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IVADAS

“Lietuvos Svietimo jstatymas reglamentuoja kokybés uztikrinimg visoje Svietimo sistemoje,
nustato Svietimo tikslus, Svietimo sistemos principus, sistemos sandarg, Svietimo veiklos pagrindus ir
valstybés jsipareigojimus Svietimo srityje. Vienas svarbiausiy valstybés isipareigojimy - paslaugy
kokybés uztikrinimas. Svietimo sistema siekia geros kokybés rezultaty sumaniai, taupiai naudodama
turimus iSteklius, nuolat vertindama, analizuodama ir planuodama savo veikla, remdamasi veiksminga

vadyba - tinkamais ir laiku priimtais sprendimais” (LR Svietimo jstatymas, 5 str., p.3).

Studijy kokybé yra viena i§ prioritetiniy sriciy Lietuvos auksStosiose mokyklose. Bitina ieSkoti
biidy, kaip efektyviau pagerinti studijy kokybe, tam atlieckami jvairlis vertinimo tyrimai. Atliekamuose
tyrimuose didele reikSme turi studentai, nes jie yra paslaugos vartotojai ir suinteresuoti aukstojo

mokslo kokybe.

Studijy kokybés vadyba yra aukstosios mokyklos veiklos kokybés vadybos sudedamoji dalis,
grindZiama bendrais tikslais, reikalavimais ir procediiromis, jvertinimo metodais, apimanciais vidinj ir

iSorinj vertinima.

Studijuy kokybeés uztikrinimo sistemos jgyvendinimui, studijy ir programy vertinimui svarbiis ne
tik Europos ir Lietuvos standarty, Svietimo ministerijos, Studijy kokybés vertinimo centro ir kity
organizacijy nurodymai bei rekomendacijos, bet ypatingai svarbi ir studenty nuomoné apie pasirinktas

studijas.

Aukstyjy mokykly veiklos vadybai svarbiis uzsienio ir Lietuvos mokslininky atlikti darbai apie
visuotinés kokybés vadybos diegimg organizacijose, institucijose. Lietuvoje visuotinés kokybés
vadybg ir jos taikyma organizacijy veiklose nagrin¢jo mokslininkai V.Dikavicius (2003),
D.Bagdonien¢ (2004), P.Vanagas (2004), D.Pociiite, V.JanuSauskiené, V.Vitkauskas (2005),
E.Stancikas (2004) ir kiti. Lietuvos organizacijose pradéjus diegti ISO kokybés vadybos standartus
vadybos teorijoje atsirado naujy mokslo darby, kuriuose teorija derinama su standarty naujovémis ir
reikalavimais. Visuotinés kokybés vadybos sasgjas su standartais visapusiSskai analizuojama
A Kazilitino (2007), J.Ruzeviciaus (2007), J.Mikulio (2007) ir kity autoriy darbuose. Studijy programy
kokybés sampratos ir vertinimo problemas (universitetiniu lygmeniu) susijusias su studijomis tyré K.
Pukelis, I.Savickiene, P.Zakarevicius irk t. Paslaugy kokybés sampratg ir vertinimo modelius tyre
R.Simkiené, J .Zvinklys, A.Milasiiinas, J. Tamulevicius, S.Stravickaité, L.Bagdoniené, N, Langviniené,
B.Vengriené ir It. Analizuojant kokybés vadybos gerinimo sprendimus, darbe vadovaujamasi Siy

mokslininky teoriniais teiginiais.



Temos aktualumas. Temos aktualumg lemia Europos bendryjy kokybés valdymo metody ir
priemoniy naudojimo galimybés Lietuvos aukstojo mokslo institucijose. Tai liecia visas funkcijas bei

veiklg - studijas, programas, tyrimus, studentus, infrastruktiirg ir visg akademing aplinka.

Kitas esminis dalykas yra studijy kokybé. Versle labai svarbus organizacijos pozilris | inovacijas
kokybés vadyboje. Taip pat ir aukStojo mokslo studijos bei jy kokybé yra aktuali problema ne tik
Lietuvoje, bet ir Europos Sagjungos Salyse. Daug yra diskutuojama ne tik nacionaliniu, bet ir
tarptautiniu lygmeniu. Studijy kokybés démesio centre yra studentas ir jo lukesciai. Empiriniy tyrimy,
skirty matuoti studenty lukescius ir pasitenkinimg studijomis, néra daug. Pasitenkinimas studijomis
nulemia jauno zmogaus pasirinkimo kelig. Studentas yra paslaugy gavéjas, todé¢l ypatingai svarbu, kad

teikiamos paslaugos biity kokybiskos.

Siekiant kuo placiau iSnagrinéti darbo tema, analizuoti vadybos teoretiky darbai, susije su
kokybés vadyba, paslaugy kokybe ir vadybos standartizacija. Si tema aktuali aukstyjy mokykly
(universitety) vadovams ir paciai aukstajai mokyklai (universitetui), kadangi studijy kokybés gerinimo
sprendimai, jy uztikrinimai yra aktualiis kiekvienoje, sparciai besivystan¢ioje institucijoje. Todél
Siame darbe susisteminta medziaga ir gautos iSvados gali biiti naudingos ir kitoms, auks$tojo mokslo

institucijoms, kurios siekia gerinti studijy kokybés sistemas.

Temos i§skirtinumas. Siuolaikinés kokybés vadybos teorijos ir tarptautiniy kokybés vadybos standarty
suderinamumo tema placiai nagrinéta Lietuvos mokslininky darbuose. RaSant magistro baigiamajj
darbg naudojamasi A.Kazilitino (,,Kokybés vadyba®, 2007); J.Ruzevitiaus (,,Kokybés vadybos
metodai ir modeliai, 2007); S.Stoskaus, V.Pauzos (,,Kokybés analiz¢ ir valdymas*, 2005), P.Vanagas
(,,Visuotinés kokybes vadyba®, 2004); J.Mikulio (,,Pazangiis vadybos principai. Visuotinés kokybés
vadyba:, 2007) darbais. A.Mickaités, G.Zacizinskiené, T.Pasvenskas (,,Ekonomika ir vadyba®, 2009)
analizuoja kokybés vadybos ir aplinkos vadybos sistemy integracijos ypatumus ir naudg. IS uZsienio
literattiros kokybés vadyba plaiai aprasoma leidinyje ,,Managing guality* (2007), taip pat
naudojamasi paraSytomis monografijomis ir kitomis mokslinémis knygomis, bei jvairiais moksliniais

straipsniais, internetiniais Saltiniais.
Darbo tikslas: atskleisti kokybés gerinimo galimybes universiteto paslaugy atveju.
Darbo uidaviniai:

» Atskleisti teoring kokybés vadybos sampratg

» I8nagrinéti kokybés vadybos sistemg ir standarty taikyma

» ISnagrinéti studijy kokybés vadybos ir studijy vertinimo ypatumus

» Istirti ir jvertinti universiteto studentams teikiamy paslaugy kokybe, studijy gerinimo kryptis
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Darbo objektas: studijy paslaugy kokybés gerinimas.

Darbo metodai:

>

A\

Mokslinés literatiros analizé (analizés metodas). Analizuota moksliné literatura lietuviy ir taip
pat uzsienio kalbomis, straipsniai bei publikacijos mokslingje ir periodingje spaudoje, interneto
Saltiniuose pateikiama informacija.

Lyginimo metodas (palyginama mokslinéje literatiiroje pateikiama informacija).
Apibendrinimo metodas (apibendrinama turima ir surinkta informacija, daromos isvados).
Apklausos metodas (anketiné apklausa MRU EFVF studenty).

Darbo struktiira. Baigiamajj magistro darbg sudaro dvi dalys:

>

Pirmoje dalyje apZvelgiami literatiiriniai Saltiniai susij¢ su darbo tema (teoriniai mokslininky
teiginiai apie kokybés vadyba, studijy kokybés vadybos principus, vadybos standartizacija, ISO
standarty reikalavimus kokybés vadybai, studijy kaip paslaugos kokybés vadyba, mokslo ir
studijy kokybés vertinimas).

Antroje dalyje pristatomas tyrimo metodologinis pagrindimas ir atlikty tyrimy rezultatai
(nagrinéjamas ir pateikiama Mykolo Romerio universiteto EFVF studenty poziiirio i studijas ir
programy kokybe tyrimo apzvalga, duomeny jvertinimas, iSvados ir rekomendacijos studijy

kokybei gerinti. Atliktas ir iSanalizuotas empirinis tyrimas apklausos metodu).
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1. KOKYBES ESME IR KOKYBES VADYBOS SAMPRATA

Kokybé — literatiiroje turi skirtingus apibrezimus. Tai gali buti suprantama “kaip standarty ir
specifikacijy reikalavimy atitiktis, tinkamumas naudoti, klienty poreikiy patenkinimo laipsnis”
(J.Mikulis, 2007, p.14). Vertinant gaminiy kokybe svarbu jy funkcionalumas, patikimumas, atitikimas
socialiniams, estetiniams, aplinkosaugos ir ekonominiams reikalavimams. Kokyb¢ taip pat apima

produkto defektiSkumg ir jo poveikj gamtai.

Studijy kokybé ir jos uztikrinimas yra integrali aukstyjy mokykly kokybés vadybos dalis,
grindziama aiSkiais tiksliais reikalavimais bei procediromis. Aukstosiose mokyklose reikalinga tokia
kokybés vadybos sitema, kuri jrodyty, kad studjos ir paslaugos studentams tenkina Siuolaikinius

reikalavimus.

Nagrin¢jant studijy kokybe nejmanoma apsieiti be vadybos moksle, teisés aktuose ir kituose
dokumentuose vartojamy sgvoky apibrézimy ir sampratos. Pastebéta, kad mokslinése diskusijose,
pokalbiuose daznai nagrin¢jama kokybe, jos samprata, kaip ja galima bty iSmatuoti (ir apskritai ar jg
galima iSmatuoti), o gal ja sukuria institucija. ISanalizavus literatiiros Saltinius pastebime, kad néra
vieningos, visiems priimtinos kokybés sampratos. ,,Zodis ,,kokybé* kildinamas i§ lotyny kalbos ZodZio
qualis, kurio reik§mé yra ,.koks* (D.Serafinas, 2011, p.5). Analizuodami Sio Zodzio reikSme¢ matyti,
kad ji yra nevienareikSme. ,,Tai iSrySkéja lyginant Sio zodZio vartojimo konteksta, Viena, kai jis
vartojamas buitingje kalboje, visai kas kita, kai jj vartoja mokslininkai arba praktikai gvildenantys

kokybés klausimus* (A.Cereska, V.Pauza, 2005, p.9).
“Kokybés apibrézimy jvairove parodo Sios sgvokos (V.Vaicekauskiené (2007, p.67). Kokybeé:

» tai, kg vartotojas laiko kokybe;

» patikimumas;

> tobulumas;

» tiksly pasiekimo laipsnis;

» tinkamumas paskirciai;

» specifikacijy (reikalavimy, instrukcijy, techniniy salygy) atitiktis.*

Todél, galima daryti iSvada, kad kokybé gali buti laikomi sisteminiai procesai, ir kokybé yra

priemone rezultatui pasiekti (V.Vaicekauskiené, 2007, p.68).

P.Vanagas (2004, p.16) isskyré penkis pagrindinius pozitirius j kokybe (1 pav.).
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Produkto vertinimu pagrjstg pozidrj,
Trancendentinj, paremtq bendru atsiradusj pradéjus kokybe sieti su
puikumo, tobulumo suvokimu ir produkto gamybos iSlaidomis ir Pozilirj, pagrjsta vartotojo poreikiais
nereikalaujantj konkreciy kokybés grindZiama postulatu, kad kokybe ir [akesciais
matavimy ar vertinimy atspindi produkto savybiy ir
pozymiy kiekis

Gamybos praktika pagrjsta pozitrj Vertés poziurj

1 pav. Pagrindiniai pozitriai ] kokybe
Sudaryta darbo autoriaus, remiantis P. Vanagu, ,, Visuotinés kokybés vadyba *“ ( 2004, p.16).

Atsizvelgiant | tiksling paskirtj, kokybé gali buti pagal produkta, pagal vertg ir Kitus Kriterijus.
Versle kokybés sgvoka gali biiti tatkoma konkreciai - kaip paslaugos rodiklis bei standarty, teisés akty
ir komercinio kontrakto reikalavimy atitiktis. Nukrypimas nuo standarto yra defektas. Vertés poziiiriu
kokybé apibréZziama kasty ir kainos sgvokomis. Kokybiskas produktas - turintis geras charakteristikas
kasty ir kainos pozidiriu. Paslaugy kokybés savokos visai kitokios, nes ¢ia svarbu patikimumas,
paslaugos atlikimas laiku, tikslumas, darbuotojy kompetencija, Ziniy ir jgidziy suteikti paslaugg

turéjimas.

Apibendrinus kokybés sqvoky jvairove, galima teigti, kad kokybé kaip ypatybé, verté, tobulinimo
atitikties standartams laipsnius, charakterizuoja institucijg kaip tinkancig tenkinti esamus ir
numatomus vartotojo poreikius. Galima daryti isvadg, kad kokybé yra tobulumas, kurj mes

pasiekiame, kai rezultatai atitinka kliento litkescius ir veikla yra efektyvi.

Kokybés sagvoka susiejus su studijomis, teigiama, kad studijy kokybé yra salygy, suteikiamy
asmens saviugdai plétoti ir kvalifikacijai jgyti, tinkamumas (Savickiené, Pukelis, 2003, p.30).
Kokybés uztikrinimas - tal institucijos veikla, kuria siekiama, kad studijy kokybé atitikty mokslo

iSteklius, tikslus ir uzdavinius Europos ir Lietuvos aukstojo mokslo vadyboje.

1.1. Kokybés vadybos sistema
Kokybés uztikrinimas yra Europos ir Lietuvos aukstojo mokslo institucijy vidinés vadybos dalis,

kuri negali biiti nagriné¢jama atskirai nuo bendryjy tarptautiniy visuotinés kokybés vadybos sistemos
reikalavimy. A.Ambras, E.Katiliaté, L.Liukinevic¢iené ir T.TamoSitinas (2012) teigia, kad néra tokio
vienareikSmio visuotinés kokybés vadybos apibrézimo, nes tai daugiau baziné filosofiné kryptis, o ne

konkreti vadybos metodika ar priemoné. A.Leskauskaité ir S.Pivoras (2012) teigia, kad Siuolaikinés
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aukstosios mokyklos susiduria su isSukiais, todél didéjanti konkurencija, globalas ekonomikos
reikalavimai daro didele jtakg visuomenei. Neabejotinai vienas i§ auksStosios mokyklos prioritety yra
veiklos kokybés uztikrinimas. Siekiant tobulumo, kokybé visada bus aukstojo mokslo vertybe. Kai
susiduriama su jvairiomis problemomis, matome, kad tas problemas galima iSspresti taikant visuotinés
kokybés vadybos modeliais pagrjstas kokybés vadybos sistemas. A.Juodaityté (2004, p.15) teigia, kad
»studijy kokybés pagrindas — tai konkrecios strategijy, procesy, projekty, personalijy kokybés valdymo
procediiros. Biitina suplanuoti ir pasirinkti atitinkamus veiksmus, kad biity pasiekti studijy kokybés

tikslai.

Pastebéta, kad “paskutiniu metu aukstajam mokslui yra budingos liberalaus ugdymo realizavimo
salygos: 1) aiSkiis reikalavimai studijy proceso realizavimui ir mokslinés veiklos patirties ugdymui; 2)
aktyviais mokymo metodais grindziamos studijy programos; 3) tarp dalykinés individualizuotos
studijy programos; 4) bendravimo ir bendradarbiavimo akcentavimas ir skatinimas; 5) kurybinei
veiklai palankaus Kklimato formavimas.” (J.Ramanauskiené, 2008, p.1). Be abejonés, kad
bendradarbiavimas studijuojant yra labai reikSmingas ir buitinas, tai néra paprastas savaiminis procesas,

reikia kruopstaus darbo.

Visuotinés kokybés vadybos reikalavimai ir standartai taikomi visoms organizacijoms ir nesvarbu
koks jy statusas, dydis ar teikiamas produktas. Kokybés uztikrinimui reikalinga informacija ir tam

tikri, atitinkami mechanizmai, kuriais siekiama apibréztos kokybés.

Visuotinés  kokybés vadyba - ,tai mokslas tyrin¢jantis universalius metodus, uZtikrinancius
organizacijos islikimg rinkoje, tenkinant bei virsijant esamus bei numanomus vartotojy poreikius. Sis
mokslas grindziamas pastovaus tobuléjimo filosofija, kuri gali biti taikoma ir bet kuriose Kitose
gyvenimo srityse” (V.Dikavi€ius, S. StoSkus, 2003, p.3). Visuotinés kokybés vadybos mokslo
koncepcijos taikomos visame pasaulyje, tad Lietuvos jmonéms, Zengiancioms pasaulinés integracijos
keliu svarbu pasiekti, kad visuotinés kokybeés principai tapty kasdieninio darbo norma. XX amzZiaus
devintajame deSimtmetyje aukStojo mokslo istorijoje atsiranda kokybés zenklas (A.Leskauskaite,

S.Pivoras, 2012, p.72).

Visuotiné kokybé, tai ,rezultatas, tenkinantis iSorinj ir vidinj Salies vartotoja, kai technologiniai
procesai organizacijose yra valdomi ir uZtikrinami tiek pacios organizacijos, tiek ir kiekvieno
darbuotojo asmeninj tobuléjima™ (A.Juodaityté, 2004, p.12). Nemazai mokslininky universitetinj
i$silavinimg vertina kaip vieng i$ visuoting kokybe garantuojanciy veiksniy. Mokslininkai (Edgerton
1993; Seymour 1993) isk¢lé klausimg dél kokybés reikalingumo auksStosiose mokyklose, jie baiminasi

tokiy terminy kaip vartotojo poreikiy tenkinimas, kontrolé ir valdymas, standartizacija. Suprantama,
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kad aukstosiose mokyklose savaime yra siekiama kokybés, ju tokia paskirtis, kad gaunamos Zinios

biity reik§mingos tolimesniam absolvento keliui siekiant karjeros.

Remiantis teoriniais autoriy teiginiais matome, kad visuotinés kokybés vadyba apima visas veiklas,
vykdomas organizacijoje, jos samprata yra daugialypé, o kokybés vadyba - tai koordinuoti veiksmai,
kreipiantys ir valdantys organizacijos veiklg, susijusiq su kokybe. Visuotinés kokybés vadybos
filosofija yra reikSminga universitety studijy kokybei, nes tai skatina tenkinti vartotojo poreikius.
Visuotinés kokybés vadybos koncepsija yra teorinis pagrindas tolimesniam vadybos sistemos diegimui

ir jgyvendinimui.

Dabartiné kokybés vadybos teorija paremta pasauliniu mastu pripazinty teoretiky darbais.
Kokybés vadyba kaip moksla pradéta plétoti XX amziuje. ,,XX amziaus paskutiniajame deSimtmetyje
Europos aukstosiose mokyklose kokybés problema tapo ypa¢ aktuali (A.Juodaityté, 2004, p.13).
Zinoma, kad kokybés svarba tapo ryskesné atsiradus ,,visuotinés kokybés filosofijai* (Lewis, Smith
1994), kuria buvo grindziamas universitetinis i$silavinimas. Kiti autoriai vadybg apibiidina skirtingai.
Garsiausi ty laiky teoretikai — W.E.Demingas, Dz.Dziuranas, A.Feigenbaumas, P.Krosbis, K.I$ikava,
G.Taguci ir kiti sukiiré kokybés vadybos pagrindus, apibrézé tokias savokas kaip kokybé, kokybés
planavimas, kokybés valdymas, statistinis procesy valdymas, kokybés analizé, kurios visuotinés

kokybés vadyboje vartojamos iki $iol (V.Dikavicius, S.Stoskus, 2003, p.29).

