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SUMMARY

Master thesis analyzes students® satisfaction with master‘s degree studies at Kaunas University of
Technology (KTU) through the lens of three dimensions: meeting students‘ expectations, creating additional
value of studies for students and ensuring high quality studies provision. For a long time, customers"
satisfaction has been important only in private sector institutions, but as the customers get used to a high
level of private services, they started to expect the same level of services from public sector institutions,
too. Customers® satisfaction is extremely important for every public institution because it provides
opportunity to assess the areas for improvements, to ensure better and more efficient services to customers.
Because of the current tendencies to view a student as the main customer of higher education studies,
universities have to ensure that students® opinions regarding the studies are heard. Therefore, universities
should do continuous research on students® satisfaction and based on collected results look for possible ways
to provide exceptional studies level that would lead to more satisfied students. Today quality assurance in
higher education studies is the most discussed topic not only in Lithuania, but also in Europe and the whole
world. European and Lithuanian strategic documents, the main documents of the Bologna Process
emphasize the importance of ensuring quality in higher education studies in accordance with international
and national objectives, current market needs and individual students‘ expectations and abilities. It is stated
that quality assurance in higher education studies should be grounded on transfering the lastest knowledge,
providing study programs that are in line with international requirements as well as ensuring the access to
all resources that are important for students to achieve successfull studies results. It is emphasized that
universities should pay enough attention to the quality of higher education studies in order to increase
students® satisfaction. An issue of quality assurance in higher education studies attracts an extreme attention
in both Lithuanian and foreign scientists works; however, usually these articles discuss students® satisfaction
with quality of studies generally, mainly exploring on bachelor‘s students satisfaction, giving little attention
to master‘s degree students‘ perceptions of higher education studies. Project Europe 2030, National
Education strategy 2013 — 2022, and National Progress Programme 2014-2020 highlight the importance of

higher education institutions to promote a culture of lifelong learning. In addition to this aim, it is neccessary
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to do reserch and evaluate master‘s degree students® satisfaction with higher education studies since master‘s
degree studies consolidate an aspiration for lifelong learning. As a result, the main question of the research:
what factors influence students® satisfaction with master‘s degree studies at KTU? The research object —
customer satisfaction with public services. The aim of the research: to assess the factors that affect students*
satisfaction with master‘s degree studies at KTU. Objectives of the research: 1) to explore theoretical aspects
of students® satisfaction with higher education studies 2) to analyze the EU and Lithuanian legislation on
higher education quality 3) to identify factors that mostly affect students® satisfaction with master‘s degree
studies at KTU. The research methods applied in this master thesis are analysis of scientific literature,
articles, strategic documents and legal acts, questionnaire and comparative analysis. Thesis consists of three
main sections. The first section discusses higher education studies concept as a public service, presents
student as a main customer of higher education studies, identifies the factors that determine students*
satisfaction with higher education studies and examines dimensions of quality assessment. The second
section analyzes EU and Lihuanian legal acts and strategic documents that regulate quality of higher
education studies and emphasize the importance of students® satisfaction. The third part of thesis presents
research methodology, analysis of KTU internal studies quality assurance, gathered quantitative research
results and identified factors that affect students* satisfaction with master‘s degree studies at KTU. The main
conclusions of the conducted research: students® satisfaction is affected by up-to-date studies* programs and
their curriculum, faculty competencies, active learning methods, well-equipped libraries, lecture halls,
university staff helpfulness and empathy, their response to students complaints.
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PAGRINDINES SAVOKOS

Europos fondo kokybés valdymo modelis (EFQM) — institucijos jsivertinimas, skirtas prioritety
nusistatymui, iStekliy paskirstymui ir realiy veiklos plany sudarymui (Longbottom, 2002, cituojama i$
Kucinskiené, Kucinskas, 2005).

HedPERF — studijy kokybés vertinimo intrumentas (Abdullah, 2006).

ISO 9001 — kokybés vadybos sistemy standartai (International Organization for Standartization,
2015).

