusijy Svietimo teikiamomis paslaugomis Rokiskio rajo§&engtasi apklausti kiek
galima daugiau ir skirtingtiksliniy grupiy klienty, kadangi tai leidzia suformuoti labiau
pagistas iSvadas. Anketirapklausa garantuoja respondeahonimiskum, kas padidina
informacijos teisingum ir objektyvuny bei skatina didegnrespondent atsakym
nuoSirdum, o tuo paiu leidzia teigti, kad gauti duomenys yra patikimes iSvados
objektyvesgs.

Siekiant, kad apklausiamojo pastangos pateikti kgteas, ity minimalios,
anketoje naudojami klausimai yra konkigto atsakym variantai paprasti ir suprantami.
Tyrimo anketa sudaryta pateikiant klausimus su rgidadaugiavariantiniais ir skaliniais
atsakyny variantais. Anketojedna pateikta atvig klausimy siekiant iSvengti respondent
ignoravimo pateikiant atsakymus bei minimizuojaikd snaudas atsakywmapdorojimuli.

Anketg sudaro 27 klausimai, kurie suskirstiyfl grupes:

o Kokybeés vertinimo klausimai (23 klausimai);

e Demografiniai klausimai (4 klausimai);

Kokybés vertinimo klausimai pateikiam5 baly skakje: 5 — visiSkai atitinka
mano tikestius, 4 — atitinka manoike<ius, 3-neatitinka manaike<iy, 2 —visiskai

neatitinka manoikes<iy, 1 — nezinau, neturiu NUOMERN



Kokybés vertinimo klausimai suskirstyti pagal 5 kokgb vertinimo
dimensijas: afiuopiamumo, reagavimo, patikimumo, empatijos, tikou

Apc¢iuopiamumas. Tai fiziniai elementai, kurie yra #popiami ( Svietimo
centro patalpos, mokymosialggos, mokymosijranga, p&o Svietimo centro vieta).
Apciuopiamumuijvertinti skirti 1-4.

Reagavimas. Pietaris teigia, kad nors organizacija ir josbdintojai gali gerai
pazinti savo klientus, t#au Klientyy poreikiai kartais netidai gali pasikeisti. Tokiu
atveju organizacijos darbuotojai turi sugehinkamai sureaguoii tokius pasikeitimus
ir padidinti paslaug teikimo kokyle kliento poziiriu (Petaris D, 2003. p.2). Anot
Korda, Snoj (2010) reagavimas fanores noras asistuoti savo klientams, uztikrinant
skuhy ir efektyw; paslaugos atlikim Reagavimas vertinamas 5-10 klausimais, tokiais
kaip: nuosSirdus iSkilusi problemy sprendimas, noras padbesimokagiajam, iSsamus
informacijos teikimas, paslauygsuteikimas zagtu laiku, kainos ir kokyes santykis,
patogus ir lankstus Svietimo centro darbo laikas.

Tikrumas. BruoZzai, kurie suteikia klientams paséjikno (pvz., specifinis
paslaugos iSmanymas ir mandagus bei patikimas dtmjuelgesys). Tikrumas
vertinamas 11-13 klausimais. Respondentai vertindi@knuma vertino darbuotaj
mandagurm ir paslaugurg, darbuotoy kompetenciy, saug ir patikima aptarnavimn.

Empatija. Imores pasirengimas ir gejimas suteikti kiekvienam Kklientui
asmenines paslaugas. 14-17 klausimais respondesttano empati, t.y. darbuotaj
gekejima izvelgti ir iSsiaiSkinti besimokaiyju norus, poreikius, reagavim i
besimokaniyju norus ir poreikius, narir pageidavina gerbimy, individualiai jiems
rodony demes.

Patikimumas. Tai paslaug teikéjo jsipareigojimas teikti tikslias ir patikimas
paslaugas. Si dimensija vertinama 18-23 kausinfRéspondentai vertino mokym
laika, mokymy turinio aktualum, mokymy pasiila, pageidaujamp mokymy
organizavim, mokym; tematikos atnaujinigy lektorius.

Demografiniai klausimai skirti gauti informagijapie respondesqt lytis,
amzius, gyvenamoji vieta, tikskrklienty grupe (mokytojas, mokyklos administracijos
darbuotojas, verslininkas ir pan.). Sie klausinrai yzdaro tipo, kuomet respondentams
atsakymai yra paruosti, tereikia paztirpriimtiniaush. Tokio tipo klausina duomenis
yra lengviau kiekybisSkai apdoroti bei lyginti (K.akdelis, 2005).

Imties nustatymas Tyrimas buvo atliekamas, siekiant neperZzengtideent;

paklaidos. Norint tenkinti §isalyga, reikéjo apklausti tam tikg respondent skatiy. Jis



apskatiuotas remiantis ZzZemiau pateikta PANIOTT imties ZHgd formule
(Paulauskaiét Vanagas, 1998).

Kur: n — atrankigs visumos dydis, reikiamas apklausti respongekéatius;

A — leidziamas paklaidos dydis (socialinmoksly tyrimuose standartin
paklaida laikomas 5 %, kargauname su 0,95 tikimybe);

N — generalia visuma — RokiSkio Svietimo centro patarnaujakfienty per
metus skaiius — 4208

Pagal & formulk reikaling; apklausti respondemnskatius lygus:

n= I/((O,05)2+ 1/4208) = 365

Duomemy rinkimas. Tyrimas vykdytas 2013 m. gruodzioém Anketa buvo
patalpinta
https://docs.google.com/forms/d/1rhvgReLNJJHQ21RgByuPF2uZiaUc5mE3PZ93VR

E/viewform ir nuoroda klientams isgsta elektroniniu paStu. Nuoroda ifsia 427

asmenims| anketos klausimus atsaR65 respondentai.

Duomeny apdorojimas. Gauti tyrimo duomenys buvo konvertuogi Excel
program, iSvesti atsakymp procentai bei vidurkiai. Pagal gautus rezultatwsraizyti
grafikai bei parengtos gautezultat; interpretacijos.

Respondenty charakteristikos. Duomem  apdorojimui  tinkamomis
pripazintos visos grusios 365 anketos, kurias uZpilcespondentai i§vairiy tiksliniy
grupiy, nesinaudojafiy neformaliojo suaugugiy Svietimo paslaugomis Rokiskio
rajone.