“M.Dzuranas (Joseph M. Juran) nagrinédamas vadyba i8skyré tris kokybés vadybos procesus:
kokybés planavimq, kokybés valdymgq ir kokybés gerinimg” (V.Dikavi€ius, S.Stoskus, 2003, p.37). Jo
nuomone, dauguma problemy deél kokybés “atsiranda dél netinkamo vadovavimo, pabrézé vadovybés
vaidmenj planuojant ir nuolat gerinant organizacijos veikla, jtraukiant j kokybés gerinimo procesg
vidinius  ir 1Sorinius vartotojus. Garsus kokybés vadybos mokslininkas E.Demingas nagringjo
priezastis ir jy tipus, dél kuriy kyla kokybés problem” (V.Dikavi¢ius, S.Stoskus, 2003, p.29). “Pirmas
priezasCiy tipas - tai vietinés reik§més prieZastys, kurios gali biiti lengvai nustatytos ir iSsprestos.
Antras tipas - priezastys, atsirandanc¢ios dél planavimo ir projektavimo klaidy ir tik vadovybé gali jas

pasalinti.” (V.Dikavicius, S.Stoskus, 2003, p.30).

W.E.Demingas pasitlé kiekybinj ir sisteminj btidus, taikytinus nustatant ir sprendZiant kokybeés

problemas, vadinamajj ,,PATV Demingo ciklg™ - planuok, atlik, tikrink, veik ( 2 pav.).
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1.PLANUOK

PATV

4. VEIK Demingc' 2.ATLIK
ciklas

3. TIKRINK

2 pav. PATV Demingo ciklas

Sudaryta darbo autoriaus, pagal A.Murnikovaite,,, ISO standarto taikymas kolegijos kokybés vadybos sistemoje *,
remiantis prieiga per internetq: http://vddb.library.lt/fedora/get/L T-eLABa-0001:E.02~2009~D 20090608 094043-
65997/DS.005.0.02.ETD

W.E.Demingo mokslo darbuose suformuluoti keturiolika kokybés vadybos principy, kuriy turi
laikytis organizacijos, siekiancios aukstos kokybés. Autorius ypa¢ sureikSmina vadovybeés vaidmen;.
Jo nuomone, vadovo darbas - stengtis, ieSkoti ir Salinti nesékmiy priezastis. W.E.Demingo principy
taikymo pagrindinis tikslas yra keisti vadovy ir darbuotojy elgesj taip, kad jmonés tapty pigesniy,
aukstesnés kokybés ir didesnio nasumo gaminiy bei paslaugy tiekéjos (V.Dikavicius, S.Stoskus, 2003,
p.35-36). O visas studijy kokybés pagrindas remiasi j 4 visuotinés vadybos principus: pastovus

tobuléjimas, pagarba zmonéms, vartotojo poreikiy tenkinimas, nuolatiné fakty ir duomeny analize.

A.V.Faigenbaumas teigia, “kad kokybés vadyba yra visuotiné ir sisteminga, bei apimanti visus
organizacijos skyrius ir dokumentuose visas vadybines procediiras. Tokia sistema turi biiti jgyvendinta
taip, kad vartotojai (klientai) likty patenkinti ir informuoti. | kokybés vadybos diegimg bitina jtraukti

darbuotojus, motyvuoti juos siekti seékmés.

K.I8ikava nagrinéjo kokybés vadyboje taikytinas universalias priemones ir pagrindinius principus,
kurie yra aktualts iki Siol. Savo darbuose, kaip ir kiti to laiko mokslininkai, jis pabréZia Zmoniy
mokymo svarba, darbuotojy itraukimg i kokybés gerinimg (V.Dikavicius, S.Stoskus, 2003, p.42).
G.Taguci pozitris | kokybés vadyba apibréziamas tuo, kad kokybé gali biiti vertinama nuostoliais,
kurie patiriami produktui patekus j rinkg. Nuostoliai - tai vartotojy nejvykdyti reikalavimai, defektai ir
neigiami paSaliniai produkto sukelti poveikiai. Autorius pateikia gamintojo, vartotojo ir visuomenés

nuostoliy sgsajas, statistiSkai pavaizduotus biidus jy vertinimui.

B. Krosbis pagrindiniu kokybés vadybos tikslu laiko priemones, kurios padéty siekti, kad viskas
biity atlieckama teisingai (V.Dikavicius, S.Stoskus, 2003, p.40). Tam pateiké ,,12 Zingsniy metoda*


http://vddb.library.lt/fedora/get/LT-eLABa-0001:E.02~2009~D_20090608_094043-65997/DS.005.0.02.ETD
http://vddb.library.lt/fedora/get/LT-eLABa-0001:E.02~2009~D_20090608_094043-65997/DS.005.0.02.ETD
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nuosekliam kokybés tobulinimui. ReikSmingiausi i§ jy yra: aiskus vadovybés supratimas, kokybés
tobulinimo taryba; kokybés matavimai; kokybés islaidos; kokybés supratimas ir palaikymas;
koregavimo veiksmai ir kt. Kokybés vadybos teorijoje sutinkamos savokos - kokybés vadyba, kokybés
valdymas, kokybés planavimas, kokybés gerinimas, kokybés uztikrinimas ir kt.. J.RuzZevicius (2007,
p.25). Sios savokos aiskinamos taip, ,.kokybés vadyba - tai organizacijos bendrosios valdymo
funkcijos dalis, nustatanti kokybés politika, tikslus, pareigas ir kokybés valdymo priemones®.
Kiekvieno autoriaus savita kokybés vadybos terminologija, bet aiSku, kad svarbu uZztikrinti kokybés
valdymg, gerinimg ir pacig kokybés vadybos gerinimo sistemg. Kokybés vadyba jungia penkis

kokybés sistemos elementus (3 pav).

Kokybés ! Kokybés

planavimas valdymas
Kokybés Kokybés
gerinimas uztikrintumas
\ Kokybés /
kontrolé

3 pav. Kokybés sistemos elementai

Sudaryta darbo autoriaus, remiantis A. Cereska, V. Pauza ,, Kokybés analizé ir valdymas* (2005, p.23)

Kokybés valdymas - operatyvinio pobiidzio priemongs ir veikla, naudojami siekiant jvykdyti kokybés
reikalavimus, kokybés vadybos dalis, sutelkta kokybés reikalavimus jvykdyti(J.Ruzevicius,2007,p.25-
26).

Kokybés uztikrinimas - planuojamy ir ,,remiantis kokybés vadybos sistema atlickamy veiksmy visuma,
kuria siekiama teikti pasitikéjima, kad produktas atitiks kokybes
reikalavimus®(J.Ruzevicius,2007,p.25-26).

Kokybés gerinimas - kokybés vadybos dalis, sutelkta didinti sugeb€jimg jvykdyti kokybés
reikalavimus.Kokybés vadybos sistema (KVS)-tai jmonés organizacinés struktiiros, Procediiry (t.y.
nustatytos darbo tvarkos), procesy ir iStekliy visuma, biitina veiksmingai veiklos kokybés vadybai (

J.Ruzevitius, 2007, p.25-26).
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Kokybés politika - oficialus raSytinis organizacijos auks$ciausiosios vadovybés jsipareigojimas

kokybés siekimo ir uztikrinimo srityje ( J.Ruzevicius, 2007, p.25-26).

Kokybés planavimas - kokybés vadybos dalis, nukreipta tikslams nustatyti ir reikiamiems veiklos

procesams bei su jais susijusiems, biitiniems kokybés tikslams pasiekti, apibrézti. (J.Ruzevicius, 2007,
p.25-26).

Apsisprendimas, kokig pasirinkti valdymo sistema, priklauso nuo to, kokiy rezultaty mes sieksime
diegiant atitinkama sistema. Zinoma, kad galima siekti nustatyti organizacijos, institucijos veiklos
stiprigsias ir silpngsias vietas, atkreipti démesj, kokios sritys bus tobulinamos, jdiegti tarptautinius
paslaugy standartus (CAF (BVM) ir kity kokybés vadybos modeliy diegimas aukstojoje mokykloje,
2012, p. 10).

Galima daryti isvadas, kad kokybés sqvoka yra placiai nagrinéta daugelio autoriy, taciau
kiekvienas kokybe suprantame savaip, daromas pasirinkimas: Klientai, institucijos (universitetai patys
ripinasi studijy kokybe, nes jie yra atsakingi uz viding kontrole), bendroveés, organizacijos. Taciau
taikomuoju poziiriu visuotinés kokybés vadyba yra suprantama kaip jvairiy modeliy rinkinys, kuriy
esmé yra orientacija j visy organizacijy, institucijy veiklos aspekty tobulinimq (siekiant vartotojy
pasitenkinimo). Kad bity patenkinti vartotojo poreikiai, reikia, kad kokybés vadyboje biity taikomos
universalios priemonés ir pagrindiniai principai, kurie yra aktualiis ir reiksmingi iki Siy dieny.
Kiekviena organizacija, institucija ir jos specialistai kasdieninéje veikloje turi atkreipti démesj j

tarptautinius ir Lietuvos ISO standarty reikalavimus, principus ir taikymo ypatumus kokybés vadyboje.

1.2.ISO standarty taikymas aukstojo mokslo institucijoje

Standartizavimas yra ,,veikla, kurios tikslas - jvesti optimalig tvarka tam tikroje srityje, pateikiant
bendragsias nuostatas, kurias galima visuotinai ir daug karty naudoti esamiems ir galimiems
uzdaviniams spresti (J.Ruzevicius, 2007, p.47). Kokybés vadybos standartai nustato kokybés vadybos
sistemai reikalavimus, kai organizacija kurdama sistemg siekia jrodyti klientui savo sugebéjima nuolat

tiekti produkta, atitinkantj jo reikalavimus.

Nacionaling standartizacijg Lietuvoje vykdo Lietuvos standartizacijos departamentas prie Aplinkos
apsaugos ministerijos. Departamentas atstovauja Lietuvai tarptautinése ir Europos standartizacijos
organizacijose. Tarptautiniai ir Europos standartai, perimti Lietuvos standartais zZymimi LST EN
(Europos Sajungos standartas, priimtas Lietuvos nacionaliniu standartu). Pilnas pavadinimas - LST
EN ISO tarptautinis standartas (Kokybés vadyba. Dokumenty rinkinys, 2007). Svarbu iSskirti

pagrindinius kokybés vadybos sistemq reglamentuojancius standartus (1 lentelé).
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1 lentel¢. Kokybés vadybos sistemg reglamentuojantys Lietuvos standartai

» LST ENISO 9000:2005. Kokybés vadybos sistemos. Pagrindai ir aiskinimasis
Zodynas (1SO 9000:2005).

> LST ENISO 9001:2000. Kokybés vadybos sistemos. Reikalavimai (1SO
9001:2000).

LST EN ISO 9004:2000. Kokybés vadybos sistemos. Veiklos gerinimas.
Rekomendacijos (ISO 9004:2000).

» SD 91:2004. Kokybés vadybos principai

» SD 93:2005 (ISO 9001:2000). Taikymo rekomendacijos

Sudaryta darbo autoriaus, pagal Kokybés vadyba. Dokumenty rinkinys (2007). Remiantis LST EN ISO tarptautiniu
standartu ir prieiga per internetq. http://moodle.vgtu.lt/pluginfile.php/63851/mod_resource/content/1/KVS_05.pdf

Tarptautiniame EN ISO 9000:2005 standarte ,,Kokybeés vadybos sistemos pagrindai ir aiSkinamasis
zodynas* pateikiami visuotinés kokybés vadyboje vartojamy savoky ir apibrézimy terminai, svarbiausi

i$ jy, kuriais vadovaujamasi Siame darbe (2 lentelé).

2 lentelé. Kokybés vadybos terminai tarptautiname standarte

) Organizacijos vadybos sistema gali
» Vadybos sistema o )
sudaryti skirtingos vadybos sistemos.

Skirta organizacijos veiklai, susijusiai
» Kokybés vadybos sitema L .
su kokybe, nukreipti ir valdyti.

Sis terminas gali biiti vartojamas su

» Kokybé tokiais biidvardziais: ,,bloga“, ,,gera®,
,»puiki®.
» Produktas Produktu vadinama paslauga.

Susijusiy ar sgveikaujanciy veikly
» Procesas visuma, kuri gavinius pavercia

produkcija.

Organizacijos, jos klienty ir kity

. . suinteresuoty Saliy jprasta ar bendroji
> Reikalavimas _ _ o .
praktika, kai poreikis ar likestis yra

numanomas.

Sudaryta darbo autoriaus, remiantis Lietuvos standartizacijos departamentas, Kokybés vadyba. Dokumenty rinkinys
(2007, p.11-13).


http://moodle.vgtu.lt/pluginfile.php/63851/mod_resource/content/1/KVS_05.pdf
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ISO kokybés standarty pirmtakai buvo Kanados ir DidZiosios Britanijos kokybés standartai. 1ISO
9000 serijos pavadinimu standartai pasirodé jau 1987 metais. Paskutinis esminis standarty
patobulinimas jvyko 2000 metais, kai trys 1994 mety versijos reikalavimy standartai (ISO
9001:1994,ISO 9002:1994 ir ISO 9003:1994) buvo sujungti j vieng ISO 9001:2000 standartg (V.
Sencila, 1. Skipariené, 2007, p. 59-63). Pasak R.Kasperaviciiités (2012, p.672) ,,ISO 9001 standarto
taikymas kokybés vadybos sistemy kiirimui Svietimo sektoriuje yra ne maziau kritikuojamas nei
propaguojamas, taciau ISO ataskaity duomenys rodo Svietimo srities institucijy, sertifikuoty pagal ISO
9001 standarta, skaiCiaus augima“. Yra stengiamasi, kad pagrindiniai ISO 9001 standarto taikymo
motyvai aukS$tojo mkslo institucijose buty siejami su vidiniu institucijy procesy ir procediiry

pagerinimu (R.Kasperaviciiite, 2012, p.685).

Nuo 2000 mety pradéti taikyti nauji kokybés vadybos standartai buvo parengti visai kitu principu
(eigu lygintume su 1994 mety standartais). Standarto pavadinime nebelieka tokio termino kaip
kokybés uztikrinimas, o daugiau pabréziama kokybés vadyba. Matome, kad kokybés sgvoka standarte
turi platesng reikSme nei kokybés uztikrinimo sgvoka, kadangi kokybés uztikrinimas jeina i kokybés
vadybos savoka kaip viena i§ jos daliy. Pagal ISO 9001:2000 standarta kokybés vadyba apima:
kokybés planavimgq, kokybés kontrole, kokybés gerinimg.

Misy salyje gana placiai yra naudojamos ISO 9001 kokybés vadybos sistemos. Jau pastebima ir
vieSojo sektoriaus institucijose (aukStosiose mokyklose). “Lietuvos jireivystés kolegija yra pirmoji
mokymo institucija Lietuvoje, kuri 2001 metais jdiegé ir sertifikavo kokybés vadybos sistemg”
(J.Ruzevi¢ius, D.Daugyviliené, D.Serafinas, 2008, p.104). Sioje kolegijoje kokybés vadybos sitema yra
pagrjsta tarptautiniy konvencijy privalomais reikalavimais. Apzvelgus mokslinius Straipsnius,
literatiirg matoma, kad kokybés vadybos sitemg bando diegti ir kitos aukStojo mokslo institucijos;
“2006 metais Vilniaus teisés ir verslo kolegijos veiklos kokybé sertifikuota ISO 9001 standarto
atitikCiai , kitose aukstojo mokslo institucijose dar tik ruoSiami kokybés vadybos sistemos diegimo
parengiamieji darbai” (J.Rudzevicius, 2007, p.49). Pagal 2012 mety Lietuvos standartizacijos
departamento duomenis, Lietuvoje pagal ISO 9001:2008 standartg yra sertifikuotos 4 nevalstybinés ir
5 valstybinés aukstojo mokslo ir studijy institucijos bei jy padaliniai (Sertifikuotos kokybés vadybos
sistemos. Lietuvos standartizacijos departamentas, 2012). Buvo bandoma per Lietuvos standartizacijos
departamentg surasti naujai, nuo 2012 mety sertifikuotas institucijas, taciau ,,Lietuvos standartizacijos
departamentas nebeteiks sertifikuoty organizacijy sgraso prie§ tai buvusia forma — yra aiskiai
identifikuoti tokio sgraso neigiami aspektai susij¢ su kai kuriy sertifikavimo jstaigy agresyvia ir
neetiSka elgsena organizacijy — klienty atzvilgiu. Sarasas buvo klaidingai interpretuojamas kaip
oficialus sertifikavimo statuso jrodymas ir galimai prisidé€jo prie klaidingos informacijos, susijusios su

vadybos sistemy standartais, skelbimo* (Lietuvos standartizacijos departamentas, 2016).
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LR Mokslo ir Studijy jstatyme nustatyta, kad ,,studijy kokybés vertinimo teisés ir pareigos auksto
mokslo sektoriuje vykdo Studijy kokybés vertinimo centras®. Pagrindiniai centro uzdaviniai yra
aukStyjy mokykly veiklos kokybe vertinti per iSorinj vertinimg ir studijy programy akreditavima.

Studijy kokybés vertinimo centras atlieka Sias funkcijas (3 lentel¢).

3 lentelé. Studijuy kokybés vertinimo centro atliekamos funkcijos

Y

Dokumenty dél leidimo vykdyti studijas ir su studijomis susijusig veikla vertinimas

Aukstyjy mokykly akreditavimas

Vykdomy studijy programy iSorinis vertinimas

Vykdomy studijy programy akreditavimas

Ketinamy vykdyti studijy programy akreditavimas

Uzsienio kvalifikacijy, susijusiy su aukStuoju mokslu, akademinis pripazinimas

V| V| V| V| V| V

Vidurinio ugdymo dalyky atitikmeny nustatymas ir pazymiy pervedimas

Sudaryta darbo autoriaus, pagal Studijy kokybés vertinimo centro duomenis, remiantis prieiga per internetq:
http://www.skvc.lt/default/It/paslaugos

Lietuvos Studijy kokybés vertinimo centras yra daugelio tarptautiniy kokybés uztikrinimo

organizacijos nare.

“Kokybés uztikrinimas aukS$tojo mokslo srityje dazniausiai laikomas bendru kokybés veiklos
tikslu arba kokybés siekimo priemoniy visuma” (C.Campbell, C.Rozsnyai, 2002). Kokybés
uztikrinimas apibréziamas kaip veiksmai (ISO standarte) sutelkti veiklos rezultatams pamatuoti ir
jvertinti jy rezultatyvuma. Kartais diegiant ISO 9000 kokybés vadybos principus aukstosiose
mokyklose yra susiduriama su standarty sgvoky iSaisSkinimo problema, kaip pavyzdziui zodis kokybé
labai daznai vartojamas skirtingomis reikSmémis. “Sgvoka ,atitikimas reikalavimams® leidzia

“«“

argumentuotai jrodynéti, kad ,,kokybé kainuoja maziau“, taip tam tikrais atvejais ir yra ir priesingai,
»tobulumo laipsnis® reiskia, kad ,,kokybé kainuoja daugiau*” (V.Sencila, 1.Skipariené, 2007, 61 p.).
TacCiau pagal standarto nustatyta apibrézima, kokybé - tai turimy charakteristiky visumos atitikties
reikalavimams laipsnis (Lietuvos standartas LST EN ISO 9000:20001, 2001, p. 81). Tod¢l neabejotinai
aukStojo mokslo kokybé gali buti jvardinta kaip dalyko, studijy programos ir mokymo institucijy

turimy charakteristiky visumos atitiktis keliamiems reikalavimams.

Pagal standarto nustatyta konkrety apibrézima, tai produktas yra proceso rezultatas. Standarte
procesas apibiidinamas, kaip tarpusavyje sgveikaujanciy veikly visuma, kuri gaminius pavercia

produktais. O tuo tarpu vartotojas (klientas) yra organizacija arba asmuo, kurie gauna produkts.


http://www.skvc.lt/default/lt/paslaugos
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Apibendrinus $ias sgvokas aiSku, kad aukStosiose mokyklose pakankamai sudétinga taikyti ISO

kokybés elementy ir procesy pavadinimus.

