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Studiju kokybeés vertinimo dimensiju sistema
studenty poziuriu

Ivadas

Besikeicianti aukstojo mokslo aplinka, didéjantys organizacijy ir visuomenés reikalavimai studijy kokybei,
kintantys studenty lakesc¢iai mokymo turiniui ir metodams, bei didéjanti aukstojo mokslo internacionalizacija
ir globalizacija, skatina ieskoti studijy kokybés vertinimo ir gerinimo btdy. Studijy reforma Lietuvoje neat-
siejama nuo pokyciy Europos aukstojo mokslo erdvéje. Kokybés uztikrinimas Siandieninéje besikeiciancios
Europos bei pasaulio realybéje tampa tam tikru i88tkiu aukstojo mokslo institucijoms tiek nacionaliniame, tiek
ir tarptautiniame lygmenyje. Pagrindinés kryptys, kuriomis deréty judéti, nustatytos priimtame komunikate
,Bolonijos procesas 2020 — Europos aukstojo mokslo erdvé naujajame deSimtmetyje”. Dokumente suformu-
luota deSimt Europos bendros aukstojo mokslo erdvés tobulinimo per ateinantj deSimtmetj prioritety. Tarp
ju: aukstojo mokslo kokybés gerinimas ir prieinamumo visoms socialinéms grupéms didinimas, orientacija j
studenty poreikius bei ltkescius ir kt. Berlyno komunikate (2003) pazymimas poreikis uztikrinti kokybe insti-
tuciniu, nacionaliniu ir Europos lygiu, taip pat tobulinti bendrus kokybés uZztikrinimo kriterijus ir metodologi-
jas. Gerinti studijy kokybe visy pirma skatina etiné universiteto atsakomybé visuomenei. Antra, tai islikimas
Svietimo rinkoje — konkurencija tarp aukstojo mokslo institucijy Salies viduje ir uz jos riby auga. Ir dar, uni-
versitetai yra lyginami ne tik vietiniame, bet ir tarptautiniame, musy atveju, — europiniame kontekste. Visy
pripazinti kokybés uztikrinimo mechanizmai leidzia lyginti skirtingy Saliy universitetus vienus su kitais ir tam
tikru aspektu juos reitinguoti (Patry, 2002). Nacionalinéje studijy programoje 2007-2013 m. konstatuojama,
kad yra neefektyvios arba nejgyvendintos aukstojo mokslo kokybés uztikrinimo priemoneés, todél svarbiausias
Sios programos tikslas iki 2013 m. gerinti Salies aukstosiose mokyklose vykdomy studijy kokybe, didZiausiag
démesj skiriant studijy turiniui, istekliy plétotei bei studijy valdymo kokybés uztikrinimui, turi bati siekiamas
kiekvienos aukstosios mokyklos iniciatyva diegiant ir tobulinant vidines studijy kokybés tikrinimo ir tobulinimo
sistemas. Lietuvoje vykdomas iorinis ir vidinis studijy kokybés vertinimas. Vidinis studijy kokybés vertinimas
dazniausiai apsiriboja tik studijy programy kokybés lygmeniu, o studijos visos institucijos lygiu dar gana retai
tiriamos ir vertinamos (Pukelis, Savickiené, 2004). Studenty nuomonés tyrimas laikytinas svarbia institucinio
studijy kokybeés vertinimo dalimi. Siekiant uztikrinti kokybiskas studijas, labai svarbi yra studenty, kaip studijy
proceso adresato (jiems Sis procesas ir organizuojamas) nuomoné. Tyrinéjant studenty pozitrj j jvairius auksto-
jo mokslo aspektus, tikslinga jvardinti studijy kokybés dimensijas. Aukstojo mokslo kokybés dimensija galima
suprasti, kaip aukstosios mokyklos veiklos sritj, kuri yra reikSminga studijy kokybei ir daugiau ar maziau lemia
studijuojancio asmens saviugda bei jgyjama kvalifikacija (Pukelis, Savickiené, 2004).

Straipsnyje teoriskai sumodeliuota studijy kokybés vertinimo dimensijy sistema studenty poziariu, iSanali-
zuota, kokie specifiniai faktoriai turi jtakos aukstojo mokslo kokybés vertinimui i$ studenty pozicijos. Modelis
grindZziamas uZsienio Saliy ir lietuviy mokslininky atliktais tyrimais kokybés (Harvey, Green, 1993; Cheng,
Ming Tam, 1997; Lagrosen, 2004), paslaugy kokybés (Zeithaml, Parasuraman 1990, McElwee, Redman 1993,
Owlia, Aspinwall 1996), aukstojo mokslo kokybés (Garvin, 1978; McElwee, Redman 1993; Owlia, Aspinwall
1996; Césnaité, 2002) ir aukstojo mokslo kokybés studenty pozidriu (Hill, 1995; Joseph, 1997; Lomas, Ma-
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cgregor, 2003; Lagrosen, Hashemi, Leitner, 2004) srityse. Apzvelgus moksline literatira aukstojo mokslo koky-
bés uztikrinimo srityje, pastebéta, kad néra vieningos nuomonés, pagal kokias dimensijas reikty tirti ir vertinti
studenty nuomone, apie jy gaunamo aukstojo issilavinimo kokybe. Problemos analizé leido numatyti gaires
empirinio tyrimo atlikimui.

Straipsnio problema: Kokiomis dimensijomis remiantis, baty galima tirti studijy kokybe studenty pozitriu?