5 paveikslas. Respondemtasiskirstymas pagal tikslines grupes
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Mokytojas/-a Kita Mokyklos Valstybés Verslininkas/-é
administracijos tarnautojas/-a
atstovas/-é

Respondentams, nurodziusiems savo tikslgrupe ,kita“, reikéjo jrasyti
konkretiai kokiai tikslinei grupei priklauso. Tarpyjbuvo medicinos darbuotig)
gydytojy, bibliotekininky, samdom darbuotoy, pensinink ir pan.

Atliekant apklaus buvo stengiasi apklausti ne tik mieste, bet iromaj
gyvenarius asmenis, kurie naudojasi neformaliojo suaugusvietimo paslaugomis.

6 paveikslas. Respondemasiskirstymas pagal gyvengmvieta

Priemiestis

9%

Kaimas/

24%

“~_ Miestas
67%

Laikantis lygiy galimybiy istatymo ir nediskriminuojant respondergmziaus
ir lyties apklausoje dalyvavo vyrai ir moterys n2ib met; amziaus ir vyresni. anketos
klausimus atsak258 moterys ir 107 vyrai t. y. atitinkamai 71 procoter ir 29 proc.
vyry. Kaip savo tyrime ,Suaugugi Svietimo tyrimy 2004-2011 met analiz® teigia
K. TrakSelis (2012), dazniausia savo profediaalifikacija tobulina moterys, o anot J.
Butvilienés (2011) moterys sudaro 2/3 lyginant su vyrais. d8@s respondent
vyraujantis amzius yra 41-50 med7%). Apibendrinant respondgrduomenis apieyj
amzip galima teigti, kad neformaliojo suaugusi Svietimo paslaugomis daZniau



naudojasi moterys, kuriamzius yra 41-50 met (50 %) ir vyrai, kunp amzius 51-60
mety (41%) ir 41-50 met (40%). Reiausiai Siomis paslaugomis naudojasi
respondentai, kugiamzius 21-30 met(6 atsakiusieji), galit galima teigti, kad jie vis

dar naudojasi formaliojo Svietimo paslaugomis.

3.4. Anketires apklausos duomeranaliz

SERVQUAL metodikos pagrindinis matavimo principasa yLikerto skai.
Sudarytoje anketoje paslaugokybés dimensij vertinimui buvo pasirinkta penkibaly
skak, kurioje balai 5 reiSkia, kad teiginys visiSkaitiaka kliento bke<ius lakegius, 4
— atitinka tikegius, 3-neatitinkaidkes<iy, 2 —visiSkai neatitinkaoke<iy, 1 — klientas
nezino, neturi nuomas.

Apciuopiamumas. Viena iS paslaug kokybés dimensij — agiuopiamumas.
Si dimensija apima paslaugos akivaizdumo apraidkasas sudaro fizies paslaugos
teikimo priemogrs (patalpos,y interjerasjrengimai, j; iSdestymas ir pan.), personalas
(svarbu jo iSvaizda), veiklapitidinartios priemors (organizacijos zenklas, logotipas,
iISkaba, blankai, suvenyrai ir kt.), suteihtaslaug patvirtinantys dokumentai. Be to,
apciuopiamumo elementai yra ir kiti paslaugartojantys klientai,y elgsena ir iSvaizda,
IS kuriy sprendziama apie galinpaslaugos kokyb(B. Vengrier, 2006).

Apciuopiamumo dimensijos vertinimui buvo apsiribofgertinti fizines
paslaug teikimo priemones tokias kaip: Svietimo centrotyikkaling vieta, patalm
groZ ir tvarkinguny, suteikiamas mokymosalygas, Svietimo centre esaa mokymosi
iranga. 84% respondentteigia, kad Svietimo centro vieta, patalpos, jesantijranga
bei suteikiamos mokymosialygos visiSkai atitinka {j luke<ius. Neformaliojo
suaugusijy Svietimo paslaugvartotojams labai svarbu kur suteikiamos Siosauagis,
ar jstaiga, teikianti tokias paslaugas yra patogiaigksmoje vietoje. Toé pirmiausia
respondeni buvo praSomaijvertinti ar Svietimo centras, teikiantis neformg@io
suaugusijy Svietimo paslaugas yra patogioje vietoje. Respotadesrtinimg iliustruoja
7 paveikslas.

7 paveikslas. Svietimo centro lokalimieta
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kad Rok&k

Svietimo centro teikiamomis neformaliojo suaugjsiSvietimo paslaugomis klientai

ISanalizavus apuopiamumo dimensijos kriterijus matyti,

yra patenkinti. Apiuopiamumo Kriterijai buvo suskirstyti:

Svietimo centro vieta82 proc. respondenteigia, kad ji atitinkay lakestius,
taciau 1 proc. apklausy teigia, kad vieta ko gero neatitinkaljikesiy. Neformaliojo
suaugusijy Svietimo paslaugas teikianti Rokiskio rajono saldybes Svietimo centras
yra jsikiires RokiSkio mieste, o net 24 proc. respondamiroct, kad gyvena kaime,
tockl detaliau iSanalizavus respondgrdatsakymus, matyti, kadatent jy ir ko gero
netenkina Svietimo centro vieta, nes pirmiaugmg reikia atvyktj miesto centy.

Svietimo centro patalpos.abai geraijvertintos Svietimo centro patalpos, net
90 proc. respondentteigia, kad jos visiSkai atitinkay j like<ius. Nepatenkint
patalpomis #ra.

Svietimo centro suteikiamos mokymagiygos. 313 (86 proc.) apklaugy
teigia, kad mokymosi atygos visiSkai atitinkay luke<ius ir tik 52 (14 proc.) tai
vertina, kad ko gero atitinka Jukesius.

Svietimo centre esanti mokymgsinga. Kalbant apie turirp mokymosiiranga
reikia pamirti, kad 2 proc. respondensiuo klausimu neturi nuomeés. PerZiréjus
Svietimo centro 2011 — 2013 m. rengimlanus, matyti, kad kai kurios tikséis grugs
netugjo mokymy, kuriuose laty naudogsi Svietimo centre esé@ia mokymosiranga.