Vadybos principai. Pagrindinis elementas, i$skiriantis kokybés vadybg i§ kity vadybos sriciy, yra
principai. Organizacijos vadybos specialistai turi gerai jsisavinti kokybés vadybos principus bei
metodus ir jais vadovautis kasdieningje veikloje. Pastaruoju metu vis labiau jsigali nuomoné, kad
visuotinés kokybés principus galima biity pritaikyti ir universitetiniam issilavinimui. Be abejonés yra
svarbu, kad kiekviename besimokanciame biity ugdomi mokymosi visg gyvenimg siekiai. Kokybés
vadybos teoretiky apibtdinty ir standartais nustatyty principy reik§més turi skirtumy. J.Mikulis
leidinyje ,,Pazangiis vadybos principai® (2007) iSvardina ir nagrinéja tokius principus: lyderiavimas,
orientacijq j klientq, procesinis poZiiuris, matavimas, nuolatinis gerinimas, bendravimas su klientais.
J.Ruzevicius (2007, p.86) ir E.R.Stancikas, D.Bagdoniené (2004, p. 6-11) visuotinés kokybés vadyboje

svarbiausiais laiko tokius principus:

=

Organizacijos vadovybés jsipareigoja siekti kokybés.

N

Sutelkti démesj | organizacijos iSorés ir vidaus vartotojy poreikiy tenkinimg bei sistemingg jo
matavimg ir vertinima.

3. Pastovus visy organizacijos veiklos sriciy kokybés gerinimas.

4. Organizacijos nariy dalyvavimas kokybés gerinimo procesuose (darbuotojy jtraukimas).

5. Ne atitik¢iy prevencijos (o ne tik trukumy aptikimo ir identifikavimo) sistemos kiirimas.

6. Organizacijos vizijos, vertybiy, misijos, kokybés politikos ir kokybés jsipareigojimy vieSas

skelbimas ir besalygiskas vykdymas.

Universitetai visada i$siskiria pagarba studentui ir jo teiséms. Pasak A.Juodaitytés (2004, p.16) ,,8i
tradicija rySki ir apibréZiant visuoitinés kokybés principus. Tai reiskia, jog pripaZjstamos kiekvieno
besimokanciojo individualaus augimo galimybes bei teisé reikSti savo mintis, tobuléti sprendziant

problemas‘. Todél kokybés modelis moksle remiasi papildomais principais:
1. Eksperimentavimu;

2. Planavimu (procesy ir situacijos studijavimas)

3. Veiksmais (nukreipti j rezultaty studijavima);

4. Kontrole (vertinami rezultatai);

Sie principai leidzia atsizvelgti j mokslo jstaigy veiklos galimybes kokybés gerinimui.
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Europos standarte EN ISO 9000:2005 nustatyti vieningi vadybos principai, kuriais privaloma

vadovautis rengiant, diegiant ir jgyvendinant kokybés vadybos sistemg pagal tarptautinius

reikalavimus. ,,Studijy kokybés gerinimo priemoniy taikymas aukstosiose mokyklose turéty remtis

fundamentaliais visuotinés kokybés vadybos principais® (J.Ruzevicius, D.Daugviliené, D.Serafinas,

2008, p.103) tarp jy: atviras poziiiris; visiSkas aiSkumas; geranoriSka ir konstruktyvi kritika;

veiksmingas vadovavimas; naujos kokybés kultiiros formavimas. Trumpai ISO 9000 standarty

iSvardintus principus galima pavaizduoti taip (4 pav.).

Orientavimasis i vartotoja

\Z

Lyderysté

N

Darbuotojy jtraukimas

N/

Procesinis pozitris

N\

Sisteminis pozitiris j vadyba

\/

Nuolatinis gerinimas

\/

Faktais pagristy sprendimy priémimas

\Z

Abipusiai naudingi rysiai su tiekéjais

4 pav.Vadybos principai

Sudaryta darbo autoriaus, remiantis A.Miksio ,, Kokybés vadyba pagal ISO 9000 principus. Sertifikavimo procesas ir jo

nauda* (2008, p.11-27)

“Bendrieji kokybés uztikrinimo principai” aukstajame moksle nustatyti Svietimo jstatymo,

Mokslo ir studijy jstatymo ir kity teisés akty pagrindu yra paskelbti kaip kokybés uztikrinimo Lietuvos

Svietimo sistemoje gairése (4 lent.).
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4 lentelé. Bendrieji kokybés uztikrinimo principai aukstajame moksle

» Kokybés uztikrinimo politika ir procediiros turi aprépti visus Lietuvos kvalifikacijy sgrangos lygmenis,

kuriuos apima Eurpos kvalifikacijy sarangos lygmenys.

» Kokybés uztikrinimas turi biiti integrali §vietimo institucijy vidinés vadybos dalis.

» Kokybés uZtikrinimas turi apimti reguliary institucijy, jy programy ar jy KU sistemy jvertinima,

atliekama iSoriniy vertinimo agentury.

» ISorinio vertinimo agentiiros, vykdancios kokybés uztikrinima, turi buti reguliariai vertinamos.

» Kokybeés uztikrinimas turi apimti konteksto, istekliy (input), procesy ir produkcijos (output) dimensijas,

akcentuojant produkcija ir mokymosi/studijy rezultatus.

Sudaryta darbo autoriaus, pagal ,, Kokybés uztikrinimo Lietuvos $vietimo sistemoje analizés gairés “, remiantis prieiga per
internetq: http://www.kpmpc.It/LTKS EKS/KPU_tyrimas_LT.pdf

Pagal kokybés uZztikrinimo Lietuvos Svietimo sistemoje nustatytas gaires, kokybés uztikrinimas
sistemoje turi biiti grindziamas bendradabiavimo dvasia bei jtraukti atitinkamus Saliy nariy ir visos
Bendrijos socialinius dalininkus: koordinuojamos tarptautinio, nacionalinio ir regioninio lygmens
kokybés uztikrinimo iniciatyvos turi bendrg supratimg, darnumg ir placig sistemos analiz¢. Kokybés

uztikrinimo sistema auks$tajame moksle apima Siuos svarbiausius elementus (5 lent.).

5 lentelé. Kokybés uZtikrinimo sistema apimantys elementai

Aiskius ir pamatuojamus tikslus bei standartus;

Igyvendinimo gaires, jtraukiant ir socialinius dalininkus.

Atitinkamus iSteklius.

Pagrjstus jvertinimo metodus, apimancius vidinj vertinimg ir iSorinj patikrinima.

GrjZztamojo ry§io mechanizmus ir procediiras kokybés gerinimui.

V| V| V| V| V| V

Viesai prieinamus jvertinimo rezultatus.

Sudaryta darbo autoriaus, pagal ,, Kokybés uztikrinimo Lietuvos $vietimo sistemoje analizés gairés “, remiantis prieiga per

internetq: http://www.kpmpc. It/LTKS EKS/KPU tyrimas_LT.pdf

Apibendrinus kokybés vadybos sistemy standartizavimg galima teigti, kad standartai reikalingi
organizacijose ir institucijose, i veikla jveda aiskumo, stabilumo konkreciose srityse. Vienas is biidy
siekti aukstojo mokslo kokybés tiksly yra ISO 9000 serijos standarty taikymo galimybés mokslo
institucijose. Iki Sio ne visose aukstojo mokslo institucijoe diegiama standarty sistema, bet jau

Zengiama link to.

Remiantis teoriniais autoriy darbais, tarptautiniais ir Lietuvos standartais galima daryti isvadas,

kad kokybés vadyba yra sudétiné visuotinés kokybés vadybos sistemos dalis. Kokybés uztikrinimo


http://www.kpmpc.lt/LTKS_EKS/KPU_tyrimas_LT.pdf
http://www.kpmpc.lt/LTKS_EKS/KPU_tyrimas_LT.pdf
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politika apima visus lygmenis, 0 kokybés uztikrinimas yra integrali visy Lietuvos auksStojo mokslo
institucijy vidinés vadybos dalis. Akivaizdu, kad studijy kaip paslaugos kokybé priklauso ne tik nuo

standarty, bet ir nuo labai konkreciy dalyky: finansavimo, Siuolaikisky studijy programy, nuo

profesionaliy déstytojy ir studijy kokybés ve
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2. PASLAUGU KOKYBES IR STUDIJU VERTINIMO YPATUMAI

2.1. Paslaugos kokybés samprata ir vertinimo modeliai

“ Kintant gyvenimo kokybei didé¢ja reikalavimai paslaugy ir produkty kokybei, paslaugy sfera yra
viena i§ sparCiai besiplétojanciy, perspektyviausiy rinkos ekonomikos sektoriy. Norint suvokti
paslaugy veiklos savituma, tikslinga i$siaiskinti, kas yra pati paslauga® (R.Simkiené, 2007, p.17).
Viena i$ priezas¢iy dél ko egzistuoja tiek paslaugy apibrézimy tai-paslaugy jvairove, todél §i jvairové
kartais labai trukdo surasti universaly paslaugos pavadinimg. ,,A. Mila$itnas, J. Tamulevicius ir J.
Zvinklys (1990) vieni i§ pirmuyjy apibrézé paslaugy samprata Lietuvoje. Pasak ju, tikroji paslauga
susijusi su individualiu vartotoju, o paslaugos rezultatas-tos paslaugos vartotojas, turintis dalyvauti
tame procese, nes paslaugos gaminio ir vartojimo laikas sutampa“ (S.Stravickaité, 2009, p.10).
»Paslaugy kokybé turi svarbig reikSme tiek vartotojui, tiek paslaugy tiekéjui. Organizacijos tampa vis
labiau suprantamcios paslaugos kokybés svarbg iSlaikant konkurencinj pranaSuma® (M. Surat Kumari,
2005, p.25). Kiti autoriai skirtingai apibrézia paslaugy kokybés samprata, pavyzdziui N.Langviniené ir
B.Vengriené (2008) isskiria galimus jvairiy kity autoriy paslaugy apibrézimus (6 lent.).

6 lentelé. Paslaugy apibréZimai

Autorius Paslaugy apibréZimai

Ketler, Blogom (1984) Paslauga—bet kokia nauda ar veikla, kurig viena $alis gali pasitlyti kitai, pasizymi
ne apciuopiamumu ir tuo, kad néra nuosavybés rezultatas. Jos iSraiSka gali biiti

susieta ar nesusieta su fiziniu produktu.

Ch.Gronroos (1989). Paslauga—veiksmas ar serija veiksmy, kurie, bidami neap¢iuopiamos prigimties,
pasireiskia kaip sgveika tarp vartotojo ir paslaugy darbuotojo, pastarajam pasiilius

fiziniy iStekliy, prekiy ar sistemy vartotojo problemoms spresti.

J. Gadrey (1996) Tai teikéjui A ir vartotojui B sgveikaujant atliekama veikla, kurios esminis tikslas —

transformuoti vartotojui B priklausancig gérybe C.

Ch.Lovelock (2000) Paslauga — tai bet kokia veikla ar nauda, kurig viena $alis gali pasilyti kitai, ji
biitinai turi biiti neap¢iuopiama ir nebiiti nuosavybés rezultatu. Jos produktas gali

biiti susietas ar nesusietas su fiziniu produktu.

L.Bagdoniené,R.Hopeniené Paslauga — sudétingas darinys, kurio esmg atskleidzia paslaugos koncepcija.
(2005)

Sudaryta darbo autoriaus, pagal J.Rociuvieng ,, UAB ,, Iksija* paslaugy kokybés valdymas (2011, p. 10), remiantis prieiga
per internetq: http://vddb.laba.lt/fedora/get/LT-eLABa-0001:E.02~2011~D 20110802_152935-59482/DS.005.0.01.ETD;

pagal N.Langvinienés, B.Vengrienés ,, Paslaugy teorija ir praktika“ (2005)
Kelios aplinkybés formuoja paslaugos apibrézimo poreiki:

» Poreikis apibrézti paslaugy sektoriy, nustatyti jo vietg ir vaidmenj.


http://vddb.laba.lt/fedora/get/LT-eLABa-0001:E.02~2011~D_20110802_152935-59482/DS.005.0.01.ETD
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» Bitinybé suvokti paslaugos esme, siekiant priimti teisingus vadybos ir marketingo sprendimus.

Skirtingas savybiy skaiCius ir savaip interpretuotos pacios savybés leidZia suvokti veiklos

i§skirtinuma. Biitent toks palyginimas leidzia suvokti prekiy ir paslaugy i$skirtinuma (7 lent.).

7 lentelé. Prekiy ir paslaugy skirtumai

Fiziné preké Paslauga
Apciuopiama Neapciuopiama
Gamyba ir pardavimas atskirti nuo vartotojo Gamyba, pardavimas ir vartojimas-vienalaikis procesas
Vartotojas nedalyvauja gamybos procese Klientas dalyvauja kuriant paslaugg
Perduodama nuosavybé Nuosavybé neperduodama
Gali biiti sandéliuojamos Negali biiti sandéliuojama
Vienariisés Nevienariisés

Sudaryta darbo autoriaus, pagal S.Stravickaité ,, Kauno rajono kaimo turizmo sodyby teikiamy paslaugy kokybés
vertinimas “ (2009, p. 13), remiantis prieiga per internetqg: http://vddb.library.lt/fedora/get/L T-eLABa-
0001:E.02~2009~D_20090602_090411-74874/DS.005.0.01.ETD

Paprastai paslaugy nejvertinsi, nes jos néra apciuopiamos, 0 paslaugy pozymiai yra dar sunkiau
apCiuopiami. Visada sunku jvertinti paslaugy naudg, kol tu ja nepasinaudosi. Preké, tai visa tai, kas
gali patenkinti poreik] ir sitiloma rinkai, siekiant sudominti, paskatinti jsigyti ir vartoti ar naudoti. Taigi
preké-savybiy rinkinys, kuris gali tenkinti pirkéjo poreikius. Paslauga tai preké, kurios vartojimas ir

gamyba vyksta vienu metu.

Kadangi studijy kokybé yra paslauga, tai galime apzvelgti ir kity autoriy paslaugy kokybes

apibrézimus (5 pav.).

Paslaugos kokybé - tai visuma
paslaugy savybiu lemian¢iy ju
tinkamuma, tenkinti iSreikstus ir
numanomus vartotojo poreikius
apibréZtomis paslaugy vartotojo
salygomis (RuZeviius, 2007).

Paslaugos kokybé - tai
organizacijos galimybé
patenkinti ar netgi virSyti
vartotojo liikes¢ius (Gilmore,
2003).

Paslaugos kokybé suprantama
kaip profesionaly klienty
aptarnavima ir ju lukes¢iy
patenkinima (Kindurys, 2002).

Paslaugu kokybe iSreiskia
paslaugos vartotojo
pasitenkinimo lygis (Barczyk,
1999).

Paslaugy kokybé - tai garantija,
kad paslauga yra tinkama
(Vitkiené, 2008).

5 paveikslas. Paslaugy kokybés savokos


http://vddb.library.lt/fedora/get/LT-eLABa-0001:E.02~2009~D_20090602_090411-74874/DS.005.0.01.ETD
http://vddb.library.lt/fedora/get/LT-eLABa-0001:E.02~2009~D_20090602_090411-74874/DS.005.0.01.ETD
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Sudaryta darbo autoriaus, pagal D.Valskieng, ,, Neformaliojo suaugusiyjy Svietimo paslaugos kokybé“ (2014, p.14),
remiantis prieiga per internetq: https://ec.europa.eu/epale/sites/epale/files/2014-epale-1t-00054.pdf

Svarbu, kad suteikta paslauga paveikty vartotojo poreikius, patenkinty jo litkescius. Pateiktame
paveiksle matome, kad visy autoriai teiginiai skirtingi, bet tuo paciu ir panasis, kadangi viskas
orientuota j paslaugy kokybés gerinimgq, j vartotojo pasitenkinimo lygj. Teikiama paslauga bus
kokybiska, jeigu bus atsakingai Zzitirima, tenkinami kliento poreikiai, déstytojy ir mokytojy auksta

kvalifikacija ir kompetentingumas tik pagerins klientams teikiamy paslaugy kokybe.

Paslauguy kokybés vertinimo modeliai. “Paslaugy kokybei vertinti naudojami jvairiis modeliai:
bendrai suvoktos kokybés modelis (Gronroos, 2000), 4Q kokybés modelis (Gummesson, 1993),
Gummesson ir Gronroos integruotas kokybés modelis, iSpléstinis 4Q kokybés modelis (Gummesson,
1993), paslaugy kokybés modelis (Parasuraman, Zeithalm, Berry, 1985), Meyer ir Mattmuller kokybés
modelis (Langer, 1997), Servgual kokybés modelis (Parasuraman, Zeithalm, Berry, 1988) ir kt., kurie
teorines Zinias leidzia patikrinti praktiskai* (R.Kinderis, L.Zalys, I.Zaliené, 2011, p.87). L.Bagdoniené,
R.Hopeniené (2009, p.69) teigia, kad ,,paslaugy organizacija turi nuspresti, kurias paslaugas sitlyti
vartotojams, kaip uztikrinti jy teikimo suderinamumga ir pasiekti pageidaujama efektyvumo lygj“.
Suprantama, kad tokiems poreikiams tenkinti reikéty pasirinkti atitinkamus modelius, kurie padéty
atsiskleisti pasitilai. Taciau vienas kuris pasirinktas modelis neatskleis paslaugos kokybés. Skirtingi

kokybés modeliai, taikomi paslaugy kokybei jvertinti pateikti (8 lent).

8 lentelé. Paslauguy kokybés modeliai

Paslauguy kokybés vertinimo Paslauguy kokybés modelio esmé

modeliai

Bendrai  suvoktos  kokybés | Bendroji kokybé turi dvi dimensijas: techning ir funkcing. Techniné kokybé atspindi
modelis tai, ka vartotojas gauna paslaugos metu. Vartotojas jautriai reaguoja j tai, kaip

teikiama paslauga. Tai funkciné kokybé.

E.Gummesson 4Q  kokybés | Vartotojo suvokiama kokybé, veikiama vartotojy lukeséiy, patirties ir paslaugy
modelis teikéjo jvaizdzio, ir pagrindiniai kokybe¢ lemiantys procesai: projektavimas, gamyba,

pateikimas ir rySiai.

Meyer ir Mattmuller kokybés | Modelis atspindi iSorinius veiksnius ir vartotojo indélj, kas svarbu aprasant dvejopa
modelis saveika, vykstancia salytyje su paslauga. Todél paslaugos kokybés uztikrinimas yra

sudétingas visa paslaugos teikima apimantis procesas.

Kokybés spragy modelis Modelis atspindi kokybés vertinimg iki paslaugos vartojimo, ja vartojant ir po

vartojimo. Jis atskleidzia kokybés vertinimo ir vartotojo elgsenos rysj.

Apibendrintas paslaugy modelis | Modelio centras — techninés ir funkcinés kokybés koncepcija, papildyta kokybés

spragomis, dimensijomis ir veiksniais, saglygojanciais jos suvokima.

Sudaryta darbo autoriaus, pagal L.Bagdonieng, R.Hopenieng, ,, Paslaugy marketingas ir vadyba* (2004)


https://ec.europa.eu/epale/sites/epale/files/2014-epale-lt-00054.pdf
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,»lobul¢jant paslaugoms ir didé¢jant vartotojy reiklumui, kokybés matavimas ir tobulinimas tampa
pirmaeilés svarbos organizacijy veiklos uzduotimi. Taigi galima pazyméti, kad instrumenty,
padedanciy suvokti kokybés prigimtj, jos Saltinius, spragas ir valdymo mechanizmg, nestinga“

(M.Gudinavi¢ius, 2010, p.23).

