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SUMMARY

This master thesis analyzes parental expectations and satisfaction with preschool education
services. The novelty of the topic is that consumer satisfaction with the services provided by nursery-
kindergartens in Lithuania was examined periodically and / or independently: research studies evaluated
and analysed more the quality of provided pre-school services or their diversity, pre-school education
programs, but only rarely studied the expectations of parents, as a consumer’s, themselves. To this day,
there has been insufficient research conducted to analyse the nursery-kindergarten activities against the
expectations of parents. At national level, the results of research carried out in Lithuania showed the
weaknesses of nursery-kindergartens and the fact that satisfaction with pre-school education is only
partial. In this fast-paced, constantly changing society, there is a need to update the data from the already
conducted studies looking at the satisfaction with the services provided by nursery-kindergartens, and
not periodically, but constantly investigate how nursery-kindergartens justify parents and expectations.

The relevance of the topic is that one of the main factors influencing state development is the
provision of high-quality services. The ideological doctrines of the New Public Management Reform in
the public sector already started at the end of the 20th century, which aimed at better management or
services for citizens, have also touched Lithuania, which as one of the main objectives in the strategic
documents is also identifying the quality of public services provided by implementing quality
management methods. It shows that public services are aimed at satisfying the expectations of citizens,
while providing a service that is of quality and accessible to every citizen. The quality requirements in
the public sector did not skip the Lithuanian education system, which, just like the independent
Lithuania, is counting the 28th year of independence, providing educational services. No exception is
the pre-school education, which is an integral part of the education system in Lithuania. The importance
of this is compounded by the fact that it is precisely that which holds great responsibility to form a
mature person and prepare him / her for a successful start in further educational chains. Pre-school
education in nursery-kindergartens through these years of Lithuania's independence has changed the
principles of its activities, expanding the boundaries of its services and functions, and today we can
clearly see the benefits of nursery-kindergartens. It is obvious that parents, as participants in this

progress, have increasingly started to demand high-quality education services that meet their
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expectations. A prerequisite for the provision of quality services is the assessment of the public service
satisfaction of consumers (in this case parents and / or guardians) in order to answer the question whether
pre-school education in nursery-kindergartens justifies the expectations of parents. That’s why the object
of this master’s thesis is the expectations of parents as the recipients of the nursery-kindergarten services
and the aim of the project is to identify the variety of expectations of parents as recipients of the nursey-
kindergarten services. The tasks of this study:
1. reveal the concepts of public service, education quality, the importance of pre-school
education, consumer satisfaction and consumer expectations;
2. reveal the importance of public services and pre-school education in the context of
consumer satisfaction;
3. determine how parents value the services and functions provided by the children's nursery-
Kindergarten;
4. discover the expectations of parents, as recipients of public services, for a nursery-
kindergarten institution;

The results of the study showed that from nursery-kindergartens parents are expecting the
enhancement of the child's abilities (physical, artistic, etc.), satisfaction of needs (supervising, coaching,
feeding, etc.), teaching the development and maintenance of daily discipline, communication with peers,
and providing knowledge for further education and life skills development, and additional services. The
recipients of private nursery-kindergarten services (parents and / or guardians) are more aware of the
benefits of nursery-kindergartens, are more satisfied with the provided pre-school education and pre-
school education programs than recipients of state nursery-kindergarten services (parents and / or
guardians). The main three reasons why parents take their children to nursery-kindergartens is that a
nursery-kindergarten creates an environment for children to socialize, facilitates better development of
a child and the fact that parents want to continue pursuing their professional careers. The main
expectations of parents are that the child is healthy, communicative and creative. Parents hold the child's
learning achievements the least important, but place great importance on relationships with peers, skills
development, perceptions of emotions and their expression and understanding of the environment.
Parents place great importance on social and emotional competences. For the parents, the nursery-
kindergarten activities that are most important are the ones that train the children's various abilities
(physical, artistic, etc.), including ability to communicate with peers, develop autonomy and a sense of
responsibility.

Master’s project structure consists of theoretical two parts, a methodological part and two sections

of the analytical part.
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IVADAS

Temos aktualumas. Vienas i§ pagrindiniy veiksniy, bylojantis apie valstybés raidg — tai
kokybisky paslaugy teikimas. Jau XX a. pabaigoje prasidéjusi Naujosios vieSosios vadybos reforma
vieSajame sektoriuje savo ideologinémis doktrinomis, kuriomis buvo siekiama geresnio valdymo ar
paslaugy pilieCiams, palieté¢ ir Lietuvg, kuri taip pat vienu i§ pagrindiniy tiksly, strateginiuose
dokumentuose, jvardijo teikiamy vieSyjy paslaugy kokybés gerinima, diegiant kokybés vadybos
metodus. Tai rodo, jog siekiama, kad viesosios paslaugos bty tokios, kurios tenkina pilie¢iy likes¢ius,
0 suteikta paslauga - kokybiSka ir prieinama kiekvienam pilieCiui. Lietuvos Respublikos viesSojo
administravimo jstatyme pateikiama vieSosios paslaugos sgvoka, kuri nurodo, jog tai — ,,valstybés ar
savivaldybiy kontroliuojamy juridiniy asmeny veikla teikiant asmenims socialines, Svietimo, mokslo,
kultiros, sporto ir kitas jstatymy numatytas paslaugas.” Vadinasi taikomi kokybés reikalavimai,
vie$ajame sektoriuje, neaplenké ir Lietuvos Svietimo sistemos, kuri lygiai taip pat, kaip ir nepriklausoma
Lietuva, skaiCiuoja 28-tus nepriklausomybés metus, teikdama Svietimo paslaugas. Per §j laikotarpj
Lietuvos Svietimas turéjo nueiti ilgg kelig, stengiantis sukurti naujas, inovatyvias, kokybiskas, Siai dienai
Europos Sajungoje taikomas, metodikas ir $vietimo organizavimo principus. Siai dienai Lietuva,
igyvendindama nacionalinio pobiidZio Svietimo tikslus ir lygindama juos su tarptautinio (atitinkancio
Europos Sajungos reikalavimus) lygio Europos Sajungos, UNESCO, EBPO iskeltais $vietimo tikslais,
aiSkiai nurodo, jog vienu i$ prioritety Salis laiko biitent Svietimg ir jvairias jo formas. Ne iSimtis -
ikimokyklinis ugdymas, kuris yra neatsiejama Lietuvos Svietimo sistemos dalis bei pirmoji vaiko
ugdymo pakopa, kurios svarba sustiprina ir tai, jog biitent jai tenka ne maza atsakomybé suformuoti
brandzig asmenybe ir paruosti ja s€kmingam startui tolimesnése ugdymo grandyse. Kodél ypatingai
svarbu uztikrinti kokybiska ikimokyklinj ugdyma atsako Lietuvos Respublikos Svietimo jstatymas, Kuris
aiSkiai nusako, kad ikimokyklinis ugdymas — ,,tai Svietimo sistemos pradiné grandis, kurios paskirtis
tenkinti prigimtinius, kultiiros, socialinius ir paZintinius vaiko poreikius®. O pacia ugdymo samprata
formuoja ir Lietuvos edukologas, habilituotas socialiniy moksly daktaras Jovaisa L. (2007; p. 311), kuris
nurodo, jog ugdymas - asmenybe kuriantis zmoniy bendravimas sgveikaujant su aplinka bei Zmonijos
kultros vertybémis, apimantis auginima, $§vietimg, mokyma, lavinima, aukléjima, formavima. [vertinus
Sios ugdymo (ikimokyklinio) pakopos svarbg kyla klausimas, ar tai, kas idealiausiu poZzitiriu pateikiama
mokslingje literatiiroje ir Lietuvos Respublikos teisinéje bazéje yra taikoma realiame gyvenime?
Lietuvos Respublikos svietimo jstatyme (toliau — Svietimo jstatymas) nurodyta, jog ikimokyklinis
ugdymas vyksta Seimoje, o tévy (globéjy) pageidavimu — pagal ikimokyklinio ugdymo programa.
Svietimo jstatymas taip pat nurodo, jog ,.ikimokyklinio ugdymo programa, parengta pagal §vietimo ir
mokslo ministro patvirtintus ikimokyklinio ugdymo programy kriterijus, vykdo ikimokyklinio ugdymo,
bendrojo ugdymo mokyklos, laisvasis mokytojas ar kitas $vietimo teikéjas.” Bitent tada, kai tévai
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(globéjai) nusprendzia savo vaiko ugdymg patikéti ikimokyklinio ugdymo jstaigai (toliau - vaiky
lopselis-darzelis) — prasideda vieSosios paslaugos teikimo procesas, kuris visy pirma turi patenkinti
vartotojy lukescius ir uztikrinti ugdymo paslaugy kokybe. Layzer‘is ir Goodson‘as (2006) nurodé, jog
ikimokyklinio ugdymo paslaugy kokybe galima vertinti keliais pozitiriais: tévy pozitriu, ikimokyklinio
ugdymo paslaugy teikéjo poziiiriu, paties vaiko poziiiriu, vaiko raidos poziiiriu, todél Siame darbe
ikimokyklinio ugdymo kokybé ir liikes¢iy patenkinimas bus vertinami tévy ir/ar globéjy pozitiriu (tévai
ir globé&jai Siame darbe jvardijami tévais), laikant, kad vieSosios paslaugos vartotojas — vaiky lopselj-
darzelj lankancio vaiko tévai. Lietuvoje vis daugiau pasitaiko tokiy atlickamy tyrimy, kuriy akiratyje -
vaiky lopseliy-darzeliy kokybés vertinimas, vartotojo pasitenkinimo i$raiskos, jo matavimai, taciau $io
mokslinio darbo aktualuma sglygoja tai, jog atliekamas vienas i§ nedaugelio tyrimy, kuriame siekiama
ne tik jvertinti vaiky lopseliy-darzeliy teikiamy paslaugy kokybe ar nustatyti vartotojo pasitenkinimo
ikimokykliniu ugdymu, kaip vie$aja paslauga, laipsnj, bet ir iSryskinti vartotojo, kaip vieSosios
paslaugos gavéjo likestj, keliamg vaiky lopSeliui-darzeliui. Empirinio tyrimo rezultatai gali bati
naudingi praktiniame ikimokyklinio ugdymo paslaugy organizavimo lygmenyje, tiek rengiant
ikimokyklinio ugdymo programas, tiek ruosiant ikimokyklinio ugdymo pedagogus, nes tikrojo vartotojy
lukescio atskleidimas padéty suvokti, ko i tikryjy tikimasi 18 vaiky lopSelio-darZelio ir tuo paciu jtakoty
patj ikimokyklinio ugdymo procesa, jitraukiant visas suinteresuotas $alis, tod¢l Siame tyrime svarbiausias
akcentas yra ne tik jvertinti kokybiska ikimokyklinj ugdyma lemiancius veiksnius, bet ir tuo paciu
atsizvelgti j subjektyvy (individualaus vartotojo) keliama likestj vaiky lopseliui-darZeliui. Sio tyrimo
i§skirtinumas vartotojy pasitenkinimo vertinimo kontekste yra kitoks, nes juo yra bandoma atsakyti ne j
klausimg ,,Ar gerai?*, bet  klausimg ,,Ar reikia?"

Tyrimo problema. Vaiky lopseliy-darzeliy ugdytiniy tévy liikeséius, keliamus Siai ugdymo
institucijai jtakoja skiringa jy patirtis, poziiiriai ir tai, kokio rezultato jie tikisi. Biitent tode¢l vaiky
lopseliy-darzeliy teikiamos paslaugos ne visada atitinka ugdytiniy tévy lukesCius. Atlikta tyrimy,
vertinanéiy teikiamas ikimokyklinio ugdymo paslaugas, tac¢iau nepakanka duomeny apie tai, ar vaiky
lopSeliai-darzeliai, teikdami vies$gjg paslauga, pateisina tévy likescius bei kokiy i$ tikryjy paslaugy yra
tikimasi 1§ vaiky lopSeliy-darzeliy

Tyrimo objektas. Tévy lukeséiai ir pasitenkinimas vaiky lopSeliy-darzeliy paslaugomis.

Projekto tikslas — jvertinti vaiky lopsSelio-darzelio ugdytiniy tévy, kaip paslaugos vartotojy,
pasitenkinimg vaiky lopSelio-darzelio paslaugomis bei atskleisti jy lukes¢iy jvairove. Tikslui pasiekti
buvo keliami Sie tyrimo uzdaviniai:

1. atskleisti vieSosios paslaugos, svietimo kokybés, ikimokyklinio ugdymo svarbos, vartotojy
pasitenkinimo bei vartotojy likes¢iy sagvoky turinj;
2. atskleisti vieSosios paslaugos ir ikimokyklinio ugdymo svarba vartotojy pasitenkinimo

kontekste;
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3. nustatyti kaip tévai vertina vaiky lopselio-darzelio, kurj lanko vaikas, teikiamas paslaugas
ir funkcijas;

4. issiaiSkinti tévy, kaip vieSosios paslaugos gavéjy, keliamus likes¢ius ikimokyklinio
ugdymo paslaugas teikianciai jstaigai — vaiky lopseliui-darzeliui,

Tyrimo metodai. Rengiant baigiamajj magistro projektg ir analizuojant tévy, kaip paslaugos
gavéjy, jvardinty likeséiy, vaiky lopSeliui-darzeliui, jvairove, pateiktus duomenis buvo sudaryta tyrimo
metodika derinant tiek kiekybinio, tiek kokybinio tyrimo metodus:

1. Mokslinés literatiuros lyginamoji ir sisteminé loginé analizé: taikant mokslinés literatiiros
analiz¢ iSanalizuota vieSosios paslaugos, Svietimo kokybés, ugdymo, ikimokyklinio
ugdymo, vartotojy pasitenkinimo bei lukesc¢iy sgvokos;

2. Teisiné dokumenty analizé: taikant §] metoda susipazinta su Lietuvoje veikianciy teisiniy
dokumenty informacija bei naujausios redakcijos aktualia vieSaja paslauga ir
ikimokyklinio ugdymo kokybg reglamentuojancia teisine Lietuvos baze;

3. Interviu: sis taikytas metodas padéjo atskleisti pagrindines tévy likesCiy grupes ir jvertinti
ju pasitenkinima paslaugomis, kurias teikia (ar teiké netolimoje praeityje) ikimokyklinio
ugdymo jstaiga, kurig lanko (ar lanké netolimoje praeityje) jy vaikas. Sio tyrimo duomeny
pagrindu buvo formuotas klausimynas 2-gjai tyrimo daliai — anketinei apklausai, kurios
duomenys turéjo patvirtinti arba paneigti interviu metodu gautus duomenis.