Reagavimas.Antroji paslaug kokybes dimensija — reagavimasi dimensija
apima pasiruoSimtuoj pat paéti klientui ir suteikti tinkam paslaug, kai klientui jos reikia,
nevetiant jo laukti, kol darbuotojas uzshes savo reikalais. Reagavimas siejamas su greitu ir
iSsamiu kliento informavimu apie atlikpaslaug arba jos eig (B. Vengrier, 2006).

Vertinant reagavimp buvo vertinami SeSi kriterijai: nuoSirdus iskilysi

problemy sprendimas, noras pddbesimokadiajam, iSsamus informacijos teikimas,



paslaug suteikimo laikas (ar paslaugos suteikiamoseétiadaiku, ar neatSaukiami
mokymai), kainos ir kokws santykis (ar kaina, mokama uz mokymus atitinka |
kokybe), Svietimo centro, kaifstaigos darbo laikas. 8 paveikslas rodo, kaip ¢ativa
respondentai.

8 paveikslas. Reagavimo dimensijos vertinimas
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]
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Kaip matyti iS 8 paveikslo bendrai klientai yra ¢uakinti paslaugomis.
ISanalizavus anketos duomenis detaliau matyti, kgahavimo dimensijos Kkriteuij
jvertinti negali tokios tikslias grugs kaip bedarbiai, pardéai, akininkai, pensininkai
ir galima teigti, kad taip yraélito, kad Sios grugs centro paslaugomis naudojasi retai,
todl galbat joms ir neiSkyla problem ar tiksta informacijos. Atskiri reagavimo
dimensijos kriterijai vertinami taip:

NuosSirdus iSkilusi problem; sprendimas.73 proc. respondentteigia, kad
neformaliojo suaugusjy Svietimo paslaugas suteikiao centro darbuotojai iSkilusias
problemas ar nesusipratimus sprendzia nuoSirdzinevengiay sprendimo. T&éau 8
proc. respondentteigia negalintysvertinti Sio kriterijaus. Kyla klausimas kéld ar
jiems besinaudojant neformaliojo suaugysi Svietimo paslaugomis neiskilo jaki
problemy, ar jie tiesiogy nesisteng spesti patys, numodanjitai ,ranka”“.

Noras padti besimokariajam. Sis dimensijos kriterijus taip pat buvo gerai
ivertintas. 259 respondentai (71 proc.) teigia, tadvisiSkai atitinka y like<ius, 98
(27 proc.) atsakiusieji mano, kad ko gero atitipkdike<ius ir 8 iS vig; apklaustju
teigia neturintys nuomas Siuo klausimu. ISanalizavus duomenis iSsamiagytm&ad
nuomores Siuo klausimu neturi respondentai prigkgavo prie kitos tikslies grugs ir
nurod: esantys bedarbiai. Galima teigti, kad tai tie dia@, kurie neformaliojo

suaugusijy Svietimo paslaugomis naudojasi labai retai.



ISsamus informacijos teikimaKlientams bet kokia juos dominanti informacija
atrodo svarbi ir dazniausiai neafidtina, toctl vertinant reagavimo dimensijbuvo
paprasSyta respondenfvertinti RokiSkio Svietimo centro teikiagmjuos dominatia
informaci. 74 proc. atsakiugjy teigia, kad informacijos teikimas visiSkai atitanky
lake<tius, 25 proc. mano, kad ko gero atitinka ir 1 pr@respondentai) yra nusigl
Siuo kriterijumi ir teigia, kad tai ko gero neatka jy likeiy.

Paslaugos suteikiamos zad laiku. Teikiant neformaliojo suaugugiy
Svietimo paslaugas, kaip ir bet kurias kitas pamaukartais pasitaiko, kad pegali
suteikti laiku, kaip buvo planuota ir Zgd. Tai pasitaiko & jvairiy priezasgiy, svarbu,
kad tai nesikartat nuolatos. Tod vertinant RokiSkio Svietimo centro teikiamas
paslaugas buvo papraSyta respongévertinti ar Sis centras suteikia paslaugasetiad
laiku. Net 70 proc. respondenyra tuo patenkinti ir teigia, kad tai visiSkaitatka ju
ltke<tius. Apie ike<iy neatitikimus vertinim nebuvo.

Kainos ir kokyls santykisRinkdamiesi bet kokias paslaugas ar prekes klientai
daznai pirmiausia atsizvelgiakaing. Kalbant apie neformaliojo suauguisi Svietimo
paslaugas kaina klientams taip pat labai svarhiclTatliekant apklausbuvo bandoma
iSsiaiskinti ar Rokiskio Svietimo centro teikiamasformaliojo suaugusjy Svietimo
paslaugos atitinkuz jas mokamus pinigus.

9 paveikslas. Kokys ir kainos santykis
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Kaip matyti iS paveikslo didzioji dalis respondemeigia, kad tai visiSkai arba
ko gero atitinkay luke<ius, atitinkamai 47 proc. ir 43 proc. 8 proc. ataakijy neturi
nuomores Siuo klausimu. ISanalizavus, kurios tikeingrugs dazniausiai atsalf §
klausing matyti, jog tai tokie klientai, kaip pensininkéiedarbiai, pardayai ir pan. Tai

grekiausia @l to, kad Rokiskio Svietimo centras vykdo nemaZairiy finansuojam



projekty, kuriy igyvendinimo metu vykstantys mokymaira nemokami ir kur rajono
bendruomeés nariai dalyvavo.

Svietimo centro darbo laikadNors vertinamas centras yra biudZeétistaiga,
taciau visada stengiasi dirbti lartkai. Kadangi klientai yra visa rajono bendruoréaen
vieni ju i mokymus gali atvykti ryte, kiti — die treti tik po darbo valand(pvz. po
17.00 val.), ketvirti galit iS viso tik savaitgaliais, tai labai svarbu buswzinoti ar
klientai patenkinta Sio centro darbo laiku. 1S kyta anket; matyti, kad net 79 proc.
respondent visiSkai patenkinti, o 21 proc. teigia, kad centtarbo laikas ko gero
atitinka j luke<sius.

Tikrumas. Treioji vertinta neformaliojo suaugugiy Svietimo paslaug
kokybes dimensija yratikrumas Sios dimensijos vertinimas atspindi  personalo
kompetency teikiant paslaugas. Tikrumas taip pat apima dadyu@lges su klientais,
pagarl jiems, gebjima komunikuoti su klientais, géppma kompetentingai atlikti savo
darty, iSlaikyti duomen konfidencialum ir atitinkarmy organizacijosivaizd. Sk
dimensip respondentaiertino atitinkamai (Zr. PaveiksNr. 1).

