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Anotacija

Autoriai nagrinéja epistemologines prieigas, kurios laiduoja Svietimo paslaugy kokybg. Tiriant Svie-
timo paslaugy kokybe teorinéje intrepretacijoje galima taikyti bendrasias filosofines ir kokybés vady-
bos koncepcijas, principus, kokybés valdymo sampratas bei j vartotojy poreikius orientuota vartotojy
elgsenos tyrimo metodologija. Kokybés sampraty ir koncepcijy mokslingje literatiiroje yra daug bei
ivairiy, tad, kas yra paslaugy kokybé, daznai priklauso nuo susitarimo. Interpretuodami Svietimo
paslaugy kokybe autoriai remiasi Siomis pagrindinémis epistemologinémis prieigomis: socialinio
interakcionalizmo, socialinio dalyvavimo, socialinio kostruktyvizmo, visuotinés kokybés vadybos,
organizacijos vadybos sistemy, paslaugy kokybés valdymo, vartotojy poreikiy ir sistemy teorijos.
PAGRINDINIAI ZODZIAI: epistemologinés prieigos, §vietimo paslaugy kokybé, mokslinés teori-
jos.

Abstract

In the article authors discuss epistemological access which guarantees the quality of education servi-
ce interpretation. In scientific literature there are given many concepts and conceptions of the quality
of service, so what it is depend on the agreement. The interpretation of the quality of education
service is based on the basic epistemological access: social interaction, social participation, social
constructivism general quality management, organizational management systems, management of
service quality, theory of systems and needs of consumers.

KEY WORDS: epistemological access, quality of education services, scientific theories.

Ivadas

Siuolaikinés modernios §vietimo jstaigos, kaip organizacijos, siekia teikti ko-
kybisko ugdymo paslaugas ir tenkinti mokiniy, tévy poreikius, kurie paprastai
apibréziami kaip konkretiis vartotojy norai. Todél bet kuri organizacija, kokybés
vadybos teoretiky (Harvey, Green, 1993) nuomone, turi biiti suinteresuota tenkinti
vartotojo poreikius, likescius, nes taip jgauna jy pasitikéjimg ir uzsitikrina loja-
luma. Svietimo organizacija apibiidinama kaip paslaugy organizacija (Sallis, Van
Damme, 2002), taciau kiekvienos $vietimo jstaigos kokybés suvokimas gali biiti
skirtingas, nes kiekviena joje vykstancius ugdymo procesus vertina savaip (Valius-
kevicité ir kt., 2008). Praktiniu vadybos poziiiriu (AliSauskas, 2004), konkretus
kokybés turinys yra susitarimas. Susitarimo subjektai (paslaugos teikéjai, vartoto-
jai, politikai ir kt.) atstovauja skirtingiems interesams ir jy susitarimai dél paslaugy
kokybés taip pat skirtingai suvokiami.

Organizacijai orientuojantis j kokybés vadyba, kokybés apibréztis ir moksliné
interpretacija tampa ypac aktuali, nes nuo jos priklauso, kaip kokybés vadyba bus
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diegiama organizacijoje, kokia bus kuriama organizacijos kulttira, kaip tai veiks
darbuotojus ir pan. W. Deming (1994) tai jvardija kaip organizacijos nuolatinio
gerinimo strategijos pasirinkima, t. y. pasirengima be paliovos tobulinti kokybe,
kuri reiskia daugiau negu sukurti geresnj nei vidutinj produkta uz prieinamga kaing,
nes kokybé — tai nuolat geréjantys produktai ir paslaugos uz konkurencing kai-
ng. Kokybés gerinimas, kaip apibiidinama ISO 9000, yra kokybés vadybos dalis,
nukreipta didinti organizacijos gebéjimg vykdyti nustatytus reikalavimus, nuolat
ieskoti naujy galimybiy, besiremianc¢iy zmogiskyjy istekliy plétra, mokymu ir ki-
rybiniy geb¢jimy tobulinimu. Todél W. Deming (1994) pabrézia, kad organizaci-
joje kokybés uztikrinimas turéty prasidéti nuo intensyvios savi§vietos visuotinés
kokybeés klausimais, pripazjstant kokybés pranagumus. Sios idéjos gali bati jgy-
vendintos suvokiant pamatinius kokybés vadybos principus: sisteminj ir procesinj
poziiirius, nuolatinj gerinima, lyderyste, darbuotojy dalyvavima, abipusiskai nau-
dingus rysius su tiekéjais ir orientacija j vartotojus.