4. Anketiné apklausa: tyrimo tikslui pasiekti buvo pasirinktas anketinés apklausos metodas,
kuris pad¢jo i$siaiSkinti tévy, kaip vieSosios paslaugos vartotojy, likesc¢ius vaiky lopseliui-
darzeliui. Respondentams buvo pateikti 22 (21 uzdaro tipo ir 1 atviro tipo) klausimai (Zr.
1 prieda);

Projekta sudaro 93 puslapiai, 33 paveikslai, 12 priedy. Panaudota 88 mokslinés literattiros Saltiniy

ir 18 teisés akty ir duomeny $altiniy.
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1. IKIMOKYKLINIO UGDYMO PASLAUGOS ATZVILGIU SAMPRATA

Siekiant atskleisti tyrimo temg ir jgyvendinti Sio mokslinio darbo tikslg bitina atlikti i§samig
aktualiy, teoriniy savoky analize bei bei pateikti susisteminta jvairiy moksliniy studijy apzvalga. Si
nagrin¢jama tema reikalauja jsigilinti | keleta svarbiy aspekty, todél Siame skyriuje bus siekiama
iSanalizuoti tiek paslaugos, tiek vieSosios paslaugos sampratg, nustatyti jos paskirtj, atskleisti vienos i§
Svietimo sistemos grandziy - ikimokyklinio ugdymo sampratg, jsivertinti ir nustatyti tieck ugdymo, tiek
ikimokyklinio ugdymo svarba, nes $i analizé padés numatyti, kokie galimi vartotojy likesciai,
naudojantis ikimokyklinio ugdymo istaigy — vaiky lopseliy-darzeliy teikiamomis paslaugomis. Siekiant
nustatyti, kokie kriterijai nusako vartotojy pasitenkinima vaiky lopSeliy-darzeliy teikiamomis
paslaugomis ir, taip pat, pateisina vartotojy likes¢ius, kyla butinybé nustatyti, kas uztikrina ir kaip
matuojama Svietimo (jskaitant ir ikimokyklinj ugdyma) kokybé, todél bus apzvelgiami kokybés sgvoky
apibrézimai bei nustatyti, kokie veiksniai, paslaugos savybés ir charakteristikos lemia kokybiska

paslauga.
1.1. VieSoji paslauga Naujosios vieSosios vadybos kontekste

XX a. pradzioje, prasidéjusi vieSojo sektoriaus reforma palieté tiek Vidurio, tieck Ryty Europos
Salis. Si reforma vadinama —,.Naujoji viesoji vadyba“. , Naujosios vie§osios vadybos* (angl. New Public
Management) (toliau — NVV). savoka savo straipsnyje ,,VieSasis administravimas visiems mety
laikams?* 1991 m. pirmasis apibrézé Kristoferis Hudas (cit. i$ Gudelis, D. Patapas, A. (2010), p. 123).
Kristoferis Hudas (1991, p. 4-5) taip pat isskyré 7 (septynis) NVV doktrininius démenis ir juos pavadino
taip:
., praktinis profesionalus valdymas viesajame sektoriuje;
aiskius standartus ir veiklos rodiklius;
didesnis démesys kontrolei;
peréjimas prie vieSojo sektoriaus vienety iSskaidymo;

peréjimas prie didesnés konkurencijos viesajame sektoriuje;

© o k~ w N oE

pabrézti privataus sektoriaus valdymo praktikos stiliy,
7. pabrézti didesne drausme dél istekliy naudojimo. *

Sie doktrininiai démenys yra svarbiis, nes, pasak Nakrogio (2011; p. 66), tai yra keli jsitikinimai,
kokiy reikia vieSojo valdymo struktiiry ar procesy pokyc¢iams. Kartu su siomis NVV doktrinomis
pradétas keisti ir poziiiris | teikiamas vieSgsias paslaugas, nes, pasak Domarko (2004; p. 9), ,,naujosios
viesosios vadybos pagrindiné idéja — vieSajame sektoriuje taikyti privataus sektoriaus verslo nuostatas,

laikant, kad valdzios jstaigos turéty perimti ne tik verslo technikg, bet ir verslo vertybes®. Privataus
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sektoriaus indélj jzvelgia ir Denhardt J. Ir Denhardt R. (2000; p. 551), kurie teigé, jog naujoji vieSoji
vadyba — tai naujas vertybiy rinkinys, perimtas i§ privataus sektoriaus.

Akcentuodami NVV reformos svarbg Babravicius ir Dzemyda (2012; 53), pabrézé, jog iki NVV
reformos pradzios ,,valstybés tarnautojai vykdydami savo funkcijas ir teikdami vieSgsias paslaugas,
paprastai atsizvelgdavo ne j pilieciy kaip klienty poreikius, bet j jvairius formalumus ir administraciniy
procediiry jgyvendinima®, biitent dél to, pasak Nakrosio (2011; p. 71), buvo sukurta NVV doktrina, kuria
turéty biiti siekiama efektyviau naudoti valdzios i$laidas ir grei¢iau reaguoti j vartotojy poreikius.

Patapas su Zilionyte (2016; p. 209), pabrézia, jog ,.kartu su Naujaja vie$aja vadyba, privataus
sektoriaus metody atsiradimu vieSajame sektoriuje pradéti taikyti ir visuotinés kokybés vadybos metodai
bei principai®. Raipa ir Urbonavicius (2001; p. 127) analizave visuotinés kokybés vadybos strategijos
vieSajame sektoriuje principus, iSskyré vieSajam sektoriui pritaikytus principus, kurie remiasi $iomis
idéjomis:

1. , svarbiausias paslaugy ar produkty vertintojas — klientas; jis vertina kokybe, kaing,
neapciuopiamas savybes;

2. , kokybé* yra politiniy lozungy priemoné, - taigi realizuojasi per visuoting kokybés
vadybq, uztikrinanciq atitinkantj partinius jsipareigojimus paslaugy politikos dizaino,
planavimo, istekliy valdymo lygmenyse;

3. viesasis sektorius yra jvairiausiy organizaciniy permainy Zemélapis, kuriame nuolat
atsiranda ir iSnyksta istisos organizacijos, todél | pirmq vietq iSkelia ne ritmingumo,
nepagristy permainy ir nepastovumo vengimg,

4. visuotinés kokybés vadybos rezultatyvumas priklauso nuo visy organizacijos individy
individualiy ir grupiniy pastangy;

5. visuotinés kokybés vadyba reikalauja permanentiskai gerinti kokybés valdymo procesus.
Kokybé néra statiska, tai yra besikeicianciy klienty litkesciy patenkinimo laipsnis;

6. judéjimas kokybés link reikalauja totaliniy organizacijos jsipareigojimy. Klienty visiskas
Patenkinimas jmanomas tik tada, kai visi organizacijos nariai pakankamai démesio skiria
organizacijos kultiirai, perima naujg organizacijos filosofijq. Privaciame sektoriuje retos
organizacijos yra tokio dydzio kaip viesosios. Valstybés tarnautojy kultiiros pokycius lemia
valstybinio lygio jsipareigojimai ir jy vykdymo uztikrinimas. *

Akivaizdu, jog NVV fenomenas palieté ir vieSyjy paslaugy teikima, nes geresnés paslaugos
vartotojams — tai sickiamas reformos rezultatas. Taigi pabandykite nusakyti pacios paslaugos sgvoka:
Bagdono ir Kazlauskienés (2002; p. 78) teigimu “paslauga — tai veikla, susijusi su asmens prigimties
biiseny, galimybiy keitimu, jam paciam to pageidaujant. Sis keitimas gali vykti tiesiogiai ar per asmenj,
ar per jo valdomas gérybes, asmen] suprantant jprasta ekonomine prasme” ir iSskiria pagrindinius,

universalius paslaugos akcentus:
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1. ,paslauga — tai veikla arba veikimo procesas;

2. paslauga neapc¢iuopiama;

3. paslauga — tai santykiai tarp tiekéjo ir vartotojo, tam tikras jy tarpusavio kontaktas.*

Vitkiené (2004; p. 24) paslauga, kliento atzvilgiu, apibrézia kaip ,.kokia nors parduoti siiloma
veikla, galinti suteikti vertybing naudg ar pasitenkinimg; veikla, kurios jis pats (paslaugos vartotojas)
negali atlikti arba gali sau leisti jos neatlikinéti.”, bei nurodo, jog svarbiausias paslaugos bruozas — ja
galima pirkti, nors ji ir neapciuopiama, o esminis skirtumas tarp prekés ir paslaugos yra tas, jog paslauga
tuo padiu metu yra ir veikla, ir rezultatas. Zalimiené (2003; p. 9) paslauga jvardija, kaip ,,nematerialiné
gérybé arba nematerialiné veikla, kuri prisideda prie zmoniy poreikiy tenkinimo*. Vainiené (2005; p.
208) sutinka su $ia formuluote ir papildo sakydama, jog paslauga — tai ,,ekonominé gérybé, tenkinanti
vartotojo poreikius, taCiau neturinti materialios formos, jos negalima iSsaugoti, todel dazniausiai
suvartojama jos gyvavimo metu“. Biitina akcentuoti, jog mokslingje literatiiroje pateikiama jvairiy
paslaugos savoky, taciau Siame moksliniame darbe apibendrinant autoriy mintis vertinsime, kad
paslauga — tai nematerialiné veikla, kuri tenkina Zzmoniy poreikius.
Kitas svarbus akcentas — tai identifikuoti, kokia yra paslaugy klasifikacija. Kindurys (1998; p. 41-

43) paslaugas klasifikuoja pagal Siuos pozymius:
pagal tai, kas yra teiké&jas;
pagal tai, ar biitina klientui dalyvauti jas teikiant;
pagal motyvus, kuriais remiasi klientas jas perkant;
pagal paslaugy teikéjy motyvus;
pagal tai, kiek paslaugos yra apciuopiamos;

pagal tai, kiek paslaugos reikalauja darbo sgnaudy;

N o o b wDd e

pagal paslaugos teikéjo ir vartotojo kontakto glauduma;
8. pagal tai, kam teikiama paslauga: pavieniam vartotojui ar organizacijai.

Pranulis, Pajuodis, Urbonaviéius, Virvilaité (1999; p. 528) nurodé kitokia paslaugy klasifikacija.
Autoriai pateiké Pasaulinés prekybos organizacijos rekomenduojamg paslaugy sektoriaus klasifikacija,
kurioje iSskiriama 12 stambiy paslaugy grupiy:

v’ ,verslo paslaugos;
v komunikacijos paslaugos;
konstravimo ir su juo susijusios inzinerinés paslaugos;
paskirstymo paslaugos;
Svietimo paslaugos;
aplinkos apsaugos paslaugos;

finansinés paslaugos;

NN N N NN

sveikatos prieziiiros ir socialinés paslaugos;
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v' turizmo ir kelioniy paslaugos;

v" rekreacijos ir kultaros bei poilsio paslaugos;
v transporto paslaugos;

v' Kkitos paslaugos.*

Bagdoniené ir Hopeniené (2009, p. 50-56), iSskiria bendrgsias paslaugos savybes -
,heapfiuopiamumas, heterogeniSkumas, nepatvarumas, vartotojo dalyvavimas paslaugos teikimo
procese, vienalaikiSkumas, nuosavybés nekei¢iamumas®, kurios yra universalios ir tinkamos tiek
privaciam, tiek vieSajam sektoriui. Panasias paslaugos savybes nurodo ir Badulescu ir Bucur (2012; p.
489), kurie i8skyré, jog bendrosios paslaugos savybés - nematerialumas, jy nejmanoma sukaupti ateiciai,
jos nedalomumos, neatskiriamos ir t.t.“. Pranulis, Pajuodis, Urbonavic¢ius, Virvilaité (2008) taip pat
i§skiria Sias paslaugy savybes:

1. neapciuopiamumas — tokia paslauga, kurios fiziSkai neapciuopsi;

2. neatskiriamumas — Kkai paslauga teikiama ir vartojama tuo pa¢iu metu, j procesg jtraukiant
patj klienta;

3. nekaupiamumas — néra galimybés paslaugg sandéliuoti, trumpas galiojimo laikas;

4. heterogeniSkumas (nevienodumas) — identiSky paslaugy néra, jos priklauso nuo aplinkybiy
ir iSorés veiksniy.

Atskleidus paslaugos savybes kyla klausimas ar yra skirtumy tarp paslaugos ir vieSosios
paslaugos? Pasak Stumbraités-VilkiSienés (2010; p. 151) skirtumy yra, nes ,,i§ privataus sektoriaus
perimti paslaugy teikimo principai bei kokybés valdymo modeliai pagrindinj démes;j skiria vartotojui,
vieSoji paslauga visy pirma orientuota i pilietj, kad biity patenkinti poreikiai tam tikry paslaugy, uz kuriy
teikimg atsakingos valdZios institucijos. Pilietybé yra pagrindas vieSosioms paslaugoms tenkinti‘.
Analizuodami privaciy ir vieSyjy paslaugy skirtumus mokslininkai Badulescu ir Bucur (2012; p. 489)
18skyre, jog viesoji paslauga turi specifines savybes:

1. , viesosios paslaugos pagrindinis tikslas - patenkinti socialinj poreikj;

2. nuolatiniai teisiniai santykiai su viesuoju administravimu, kuris sprendzia ir valdo viesyjy
paslaugy teikimg;

3. tenkinti Zmoniy grupiy ar visuomenés poreikius;

4. valdymui taikomi vieSosios teisés principai, todél skiriasi nuo ty, kurias teikia privacios
jmones;

5. jos sprendziamos ir sustabdomos tik administraciniu sprendimu;

6. jas teikia vieSosios jstaigos;

7. vieSosios paslaugos nemokamos arba taikoma minimali kaina, kuri turi uztikrinti islaidy

padengimgq ir minimaly pelng.
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Teorinis paslaugos aiSkinimas aiSkiai parodo, jog paslaugg vieningai nusakyti i§ tiesy labai
sudétinga. Tai priklauso tiek nuo paslaugos pobiidzio, tiek nuo jos teikimo proceso bei nuo to kas ja
teikia, kam ji teikiama, kur ji teikiama ir kodél teikiama? Pagrindinés paslaugos savybés, kurios
nekvestionuojamos — tai yra tai, jog paslauga yra neapCiuopiama ir nesukaupiama atei¢iai. Svarbu
akcentuoti, jog paslaugos aiSkinimas biity beprasmis, jeigu neatsakytuméme j klausimg ar vartotojas yra

ja patenkintas, kas tai lemia ir kaip §j pasitenkinimg pamatuoti.

1.2. Vartotojy pasitenkinimo vieSosiomis paslaugomis samprata ir matavimas

Grigalitnaités ir Pilelienés (n.d.; p. 20) teigimu ,,glaustai nusakant vartotojo pasitenkinimag
produktu ar paslauga, galima teigti, kad jis bus patenkintas, kai produktas ar paslauga atitiks jo
lukescius, tam pritaria ir autoriai Krishan ir Hari (2011), kurie teigé, jog vartotojy pasitenkinimag
paslauga lemia tai, kiek paslauga atitinka jy likesc¢ius. Kad ,,didéjantys vie$ojo sektoriaus organizacijy
klienty lukesciai bei reikalavimai, skatina vieSojo sektoriaus organizacijas keistis, prisitaikyti prie naujy
taCiau negalime kalbéti apie likesCiy patenkinimg, kol nesame atsak¢ j klausimg, kg vadiname
,Jukeséiu“?