Kalbant apie vartotojo kokybés suvokimg G.Jakstaité, M.Varnauskas (2011) pateikia dvi
dimensijas, tai techniné ir funkciné. ,,Techniné ir funkciné kokybés, kurias suvokia vartotojas, taip pat
susiformaves jvaizd] apie paslauga suformuoja vartotojo bendrq patirtq kokybe” G.Jakstaite,
M.Varnauskas, 2011, p. 2). Vartotojo suvokiama kokybé yra vertinama Siais pagrindiniais kokybés
vienetais. Techniné kokybé—ka teikiame vartotojui ir kg jis gauna, tai iSoriné kokybés iSraiSka
(konkrecios paslaugy teikimo priemones). Techninés kokybés parametrai savaime negarantuoja, kad
vartotojui suteikta paslauga bus geros kokybés.Tai iSorinés kokybés iSraiska, kuri atsako j klausimg
,»kas?“.Funkciné kokybé—tai neapCiuopiamos paslaugos: darbuotojy poziiiris, jy kompetencija,
vyraujanti atmosfera; §i kokybé negali biiti objektyviai jvertinta, atsako j klausima ,kaip?*. Siuos
vienetus apjungia organizacijos jvaizdis. Paslaugos kokyb¢ lemia tai, ar paslauga atitinka Siandieninio
pasaulio standartus; ar tikslingai perteikiama paslauga klientui. Svarbu, kad ,.kliento patirta paslaugos
kokybé taip pat priklauso ir nuo paslaugos teikéjo iSorinés komunikacijos su potencialiais klientais,
kuri apima organizacijos marketingg bei institucijos jvaizdzio fomavimg*“ (B.R.Barnes, 2006, p.12).

Susidargs jvaizdis yra labai svarbus daugeliui kity paslaugy, nes jvaizdis tampa savotiSku filtru.
E. Gummesson 4Q kokybés modelis atspindi Siuos kokybés Saltinius:

» Projektavimo kokybe (svarbu, kad produktas nuo pat pradziy turéty paklausg).
» Pateikimo kokybe (zodinis susitarimas pateikti vartotojui geros kokybés produkcija).
» Rysiy kokybe (vartotojy, tiekéjy, tarpininky ir darbuotojy tarpusavio santykiai).

E. Gummesson 4Q modelis yra orientuotas ir j vartotoja, ir patj j procesa.Vadinasi, bitina

garantuoti gerg paslaugos kokybe nuo pat sumanymo momento iki vartotojo galutinio jvertinimo.

Kokybés spragy modelio autoriai (A. Parasuraman ir kt., 1985) teige, jog paslaugy kokybé yra
vartotojy lukes¢iy ir paslaugos atlikimo skirtumo funkcija. Spragy modelis atskleidzia, kad kokybe
formuoja du subjektai—vartotojas ir paslaugy teikéjas, o taip pat iliustruoja, kaip gali jvairios spragos

paslaugy teikimo procese paveikti vartotojo kokybés suvokima (L. Bagdonien¢, 2004).

“Pirmgjq kokybés spragq lemia vartotojy lukesciy ir teikéjo gebéjimy juos suvokti neatitiktis.” (L.
Bagdonien¢, 2004). Autoriai pazymi, kad daznai paslaugy organizacijy vadovai menkai teiSmano,

kokie paslaugos bruozai atitinka vartotojo poreikius ir koks turéty biiti paslaugos teikimas, kad biity
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uztikrinta aukstas aptarnavimo lygis. “Kai tik paslaugy teikéjas deramai nesuvokia vartotojy lukesciy,

daznai priimami netinkami sprendimai” (L. Bagdonien¢, 2004).

“Antroji spraga—tai paslaugos teikéjo suvokiamy vartotojy liikes¢iy ir jy modifikavimo j paslaugos
savybes (kokybés standartus) neatitiktis.” (V. Zeithaml, L. Bitner, 1996). Pirmiausia organizacijos
vadovams iSkyla pasitlos ir paklausos subalansavimo problema. Autoriai pazymi, kad paslaugy
organizacijos daznai neturi jokios bendros kokybés politikos. Todél, kad ne visi vadovai skiria
reikiamg démes] kokybei, nemazai organizacijy vengia nustatyti kokybés standartus. “Organizacija,
sickdama teikti kokybiSkas paslaugas, turéty vadovautis ir kokybiniais standartais” (V. Zeithaml, L.
Bitner, 1996).

Trecioji modelio nurodyta kokybés spraga atsiranda tada, kai paslaugos teikimas nukrypsta nuo
nustatyty standarty. Didele jtaka vartotojo kokybés suvokimui turi kontaktinis personalas. Dazniausia

§i spraga atsiranda dél personalo ambicijy, konflikty ir kokybés reikalavimy nepaisymo.

Ketvirtoji spraga, tai “paslaugos teikimo ir marketingo komunikacijy neatitiktis. Kadangi
vartotojo liikescCiai veikia kokybés suvokima, tai organizacija negali Zadéti daugiau nei pajégi iSteséti”

(L.Skruibyté, 2009, p.18).

“ Penktoji kokybés spraga buvo nustatyta nagrinéjant vartotojy kokybés suvokima, o vartotojai
kokybe vertina lukesCius lygindami su patirta paslauga. Kuo didesnis laukiamos ir patirtos kokybés
atotriikis, tuo pras€iau vartotojas vertina kokybe.” (L.Skruibyte, 2009, p.18). A. Parasuraman, V.
Zeithaml, teigia, kad “penktoji spraga yra visy keturiy anksc¢iau aptarty spragy funkcija.”

Isnagrinéjus jvairius literatiiros Saltinius, moksline literatirg tampa aisku, kad kokybé paslaugy
sektoriuje yra pakankamai sudétinga, nes dauguma paslaugy veiklos apibrézimy nusako jq kaip
paslaugy gamintojo ir paslaugy vartotojo santykj. Daug ir jvairiy sampraty apie paslaugy kokybe
parodo, kad néra vieno konkretaus ir vienodo apibrézimo. Paslaugos susideda is keliy veiksmy sekos,

todél kartais sunku suprasti pacig esme.

Pats kokybés vertinimas yra specifiné mokslo sritis, nes jvairis vertinimo modeliai ir metodai
leidZia paprasciau suvokti pacig paslaugy kokybe. Labai svarbu, kad vartotojas jvertinty gaunamy
paslaugy kokybe, tuomet paslaugos teikéjas pasitikrins ar tinkamai teikia paslaugas, ar patenkina
vartotojo poreikius. Isnagrinéjus paslaugy kokybés modelius, galima daryti isvadg, kad teoriniai
paslaugy kokybés modeliai yra orientuoti j paslaugos teikimo procesq, kurio rezultatas paslaugos

kokybés vertinimas. Galima teigti, kad pats svarbiausias paslaugos kokybés vertintojas yra vartotojas.
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2.2. Studijy kokybés vadybos vertinimo ypatumai

“Visos universitetitinés studijos turi buti kokybiSkos ne tik turiniu, bet ir administravimo lygmeniu,
todél kokybé - svarbi sudétiné studijy kokybés uztikrinimo dalis” (R.Pukelyté, p.115). V.Lamanauskas
(2010) teigia, kad “studijy kokybés klausimas neabejotinai aktualus. Ir diskusijy $ia tema netrtiksta”.
Dél mokslo institucijy veiklos neiSvengiamai didéja konkurencija tarp universitety (Lanskoronskis,
2009). Studijy kokybé yra vienas i$ prioritetiniy klausimy Lietuvos aukStosiose mokyklose. Lietuvoje
vykdoma aukstojo mokslo reforma (LR Mokslo ir Studijy jstatymas, 2009) ypatingai padidina
konkurencinguma tarp aukstojo mokslo institucijy, tuo paciu paskatina juos pertvarkyti veikla pagal
paslaugas teikianciy institucijy modelius ir $itoje situacijoje studentai yra jvardinami kaip klientai.

Pertvarkant ir perzitirint institucijy veiklas, i8rySkéja kokybés uztikrinimo problemos.

“Institucijos - vidinés vadybos sistema, skirta veiklai, susijusiai su kokybe, nukreipti ir valdyti.
Veiksmy, susijusiy su kokybe, nukreipimas ir valdymas susideda i§ kokybés politikos ir tiksly

nustatymo, kokybés planavimo, uztikrinimo ir kokybés gerinimo” (EN I1SO 9000:2005).

Pagal $io standarto reikalavimus kokybés vadyboje turi bati nusistatyti veiklos kokybés rodikliai-
efektyvumas ir rezultatyvumas. Efektyvumas — rezultato ir sgnaudy (1éSy, iStekliy, energijos)
palyginimo laipsnis. Efektyviai veikianti sistema pasiekia norimus rezultatus tikslingai panaudodama

iSteklius.

Mokslo institucijos kokybés vadybos elementais laikomi — ,veiklos misija, valdymas, plétros
strategija ir sprendimy priémimas, personalo kvalifikacija, studentai, studijy tobulinimas ir

valdymas/organizavimas, déstymo kokybé, tyrimy strategija* (1.Savickiené, K.Pukelis, 2003, p.8).

Uzsienio literatiiroje apie kokybe auksStosiose mokyklose pabréziama, kad studijy kokybés
standartai priklauso nuo konteksto. Kiekviena institucija yra savita ir turi tik jai biidingg vieninga
viding ir iSoring aplinka. Todél aukStojo mokslo institucijoms taikomi tiek bendrieji, tiek specialiis
kokybés sistemos reikalavimai. VVadybos sitemoje planavimas laikomas nenutrikstamu procesu, kurio

metu atsizvelgiama ] organizacijos viduje ir iSor¢je vykstancius pokycius.

James, Stoner ir kt. (1999) planavimg “vadina ypatingu sprendimy tipu, siejamu su konkre¢ios
organizacijos ateities perspektyvomis ir apimanciu organizavimg, vadovavimg ir kontrole.” Pagal
Stoner (1999) organizacijoje tikslinga kurti ir jgyvendinti dviejy tipy planus — strateginius, kurie yra
svarbiausi tikslams pasiekti ir operatyvinius, kuriuose detalizuojama kaip jgyvendinti strateginius

planus praktikoje. Planavimo metu apibréztiems tikslams ir uzduotims jgyvendinti reikalinga
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atitinkama organizacijos struktiira. KokybiSka organizacijos struktiira garantuoja stabily, logiska ir

apibrézta santykiy biida, salygas, kad vadovai ir darbuotojai turéty pasiektus, i$sikeltus tikslus.

Organizacijos struktira apima struktiriniy grandziy suformavima, uzduoéiy vykdymo

organizavima, darbo pasidalijimg ir s€ékmingg sistemos vystyma.

Vadovavimas-svarbiausia institucijos veiklos kokybés valdymo grandis. Vadovavimui svarbiausi
kriterijai yra lyderysté ir platus veiksmy spektras: organizacijos politika ir tikslai, personalo

motyvavimas, skirtingy jmoniy ar jy grupiy veiklos koordinavimas ir kt.

Kontrolé valdyme uztikrina, kad veikla atitikty planus. P.Zakarevicius (2010) kontrol¢ apibiidina

kaip duomeny apie plano jgyvendinima rinkima, analiz¢ ir jvertinima.

Mokslo institucijy kokybés vadybos sistemoje kontrolés sgvoka platesné. Studijy kokybés
vadyboje bendrosios vadybos funkcijos turi biti nukreiptos j kokybés procesy valdyma: planavimas,
struktiiros organizavimas, vadovavimas, kontrolé ir valdymas yra neatsiejami vienas nuo kito. Mokslo
ir studijy istatyme nustatyta, kad aukstosios mokyklos privalo prisiimti atsakomybe uz studijy kokybe,
atlickamy moksliniy tyrimy lygi, studijy programy bei kity teikiamy paslaugy tinkamumg ir

aktualuma.

Pasiekti Siuos tikslus kokybés uztikrinimo procese, institucijos veiklos kokybés valdyme,

pateikiama struktiira (I.Savickiené, K.Pukelis, 2003, p.26):

» “personalo kokybé;
» studenty kokybé;
» infrastruktiros, vidinés ir iSorinés aplinkos kokybé;

» institucijos valdymo kokybé.”

Personalo kokybé - darbuotojy socialinis ir finansinis statusas, personalo skatinimas dirbti,
komanda, nuolatinis kvalifikacijos kélimas besikei¢iancioje aplinkoje. Labai svarbu, kad institucijoje
biity apibréztos ir suderintos personalo pareigos bei atsakomybé. Administravimo efektyvumg lemia
viso personalo sutelktumas, be abejonés gebéjimas tinkamai naudoti finansus ir kiti kokybei uztikrinti
reikalavmai. Vertinant akademinio personalo kvalifikacija, svarbu ar ji atitinka profesinius
reikalavimu, kaip déstytojai geba atlikti metoding ir moksling veikla, taipogi kokie jy rezultatai.
Déstytojy veikla apima studenty darbo organizavimg, vykdyma ir vertinima, studijy medZziagos

rengima, dalyvavimg programy kiirime.

“ Studijy programy kokybé - tai skatinimas kurti tokias mokymo programas, kurios galéty atitikti

tarptautinius standartus, o mokymo metodai turéty biiti tokie, kurie motyvuoty studenty aktyvumg ir
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dalyvavima institucijos veikloje.” (I.Savickiené, K.Pukelis, p. 33). Studento kokybé yra esminé
aukStosios mokyklos veiklos kokybés dalis: svarbi yra abiturienty atranka, jy motyvacija, vidurinio
mokslo baigimo rezultatai. Atkreipiamas démesys | rezultatyvuma planuojant, organizuojant ir
kontroliuojant veiklg. Mokslo institucija turi vadovautis kokybiSku studenty priémimo sistema.
“Biisimiems studentams biitina informacija apie studijas, studijy salygy iSaiskinimas, kvalifikacijos
galimybés, pagalba prisitaikyti prie gyvenimo ir studijy salygy. Studenty kokybés ir paramos jiems

organizavimas vertinamas pagal kriterijus”
(I.Savickiené, K.Pukelis, p. 34) :

» reikalavimy biisimiems studentams tinkamumas;
informacijos biisimiems studentams pakankamumas;
priimamy studenty tinkamas pasirengimas siekti tiksly;

galimybés studentams konsultuotis su administracija ir akademiniu personalu;

YV V VYV V

informacijos apie studijas prieinamumas.

Kalbant apie infrastruktiiros, vidinés ir iSorinés aplinkos kokybe, pastebima, kad tai esminé salyga
Lietuvos auks$tyjy mokykly kokybés paslaugy vertinime. Materialiniai istekliai apima auditorijas,
laboratorijas, bibliotekas, jy irangg ir aparatiira. Vertinant kokybe, tinkamuma ir prieinamuma, svarbu
ar auditorijos, laboratorijos patogios ir pritaikytos studijoms. Didele reik§me¢ turi studenty galimybés
naudotis Siais jrengimais ir aparatiira. Bibliotekose turéty biiti pakankamai reikalingos literaturos

studijy programoms jgyvendinti, patogios darbo valandos ir panasiai.

Vidinés aplinkos kokybé-tai materialiy istekliy tinkamumas, prieinamumas ir pritaikomumas
studijoms. Sudarytos galimybés naudotis auditorijomis, laboratorijomis, jrenginiais, apratira,
kompiuteriais ir jy programomis-pagerina studijy, kaip paslaugy, kokybe. Pati paslaugy kokybé
pakankamai sunkiai apibiidinama, todél, kad jq nulemia vartotojo ir paslaugos tiekéjy suvokimas apie

paslaugos kokybe. Akivaizdu, kad abiems puséms paslaugy kokybé turi didele reiksme.

Studijy programy vertinimas apima studijy dalyky, tematikos ir déstymo kokybe. Programy
vertinime atsizvelgiama j tikslus ir uzdavinius, programos turinj, struktiirq, déstymo metodus, studenty
dalyvavimg, jskaitant tyrimus ir praktinj mokymq, studenty Ziniy vertinimq, egzaminus ir iSkritusiyjy
skaiciy, studijy trukme bei studenty, déstytojy bei darbdaviy nuomone apie studijy programas. Galime
teigti, kad studijy kokybés tobulinimas, kokybés uZtikrinimo planingumas, iSsamumas ir
reprezentatyvumas, uztikrina studijy, kaip paslaugy, kokybés sistemos efektyvumg. Todél toliau tiriant
kokybés efektyvumq, bitina analizuoti kaip tokia sistema veikia konkrecioje mokslo institucijoje.
Kokybés uztikrinimo sistemoje svarbus vaidmuo tenka vertinimui, todél biitina apzvelgti patj vertinimo

procesq.
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Studiju kokybés vertinimas. Pagrindinis jstatymas, kuris reglamentuoja mokslg ir jo kokybés
uztikrinima visoje Lietuvos §vietimo sistemoje yra Svietimo jstatymas. Sis jstatymas nustato §vietimo
tikslus, Svietimo sistemos principus, Svietimo sistemos sandara, Svietimo veiklos pagrindus ir valstybés
Jsipareigojimus Svietimo srityje. “Vienas svarbiausiy valstybés jsipareigojimy Svietimo srityje —
teikiamy Svietimo paslaugy kokybés uztikrinimas. [statyme pabréziama, kad ,,Svietimo sistema siekia
geros kokybés rezultaty sumaniai ir taupiai naudodama turimus iSteklius, nuolat vertindama,
analizuodama ir planuodama savo veikla remdamasi veiksminga vadyba-tinkamais ir laiku primtais

sprendimais” (LR Mokslo ir Studijy jstatymas, 2009).

Lietuvos Respublikos Seimo 2009 m. balandZio 30 d. priimtu Mokslo ir studijy jstatymu ( Zin,
2009, Nr. 54-2140), kuris regulivoja aukstyjy mokykly mokslo veikla, 40 straipsnyje ,,Mokslo ir
studijy kokybés uztikrinimas* nurodyta, kad auk$tojo mokslo institucija atsako uz mokslo (meno)
veiklos, studijy ir kitos veiklos kokybe. “Jos turi viesai skelbti savo veiklos rodiklius ir kartu su
vertinimo institucijomis puoseléti mokslo ir studijy veiklos kokybés kultira” (K.Pukelis, 2011, p. 8).
Studijy kokybe¢ uztikrina per mokslo ir studijy institucijy ,,vidinés kokybés uztikrinimo sistemas,
iSoriniy studijy programy vertinimg ir akreditavima, iSorinj mokslinés veiklos vertinimy ir bendryjy
mokslo ir studijy institucijy jvertinimg ir (arba) akreditavima®“ (K.Pukelis, 2011, p.3). Istatyme
pabréziama, kad ,,iSorinio vertinimo paskirtis — nustatyti aukStyjy mokykly veiklos kokybe, teikti
rekomendacijas gerinti jy kokybe, ugdyti mokslo ir studijy kokybés uztikrinimo kultiirg. Akreditavimo
paskirtis — remiantis iSorinio vertinimo i§vadomis nustatyti ar studijy programa ir (arba naujai jsteigta
aukstoji mokykla) atitinka teisés akty reikalavimus. “Institucijy iSorinis vertinimas turi apimti visas
statutuose ar nuostatuose numatytas veiklos sritis, grindziamas nurodytais tikslais, misija, mokslo ir
studijy tarptautiniu lygiu ir kitais studijy rezultaty vertinimo atitikties reikalavimus, akademinés etikos
ir procediiry reikalavimy vykdymo ir valstybés 1éSy naudojimo veiksmingumo kriterijais” (LR Mokslo

ir Studijy jstatymas, 2009, 43 str.).

LR Mokslo ir Studijy jstatyme (2009) 44 str. ,,Aukstosios mokyklos akreditavimas* nurodoma,
kad akreditacija vykdoma remiantis iSorinio vertinimo rezultatais. ,,Svietimo ir mokslo ministerija ne
reCiau kaip kas 6 metai inicijuoja auksStosios mokyklos iSorinj vertinimg, kurio tikslas — sukurti
prielaidas aukStosios mokyklos veiklai gerinti, skatinti jos kokybés kultiirg, informuoti visuomeng apie
aukstosios mokyklos veiklos kokybe, vertinimo rezultaty pagrindu teikti rekomendacijas dél

aukstosios mokyklos veiklos plétros* (www.smm.It).