10 paveikslas. Tikrumo dimensijos vertinimas
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ISanalizavus pateiktus tikrumo dimensijos vertinidoomenis matyti, kad
darbuotoj mandagumas ir paslaugumasisiSkai atitinka 79 proc. respondent
likestius. Malonus aptarnavimas teikiant paslaugas idi@nant su Zmamis ,akisi
aki“ yra bitinas. 77 proc. respondentteigia, kad Svietimo centrévalifikuoty
darbuotoy kompetentingai atliekamas darbessiSkai atitinka y lakesius ir 23 proc.,

kad ko gero atitinkayj like<ius. Saugumo ir patikimo aptarnavimo uztikrinimagt



pat visiSkai atitinka respondentike<ius, taip teigia net 75 proc. apklawjst Kiti 25
proc. mano, kad Sis kriterijus ko gero atitinka liikegius. Tai, kad klientai Siuos
teiginius jvertino taip gerai, leidZia teigti, kad darbuotogaengiasi savo dagbatlikti
visapusiSkai, nuoSirdziai, kompetentingai.

Empatija. Ketvirtoji vertinta dimensija -empatija.Siekiant teikiam paslaug
kokybes, svarbu uztikrinti klientams specialisiprieinamum, rySio palaikym ir
supratimy. B. Vengriegs (2006, p. 134) teigimu, ,tai gana platveka, apimanti
aplinka, palengvinatia paslaugos kontaktus, paslaugos komunikagijento poreiki
suprating, ir démeg jam. Be togia jeina gebjimas suprasti kliento pageidavinesng,
skirti individualy démeg, atpazinti nuolatinius klientus“. Gé&jimas jsijausti i kito
pacttj, emocir bisery, tiesiogiai suprasti kito jausmus, norus yra labairbu dirbant,
t.y. teikiant paslaugas visiems, o ypatingai suaiggns. Empatija subalansuoja Zmpni
tarpusavio santykius, daro Zzmarelges$ socialiai glygotu. Todkl empatijosdimensijai
ivertinti buvo pasirinkti keturi teiginiai, apimarstyndividual; demesg klientui, kliento
supratina, jo poreiki iSsiaiSkinimy, gerbim ir reagavina i juos. 60 proc. respondent
teigia, kad empatijos dimensijos vertinimo kritariyisiSkai atitinky ju lake<ius ir 5

proc. respondentnegatjo jvertinti Sios dimensijos kritexjj(Zr. Paveiks] Nr. 11).

11 paveikslas. Empatijos dimensijos vertinimas
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Darbuotojai gebajzvelgti, iSsiaisSkinti besimokamjy norus, poreikius.57
proc. respondentteigia, kad tai visiSkai atitinka jlikestius. 6 proc. (21 respondentas)

neturi nuomoas, negalivertinti Sio kriterijaus.



Labai panasSiaijvertinti ir kiti du empatijos dimensijos kriterijai - {
besimokatiyjy norus reaguojama nedelsiant ir gerbiami besimakgmny norai ir
pageidavimai.

Geriausiaijvertintas ketvirtasis Sios dimensijos teiginysdividualiai klientui
rodomas dmesys

12 paveikslas. Individualiai klientui rodomaankesys
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Dirbant su zmoémis labai svarbu empatis savyks. Empatijos éka galimas
abipusis pasitijimas, nuoSirdumas tiek neformaliojo suaugjsi Svietimo
paslaugos tei}fo tiek jo kliento, besimokatiojo.

Patikimumas. Paskutinioji vertinta dimensija - patikimumas yt. paslaug
teikéjo isipareigojimas teikti tikslias ir patikimas paslasg Patikimumo dimensij
atspinajo tokie kriterijai kaip mokym laiko patogumas, mokynturinio aktualumas,
plati mokymy pasiila, pageidaujam mokymy organizavimo neatidiojimas, mokymy
tematikos atnaujinimas bei lektgrkvalifikacija. ISanalizavus respondenhuomor
galima teikti, kad ties Sia dimensija neformalicgonaugusjjy Svietimo paslaugas
teikiantis RokiSkio rajono savivaldyb Svietimo centras téty padirketi, nes nemazai
respondent, net 11 proc., neggb jvertinti Sios dimensijos kritexjj

13 paveikslas. Patikimumo dimensijos vertinimas
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Vertindami patikimumo dimengjj geriausiai respondentavertino mokyny
laikg. Net 67 proc. atsakiugy teigia, kad neformaliojo suaugugi Svietimo
paslaugas teikigiame centre mokymai vyksta klientams patogiu laikuy, visiSkai
atitinka ju lake<tius. 33 proc. teigia, kad mokyptaikas ko gero atitinkayjlakesius.

Aktualus mokymm turinys Mokymosi vig gyvenimy paradigmoje suaugugiy
Svietimo problem analizei skiriama vis daugiacmesio, siekiant pad suaugusiajam
ne tik geriau adaptuotis darbo vietoje, betigyvendinant autentiSkus, giluminius
asmeninius tikslus. T@tlneformaliojo suaugusjy mokymy turinys turi kiti aktualus,
reikalingas ne lektoriams, bet gi@m besimokatiajam. Suaugusieji, dalyvaujantys
neformaliajame ugdyme dazniausiai yra suinteresgatiti aktualius, reikalingus,
naudingus ir pritaikomus praktikoje bei savo asmgaiveikloje ir/ ar darbe mokymus.
Si patikimumo dimensijos kritexjj respondentaijivertino gerai, net 65 proc. (263
atsakiusieji) teigia, kad Rokiskio rajono savivdlély Svietimo centro vykdomi
mokymai yra aktuails ir visiSkai atitinkay lukesius. 34 proc. t. y. 123 respondentai
mano, kad ko gero Sios paslaugos atitinkdake<ius ir tik 1 proc. (6 atsakiusieji)
teigia, kad mokymai dra aktuaiis, t. y. ko gero neatitinka juke<iy.