Vartotojy liikes¢iai suprantami skirtingai dél labai plataus nagriné¢jamo konteksto, todé¢l labai
svarbu tinkamai suvokti ir aiskiai apibrézti, kas tai yra. Autorius Vroom (1964) tyrinéjes su likesciais
susijusius atvejus jvardija, kad liikesCiai — tai pageidaujamas biisimy jvykiy rezultatas. Pasak JovaiSos
(1993; p. 112), ,,lukestis yra psichiné biisena, susijusi su biisimy jvykiy nuojauta, kuri lemia tam tikrg
individo orientacijg ir atitinkamg elgesj“. StaSio ir Malikovo (2010; p. 1) nuomone ,,vartotojy lukes¢iai
— tai subjektyvus, jsivaizduojamas ateities rezultatas, priklausantis nuo aplinkos veiksniy poky¢iy ir
vartotojo elgsenos®. Praplésdami $ig sgvoka autoriai akcentavo, jog likesCiy vertinimas siejamas su
vartotojy elgsenos ypatybémis, pasireiSkianCiomis vartotojy pasitenkinimo ar suvokiamos kokybés
nagrin¢jimais. Todeél pateikiamos vertés ir likes¢iy santykis nemaza dalimi priklauso nuo asmeniniy
vartotojo charakteristiky. Kotler ir Keller (2007; p. 113) teigia, jog ,,sprendimo priémimg ir pirkimg
galutinai lemia vartotojo savybés ir psichologiniai veiksniai® ir tai vadina ,vartotojo elgsena®,
jvardindami, jog ,,vartotojo elgsena — tai mokslas, nagrinéjantis, kaip individai, grupé€s ir organizacijos
pasirenka, perka, naudoja prekes, paslaugas, idéjas ar pojucius siekdami patenkinti savo poreikius ir
troskimus® (p. 113).

Autoriai Stuos veiksnius suskirsto j iSorinius ir vidinius vartotojy elgsenos veiksnius:

1. iSoriniai:

v Kulturiniai veiksniai: kultiira, socialinés klasés;
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v" socialiniai veiksniai: socialinés bendrijos; narystés grupés; prestizinés bendrijos;
nepageidaujamos bendrijos, nuomoniy lyderis, Seima, vaidmenys ir statusai;
v/ asmeniniai veiksniai: amZius ir gyvenimo etapas, profesija ir ekonominés salygos,

asmenybe¢ ir savivoka, gyvenimo biidas ir vertybés.

2. vidiniai: pagrindiniai psichologiniai veiksniai: motyvacija, suvokimas, paZzinimas,

atmintis, jvaizdzio kiirimas.

ISorinius ir vidinius veiksnius iSskiria ir Pranulis, Pajuodis, Urbonavi¢ius, Virvilaite (1999):

1Soriniais veiksniais jvardindami kulttira, visuomenes klases, jtakos grupes, Seimg, o vidiniais veiksniais

— poreikj, suvokimga, patirt], nuomong, motyva.

Kotler ir Keller (2007; p. 257) taip pat nurodo, jog ,,likesCius formuoja patirtis, kity Zmoniy

atsiliepimai bei reklama®. Stasys ir Malikovas (2010; p. 6) sutinka su tuo ir i$skiria septynis veiksnius,

darancius poveikj vartotojy likesc¢iams:

1.

N o g &

,,vartotojo pirkimo patirtis praeityje — ne tik bendraujant su konkreciu tiekéju, bet ir jo
konkurentais, jmonémis, teikianciomis kitokio pobiidZio paslaugas. Paslaugos kokybés
nagrinéjimo atveju, Sis veiksnys yra vienas svarbiausiy litkesciy formuotojy,

neformali rekomendacija — pavyzdziui, Zodiné komunikacija. Sis veiksnys turi didZiausig
jtakq likesciams,

formali rekomendacija — pavyzdziui, pardavimy agenty rekomendacijos, kokybés
vertinimai straipsniuose spaudoje;

paslaugos kaina — sis veiksnys vartotojo sgqmonéje nustato paslaugos kokybés lygj;
komunikacija — vartotojui suteikiama informacija, daranti poveikj litkesciams;

vartotojo asmeniniai poreikiai — vartotojas pats sprendzia, kas jam yra svarbu, o kas —ne;
teikéjo jvaizdis — svarbus elementas, padedantis nukreipti vartotojy litkescius teigiama

linkme.

Pasak Ayton, Mooney, Sillifant, Powels ir Rasool (2007), vartotojy pasitenkinimas paslaugomis

yra vienas i$ paslaugy kokybés indikatoriy. Bandydamas nusakyti, kriterijus, pagal kuriuos yra

vertinama paslaugos kokybé Bebko (2000) iSskyre 5 (penkis) metmenis:

1.

materialus turtas: darbo jrankiy, priemoniy buvimas, personalo ir komunikacijos
priemonés;

patikimumas: gebéjimas patikimai ir tiksliai atlikti pazadétajg paslauga;

reagavimas: noras padéti klientams ir greitas paslaugos suteikimas;

garantijos: darbuotojy ziniy, uztikrinant privatumg bei jy gebéjima uzsitarnauti
pasitikéjima;

empatija: ripestingas, individualus démesys, kurj jmoné suteikia savo klientams.
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Vartotojy liikesCiy samprata biity beprasme, jeigu nebiity atsakoma j klausimg ,,kas yra kokybé?*,
kadangi, anot Patapo ir Vilutytés-Zilienés (2013; p. 316) ,.kokybés apibrézimai daugiausiai yra
orientuoti j vartotojy lukes¢iy tenkinima“. Su tuo sutinka ir Dikavic¢ius su Stoskumi, (2003, p. 124), kurie
teigia, jog ,.kokybé yra atitikimas vartotojy poreikiams tokiu budu, kad virSyty vartotojo lukescius®.
Zalimiené (2003; p. 85) taip pat nurodo, jog kokybe lemia paslaugos savybiy visuma, tenkinanti
iSreikStus ar numatomus klienty norus. Serafinas (2001; p. 5) bandé paaiskinti ,,kokybés vartotojui®
sgvoka ir nurodé, jog ,.tai vartotojo reikalavimy produktui atitikimo lygis“. Kotler ir Keller (2007; p.
teigia, jog ,,sakyti, kad ,,jmoné parduoda kokybiska preke ar paslaugg‘ galima tada, kai preké ar paslauga
atitinka arba pranoksta vartotojy liikes¢ius“. Tampa aiSku, jog vartotojy likes¢iy patenkinima lemia
kokybiska paslauga, taciau kaip bus jvertinta paslaugos kokybé ir ar ji patenkins vartojo lukesc¢ius
priklauso nuo daugelio aspekty.

Bagdoniené ir Hopeniené (2009; p. 99) nurodo, jog ,.kokybé vertinama, kai suveikia vartotojo
vaizduoté, asmeniniai i§gyvenimai, emocijos, likesciai, pozitiris*. Pasak Pizam, Shapoval ir Ellis (2016;
p. 5) pasitenkinimas yra psichologiné biisena, kuri sukelia malonumo jausma, kai gaunama tai, ko tikiesi
ar lauki i§ produkto ar paslaugos. Su tuo sutinka ir Bagdonas su Kazlauskiene (2002; p. 78), kuriy
nuomone teikiant paslaugg, biitent veikla tampa vartotojo poreikiy patenkinimo priemone. Autoriai taip
paslaugy teikimui“. Patapas ir Vilutyté-Ziliené (2013; p. 312) papildo $ia nuomone teigdami, jog ,,augant
vartotojy poreikiams keliami vis didesni reikalavimai ir vis didesnis démesys skiriamas klausimams,
susijusiems su paslaugy kokybe* bei akcentuoja, jog tuo paciu tampa svarbu atsakyti j klausimus, kg
vartotojas gauna, ko jam reikia ir ar patenkinami vartotojo lukes¢iai. PanaSios nuomonés ir Rosen
(2007), kuri teigia, jog tik tinkamai iSsiaiSkinusi vartotojy lukescius, paslaugas teikianti jmoné, sieks
tobulinti teikiamy paslaugy kokybe. Kad paslaugos matavimai ir atliekami tyrimai ,paslaugy
organizacijy viduje, yra butinybé, siekiant garantuoti kokybe, nurodo ir Joseph, Yakhou, Stone (2005;
p. 67), kuriy nuomone, jeigu to nevykty, paslaugy imonés niekada negaléty tikétis, kad paslauga atitiks
lukescius.

Stumbraite-Vilkisiene (2010; p. 150-151), analizavusi vieSyjy paslaugy dalyviy, kaip kokybés
vertintojy, sampratg pilie¢io-vartotojo dalyvavimo vieSosiose paslaugose aspektu, jvardijo, jog ,,pilieciai
gali vertinti personaliai gaunama paslauga ne tik pagal jos standarta, bet ir pagal tai, kiek ji tenkina kity
pilie¢iy poreikius. <...> Pilieciai tikisi gauti vieSgsias paslaugas laiku, patikimas, skaidrias, finansiSkai
pagristas, saugias, sprendziancias problemas, jvertinancias konkrecig situacijg ir pilie€iy jtakg“. Autoriai
Pizam, Shapoval ir Ellis (2016; p. 3) i8skyré, jog Kliento pasitenkinimas yra pirminis kriterijus kokybei
nustatyti, kuri daZniausiai pateikiama klientams per produkta/paslaugg ir pridedamg aptarnavimga. Jie
taip pat nurod¢, jog, klienty pasitenkinimas yra bitinas jstaigos iSlikimui ir tai kuria 18Sukj iSlaikyti
aukstg paslaugy lygj, suprasti klienty lukescius ir tobulinti paslaugas bei produktus.
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Mokslinéje literatiiroje galima aptikti ne vieng paslaugy kokybés tyrimo model;j. [vairiy paslaugy

kokybés modeliy kiiréjai grupuoja juos pagal tyrimo esmg. Paslaugy kokybés modelius, pagal autorius

tyré ir analizavo Bagdonien¢ ir Hopeniene (2009):

1.

2
3
4.
5

bendrai suvoktos kokybés modelis (Gronroos, 1990);

4Q kokybés modelis (Gummesson, 1987);

4Q i$pléstinis kokybés modelis (Gummesson, 1993);

ydingo ir pozityvaus raty modelis (R. Normann, 1994);

paslaugy kokybés spragy modelis (Serqual metodika) (Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1985)
ir kt.

1 paveiksle pateikiamas trumpas Siy modeliy aprasymas.

BENDRAI SUVOKTOS KOKYBES MODELIS (GRONROOS, 1990) ]

Techniné ir funkciné kokybés dimensijos. Techniné — ka vartotojas gauna paslaugos metu.
Funkeiné — kaip reaguoja vartotojas i paslaugos teikima. Sios dimensijos parodo, jog vartotojas,
vadovaudamasis atitinkamais kriterijais, vertina ne tik galutin paslaugos rezultata, bet ir visg jos
teikimo procesg. Remiasi empiriniy galutinio vartojimo paslaugy kokybés tyrimy rezultatais.

—

4Q KOKYBES MODELIS (GUMMESSON, 1987)

Atspindi keturis kokybés Zaltinius, kurie lemia kokybe — projektavimas, gamyba, pateikimas,
ryéiai. Remiasi technologidkai sudetingy prekiy gamybos ir #ias prekes lydinéiy paslaugy

Vartotojo suvokiama kokybe, veikiama vartotojy likeséiu, patirties ir paslaugy teikéjo tvaizdZio.
pateikitno kokybés tyrimy rezultatais.

4Q ISPLESTINIS KOKYBES MODELIS (GUMMESSON, 1993) ]

bendrosios pasiilos dalys, todél svarbu nagrinéti iforing ir vidine kokybes, nes jy valdyma

Patobulintas 4Q kokybés modelis, kurio pradinis tadkas tas, kad paslaugos ir prekés — lygiavertés
skirianti riba ne tokia aifki, kaip gamyboje.

S I S e

YDINGO IR POZITYVAUS RATU MODELIS (R. NORMANN, 1994) ]

Akcentuojama didelé personalo svarba kokybés suvokimui ir vertinimui. Darbo motyvacijos
stoka, personalo ir vartotojy saveikos nesklandumai, nepakankamas ripinimasis paslaugy teikimu
arba net fio proceso savieiga jtravkia paslaugy organizacija i jdingg rarg. Pozifyvus ratas — kai
paslaugos teikéjas ir vartotojas jaudia pasitenkinima ir jgauna teigiamg patirti. $is modelis
atskleidZia vartotojy ir personalo pasitenkinimo sasaja.

[ PASLAUGU KOKYBES SPRAGU MODELIS (PARASURAMAN, ZEITHAML, BERRY, 1985) ]

ﬁerguai metodika. Kokybe formuoja du subjektai — vartotojas ir paslaugq teikéjas. \faﬂo%
pasltmlkj_mmas ar nepasitenkinimas priklauso nuo to, koqu paslauga jis gavo. Jeigu paslauga
virgija lokeséius, v artoto_las tai vertina kaip idealia kokybt; ir atvirkiciai. I&skyré 5 spragas tarp
paslauguy organizacijy vadovy kokybés suvokimo ir uZduoéiy, kurios sietinos su teikiama
paslavga:
1 spraga — vartotoju likeséiy ir teikéjo gebé&jimo juos suvokti neatitikimas.
2 spraga — paslaugos teikéjo suvoldamy vartotojy lokeséiy ir jy modifikavimo § paslaugos
savybes neatitiktis;
3 spraga — paslaugos teikimo nukrypimas nuo nustatyty kokybeés standarty;
4 spraga — paslaugos teikimo ir marketingo komunikacijy neatitikimas:
5 spraga — visy pries tai aptarty spragy funkcija, kai kokybé vertinima, likeséius lyginant su
Wtirta paslauga. /

1 pav. Paslaugy kokybés modeliai (sudaryta autorés remiantis Bagdoniene ir Hopeniene, 2009)
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Sis pateikiamy paslaugy kokybés vertinimo modeliy sarasas néra baigtinis. Mokslinéje
literatiroje galima aptikti jvairiy modeliy, kurie leisty pamatuoti vartotojy pasitenkinimg, taciau jie
parenkami atsizvelgiant j paslaugos pobudj ir/ar kokiam tikslui pasiekti yra naudojami. Tokia plati
paslaugy kokybés vertinimo jvairové rodo tai, jog paslaugy nejmanoma vertinti pagal vieng konkrety
modelj, o ir patys modeliai bégant laikui vis tobulinami. Pasak Kinderio, Zalio ir Zalienés (2011; p. 88)
Htiriant paslaugy kokybe, tikslingiausia biity taikyti kelis modelius, o ne vieng i§ visumos*.

Apibendrinant autoriy iSsakytas mintis galima teigti, jog tarp patenkinty vartotojo liikesc¢iy ir
kokybiskos paslaugos galima déti lygybés zenklg. Bandant apibrézti ,,vartotojo liakes¢iy patenkinimo*
sgvoka ir atlikus jvairiy autoriy, pateikty sgvoky analize¢, galima teigti, jog patenkinti vartotojy lukesciai
reiSkia kokybiskai suteiktg paslauga. Apzvelgus kokybés sgvoky apibrézimus, galima teigti, jog kokybés

sgvoka apibiidina tai, kaip gerai ar blogai paslaugy teikéjai atlicka savo darbg vartotojy poziiiriu.
1.3. Ikimokyklinio ugdymo, vieSosios paslaugos, samprata

Vadovaujantis 1.1. poskyryje pateikta paslaugy klasifikacija ir Zinant tai, jog Lietuvoje
ikimokyklinis ugdymas yra viena i§ Svietimo sistemos grandziy, galima teigti, jog ikimokyklinio
ugdymo teikimas — viena i§ Svietimo paslaugy.