Straipsnio tikslas: Teoriskai sumodeliuoti ir patikrinti studijy kokybés vertinimo dimensijy sistema studenty
pozidriu.

Objektas: Studijy kokybés vertinimo dimensijy sistema studenty poziariu.

Uzdaviniai: 1. 18analizuoti studijy kokybés studenty pozitriu samprata teoriniu aspektu. 2. Nustatyti studi-
ju kokybés vertinimo dimensijas studenty pozidriu. 3. Jvertinti studenty nuomone apie studijy kokybe.

Metodai: literataros analizé, giluminis interviu, anketiné apklausa.

Raktazodziai: studijos, kokybé, studijy kokybé, paslaugy kokybé, studijy kokybés dimensijos.

Studiju kokybés vertinimo dimensiju sistemos studenty poziiiriu poreikio pagrindimas

Studenty dalyvavimo aukstojo mokslo kokybés vertinime svarba yra aktualus tyrimy objektas uZsienio 3aliy
mokslininky darbuose, tuo tarpu Lietuvoje stokojama nuosekliy tokio pobidZzio moksliniy tyrimy. Oficialiai
Lietuvos teisiniuose aktuose deklaruojama, kad studenty dalyvavimas vidinio kokybés vertinimo procese yra
batinas, taciau realybéje dar nedaugelis auks$tojo mokslo institucijy tai praktikuoja. Tq galéjo lemti iSsamiy
studijy, pritaikyty Lietuvos kontekstui ir paaiskinanciy, kaip jtraukti studentus j kokybés vertinima, trdkumas,
bei nuo seny laiky susiformaves pozidris, kad studenty nuomoné néra objektyvus studijy kokybés vertinimo
kriterijus. Siuo metu studenty pozicija keiciasi, jie pripaZjstami lygiaverciais ir netgi pagrindiniais studijy pro-
ceso dalyviais, o studenty nuomoné studijy kokybés klausimais tampa ne tik reikSminga bet ir pageidaujama.
Studijy kokybés uztikrinimo sistema Lietuvos universitetuose pradéta formuoti, taciau $ioje srityje dar stinga
sistemiskumo. Tiek universiteto, tiek nacionaliniu lygmeniu svarbu patikslinti ir suderinti studijy kokybés verti-
nimo kriterijus ir rodiklius, numatyti adekvacius jy stebésenos metodus (Galkuté, 2008).

Studiju kokybés vertinimo dimensiju sistemos studentu poziiiriu teorinis pagrindimas

Siekianrt nustatyti aukstojo mokslo kokybés studenty poziariu dimensijas, pradzioje tikslinga apzvelgti, kokios
dimensijos apibrézia bendraja kokybe. Kokybé yra viena i§ ty koncepcijy, kurioms, nejmanoma pritaikyti
vieningo apibrézimo. Tai lemia subjektyvumo veiksnys ir kokybés dimensijy gausa. Todél, anot Gummesson
(1990) patogiau yra ne ieskoti vieningo apibréZzimo, o apzvelgti dimensijy, nusakanciy kokybés prigimtj rin-
kinj. Dazniausiai mokslinéje literattroje kokybé apibréziama, kaip: (1) Tobulumas (Peters, Waterman, 1982;
Doherty, 1994; Harvey, Green, 1993; Cheong Cheng, Ming Tam, 1997), (2) Vertingumas (Harvey, Green, 1993;
Cheong Cheng, Ming Tam, 1997; Lagrosen, Seyyed-Hashemi, Leitner, 2004), (3) Poreikiy atitikimas (Juran,
Gryna, 1988; Cheong Cheng, Ming Tam, 1997; Lagrosen, Seyyed-Hashemi, Leitner, 2004), (4) Nustatyty rei-
kalavimy atitikimas (Doherty, 1994), (5) Defekty nebuvimas (Cheong Cheng, Ming Tam, 1997), (6) Lukesciy
patenkinimas (Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1985; Cheong Cheng, Ming Tam, 1997; Lagrosen, Seyyed-Has-
hemi, Leitner, 2004). Atsizvelgiant j minétas dimensijas, bty galima teigti, kad kokybé - tai visuma savybiy,
kurios turi ne tik tenkinti vartotojo isreikstus ir numatomus poreikius, bet ir vir$yti jy lGkescius. Dar sudétingiau
yra apibrézti paslaugy kokybe, nes ¢ia jsipina neapc¢iuopiamumo ir tiesioginio dalyvavimo paslaugos teikime
veiksniai. Anot Ghobadian ir kt. (1994), skirtingos kokybés dimensijos yra taikomos galutiniam, jau pagamin-
tam produktui, patenkanciam | vartotojo rankas (jos vadinamos iSeigos dimensijomis) ir paslaugoms, kuriy
teikimo procese vartotojas dalyvauja tiesiogiai (proceso dimensijoms). Nors daugelio paslaugy rezultatas gali
bati pateiktas kaip fiziné preké, taciau visose paslaugy rtsyse vartotojo pasitenkinimas paslauga priklauso
nuo paslaugy teikimo proceso. Taigi batent paslaugos teikimo veikla arba procesas tampa kliento ar vartotojo
poreikiy tenkinimo priemoneé.