Plati mokyny pasizla. Neformaliojo suaugusjy Svietimo paslaugas teikia
daug valstybini bei privaiy imoniy, organizaciy, todl islikti konkurencingoje rinkoje
néra lengva. Vartotaj laisw rinktis yra vienas iS esmipirinkos veikimo princip,
tockl jstaigos, teikiatios neformaliojo suaugugy Svietimo paslaugas, turi tur
galimybe pastilyti klientui kaip galima plategnspekts mokymy, tam, kad iSlaikyt
savo klientus. Anketoje respondenbuvo klausiama ar vertinamo Svietimo centro
mokymy pasiila atitinka j luke<stius. 93 proc. respondenteigia, kad mokym pasiila
yra plati ir atitinka y lakestius (53 proc. — ,visiSkai atitinka“ ir 41 proc. kq gero

atitinka“). Taiau Sis vertinimo kriterijus véra sunerimti, nes net 4 proc. respongent



teigg nezinantys, neturintys nuomensiuo klausimu. Panagéjus atsakymus ptaau,
matyti, kad taip atsako vyresnio amziaus zasony. pensininkai arba paviariksliniy
grupiy klientai tokie kaip pardayai, banko darbuotojaijkininkai ir pan., kurie ré&au
naudojasi neformaliojo suaugugj Svietimo paslaugomis arba lankkonkreius
mokymus ir daugiau Sio centro teikiamomis paslaugarasinaudojo.

Dar vienas patikimumo dimensijos kriterijus, ktuiréjo jvertinti respondentai
— pageidaujam mokyny organizavimas neatiiojamas Norint iSlaikyti klientus, y
norai ir pageidavimai turi iii labai svarlds kiekvienai jstaigai ar organizacijai
teikiantiai paslaugas, o ypatingai neformaliojo suaugjusgvietimo srityje. Vienas i$
labai gerai vertinamo Sio kriterijaus privalumra klient; lojalumas, taip pat klientui
yra patogu, kai jo pageidaujami mokymai organizomjanieste, kuriame jis gyvena,
nes tai dazniausiaitba pigiau, o ir iS namisSvykti nereikia. 84 proc. respondentra
patenkinti ir § kriterijy vertina kaip visiSkai arba ko gero atitinkgjt ltkesius. 2 proc.
teigia, kad tai neatitinkayj like<iy ir net 14 proc. teigia nezinantys, neturintys
nuomores Siuo klausimu. Vadinasi jie neturi kon&ing pageidavim arba nezino, kad
gali kreiptisij Sia institucija su savo pageidavimais, norais.

Kylan¢ios nedarbo ir emigracijos bangos metaukgsSvietimui, o ypa
neformaliajam suaugugi Svietimui, operatyviau reaguoti pokyius darbo rinkoje,
pactti Zmorems gretiau susiorientuoti, atpazinti savo privalumus iis jpasinaudoti
ieSkant darbo, gehi rinktis perspektyvesnes karjeros kryptis, samkigkai kurti versd
ir savo darbo viet Svietimas turi atverti galimybes beiilsiti jvairias paslaugas,
padedatias zmogui tobulinti gelimus remiantis profesémis kvalifikacijomis bei
visapusiSku sax tobulinimu,jgyjant pasitikjimo savo ¢gomis, atsakomyds uz save,
bendruomeg, valstyle ir aplinka. Tockl atsizvelgdamos tai neformaliojo suaugugiy
Svietimo paslaugas teikigios institucijos turi nuolat atnaujinti savaikimy mokymy
tematiky. Vertinant neformaliojo suaugugi Svietimo teikiama paslaug kokybe
respondent buvo paprasSytavertinti ir mokyny tematikos atnhaujinimas

14 paveikslas. Mokymtematikos atnaujinimas
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Tai dar vienas patikimumo dimensijos kriterijusyikwegia sunerimti tirtojo
centro vadoy ir darbuotojus. 50 apklausoje dalyvawjsirespondent, kas sudaro 14
proc., teigia nezinantys ir neturintys nuoré®$iuo klausimu. Kyla klausimas kddar
dél to, kad naudojasi tik jiems @omais mokymais ir visai nesidomi Kitais, ar retai
naudojasi Sio centro paslaugomis, tgranlojalis Sio centro klientai. TatlSis kriterijus
buvo panagriétas pl&iau, ieSkant atsakym¢ klausimy ,kodél nezino?“. Anketos
demografiniai duomenys rodo, kad kaip ir prieShiavusio kriterijaus (,pageidaujam
mokymy organizavimas neatitiojamas”) vertinimas, taip ir Sio yra vienodi ir
respondent tikslinés grugs yra tos pé&os, t. . pensininkai ir bendruomen nariai,
kurie nedaznai naudojasi centro teikiamomis neftiojoa suaugusijy Svietimo
paslaugomis ir nezino kokiomis temomis organizuojamokymai. Galima daryti
iSvadh, kad vertintas Svietimo centras mazai skelbiaekklamuoja savo siomus
mokymus.

Paskutinis patikimumo dimensijos kriterijukvalifikuot; lektoriy parinkimas
Sis kriterijus respondenfvertintas gerai, net 67 pro feigia, kad tai visiSkai atitinka
ju luke<ius, 32 proc. - kad ko gero atitinka Juke<ius ir tik 1 proc. t. y. 3
respondentai teigia, kad lektorparinkimas ko gero neatitinka juke<iy. Vadinasi
Svietimo centro darbuotpjkomanda geba parinkti gerus, kompetentingus, fiaaditus
lektorius, o tai didelis teikiamos paslaugos kals/bzenklas. Kadangi mokymai
daZniausia vyksta ne vigrkar, t.y. jie organizuojami kelioms tikskms grugms,
tockl atsiliepimai apie lekton turi jtakq kitos grugs besimoka&iyjy surinkimui,

susirinkimui.



Apibendrinant neformaliojo suaugupi Svietimo teikiam paslaug kokybés
vertinimg galima teigti, kad respondentai, pasinagdB@pkiskio rajono savivaldyis
Svietimo centro paslaugomis, liko patenkinti pagialokybe, t. y. suteikta paslauga
atitiko ju luke<tius. Geriausiai buvvertintos apiuopiamumo ir tikrumo dimensijos. IS
aptiuopiamumo dimensijos kritetjj auk€iausiai jvertintos Svietimo centro patalpos,
suteikiamos mokymosialy/gos. IS tikrumo dimensijos respondentai labiausetina
darbuotoy mandagura, paslaugum bei kompetenci. Labai svarbus ir labai gerai
jvertintas empatijos dimensijos Kkriterijus indivitiaa besimokagiajam rodomas
démesys, nes tai svarbu kiekvienam klientui, nesvadits jo amzius, kokiai tikslinei
grupei jis priklauso, koki socialire pact; uzima, ar net kur gyvena. Visi mes norime
démesio.