Pabandykime apZzvelgti placiau, kokia tai paslauga. Zodis , ikimokyklinis“ savo sandara,
analizuojanc¢iam asmeniui, tarsi atsako j esminj klausimg — ,,iki kada?*‘: interesantui i$ karto tampa aisku,
jog kalbama apie kazka, kas vykta laikotarpyje, kol néra lankoma mokykla. Kur kas sunkiau nusakyti
tai, kas yra vadinama ugdymu. Jovaisa (2001; p. 8), analizaves ugdymo sampratg, teigia, kad ,,ugdymas
yra tikslinga ugdytojo ir ugdytinio sgveika, gérybémis brandinanti Zmogaus biofizing sandara, psichika,
tai ugdytinio vertybiy internalizavimo ir jo sgveikos su ugdytoju nuolatinis tobulinimas, padedantis
ugdytiniui iSskleisti savo asmenybe ir kiirybiskai veikti pasaulyje®.

Pastebima, jog bandant tiksliai suformuoti ugdymo samprata, ji daznai tapatinama su kitomis
Salkauskis, 1991; Lauzikas, 1974; Bajoritinas, 2007, Jakavicius, 1998; Maceina; 1936) moksling
literatiirg.

Jovai$a (2007; p. 311) apibiidindamas ugdyma nurodo, jog “ugdymas bendriausia pedagogikos
kategorija, apimanti auginima, Svietimg, mokyma, lavinima, aukléjima, formavimg®“. Dumciené ir
Bajoritinas (2006; p. 11) $ig sagvoka papildo teigdami, jog ,,per mokymg ugdymas jgyja dvi funkcijas:
lavinamajg ir aukléjamajg ir nurodo, jog aukléjimas apima ir tikslg, ir procesa, ir rezultatg®. Jakavicius
(1998; p. 11) aiskiai apraso Siy dviejy funkcijy sampratas: “Lavinimas — Zzmogaus fizinés, psichinés

plétros skatinimas. FiziSkai lavindami siekiame, kad Zmogus iSaugty sveikas, tvirtas, grazus. Skatindami

21



zmogaus psichinj vystymasi laviname jo prota, gebéjimus, jausmus, valig, charakter;”, o aukléjimu
jvardija, jog “tai zmogaus socialinés sgmonés ir elgsenos formavimosi pageidaujama linkme skatinimas.
Aukléjant formuojami zmogaus santykiai su aplinka, zmonémis, darbu ir savimi®. Taigi bandant tiksliai
nusakyti ugdymo sampratg pastebimas akivaizdus $i0s sampratos tapatinimas su kita ugdymo funkcija
— aukléjimu, o kartais net teikiant jai prioritetg. Aukléjimo, kaip vienos i$ pagrindiniy funkcijy, svarbg
jvardijo ir Maceina (1936; p. 21-25), kuris teigé, jog aukléjimu atskleidziamas individualumas ir
asmenybés prigimtis. Tokios pagios nuomonés laikosi ir Lietuvos filosofas ir pedagogas Salkauskis
(1991; p. 248), kuris teigé, jog ,,ugdymas yra globojamasis, lavinamasis ir auklé¢jamasis veikimas, kuriuo
suaugusi karta stengiasi su prigimtiniy, kultiiriniy ir religiniy visuomenés vertybiy pagalba paruosti
gyvenimo tikslams jaungja kartg“. JovaiSa (2002; p. 69) pateikia Siy dviejy sgvoky — lavinimo ir

aukléjimo apibrézimus teigdamas, jog:
v, aukléjimas — individo santykiy su mikro ir makroaplinka, su transcendentine biitimi

reguliavimas, grindZiamas tiesos, gerio ir grozio vertybémis,
V' lavinimas — psichiniy galiy ir praktiniy mokéjimy bei jgiudziy plétoté, miklinimas kultiiros
Ziniy pagrindu.

Galima i$vada, jog asmenybés aukléjimas ir lavinimas yra ugdymo proceso sudedamosios dalys.
O Lietuvos Respublikos Svietimo jstatyme ugdymo ir iSsilavinimo teikimas, saviSvieta prilyginami
Svietimui. Bruzgelevi¢ienés (2002) teigimu Svietimas - valstybés gyvavimo turinio sritis, kuri daro
svarby poveikj kitoms sritims, turinti jtakos dvasinei, kultiirinei to gyvavimo sanklodai, todél daug
lemianti valstybés, jau tre¢iojo tiikstantmecio Lietuvos, ateitj. Su tuo sutinka ir Valantinas (2012), kuris
akcentuoja, jog visos Salies socialiniy ir ekonominiy problemy sprendimui (nedarbo, skurdo,
priklausomybiy) galima jZvelgti kokybisko ugdymo jtaka. Akcentuojama kokybisko ugdymo svarba
suponuoja biitinybe trumpai apzvelgti ugdymo kokybés sampraty, tuo paciu identifikuojant kokybe

lemiancius veiksnius.

1.3.1. Ugdymo kokybés samprata

Paslaugy vertinimas visada yra kokybés apibiidinimas (tai jau aptarta §io mokslinio darbo 1.2.
poskyryje), todél bandant jvertinti vartotojy pasitenkinimg ikimokyklinio ugdymo paslaugomis, biitina
1Sanalizuoti Svietimo kokybés ir ugdymo kokybés sampratas, kuriy suvoktis leisty identifikuoti, kokie
veiksniai lemia ugdymo kokybg.

Kotler ir Keller (2007) naudojo JAV kokybés kontrolés sgjungos siiilomg kokybés apbrézima, jog
,»kokybé — tai visos prekés ar paslaugos savybés bei ypatybés, nuo kuriy priklauso gebéjimas patenkinti

Zinomus ar numatomus poreikius* (p. 94).
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Vieningai nusakyti pacig kokybés sgvoka néra lengva, o ypa¢ tuomet, kada yra kalbama apie
Svietimg. Su tuo sutinka ir Lamanauskas (2009, p. 4), kuris teigé¢, jog ,.tai natiiralu, nes Svietimas yra
specifiné visuomenés veiklos sritis*, todél labai svarbu, kaip ikimokykliniame ugdyme yra suvokiama
kokybé. Tiksliai nusakyti ar jvardinti, kg vadiname kokybisku ikimokykliniu ugdymu yra sudétinga.
Visy pirma d¢l to, jog ikimokyklinis ugdymas — viena i§ Svietimo sistemos sudedamyjy daliy, todél
kokybe biitina vertinti bendrame $vietimo kokybés kontekste, kadangi tai yra neatsiejama visumos dalis.
Formaliojo $vietimo kokybés uztikrinimo sistemos koncepcijoje nurodoma, jog Svietimo kokybés
samprata yra kontekstuali ir kintanti, ji koreguojama atsizvelgiant j tam tikru laikotarpiu vyraujanéius
asmens ir visuomeneés poreikius, Svietimo misijos sampratg ir Svietimui keliamus tikslus.

Taigi, kaip yra apibréziama Svietimo kokybé? Vieningg nuomong ar visuotinai nustatytg Svietimo
kokybés sampratg aptinti sudétinga: tai bando nusakyti JovaiSa (2007; p. 297), kuris $vietimo kokybe
ivardija, kaip ,,ugdymo institucijy, pedagogy parengtumo, proceso apriipinimo ir ugdytiniy iSsilavinimo
lygis®, taip pat ir Bitinas (2013; p. 131), kuris nurodo, jog toks reiskinys, kaip Svietimo kokybé¢ kinta,
kintant visuomenei: ,,8is siekinys funkcionuoja jvairiais tos visuomenés lygmenimis: tévai nori, kad jy
vaikai mokytysi geriausiose mokymo jstaigose, kad juos mokyty geri mokytojai; mokytojai didziuojasi
mokiniais, pasiekusiais rySkiy kirybiniy laiméjimy; vidurinés mokyklos abiturientai siekia mokytis
prestizinése aukStosiose mokyklose, igyti prestizing specialybe, suvokdami, kad tam reikia gero
i§silavinimo; $vietimo politikai siekia, kad Salies Svietimo sistema biity teigiamai vertinama kitose
valstybése ir t.t.““. Su §ia autoriaus i§sakyta mintimi sutinka ir Barkauskaité bei Bruzgeleviciené (2000),
kuriy nuomone $vietimo kokybé néra pastovi samprata. AliSauskas (2000; p. 5) prisideda prie Siy teiginiy
ir akcentuoja, jog Svietimo kokybé yra susitarimas tarp Svietime dalyvaujanciy asmeny ,,Svietime
susitarian¢iyjy Saliy visada yra bent trys: klientai (mokiniai, jy tévai), profesionalai (mokytojai,
mokyklos vadovai, kiti Svietimo specialistai) ir politikai (jvairiy lygmeny)“. Jog Svietimo kokybei turi
jtakos ir patys $vietimo paslaugy vartotojai galima sutikti, nes Vitkienés (2004) teigimu, pati teikiama
paslauga yra neapCiuopiama veikla, kuri paprastai pasireiSkia vartotojui sgveikaujant su paslauga
teikianciais tarnautojais.

Apibendrinant visy autoriy nuomones ir literatiiros Saltiniy duomenis, galima teigti, jog Svietimo
kokybé néra pastovi: ji kinta, kintant visuomenei ir tik bendras susitarimas bei sgveika tarp visy
suinteresuoty Saliy, kurios dalyvauja Svietimo procese salygos kokybiSkai suteikta vieSaja paslauga,
kurios viena i§ veiklos sri¢iy - Svietimas.

Pasak JovaiSos (2007; p. 288) ,,Svietimas — pagrindiné ugdymo funkcija®, o tai rodo, jog Sios dvi
savokos glaudZiai siejasi tarpusavyje, todél analizuojant ikimokyklinio ugdymo kokybe, biitina
apzvelgti, kokie veiksniai lemia ne tik kokybiSka Svietima, bet ir kokybiska ugdyma.

Burskaitiené ir Vilkoniené (2009; p. 112), analizavusios ugdymo kokybés sampratg iSskyre, jog

»apibréziant kokybés sagvoka, egzistuoja dvi tradicinés prieigos: vadybiné ir konstruktyvi. Remiantis
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pirmaja, kokybé suvokiama kaip produkto ar paslaugos savybiy atitiktis kliento poreikiams. Remiantis
antraja, konstruktyvia prieiga, kokybé — produktas ar paslauga be defekty ar nuokrypiy*“. JovaiSos (1993,
p. 289) teigimu, ugdymo kokybé — ,,esminis procesy, daikty ir reiskiniy apibréztumas, apibiidinantis jy
visybin] skirtumg nuo kity objekty, zymintis daikty esme*. Barkauskaité ir Bruzgeleviciené (2002)
nurodo, jog ,,ugdymo kokyb¢é — tai biidai ir priemonés, kuriais $vietimo jstaiga pasiekia savo paskirc¢iai
budingus Svietimo sistemos ugdymo tikslus“. Véliau Barkauskaité ir Bruzgelevic¢iené (2004, p. 13)
papildo Sig sgvoka nurodydamos, jog ugdymo kokybé — tai ,,sutartiniy vertés pozymiy visuma, rodanti,
kokiu laipsniu, biidais bei priemonémis Svietimo jstaiga pasiekia savo paskirciai biidingy Svietimo
sistemos ugdymo tiksly, tenkina ugdytiniy poreikius, padeda pasiekti asmenybés brandos, geba valdyti
procesus ir sglygas“. Sias i§sakytas autoriy mintis tarsi papildo Cryer (1999), kuris i§skyré bendruosius
ugdymo kokybés kriterijus ir nurodé¢, jog tai yra:

1. saugi prieziiira, globa;

2. sveika prieziiira, globa;

3. vaiko raidg skatinanti aplinka;

4. pozityvi sgveika su suaugusiaisiais;

5. individualios emocinés raidos skatinimas;

6. pozityviy santykiy su kitais vaikais skatinimas.

Ikimokyklinio amziaus vaiky pasiekimy aprase (2014) kokybiskas ikimokyklinis ugdymas
jvardijamas kaip “turiningas vaiko gyvenimas ikimokyklinio ugdymo grupé¢je, uztikrinantis gerus vaiko
pasiekimus jvairiose ugdymosi srityse ir jo galias atitinkancig optimalig paZzangga.” Ugdymo ir Svietimo
kokybés sampratos paieska atskleidé ir parodé jy svarbg. Tiksliau sakant, tampa akivaizdu, kaip kokybés

nebuvimas, Sioje srityje, paveikty ne tik atskirus asmenis, bet ir visg visuomeng.

1.3.2. Kokybisko ikimokyklinio ugdymo svarba

Siame poskyryje siekiama atskleisti ikimokyklinio ugdymo svarba. 1.2. poskyryje jau atskleista
nuolatiniy paslaugos matavimy ir atlickamy tyrimy svarba. Vartotojy pasitenkinimo vieSosios
paslaugomis kontekste pastovus ir periodiskas moksliniy tyrimy, ikimokyklinio ugdymo pasitenkimo
tema, atlikimas ir nuolatinis situacijos stebéjimas bei vertinimas yra bitinas: démesio stoka, $ioje srityje,
gali lemti ne tik pavieniy Zmoniy, bet ir visos visuomengés psichologinius ir socialinius pokyc¢ius. Kitas
svarbus aspektas, jog ypatingai svarbu suvokti, jog tik identifikuota ir akcentuota ikimokyklinio ugdymo
svarba gali nulemti vartotojo elgseng (tai aptarta §io mokslinio darbo 1.2. poskyryje). Pasak Pranulio,
Pajuodzio, Urbonaviciaus, Virvilaités (1999; p. 127) iSoriniy ir vidiniy veiksniy analizé atsako i
klausimus:

» , kas perka?
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» kaip perka?
» kada perka?
» kur perka?

» kodél perka? .

Siy autoriy - Pranulio, PajuodZio, Urbonavi¢iaus, Virvilaités (1999; p. 127-132) pateiktos
vartotojy elgsenos sampratos analizé padéjo i$siaiskinti, jog suvokta ikimokyklinio ugdymo svarba, per
visuomeng, klases, grupes ar Seima lems vartotojy elgseng. Lygiai taip pat, suvokta ikimokyklinio
ugdymo svarba, jtakos vartotojo motyvacija, suvokima, patirt] bei nuomong ir $ie vidiniai veiksniai lems
vartotojo veiksmus, susijusius su paslaugos jsigijimu.