Klientas (vartotojas) — asmuo, kuris naudojasi institucijos teikiama paslauga (Pukelyté, 2010).

Likesc¢iai — laukiamas paslaugos pozymiy ar proceso jvykdymas tam tikrame lygmenyje
(Oliver, 2010, p. 22).

Pasitenkinimas — maloni patirtis arba pageidaujama biisena, kai faktiné paslauga atitinka sietinus
lukescius su paslauga (Oliver, 2010, p. 6).

Paslauga — santykis tarp paslaugos teikéjo ir gavéjo, kai paslaugos teikéjas naudodamas tam tikrus
iSteklius patenkina paslaugos gavejo poreikius (Pukelyte, 2010).

Paslaugos kokybé — paslaugos turinio atitiktimas turimiems liikes¢iams (Urvikis, 2016).

Paslaugos kokybés dimensijos — paslaugos kokybés sritys (Pukelyté, 2010).

SERVPERF — paslaugos kokybés vertinimo metodika, vertinanti tik kliento patirta paslauga (Cronin,
Taylor, 1992).

SERVQUAL - paslaugos kokybés vertinimo metodika, lyginanti skirtuma tarp kliento likesciy ir
gautos paslaugos (Parasuraman ir kt., 1985).

Universitetinés studijos (aukstojo mokslo studijos) — procesas, kurio metu, pasitelkus akademinj ir
administracinj personala, studentui sudaromos salygos jgyti Zinias, plétoti gebé¢jimus pagal studijy
programoje apibréztus reikalavimus konkreciai kvalifikacijai jgyti (Pukelyté, 2010).

Verté — svarba, kurig paslaugos gavéjas teikia suteiktai paslaugai, vertings visas patirtas materialines
ir nematerialines sgnaudas, susijusias su paslaugos jsigijimu (Sigirci, Giirdal, 2012).

Visuotinés kokybés valdymo modelis (TQM) — ,,j kokybe orientuotas organizacijos valdymo biidas,
pagristas visy jos nariy dalyvavimu, siekiant ilgalaikés sékmés, tenkinant klienty poreikius ir veikiant visy

savo organizacijos nariy bei visuomenés labui* (Kucinskien¢, Kucinskas, 2005).
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IVADAS

Temos aktualumas. Ilga laikg vartotojy pasitenkinimas buvo svarbus tik priva¢iame sektoriuje,
tac¢iau didé¢jant poreikiams bei vartotojams priprantant prie auksto lygio privaciy paslaugy, tokio lygio
paslaugy pradéta tikétis ir i§ vieSojo sektoriaus institucijy. VieSojo sektoriaus institucijoms, teikiant
ypatingai svarbias visuomenei vie$gsias paslaugas, vartotojy pasitenkinimas yra ypac svarbus, nes tai
suteikia galimybe¢ jvertinti tobulintinas vieSyjy paslaugy sritis, uztikrinti kokybiSkesniy, efektyvesniy
viesSyjy paslaugy teikimg.

Aukstasis mokslas — tai visuomenés pamatas, kuriantis ekonoming, socialing bei kultiiring gerove erga
omnes. Kiekviena valstybé turi uztikrinti Sig gerove investuodama j jos pilieciy zinias ir iSsilavinimg, nes
aukstaji iSsilavinimg turintis asmuo netampa nasta valstybei, o zinios ir novatoriski sprendimai sukuria
naujy galimybiy visai visuomenei (Lietuvos laisvosios rinkos institutas, 2011). Universitetinéms studijoms
tapus paklausiausia preke Svietimo paslaugy rinkoje, Studenta pradétg laikyti svarbiausiu studijy paslaugos
klientu (Pukelyté, 2010; Furedi, 2011, p. 2; Starkuté, Valinevi¢iené, 2013). Susirlipinta ne tik kokiy
kompetencijy darbdaviai reikalauja 1§ studenty, bet ir kaip pats studentas vertina savo mokymosi patirt].
PeriodiSkas vidinis ir iSorinis studijy kokybés vertinimas, aukstojo mokslo institucijy atlickami studenty
pasitenkinimo studijomis tyrimai padeda nustatyti stiprigsias ir tobulintinas studijy sritis. Teisingas tokiy
vertinimo duomeny panaudojimas padeda tobulinti sitlomas studijy programas, turimus iSteklius ir
infrastruktiirg taip, kad Sios didinty studenty pasitenkinimg jiems suteiktomis studijy paslaugomis ir
uztikrinty aukStojo mokslo jstaigos konkurencinj pranasumg rinkoje. AukStojo mokslo institucijoms
studenty pasitenkinimas ypa¢ svarbus ne vien tik dél teigiamy atsiliepimy apie aukstojo mokslo institucija
skleidimu ar puikaus jvaizdzio visuomenéje kiirimu, bet ir dél studenty lojalumo, naujy studenty pritraukimo
ir finansinés geroveés uztikrinimo.