2013 m. gruodzio 16 d. vyko Sio centro veiklos iiSigrvertinimas, kuratliko
ekspery grupe susidedanti i5 Ugdymo ¢ibtes centro Kvalifikacijos tobulinimo ir
kompetenciy skyriaus atstovo, Ignalinos gimnazijos direktosair kito tokias p&as
paslaugas teikiamo Lietuvos centro atstovo. Vykstant iSoriniams tecenveiklos
vertinimui vyko susitikimas ir su klientais, stéjg atstovais. Susitikimo metu buvo
ISsakyta nuomanapie Svietimo centro veikiir jo teikiamy paslaug kokybe. Palyginus
anketirts apklausos respondentnuomor ir iSorinio vertinimo metu vykusio
susitikimo dalyvip iSsakytas mintis matyti, kad centras teikia kokibs paslaugas.
Susitikimo metu Svietimo centro stéjg atstovas, Svietimo skyriaus \igals, pastedjo,
kad tokio centro jkirimas pateisino tke<ius, suformuotas geras, darbingas,
kompetentingas kolektyvagia vyksta gyva veikla, vykdomi ir inicijuojami preitai,
leidziantys kelti kvalifikaciy ir tobulinti turimas kompetencijas ne tik rajono
mokytojams, bet visai rajono bendruomenei. Visitéuse dalyvaw klientai, kaip irj
anketos klausimus atsakja respondentai, labai geravertino Svietimo centro
patalpas, mokymosgb/gas,irangi, darbuotoy paslaugurg, mandaguny iniciatyvuns,
geranoriSkura, operatyw reagavim | poreikius ir ypatingai pabidami darbuotaj
kompetencijas. ISorinio vertinimo eksperigrup savo iSvadose Kkaip stipsias
institucijos puses nureéd kompetenting ir nuolat besimokaha centro darbuotaj
komand, bendradarbiavien su rajono Svietimo skyriumi ir Svietimgstaigomis
planuojant ir jgyvendinant kvalifikacijos tobulinimo ir gerosiosatpties sklaidos
renginius rajono pedagoginei bendruomenei, efeitykryptingai pttojams projekting
veikla, sudaradia salygas gerinti materialin centro bag. Na, o kaip silpaja pus

ekspent komisija jvardino nepakankagninterneto svetais galimybiy panaudojim,



kas matyti ir iS tyrimo metu pateiktos anketos gatumo dimensijos kriteny, tokiy
kaip plati mokyny pasila, pageidaujamm mokymy organizavimo neatidiojimas,
mokymy tematikos nuolatinis athaujinimas, respondesrtinimy.

Apibendrinant kokybinio tyrimo (interviu) rezultatugalima teigti, kad
veiksniai, gerinantys neformaliojo suaugygisSvietimo paslaugos kokylyra Sie:

Planavimo etape:

e Darbuotoy; gekejimas jzvelgti ir iSsiaiSkinti besimokainjy norus ir
poreikius;

e Patogus ir lankstus Svietimo centro darbo laikas;

o Kvalifikuoti darbuotojai kompetentingai atlieka sadarka.

Komunikavimo etape:

¢ ISsamus informacijos teikimas;

¢ Paslaugos suteikiamos 2#ad laiku;

¢ Darbuotoji mandagumas, paslaugumas;

¢ Kvalifikuoti darbuotojai kompetentingai atlieka sadaria;

e Uztikrinamas saugus ir patikimas aptarnavimas;

e Aktualus mokyna turinys;

e Pageidaujam mokymy organizavimas;

¢ Mokymy tematikos atnaujinimas.

Igyvendinimo etape:

¢ Svietimo centro patalpos;

e Suteikiamos mokymo/skb/gos;

e Mokymol/sijranga;

e NuosSirdus isSkilusj problem; sprendimas;

¢ Noras padti besimokaniajam;

e Darbuotoj; mandagumas, paslaugumas;

¢ Kvalifikuoti darbuotojai kompetentingai atlieka sadaria;

e Uztikrinamas saugus ir patikimas aptarnavimas;

¢ Individualiai klientui/ lektoriui rodomaségnesys;

o Lektoriy kvalifikacija, kompetencija,

e Mokymy laikas;

e Reagavimas besimokatiyjy poreikius;

e Kainos ir kokykes santykis.



Atliekant anketie apklaug buvo isStirta kaip neformaliojo suaugugi
Svietimo paslaugos vartotojai vertina skirtingasgamizacijos (RokiSkio rajono
savivaldyles Svietimo centro) paslaudgkokybés dimensijas. Rezultatai rodo, kad visos
dimensijos yra vertinamos gerai, bet geriausiaiwgginama tikrumo dimensija ir jos
kriterijjai:  darbuotojp mandagumas, paslaugumas, kvalifikuot darbuotoj
kompetentingai atliekamas darbas, saugus ir patkimaptarnavimas bei
apciuopiamumo dimensija ir jos kriterijai: patalpospkymo/si alygos, iranga. Kitos
dimensijos, susumavus rezultatus, vertinamos kapgé&ro atitinkatios likesius,
taciau dar yra kriteriy, i kuriuos reikty atkreipti ¢mes.

Tiek iS kokybinio tyrimo (interviu), tiek ir kiekynio (ankety) rezultaty matyti,
kad Rokiskio rajono savivaldgb Svietimo centro teikiamomis neformaliojo
suaugusijy Svietimo paslaugomis vartotojai yra patenkintis $es paslaugos visiskai

atitinka arba ko gero atitinka Jukesius.



4.EMPIRINIO TYRIMO IR LITERATUROS APZVALGOS SINTEE

Apibendrinant moksliés literatiros analiz ir empirinio tyrimo metu gautus
duomenis galima teigti, kad koksdapibézimy ir samprai yra daug ifvairiy. Vienas
IS apibezimy kokybe traktuoja kaip specifini, pamatuojam kintamyjy funkcija, kitas —
kad kokyke apibkziama pagal vartotojo reikalavimus, diees — kokybiSkumo
tapatinimas su tobulumu ir pan. ¢lau darbekokybé buvo suprantama kaip savybi
visuma, siekianti ir galinti patenkinti vartotojoneikius.