Ne vienas Lietuvos edukologas, sociologas, psichologas ar filosofas (Bajoritinas, 1997;
Lelitigiené, 1997; Maceina, 1991; Jovaisa, 2001; Aramavicitute, 1972) Seimg jvardija, kaip pirmajg ir
svarbiausig institucija, kuri atsakinga uz brandzios asmenybés formavimasi. Svarbu paminéti, jog
Seimos, kaip maziausios socialinés grupés, bei tuo paciu, Lietuvos ateitis priklauso nuo to, kokia uzaugs
Lietuvos jaunoji karta. Tokia atsakomybé suponuoja, jog tévai (globéjai) vis didesnj démesj kreipia
vaiko asmenybés formavimui, vertybiy diegimui, jo aukléjimui, ugdymui ir tuo paciu su vaiku sieja
didziausius savo Seimos bei gyvenimo likesc¢ius. Europa, o tuo paciu ir Lietuva, vis didesnj démesj skiria
ikimokykliniam ugdymui, akcentuojant tai, jog vaiko ugdymas prasideda ne tada, kai vaikas pradeda
lankyti ugdymo jstaiga, o tik jam gimus. Autoré Bakutyté (2002, p. 3) iSskiria svarbiausius tévy santykio
su vaiko veikla pozymius — ,,tévy domé¢jimasis vaiko veikla, pagalba jam, skatinimas savarankiskai
atlikti uzduotis, démesys vaiko veiklos rezultatams, pastangoms, progy mokytis namuose ar uz jy riby
sudarymas.“ Tuo bandoma pabrézti tévy atsakomybes bei akcentuoti, jog tévy pareiga yra suteikti vaikui
galimybe mokytis ne tik Seimoje, bet ir uz jos riby. Biitent Cia ir prasideda Seimos ir ikimokyklinés
ugdymo jstaigos bendradarbiavimas, kuris vadovaujantis Lietuvos statistikos departamento
duomenimis, vis populiaréja. Lietuvos statistikos departamento duomenys rodo, jog nuo 2012 mety tiek
ikimokyklinio ugdymo auklétiniy skaiCius, tiek grupiy skaicius ikimokyklinio ugdymo jstaigose, tiek
ikimokyklinio ugdymo jstaigy skaicius (zr. 2 pav.) Lietuvoje auga.

Ikimokyklinio ugdyme auklétiniu skaicius, asmenys Ikimokyklinio ugdymo jstaigy skaicius, vat.
2012 104 530 2012 660
2013 110125 2013 675
2014 113 657 2014 690
2015 115574 2015 721
2016 116 814 2016 737

Grupiy skaicius ikimokyklinio ugdymeo jstaigose, vat.

2012 5790

2013 6 063

2014 6285

2015 6527

2016 | 6790

2 pav. Ikimokyklinio ugdymo statistiniai duomenys, 2017 (sudaryta autorés vadovaujantis Lietuvos statistikos
departamento duomenimis)
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Dar vienas svarbiausiy statistiniy rodikliy, rodanciy, jog poreikis instituciniam ikimokykliniam
ugdymui didéja ir tai, jog vis didesnis démesys bus skiriamas kokybés uztikrinimui — tai, jog
vadovaujantis Lietuvos statistikos departamento duomenimis vaiky ikimokykliniame ugdyme dalis,
palyginti su 1-6 mety amziaus vaikais, Lietuvoje kasmet didéja (2012 metais — 64,4%, 2013 metais —
66,7%, 2014 metais — 68,4 %, 2015 metais — 69,7%, 2016 metais — 70,7%). Si, kasmet auganti, vaiky
dalis rodo, jog ikimokyklinio ugdymo kokyb¢ jgauna vis didesn¢ prasme¢ ir svarba, todél, pasak Rado
(2003) jau ikimokykliniame ugdyme turi prasidéti kokybé, nes siekiant uztikrinti Svietimo kokybe, yra
nejmanoma to padaryti neuztikrinant kokybés Zemiausiose Svietimo grandyse.

Layzer ir Goodson (2006), kurios analizavusios ikimokyklinio ugdymo kokyb¢ nurodé, jog
ikimokyklinio ugdymo kokybé gali bti vertinama 4 (keturiais) poZitriais:

1. vaiko raidos pozitiriu,

2. tévy poziiriu;

3. ikimokyklinio ugdymo paslaugy teikéjo poziiiriu,
4. paties vaiko poziiriu.

Rado (2001), kokybiska ugdymo jstaiga, vadina tokig organizacija, kuri visy pirma vartotojais
laiko ugdytinius ir jy tévus. Galima prielaida, jog kokybiskas ikimokyklinis ugdymas yra tas, kuris visy
pirma atliepia pagrindinius vaiko ir jo tévy poreikius.

Taigi stengiantis uztikrinti pagrindinius vaiko ir jo tévy poreikius biitina prisiminti, kokie yra
pagrindiniai ugdymo tikslai. Jovaisa (2007; p. 313) labai aiskiai jvardija ugdymo tikslg teigdamas, jog
,ugdymo tikslas — galutinis sickiamas rezultatas, atspindintis kultirinius poreikius ir idealus formuojant
Zmogaus asmenybe.“ Lietuvos Respublikos Svietimo jstatymo 7 straipsnio 1 dalyje ikimokyklinio
ugdymo paskirtis apibréZziama, kaip ,,pagalba vaikui tenkinti prigimtinius, kultiiros, taip pat ir etnings,
socialinius, pazintinius poreikius.* Adaskeviciene (1999; p. 137) taip pat akcentuoja, jog ,,vaikai auga
sveiki, kai ripinamasi ir ugdoma ne tik fiziné, bet ir protiné bei emociné jy sveikata. Negalima tikétis,
kad ikimokyklinukai ar pradinukai bus fiziskai sveiki, jei nebus kreipiamas démesys ] jy emocinius bei

socialinius poreikius®“. Pagrindinius vaiko poreikius labai aiSkiai nusako poreikiy piramidé pagal A.

Maslow‘g:
1. fiziologiniai poreikiai;
2. saugumo poreikis;
3. socialiniai poreikiali;
4. pagarbos poreikis;
5. savirealizacija.

Ikimokyklinés ugdymo jstaigos svarbg ir atsakomybe sustiprina tai, jog joje praleidZiamas vienas

i§ zmogaus psichologijos raidos tarpsniy. Lietuvos Respublikos Svietimo jstatymo 7 straipsnio 3 dalis
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nurodo, jog ikimokyklinis ugdymas teikiamas vaikui nuo gimimo, iki jam pradedamas teikti
prieSmokyklinis ugdymas. To paties jstatymo 8 straipsnio 3 dalis, papildo ir patikslina, jog
prieSmokyklinis ugdymas pradedamas teikti vaikui, kai tais kalendoriniais metais jam sueina 6 metai.
Navickas ir Vaiciuliené (2010), analizavg zmogaus raidos psichologijg, periodizavo Zmogaus gyvenimo
raidg ir iSskyré Siuos zmogaus raidos etapus:

1. prenatalinis laikotarpis: nuo gyvybés uzuomazgos iki gimimo;

2. kuadikysté: iki 1-1,5 mety;

3. ankstyvoji vaiksyté: nuo 1-1,5 mety iki 6-7 mety;

4. vélyvoji vaikysté: 6-7 mety iki mazdaug 12 mety;

5. paauglysté: nuo fizinés ir lytinés brandos pradzios iki suaugystés pradzios;

6. suaugysté: nuo paauglystés pabaigos iki pat gyvenimo pabaigos.

Gailiené, Bulotaité ir Sturliené (1996), analizavusios asmenybés raidos stadijas, vadovaudamosios
Eriksono teorija, nurodeé, jog anktyvosios vaikystés amZiuje (2-3 metai) vaikas iSgyvena savarankiSkumo
krize, kuri siejasi su géda ir abejonémis, o vélyviosios vaikystés amziuje (4-5 metai) iniciatyvumo krizg,
kuri siejama su kaltés jausmu.

Vadinasi, vaikas ikimokyklinio ugdymo jstaigoje, praleidZia visa ankstyvosios vaikystés raidos
etapa, kuris Navicko ir Vaiciulienés (2010; p. 173) apibiidinamas, kaip ,,laikas, kai individo raidoje
jvyksta labai dideliy poslinkiy. ReikSmingos kognityvinés raidos permainos i§ esmés keicia vaiko
zaidimus, santykius su aplinkiniais. IS egocentriSsko vaikas tampa daug sagmoningesniu asmeniu.
Ankstyvosios vaikystés tarpsnyje jis turi atlikti tam tikrus uZzdavinius, kad visa tai jvykty. Sékmingas $iy
uzduociy jveikimas sukuria pagrindg tolimesniam vystymuisi®. JovaiSa (2001) nurodo, jog ugdymas
apimg visg Zmogaus subjekta — biologing sandarg, siela, santykius, kultiirg, dvasig. Galima jzvelgti, jog
ugdymo funkcijg atliekan¢iam juridiniam ar fiziniam asmeniui yra perkeliama ypatinga atsakomybé.
Atsakomybe uz visapusiS$ka asmenybés vystyma. Akivaizdu, jog biitinas ypatingas démesys vaikui, kaip
individui, stengiantis paruosti jj tolimesniam sékmingam asmenybés formavimuisi. Su tuo sutinka ir
Dambrauskiené (2015; p. 48), kuri teigia, jog ,.tikslingas, profesionalus, kokybiskas ikimokyklinio
amziaus vaiky ugdymas turi jtakos sékmingam vaiko ugdymuisi mokykloje — lengvina tolesn;

mokymasi, daro teigiamg jtaka ugdymosi pasiekimams, asmens socialinei ir emocinei raidai®.
1.4. Ikimokyklinio ugdymo liikes¢ius formuojantys veiksniai

Vienas i§ §io mokslinio darbo uzdaviniy — atskleisti tévy, kaip vieSosios paslaugos gavéjy,
lukescius ikimokyklinio ugdymo jstaigai, kadangi Lietuvoje tai mazai tyrinéta. Ikimokyklinio ugdymo
istaigy kokybés, paslaugy teikimo Seimai ir vaikui problemos Lietuvoje nagrinétos tik atskiruose

tyrimuose:
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» Tkimokyklinio ugdymo pasirinkimo galimybés Lietuvoje (Jonutyté ir kt., 2004);

» lkimokyklinio ugdymo jvairové: esama situacija ir visuomenés litkesciai (Monkeviciené ir
kt., 2008);

» Ikimokyklinio, priesmokyklinio ugdymo turinio ir jo jgyvendinimo kokybés analizé
(Monkev¢iené ir kt., 2009)

» lkimokyklinio, priesmokyklinio ir pradinio ugdymo turinio programy dermés tyrimo
ataskaita (Monkeviciené ir kt., 2012);

Visuose tyrimuose akcentuojama ikimokyklinio ugdymo pedagogo - auklétojo svarba.
Tkimokyklinio amziaus vaiky pasiekimy aprase (2014, p. 4), akcentuojama, jog ,,pedagogy
profesionalumas — pagrindiné kokybisko ikimokyklinio ugdymo salyga.“. Vadovaujantis $ia nuostata
verta pabrézti, jog tiek mokslininky (Aramavigitités (1998), Jovai$os (2007), Salkauskio (1991), Lauziko
(1974), Dumcéienés ir Bajoritino (2006), Jakaviciaus (1998)) darbuose, kuriuose ugdymas neatsiejamas
nuo aukléjimo ir lavinimo, tiek $vietimg reglamentuojanciuose Lietuvos teisés aktuose, kalbant apie
ikimokyklinio ugdymo kokybe, vienas svarbiausiy veiksniy - pedagogo (ikimokyklinio ugdymo jstaigos
pedagogas — auklétojas), kuris vykdo ikimokyklinio ugdymo programa, veikla.

Lietuvos Respublikos §vietimo ir mokslo ministro 2005 m. lapkri¢io 11 d. jsakyme, Nr. ISAK-
2249 “Dél pavyzdinio auklétojo pareigybés apraSymo patvirtinimo” (toliau - pavyzdinis auklétojo
pareigybés aprasymas) 2 punkte nurodyta, jog “auklétojas — asmuo, ugdantis vaikus nuo vieneriy iki
penkeriy/Seseriy mety pagal ikimokyklinio ugdymo programa”. Tame paciame jsakyme, 6 ir 8
punktuose, taip pat apibréztos ir auklétojo funkcijos (zr. 3 pav.) bei prievolés (zr. 4 pav.). Savoka
,»auklétojas* tarsi nusako, kad pagrindiné $io asmens funkcija — aukléjamoji, o pagal Enciklopediniame
edukologijos zodyne (2007; p. 30) pateikiamg aukléjimo apibrézima, ,,procesas, kai vyksta asmenybés
santykiy su aplinka, darbu ir savimi formavimas ir brandinimas®. 3 paveiksle, vadovaujantis Lietuvos
Respublikos pavyzdinio auklétojo pareigybés apraSymo nuostatomis, vaizdine iSraiSka pateikiamos

pagrindinés auklétojy funkcijos.
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FUNKCIJOS }
s A
planuoti grupes ugdomajq | (
™ veiklg ugadyti ir/ar dalyvauti vaiky ugdymo(si) procese
. S
s N . Lo o L
sistemingai vertinti, fiksuoti vaiky daromq pazan,
kurti grupés ugdomqjq L &8 S Koy ar gd ]"
™ aplinkq - <
~ / apie vaiky pasiekimus informioti tévus (globéjus) e
s N L )
N parinkti ugdvmo s A
priemones organizuoti ir vykdyti ugdomqji procesq e
\. AN J
- ~
> prireikus dalyvauti rengiant individualias vaiky ugdymo(si) programas <
p. S
- ~
L inicijuoti ir/ar dalyvauti bendruose jstaigos renginiuose, projektuose ir kitose veiklose el
p. S
s ™\
L, teikti informacija, pagal kompetencijq konsultuoti tévus (globéjus), kitus jstaigoje n
dirbancius specialistus ikimokvklinio amZiaus vaiky ugdvmo klausimais
A S

3 pav. Auklétojo funkcijos (sudaryta autorés, remiantis pavyzdiniu auklétojo pareigybés aprasymu)
Atlikus pavyzdinio auklétojo pareigybés aprasymo analize galima jzvelgti auklétojo pareigybei
keliamy reikalavimy ir atsakomybiy jvairove, stengiantis uztikrinti kokybiska ugdyma.