Temos naujumas. Siandien studijy kokybés uztikrinimas labiausiai diskutuojama tema ne tik
Lietuvoje, bet ir visoje Europoje, pasaulyje. Ivairiuose Europos bei Lietuvos strateginiuose dokumentuose,
Bolonijos proceso dokumentuose, teisés aktuose pabréziama, kad bitina didinti aukStojo mokslo studijy
kokybe atsiZvelgiant j tarptautinius ir nacionalinius tikslus, esamus rinkos poreikius bei individualius
studento lukesc¢ius ir geb¢jimus. Akcentuojama, kad studijy kokybés uZztikrinimas turi buti paremtas
naujausiy zZiniy perdavimu, studijy programy SiuolaikiSkumu ir tarptautiSkumu bei visy reikalingy istekliy
studijy tikslams pasiekti prieinamumu. Pabréziama, kad aukstojo mokslo institucijos turi skirti pakankamai

démesio studijy kokybés uztikrinimui, didinant studenty pasitenkinimg studijy paslaugomis.

12



Aukstojo mokslo studijy kokybés klausimas sulaukia ypatingai didelio démesio tiek Lietuvos, tiek
uzsienio mokslininky darbuose. Universitetiniy studijy problematika studenty pozitriu Lietuvoje tyré
Lamanauskas ir kt. (2013), Gus¢inskiene, Ciburiene (2008), universitetiniy studijy kokybés vertinimo
kriterijus i8skyré Pukelyté (2010), studento, kaip universiteto teikiamos studijy paslaugos kliento, sampratg
nagrinéjo Starkuté, Valinevi¢iené (2013), studijy kokybés problemas analizavo Ruzevicius (2014). UZsienio
mokslininkai taip pat placiai tyrinéja Sig sritj. Studenty pasitenkinima universitetinémis studijomis tyré
Kumaras, Yang (2014), Sultanas, Wongas (2013), Mihanovi¢ius, Batini¢ (2016), Khalifas, Mahmoudas
(2016) ir kt. Taciau nors studijy kokybé yra placiai nagrinéjama jvairiuose moksliniuose straipsniuose,
pasigendama skirtingy studijy programy studenty pasitenkinimo studijomis tyrimy. Taip pat dazniausiai yra
analizuojama, kaip studijas vertina bakalauro studentai, mazai démesio skiriama magistrantiiros studenty
pasitenkinimo studijomis tyrimams. Europos strategijos ,,Europa 2030“ projekte, 2014 —2020 mety
Nacionalingje pazangos programoje, Valstybinéje Svietimo 2013 — 2022 mety strategijoje akcentuojama,
jog aukstojo mokslo jstaigoms svarbu skatinti mokymosi visg gyvenimg kulttirg. Siekiant §io tikslo biitina
tirti ir vertinti magistranttiros studijy Studenty pasitenkinimg studijomis, nes magistro studijos jtvirtina
mokymosi visg gyvenima siekiamybe.