Suvokti paslaug esng gana sunku. Paslauga susideda i3;kediksm; sekos
(planavimo, komunikavimdgyvendinimo), kurioje sveikauja teikjas ir vartotojas. Sis
procesas dar papildomas materialiomis prieénos, todl pateikti viening
apibezima, kas yra paslauga, gana &tioga. Apibendrinus mokslépe literatiroje ir
empirinio tyrimo metu (nestruitizuoto interviu) pateiktus apiidinimus galima teigti,
jog paslauga yra savitas tei§o ir gawjo bendradarbiavimas, tenkinantis ¢mv
poreikius. O paslaug paskirtis, esm — teikti naud, tenkinti poreikius, nekinai
suteikiant apiuopiamy rezultas, sukuriant material produks.

Nagrirgjant mokslire literatira darytina iSvada, jog paslawgsektoriuje
kokybés matavimas gerokai sétthgesnis, nei, prameje. Paslaug kokybei matuoti
yra daugvairiausiy modely, bet pats populiariausias ir aiSkiausias yra AaBa@aman,
V. A. Zeithaml ir L. L. Berry kokybs sprag modelis ir pagalij sukurta metodika
~SERVQUAL". Jie leidziajvertinti itin platy paslaug savybi spekts, nustatyti ne tik
bendy paslaug kokylbe, bet ir konkréias spragas tarp vartotofike<iy ir patirties, t.
y., svarbiausias paslawdcokybes tobulinimo sritisVartotojas, apibdindamas paslaug
kokybe, ja vertina pasitelés tam tikrus kriterijus, kuagi yra labai daug, nes kiekvienas
vartotojas turi savus vertinimo kriterijus ir indiwaliai suteikia tiems kriterijams svarb
Sis kokylts matavimo bdas yra gaftinai paprastas ir efektyvus, kad atskigist
stipriasias ir silpasias teikiang paslaug kokyhés puses.

Vartotojas reaguoja ne tiktai, kol rezultaf gauna, bet jam svarbu ir kokiu
budu Sis rezultatas pasiekiamas| Prastos paslaugkokybeés jo teilkéjai daznai patiria
nemazai nuostali Taigi tinkamas paslaugos kokgbuztikrinimas yra labai svarbus

faktorius uztikrinant &mingg paslaug vystymy ir ju plétra, bei klienty iSlaikyma.



Tobukjant paslaugoms ir digant vartotoy reiklumui, kokylkks matavimas ir
tobulinimas tampa pirmaés svarbos organizagijuzduotimi. Vartotojai, apiidindami
paslaug kokyke, ja vertina subjektyviai, pasitegktam tikrus individualius kriterijus
(kintamuosius, dimensijas). Daugelis iSskiria, jpaytotojui svarbiausia patikimumas,
prieinamumas, tegfo pasirengimas patl, personalo kompetentingumasgita yra ir
kity kokyhes kriterijy.

Suaugusijy Svietimas yra neatsiejamas nuo MokymosiaVvigyvenins.
Mokymasis vig gyveniny priklauso vig Saly Svietimo istorijai. Jo uZuomagzg
randama kin tradicijose, Indijos budizme, grajkfilosofijoje, Europos renesanse.
Mokymasis vig gyvenimy kaip Svietimo idja iSkelta XX a. antroje pége, kai buvo
siekiama reaguotii gausius polgius, kurie vyko socialkuiiriniame gyvenime.
Pastaruoju metu neformalusis suaugusiSvietimas vis labiau populiga kaip
suaugusijy Svietimo forma, kuri padeda asmeniuétpti jo kultirinius interesus,
kiurybines galias ir gefimus, igyti profesinei veiklai reikaling teoriny Ziniy bei
tobulinti  turima kvalifikacija ir kt. Taigi, neformalusis suaugugi Svietimasigyja
ypatingy reikSng ne tik pasaulyje, bet ir Lietuvoje. Apibendrmaalima teigi, kad
neformalusis suaugugi Svietimas pirmiausia apima kvalifikacijos tobulinminSvarbi
vieta tenka asmens tokjimui, ZmogisSkyu galiy, gekejimy ugdymui, mokymuisi
gyventi Siuolaikirgje greitai besikeiancioje visuomegje ir pan. Dirbant, neformaliojo
suaugusijjy Svietimo paslaug teikimo sferoje, nuolat susiduriama sw; $iaslaug
kokybes jvertinimu. Salyje yra daugijmoniy ir organizaciy teikiartiy neformaliojo
suaugusijy Svietimo paslaugas. Lietuvoje yra atlikt@airiy tyrimy suaugusiju Sveitimo
srityje, bet apie neformaliojo suaugujsi Svietimo paslaug kokybe tyrimy iki Siol nebuvo. O,
kad toki tyrimy reikia teigiama, ilLietuvos Respublikos Valstgb kontroks valstybinio
audito apie neformaliojo suaugulsi 3vietimo pétra ataskaitoje (2013).Cia
akcentuojama, kad neformalusis neprofesinis suaggussvietimas pitojamas
netolygiai, savivaldyes skiria nepakankamaiémhesio neformaliajam suaugugi
Svietimui ir tockl batina tirti Siy paslaug kokylbg ir vartotop nuomor.

Kokybiskos neformaliojo suaugugi Svietimo paslaugos yra tokios, kurios ne
tik atitinka standartus, nustatytus kriterijus, p@miausiai yra priimtinos vartotojams,
atitinka ju luke<ius ir reikalavimy lygi. Taigi bitina teikti tokias paslaugas, kaoki
pageidauja vartotojai. Neformaliojo suaugusi Svietimo paslauga susideda S utrij
sudedamjy: planavimo, komunikavimo ifgyvendinimo. Paslaugos tejki jos visos

labai svarbios, o vartotojui (klientui) svarbyra komunikavimas ir bendravimas. Visos



Sios sudedamosiogakoja neformaliojo suaugugiy Svietimo paslaugos kokgbper
tokias dimensijas kaip patikimumas, empatija, rgagas, tikrumas, ajjuopiamumas.
Kaip teigiama literatroje ir kaip parod empirinio tyrimo rezultatai visos Sios
dimensijos yra labai svarbios vartotojams, vertirans gaunam paslaug kokybe ir
paslaug teikéjams, norintiems iSlaikyti lojalius klientus ir maukti naujus. Galima
teigti, jog teikiamy paslaug kokyhes atitikimas klieng (vartotoy) poreikius bei
lake<tius uZztikrina aukStesn kokybe bei kuria tvirtesn rySiy tarp neformaliojo
suaugusijjy Svietimo paslaugas teikiéios jstaigos ir klieni, o tai jtakoja lojaluna
paslaugos teijui.