“Studijy kokybés vadyboje is$skiriami 2 svarbiausi vertinimo Kkriterijai - vidinis ir iSorinis
universitety veiklos kokybés vertinimas. LR Mokslo ir studijy jstatymo 41 str.“Vidinis mokslo ir
studijy institucijy veiklos kokybés uztikrinimas* norodo, kad kiekviena institucija privalo turéti viding

studijy kokybés uztikrinimo sistemg, grindziama FEuropos aukStojo mokslo studijy kokybés
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uztikrinimo nuostatomis ir pacios aukstosios mokyklos patvirtinta veiklos kokybés gerinimo strategija,
numatyti veikimo biidus ir priemones, padedancias uZztikrinti jos teikiamo aukStojo iSsilavinimo

kokybe” (LR Mokslo ir studijy jstatymas, p.31).
Aukstojo mokslo kokybés sistemos uztikrinimo tikslai ir uzdaviniai:

» siekti aukstos teikiamy paslaugy kokybés ir tobuly standarty;

» teikti studentams, darbdaviams ir kt. Asmenims patikimg ir i$samig informacijg apiec studijy
kokybe, valdymo sistema, mokslo pasiekimus;

» uztikrinti, kad tose veiklos srityse, kuriy kokybé yra nepakankama, blity imtasi priemoniy jai
gerinti;

» skatinti aktyviai veikti visus studijy ir mokslo proceso dalyvius-déstytojus, mokslininkus,

administracija, studentus, socialinius partnerius ir mokykly absolventus.

Pagal LR Mokslo ir studijy jstatyme numatytg eiga, tai aukstojo mokslo sektoriuje iSorinj vertinima
vykdo Studijy kokybés vertinimo centras. Tuo tarpu bakalauro ir magistro studijy programy detalus
vertinimas ir Kriterijai, jy akreditavimas numatyti Svietimo ir mokslo ministerijos teisiniais aktais.
Galima pastebéti, kad iSorinio vertinimo ir tvarkos apraSe nurodoma, kad viena i§ svarbiausiy
vertinimo paskir¢iy-nustatyti, ar studijy programy kokybé atitinka Europos aukstojo mokslo kokybés
nuostatus. Tuo tarpu Studijy programy akreditavimo paskirtis-jvertinti ar studijy programos atitinka
teisés akty reikalavimus. Apibendrinant galima teigti, kad pagal studijy programy isorinio vertinimo ir
akreditavimo tvarkos aprasq, skirtq universitetiniy bakalauro ir magistro programy vertinimui
akreditacijq vykdo Studijy kokybés vertinimo centras, o sprendimai dél akreditavimo priimami pagal

iSorinio vertinimo isvadas.
Studijy programy vertinimas apima $iuos dalykus (LR Mokslo ir studijy jstatymas, 2009):

» universitetines bakalauro ir magistro studijy programas, jgyjamga i$silavinima, studijy trukme;
» studijuojamy dalyky sarasg, studenty praktikg ir privalomas uzduotis (kursinius ir kitus mokslo

darbus);

» pedagoginio personalo, vykdancio programas, kvalifikacija;

v

metodinj programos apriipinimg (vadovéliai, moksliné¢ literatira, kompiuteriné jranga ir kt.);

» materialyjj programos apriipinimg (laboratoriné jranga, praktikos bazé ir kt.);

Taip pat vertinimas apima ir tokius papildomus klausimus, kaip baigiamyjy darby apibiidinima;
programos paklausos apibiidinimg; stojanciyjy konkurso lygj; informacija apie baigusiyjy studijas

jsidarbinimg ir kt. Magistrantiiros studijy programy bendryjy reikalavimy ir vertinimo aprasas nustato
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Sios srities studijy kokybés reikalavimus. Studijy kokybés vertinimas Europos Salyse paremtas

Tarptautinio aukstojo mokslo kokybés uztikrinimo agentiiry dokumentais.

Apibendrinus studijy kokybés sistemas reglamentuojanciy didelio skaiciaus teisés akty, dokumenty
reikalavimus ir nuostatas, galima daryti isvada, kad aukstojo mokslo jstatymas ir pojstatyminiai teisés
aktai daznai keic¢iami ir papildomi, o jy pagrindu reikalingi atitinkami pakeitimai kokybés vadybos
sistemoje.Taip pat svarbu studijy kokybés gerinimas dokumenty normy sistematizavimas, pritaikymas
dabartiniams Europos vadybos mokslo reikalavimams ir aukstojo mokslo institucijos vidinés veiklos
kokybés standarto parengimas. Aukstyjy mokykly vidinés veiklos kokybés standarte galéty biiti
nuosekliai reglamentuoti bendrieji mokslo studijy, programy kokybés reikalavimai. Atskiry mokslo
institucijy (pvz. meno) studijy kokybés ir vertinimo nuostatos galéty biiti nustatomos jy statusuose ar

vidiniais dokumentais.
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3. STUDENTAMS TEIKIAMU UNIVERSITETO PASLAUGU VERTINIMAS

3.1. Tyrimo metodologija

Studijos apima daug salygy ir paslaugy, suteikiamy studento saviugdai plétoti ir kvalifikacijai jgyti
auksStojoje  mokykloje. Studentai yra labiausiai studijy kokybe suinteresuota grupé, kadangi
pasitenkinimas studijomis nulemia tolimesnj, jauno zmogaus pasitenkinimg gyvenimu. Studentas yra

paslaugy gavéjas, todél svarbu, kad paslauga teikty pasitenkinimg ir biity kokybiska.

Studijy kokybé tyrime vertinama pagal tam tikrus kriterijus, kurie studentams yra svarbiausi, o
Kiti-papildomi. Tyrimo aktualumg lemia studijy kokybés valdymo priemoniy ir metody gerinimo

galimybés universitete, siekiant geros kokybés rezultaty.

Tyrimo tikslas. I1Snagrinéti ir jvertinti studenty pozitirj j studijy teikiamy paslaugy kokybe.

Tyrimo uZdaviniai:

1. Nustatyti respondenty socialines, demografines charakteristikas ir studijy profilj, pakopa bei forma.
2. I$nagrinéti ir jvertinti MRU studenty poziiir] i studijy ir programy kokybe.

3. Ivertinti studijy pasitenkinimo ir studijy pasirinkimo likesciy, studijy procese jgyjamy ziniy ir

gebéjimy pakankamumo, studijy programy ir paslaugy vertinimo korealiacing priklausomybg.

4. Jvertinti korealiacinj ry§j tarp studenty pasitenkinimo studijomis, susijusiy su studijy procesu ir
studijy programy istekliy, studijy pakopy bei paslaugos vertés ypatumy vertinimo.
5. Nustatyti studijy, kaip paslaugos, vertés suvokimo korealiacing priklausomybe atsizvelgiant i studijy

programos ypatumy vertinima.

Tyrimo metodas. Tyrimo metu buvo naudota MRU sukurta anketa (pateikta 1 priede). Kiekybinio
tyrimo duomenims apdoroti bus naudojamas kompiuterinis statistiniy programy paketas ,,SPSS-16.0
for Windows*._Tyrimui pasirinktos anketinés apklausos ir statistiniy duomeny vertinimo metodai

(dazniy skaiciavimas ir koreliaciné analizg).
Tyrimo imtis: 110 MRU EFVF studenty.
Tyrimo procesas.

Duomeny rinkimas vyko 2016 mokslo metais. Tyrimo procediirg sudaré keli tyrimo pasiruoS§imo

etapai:
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problemos issiaiskinimas;

tyrimo tiksly ir uzdaviniy nusistatymas;

tyrimo tipo pasirinkimas;

pasirengimas apklausai rastu (instrumenty kiirimas);
duomeny rinkimo metodo parinkimas;

tyrimo vykdymas

YV V.V V V V V

tyrimo metu gauty duomeny analizavimas ir interpretavimas.
Tyrimo objektas — MRU studijy kokybé ir paslaugos studentams.

Duomeny rinkimas. Siame tyrimo proceso etape renkami duomenys, kurie turi patikrinti
daromas prielaidas. LogiSkai apdoroti ir apibendrinti duomenys sudaro salygas nustatyti jvairius
priezastinius rySius. Daugiausiai laiko atima pasiruoSimas tyrimo procediiroms, statistinis duomeny
apdorojimas. Remiantis empirinio tyrimo metu gautais rezultatais galima daryti apibendrinimus,
iSvadas bei rekomendacijas. Tod¢l, sudarius anketg ir apskaiciavus reikiamg apklausti studenty skaiciy
MRU EFVF, atlickama studenty apklausa. Anketoje pateikti atviro ir uzdaro tipo klausimai. Uzdaro
tipo klausimai yra vertingi, nes jie néra tokie subjektyvis, orientuojas atsakant j tyrimui reikalingus
variantus, padeda i$ryskinti klausimy esm¢. Dauguma anketoje pateikiamy klausimy — Likerto metodu
— kai respondentams suteikiama galimybé jvertinti tam tikrus teiginius, pasirinkti vieng atsakymg i§
keleto. Tai leidzia nustatyti, kiek respondentas sutinka ar nesutinka su skaléje pateiktais teigiamais ar
neigiamais reiSkiniais.

Anketines apklausos duomenys suvedami j Microsoft Office, Excell programa, po to perkeliami ir
apdorojami kompiuterine statistiniy duomeny apdorojimo programa SPSS. GrafiSkai apdorojami

Microsoft Office, Excell programa.

Duomeny rinkimo bidas: anketiné apklausa.
Tyrimo instrumente esantys klausimai apima Sias tyrinéjimo sritis:

studijy programy pasirinkimo motyvai ir liikesciai;
pasirinkty studijy programy bendrieji bruozai;
studijy programy vertinimas;

studijy programy tenkinami likesciai;

kriterijai, darantys jtaka studijy vertei;

praktiniai, materialieji ir metodiniai studijy iStekliai;

V V V V V V VY

gerosios patirties skaida apie pasirinktg universiteta, studijas.
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3.2. Tyrimo rezultaty analizé

Tyrime dalyvavo Mykolo Romerio universiteto studentai. Apklausta 110 MRU Ekonomikos ir
finansy valdymo fakulteto studenty, i$ jy 43 vyrai ir 67 moterys. Respondenty pasiskirstymas pagal
studijy pakopa ir forma pateiktas 9 lenteléje.

9 lentelé. Respondenty pasiskirstymas pagal studijy pakopa ir forma

Studijy pakopa Daznis Daznis Studijy forma Daznis Daznis
(%0) (%)
M ag I.strantﬁros 30 27.3 Nuo-l_atlnes 9 83.6
studijos studijos
Bakalauro studijos 80 72,7 IStestinés studijos 18 16,4
IS viso: 110 100 IS viso: 110 100

Magistrantiiros studijose studijuoja 27,3% respondenty, tuo tarpu respondenty, studijuojanciy
bakalauro studijose, sudaro didesng¢ apklaustyjy dalj 72,7%. Tyrime dalyvavo 83,6% nuolatiniy studijy
studenty ir 16,4 % iStestiniy studijy studenty.

6-7 paveiksluose pateikta, kaip apklausos metu pasiskirste respondentai pagal kursus ir

specialybes. Dazniy lentelé pateikta 2 priede.

Kurio kurso studentas = FA

10% m FE

ml FV

m2 mlV

3 u TP
6% ma ‘ = VSE
M Neatsaké 6% 7% 8% = VSK

6 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal studijy kursa 7 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal spec

Apklausoje dalyvavo jvairiuose kursuose studijuojanciy studenty: | kurse 47,47%, Il kurse
studijuoja 27,27% studenty, maziausiai apklausty studenty studijuoja III kurse 7,07%, IV kurse-
18,18%. Dazniy lentelé pateikta 1 priede. 10 paveiksle pavaizduota, kokiy specialybiy studentai
dalyvavo apklausoje, daugiausiai, 36% studenty studijuoja VSE (Verslo sistemy ekonomika), 19% FE
(Finansy ekonomikg), 16% FA (Finansy analitikg), po lygiai (8%) pasiskirsté studijuojanéiy LV
(Logistikos vadyba) ir FV (Finansy valdyma), mazesné dalis (7%) studijuoja TP (Tarptauting prekyba)
ir 6 % studijuojanciy VSE (Verslo sistemy ekonomikg).
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Respondenty pasiskirstymg pagal gaunamas vidutines ménesio pajamas galima matyti 3 priede

Sugrupuotos respondenty gaunamos vidutinés ménesio pajamos pateiktos 8 paveiksle.

W 0-99%e

m 100-
299%e
= 300-
500e

8 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal gaunamas vidutines ménesio pajamas (Eur)

Pagal pateikta diagramg matome, kaip pasiskirsté respondentai pagal gaunamas vidutines pajamas.

Galime daryti iSvada, kad daugiau nei puse studenty t.y 57% gauna iki 500 eury pajamy.

9 paveiksle matome, kaip pasiskirsté studentai pagal studijuojamas programas, atsake |

klausimus ar studijuoja mokamose studijy vietose, ar nemoka uz mokslus. Dazniy lentelé pateikta 3
priede.

B Moka uz
moksla

B Nemoka uz
moksla

9 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal tai, ar studijuoja mokamose/nemokamose studijy programose

Matome, kad daugiau negu pusé (63,64%) apklaustyjy studenty moka uz studijas ir studijuoja

savo léSomis, o 36,36% respondenty studijuoja valstybés finansuojamose vietose ir uz studijas
nemoka.
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10 lenteléje pateikta i§ kur atvyke respondentai studijuoti. Kiek i jy gyvena sostingje, kiek yra
atvykusiy studijuoti i8 kity miesty.

10 lentelé. Respondenty pasiskirstymas pagal atvykima ir ménesio pajamas

<99 99 - 299 300 - 500 501 - 999 1000+ IS viso
Ar atvykote i$ kito miesto  Taip 3 8 15 5 11 42
Ne 0 9 11 9 11 40
IS viso 3 17 26 14 22 82

10 lenteléje pateikti duomenys atskleidzia, kad beveik po lygiai pasiskirsté respondenty atsakymai.

52,73% studenty atvyko studijuoti i$ kity miesty ir 47,27% studenty yra gyvenantys sostingje.

10 paveiksle pateikta, koks respondenty uzsiémimas.

UZsiemimas

S0

40—

T
Imonés savininkas

|moneés vadovas

T
“idurinio lgio vadovas
(samdomas)

T
Imones darbuctojas

UzZsiemimas

10 pav. Respondenty uZsiémimas

46,36% studijuojanciy apklaustyjy yra jmonés darbuotojai, o 36,36% respondenty yra jmoniy

savininkai. 13,64% dirba vidurinio lygio vadovais ir 3,64% yra samdomi jmoniy vadovai. Visi

apklausoje dalyvave studentai yra dirbantys amenys, tik skirtingai pasiskirste jy uzsi€émimai.

11 paveiksle pateikiama, ar studentai planuoja baige studijas dirbti pagal pasirinktg specialybe.



Zada dirbti pagal spec.

50

40

£ 30
]
H 50,00%
o

20

27 27%
10
15,45%
72T%
o - T T T T
Lada Mezada Dirba pagal spec Dirba ne pagal spec

Zada dirbti pagal spec.

11 pav. Respondenty noras dirbti pagal specialybe

Kaip matyti i§ 11 paveikslo, 50,00% apklaustyjy tikslingai pasirinko studijuojama dalyka, nes
zada dirbti pagal specialybe. Net 27,27% studenty dirba pagal specialybe, todél pasirinktos studijos ir
ju kryptis tik padidina respondenty esamg kompetencijy ir Ziniy lygj. 15,45% studenty dirba ne pagal
specialybe ir 7,27% apklaustyjy nezada dirbti pagal specialybg.

Siekiant patikrinti situacijg ir problemas studijy kokybés vertinimo sistemoje, apklausos metu
respondenty buvo paprasyta, kad jvertinty studijy pasirinkimo motyviis 5 baly skaléje. Rezultatai
pateikti 4 priede, 12 paveiksle matome kaip grafiskai pasiskirsté balai.

1.14 Noras padéti kitiems zmonémes, prisidéti prie...

1.13 Siekis ilgiau pastudijuoti, kaip galima véliau nukelti...

1.12 Noras jgyti gerg mokslinj pasirengimg (moksline...

1.11 Siekis tapti visapusiskai iSsilavinusia asmenybe, ...

1.10 Geresnés perspektyvos ateityje uzimti aukstas...

1.9. Geresnés perspektyvos gauti uztikrintg darbo vieta...
1.8. Profesinés galimybés baigus Sias studijas (karjera)
1.7. Noras jgyti aukstojo universitetinio lavinimo diploma
1.6. Galimybeé isvykti j uzsienj studijuoti

1.5. Galimybé bendrauti su bendraamziais, susirasti naujy...
1.4. Galimybés sukurti/pradéti savo versla

1.3. Galimybés ateityje gauti gerg atlyginimg (dideles...
1.2. Asmeniniy gabumuy ir polinkiy realizavimas

1.1 Susidoméjimas konkrecia specialybe (noras jgyti...

1

W

2,0 2,5 3,0 3,5 4,0 4,5

12 pav. Studijy pasirinkimo motyvai/liikes¢iai
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Vertinant studijy pasirinkimo motyvis daugelis studenty pasirinko, kad ,,Noras igyti aukstojo

universitetinio lavinimo diploma“ ( 4,3) jvertintas kaip likestis, turéjes didziausig jtakg renkantis

studijas. Taip pat svarig reikSme studijy pasirinkimui turéjo ,,Profesinés galimybés baigus studijas®

(4,2); ,,Siekis tapti visapusiskai iSsilavinusia asmenybe® (4,2), noras jgyti gerg mokslinj pasirengima ir

galimybé gauti gera atlyginimg atitinkamai jvertinta 4.2. Tik maza dalis studenty (jvertinta 1,9)

pasirinko ,,Siekj ilgiau studijuoti, kaip galima véliau nukeliant profesinés veiklos pradzig“. Maza dalis

respondenty (jvertinta 2,2) baigus studijas planuoja pratesti mokslus uzsienyje, t.y. pasirenka

,Galimybe 1Svykti | uzsienj studijuoti‘.

I klausima ,,Ar esate patenkintas studijomis Sioje programoje?“ gautas vidurkis 3,5, tai reiskia

respondentai daugiau patenkinti pasirinktomis studijomis. Taciau i$ 13 paveikslo galima teigti, kad

respondenty turéti likesciai buvo aukStesni nei gauta nauda.

Ar esate patenkintas studijomis Sioje

Ar gaunama studijy nauda
tenkino/tenkina Jusy likes¢ius?

programoje?

3,5

10 1,5 20 25 3,0 35 40 45 5,0

13 pav. Respondenty liikes¢iy ir pasitenkinimo santykis

Idomu apzvelgti respondenty pasitenkinimo studijomis pasiskirstymg priklausomai nuo to ar jie

moka uz moksla, atsakymai pateikti 11 ir 12 lentelése. Rezultatai pateikti 5 priede.

11 lentelé. Studenty pasitenkinimo studijomis pasiskirstymas

Patenkinti studijomis

Labai Labai
nepatenkintas | Nepatenkintas | Neutralus | Patenkintas patenkintas IS viso

Moka uZ mokslg Taip 1 8 22 31 9 71
Ne 0 1 13 20 5 39

I§ viso: 1 9 35 51 14 110

12 lentelé. Studenty liikes¢iy patenkinimo pasiskirstymas
Tenkina likesCius
Visai Visiskai
nepatenkino Nepatenkino | Neutralus | Patenkino patenkino I§ viso
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Moka uz mokslg ~ Taip 4 6 28 23 10 71
Ne 1 4 15 16 3 39|
I$ viso: 5 10 43 39 13 110

IS 11 lentelés matome, kad beveik trec¢dalis apklaustyjy naudojasi nemokamu mokslu ir yra
daugiau patenkinti nei nepatenkinti studijomis. 71 respondentas, mokantys uz mokslg, jauciasi labiau
patenkintas studijomis nei 39 studentai, kurie nemoka uz moksla. 31 studentas, mokantys uz moksla,
jauciasi patenkintas pasirinktomis studijomis, 9 studentai labai patenkinti ir tik 1 respondentas,
mokantis uz studijas yra labai nepatenkintas gaunama studijy nauda. 20 studenty nemokantys uz
mokslg yra patenkinti studijomis, j labai patenkinti. Tarp nemokamai studijuojanciy studenty néra
visiskai nepatenkinty studijomis.

IS 12 lentelés matome, kad i§ 71 apklaustyjy, studijuojancio savo 1éSomis 23 respondenty
pasirinktos studijos patenkina lukesc¢ius ir 10 respondenty visiSkai patenkino. O i§ 39 respondenty
nemokantiems uz mokslg tik 16 apklaustyjy pasirinktos studijos patenkino jy lukeséius ir 3
respondentams visiskai patenkino.