Siekiant iSnagrinéti magistrantiiros studijy studenty pasitenkinima studijomis lemianc¢ius veiksnius,
pasirinktas Kauno Technologijos Universitetas (toliau — KTU). Sis universitetas buvo pasirinktas todél, kad
projekto autoré jame studijuoja ir turi galimybe salyginai lengviau atlikti tokio tipo tyrima. Visy KTU
magistranttiros studijy programy studentai pasirinkti siekiant iSsiaiSkinti, kiek skirtingy studijy programy
studentai yra patenkinti studijomis.

Tyrimo problema. Auganti konkurencija tarp Lietuvos ir uzsienio universitety, nacionaliné ir
tarptautiné $vietimo politika vis labiau pabrézia studento pasitenkinimo studijomis svarba. Siandien sitilomy
programy ir jy kokybés vertinimg atlieka kiekviena aukstojo mokslo institucija, ta¢iau daugelj mety tokiame
vertinimo procese dalyvavo tik déstytojai, universiteto administracija, valstybé ir §vietimo institucijos. Visai
neseniai pradéta atsizvelgti ir | studenta, kaip | pagrindinj universiteto sitilomy studijy paslaugos klienta bei
studijy kokybés vertintoja. To pasekoje universitety sékmé ar nesékmé tapo priklausoma nuo studenty
pasitenkinimo studijy paslaugomis. Todé¢l $io baigiamojo projekto problema atskleidzia klausimas — kokie
veiksniai sglygoja Kauno Technologijos Universiteto magistrantiiros studijy studenty pasitenkinimag
studijomis?

Tyrimo objektas: vartotojy pasitenkinimas vieSosiomis paslaugomis.

Tyrimo dalykas: KTU magistranttros studijy studenty pasitenkinimas studijomis.
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Projekto tikslas: jvertinti veiksnius, lemianc¢ius KTU magistrantiiros studijy studenty pasitenkinimg
studijomis.

Projekto uzdaviniai:

1. I8analizuoti studenty pasitenkinimo universitetinémis studijomis teorinius aspektus.

2. Isnagrinéti ES ir Lietuvos strateginius dokumentus bei teisés aktus, reguliuojancius aukstojo
mokslo studijy kokybe ir studenty pasitenkinimo studijomis didinima.

3. Identifikuoti veiksnius, lemian¢ius KTU magistrantiiros studijy studenty pasitenkinimg studijomis.

Tyrimo metodai: mokslinés literatiiros, moksliniy straipsniy, strateginiy dokumenty ir teisés akty
analizé, anketiné¢ apklausa, lyginamoji analizé. Mokslinés literatiros analizé buvo naudojama siekiant
atskleisti aukstojo mokslo studijy, kaip vieSosios paslaugos, sampratg ir savybes, studento, kaip pagrindinio
aukstojo mokslo studijy kliento, samprata, i$siaiSkinti veiksnius, lemiancius studento pasitenkinimg studijy
kokybe. Strateginiy dokumenty ir teisés akty analizé buvo naudojama siekiant nustatyti, kaip ES ir
nacionaliniai teisés aktai, strateginiai dokumentai jtvirtina aukstojo mokslo studijy paslaugos kokybe,
studenty pasitenkinimo studijy paslaugomis didinimg. Anketiné apklausa buvo naudojama siekiant nustatyti
KTU magistrantiiros studenty pasitenkinimg studijomis. Lyginamoji analizé buvo naudojama siekiant
palyginti skirtingy KTU magistranttiros studijy sri¢iy studenty pasitenkinimg studijomis.