5. ISVADOS

Apibendrinus teoriair empirire darbo dalis galima daryti tokias iSvadas:

e Paslaug dauguma vartotgj apibidina kaip veikd, kuri yra
neagiuopiama, o kokyb supranta kaip poreikitenkinim. Paslauga - kaip veiksmas ar
darbas, kurviena Salis silo kitai, o kokyle - objekto savyb, kuri igalina tenkinti
Siandieninius arba numanomus vartotojo poreikiugeki&nt kokylés svarbiausia
apsispesti tenkinti vartotoy lake<ius, norus, reikmes, nes ir pati paslaugoséegra
vartotoy poreikiy patenkinimas. Vartotgj suvokimas apie paslawdgokybe atsiranda
suctjus tiek laukiam kokybg, kuriai formuotisjtakos turi poreikiai, anksteés patirtys,
paslaug imorées komunikacija ir pan., tiek konkieje paslaugas teikig&mje
organizacijoje patigt kokybe. Patirh kokybe sudaro tokie komponentai, kaip
organizacijos geflimas nustatyti, ko nori klientas ir tai jam sutgikiek jmanoma
profesionaliau, efektyviau.

e Paslaug kokybei matuoti yrajvairiausiy paslaug kokybkés matavimo
modely, tatiau tyrimuose dazniausiai naudojamas SERVQUAL kekymodelis.
SERVQUAL tyrimas leidzia tiksliaivertinti paslaug kokybkés dimensijas, tokias kaip:
apciuopiamum, (fiziniai elementai), reagavim (tikslumas ir pagalba, pasirengimas
pactti klientui), patikimum (tinkamas paslaugos suteikimas iS pirmo kart&yuing
(kompetencija ir paslaugumas), empat{kontaktinio personalo geéjpmas suprasti
vartotojo poreikius, asmeninimesys klientams). Sis kokgh modelis tinka beveik
visoms paslaugas teiki&inmsjstaigoms.

e Neformalusis suaugugi; Svietimas yra paslauga, kuri turi visas klasikines
paslaug savybes: ji yra ne&popiama ir heterogendn atitinka ne atskiriamumo
kriteriju Neformaliojo suaugusjy Svietimo paslauga susideda iSrgudedamjy:
planavimo, komunikavimo ifgyvendinimo. Paslaugos teéjki jos visos labai svarbios,

o vartotojui (klientui) svaris yra komunikavimas ir bendravimas. Visos Sios
sudedamosioftakoja neformaliojo suaugugiy Svietimo paslaugos kokyglper tokias
dimensijas kaip patikimumas, empatija, reagavimkgjmas, apiuopiamumas.

¢ Neformaliojo suaugusgjy Svietimo paslauga susideda iS planavimo,

komunikavimo irigyvendinimo. Kiekvienam Siam paslaugos etapui lsisakokyle



gerinantys veiksniai. Planavimo etape labai svakbenty poreikiy iSsiaiSkinimas ir
reagavimasi juos (pageidaujam mokymy organizavimas), geras rengjnilaiko
planavimas, patogus ir lankstistaigos, teikiatios neformaliojo suaugugi Svietimo
paslaugas darbo laikas. Komunikavime etape svarbumeokym; datos ir laiko
konkretumas (pazad laikymasis), iSsami informacija prieS mokymus, S$iudus
darbuotoy bendravimas, konfidencialumas, plati mokynemy pasiila, mokymy
tematikos atnaujinimas. Neformaliojo suaugjisiSvietimo paslaugosgyvendinimo
etape svarbu - rySys tarp lektoriaus ir besimékgo, sudarytos mokymosiakygos,
turima mokymo/siiranga, dmesys besimoka&mjam, mokyny kainos ir kokylss
atitikmuo, greitas iSkilusi problemy sprendimas, mikroklimatas, saugumas, mokym
formy jvairow, mokym; organizavimo laikas, lektari kompetencija, nuoSirdus
darbuotoy; bendravimas.

e Salyje yra daugimoniy ir organizacij teikiartiy neformaliojo suaugusiy
Svietimo paslaugas. Lietuvoje yra atliktziriy tyrimy suaugusijy Sveitimo srityje, bet apie
neformaliojo suaugugju Svietimo paslaug kokybe tyrimy néra. O, kad tokj tyrimy reikia
teigiama, ir Lietuvos Respublikos Valstgs kontroks valstybinio audito apie
neformaliojo suaugusjy Svietimo pétra ataskaitoje (2013), kurioje akcentuojama, kad
neformalusis neprofesinis suaugysi Svietimas pitojamas netolygiai, savivaldyb
skiria nepakankamaiéthesio neformaliajam suaugugi Svietimui. Todl batina tirti
Siy paslaug kokyke ir vartotoy nuomor.

e Neformaliojo suaugusju Svietimo paslaugos teikiamos RokiSkio rajono
savivaldyles Svietimo centro yra kokybiskos. Teikiarpaslaug stiprykes yra lokalire
centro vieta, mokymo/si patalpog)ygos,iranga, kompetentingi, nuosirs, paslaugs
darbuotojai, kiekvienam besimokaajam rodomas dmesys, nuoSirdus iSkilusi
problemy sprendimas.

e Reikety atkreipti @mes | patikimumo ir empatijos dimensijkriterijus
tokius kaip: klieng poreikiy ir pageidaujam mokymy organizavimo spatt mokymy
tematikos nuolatinatnaujining ir teikiamy mokymy vieSininmg, internetires svetains
galimybiy didinima, daugiau @mesio skiriant ne tik Svietimgstaigy darbuotojams, bet
ir kitoms tikslinems grugms.

e Reikéty koncentruotisi platesm jvairiy tiksliniy grupiyp itraukimg i
mokymus, t. y. organizuoti daugiau mokynn veikly asmenini kompetencip ne tik

atskiroms tiksliems grugms, bet ir bendrai rajono bendruoragmariams.
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