Dar vienas i§ budy padidinti studenty, kaip klienty, pasitenkinimg universiteto paslaugomis,
efektyvi skudy sistema. Respondenty buvo prasoma atsakyti j klausima ,,Ar teko pateikti oficialy
skundg MRU?“. Atsakymai pateikti 14 paveiksle.

Ar teko pateikti skundg

m Ne

W Taip

14 pav. Oficialiy skundy pateikimas MRU

Matome, kad net 88,18% respondenty atsaké neigiamai, kad niekada neteko pateikti oficialiy
skundy MRU ir tik 11,82% studenty teigia, kad teko susidurti su problemomis, kai prireik¢é MRU
pateikti oficialy skunda.

Bitina atsizvelgti ir jvertinti studijy programa. Studijy programy bendryjy bruozy jvertinimas
pateiktas 15 paveiksle (grafiskai pasiskirste balai).
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4,5
4,0 3,9
3,5
3,5 3,2
3,0 2,8
2,5
2,0
1,5
1,0
0,5
0,0
2.1. supazindinimas su 2.2. glaudus rysys su 2.3. moderniy 2.4. geri santykiai tarp
naujausiais mokslo praktika, geras technologijy studenty ir déstytojy
tyrimy rezultatais pa(si)rengimas panaudojimas studijy
profesijai procese (internetas,

vizualizacija ir kt.)

15 pav. Studijy programy bendruju bruozy jvertinimas

Analizuojant respondenty atsakymus apie studijy programy jvertinimg auk$ciausi vertinimai (3,9)
skirti geriems santykiams tarp studenty ir déstytojy. Studentams aktualu, kad MRU didelj démes;j
skiria moderniy technologijy panaudojimui studijy procese (jvertinta 3,5). Tyrimo rezultatus pritaiko
paskaitose ir pratybose (jvertinta 3,2). Siuolaikinis jaunimas daug démesio skiria IKT, todél moderniy

informaciniy technologijy panaudojimas studijy procese pagerina paskaity kokybe.

Kaip studentai vertina universitete jgytas zinias ir gebéjimus pateikta 16 paveiksle (grafiskai

pasiskirste balai).

3.1.2. Fundamentiniy
dalyky (matematikos,
informatikos ir pan.)

Zinios

3.5. Perkeliami gebéjimai 0 3,4 3.1.3. Socialiniy dalyky
(komunikacijos, grupinio 3,5 (filosofijos, retorikos,
darbo, praktiniy ! 3,3 psichologijos, uZsienio
gebéjimy) kalbos ir pan.) Zinios

2,9 3.4. Specialybiniy dalyk

3.4.3 Praktiniai - opecalybiniy dalyky
gebéjimai 38 (ekor?omlkvo_s,_
marketingo) Zinios
3,6

3.4.2 Pazintiniiai

oehaiimai (atna¥inti

16 pav. Studijy procese gauty Ziniy ir gebéjimy jvertinimas
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Respondentams pateiktose anketose Zinios ir geb€jimai yra iSskirti, galima daryti iSvada, kad
didziausias démesys skiriamas specialybiy dalyky zinioms (jvertinta 3,8), o fundamentaliy dalyky
zinios (atskirai pagal dalykus) jvertintos 3,4 maziausiai démesio skiriama socialiniams dalykams
(filosofijai, retorikai, psichologijai ir uZseinio kalbai)-jvertinta 3,3. Respondentai, atsakydami |
klausimus ar pakankamai studijy procese jigyja geb¢jimy, didesnj démesj skyré pazintiniams
gebéjimams (jvertinta 3,6). Studentai linke atpazinti, suprasti ir vertinti problemas, vykstancius jvykius
bei procesus. Perkeliamieji gebéjimai jvertinti 3,7, tai komunikacijos ir grupinio darbo gebéjimai.

Praktiniams gebé¢jimams skirta 2,9.

Studijy programy vertinimas pateiktas 17 paveiksle (grafiskai pasiskirste balai).

4.4.6. Supazindinima su blsimos karjeros...
4.4.5. Kultlrinj Svietima (studenty atstovybés...
4.4.4. Muzikos srityje

4.4.3. Maitinimo srityje

4.4.2. Sporto aktyvinimo srityje

4.4.1. Apgyvendinimo bendrabuciuose salygas
4.3.5. Studenty atstovavimg studijy procese...

4.3.4. Studentui tenkantis savarankisko...

4.3.3. Studijy jmoky mokéjimo tvarka

4.3.2. Informacijos apie studijy procesa sklaidg
4.3.1. Studenty mainy galimybe (ERASMUS)

4.2.1. Tinkamos studijoms literatlros kiekj bibliotekoje
4.1.3. Darbo sglygas bibliotekose ir kitose...
4.1.2. Kompiuteriy bei internetiniy darbo viety kiekj

4.1.1. Auditorijy bei kity patalpy (savarankiskam...

00 05 10 15 20 25 30 35 40 45

17 pav. Pasirinkty studijuy programy vertinimas pagal atskirus Kriterijus

Ankety klausimai respondentmas iSdeéstyti pagal keturis kriterijus: materialieji istekliai,
metodiniai iStekliai, studijy organizavimas ir parama studentui. Studijy kokybe jtakoja ir metodinis

studijy apripinimas.

Materialieji istekliai: aukSCiausig vieta uzima geros darbo salygos bibliotekose ir kitose
savarankiskam darbui skirtose patalpose (jvertinta 4,2). PanaSiai vertinamos patalpos ir auditorijos
(jvertinta 3,6), kurios pritaikytos savarankiSkam darbui. Maziausiai baly palikta (3,4) kompiuteriy bei

internetiniy darbo viety kiekiui.



45

Metodiniai istekliai: gerai vertinama prieiga prie literatiiros, tarptautiniy duomeny baziy ir

periodiniy leidiniy (3,5), labai panasiai jvertintas tinkamos literattiros kiekis bibliotekoje (3,4).

Studijy organizavimas: respondentai panasiai jvertino informacijos apie studijas sklaidg (3,4) ir
studentui tenkantis savarankisko darbo kriivis (3,4). Siek tiek maziau baly (3,3) atiduota studijy jmoky
mok¢jimo tvarkai. Studijy organizavime pakankamai Zemai jvertinta (2,9) studenty mainy galimybé
(ERASMUS) ir daugiausiai (1,9) triiksta démesio studenty atstovavimui studijy procese (studenty
atstovybe).

Parama studentui: respondenty pasirinkty studijy programose didZiausios (2,2) paramos studentui
skiriamos sporto aktyvinimo srityje ir kultiiriniame Svietime (studenty atstovybés organizuojamuose
vairiuose renginiuose). SupaZindinimui su busimomis karjeros galimybémis skiriami 2,1 balai,

maitinimo srityje-1,8, muzikos srityje jvertinta respondenty 1,2.

Ivairiis kriterijai turi jtakos studijy, kaip paslaugos, vertei. Respondenty atsakymai pateikti 18
paveiksle (grafiskai pasiskirste balai).

5,0
4,5
4,0

4,4
3,8 37 %

3,5

3,0

2,5

2,0

1,5

1,0

0,5

0,0

Studijy Studijy kaina Studijy metu Visuomenés Studijy Ziniy troskimo

44 42

kokybé patiriamos  pripazinimas naudingumas patenkinimas
emocijos ir studijy metu
jausmai

18 pav. Studijy paslaugos vertés veiksniai

18 paveiksle pateikti respondenty atsakymai rodo, kad visi pateikti kriterijai yra svarbis studijy,
kaip paslaugos, vertei. Patiems svarbiausiems kriterijams yra priskiriam studijy kokybe (4,4), studijy
naudingumas (4,4) ir Ziniy troskimo patenkinimas studijy metu (4,2). Likusieji kriterijai yra ne maziau
reikSmingi, todél respondentai juos jvertino apylygiai, studijy kaina jvertinta 3,8. Studijy metu

patiriamos emocijos ir jausmai-3,y ir visuomenés pripazinimas-3,6. ,
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Apklausa parodé, kad didele reikSmé turi praktika, nes, jos metu studentans yra suteikiama
galimybe pasitikrinti, ar jy pasirinktos studijos yra tikslingos ir kryptingos. Respondenty atsakymai
apie praktikos reikSme studijy metu pateikti 19 paveiksle (grafiskai pasiskirste balai).

Kita (jrasykite) I 2,1
LeidZia darbdaviams ,iSnaudoti“ studentus... INIEEEGEGGGGGEGGGG_G_—__———— 2,7
LeidZia organizacijoms gauti inovatyviai... I 2 7
—— 27
Darbdaviai supaZindina studentus su... I 25
|sitraukiama j tiesioginius kontaktus su... I 6
LeidZia derinti stebéjimo ir savarankisko... I 3
Ugdo studento pastangas praktiskai patirti... I 3,1
Vysto/stiprina studento praktinius... I 33
Ugdo gebéjimus teorines Zinias taikyti... NI 3,5

Nukreipta j studento intelektualinj turtinima NI 3,2

00 05 10 15 20 25 30 3,5 40

19 pav. Praktikos reik§mé studijy metu

Mokymasis praktikos metu aktyvina studentus, paskatina juos iesSkoti atsakymy j kylan¢ius
klausimus, suprasti teorijos svarbg bei pritaikyti ja praktiskai. Pateiktame paveiksle matome, kad
praktika ugdo studento gebéjimus praktiskai patirti verslo vertybes bei nuostatas (3,5). Praktika turi
biiti neatsiejama nuo studijy dalies, tod¢l 3,3 balais jvertinti geb¢jimai teorines Zinias taikyti
praktikoje. Studijy metu gautas zinias bity tikslinga integruoti j savo mokomajg prakting veikla.
Respondentai 3,2 balais jvertino tai, kad praktikos reikSmé studijy metu nukreipta j studento
intelektualin] turtinimg. Praktikos reikSmé studijy metu ugdo studenty pastangas praktiSkai patirti
verslo vertybes bei jgudzius (3,1). Respondentai pastebéjo, kad praktikos metu leidziama derinti
stebéjimo ir savarankisko darbo metodus (2,8). Mokymasis praktikoje leidzia studentui mokymosi
procese panaudoti jau turimg patirtj. Respondentai klausimg* [sitraukiama j tiesioginius kontaktus su
potencialiais darbdaviais® jvertino 2,6. Kitus klausimus atsaké panaSiai, nes jiems skyré panaSius
balus: kartais atliekama studenty praktika leidZia darbdaviams ,,iSnaudoti* studentus kaip nemokama
darbo jéga (2,7), leidzia organizacijoms gauti inovatyviai mastanciy ir gebanciy adaptuotis specialisty
(2,7) ir praktikos metu studentas gali pademonstruoti potencialiems darbdaviams vienos ar Kitos
praktinio darbo problemos sprendimo biidus (2,7). Maziausiai baly (2,1) skyré klausimui ,,Darbdaviai

supazindina studentus su praktiniu darbu, vietos reikalavimais® .

ISanalizave respondenty atsakymus galima daryti isvadq, kad j universitetiniy studijy turinj yra

integruojama profesiné praktika, kuri padeda studentui jgyti jvairiy profesinés veiklos alternatyvy.
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Respondenty klausta, kaip daznai teko atsiliepti teigiamai ir neigiamai apie MRU, gauti rezultatai
pateikti 20-29 paveiksluose.

Seimos nariams . )
Seimos nariams
M Kasdien
10,91%
mKasdien

W Karta per
savaiteir M Karta per savaite ir
dajniau dainiau

[ Kartg per mKartg per ménesj ir
ménesjir dainiau
dazniau mHeatsake

M Meatsakeé

20 pav. Atsiliepiama teigiamai $eimos nariams 21 pav. Atsiliepiama neigiamai Seimos nariams

Pagal 20 ir 21 paveikslus matyti, kad respondentai §eimos nariams apie MRU atsiliepia teigiamai
dazniau (34,45%) nei neigiamai (22,27%) ir net 41,82% apklaustyjy i$ viso nieko neatsaké neigiamai

apie universiteta.

Studijuojantiems kartu Studijuojantiems kartu

H Kasdien 15,0 H Kasdien

%

m Kartg per savaite

ir dazniau M Kartg per
savaite ir

[ Kartg per ménesj dazniau

ir dazniau
. W Kartg per
M Neatsaké 11.82 ménesj ir
, .

1,82% % daZniau

22 pav. Atsiliepiama teigiamai stud. kartu 23 pav. Atsiliepiama neigiamai stud. kartu

Studijuojantys kartu daznai pasidalina savo nuomonémis ir pastebé¢jimais apie universitetg ir
pasirinktas studijas. Pagal 22 ir 23 paveiksluose pateiktus atsakymus matyti, kad respondentai kasdien
(20%) aptaria studijy reikalus ir teigiamai atsiliepia apie MRU, taciau tuo paciu 19,09% studenty
neigiamai atsiliepia apie studijas MRU. 32,73% apklaustyjy i§ viso nicko teigiamai neatsaké apie

univesitetg ir 46,36% respondenty negaléjo nieko neigiamo pasakyti apie MRU.
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Draugams (nestudijuojantiem

kartu)

M Kasdien

B Kartg per savaite
ir dazniau

= Kartg per ménesj
ir dazniau

M Neatsaké

Draugams (nestudijuojantiems

kartu)

8.18%

W Kasdien

M Kartg per savaite
ir dazniau

[ Kartg per ménes;j
ir dazniau

M Neatsaké

24 pav. Atsiliepiama teigiamai nestud. kartu 25 pav. Atsiliepiama neigiamai nestud. kartu

Kasdien pasidalinti su draugais teigiamais atsiliepimais apie MRU link¢ 6,36% respondenty, tuo
tarpu neigiamy atsiliepimy kasdien iSgirstama daugiau 8,18%. Taciau 35,45% studenty karta per
savait¢ daugiau teigiamai atsiliepia negu neigiamai (24,55%). O 44,55% atsakiusiyjy visai neatsiliepia

neigiamai apie MRU.

Bendradarbiams (jei dirbate) Bendradarbiams (jei dirbate)
8.18%  Kasdien
. 0,
0 . 5.45% 19.09%
W Kasdien
M Kartg per
M Kartg per savaite saviate ir
ir dazniau dazniau
W Kartg per ménesj W Kartg per
ir dazniau ménesj ir
daZniau
M Neatsakeé
| Kartg per
0.91% metus ir réciau

26 pav. Atsiliepiama teigiamai bendradarb. 27 pav. Atsiliepiama neigiamai bendradarb.

20,00% apklaustyjy apie MRU atsiliepia teigiamai kartg per savaite ir dazniau, kai $iuo atveju
neigiamai atsiliepia labai panaSus apklaustyjy procentas 19,09%. Respondentai bendradarbiams
atsiliepia dazniau teigiamai (38,18%) nei neigiamai (21,82%.) kartg per ménesj ir dazniau. O netgi
52,73% visai neatsiliepia neigiamai apie universitetg. Kasdien bendraujama su bendradarbiais, taciau

teigiamy (8,18%.) atsiliepimy kasdien daugiau nei neigiamy (5,45%).
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Kitiems aplinkiniams Kitiems aplinkiniams

3% 4.55%

mKasdien M Kasdien

M Karta per savaiteir
dainiau

W Karta per savaite
ir dainiau

Karta per ménesj
ir dainiau

Karta per ménesj
ir dainiau

45% mNeatsake mHeatsake

28 pav. Atsiliepiama teigiamai kitiems 29 pav. Atsiliepiama neigiamai kitiems

Labai svarbu aptarti kiek teigiami ir neigiami atsiliepimai sklinda tarp kity aplinkiniy, su kuriais

tikétina praleidziama maziau laiko. Taigi, respondentai kaip ir ankstesnémis situacijomis, atsiliepia

apie universiteta teigiamai dazniau nei neigiamai. 45,45% apklaustyjy visai neskleidzia neigiamy

atsiliepimy apie MRU, 0 28,18% teigiamy atsiliepimy.

3.3. Studenty pasitenkinimo universiteto teikiamomis paslaugomis gerinimo kryptys

Buvo tirtas rySys tarp pasitenkinimo stidijomis/studijy naudos bei skirtumai tarp skirtingy

studijy pakopy ir studijy grupiy ir :

Studijy pasirinkimo motyvuy;
Igyty igiidziy ir gebéjimy.

Pasitenkinimas studijomis ir studijy programy bruozai

A W np e

Pasitenkinimas studijomis ir studijy, kaip paslaugos, kokybés vertinimo

Tyrimo rysiy analizei atlikti buvo naudojami skirtingi statistiniai metodai :

Spearment koreliacijos koeficientas yra naudojamas tiriant rysj, kuris gali egzistuoti tarp dviejy
did¢jimo ir mazéjimo tvarka iSrikiuoty kintamyjy. Spirmeno ranginés koreliacijos
koeficientas ps apibiidina rysio tarp X ir Y stiprumg monotoniskumo prasme, t.y. X didéjant, Y
monotoniSkai didéja (nebutinai tiesiS$kai), kai ps>0 arba mazéja, kai ps<0. Tyrime atliksime

vertinimus Spirmeno koreliacija, kadangi abu kintamieji buvo vertinami Likerto skaléje.
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13 lentelé. Koreliacijos koeficiento reikSmiy skalé

Labai I S . Labai Néra Labai . S . . | Labai

. Stipri Vidutiné | Silpna . .. , Silpna | Vidutiné | Stipri .

stipri silpna rysio silpna stipri

1 nuo -1 iki nuo-0,7 iki- | nuo-0,5iki | nuo-0,2 iki 0 nuo 0 iki nuo 0,2 iki | nuo 0,5 iki nuo 0,7 1
0,7 0,5 -0,2 0 0,2 0,5 0,7 iki 1

» Dispersijos analizé (Anova) tai statistinis modelis, kuris leidzia jvertinti skirtumus tarp skirtingy
kintamyjy grupiy. Dispersijos analizé (Anova) tiria priklausomybe tarp nepriklausomy ir
priklausomy kintamyjy. Tyrime §j metoda naudosime iSsiaiSkinant skirtumus tarp programy

vertinimo.
Pasitenkinimas studijomis ir studijy nauda (liikesciai)

Buvo tirtas rySio stiprumas tarp studenty pasitenkinimo ir gaunamos studijy naudos, atsizvelgiant
1 turétus lukes¢ius Tam buvo pasirinktas Spiremno koreliacijos keoficientas.
HO: Koreliacijos koeficientas tarp pasitenkinimo studijomis ir studijy teikiama nauda lygus 0

H1: Koreliacijos koeficientas tarp pasitenkinimo studijomis ir studijy teikiama nauda nelygus 0

14 lentelé. Spearman koreliacijos koeficientai tarp studenty pasitenkinimo ir liikesciy

Spearman 2. Ar gaunama

koreliacijos studijy nauda

koeficientai tenkino/tenkina Juisy
lukescius?

1. Ar esate patenkintas 0.742
studijomis Sioje (OIOOO)
programoje? ’

I§ pateikty duomeny matome, kad koreliacijos rysis stiprus (r=0.742, kai p=0.000), taigi, HO
hipotez¢ atmetam, todél didéjant studijy naudai, kuri tenkina lukeséius, didéja ir studenty
pasitenkinimas studijomis. Taip pat, toliau bus nagrin¢jamas tik pasitenkinimas studijomis, kaip

lukescCius atspindintis vertés mata.