Projekto struktiira sudaro trys skyriai. Pirmame skyriuje analizuojama aukstojo mokslo studijy,
kaip vieSosios paslaugos, samprata, nagrinéjamas studento, kaip universiteto studijy paslaugos kliento,
pasitenkinimas, identifikuojami veiksniai, lemiantys studento pasitenkinima studijomis, iSskiriamos
pagrindinés studijy kokybés vertinimo dimensijos. Antrame skyriuje pateikiama atlikta strateginiy
dokumenty ir teisés akty analizé. Analizei pasirinkti ES strateginiai ir teisiniai dokumentai, kurie apibtidina
aukstojo mokslo institucijy teikiamy studijy paslaugy kokybe ir studento pasitenkinimo studijomis svarbg
bei Lietuvos strateginiai dokumentai ir teisés aktai, nustatantys universitetiniy studijy paslaugy kokybe,
svarba, vertinimg bei pasitenkinimg. Tre¢iame skyriuje pateikiama tyrimo metu surinkty duomeny analizé,
nustatyti ir jvertinti studenty pasitenkinimg KTU magistrantiiros studijomis lemiantys veiksniai.

Projekta sudaro 132 puslapiai, 15 lenteliy, 26 paveiksly, 19 priedy. Panaudota 81 mokslinés

literatiiros Saltiniy ir 36 teisés akty ir duomeny Saltiniy.
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1. STUDENTU PASITENKINIMO UNIVERSITETINEMIS STUDIJOMIS
TEORINIAI ASPEKTAI

Pirmame projekto skyriuje, siekiant geriau perprasti aukstojo mokslo teikiamos studijy paslaugos
koncepcija, analizuojama vieSosios paslaugos samprata, atskleidziama universitetiniy studijy kaip vieSosios
paslaugos samprata ir savybés, nagrinéjami studenty pasitenkinimo universitetinémis studijomis teoriniai
aspektai, studenty pasitenkinimg studijomis lemiantys veiksniai, analizuojama studijy kaip paslaugos

kokybés samprata ir kokybés vertinimo dimensijos, apzvelgiami studijy kokybés vertinimo metodai.

1.1 Universitetiniy studiju, kaip vieSosios paslaugos, samprata ir savybés

Per pastaruosius kelis deSimtmecius aukstojo mokslo institucijos pasikeité i§ esmés. Buvo pripazinta,
kad universitety teikiamos studijos — tai ne preké, o paslauga (Starkuté, Valineviciené, 2013). Aukstojo
mokslo institucijoms tapus paslaugy teikéjoms, pastarosios didelj démésj émé skirti ne tik absolvety
rengimui, bet ir visam studijy paslaugos procesui. Pasak Mainardes ir kt. (2010), Siandien studijy programos
karimas niekuo nesiskiria nuo bet kokios kitos paslaugos kiirimo (cituojama i§ Kemppainen, 2016).

Norédami geriau suvokti universitetiniy studijy, kaip vieSosios paslaugos, esme, pirmiausia biitina
analizuoti vieSosios paslaugos sampratas. Zymus vie$ojo administravimo tyrinétojas Fredericksonas
(Frederickson, 1991) teige, kad vieSasis administravimas neturi vienos bendros ,,vieSumo* teorijos, taciau
,»viesumg®“ apibiidina kaip visuomenés galimybe iSreikSti susirlpinimg ir pageidavimus. Dazniausiai
,vieSumo* samprata pabrézia bendrg, kolektyving naudg ir tam tikry iStekliy prieinanuma visiems.
Teigiama, kad vieSoji paslauga — tai valdzios institucijy identifikuotos paslaugos, kurios yra ypac svarbios
pilie¢iams ir tenkina vie$ajj interesa (European Commision, 2016). Caikosvkis (2007) nurodo, kad viesosios
paslaugos — tai jstatyme numatytos paslaugos, jskaitant ir socialines, $vietimo, mokslo, kulttiros paslaugas,
kurias gyventojams teikia valstybés ar savivaldybiy kontroliuojami juridiniai asmenys ar kiti jstatymy
Sukurtos socialinio teisingumo argumentais, vie$osios paslaugos tampa neatskiriama visuomenés gyvenimo
dalimi. Viesosiomis paslaugomis laikomos tokios paslaugos, kurios yra teikiamos plac¢iajai visuomenei,
siekiant patenkinti bendrg visuomenés interesg ir jy poreikius. Tokios paslaugos néra komercializuotos, jy
tikslas yra ne siekti pelno, o uztikrinti didZiausig bendra kolektyvine nauda.