Aukstasis mokslas yra priskiriamas paslaugy sektoriui, todél jo kokybés dimensijas tikslinga jvardinti re-
miantis Siam sektoriui badingomis dimensijomis. TaCiau batina nepamirsti, kad aukstasis mokslas yra specifiné
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sritis, todél bendrosios paslaugy dimensijos turi bati papildytos batent $iai sric¢iai badingomis dimensijomis.
Apibendrinus paslaugy kokybés apibréZimus ir dimensijas (Zeithaml, Parasuraman, 1990; McElwee, Redman,
1993; Owlia, Aspinwall, 1996; Lagrosen, 2004; Sasser, 2007) rastas moksliniuose straipsniuose, galima pateik-
ti tokj bendra paslaugy kokybés apibrézima: Paslaugy kokybé — tai paslaugy vartotojo samonéje susiforma-
vusi nuomoné apie paslaugos visuma, kurig jtakoja: organizacijos veiksniai (personalas ir jo elgesys, jranga,
gebéjimas suprasti ir patenkinti vartotojo poreikius), visuomenés veiksniai (jmonés ir paslaugos reputacija, su-
siformave reikalavimai paslaugai, jvaizdis), individuals veiksniai (poreikiai, ltkesciai ir jy patenkinimo lygio
suvokimas, pastangy jvertinimas ir suvokiamas kainos bei paslaugos vertés santykis).

Literatdroje gausu produkty ar bendryjy paslaugy kokybe nusakanciy dimensijy, nurodymy pagal ka ji turé-
ty bati vertinama. Taciau problema jauc¢iama ir ¢ia — kiekvienas dimensijy paketas vienaip ar kitaip yra ribotas,
nes juose iSkeliama tik dalis produkto ar paslaugy savybiy, kurias autoriai laiko universaliomis. Dar sudétin-
gesné situacija yra kalbant apie specifines paslaugy rasis, tokias, kaip aukstasis moklsas. Informacijos apie $ios
specifinés paslaugy srities kokybés vertinimo kriterijus trikuma galéjo lemti tai, kad jvairas tyrimai dazniausiai
yra atliekami komerciniais tikslais, juos uzsako jmonés, siekiancios geriau tenkinti klienty poreikius ir didinti
pelninguma. Kalbant apie aukstojo issilavinimo kokybés vertinimo dimensijas situacija sunkina ir tai, kad i$si-
lavinimo kokybé yra subjektyvus dalykas, skirtingiems Zmonéms ji turi skirtinga reikSme, o nuo to ir priklauso
apibrézimy jvairové. Vieni mokslininkai akcentuoja patj studijy procesa, kiti — jo rezultata, taciau beveik visi
sutaria, kad iSsilavinimo kokybé yra multidimensiné koncepcija, kuri asocijuojasi su tinkamumu, pagrindiniy
suinteresuoty grupiy (valstybés, tévy, déstytojy, studenty) poreikiy patenkinimu ir atitikimu valstybiniams nu-
rodymams bei poreikiams. Aukstojo issilavinimo kokybe apibrézia dimensijy komplektas, apimantis jeiga, pro-
cesa ir iSeiga issilavinimo sistemoje, kuri apima paslaugas, tenkinancias vidiniy ir iSoriniy suinteresuoty grupiy
poreikius, patenkinant jy esamus ir numatomus lakesc¢ius (Cheng, Ming, Tam, 1997). Pagal 1ISO 9000-2008
standarto nustatytg apibrézima, kokybé — tai turimy charakteristiky visumos atitikties reikalavimams laipsnis.
Tokiu badu aukstojo mokslo kokybé gali bati jvardyta kaip objekto (dalyko, studijy programos, mokymo insti-
tucijos) turimy charakteristiky visumos atitiktis keliamiems reikalavimams. Dimensijy, skirty vertinti aukstojo
mokslo kokybe, modelio pagrinda sudaro produkto ir paslaugy kokybés dimensijos, tik jos turi bati kruopsciai
jvertintos ir adaptuotos pasirinktam kontekstui. Mokslinéje literatroje buvo rasta keletas atlikty tyrimy, kuriy
tikslas isgryninti dimensijas, atspindinc¢ias aukstojo issilavinimo kokybés konteksta. Owlia ir Aspinval (1996)
isskyré tokias dimensijas: (1) Patikimumas — i$silavinimo institucijos teikiamy paslaugy pritaikymas Siuolaiki-
niams reikalavimams, situacijai, universiteto sugebéjimas jvykdyti duotus pazadus. (2) Jautrumas - akademi-
nio personalo pasirengimas padéti studentams. (3) Supratingumas — studenty poreikiy, susijusiy su studijomis
suvokimas ir tenkinimas. (4) Atitikimas — akademinio personalo pasirengimas suteikti i$silavinimo suteikimo
paslaugas. (5) Kompetencija — teorinés ir praktinés akademinio personalo zinios ir sugebéjimas jas perteikti stu-
dentams. (6) Empatija — akademinio personalo teigiamas ppoZidris j studentus. (7) Komunikacija - akademinio
personalo sugebéjimas bendrauti su studentais auditorijoje. (8) Pasitikéjimas - pasitikéjimo institucija lygis.
(9) Saugumas — informacijos apie studentus konfidencialumas. (10) Apciuopiamumas — universiteto jrangos
baklé, patogumas ir prieinamumas studentams. (11) Pirminiai jgadziai — bendryjy Ziniy ir jgadziy suteikimas
studentams (pvz: kompiuterinio rastingumo). (12) Uzbaigtumas — suteikimas visy Ziniy ir jgadziy reikalingy
kopetetingam darbui (pvz: kompiuteriu). (13) Lankstumas — jgyty Ziniy ir jgadziy pritaikymo kitose srityse gali-
mybé. (14) Atidumas — institucijos sugebéjimas spresti studenty skundus ir problemas, susijusias su studijomis.
Douglas, McClelland ir Davies (2008) adaptavo aukstojo mokslo sri¢iai Parasuraman ir kt.(1985) bei Johnston
(1995) pasialytus paslaugy kokybés vertinimo modelius ir isskyré Sias dimensijas: (1) Patikimumas, (2) Atsakin-
gumas / Démesingumas / Paslaugumas, (3) Lankstumas, (4) Draugiskumas, (4) Kompetencija, (5) Atitinkamu-
mas/ Prieinamumas, (6) Komunikacija, (7) Naudingumas / Integruotumas, (8) Saugumas, (9) Supratingumas /
Kliento pazinojimas / RGpestingumas, (10) Apciuopiamumas / Estetiskumas / Komfortas, (11) Funkcionalumas.
Lagrosen, Seyyed-Hashemi, Leitner (2004) pasitalé modelj, susidedantj i$ tokiy dimensijy: (1) Bendradarbia-
vimas, (2) Informacijos pateikimas ir atsakingumas, (3) Sialomi kursai, (4) Aplinkos jrengimas, (5) Mokymas,
(6) Vidiniai ir iSoriniai vertinimai, (7) Kompiuteriai, (8) Bibliotekos istekliai. Tyrinéjant mokslininky pateiktus
aukstojo mokslo vertinimo dimensijy modelius, nesunku pastebeéti, kad juose triksta homogeniskumo, kad jie
neapima visy aukstajj moksla apibadinanciy elementy, sunku nusakyti kieno pozicijai yra pritaikyti sialomi
modeliai. Atliekant tyrimus Sioje srityje batina nepamirsti, kad aukstojo mokslo kokybés samprata yra konteks-
tuali ir kintanti. Dél jos susitariama, ji koreguojama atsizvelgiant j tam tikru laikotarpiu vyraujancius asmens
ir visuomenés poreikius, Svietimo misijos samprata ir Svietimui keliamus tikslus. Todél pirmas objektas, kuris
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turi bati apibréztas kuriant aukstojo mokslo kokybés vertinimo modelj yra suinteresuotoji grupé, kurios porei-
kiai turi bati apibrézti. Harvey ir Green (1993) pabréZia, kad skirtingos interesy grupés, skirtingai supranta ir
aukstojo mokslo kokybe: réméjai — kokybé suprantama, kaip piniginé israiska, nes privatiems ir valstybiniams
réméjams yra svarbus investicijy atsipirkimo klausimas, tiesioginiai vartotojai (studentai) — kokybé suprantama,
kaip puikus i$silavinimas, uztikrinantis pagrinda gerai karjerai, netiesioginiai vartotojai (darbdaviai) — kokybé
suprantama, kaip kompetetingos, reikalavimus atitinkancios darbo jégos paruosimas ir tarnautojai (déstytojai ir
administratoriai) — kokybé suprantama, kaip tokio studijy lygis, kad baty juntamas pasitenkinimas savo darbu.
Idéjai, kad aukstojo mokslo kokybé turi bati vertinama atsizvelgiant j vertintojo vaidmenj aukstojoje mokly-
kloje pritaria ir Juran, Gryna (1988), Srikanthan, Dalrymple, (2003), Green 1994), Cheong Cheng, Ming Tam
(1997), Owlia, Aspinwal (1996). Akivaizdu, kad aukstojo mokslo kokybés dimensijy modelio, tinkamo visoms
suinteresuotoms grupéms surasti nejmanoma, todél Sioje studijoje buvo pasirinktas studento — pagrindinio
aukstojo mokslo paslaugos vartotojo pozitris (Harvey, 1996).