Pasitenkinimas studijomis ir studijy motyvai
Toliau rySio stiprumui tarp studijy pasirinkimo motyvy /likeséiy ir studijy pasitenkinimo buvo

skai¢iuoti Spearman koreliacijos koeficientai. Gauti rezultatai ir pastebimi rySiai pateikti 15 lenteléje.
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15 lentelé. Spearman koreliacijos koeficentai

Studijy motyvai Ar esate patenkintas
studijomis $ioje
programoje?
Asmeniniy gabumy ir polinkiy realizavimas 0,386
(0,000)
Galimybés sukurti/pradéti savo versla 0,245
(0,011)
Galimybé¢ bendrauti su bendraamziais, susirasti 0.192
naujy draugy (0,046)
Profesinés galimybés baigus Sias studijas (karjera) 0.217
(0,024)
Siekis tapti visapusiskai i$silavinusia asmenybe, 0.196
subrandinti savo pasauléziiira (0,042)
Noras jgyti gerg mokslinj pasirengima (moksling 0.192
kompetencija) (0,048)

Pagal gautus duomenys matome, kad tie studentai, kurie teigiamai vertina asmeniniy gabumy ir
polinkiy realizavima (r=0,386, p-level=0.000); galimybe sukurti/pradéti savo versla (r=0,245, p-level=
0.011); galimybe bendrauti su bendraamziais, susirasti naujy draugy (r=0,046, p-level=0.046 );
profesines galimybes (r=0,217, p-level=0.024); siekius tapti visapusiS$ka asmenybe (r=0,196 p-
level=0.042); norag jgyti gera mokslinj pasirengimg (r=0,192,p-level=0.048), jie daZniau biina
patenkinti studijomis. Taciau Sis rySys daugeliu atveju yra silpnas.

Rysio tarp studijy pakopos ir studijy motyvy nebuvo rasta. Toliau buvo analizuojamas rysSys tarp
studijy programos ir studijy pasirinkimo motyvy/likes¢iy pateikti 16 lentel¢je. Vertintos Sios studijy
programos: VSK (verslo sistemy kiirimas ir valdymas); FE (finansy ekonomika); FA (finansy

apskaita); LV (logistikos vadyba); VSE (verslo sistemy ekonomika); FV (finansy valdymas); TP

(tarptautin¢ prekyba).
16 lentelé. Dispersiné analizé (ANOVA)
Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Susidoméjimas konkrecia 15,590 6 2,598 2,756 0,016
specialybe (noras jgyti 97,101 103 943
asirinktg profesij

P P i) 112,691 109
Galimybeé isvykti  uZsienj 22,069 6 3,678 2,227 0,046
studijuoti 170,122 103 1,652

192,191 109
Profesinés galimybés baigus 13,073 6 2,179 2,322 0,038
Sias studijas (karjera) 96,645 103 938

109,718 109
Siekis ilgiau pastudijuoti, kaip 31,676 6 5,279 4,016 0,001
galima véliau nukelti 135,415 103 1,315
profesinés veiklos pradzia

167,091 109
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Pastebimas rysys tarp studijy programos ir Susidoméjimas konkreia specialybe (noras igyti
pasirinktg profesijg) (p=0.016), Galimybé i§vykti j uzsien] studijuoti (p=0.046) ,,Profesinés galimybés
baigus $ias studijas (karjera) (p=0.038), Siekis ilgiau pastudijuoti, kaip galima véliau nukelti profesinés
veiklos pradzig (p=0.001). Susidoméjimg konkrecia specialybe (norg jgyti pasirinktg profesija) geriau
vertina FA (Finansy apskaitos) studentai (p-level=0.09) bei FV (Finansy valdymo) studentai (p-level=
0.048). Galimybg i§vykti studijuoti j uzsienj palankiau vertina TP (Tarptautinés prekybos) studentai (p-
level= 0.05 ). Profesines galimybes baigus studijas palankiau vertina FA (Finansy apskaitos) (p-
level=0.38 ) ir FV (Finansy valdymo) studentai (p-level=0.04 ). Siekj ilgiau pastudijuoti, kaip galima
véliau nukeliant profesinés veiklos pradzig labiau vertina FV (Finansy valdymo) (p-level=0.45) ir TP
(Tarptautinés prekybos) studentai (p-level=0.039 ).

Pasitenkinimas studijomis ir studijy metu jgytos Zinios
Toliau buvo analizuotas rySio stiprumas tarp jgyty Zziniy bei gebéjimy tarp  studijy

pasitenkinimo. Taip pat tarp jgyty ziniy bei gebéjimy tarp studijy programos.

17 lentelé Spearman koreliacijos koeficentai

Studijy metu jgytos Zinios ir gebéjimai Patenkintas studijomis
Spear
man's . . . . .
ho Fundamentiniy dalyky (matematikos, informatikos ir pan.) 0,371
0,000
Socialiniy dalyky (filosofijos, retorikos, psichologijos, uzsienio 0,332
kalbos ir pan.) 0.000
Specialybiniy dalyky ziniy: 0,146
0,132
Pazintiniy gebéjimy (atpazinti, suprasti ir vertinti problemas, 0,557
vykstancius jvykius bei procesus, ir pan.) 0.000
Praktiniy gebéjimy 0,216
0,025
Perkeliamyjy gebéjimy 0,240
0,013

I§ gauty duomeny (zr. 17 lent.) galime isskirti tik pazintinius gebé&jimus (atpazinti, suprasti ir
vertinti problemas, vykstanéius jvykius bei procesus, ir pan.) (r=0.557; p-level=0.000). Kitus
gebéjimus studentai vertina pras¢iau: fundamentinius dalykus (matematikos, informatikos ir pan.)
(r=0.371; p-level=0.000); specialybinius dalykus (r=0.146; p-level=0.132); praktinius gebéjimus
(r=0.216; p-level=0.025); perkeliamuosius gebéjimus (r=0.240; p-level=0.013). Galime daryti iSvada,

kad rySis daugeliu atveju yra silpnas.
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Rysio tarp studijy pakopos ir igyty ziniy ir geb¢jimo vertinimo nebuvo rastas. Ta¢iau nagrynéjant
jgyty ziniy ir gebéjimy vertinimg skirtingose programose, rySys buvo rastas (zr. 18 lent).

18 lentelé Dispersiné analié¢ (ANOVA)

Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Fundamentiniy dalyky 14,457 6 2,409 2,403 0,033
(matematikos, informatikos 103,261 103 1,003
ir pan.)
117,718 109
Socialiniy dalyky 18,036 6 3,006 2,299 0,040]
(fllOSOfleS, retorikos, 134,655 103 1,307
psichologijos, uzsienio
. 152,691 109
kalbos ir pan.)
Praktiniy gebéjimy 16,520 6 2,753 2,057 0,055
137,844 103 1,338
154,364 109
Perkeliamyjy gebéjimy 20,342 6 3,390 3,536 0,003
98,758 103 ,959
119,100 109

Pagal gautus duomenys matome, kad fundamentinius dalykus (matematikg, informatika ir pan.)
geriau vertina FE (Finansy ekonomikos) (p-level=0,009) ir FV (Finansy valdymo) (p-level=0,006 )
studentai. Socialnius dalykus (filosofija, psichologija, uzsienio kalbas ir pan.) labiau vertina FE
(Finansy ekonomikos) (p-level=0,043), FA (Finansy apskaitos) (p-level=0,033), FV (Finansy
valdymo) (p-level=0,009) ir TP (Tarptautinés prekybos) (p-level=0,065) studentai. Praktinius
geb¢jimus labiau vertina TP (Tarptautinés prekybos) (p-level=0,004) FA (Finansy apskaitos) (p-
level=0,046), VSK (Verslo sistemy kiirimo ir valdymo) (p-level=0,031) ir FE (Finansy ekonomikos)
(p-level=0,031) studentai. Pateikta 6 priede.

Pasitenkinimas studijomis ir studijy programy bruoZai
Tirtas rysio stiprumas tarp studijy programos bendry bruozy ir studijy pasitenkinimo ir
skaiciuoti Spearman koreliacijos koeficientai, duomenys pateikti 19 lentel¢je.

19 lentelé Spearman koreliacijos koeficentai

Patenkintas studijomis

Spearman Patenkintas 1,000
's rho studijomis
Supazindinimas su naujausiais mokslo tyrimy rezultatais 0,316
paskaity ar pratyby metu 0.001

Glaudus rySys su praktika, geras pa(si)rengimas 0,444**
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profesijai 0,000
Moderniy informaciniy technologijy panaudojimas 0,374
studijy procese (internetas, vizualizacija ir kt.) 0.000
Geri santykiai tarp studenty ir déstytojy 0,432

0,000

Rastas rysis tarp studijy programy bruozy vertinimo ir studijy pakopos bei studijy programos

buvo silpnas. Supazindinimas su naujausiais mokslo tyrimy rezultatais paskaity ar pratyby metu

(r=0.316; p-level=0.001); Glaudus rysys su praktika, geras pa(si)rengimas profesijai (r=0.444; p-

level=0.000); Moderniy informaciniy technologijy panaudojimas studijy procese (internetas,

vizualizacija ir kt.) (r=0.374; p-level=0.000); Geri santykiai tarp studenty ir déstytojy (r=0.432; p-

level=0.000).

Pasitenkinimas studijomis ir studijy, kaip paslaugos, kokybés vertinimo

Tirtas rysio stiprumas ir skai¢iuoti Spearman koreliacijos koeficientai tarp studijy, kaip

paslaugos, vertés ir studijy pasitenkinimo. Gauti rezultatai pateikti 20 lentel¢je.

20 lentelé Spearman koreliacijos koeficentai

Studijy Ziniy
metu troskimo
patiriamos | patenkinim
Patenkintas  [emocijos ir| as studijy
studijomis jausmai metu
Spearman'stho  Patenkintas studijomis  Correlation Coefficient 1,000 282" ,1997
Sig. (2-tailed) 0,003 0,039]
N 108 108 108
Studijy metu patiriamos emocijos ir jausmai 0,282 1,000 400"
0,003]. 0,000
108 110 110
Ziniq troskimo patenkinimas studijy metu 0,199* ,400** 1,000
0,039 0,000].
108 110 110

IS pateikty duomeny matome, kad studentai, kurie studijy metu patiria geras emocijas ir jausmus
(p=0.282), bei yra patenkinti ziniy suteikiamumu studijy mety (p=0.199) yra labiau patenkinti
studijomis. Rysio tarp studijy metu patiriamy emocijy ir studijy pakopos bei studijy programos nebuvo

rasta.
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Tyrimas atskleide, kad studentai ya patenkinti pasirinktomis studijomis, taciau jy likesciai buvo
aukstesni nei gauta nauda. ISanalizavus studenty pasitenkinimg studijy kokybe MRU, nustatyta, kad
dauguma studenty yra patenkinti ja, jy pasitenkinimq lemia motyvacija. Fakultetas, kuriame studijuoja
studentai ir pasirinkta studijy programa, turi jtakos pasitenkinimui studijy kokybe. Analizé parode,
kad pusé apklaustyjy studenty (50 proc.) tikslingai pasirinko studijy programgq, nes zada dirbti pagal
specialybe. Kiti studentai jau dirba pagal specialybe, todél pasirinktos studijos suteiks jiems

papildomy ziniy ir gebéjimy. .

Vertinant studijy pasirinkimo motyviis daugelis studenty patikino, kad jy likestis yra gauti

aukstojo universitetinio lavinimo diplomgq.
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ISVADOS

1. Kokybé kaip ypatybé, verte, tobulinimo atitikties standartams laipsnius charakterizuoja institucijg
kaip tinkamg tenkinti esamus ir numatomus vartotojo poreikius. Kokybés sgvokg susiejus su
studijomis, galima teigti, kad studijy kokybé¢ yra salygy, suteikiamy student saviugdai plétoti ir

kvalifikacijai jgyti, tinkamumas.

2. Studijy kokybés vadyba yra aukstosios mokyklos veiklos kokybés vadybos sudedamoji dalis,

grindZiama bendrais tikslais, reikalavimais ir procediromis bei jvertinimo metodais.

3. Studijy kokybé yra prioritetiné sritis auksStojoje mokykloje. Biitina nuolat ieSkoti budy, kaip
efektyviau pagerinti studijy kokyb¢. Tam turi buti taikomi jvairtis vertinimo budai, kuriuose turi

dalyvauti studentai kaip paslaugos vartotojai, suinteresuoti aukstojo mokslo kokybe.

4. Aktualiausi studijy ir program kokybés gerinimo kryptys dabartiniame mokslo integracijos etape yra
studijy tematikos tobulinimas, studijy organizavimo gerinimas, student praktinis mokymas, studijy

trukmé, jdarbinimo galimybés ir bendradarbiavimo galimybés su kitomis institucijomis.

5.Tyrimas atskleidé, kad studentai ya patenkinti pasirinktomis studijomis, ta¢iau jy lukesciai buvo

aukstesni nei gauta nauda.

6. Studijy kokybés biiklés vertinimo metu istirtos problemos gali biiti atspirties taSku toliau tobulinant

studijy kokybe.

REKOMENDACIOS
Gauti rezultatai padéjo iSrySkinti aukStojo mokslo institucijoje tobulintinas studijy kokybés
gerinimo sritis:

1. Gerinti studijy kokybés vertinimo veiklg studijy programy lygmenyje.

1. Universiteto bendradarbiavimas su kitomis auk$tojo mokslo institucijomis. Tai vienas i§ svarbesniy

studijy kokybeés gerinimo siekiy.

2. Siekiant istirti studijy programy realizavimo kokybe¢ ir stebéti kokybés uztikrinimo proceso

sistemingg plétra, reikéty atlikti pakartotinus tyrimus ir palyginti gautus rezultatus.

3. Studentams reikéty labiau biiti suinteresuotiems pasirinkty studijy kokybe ir kompetencijy ugdymu.
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4, Déti daugiau asmeniniy pastangy, iniciatyvos ir susidoméjimo studijy kokybés gerinimo
klausimais. Taip pat aktyviau dalyvauti studijy kokybés gerinimo tyrimy pristatymuose ir
vertinimuose.

5. Universiteto administracija turéty teikti studijuojantiems daugiau informacijos apie profesinés

karjeros galimybes ir jsidarbinimo galimybes.
6. Studijy proceso metu glaudziau sieti teorija, praktika ir mokslinius taikomuosius tyrimus.
7. Efektyvinti studenty informavimo kokybe apie studijy kokybés gerinimo procesus.

8. Studijy kokybés gerinimo perspektyvos turéty biiti analizuojamos tiek i§ studenty, tiek i§
universiteto perspektyvy.
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SANTRAUKA

Augustinas JaceviCius. Kokybés gerinimas universiteto paslaugy atveju: Tarptautinés prekybos
magistro baigiamasis darbas. Mokslinis vadovas prof. dr. Eglé Kazlauskiené.—Vilnius: Mykolo
Romerio Universitetas, Ekonomikos ir finansy valdymo fakultetas, Ekonomikos ir verslo institutas,
2016.

Magistro baigiamajame darbe nagrinéjama studijy paslaugy kokybé. Studijy kaip paslaugos
kokybé yra viena i prioritetiniy sriciy Lietuvos aukStojo mokslo institucijose. Bitina ieSkoti budy,
kaip efektyviau pagerinti studijy kokybe, tam atlickami jvairis vertinimo tyrimai. Atlickamuose
tyrimuose didele reikSme turi studentai, nes jie yra paslaugos vartotojai ir suinteresuoti mokslo
kokybe. Studijos apima daug salygy ir paslaugy, suteikiamy studento saviugdai plétoti ir kvalifikacijai
igyti auksStojoje mokykloje. Studentai yra labiausiai studijy kokybe suinteresuota grupé, kadangi
pasitenkinimas studijomis nulemia tolimesnj, jauno Zmogaus pasitenkinimg gyvenimu. Studentas yra
paslaugy gavéjas, todél svarbu, kad paslauga teikty pasitenkinima ir biity kokybiska. Studijy kokybe
tyrime vertinama pagal tam tikrus kriterijus, kurie studentams yra svarbiausi, o kiti—papildomi. Tyrimo
aktualumg lemia studijy kokybés valdymo priemoniy ir metody gerinimo galimybés universitete,

siekiant geros kokybés rezultaty.

Magistro darbo tikslas: atskleisti kokybés gerinimo galimybes universiteto paslaugy atveju.
Tyrimo objektas- studijy kokybés paslaugy gerinimas. Tyrime dalyvavo 110 MRU studenty,
studijuojan¢iy Ekonomikos ir finansy valdymo fakultete. 27,7 % apklausty studenty studijuoja
magistranttiros studijose ir 72.7% studijuoja bakalauro studijose. Tyrimas atskleid¢, kad studentai ya
patenkinti pasirinktomis studijomis, taciau jy likes¢iai buvo aukstesni nei gauta nauda. ISanalizavus
studenty pasitenkinima studijy kokybe MRU, nustatyta, kad dauguma studenty yra patenkinti ja, jy
pasitenkinimg lemia motyvacija. Fakultetas, kuriame studijuoja studentai ir pasirinkta studijy
programa, turi jtakos pasitenkinimui studijy kokybe. Analizé parod¢, kad pusé apklaustyjy studenty
(50 proc.) tikslingai pasirinko studijy programa, nes Zada dirbti pagal specialybe. Kiti studentai jau
dirba pagal specialybg, todél pasirinktos studijos suteiks jiems papildomy ziniy ir gebéjimy. Studentali
studijy, kaip paslaugos, vertés svarbiausiems kriterijams priskiria studijy kokybe, studijy naudinguma

ir Ziniy troSkimo pasitenkinimg studijy metu.

Magistro baigiamojo darbo pabaigoje pateikiamos i§vados bei rekomendacijos dél studijy

kokybés gerinimo galimybiy.

Raktiniai Zodziai: kokybeé, visuotiné kokybé, studijy kokybé, paslauga, kokybés gerinimas
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SUMMARY

Augustinas Jacevicius. The University services’ quality improvement: International trades
master thesis. Scientific Lead prof. dr. Eglé Kazlauskiené. Vilnius: MRU, Faculty of Economics and

Finance Management, Institute of Economics and Business Management, - Vilnius 2016

Master's thesis examined the quality of study service. The quality of studies, as a service, is
one of the priority areas within the higher education institutions in Lithuania. It’s important to look for
various means of studies quality improvement, therefore research and various evaluation surveys are
carried out. Students play a significant role in the research, since they appear to be the main service
users, who are interested in the studies’ quality. Studies includes a number of conditions and services
provided to students to develop self-development and qualification of higher education. Students are
most interested in the quality of the study group , as determined by the further satisfaction studies,
young human life satisfaction. The student is the recipient of the service, so it is important that the
service would provide satisfaction and quality. Study quality study evaluated according to certain
criteria that students are the most important, while others-amplified. The study determines the
relevance of higher education quality management tools and techniques for improving opportunities

for the university to achieve good quality results.

The aim of the Master thesis is to reach quality improvement opportunities of university
services . 110 MRU students, who are currently studying at the Faculty of Economics and Finance
Management, took part in the survey. 27,7% respondents were studying towards their Master degree
and the remaining 72,2% were undergraduates. The research revealed, that students overall were
satisfied with their chosen studies, however their expectations seemed higher than benefits received.
Following the evaluation of students’ satisfaction of studies’ quality at MRU, it was identified that
most students found the quality satisfactory and satisfaction is underpinned by their motivation.
Students’ choice of Faculty along with study programme has an impact of their satisfaction rate of
studies’ quality. The research showed that half of respondents (50%) have chosen study programme
targeted as they intended to work in their chosen occupation. The remaining students are already
working in the occupation related area, therefore the chosen studies will provide supplementary
knowledge and new skills. Students study as a service, the value of the most important criteria

classifies the quality of studies, study the usefulness and curiosity satisfaction studies.

Key words: quality, total quality, quality of studies, service, quality improvement
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ANOTACIJA

Magistro baigiamajame darbe iSnagrinéta ir jvertinta universiteto studentams teikiamy paslaugy
kokybé ir studijy gerinimo kryptys. Atliktas tyrimas leido jvertinti korealiacinj rySj tarp studenty
pasitenkinimo studijomis, susijusiy su studijy procesu ir studijy programy istekliy, studijy pakopy bei
paslaugos vertés ypatumy vertinimo. Baigiamajj magistro darbg sudaro dvi dalys: pirmoje dalyje
apzvelgiami literattiriniai Saltiniai susij¢ su darbo tema (tai kokybés vadyba, studijy kokybés vadybos
principai, ISO standarty reikalavimai kokybés vadybai), antroje dalyje pristatomas tyrimo
metodologinis pagrindimas ir atlikty tyrimy rezultatai (nagrinéjamas ir pateikiama Mykolo Romerio
universiteto EFVF studenty pozitirio j studijas ir programy kokybe tyrimo apzvalga, duomeny
jvertinimas, i$vados ir rekomendacijos studijy kokybei gerinti. Atliktas ir iSanalizuotas empirinis
tyrimas apklausos metodu). Darbo pabaigoje pateikiamos iSvados bei rekomendacijos dél studijy

kokybés gerinimo galimybiy.