Anot Guiéinskienés, Ciburienés (2008), aukstojo mokslo institucijos teikia $ias vie$asias paslaugas:

e Studijy paslaugos kaip Ziniy ir geb¢jimy perdavimas;

e Mokslas kaip ziniy kiirimas ir taikymas.
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Toliau darbe analizuojama universitetiniy studijy, kaip vieSosios paslaugos, samprata ir savybés.

Daugelyje pasaulio valstybiy manoma, kad aukstasis mokslas, kaip nacionalinés plétros priemoné, yra
valstybés atsakomybé ir prerogatyva savo pilieCiams. Kalbant apie universitetines studijas, kaip viesasias
paslaugas, pagrindiné reik§mé siejama su aukstojo mokslo institucija yra finansiné dimensija, kuri nurodo,
kad studijos yra pilnai ar dalinai finansuojamos i§ valstybés biudzeto (Guzman-Valenzuela, 2015). Dél
didelio valstybés indélio | aukstajj moksla, valstybé yra laikoma pagrindiniu aukstojo mokslo institucijos
savininku, leidZianciu nustatyti studijy tikslus, kuriuos auksStojo mokslo institucijos turi jgyvendinti. Taciau
aukstojo mokslo institucijoms vis labiau pritraukiant privacias 1€Sas, valstybés finansavimas tampa ne
vieninteliu aspektu, lemianciu studijy, kaip vieSosios paslaugos, jprasminima. Aukstojo mokslo institucijy
teikiamos studijy paslaugos yra laikomos vieSosiomis paslaugomis dél kultiiriniy, socialiniy ir funkciniy
tiksly (Miller ir kt. 2013, p. 11). Aukstojo mokslo studijos yra laikomos vie$gja paslauga, nes studijy metu
yra perduodamos Zinios, ruo$iami kompetetingi darbuotojai, kurie kelia valstybés issivystymo lygj ir
prisideda prie socialinés gerovés kiurimo. Universitetines studijas galima laikyti vie$aja paslauga dél
visuomenéje sukuriamy intelektualiniy ziniy ir estetiniy malonumy (Small, 2013). Galima teigti, kad
aukstojo mokslo institucijy teikiamos studijy paslaugos yra viesosios paslaugos dél teikiamos didziulés
naudos ne tik studentui, bet ir visai visuomenei.

Remiantis Pukelytés (2010) jzvalgomis, ar studijas galime laikyti paslauga, priklauso nuo to, ka mes
laikome universiteto teikiamos studijy paslaugos gavéju. Siuolaikinéje visuomenéje universitetinéms
studijoms tapus paklausiausia preke Svietimo paslaugy rinkoje, daugelis auk$tojo mokslo institucijy perémé
studento, kaip kliento, modelj (Furedi, 2011, p. 2; Lamanauskas ir kt. 2012; Starkuté, Valinevi¢ien¢, 2013).
Vienas svarbiausiy aspekty, nulémusiy pozitrj j studentg, kaip j aukstojo mokslo institucijos sitilomos
studijy paslaugos klientg, buvo mokes¢io uz studijas jvedimas (Deshields ir kt., 2005). Toks mokes¢io
jvedimas sukelé¢ didele konkurencijg tarp universitety ir privert¢ aukstojo mokslo institucijas nuolat
prisitaikyti prie kintan¢iy studenty lukes¢iy mokymo turiniui ir taikomiems metodams (Serafinas,
Ruzevicius, 2009). Galima teigti, kad Siandien studento, kaip kliento, nory bei poreikiy tenkinimas tapo
pagrindiniu aukstojo mokslo institucijos tikslu, o studenty pasitenkinimas teikiamomis studijy paslaugomis
— pagrindine universiteto sékme.