Aukstojo mokslo kokybés vertinimo studentu poziariu svarba

Kokybés uztikrinimas Siandieninéje besikeiciancios Europos bei pasaulio realybéje tampa tam tikru isstkiu
aukstojo mokslo institucijoms tiek nacionaliniame, tiek ir tarptautiniame lygmenyje. Kaip teigiama Berlyno
komunikate (2003), netgi pati aukstojo mokslo institucijos autonomijos idéja reiskia ir didesne atsakomybe, ir
atskaitomumo batinybe pries visus, suinteresuotus teikiama studijy kokybe: studentus, jy tévus, absolventus,
darbdavius bei vyriausybines institucijas. Svarbus studijy kokybés vertinimo aspektas yra savianalizé. )i gali
bati ir kaip iSorinio vertinimo dalis ir kaip sudétiné vidinés kokybés uztikrinimo sistemos dalis. Labai svarbu
yra, kad j savianalize isitraukty ir studentai, kaip studijy paslaugy gavéjai. Paprastai vidinés savianalizés triku-
mas yra tas, kad ji rengiama iSoriniams vertintojams, o ne sau patiems, nors ji yra zymiai paveikesné (Stumbrys,
2004). Studenty dalyvavimas studijy kokybés vertinime padeda pazvelgti j studijas jy paciy, studijy paslaugy
vartotojy, akimis ir taip gali palengvinti specialisty grupiy darba. Studenty dalyvavimas kokybés vertinimo
procese jnesa tikrumo, padeda susidaryti realios situacijos vaizda. Williams (2002) teigia, kad svarbu yra ne tik
sukaupti duomenis liudijancius studenty nuomone, bet ir imtis veiksmy, kad studenty netenkinancios aukstojo
mokslo sritys baty koreguojamos atsizvelgiant j jy sitlymus. Taip pat tyrimy rezultatai turi bati skelbiami viesai
ir nepamirstama pranesti apie tai, kokiy veiksmy imtasi, kad baty panaikinta neatitiktis tarp studenty ldkesciy
ir esamos situacijos. Toks surinkty duomeny panaudojimas studentams suteikia pasitikéjimo aukstojo mokslo
jstaiga ir kitoje apklausoje jie noriau dalyvauja. Taip pat autorius pabrézia, kad studenty apklausos apie auksto-
jo mokslo kokybe yra vykdomos ne tam, kad nubausti jstaiga uz nekokybiska studijy procesa, o tam, kad buty
surastos ir itaisytos klaidos.