Raktiniai Zodziai: kokybeé, visuotiné kokybé, studijy kokybé, paslauga, kokybés gerinimas
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Augustinas JaceviCius. The University services’ quality improvement: Master thesis.
Scientific Lead prof. dr. Egl¢ Kazlauskiené. Vilnius: MRU, Faculty of Economics and Finance

Management, Institute of Economics and Business Management, - Vilnius 2016

ANNOTATION

Master's thesis examination and assessment by the university students in the quality of service and
study improvement directions. The research allowed to evaluate korealiacinj link between student
satisfaction studies related to the study process and study programs, resources, level of studies and the
value of the service features of the evaluation. The thesis consists of two parts: the first part gives an
overview of literary sources related to the thesis (which is quality management, education quality
management principles of ISO standards for quality management), the second part presents the study
methodological rationale and research results (analyzed and presented MRU EFVF students' approach
to their studies and research programs, the quality of review, evaluation of data, conclusions and
recommendations of the study to improve quality. An empirical study and analyzed the survey

method). At the end of the conclusions and recommendations for education quality improvement.

Key words: quality, total quality, quality of studies, service, quality improvement
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vizualizacija ir kt.)

a

2.4. geri santykiai tarp studenty ir déstytojy

a

2.5. kita (jrasykite)

a

oo o oo ®
oo o oo

g o |gog =
oo g oo

3. Ivertinkite ar pakankamai studiju procese igijote/igyjate:

1 (Visiskai
nepakanka
mai)

5 (Visiskai
pakankamai

)

3.1. Ziniy: (atskirai pagal dalykus)

3.1.2. Fundamentiniy dalyky (matematikos, informatikos ir pan.)

3.1.3. Socialiniy dalyky (filosofijos, retorikos, psichologijos,
uzsienio kalbos ir pan.)

]
]

o|o|g
o|o|o

3.4. Specialybiniy dalyky Ziniy (ekonomikos, marketingo)

=

O[O0

3.4.1. Gebéjimu:

3.4.2 Pazintiniy gebéjimy (atpaZinti, suprasti ir vertinti

problemas, vykstancius jvykius bei procesus, ir pan.)

]

o|o|o

3.4.3 Praktiniy gebéjimy

]

ool

3.5. Perkeliamujy gebéjimy (komunikacijos, grupinio darbo,
praktiniy gebéjimy)

4.Kaip vertinate Jiisy Studijy programos:

1 (Visiskai
netenkina)

5 (Visiskai
tenkina)

Neturiu
nuomones

4.1. Materialiuosius iSteklius:
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4.1.1. Auditorijy bei kity patalpy (savarankiskam darbui ir

. oo |o|og O
pan.) kiekj
4.1.2. Kompiuteriy bei internetiniy darbo viety kiekj og|o|jojopg O
4.1.3. Darbo salygas bibliotekose ir kitose savarankiskam
darbui skirtose patalpose oo jojog =
4.2. Metodinius iSteklius:
4.2.1. Tinkamos studijoms literaturos kiekj bibliotekoje g|o|jo|jo|g O
42.2. Prieigg prie literatiiros, tarptautiniy duom. baziy, ololololo 0
periodiniy leidiniy
4.3. Studiju organizavima:
4.3.1. Studenty mainy galimybe (ERASMUS) I A A S A 0 e O
4.3.2. Informacijos apie studijy procesa sklaida O|o|jo|od|no O
4.3.3. Studijy jmoky mokéjimo tvarka Oo|Oo|o|o|g O
4.3.4. Studentui tenkantis savarankisko darbo/studijy kriivj oo |o|od|a O
4.3.5. Studenty atstovavimg studijy procese (studenty tstovybé) oo |o|od|a O
4.4. Paramg studentui:
4.4.1. Apgyvendinimo bendrabudiuose salygas g|/o|o|jo|g O
4.4.2. Sporto aktyvinimo srityje oo |o|jopg O
4.4.3. Maitinimo srityje g(o|o|jopg O
4.4.4, Muzikos srityje g(o|o|jopg O
4.4.5. Kulturinj Svietimg (studenty atstovybés organizuojami ololololo 0
jvairis renginiai)
4.4.6. quaiindinirpq su biisimos karjeros galimybémis ololololo 0
(karjeros dienos, praktika)
Kita (jrasykite) g(o|o|jopg O
5.Ar esate patenkintas studijomis Sioje programoje?

Labai nepatenkintas 1 ]2 (13 [ 4 [15 Labai patenkintas
6.Ar gaunama studijy nauda tenkino/tenkina Jiisy liikes¢ius?
Visai nepatenkino 11 12 13 (14 15 Visiskai patenkino

7.Ar mokate uZ moksla?
[JTaip [ Ne
8.Kurio kurso studentas (-¢) esate?
0 o v BAY/
9.Jisy lytis?
[l Vyras [l Moteris

10.Studijy pakopa?

Magistratiiros studijos [ | Bakalauro studijos
11.Jusy studijy forma?

Nuolatinés studijos [ IStestinés studijos
12.Ar studijuoti atvykote i$ kito miesto?
[ Taip [ Ne
13.Kokios Jiisy vidutinés ménesio pajamos?
(jrasykite) Eur

14.Kokig Jasy vidutiniy pajamy dalj (procentais)
apytiksliai sudaro tévy ar kity artimuyjy parama?
(jrasykite) proc.

15.Ar teko pateikti oficialy skunda MRU?
[1Taip [INe

16. Jus:
| Zadate dirbti pagal specialybe
Zadate dirbti ne pagal specialybe
Dirbate pagal specialybe

Dirbate ne pagal specialybe

17. Jus esate (dirbantiems):

[0 | 17.1. Imonés savininkas

[0 | 17.2. Imonés savininkas-vadovas
O | 17.3. Imonés vadovas (samdomas)
O | 17.4. Viduriniojo lygio vadovas
O | 26.5. Jmonés darbuotojas
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18.Sunumeruokite kriterijus pagal svarbumg darancius itaka studiju, kaip paslaugos, vertei.

1(Visiskai 2
nesvarbu)

5 (Labai
svarbu)

Studijy kokybe

Studijy kaina

Studijy metu patiriamos emocijos ir jausmai

Visuomenés pripazinimas

Studijy naudingumas

]
AR RN

Ziniy troskimo patenkinimas studijy metu

D@@@@@ 2

D@@@@@ >
EEEEEE

19.Kaip vertinate jiisy Studijy programos:

1 (Visiskai
netenkina)

N

5
(Visiskai
tenkina)

Neturiu
nuomones

19.1. Materialiuosius iSteklius:

Kompiuteriy bei internetiniy darbo viety prieinamuma
(naudojimosi laikas, laisvos vietos ir kt.)

0
0
0
0

O

[l

19.2. Metodinius iSteklius:

Bibliotekos elektroniniy paslaugy pasitla (el.bibliotekos
katalogo naudojimas, abonimento leidiniy rezervacija ir pan.)

Spausdinimo ir kopijavimo paslaugy universitete kaing

Spausdinimo ir kopijavimo paslaugy patoguma (spausdinimo
kortelés jsigijimas ir naudojimas)

19.3. Paramg studentui:

Apgyvendinimo bendrabuciuose kaing

Saugumo uZztikrinimg bendrabuciuose

Maitinimo paslaugy kaing valgykloje ir bufetuose

Teikiamo maisto kokybe universitete

Atsiskaitymo paprastuma uz maitinimo paslaugas universitete
(grynieji/mokipay/atsiskaitymas kortele)

Sportinés veiklos paslaugy asortimenta/ pasirinkimo jvairove/
galimybes universitete (gimnastikos, jvairiy Zaidimy, stalo
teniso salés...)

Irengimy / treniruokliy asortimentg universiteto sporto saléje

Saviraiskos galimybes meno srityje universitete (styginiy
kvartetas,choras, jvairiiis Sokiy kolektyvai..)

00 o |looooo (oo o
00 O |ojpoog |[op o

(1 I I O O

(1 I I O O

20.Praktikos reik§mé studiju metu:

1(visiSkai
nesutinku)

SN

5
(visiSkai
sutinku)

Neturiu
nuomoneés

Nukreipta | studento intelektualinj turtinimg

Ugdo gebéjimus teorines Zinias taikyti praktikoje

Vysto/stiprina studento praktinius mokéjimus ir jgtidZius

Ugdo studento pastangas praktiskai patirti verslo vertybes bei
nuostatas

Leidzia derinti stebéjimo ir savarankisko studenty darbo metodus

Isitraukiama | tiesioginius kontaktus su potencialias darbdaviais

Darbdaviai supazindina studentus su praktiniu darbu, darbo vietos
reikalavimais

Studentas gali pademonstruoti potencialiems darbdaviams vienos ar
kitos praktinio darbo problemos sprendimo buidus

Leidzia organizacijoms gauti inovatyviai mastanciy ir gebanciy
adaptuotis specialisty

Leidzia darbdaviams ,,i§naudoti“ studentus kaip nemokama darbo
jega

Kita (jrasykite)

O O O O

Ooodom;o oo ~ (BE 0 DD‘D‘D‘D OO O
OO0 00 0o ooog « (g o DD‘D‘D‘D OO O

O 0O 0O O
O 0O 0O O

O O O O
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21.Kaip daZnai teko atsiliepti teigiamai ir neigiamai apie MRU?

Teigiamai Neigiamai
Kartg per Kartg per Karta per Karta per Karta per Kartg per
Kasdien savaite ir meénesj ir metus ir Kasdien savaitg ir meénesj ir metus ir
_ _dainiau _dainiau _reéiau _ _dainiau _dainiau _reéiau
Seimos nariams L | L | L | L | L | L | L | L |
Studijuojantiems kartu | [ | || || L | | || L L
Draugams L | L | | | L | | L | L |
(nestudijuojantiem
kartu)
Bendradarbiams (jei [] [] L] L] [] L] [] []
dirbate)
Kitiems aplinkiniams | [] Il O ] ] ] L] L]
2 PRIEDAS
Kurio kurso studentas
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 47 42,7 47,5 47,5
2 27 24,5 27,3 74,7
3 7 6,4 7,1 81,8
4 18 16,4 18,2 100,0
Total 99 90,0 100,0
Missing 0 11 10,0
Total 110 100,0
Studijy programa
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid VSK 39 35,5 35,5 35,5
FE 21 19,1 19,1 54,5
FA 18 16,4 16,4 70,9
LV 9 8,2 8,2 79,1
VSE 6 55 55 84,5
FV 9 8,2 8,2 92,7
TP 8 7,3 7,3 100,0
Total 110 100,0 100,0
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3 PRIEDAS
Moka uz moksla
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  taip 70 63,6 63,6 63,6
ne 40 36,4 36,4 100,0
Total 110 100,0 100,0
4 PRIEDAS
Patenkintas studijomis
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid n/a 2 1,8 1,8 1,8
Labai nepatenkintas 1 9 9 2,7
Nepatenkintas 9 8,2 8,2 10,9
neutralus 35 31,8 31,8 42,7
Patenkintas 51 46,4 46,4 89,1
Labai patenkintas 12 10,9 10,9 100,0
Total 110 100,0 100,0
5 PRIEDAS
Tenkina ltikes¢€ius
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid n/a 3 2,7 2,7 2,7
visai nepatenkino 5 4,5 4,5 7,3
nepatenkino 10 9,1 9,1 16,4
neutralus 43 39,1 39,1 55,5
patenkino 39 35,5 35,5 90,9]
visiskai patenkino 10 9,1 9,1 100,0
Total 110 100,0 100,0
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Multiple Comparisons

6 PRIEDAS

0] J) 95% Confidence Interval
Depend Studijy Studijy
ent progra progra |Mean Difference
Variable ma ma (I-9) Std. Error Sig. Lower Bound Upper Bound
3.1.2 VSK FE 725 271 ,009 -1,26 -,19
FA -,376 ,285 ,190 -,94 ,19
LV -,154 ,370 ,679 -,89 ,58
VSE -,654 ,439 ,140 -1,52 ,22
FV ,402 ,370 ,280 -,33 1,14
TP ,304 ,389 ,435 -, 47 1,08
FE VSK 725 271 ,009 ,19 1,26
FA ,349 ,322 ,280 -,29 ,99
LV 571 ,399 ,155 -,22 1,36
VSE ,071 ,463 ,878 -,85 ,99
FV 1,127 ,399 ,006 34 1,92
TP 1,030 416 ,015 ,20 1,85
FA VSK ,376 ,285 ,190 -,19 ,94
FE -,349 322 ,280 -,99 ,29
LV ,222 ,409 ,588 -,59 1,03
VSE -,278 AT2 ,557 -1,21 ,66
FVv 778 ,409 ,060 -,03 1,59
TP ,681 425 ,113 -,16 1,52
LV VSK ,154 ,370 ,679 -,58 ,89
FE -,571 ,399 , 155 -1,36 ,22
FA -,222 ,409 ,588 -1,03 ,59
VSE -,500 ,528 ,346 -1,55 ,55
FV ,556 AT72 ,242 -,38 1,49
TP ,458 487 ,348 -,51 1,42
VSE VSK ,654 ,439 ,140 -,22 1,52
FE -,071 463 ,878 -,99 ,85




FA 278 472 557 -,66 1,21

LV ,500 528 ;346 -,55 1,55

FV 1,056 528 ,048 ,01 2,10

TP ,958 541 ,079 -11 2,03

FV VSK -,402 ,370 ,280 -1,14 33
FE 1,127 ,399 ,006 -1,92 -,34

FA -778 ,409 ,060 -1,59 ,03

LV -,556 472 242 -1,49 38

VSE -1,056" 528 ,048 -2,10 -01

TP -,097 487 842 -1,06 87

TP VSK -,304 ,389 435 -1,08 47
FE -1,030° 416 ,015 -1,85 -,20

FA -,681 425 113 -1,52 16

LV -,458 487 ,348 -1,42 51

VSE -,958 541 ,079 -2,03 11

FV ,097 487 842 -,87 1,06

313 VSK FE -634" ,309 ,043 -1,25 -,02
FA -,705" 326 ,033 -1,35 -,06

LV ,017 423 ,968 -,82 86

VSE 128 501 799 -,87 1,12

FV 573 423 179 -27 1,41

TP 253 444 570 -,63 1,13

FE VSK 634" ,309 ,043 ,02 1,25
FA -,071 367 846 -,80 66

LV 651 456 ,156 -,25 1,55

VSE 762 ,529 ,153 -29 1,81

FV 1,206 456 ,009 30 2,11

TP 887 475 ,065 -,06 1,83

FA VSK 705" 326 ,033 ,06 1,35
FE 071 367 846 -,66 80

LV 722 467 125 -,20 1,65

VSE 833 ,539 125 -,24 1,90

FV 1,278 467 ,007 35 2,20

TP ,958 486 ,051 -,01 1,92
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LV VSK -,017 423 ,968 -,86 82
FE -,651 456 ,156 -1,55 25

FA - 722 467 125 -1,65 20

VSE 111 ,603 854 -1,08 1,31

FV 556 ,539 ,305 -51 1,62

TP 236 ,556 672 -,87 1,34
VSE  VSK -128 501 799 -1,12 87
FE -,762 529 153 -1,81 29

FA -,833 ,539 125 -1,90 24

LV -111 ,603 854 -1,31 1,08

FV 444 ,603 462 -75 1,64

TP 125 617 ,840 -1,10 1,35

FV VSK -573 423 179 -1,41 27
FE -1,206" 456 ,009 2,11 -,30

FA -1,278 467 ,007 -2,20 -,35

LV -,556 ,539 ,305 -1,62 51

VSE -, 444 ,603 462 -1,64 75

TP -319 ,556 567 -1,42 78

TP VSK -,253 444 570 -1,13 63
FE -,887 475 ,065 -1,83 ,06

FA -,958 486 ,051 -1,92 ,01

LV -,236 556 672 -1,34 87

VSE -125 617 ,840 -1,35 1,10

FV ;319 ,556 567 .78 1,42
343 VSK FE -,007 313 ,981 -,63 61
FA -,436 ,330 ,189 -1,09 22

LV -,547 428 ,204 -1,40 30

VSE -,103 507 ,840 -1,11 ,90

FV -,325 428 449 -1,17 52

P -1,436" 449 ,002 2,33 -,55

FE VSK ,007 313 ,981 -,61 63
FA -,429 372 251 -1,17 31

LV -,540 461 244 -1,45 37

VSE -,095 536 ,859 -1,16 97




FV -317 461 493 -1,23 60
TP -1,429° 481 ,004 -2,38 -,48

FA VSK 436 ,330 ,189 -22 1,09
FE 429 372 251 -31 1,17

LV -111 472 814 -1,05 83

VSE 333 545 542 -75 1,41

FV 111 472 814 -83 1,05

TP -1,000° 492 ,044 -1,97 -,03

LV VSK 547 428 204 -,30 1,40
FE 540 461 244 -,37 1,45

FA 111 AT2 814 -,83 1,05

VSE 444 ,610 468 -76 1,65

FV 222 545 684 -,86 1,30

TP -,889 562 117 -2,00 23

VSE  VSK ,103 507 ,840 -,90 1,11
FE ,095 536 ,859 -,97 1,16

FA -,333 545 542 -1,41 75

LV -,444 ,610 468 -1,65 76

FV -,222 ,610 716 -1,43 ,99

TP -1,333" 625 ,035 -2,57 -,09

FV VSK 325 428 449 -52 1,17
FE 317 461 493 -,60 1,23

FA -111 472 814 -1,05 83

LV -,222 545 684 -1,30 86

VSE 222 ,610 716 -,99 1,43

TP -1,111 562 ,051 -2,23 ,00

P VSK 1,436 449 ,002 55 2,33
FE 1,429 481 ,004 48 2,38

FA 1,000 492 ,044 ,03 1,97

LV ,889 562 117 -23 2,00

VSE 1,333 625 ,035 ,09 2,57

FV 1,111 562 ,051 ,00 2,23

35 VSK  FE 579" 265 ,031 ,05 1,10
FA -,564" 279 ,046 -1,12 -,01
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LV ,103 362 778 -,62 82
VSE -,064 429 882 -,92 79
FV 880" 362 ,017 16 1,60
TP -,356 ,380 351 -1,11 40
FE VSK -579" 265 ,031 -1,10 -,05
FA -1,143" 315 ,000 -1,77 -,52
LV -476 ,390 225 -1,25 30
VSE -,643 453 ,159 -1,54 26
FV 302 ,390 441 - 47 1,08
TP -,935° ,407 ,024 -1,74 -13
FA VSK 564 279 ,046 ,01 1,12
FE 1,143 ;315 ,000 52 1,77
LV 667 ,400 ,098 -13 1,46
VSE ,500 462 281 -,42 1,42
FV 1,444 ,400 ,000 ,65 2,24
TP 208 416 618 -,62 1,03
LV VSK -,103 362 778 -,82 62
FE 476 ,390 225 -,30 1,25
FA -,667 ,400 ,098 -1,46 13
VSE -167 516 747 -1,19 86
FV 778 462 ,095 -14 1,69
TP -,458 476 ,338 -1,40 49
VSE  VSK ,064 429 882 - 79 92
FE 643 453 ,159 -,26 1,54
FA -,500 462 281 -1,42 42
LV 167 516 747 -,86 1,19
FV 944 516 ,070 -,08 1,97
TP -,292 ,529 582 -1,34 76
FV VSK -,880" 362 ,017 -1,60 -16
FE -,302 ,390 441 -1,08 A7
FA -1,444 ,400 ,000 -2,24 -,65
LV -778 462 ,095 -1,69 14
VSE -,944 516 ,070 -1,97 ,08
TP -1,236 476 ,011 -2,18 -29
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TP

VSK

FE

FA

LV

VSE

FV

356
935"
-,208

,458

,292

1,236

,380
,407
416
476
,529

476

,351
,024
,618
,338
,582

,011

111

1,74

1,40

1,34

2,18

*. The mean difference is significant at the 0.05 level.