Tas pats pavyzdinis auklétojo pareigybés aprasymas nurodo auklétojo prievoles (Zr. 4 pav.).

organizuojant ir vvkdant ugdomajj procesqg grupéfe, atsizvelgti | individualius vaiky
N ugdvmosi poreikius ir amziy, istaigos ikimokyklinio ugdvimo programos tikslus,
vadovautis Tkimokyklinio ugdymo fstaigos higienos normomis ir taisyklémis
S
" ™
N saugoti iv stiprinti vaiky svelkatg, garantuoti vaiky fizinf ir psichologing saugumag
grupéje, saléfe, kitose fstaigos erdvése, Zaidimy aikitelése ir kt.
A -
bendradarbiauti su feima, skatinti tévus (globéjus) dahyvauti grupés veiklaje, derinii
A Seimos ir [staigos interesus, didinti vaiko kokybisko ugdymo(si) galimybes
bendradarbiauii su kitais grupéje, staigaje dirbandiais specialistais (meno pedagogu, N
™ specialiuofu pedagogu, logopedu ir &) vaiky ugdymo klausimais;
e "
wn
5 informuoti jstaigos administraciiq apie vaiko turimas socialines ar sveikatos problemas,
g ™ pastebétg ar jffariamyg vaiko teisiy pazeidimag;
A
E sistemingal informuoti tévus (globéius) apie vaiky pasiekimus, ugdymo(si) poreikius ar )
™ iskilusias problemas (sveikatos, prigimtiniy, socialinfy poreikiy tenkinimo ir pan )
o
priimti vaikg | grupe ir ifleisti | namus tk su tévais (globéiais), kitais suaugusiais
* asmenimis, turinciais rastiskg tévy (globeiy) leidimg/prasymg
dalyvauti bendrose [staigos veikiose: posédiiuose, pasitarimuose, jstaigos ikimokykiinio )
™ ugdymo programos rengime, audito vvkdyme i kt.;
'8 ~
L laikytis jstaigos vidaus, darbo tvarkos taisykiiy, laiku pildvti dokumentaciia
A -
derinti tarpusavyie vaiky ugdymg, nuolat fobulinti save valifikaciig ir
priezitirg, globg uztikrinti save darbo kokybe
A

4 pav. Auklétojo prievolés (sudaryta autorés, remiantis pavyzdiniu auklétojo pareigybés apraSymu)
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Akivaizdu, jog uztikrinant kokybiska ikimokyklinj ugdymo procesg auklétojo vaidmuo ypatingas
— nuo individualaus darbo su paciu vaiku iki kiirybinio proceso, kuris reikalauja jvairiy auklétojo
geb¢jimy, tokiy, kaip vadyba, komunikacija, profesiné kompetencija bei iniciatyva. Tokia jvairové
auklétojo funkcijy ir prievoliy ypatingai sustiprina auklétojo atsakomybe bei jo vaidmenj ugdymo
procese. Ypatingai svarbu, jog Sie (tiek pavyzdinio auklétojo pareigybés apraso nurodytos funkcijy, tiek
prievoliy) reikalavimai tapty kiekvienos ikimokyklinés ugdymo jstaigos siekiamybe, nes tik tokiu budu
bus uztikrinamas kokybiskas ikimokyklinis ugdymas.

Kitas svarbus aspektas, lemiantis kokybiSkg ikimokyklinj ugdymg — tai ikimokyklinio ugdymo
programa. lkimokyklinio ugdymo jstaiga - jvardijama kaip $vietimo paslaugas teikianti institucija, 0
Lietuvos Respublikos Svietimo jstatyme nurodoma, jog uz Svietimo kokybe atsako $vietimo teikéjas, o
tai neabejotinai susitiprina §ios institucijos atsakomybe dél teikiamy paslaugy kokybés. Kokybés
jsivertinimas $vietimo jstaigose, Siandien Lietuvoje, pristatomas, kaip prioritetiné sritis.

Lietuvos Respublikos svietimo jstatymo 2-0jo skirsnio, 7 straipsnis nurodo, jog ikimokyklinis
ugdymas vyksta Seimoje, o tévy (globéjy) pageidavimu — pagal ikimokyklinio ugdymo programg.
Ikimokyklinio ugdymo programa, parengta pagal Svietimo ir mokslo ministro patvirtintus ikimokyklinio
ugdymo programy kriterijus, vykdo ikimokyklinio ugdymo, bendrojo ugdymo mokyklos, laisvasis
mokytojas ar kitas Svietimo teikéjas. Fullan (1999) iSsaké pozicija, jog jei norime pagerinti mums riipimo
mokymosi situacija, nors ir labai dinamiska biity mokymosi organizacija, taciau ji nei§vengiamai privalo
bati glaudziai susijusi su visa aplinka. Tai papildo ir autorius Jakavi¢ius (1998), kuris teigia, jog vaiko
ugdymo procesa Seimoje remia (o zmogui brestant ir vis labiau perima) pedagogai (auklétojai,
mokytojai, déstytojai) bei socialinés institucijos. Juodaityté A. (2001; p. 160) teige, jog ,,ivyko tam tikry
ikimokyklinio ugdymo valdymo srities poky¢iy. Sios jstaigos peréjo j vietine, teritoring §vietimo
sistemos grandj, tuo paciu atsirado ir naujy orientavimosi j tévy poreikius galimybiy. Pastebimas tam
tikras pedagoginis pliuralizmas ir naujojo ikimokyklinio ugdymo modelio paieskos. Vyksta orientacija:
1 ikimokyklinio ugdymo sri¢iy jvairove (estetinj, fizinj, meninj vaiky ugdymag), specializuojamasi
vienoje 1§ lavinamyjy sriciy (dailés, muzikos ir kt.); stiprinamas vaiky etninés kulttiros, sveikatingumo
ugdymas; nejgaliyjy socialinés integracijos galimybés., 0 tai rodo, jog ikimokyklinis ugdymas, kuris
dar pra¢jusio amziaus paskutinj deSimtmet], pasak Bruzgelevicienés (2001; p. 17) valstybés mastu
nebuvo laikomas viena i§ labai svarbiy, mokykliniam ugdymui prilygstanciy, ugdymo grandziy ir buvo
ne tiek Svietimo paslauga, kiek socialiné parama ikimokyklines jstaigas lankantiems vaikams, Siandien
vykdo esminius poky¢ius jtakojancius ikimokyklinio ugdymo kokybe.

Siandien Lietuvos valstybé néra apibrézusi privalomy ikimokyklinio ugdymo organizavimo
modeliy, todél ikimokyklinio ugdymo teikéjai (steigéjai) turi teis¢ laisvai pasirinkti, nustatydami
skirtingg ugdymo trukme (pusé darbo dienos, keletas valandy per diena, keletas dieny per savaite, visa

30



savaiteé, popietinés, savaitgalio grupés ir pan.), vaiky amziy grupégje ir pan. Lygiai tokia pati situacija ir
su ikimokyklinio ugdymo programomis. Jas, vadovaujantis lkimokyklinio ugdymo programy kriterijy
aprasu rengia ikimokyklinio ugdymo teikéjas (steigéjas), kuris taip pat atsako ir uz ikimokyklinio
ugdymo turinj. Kadangi Lietuvos valstybé néra patvirtinusi nacionalinés ikimokyklinio ugdymo
programos - tai reiskia, jog uz ikimokyklinio ugdymo turinio sudaryma sprendimo teisé perduodama
savarankiskiems subjektams ir Svietimo teikéjas turi teis¢ savarankiSkai rengti ikimokyklinio ugdymo
programas. Tai rodo, jog ikimokyklinis ugdymas peréjo nuo centralizuoto ugdymo prie individualaus, o
tokiu budu ikimokyklinis ugdymas tampa vis naudingesnis vaikui ir jo tévams (globéjams), kadangi
sudaromos galimybés pasirinkti tg ikimokyklinio ugdymo jstaiga, kurios ugdymo programa labiausiai
atitinka jy lukescius.

Kadangi Lietuvoje ikimokyklinis ugdymas priskiriamas neformaliajam ugdymui, remiantis
Svietimo jstatymo 27 straipsnio 4 dalimi neformaliojo §vietimo programas (i$skyrus priesmokyklinio
ugdymo programa) ir saviSvieta asmuo renkasi laisvai. Vadinasi tévai, besidomintys ir besiriipinantys
vaiko ir savo, kaip tévy poreikiais, jverting ikimokyklinés ugdymo jstaigos programa sprendzia ar ji
jiems yra tinkama, taciau iki $iol truksta informacijos apie tai, kas lemia ikimokyklinio ugdymo
programy kokybe ir kokios programos gali biiti laikomos kokybiSkomis.

Myers (2004; p. 16-17) nagringje¢s ikimokyklinio ugdymo programy kokybés kriterijus iSskyré
pozitirius, kuriais gali biiti apibréziama ikimokyklinio ugdymo kokybé:

1. Kokybé apibréziama pagal rezultatus: démesys skiriamas vaiko rodikliams — kalbos raida,
socialiné raida, pagalbos vaikui teikimui (specialioji pedagoginé, psichologiné ir pan.);

2. kokybé apibréZiama pagal programy struktiiras ir procesus (zr. 5 pav.)
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IKIMOKYKLINIO UGDYMO ISTAIGOS ITRAUKIANTIS UGDYMO PROCESAS
ISTEKLIATL
» Fiziné aplinka 1r infrastruktiira (pakankamai vietos -
patalpu 1r lauko - vaikams i mokytojams, tinkamas Gera tarpusavio komunikacya, 1siklausymas;
apfvietimas, ventiliacyja, Sildymas, wveikianéios Veikla, apimanti daugialypius mokymosi ir ugdymo
tualetinés patalpos. plovimo ir maisto ruofimo aspektus, skatina samprotavimus ir problemy
patalpos, saugios priemonés, tinkamai irengta sprendima;

Da#na, silta 1r reaguojanti pedagogy ir vaiky saveika;

v vVY

frangai; » Tinkami veiksmai, jvertinus kultiirinius aspektus;
» Pakankamas kiekis Zaislu, knygu ir ugdymo |» Vienodas poZifiris { visus vaikus;
medZiagos; » Galimybe biiti didesnése ar maZesnése grupése arba
¥ Personalo kompetencyja (tinkamo i$silavinimo atskira;
pedagogal. motyvuotl, susipaZine ir paruoStl | » Galimybe vaikams boiti iniciatyviems ir klausytis;
gebantys vertinti pasiekimus pagal ikimokyklinio | » Nuoseklumas disciplinoje ir reagavimas;
ugdymo programa); ¥ Naudojamu bendravimo formu skirtumai;
¥ Aifkus ugdymo turinys ar programos metodai su | » Geras laiko valdymas.

aisliais tikslais, apimanéiais ivairias veiklos sritis ar

aspektus;
¥ Mazas skarfius vaiku grupéje, tenkantis vienam
pedagogui.
IKIMOKYELINIO UGDYMO PROGRAMOS
ORGANIZAVIMO IR VALDYMO KOKYBE TEIKEJU, TEVU IR BENDRUOMENES
SANTYKIU KOKYBE
Nuolatinis planavimas, lyginant su dabartimi ir » Nuolatinis bendravimas su tévais apie vaiko
ateitimi; pazanga;
Nuolatinis tkimoloyklinio ugdymo programos »  Aktyvus tévy dalyvavimas ikimokyklinio ugdymo
vertinimas ir vaiky stebéjimas; 1staigos veikloje.

Daina prieziiira;
Nuolatinio mokymosi ir profesinio tobuléjumo
galimybé;

Tadovavimas, skatinantis bendravima, dirbti
komandoje, keistis informacija, pagarba;
Efektyvus adnunistracinis procesas.

v ¥V ¥YY¥Y ¥V ¥

5 pav. Ikimokyklinio ugdymo kokybés apibréztis, pagal Myers, 2004 (sudaryta autorés)

Visi §ie rodikliai yra tinkami nustatyti tam tikros ugdymo programos kokybe, taciau kas biitent
léemé ikimokyklinio ugdymo kokybe ir ar ji pateisino Sios paslaugos vartotojy likesCius — atsakymo
neduos. Tik tikslingi, nuoseklis ir periodiSkai atlickami vartotojy pasitenkinimo ikimokyklinio ugdymo
paslaugomis tyrimai atsakys j klausimg, kas lemia vartotojo pasitenkinima.

Apibendrinus galima teigti, jog XX a. pradzioje, prasidéjusi vieSojo sektoriaus reforma — Naujoji
vieSoji vadyba, lémé vieSojo valdymo struktiiry ir procesy pokycius, kurie buvo biitini siekiant, kad
valstybés tarnautojai vykdydami savo funkcijas ir teikdami viesgsias paslaugas, labiau ir greiciau
reaguoty j pilieciy, kaip klienty, poreikius. Kitaip sakant — vis labiau atsizZvelgiama j teikiamy paslaugy
kokybe. Viesoji paslauga, atlikus daugelio autoriy nuomoniy sinteze, vadinama nematerialiné veikla,
kuri tenkina vartotojy poreikius. Moksliniy Saltiniy analizé parodé, jog vatotojo sprendimq pirkti
paslaugq ar ne lemia iSoriniai ir vidiniai veiksniai, o ar suteikta paslauga patenkins vartotojo litkescius,
priklauso nuo to, kaip kokybiskai ji bus suteikta, nes kokybés sqvokos analizé parodeé, jog kokybé - tal,
kaip gerai ar blogai paslaugy teikéjai atlieka savo darbg vartotojy poziiriu. Teoriniy Saltiniy analizé
parode, jog ikimokykliniu ugdymu laikomas vaiko aukléjimas ir lavinimas, kol vaikui bus pradétas teikti

priesmokyklinis ugdymas. lkimokyklinio ugdymo jstaigose vaikai praleidzia visq ankstyvosios vaikystés
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raidos etapq, o kokybiskas ikimokyklinio amzZiaus vaiky ugdymas turi jtakos sékmingam jy vystymuisi,
tolimesniems jy pasiekimams, mokymuisi, socialinei ir emocinei raidai. Atsizvelgiant j Sias iSvadas,
vaiky lopseliams-darzeliams, bus keliami vis didesni litkesciai, o tai reiskia, jog bus keliami vis didesni
reikalavimai paslaugy kokybei. Svietimo kokybés rodikliy bei veiksniy analizé atskleidé, jog vaiky
lopselio-darzelio teikiamy paslaugy kokybé gali biiti matuojama tokiais kriterijais, kaip ugdymo
institucijy, pedagogy parengtumo, proceso apripinimo ir ugdytiniy issilavinimo lygis, taciau ar tévai
bus patenkinti vaiky lopselio-darzelio paslaugy kokybe ir ar jy likesciai bus pateisinti lems tai ar buvo
iSpildyti jy reikalavimai, pasinaudojus paslauga, koks jstaigos jvaizdis bei tévy ankstesné patirtis, gavus

tokias pacias ar panasaus ikimokyklinio ugdymo paslaugas.
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2. VIESUJU PASLAUGU IR SVIETIMO KOKYBES REGLAMENTAVIMAS LIETUVOS
TEISES AKTUOSE

Siame mokslinio darbo skyriuje analizuojami vie$aja paslauga, §vietimo kokybe bei vartotojy
pasitenkinimg Lietuvoje reglamentuojantys pagrindiniai teisés aktai, strateginiai dokumentai bei
metodikos. Sia analize siekiama nustatyti atskiry Lietuvos norminiy akty, aktualiy $iai mokslinio darbo
temai atskleisti, paskirtj, susipazinti su aktualiy, norminiuose Lietuvos aktuose pateikiamy, vieSosios
paslaugos, $vietimo kokybés bei vartotojy pasitenkinimo sgvoky apibrézimais. Skyriuje bus trumpai
apzvelgtos norminiy akty nuostatos vieSosios paslaugos, $vietimo kokybés ir vartotojy pasitenkinimo
aspektais. VieSosios paslaugos aspektu, bus apzvelgtos norminiy akty nuostatos, kuriose yra jtvirtinama
ir/ar nustatoma vie$ojo administravimo paskirtis, vietos savivaldos principai, veiklos sritys, bei
funkcijos, viesyjy paslaugy teikimo principai, vieSyjy pirkimy valdymo ir atlikimo tvarka, koncesijos
Lietuvos Respublikoje samprata bei paskirtis. Svietimo kokybés aspektu, bus apzvelgtos norminiy akty
nuostatos, kuriose kalbama apie Svietimo kokybés uztikrinimag, strateginius Svietimo tikslus,
jtvirtinancius Svietimo kokybés siekius bei prioritetus Lietuvoje. Vartotojy pasitenkinimo aspektu bus
apzvelgtos vieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo indekso apskai¢iavimo metodikos nuostatos,
kuriomis reglamentuojamas vartotojy patenkinimg teikiamomis vieSosiomis paslaugomis iStyrimas,
vieSyjy paslaugy vartotojy patenkinimo indekso apskai¢iavimas ir institucijy veiklos sri¢iy, lemianciy

aukstesnj vartotojy patenkinimg. nustatymas.
2.1. VieSuyju paslaugy teisinis reglamentavimas Lietuvoje

Europos Sgjunga labai mazai kiSasi j Lietuvos nacionaling teis¢, kuri reglamentuoja vieSyjy
paslaugy teikimg. Siame mokslinio darbo skyriuje bus apzvelgiama aktuali Lietuvos norminiy akty
redakcija, kuri reglamentuoja (ar tik i§ dalies reglamentuoja) vieSyjy paslaugy teikima Lietuvoje.