Studentas — ne vienintelis aukstojo mokslo paslaugos klientas. Nors daznai manoma, kad pagrindinis
aukstojo mokslo paslaugos vartotojas yra tik studentas, tac¢iau aukstojo mokslo sistemos teikiamas paslaugas

vartoja didesnis visuomengs ratas.
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Viesyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo indekso apskaiciavimo metodikoje (2010) (Lietuvos
Respublikos Vidaus reikaly ministro 2009 m. birzelio 30 d. jsakymas Nr. 1V-339) pateikiamas dvejopas
vieSyjy paslaugy vartotojo apibrézimas:

« Kaip vartotojas, kai institucijos ir jstaigos teikia tiesiogines paslaugas;

« Kaip pilietis, kai institucijos ir jstaigos riipinasi socialinés ir ekonominés gerovés sukarimu.

Toks paslaugy vartotojo klasifikavimas, kalbant apie aukstajj moksla, pateikiamas ir moksliniuose
straipsniuose. Kaip teigia autoriai (Leisyté ir kt., 2013; Jongbloed ir kt. 2008), aukstajame moksle studijy
paslaugos vartotoju gali biiti bet kas, kas gali paveikti ar yra paveikiamas auks$tojo mokslo pasiekty tiksly ir
rezultaty: déstytojai, universiteto personalas, alumni, studentai, tévai, abiturientai, darbdaviai, valstybé,
visuomené ir kt. Vadinasi universitetiniy studijy paslaugos klientas yra bet kas, kas kuria ir palaiko verte
gristus santykius su aukstojo mokslo institucija.

Kad aukstojo mokslo teikiamos paslaugos neapsiriboja vien ties studentais, skelbé Mukhopadhyay
(2003), padalindamas aukstojo mokslo studijy paslaugos klientus j vidinius ir iSorinius (cituojama i$
Pukelyté, 2010). Pasak Mukhopadhyay (2003), iSorinius universiteto klientus sudaro darbdaviai, valstybé,
bendruomené, jvairios profesinés sgjungos, tuo tarpu déstytojai, universiteto administracijos personalas yra
traktuojami kaip vidiniai klientai (cituojama i$ Pukelyté, 2010). Pats studentas priskiriamas tiek vidiniam
(dalyvauja paslaugos kiirimo — teikimo procese), tiek iSoriam (dalyvauja ne visame paslaugos kiirimo
procese) klientui (zr. 1 pav.). Mokslingje literatiiroje daznai minima, kad studentas gali buti laikomas

klientu, kuomet yra perduodamos zinios, arba produktu, kai aukstojo mokslo klientas yra darbdavys.

Paslaugos teikéjai Vidiniai klientai ISoriniai klientai

Déstytojai St_ude_ntal _
Administracijos Abiturientai
personalas Darbdaviai

Techniniai Valstybé
Visuomené

darbuotojai
Studenty tévai

1 pav. Universitetiniy paslaugy teikéjai, vidiniai bei iSoriniai klientai (Pukelyté, 2010)
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Pasak autoriy (Koris, Nokelainen, 2015; Pukelyté, 2010), kalbant apie studentg kaip studijy paslaugos
gavéja, susiduriama su problema: dazniausiai studentai nori trumpalaikiy ir savanaudisky tiksly (gauti gerus
pazymius, i$laikyti egzaminus, gauti diploma, jgyti tam tikras zinias ir pan.). Yra manoma, kad jei studentas
pasirenka auksStojo mokslo institucijg ir moka uz jos teikiamas paslaugas, tai aukstojo mokslo institucija
privalo jtikti studentams ir suZavéti juos. Siandien daugelis aukstojo mokslo institucijy pasidavé $iy
trumpalaiky tiksly jgyvendinimui — prikurta daug ir jvairiy programy, kurios néra naudingos ar reikalingos
darbo rinkai. Toks pataikavimas studentams privedé prie iSaugusios studenty bedarbystés ir dirbamo darbo
ne pagal jgyta kvalifikacijg, uzpildant laisvas vietas ty specialybiy darbuotojy, kuriy triiksta darbo rinkoje.
Dél to universitetai turi tenkinti ne tik studenty ltikescius, bet ir reaguoti j vis labiau did¢jancius reikalavimus
i§ jvairiy iSoriniy grupiy (Pukelyté, 2010; Furedi, 2011, p. 1). Universitetas turi paruosti studentus
moksliniams tyrimams, teikti specializuotas studijy programas, kurios atitikty ekonominius ir socialinio
gyvenimo poreikius. Pasak Lamanausko ir kt. (2012), universiteto strateginiai tikslai ir uzdaviniai yra
svarbiausias pamatas salies mokslo ir kultiiros, socialinés gerovés ir ekonomikos plétrai. Aukstojo mokslo
institucijoms susikoncentruojant vien ties studento poreikiais, Salies ekonominé ir socialiné gerové bus
sugriauta, nes darbo rinkoje siillomy specialisty pasitila neatitiks paklausos. Biitent dél skirtingy aukstojo
mokslo klienty poreikiy ir tiksly, aukStojo mokslo institucijos negali atsizvelgti vien tik i studento, kaip
pagrindinio kliento, likesc¢ius, taciau turi jvertinti visy paslaugy gavéjy poreikius ir savo sitilomas paslaugas
pritaikyti $iy poreikiy patenkinimui.