Paslaugy kokybe valdo ir ja modeliuoja teikéjas (Pocitite, 2007; Barkauskaite,
Bruzgeleviciené, 2004; Alisauskas, 2004). Kokybé, kaip daugiareik$mis reiskinys,
yra viena reikSmingiausiy Siuolaikinés pokyciy aplinkos koncepcijy, dinamisky
sgvoky, kurios traktavimas laikui bégant kinta ir priklauso nuo sprendziamy uz-
daviniy specifikos, konteksto ar kokybés objekto tipo. To priezastis yra kokybés
savokos sudétingumas ir platumas, kurj lemia didelé kokybés objekty jvairove bei
kokybe lemianciy veiksniy, jos sukeliamy problemy gausa. Kokybés sampratos
apibrézimas yra sudétingas, todél jvairQs autoriai (Stoner, Freeman, Gilbert, 1999;
Rudzevicius, 2005) bando tam tikru biidu sugrupuoti skirtingas kokybés savokas,
jas priskirti tam tikroms grupéms ar kategorijoms, taip sieckdami suformuoti ais-
kesne kokybés sampratg.

Moksliné problema: kokios epistemologinés prieigos laiduoja paslaugy ko-
kybés moksling interpretacija?

Tyrimo objektas — epistemologinés prieigos.

Tyrimo tikslas: pristatyti epistemologines prieigas, laiduojancias Svietimo
paslaugy kokybés interpretacija.

1. Socialinis interakcionalizmas ir socialinio dalyvavimo teorija

Socialinis interakcionalizmas leidzia suprasti Svietimo paslaugy teikéjy (peda-
gogy, vadovy) ir paslaugy vartotojy (vaiky, tévy) tarpusavio santykius kaip nuo-
lating sgveika, i kurig jie jsitraukia turédami bendrg tikslg ir siekdami bendrauti.

Pedagogai verbaliniais ar neverbaliniais signalais, komunikuodami perduoda
informacija vaikams ir jy tévams, nes socialingje interakcijoje svarbiis simboliy
susidarymo procesai, kai komunikuojant kei¢iamasi simboliais, tarp kuriy yra ir
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neverbaliniy: Zvilgsnis, gestai, balso tonas. Interpretacija grindziama nuostata, kad
atliekant socialinius veiksmus jsitraukiama j komunikacijg, kei¢iamasi produktais,
vertybémis, sgveikaujama ir kuriamas socialinis naujumas. Socialinio interakci-
onizmo samprata leidzia suprasti Svietimo paslaugy teikéjy (vadovy, pedagogy)
ir paslaugy vartotojy (vaiky, tévy) tarpusavio santykius kaip nuolating sgveika, |
kuria jie jsitraukia, turédami bendrg tikslg ir komunikuodami.