Lietuvoje pripazjstama, kad vidinis studijy kokybés uztikrinimas yra sudedamoji universiteto strategijos
dalis, taciau né viename jy kol kas néra specialios kokybés uztikrinimo strategijos ar programos (kai kuriuose
universitetuose tyrimo metu jos yra rengiamos ar planuojamos rengti). Mazdaug pusé universitety yra apibréze
studijy kokybés kriterijus, taciau jie yra skirtinguose dokumentuose, nesusisteminti, kitur — apibrézti is dalies,
dabar atnaujinami arba tik kuriami. Dauguma universitety atstovy teigia, kad didaktikos aspektus déstytojai
jvertina pagal studenty apklausas (klausimai apie naudojamus studijy metodus). Taciau toks vertinimas labiau
gali parodyti, kas vyksta studijy procese, bet ne kaip vyksta, t. y. mazai suZinoma apie studijy proceso kokybe
ir jos jtaka studenty pasiekimams (Galkuté, 2008). Studenty dalyvavimo uztikrinant studijy kokybe svarba ir
netgi batinybé pabréZiama ir Lietuvoje galiojanciuose dokumentuose bei teisiniuose aktuose: LR Mokslo ir
Studijy jstatymo (2009) 40 straipsnyje, Studijy kokybés vertinimo centro metodiniuose patarimuose mokslo ir
studijy institucijy veiklos savianalizei vykdyti ir suvestinei rengti (2008), Aukstojo mokslo kokybés uztikrinimo
nuostatose (2006) teigiama, kad ,Visoje Europos aukstojo mokslo erdvéje turi bati tobulinama studijy progra-
my kokybeé, atsizvelgiant j studenty ir kity suinteresuoty 3aliy poreikius”. Lietuvoje $iuo metu jgyvendinama
Svietimo reforma. Vykstant Svietimo reformos procesams pastebéta, kad dominuoja apibrézimas “atitikimas
poreikiams”. Oficialiai Lietuvos teisiniuose aktuose deklaruojama, kad studenty dalyvavimas vidinio kokybés
vertinimo procese yra batinas, tac¢iau realybéje dar nedaugelis aukstojo mokslo institucijy tai praktikuoja. Ta
galéjo lemti iSsamiy studijy, pritaikyty Lietuvos kontekstui ir paaiskinanciy, kaip jtraukti studentus j kokybés
vertinima, trikumas, bei nuo seny laiky susiformaves pozitris, kad studentai turi tyléti ir bati viskuo patenkinti.
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Siuo metu studenty pozicija keiciasi, jie pripazjstami lygiaverciais ir netgi pagrindiniais studijy proceso daly-
viais, o studenty nuomoné studijy kokybés klausimais tampa ne tik reikSminga bet ir pageidaujama.

Aukstojo mokslo kokybés vertinimo dimensijos studenty poziiriu

Analizuojant moksline literatlrg, pastebéta, kad aukstojo mokslo kokybés dimensijos gali bati skirtomos j dvi
grupes: techniné arba rezultato kokybé — vartotojams yra labai svarbu tai, kg jie gauna aukstojoje mokykloje.
Daznai taip ir yra apibtdinama aukstojo mokslo kokybé. Taciau studenty atzvilgiu tai néra teisinga, nes j tech-
nine arba rezultato kokybe jeina tik tai, kas lieka pasibaigus mokymosi procesui. Tuo tarpu pacio mokymosi
proceso metu vyksta labai daug saveiky tarp studenty ir aukstosios mokyklos. Todél techninés, rezultato ko-
kybés matas nevisiskai atspindi aukstojo mokslo kokybe studenty atzvilgiu. Antroji aukstojo mokslo kokybés
dimensijy grupé yra funkciné arba proceso kokybé — studentams yra svarbu tai, kas vyksta mokymosi proceso
metu, tai yra kaip pasiekiamas galutinis rezultatas. Studentai intensyviai dalyvauja mokymosi procese, todél
jie puikiai jj suvokia ir gali jj jvertinti. Tik $is vertinimas bus gana subjektyvus, nes jis priklausys nuo asmeniniy
studento patirCiy ir asmenybés. Taciau netgi subjektyvus pozidris gali atskleisti labai svarbiy studijy procese
koreguotiny sri¢iy. Kadangi mums rpi Siuo metu studijuojanciy studenty nuomoné apie studijy kokybe, toliau
kalbésime tik apie funkcines aukstojo mokslo kokybés dimensijas.