Pagrindiniai, aktualios redakcijos, teisés aktai, reglamentuojantys vieSyjy paslaugy teikima:

v" Lietuvos Respublikos Konstitucija (toliau — Konstitucija);
V' Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatymas;
v' Lietuvos Respublikos vietos savivaldos jstatymas.

Atskiry subjekty veikla, jskaitant ir vieSyjy paslaugy teikimag, Lietuvoje reglamentuoja ir Sie teisés
aktai:

V' Lietuvos Respublikos viesyjy pirkimy jstatymas;
V' Lietuvos Respublikos koncesijy jstatymas.

Konstitucijoje aptinkama ne viena nuostata, nusakanti vieSyjy paslaugy Lietuvoje teikimg. Toliau

pateikiami pagrindiniai Konstitucijos straipsniai, reglamentuojantys vieSyjy paslaugy teikimo principus:

1. 46 straipsnis, kurio nuostatos sako, jog:
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a. Valstybé remia visuomenei naudingas tikines pastangas ir iniciatyva;
b. valstybé reguliuoja tiking veikla taip, kad ji tarnauty bendrai tautos gerovei,
C. Valstybé gina vartotojo interesus.
2. 119 straipsnis, kurio nuostata sako, jog savivaldos institucijy organizavimo ir veiklos
tvarka nustato jstatymas.
3. 120 straipsnis, kurio nuostatos sako, jog:
a. valstybé remia savivaldybes;
b. savivaldybés pagal Konstitucijos bei jstatymy apibréztag kompetencijg veikia laisvai
ir savarankiskai.

Be $iy, pagrindiniy, Konstitucijos straipsniy, nusakanciy, kaip Lietuvoje (tiek valstybés, tiek
savivaldybiy lygiu), reguliuojama tkiné veikla, Konstitucijoje taip pat aptinkama straipsniy, kurie savo
nuostatomis taip pat reglamentuoja pamatinius Lietuvos valstybés ir visuomenés gyvenimo aspektus. 6
paveiksle pateikiama trumpa apzvalga Konstitucijos straipsniy, kuriy nuostatos reglamentuoja (ar i$

dalies reglamentuoja) vieSosios paslaugos teikimo principus.

LIETUVOS RESPUBLIKOS KONSTITUCIJA

5 STRAIPSNIS 7aldZios istaigos tarnauja Zmonéms «

h A

18 STRAIPSNIS Zmogaus teisés ir laisvés yra prigimtinés »

h J

Istatymui, teismui ir kitoms valstybés institucijoms ar

29 STRATPSNIS . .. _
pareiginams visi asmenys lygis

h A

Pilie¢iams laiduojama teisé kritikuoti valstybés istaigy

33 STRAIPSNIS
ar pareigiiny darba, apskuysti jy sprendimus

h A

Istatymo nustatyta tvarka gali biiti steigiamos
nevalstybinés mokymo bei aukléjimo jstaigos. *
Valstybé priZitri mokymo ir aukléjimo jstaigy veikla.

—»{ 40 STRAIPSNIS

Mokymas valstybinése ir savivaldybiy bendrojo
lavinimo, profesinése bei aukétesniosiose mokyklose
yra nemokamas.

STRAIPSNIS
VIVLSONN

h

—»{ 41 STRAIPSNIS

Valstybe ripinasi Zmoniy sveikata ir laiduoja medicinos
pagalba bei paslaugas Zmogui susirgus. [statymas
nustato pilieéiams nemokamos medicinos pagalbos
valstybinése gydymo istaigose teikimo tvarks.

I

—»{ 53 STRAIPSNIS

Savivaldybiy tarybuy, ju vykdomuyjy organy bei jy
—r{ 124 STRATPSNIS }— pareigiiny aktai ar veiksmai, paZeidZiantys pilieéiy ir

organizacijy teises, gali buti skundZiami teisme.

6 pav. Lietuvos Respublikos Konstitucijos nuostaty schema (sudaryta autorés)
Vieng i§ Konstitucijos nuostaty, jog visos valdzios jstaigos tarnauja Zzmonéms jtvirtina Lietuvos
Respublikos viesojo administravimo jstatymas (toliau — vie$ojo administravimo jstatymas). Sio jstatymo
1 straipsnis nurodo, jog jstatymo paskirtis — nustatyti:

1. vieSojo administravimo principus;
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2.
3.

vie$ojo administravimo sritis;
vieSojo administravimo subjekty sistemg ir administracinés procediiros organizavimo

pagrindus;

bei garantuoti:

1.

2.

asmeny teis¢ apskysti vieSojo administravimo subjekty veiksmus, neveikimag ar
administracinius sprendimus;

teise | jstatymais pagristg ir objektyvy asmeny praSymy, skundy ir pranesimy nagrinéjima.

VieSojo administravimo jstatymas, taip pat, aiskiai nusako ir daugelj aktualiy sgvoky:

1.

2 straipsnio 1 dalis nurodo, jog vieSasis administravimas — jstatymy ir kity teisés akty
reglamentuojama vieSojo administravimo subjekty veikla, skirta jstatymams ir kitiems
teiseés aktams jgyvendinti: administraciniy sprendimy priémimas, jstatymy ir
administraciniy sprendimy jgyvendinimo kontrolé, jstatymy nustatyty administraciniy
paslaugy teikimas, vieSyjy paslaugy teikimo administravimas ir vieSojo administravimo
subjekto vidaus administravimas;

2 straipsnio 4 dalis nusako, jog vieSojo administravimo subjektas — valstybés institucija
ar jstaiga, savivaldybés institucija ar jstaiga, pareiglinas, valstybés tarnautojas, valstybés ar
savivaldybés imoné, vieSoji istaiga, kurios savininké ar dalininké yra valstybé ar
savivaldybé, asociacija, $io jstatymo nustatyta tvarka jgalioti atlikti vie$ajj administravima;
2 straipsnio 18 dalis nurodo, jog vieSoji paslauga — valstybés ar savivaldybiy
kontroliuojamy juridiniy asmeny veikla teikiant asmenims socialines, Svietimo, mokslo,
kultdros, sporto ir kitas jstatymy numatytas paslaugas. [statymy nustatytais atvejais ir
tvarka vieSgsias paslaugas gali teikti ir Kiti asmenys.

2 straipsnio 18 dalyje nurodoma, jog vieSyju paslauguy teikimo administravimas —
vieSojo administravimo subjekty veikla nustatant vieSyjy paslaugy teikimo taisykles ir
rezimga, steigiant vieSgsias jstaigas arba iSduodant leidimus teikti vieSgsias paslaugas

kitiems asmenims, taip pat vieSyjy paslaugy teikimo prieziiira ir kontrolé.

Svarbus akcentas yra tai, jog reikia atskirti, kur yra vieSosios paslaugos teikimas, o kur viesosios

paslaugos teikimo administravimas, nes vie$ojo administravimo jstatymo 5 straipsnis nurodo

pagrindines vie$ojo administravimo sritis:

1.
2.

administracinis reglamentavimas;

jstatymy ir administraciniy sprendimy jgyvendinimo kontrol¢ (pavaldziy subjekty
kontrolé, nepavaldziy subjekty priezitira);

administraciniy paslaugy teikimas;

vieSyjy paslaugy teikimo administravimas;

vieSojo administravimo subjekto vidaus administravimas.
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Aiskiai nurodoma, jog vieSojo administravimo sritis néra vieSyjy paslaugy teikimas, o tik jy
teikimo administravimas. Tai nusako jstatymo 16 straipsnio 2 dalis, kurioje teigiama, jog vie$ojo
administravimo subjektas, kuris administruoja tam tikros viesosios paslaugos teikima, negali pats teikti
Sios paslaugos. Viesasias paslaugas teikia valstybés ar savivaldybiy kontroliuojami juridiniai asmenys.

Jvardinto jstatymo 16 straipsnio nuostatos dél vieSyjy paslaugy teikimo administravimo
reikalavimy gali bti suskirstyti j tris pagrindines grupes:

1. teisétumas:

a. vieSojo administravimo subjektai atsako uz jy administruojamy paslaugy teikimo
teisétuma;

b. vieSojo administravimo subjektas, kuris administruoja tam tikros vieSosios
paslaugos teikima, negali pats teikti Sios paslaugos, iSskyrus atvejus, kai Lietuvos
Respublikos vietos savivaldos jstatymo nustatytomis salygomis ir tvarka
savivaldybés administracijos padalinys teikia vieSgsias paslaugas;

2. jsipareigojimai:

a. VvieSojo administravimo subjektas, administruojantis vieSyjy paslaugy teikima,
Ipareigoja vieSyjy paslaugy teikéjus sudaryti jy teikiamy vieSyjy paslaugy sarasa,
patvirtinti vieSyjy paslaugy teikimo apraSymus;

b. vieSojo administravimo subjektas, administruojantis vieSyjy paslaugy teikima,
jpareigoja vieSyjy paslaugy teikéjus patvirtintus vieSyjy paslaugy teikimo
aprasSymus paskelbti VieSyjy ir administraciniy paslaugy stebésenos ir analizés
informacinéje sistemoje ir savo interneto svetain¢je pateikti nuoroda ] Sioje
sistemoje paskelbtus vieSyjy paslaugy teikimo apraSymus.

3. rinkliavos:

a. rinkliavas ar kitokj atlyginimg uZz vieSyjy paslaugy teikimo administravimg gali
nustatyti tik jstatymai;

b. rinkliavas ar kitokj atlyginimg uZ vieSgsias paslaugas nustato jstatymai ar jy
pagrindu priimti teisés aktai. Rinkliavos nustatomos vadovaujantis Lietuvos
Respublikos rinkliavy jstatymu, o kitokio atlyginimo dydi pagal Vyriausybés
patvirtintus ~ kriterijus nustato vieSojo administravimo subjektas, kuris
administruoja tos vieSosios paslaugos teikima, jeigu kiti jstatymai nenustato kitaip.

O vieSyjy paslaugy teikimo reglamentavimas nustatytas Sio jstatymo 17 straipsnyje, kuris nurodo,
jog:

1. jstatymy numatyta vieSyjy paslaugy teikima valstybés lygiu reglamentuoja centriniai
valstybinio administravimo subjektai pagal jstatymy ar nuostaty jiems priskirta valdymo
sritj;
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2. jstatymy numatytg vieSyjy paslaugy teikimg teritoriniu lygiu reglamentuoja pagal
jgaliojimus  savivaldybiy administravimo subjektai ir teritoriniai valstybinio
administravimo subjektai;

3. teritoriniai valstybinio administravimo subjektai negali dubliuoti ar keisti centriniy
valstybinio administravimo subjekty viesyjy paslaugy teikimo reglamentavimo, taciau gali
jiems teikti siilymus dél vieSyjy paslaugy teikimo tvarkos tobulinimo ar naujos vieSosios
paslaugos nustatymo;

4. centriniai valstybinio administravimo subjektai negali reikalauti i$ teritoriniy valstybinio
administravimo subjekty ir savivaldybiy steigti viesasias paslaugas teikiancias jstaigas,
jeigu to nenumato jstatymai,

5. uz viesyjy paslaugy teikimo rezimo laikymasi ir teikiamy vieSyjy paslaugy kokybe atsako
paslaugas teikiancio subjekto vadovas.

Vadovaujantis Europos vietos savivaldos chartijos 3 straipsnio nuostata, jog vietinés valdzios
organai jstatymy nustatytose ribose turi teis¢ ir geb¢jima tvarkyti ir valdyti pagrinding vieSyjy reikaly
dalj, uz tai prisiimdamos pilng atsakomybg ir vadovaudamosi vietos gyventojy interesais, Konstitucijos
119 ir 120 straipsniy nuostatomis, jog Lietuvos savivaldybés gali savarankiSkai prisiimti jsipareigojimus,
kurie atitikty vietos bendruomenés interesus bei vie$ojo administravimo jstatymo 17 straipsnio 2 dalies
nuostata, jog jstatymy numatyta vieSyjy paslaugy teikimg valstybés lygiu reglamentuoja centriniai
valstybinio administravimo subjektai, o teritoriniu lygiu - savivaldybiy administravimo subjektai ir
teritoriniai valstybinio administravimo subjektai, butina apzvelgti Lietuvos Respublikos vietos
savivaldos jstatymq (toliau — vietos savivaldos jstatymas), kuriuo taip pat siekiama apibrézti vietos
savivaldos principus, savivaldybiy institucijas, jy kompetencijas, funkcijas, tikinés ir finansinés veiklos
pagrindus.

Viesojo administravimo jstatymo analizé parode, jog jstatymy numatyta vieSyjy paslaugy teikima
teritoriniu lygiu reglamentuoja pagal jgaliojimus savivaldybiy administravimo subjektai ir teritoriniai
valstybinio administravimo subjektai. Analizuojant vietos savivaldos jstatyma, vieSyjy paslaugy
kontekste, 5 straipsnio 1 dalis nurodo, jog savivaldybiy funkcijos skirstomos j savarankiSkgsias ir
valstybines (valstybés perduotas savivaldybéms). O minéto jstatymo 5 straipsnio 2 dalis nustato, jog
vieSasias paslaugas teikia savivaldybiy jsteigti paslaugy teikejai arba pagal sudarytas sutartis kiti vieSai

Istatymo 3 straipsnio 8 dalis nurodo, jog Lietuvos savivaldybiy funkcijos, pagal veiklos pobiidj,
skirstomos j:

1. vietos valdzios;
2. vie$ojo administravimo;

3. vieSyjy paslaugy teikimo.
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6 ir 7 Sio vietos savivaldos jstatymo straipsniai suskirsto savivaldybiy funkcijas j savarankiskasias
(Konstitucijos ir jstatymy nustatytos (priskirtos) savivaldybiy) funkcijas ir valstybines (valstybés
perduotos savivaldybéms) funkcijas. Savivaldybiy funkcijy detalus aprasymas pateikiamas S§io
mokslinio darbo 2 priede.