Nuolatiné sgveika ir komunikacija tiesiogiai siejasi su individy socialiniu da-
lyvavimu. Socialinio dalyvavimo teorijos prieigos pagrindu galima teigti, kad tiek
paslaugy teikéjai, tiek ir vartotojai (kaip ir kiekvienas zmogus) gali dalyvauti kas-
dienéje visuomenei svarbioje veikloje, kuriai priskiriamos ir §vietimo paslaugos,
puoseléti individualiai reikSmingus jausmus, jy raiskos biidus ar elgesj. Asmens
ar grupés socialinio dalyvavimo paslaugos teikimo ir gavimo procesuose aktyvu-
mas lemia ir bendruomeniskuma, nes bendruomené yra atvira tiek individo, tiek
visuomenés poreikiams. Tod¢l tiek vartotojy, tiek ir paslaugos teikéjy socialinis
suinteresuotumas paslaugos kokybe yra socialiai reikSmingas. Socialinio dalyva-
vimo teorija teigia, kad kiekvienas zmogus turi teisg ir gali dalyvauti kasdienéje
visuomenés veikloje, puoseléti savo jausmus, koreguoti biida, elgesj. Laikantis
sampratos, kad asmens dalyvavimas reiskiasi socialiniu aktyvumu, pabréziamas
individualizuotas, | skirtingus asmens poreikius orientuotas edukacinis pozilris,
vaiko, tévy, pedagogy santykiy lygiavertiSkumas. Socialinio dalyvavimo paradi-
gmos nuostatos vaikus, kaip paslaugy vartotojus, vertina kaip aktyvius proceso
dalyvius. Si samprata grindZiama nuostata (Ebersold, 2003; Makauskien¢, 2008),
kad kooperaciniy rysiy kiirimas, asmens jtraukimas j visuomeninj gyvenima ug-
dant jvairiose komunikacijos situacijose ypa¢ svarbus. Tiek vartotojy, tiek pas-
laugy teikéjy socialinis suinteresuotumas paslaugos kokybe, valdymu turi biiti
lygiavertés veiklos reik§meés, nes yra deleguotos visuomenes, todél ir socialiai
reikSmingos.

2. Socialinio konstruktyvizmo ir sistemy teorija

Socialinio konstruktyvizmo teorija nagrinéja socialiniy santykiy dalyviy (pe-
dagogo, vaiko ir tévy) formavimgsi. Remtasi (Taylor, 2000; Hruby, 2001) sampra-
ta, kad realybé yra interaktyvaus socialinio konstravimo rezultatas. Zmonés, inter-
pretuodami socialinio gyvenimo reiskinius ar situacijas, nuolat kuria, konstruoja
zinias, realias gyvenimiskas situacijas susiedami su asmenine patirtimi. Socialinis
konstruktyvizmas (Makauskiené, 2008) numato socialiniy vaizdiniy ir nuostaty,
neatsiejamy nuo zmogaus elgsenos ir veiklos, svarba. Svietimo paslaugy teiké-
jai (pedagogai ir vadovai) ir vartotojai (vaikai ir tévai) nuolat kuria subjektyvius
konstruktus, konstruoja suvokima, turédami konkrecius tikslus, atsizvelgdami j
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konkrecias situacijas ir konteksta. Tik turédami aisky tiksla ir atsizvelgdami j ug-
dymo situacijg bei ja lemiancius iSorinius, vidinius veiksnius, paslaugy teikéjai
(pedagogai ir vadovai) ir vartotojai (vaikai ir tévai) gali ieSkoti bendro susitarimo
del Svietimo paslaugy kokybés modeliavimo.

Socialinio kostruktyvizmo teorija leidzia Svietimo paslaugy kokybés valdyma
gristi teikéjy ir vartotojy poziiiriu j jiems svarbiy Ziniy procesg, akcentuojant anks-
tesnio patyrimo reik§me ir Zinias pritaikant naujose situacijoje. Svietimo paslaugy
kokybés valdymg galima suvokti analizuojant socialinio mokymosi procesus, ku-
rie leidzia iSryskinti individo adaptacijos galimybes visuomengje, kai jis iSmoksta
atlikti tam tikrus socialinius vaidmenis. Svietimo jstaigoje yra aiskiai apibrézti ir
i8skirti vaidmenys (mokiniai-pedagogas, tévai-vaikai, pedagogai-tévai, vartotojai-
tiekéjai), tad verta Svietimo jstaigy teikiamas paslaugas interpretuoti remiantis sis-
temy teorijos prieiga, kuri Svietimo jstaigg leidzia pristatyti kaip kryptingg sistema,
susidedancig i§ tarpusavyje susijusiy elementy. Sistemy teorija pabrézia, kad bet
kurio sistemos segmento veikla veikia visos sistemos veikla, Siai sgveikai budin-
gas abipusis poveikis ir priklausomybé (Bertalanffy, 1996; Klir, 1991).