Remiantis Gui¢inskiene, Ciburiene (2008), Serafinu (2011) universitetai teikia paslaugy paketa, kuris
suteikia bendrg rezultatg — paslauga. Pagrindine universiteto paslauga laikoma Ziniy ir gebéjimy perdavimas
studentams (Guséinskien¢, Ciburien¢, 2008; Samalavi¢ius, 2003). Toks paslaugos teikimas galimas
jvairiose studijy pakopose (bakalauro, magistro, doktorantiiros) ir jy formose (nuosekliosios,
nenuosekliosios). Pagal Ciburiene, Guséinskieng (2008), universiteto teikiamos papildomos paslaugos yra
Sios:

e Paslaugos, tiesiogiai susijusios su studijomis: bibliotekos, apgyvendinimas, internetas, maitinimas
ir kt.;

e Paslaugos, nesusijusios su studijomis: meno studijos, teatro, Sokiy kolektyvai, jvairiy sporto Saky
komandos ir kt.;

e Misrios paslaugos, kurios yra dalinai susijusios su studijomis: jvairiis uzsakomieji tyrimai, jmoniy
konsultacijos, kuriose dalyvauja studentai ir kt.

Aukstojo mokslo institucijos teikia jvairiy paslaugy, neapsiribodamas vien ties ziniy perdavimu

studentams. Taciau Serafinas (2011, p. 39) pabrézia, kad intelektualieji produktai, batent ziniy kiirimas ir
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perdavimas, turi sudaryti didziausig universiteto sitilomos ,,produkcijos* dalj. Butina akcentuoti, kad
sitilomy paslaugy jvairovéje universitetas neturi nuklysti nuo savo pagrindinio tikslo — teikti zinias ir skatinti
auksciausio lygio kiirybinés minties plétrg visuomengje. Universitetai visy pirmiausia turi susikoncentruoti
ties tokio tikslo kokybisku jgyvendinimu ir tik tuomet puoséléti papildomas paslaugas.

Tyringjant universitetiniy studijy, kaip paslaugos, apibrézimus, ypa¢ aktualu apzvelgti, kokiomis
pagrindinémis savybémis pasizymi $i paslauga. Remiantis autoriais (Pukelyté, 2010; Guscinskiene,
Ciburiene, 2008; Kretovics, 2011, p. 170), universitetinés studijos — tai gryny gryniausia paslauga, turinti
visoms paslaugy ruSims biidingas savybes: neapCiuopiamuma, heterogeniSkuma, vienalaikiSkuma, kliento
dalyvavimg paslaugos procese bei nekaupiamuma.

Kalbant apie paslaugos neapCiuopiamuma turima omenyje tai, kad paslaugos negalima patirti,
paragauti, paliesti tol, kol ji néra jsigyjama. D¢l paslaugos neapciuopiamumo prigimties klientui prie$
jsigyjant paslauga 