Siekiant suformuoti objektyvy studenty nuomonés apie aukstojo mokslo kokybe vertinimo modelj buvo
isanalizuoti straipsniai, kuriuose aprasyti mokslininky tyrimai Sioje srityje (Hill, Lomas, MacGregor, 2003;
McClelland, Davies, 2008; Oldfield, Baron, 2000; Joseph, Joseph, 1997; Williams, 2002 ir kt. ). Pastebéta
bendra tendencija, kad pateikti studijy kokybe nusakanciy dimensijy rinkiniai koreliuoja tarpusavyje, taciau
pasitaiko ir viename rinkinyje paminéty dimensijy, o kitame nepaminéty, kas rodo, kad $ie tyrimai negali bati
laikomi objektyviais studenty atzvilgiu. Todél pirmas zingsnis Sioje studijoje buvo sudaryti kokybés dimensijuy,
kurios minimos visy autoriy darbuose sara3a ir jj papildyti dimensijomis, kurios buvo paminétos tik viename
ar keliuose straipsniuose. Apzvelgus mokslinius straipsnius ir juose aprasyty tyrimy rezultatus patebéta, kad
dimensijas, lemiancias studenty poziarj j studijy kokybe tikslinga suskirstyti j kelias grupes, tai: tiesiogiai susi-
jusios su studijomis ir susijusios su socialiniais reikalais.

Kokybés dimensijos
pagal RATER

A

Studijy kokybés dimensijos

A

Studijy kokybés dimensiju
kriterijai studenty atzvilgiu

v

Studenty lakesciy Studenty lakesciy
indikatoriai patenkinimo indikatoriai

1 pav. Aukstojo mokslo kokybés tyrimo studenty atzvilgiu dimensiju modelio sandara

Remiantis Bolonijos proceso eksperty grupés (2008), daugelio mokslininky (Parasuraman, Zeithaml, Ber-
ry, 1985; McElwee, Redman, 1993; Hill, 1995; Carman, 1990; Slatkevic¢iené, Vanagas, 2001; Zekeviciené,
2009), ir ISO 9001:2008 standarto rekomendacijomis studenty nuomonés apie studijy kokybe tyrimo modelis
bus grindziamas studenty lakesciy ir realios situacijos lyginimo sistema. Studenty pozitrio matu bus laikomi
studenty lakesciai, tai yra tai, kaip jie noréty, kad baty. Lukesciai bus lyginami su esama situacija ir tokiu
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badu atskleidziama aukstojo mokslo kokybé ir jos dimensijy svarba studenty pozidriu. Sukurtas modelis bus
adaptuotas studenty nuomoneés tyrimui anketinés apklausos badu. Todél apklausos anketai sudaryti pasirink-
tas Servqual (angl. Servise quality — paslaugy kokybé) metodas, kurio esmé ir yra atskleisti lGkesciy ir esamos
situacijos skirtumus. Modelio pagrindu buvo pasirinktas iSgrynintas penkiy dimensijy Servqual modelis, dar
vadinamas RATER modeliu (Parasuraman et al., 1991). RATER dimensijos naudojamos, kaip dimensijy blokai,
pagal kuriuos bus suskirstytos aukstojo mokslo kokybés dimensijos studenty atzvilgiu ir jas sudarantys kriteri-
jai. Kiekvienas kriterijus susideda i$ studenty lakescius ir jy patenkinimo lygj atskleidzianciy indikatoriy — klau-

simy. Aukstojo mokslo kokybés tyrimo modelio sandara pateikta 1 pav.
Sutrumpintas pradinis studijy kokybés studenty atzvilgiy tyrimo modelis pateiktas 1 lenteléje.

1 lentelé

Pradinis aukstojo mokslo kokybés dimensiju modelis studentu poziariu.

Bendrosios paslaugy kokybés dimensijos pagal Servqual

Aukstojo mokslo kokybés dimensijos studenty poziariu

(1) Patikimumas
angl. Reliability) - organizacijos sugebéjimas jvykdyti duotus
pazadus, tinkamai suteikti paslauga

Studijy ir darbo rinkos dermé
Déstymo ir didaktikos dermé studenty poreikiams
Studenty jgyjamos perkeliamosios kompetencijos

(2) Uztikrinimas
(angl. Assurance) — organizacijos galimybés, darbuotojy Zinios
ir jghdziai vartotojui suteikti paslauga.

)
)
)
) Studenty rezultaty vertinimas
)
)
)

(3) Apciuopiamumas
(angl. Tangibles) — materialus pagrindas: darbuotojy, jrangos,
kity paslaugy teikimo metu naudojamy priemoniy baklé.

(3a) Studijy infrastruktara
(3b) Gyvenimo infrastruktdra

(4) Empatija
(angl. Empathy) - darbuotojy individualus démesys vartotojui,
rapinimasis juo, specialiy poreikiy tenkinimas.

(4a) Studenty asmeniniy poreikiy tenkinimas
(4b) Studenty saviraiska

(5) Jautrumas

(angl. Responsiveness) — darbuotojy noras ir sugebéjimas pa-
déti vartotojui, paslauga suteikti paslaugiai.