Sistemy teorija leidzia apibudinti Svietimo paslaugy kokybés, kaip sistemos,
modeliavima, kai paslaugos teikéjas ir vartotojas orientuojasi j organizacijos mi-
sija, tikslus, veiklos strategija, kokybés, paslaugos valdymo sistema, savybes,
patikimuma garantuojancius pozymius. Tada prieinamumas, pasikliovimas, pato-
gumas, paslaugos isbaigtumas tampa svarbiis ne tik tam tikrose situacijose, bet
ir nuolatiniame paslaugos gerinimo procese. Visa tai funkcionuoja kaip vieninga
sistema, kurioje vieno segmento veikla veikia visos sistemos veikla, nes $iai savei-
kai biidingas abipusis poveikis ir priklausomybé (Bertalanfty, 1996; Klir, 1991).

3. Vadybos kokybés ir vartotoju poreikiy teorijos

Visuotinés kokybés vadybos teorija yra viena svarbiausiy, ji leidzia pagristi
Svietimo paslaugy kokybés vadybos modeliavimo proceso sistemingumag organi-
zacijy veikloje (Evans, Ebersold, 2012; Vanagas, 2004; Zairi, Zink, 2007). Pagrin-
dziant $vietimo paslaugy kokybés modeliavimo ypatybes remtasi teorine sampra-
ta, kad vienas svarbiausiy Siuolaikinés organizacijos tiksly yra veiklos derinimas,
tai leidzia ieskoti produkto ir proceso kokybés tarpusavio dermés, nes kokybé
gali biiti modeliuojama ir valdoma. Valdymo paradigma taikoma ir modeliuojant
paslaugas, nes Siam procesui budingos tokios prasmés, kaip suprantamumas, at-
skaitomybé ir atsakomybé (Bagdonien¢, Galbuogiené, Paulavic¢iené, 2009). Kaip
minéta, visuotinés kokybés vadybos teorija yra viena pagrindiniy teorijy, leidzian-
¢iy pagristi Svietimo paslaugy kokybés vadybos modeliavimo proceso sistemin-
gumag organizacijy veikloje. Remiamasi mokslininky (Walsh ir kt., 2002; Ewans
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ir kt., 2003; RuZzevicius, 2005) samprata, kuri formuoja visuotinj sisteminj pozitrj
1 kokybe. Intrepretuojant paslaugy kokybe reikéty remtis teorinémis nuostatomis
(Ruzevicius, 2006; Zink, 2007), kad organizacija, pasirinkusi visuotinés kokybés
vadybos priemoniy sistema, nuolat tobuléja, siekia tenkinti vartotojy poreikius,
kuria tobulumo modelius ir jtraukia organizacijos atsakomybés savoka. Kokybés
teorija pagrindzia, kad kiekviena organizacija suinteresuota turéti ,,teisingg vady-
bos sistemg*, | kurig buty galima integruoti papildomas ateityje pasirodysiancias
bei organizacijai naudingas ir tikslingas vadybos sistemas (Searchy, Karapetrovic,
Mc Cartney, 2008; Bagdoniené, Galbuogiene, Paulaviciene, 2008).

Organizacijos vadybos sistemy teoriné samprata laiduoja galimybes modeliuo-
ti organizacijos politikos ir tiksly dermés procesa, nes kuriant kokybés valdymo
sistema vienas svarbiausiy jos elementy yra misijos, kaip organizacijos egzistavi-
mo prasmeés, iSskyrimas, sisteminis ir procesinis pozitris i valdyma, veiklos veiks-
mingumo procesy apibréztumas bei nuolatinés sgveikos su vartotoju uztikrinimas
(Bagdoniené, Galbuogiené, Paulavi¢ieng, 2009).