Viesyjy paslaugy teikimo principai iSdéstyti vietos savivaldos jstatymo treCiajam skirsnyje
., Viesuyjy ir administraciniy paslaugy teikimas®. Sio jstatymo, 3 skirsnio 8 straipsnis nurodo, jog:

1. savivaldybé yra atsakinga uz vieSyjy paslaugy teikima gyventojams. Savivaldybés
institucijos ir administracija vieSyjy paslaugy neteikia, iSskyrus Siame straipsnyje
nustatytus atvejus. Jas teikia biudzetinés ir vieSosios jstaigos, savivaldybés jmongs, akcinés
bendrovés ir kiti subjektai;

2. kai néra vieSyjy paslaugy teikéjo, savivaldybés tarybos sprendimu seniiinija gali pati teikti
vieSgsias paslaugas;

3. teikdami savivaldybés gyventojams vieSgsias paslaugas, jy teikéjai privalo vadovautis
istatymais, savivaldybés institucijy sprendimais ir kitais teisés aktais;

4. vieSosios paslaugos gyventojams teikiamos teisés akty nustatyta tvarka atlygintinai ir
neatlygintinai;

5. savivaldybé turi uztikrinti, kad vieSosiomis paslaugomis galéty naudotis visi savivaldybés
gyventojai ir kad Sios paslaugos buty teikiamos nuolat.

Vietos savivaldos jstatyme nurodoma, jog savivaldybé yra atsakinga uz vieSyjy paslaugy teikimag
gyventojams, taCiau sunkiausia i$spresti klausima, kurioms i§ grupiy (pagal veiklos pobiidj) - vietos
valdzios, vieSojo administravimo ar vie$yjy paslaugy funkcijy grupei jos yra priskiriamos. Kitaip sakant,
sunku spresti, ar savivaldybés funkcija (Zr. 2 priedg) biity jvardijama vie$gja paslauga ir ar jai biity
taikomos Sios 3 skirsnio 8 straipsnio nuostatos.

Kitas svarbus akcentas, jog savivaldybés institucijos ir administracija vieSyjy paslaugy neteikia,
iSskyrus jstatymo nustatytus atvejus. Istatymas nurodo, jog vieSasias paslaugas teikia biudzetinés ir
vieSosios jstaigos, savivaldybés jmonés, akcinés bendrovés ir kiti subjektai, o teikdami savivaldybés
gyventojams vieSagsias paslaugas, jy teikéjai privalo vadovautis jstatymais, savivaldybés institucijy
sprendimais ir kitais teisés aktais, todél butina apzvelgti Lietuvos Respublikos viesyjy pirkimy jstatymo
(toliau — vieSyjy pirkimy jstatymas) nuostatas, reglamentuojancias vieSyjy pirkimy valdymo ir atlikimo
tvarka, kurios yra aktualios viesyjy paslaugy pirkimui. Kadangi Sio jstatymo tikslas - uztikrinti efektyviy
ir skaidriy vieSyjy pirkimy ir projekto konkursy atlikima, trumpai apZvelkime pagrindines $io jstatymo
nuostatas.

Viesyjy pirkimy jstatymo 2 straipsnio 25 dalis nurodo, jog perkanciaja organizacija gali biiti:

1. wvalstybés ar savivaldybés institucija;

39



2. vieSasis ar privatusis juridinis asmuo, jeigu visa ar tam tikra jo veiklos dalis yra skirta
specialiai nekomercinio ir nepramoninio pobiidZio vieSiesiems interesams tenkinti ir jei jis
atitinka bent vieng i8 $iy salygy:

a. jo veikla yra daugiau kaip 50 procenty finansuojama i§ valstybés ar savivaldybiy
biudzety arba kity valstybés ar savivaldybiy fondy lésy, arba kity Sioje dalyje
nustatyty vieSyjy ar privaciyjy juridiniy asmeny 1ésy;

b. yrakontroliuojamas (valdomas) valstybés ar savivaldybiy institucijy arba kity $ioje
dalyje nustatyty vieSyjy ar privaciyjy juridiniy asmeny;

C. turi administracijg, valdymo ar prieziiiros organg, kurio daugiau kaip pusé nariy yra
skiriami valstybés ar savivaldybiy institucijy arba kity Sioje dalyje nurodyty viesyjy
ar privaciyjy juridiniy asmeny;

3. 1ir (arba) 2 punktuose nurodyty viesSyjy ar privaciyjy juridiniy asmeny asociacija.

[statymas, taip pat nurodo, jog tiekéju gali buti — Gikio subjektas — fizinis asmuo, privatusis ar
vieSasis juridinis asmuo, kita organizacija ir jy padalinys arba tokiy asmeny grupé, jskaitant laikinas tikio
subjekty asociacijas, kurie rinkoje sitlo atlikti darbus, tiekti prekes ar teikti paslaugas. O vieSuoju
pirkimu jvardija — vienos ar daugiau perkanciyjy organizacijy atliekamas prekiy, paslaugy ar darby
Isigijimas su pasirinktu (pasirinktais) tiekéju (tiekéjais) sudarant vieSojo pirkimo—pardavimo sutartj
(sutartis), neatsizvelgiant j tai, ar prekés, paslaugos ar darbai yra skirti vieSajam tikslui.

Istatymas taip pat nurodo, jog pirkimo-pardavimo sutartys gali biiti sudaromos dél:

1. darby viesojo pirkimo—pardavimo, kurio dalykas yra darbai, susij¢ su vieSyjy pirkimy
jstatymo iSvardytomis veiklos rasimis (zr. 3 priedas), arba Sie darbai ir jy projektavimo
paslaugos;

2. paslaugy vieSojo pirkimo—pardavimo, kurio dalykas yra paslaugy teikimas (zr. 4 priedas);

3. prekiy viesojo pirkimo—pardavimo, kurio dalykas yra prekés, taip pat jsigyjamy prekiy
pristatymas, montavimas, diegimas ir kitos jy parengimo naudoti paslaugos, jeigu Sios
paslaugos tik papildo prekiy tiekima.

Apibendrinant galima teigti, jog Sis vieSyjy pirkimy jstatymas, vieSyjy paslaugy kontekste, numato
kokios vieSosios paslaugos gali biiti teikiamos bei jy teikimo principus. Siekiantiems i§samesnés $io
jstatymo studijos galima akcentuoti, jog Sis jstatymas taip pat apibréZia pirkimo vertg, jstatymo
reikalavimy netaikymo atvejus, pirkimy ypatumus, pirkimy principus, pirkimo planavima ir pasirengima
pirkimui, pirkimo skelbima, pirkimo dokumenty ir techninés specifikacijos reikalavimus, tiekéjo
paraiskos ir pasitilymo pateikimo principus, pirkimo budus, pirkimo priemones, pirkimo sutarties
sudaryma, vykdyma bei sankcijas.

Apzvelgus vieSyjy pirkimy jstatymo nuostatas, Kurios nustato vieSyjy pirkimy salygas, Kyla
butinybé susipazinti su Lietuvos Respublikos koncesijy jstatymo (toliau — koncesijos jstatymas)
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nuostatomis, kadangi $io koncesijos jstatymas nusako koncesijos Lietuvos Respublikoje sampratg,
koncesijos sutarties dalyka, koncesininky atrankos ir koncesijy suteikimo tvarka, suteikianciyjy
institucijy bei koncesininky jgaliojimus, teises ir pareigas, koncesijos sutarciy turinj. Koncesijos
jstatyme nurodoma, jog koncesija — tai leidimas vykdyti tkine komercing veikla, susijusig su
infrastruktiiros objekty projektavimu, statyba, plétra, atnaujinimu, pakeitimu, remontu, valdymu,
naudojimu ir (ar) prieziiira, teikti viesgsias paslaugas, valdyti ir (ar) naudoti valstybés, savivaldybés turtg
(tarp jy eksploatuoti gamtos iSteklius). Taip pat nurodo ir kas vadinamas koncesininku - Lietuvos
Respublikos ar uzsienio subjektas, kuriam atitinkama suteikiancioji institucija, suteikia koncesijg. Tas
pats jstatymas nurodo, jog subjektu yra laikoma: bet kokios rii§ies jmoné, konsorciumas, asociacija,
jstaiga, organizacija arba kitokios teisinés formos ar rusies subjektas, jsteigtas ir veikiantis pagal
taikytinus Lietuvos Respublikos ar uzsienio valstybés jstatymus.

VieSyjy paslaugy kontekste, Koncesijos jstatymo 3 straipsnis nurodo, jog koncesininkui
suteikiamas leidimas teikti vie$gsias paslaugas Siose srityse:

1. energetikos, jskaitant Silumos ir elektros energijos, naftos ir gamtiniy dujy iSgavima,

perdavima, skirstyma, tiekima;
gelezinkeliy linijy ir sistemy;
vandens iikio, jskaitant vandens i§gavima, pakélima, valyma, gerinimg ir paskirstyma;

vandens nuoteky, jskaitant surinkima, perpumpavima, valyma ir dumblo valyma;
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atlieky naudojimo, perdirbimo ir tvarkymo, kaip numatyta Lietuvos Respublikos atlicky
tvarkymo jstatyme;

keliy, tilty, tuneliy, parkavimo ir kitos keliy transporto infrastrukttiros;

sveikatos apsaugos sistemos;

telekomunikacijy infrastruktiiros;
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Svietimo sistemos;

10. vosty ir prieplauky infrastruktiiros;

11. oro uosty infrastrukturos;

12. vieSosios transporto infrastruktiiros;

13. turizmo objekty, jrenginiy ir kitos infrastruktiiros;

14. kultros, sporto, laisvalaikio leidimo objekty, jrenginiy ir kitos infrastruktiiros;

15. Lietuvos Respublikos Vyriausybés sprendimu — atskirais atvejais kitose srityse.

VieSyjy paslaugy teisinio reglamentavimo analizé atskleidé, jog uz vieSyjy paslaugy teikima

gyventojams atsakingos savivaldybés. Tuo paciu, analizé parodé, jog viena i§ savarankiskyjy
savivaldybiy funkcijy yra ikimokyklinio ugdymo, vaiky ir suaugusiyjy neformaliojo Svietimo

organizavimas, 0 uz teikiamy vieSyjy paslaugy kokybe atsako paslaugas teikiancio subjekto vadovas.
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Tai suponuoja biutinybe tuo paciu iSanalizuoti, kas ir kaip Lietuvoje reglamentuoja pasitenkinimg

vieSosiomis paslaugomis.
2.2. Vartotoju pasitenkinimo vieSosiomis paslaugomis reglamentavimas Lietuvoje

Siame poskyryje pateikiama informacija, vadovaujantis viesyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo
indekso apskai¢iavimo metodika (toliau — Metodika), kuri patvirtinta Lietuvos Respublikos vidaus
reikaly ministro 2009 m. birzelio 30 d. jsakymu Nr. 1V-339 , D¢l VieSyjy paslaugy vartotojy
patenkinimo indekso apskai¢iavimo metodikos patvirtinimo®. Si metodika - tai vieSyju paslaugy
vartotojy pasitenkinimo matavimo jrankis, kuriuo siekiama nustatyti bendrg matavimo sistema, kuri
jvertinty vartotojy patenkinimg vieSosiomis paslaugomis.

Siekiant jgyvendinti metodikos taikymo tiksla - skatinti j vartotoja orientuota pozirj, iStirti
vartotojy patenkinimg teikiamomis vieSosiomis paslaugomis, apskaiciuoti vieSyjy paslaugy vartotojy
patenkinimo indeksg ir nustatyti tobulintinas institucijy ir jstaigy veiklos sritis, lemiancias aukStesnj
vartotojy patenkinimg, metodikoje pateikiami aiskiis sgvoky apibrézimai:

e vartotojas — viesgsias paslaugas gaunantis asmuo;
e vieSosios paslaugos metodikoje suprantamos kaip administracinés ir vieSosios paslaugos taip,
kaip jos apibréztos Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatyme.

Metodikoje nurodoma, jog atlickant vartotojy patenkinimo vieSosiomis paslaugomis tyrimus,
rekomenduojami tam tikri tyrimy objektai, kurie priskiriami tam tikroms vieSyjy paslaugy grupéms (Zr.
11 prieda). Pagal vieSyjy paslaugy grupes yra parenkama ir tyrimo tiksliné grupé (tam tikros viesosios
paslaugos ar jy grupés vartotojai, t. y. Lietuvos gyventojai (nuo 18 mety) ir uzsieniec¢iai, gaunantys tam
tikrg vie$gja paslaugg). Siekiant iSmatuoti vartotojy patenkinimg vieSosiomis paslaugomis,
rekomenduojama tirti Sias tikslines grupes:

1. jdarbinimo paslaugos — tiksliné grupé bedarbiai;
komunalinio tikio ir aplinkos tvarkymo paslaugos — tiksliné grupé gyventojai;
kulttiros ir sporto paslaugos — tiksliné grupé gyventojai;
mokesciy administratoriaus paslaugos — tiksliné grupé gyventojai;
paslaugos verslui — tiksliné grupé verslo atstovai,
priesgaisrinés apsaugos ir gelbéjimo paslaugos — tiksliné grupé gyventojai;
paslaugos, susijusios su nekilnojamojo turto tvarkymu — tiksliné grupé gyventojai;

socialinés paslaugos ir iSmokos — tiksliné grupé gyventojai;
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susisiekimo ir ry$iy paslaugos — tiksliné grupé gyventojai;

10. sveikatos apsaugos paslaugos — tiksliné grupé gyventojai;
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11. Svietimo paslaugos — tikslin¢ grupe, priklausomai nuo tyrimo tikslo, moksleiviy tévai,
studentai, mokytojai, déstytojai;

12. teisésaugos institucijy ir jstaigy teikiamos paslaugos — tiksliné grupé gyventojai;

13. teisinés paslaugos — tiksliné grupé gyventojai;

14. turizmo informacijos paslaugos — tiksliné grupé gyventojai, turistai;

15. kitos paslaugos — tiksliné grupé gyventojai.

Matuojant vartotojy pasitenkinimg ypatingai svarbu nustatyti, kokie kriterijai ar veiksniai lemia
vartotojo, kuris naudojasi vie$aja paslauga, pasitenkinimg. Metodikoje nurodoma, jog tiek privataus, tiek
viesojo sektoriy vartotojy likescius lemia Sie veiksniai:

v" reikalavimai paslaugoms — tai, ko vartotojui reikia arba jis nori gauti, pasinaudojes tam tikra
paslauga;

v' institucijos ar jstaigos vieSyjy ry$iy veiksmai ir turimas jvaizdis, kurie lemia tiek vartotojy
lukescius, tiek jy esama vertinimg. VieSyjy rySiy veiksmai ir turimas jvaizdis sukuria tam tikra
paslaugos profilj, su kuriuo lyginama gauta paslauga;

v’ vartotojo ankstesné patirtis, gavus tokias pacias ar panaSaus pobiidzio paslaugas.

O vartotojy pasitenkinimg lemiantys veiksniai, kurie i§gryninti, apibendrinus uzsienio $aliy patirtj
vartotojy pasitenkinimo tyrimuose, metodikoje jvardijami Sie:

1. paslaugos suteikimas: ar pasiektas rezultatas, kurio tikisi vartotojas?

pasiekiamumas: ar vartotojui patogu naudotis paslauga?

paslaugos suteikimo greitis (efektyvumas): kaip greitai ir ar laiku vartotojui suteikta paslauga?

2
3
4. profesionalumas: ar vie$gsias paslaugas teikiantys specialistai yra pakankamai kompetentingi?
5. informatyvumas: ar vartotojas informuojamas apie paslaugos teikimo eigg?
6. vartotojo supratimas: ar tikrai suvokiama, kokios paslaugos nori vartotojas?
7. draugiskas personalo pozitr