(5a) Bendravimas su déstytojais
(5b) Bendravimas su administracija

1 lenteléje esancios aukstojo mokslo kokybés studenty atzvilgiu dimensijos néra adekvacios Lietuvoje su-
sidariusiai aukstojo mokslo situacijai, nes tyrimai buvo atlikti uzsienio $alyse, kur vyrauja kitokia nei Lietuvoje
ekonomineg, kultdriné, socialiné situacija. Siekiant sudaryti ir pritaikyti aukstojo mokslo kokybés dimensijy
studenty poziariu sistema Lietuvos kontekste, buvo atliktas Zvalgybinis tyrimas. Jo instrumentu pasirinktas
pusiau struktarizuotas interviu, kurio metu su 6 studentais buvo aptartas pirminis modelis. Respondenty buvo
klausiama ar jiems atrodo svarbi i dimensija, ir prasoma argumentuoti, kodél dimensija jiems atrodo svarbi ar
nesvarbi, taip pat klausiama, kokj kriterijy jie isbraukty ar kokiu kriterijumi papildyty siiloma dimensijos blo-
ka. Respondentai dauguma modelio dimensijy apibadino, kaip taiklias ir aktualias ir dar pasitlé pridéti kelias
naujas. Viena i3 jy buvo ,studenty dalyvavimas savivaldoje”. Respondenty nuomone, studijuojant yra labai
svarbu, kad baty tinkamai atstovaujami jy interesai, kad jie galéty daryti Siokia tokia jtaka studijy procesui,
issakyti savo nuomone ir bati iSgirstais. Taip pat buvo nuspresta jterpti j modelj ir studenty asmeninio tobulé-
jimo dimensija, kuri apibréZia, kokias asmenines savybes studentai turéty issiugdyti studijy metu. Pokalbio
metu studentai paminéjo, kad taip pat aktualus yra akademinio nesaziningumo klausimas. Buvo nuspresta §j
kriterijy priskirti prie studenty rezultaty vertinimo dimensijos ir tokiu badu issiaiskinti, kaip déstytojai reaguoja
j nusirasinéjima ir ka studentai mano apie §j reiskinj.

Taip pat buvo panaikinta komunikacijos su administracija dimensija, nes interviu su studentais metu tapo
aisku, kad jos kriterijai labai panasis j administracijos kompetencijos dimensijoje esancius kriterijus. Zval-
gybiniam tyrimui pasirinktas pusiau struktdrizuoto interviu instrumentas, nubréziantis pokalbio gaires, kurias
sudaré sialomo modelio dimensijos, ta¢iau nenustatantis griezty pokalbio rémy leido suzinoti subjektyvig
respondenty nuomone apie sudaryta dimensijy modelj. Papildytas studijy kokybés dimensijy modelis studenty
atzvilgiu pateiktas 2 lenteléje.
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2 lentelé

Papildytas aukstojo mokslo kokybés dimensiju modelis studenty pozitriu.

Bendrosios paslaugu kokybés dimensijos pagal Servqual

Aukstojo mokslo kokybés dimensijos studentu poziariu

(1) Patikimumas

Studijy ir darbo rinkos dermeé

Studenty dalyvavimas savivaldoje

Déstymo ir didaktikos dermé studenty poreikiams

Ta
1b
1c
1d
le

Studenty rezultaty vertinimas

(2) Uztikrinimas

)
)
)
) Studenty jgyjamos perkeliamosios kompetencijos
)
)

2a) Déstytojy didaktiné kompetencija

2b) Administracijos kompetencija

(3) Apciuopiamumas

2c)Universiteto iSoriniai rysiai
)

3a) Studijy infrastruktara

3b) Gyvenimo infrastruktara

(4) Empatija

4a) Studenty asmeniniy poreikiy tenkinimas

4b) Studenty saviraiska

4c¢) Studenty asmeninis tobuléjimas

(5) Jautrumas

(
(
(
(
(
(
(
(
(
(
(
(
(
(

)
5a) Bendravimas su déstytojais

Originaliame modelyje kiekviena dimensija susideda i$ ja paaiskinanciy kriterijy, kuriy pagrindu gali bati
formuluojama studenty nuomonés apie studijy kokybe tyrimo anketa, sudaryta Servqual metodo badu, kas
leidzia jvertinti studenty lGkescius ir jy patenkinimo lygj.

Studenty nuomonés apie aukstojo mokslo kokybe tyrimo, atlikto remiantis suformuluotu

modeliu rezultatai

Atlikus KTU studenty nuomonés apie jy studijy kokybe tyrimg, paremta suformuotu modeliu galima teigti, kad
1 pav. pateikta studenty nuomonés apie studijy kokybe tyrimo modelio struktira, paremta dimensijomis, krite-
rijais ir indikatoriais gali bati naudojama praktiskai yra tinkama bei patikima. Taip pat visos siilomo modelio
dimensijos yra aktualios studentams, nes jy atzvilgiu isreiksti lakesciai jvertinti $eSiy baly ribose. Pasitenkini-
mo studijomis kriterijy grupéje didziausias vidutinis kriterijaus balas buvo skirtas bendravimo su déstytojais,

3 lentelé

Aukstojo mokslo kokybés dimensiju modelis studenty poziariu

Bendrosios paslaugu kokybés dimensijos pagal Servqual

Aukstojo mokslo kokybés dimensijos studentu pozitriu

(1) Patikimumas

Studijy ir darbo rinkos dermeé

Studenty dalyvavimas savivaldoje

Déstymo ir didaktikos dermé studenty poreikiams

Studenty jgyjamos perkeliamosios kompetencijos

Studenty rezultaty vertinimas

(2) Uztikrinimas

(3) Apciuopiamumas

(4) Empatija

(5) Jautrumas
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0 maziausias — gyvenimo infrastruktaros lakes¢iams. | galutinio modelio sudétj nebus jtraukti aukstojo mokslo
kriterijai, kuriems IGkesCius pareiské septyniasdesimt ir maziau procenty studenty, nes nuspresta, kad minéti
kriterijai néra reikSmingi vertinant studijy kokybe. Galutinis aukstojo mokslo kokybés studenty atzvilgiu mo-
delis pateiktas 3 lenteléje.

Neatsizvelgiant j pasitaikancius nesklandumus, studijas KTU universitete labai gerai ir gerai vertina 74 pro-
centai studenty, dalyvavusiy tyrime. Kad studijos yra prastos kokybés mano 22 procentai respondenty, o like
4 procentai nepateiké savo vertinimo studijy kokybés atzvilgiu.

Didziausius lakesc¢ius studentai pareiské Administracijos kompetencijos, Déstymo atitikties studenty porei-
kiams ir Studijy ir darbo rinkos dermés dimensijoms. Maziausiai lakesc¢iy studentai turéjo Saviraiskos galimy-
biy, Universiteto iSoriniy rySiy ir Gyvenimo infrastruktaros dimensijy atzvilgiu. PrascCiausiai tenkinami studenty
[akesciai yra Gyvenimo infrastruktaros ir Studijy ir darbo rinkos dermés dimensijy atzvilgiu. Studentai visidkai
patenkinti Saviraiskos galimybémis universitete ir Déstytojy bendravimu su jais.

ISvados

Siuo metu kiekviena aukstoji mokykla vadovaujasi savo paciy nustatytomis taisykléemis. PoZidriy jvairove, vie-
na vertus, padeda geriau suvokti studijy kokybés fenomena, kita vertus, jei skirtingose aukstosiose mokyklose
vadovaujamasi sava kokybés samprata, démesys skiriamas skirtingiems reikalavimams, bendrosios aukstojo
iSsilavinimo sistemos paslauga bus prasta, o jos pagrindinis vartotojas — studentas nepatenkintas. Vadinasi
aukstyjy mokykly veikla turi bati grindziama visy vienodai suvokiamu pozitriu j kokybe. Tai jgyvendinti gali
padéti straipsnyje aprasytas vieningas, studenty patikrintas modelis, padedantis jvertinti studenty nuomone
apie studijy kokybe.

Aukstojo mokslo kokybés studenty pozitriu samprata yra multidimensiné, subjektyvi ir priklausanti nuo
konteksto. Studijy kokybeés vertinimas priklauso nuo: vertintojo vaidmens (studentas, déstytojas, administraci-
jos darbuotojas, darbdavys ir kt.), institucijos veiksniy (personalo kvalifikacija, studijy programy ir dalyky pri-
taikymas pagal studenty ir darbo rinkos poreikius, studijy proceso lankstumas, inventoriaus, finansiné parama
studentams), visuomeniniy veiksniy ( institucijos reputacija, jvaizdis, vieta reitingy lenteléje), bei individualiy
veiksniy (nusistatymas studijy, déstytojy, bendramoksliy atzvilgiu, poreikiai, lGkesciai studijoms ir jy patenki-
nimo lygio suvokimas). Todél norint uztikrinti sékminga kokybés tyrima aukstojo mokslo paslaugy srityje yra
batina apibrézti kokybe vertinancia grupe ir pagal jos savybes bei vertinimo galimybes numatyti kokybés ver-
tinimo dimensijas, apibadinancias vertinimo objekta, tai yra suformuluoti kokybés vertinimo model;.

Aukstojo mokslo institucijos siekdamos uztikrinti kokybiskas studijas turéty periodiskai atlikti studijy koky-
bés tyrimus studenty - pagrindiniy studijy proceso dalyviy, atzvilgiu.

Siekiant visapusiskai ir objektyviai jvertinti teikiamy aukstojo mokslo paslaugy kokybe rekomenduojama
universiteto kontekstui ir kultdrai adaptuoti siiloma aukstojo mokslo kokybés tyrimo modelj, susidedantj i$
atskiras aukstojo mokslo sritis atspindinciy dimensijy ir kriterijy.

Atlikty tyrimy rezultatai turéty bati analizuojami. Gauty rezultaty pagrindu turéty bati ieSkoma ir imamasi
priemoniy, uztikrinanciy studijy kokybés pagerinima probleminése srityse.

Atlikty studijy kokybés tyrimy rezultatai turéty bati prieinami studentams. Taip pat studentai turéty bati
informuoti apie tai, kokiy priemoniy buvo imtasi probleminiy studijy sri¢iy, kurios buvo i$aiskintos tyrimo
metu, pagerinimui.
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Ingrida KAZLAUSKIENE
STUDIJU KOKYBES VERTINIMO DIMENSIJU SISTEMA STUDENTY POZIURIU

Summary

Research problem: The student is now recognised as the principal stakeholder of any higher education institution and
must be allowed a voice that is both listened to and acted upon in order to enhance the quality of the total learning
experience. Exploring the students’ attitudes to various aspects of higher education and its quality, it is appropriate to specify
the dimensions of study quality. The first part of the paper examines the theoretical model of study quality assessment
dimensions from the students’ perception. The paper discusses the specific factors that affect the quality of higher education
assessment of the students’ position. The model is based on the foreign and Lithuanian scientific studies of quality, service
quality, higher education quality and higher education quality from the students’ perception fields. The article presents the
problem consisting of the following question: “What are the dimensions of the study quality evaluation from the students’
perception?” The research focus is the decisions in research methodology concerning the dimensions of study quality from
the students’ perception. The research aim is to present the conceptual model with the focus on research methodology
decisions concerning the dimensions of study quality by highlighting the students’ perception characteristics. Methods:
literature review and focus group interview. Results: (1) the dimensions of study quality from the students” perception
specified; (2) the model on research methodology decisions concerning the dimensions of study quality by highlighting the
students’ perception characteristics established.