Organizacijos vadybos sistemos teorija grindziama organizacijos politikos ir
tiksly siekimo sistema, tai yra organizacijos valdymo bidais, tikslais, kuriuos le-
mia organizacijos misija. Remiantis mokslininky (Melnikova, 2012; Bagdonieng,
Galbuogieng¢, Paulaviciené, 2009) nuomone, galima teigti, kad misija reiskia visos
veiklos patirtj, ji atskleidZia organizacijos egzistavimo esme. Remiantis $ia priei-
ga, teigtina, kad Svietimo jstaigos, laikydamosi sisteminio ir procesinio poziiirio,
nustato biitinus veiksmingus procesus, numato, kaip juos taikyti organizacijoje,
apibrézia procesy, veiklos metody seka ir jy sgveikg su vartotoju bei uztikrina,
kad bus gauti procesams valdyti, kokybei ir stebésenai uztikrinti butini iStekliai,
informacija, taigi bus tenkinami paslaugy vartotojo poreikiai. Teikiant vartotojui
paslaugas vyksta procesas, kurio turinj ir vyksma nulémé jo poreikiai, likesciai,
tiekéjo ir vartotojo susitarimas dél paslaugos kokybés. Svietimo paslaugas, kaip
procesa, leidzia pagristi paslaugy kokybés valdymo teorija. Svietimo paslaugos
Siuo pagrindu gali biiti grindziamos ir kaip pagalba vartotojui, kai paslaugos teiké-
jas samoningai siekia jg transformuoti kaip vartotojui priklausantj produkta, géry-
be (Gadrey, 1996). Mokslininky (Dirgéliené, Andriekiené, 2012; Nollet, Haywod-
Farmer, 1992; Gadrey, 1996) teigimu, Svietimo jstaigos yra ] vartotojg orientuotos
paslaugos teikéjos, vartotojas yra pagrindinis darbuotojo veiklos vertintojas, joms
svarbu nustatyti veiksnius ir budus, kurie gali turéti jtakos Svietimo paslaugy ko-
kybés valdymo sékmei.

Tiriant Svietimo paslaugy kokybe, svarbus ir vartotojy poreikiy tyrimas, kuris
paprastai grindziamas vartotojy elgsenos metodologija (Virvilaité, Banyté, 2000),
kuri leidzia nustatyti, kaip individai veikia tam tikromis su vartojimu susijusio-
mis salygomis ir kokie vidiniai bei iSoriniai veiksniai lemia vienokig ar kitokig
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ju elgseng. Vartotojy poreikiy teorijos metodologiniai pagrindai remiasi nuostata
(Gutmane, 2013; Virvilaite, Banyté, 2000), kad individai veikia tam tikromis su
vartojimu susijusiomis sglygomis ir tokia jy elgseng apibréZzia vidiniai bei iSoriniai
veiksniai. Socialiniuose moksluose daznai tvirtinama, kad esamos padéties tyrimai
leidzia numatyti ateitj, t. y. prognozuoti vartotojy elgsena. Interpretyvizmo tyrimo
metodologijai biidinga samprata, kad skirtingoms vartotojy grupéms budinga ne-
vienoda reakcija  tuos pacius reiskinius (Virvilai¢, Banyté, 2000). Taigi galima
prielaida, kad ikimokyklinio ugdymo jstaigy vartotojy elgsena keiciasi, modernéja
ir jiems biuidinga nevienoda reakcija j tuos pacius reiskinius.

ISvados

Tiriant Svietimo paslaugy kokybe teoriSkai galima taikyti bendrasias filosofi-
nes ir kokybés vadybos koncepcijas, principus, kokybés valdymo sampratas bei |
vartotojy poreikius orientuotg vartotojy elgsenos tyrimo metodologija.

Siekiant tikslingiau interpretuoti §vietimo paslaugy kokybe, remiantis Siomis
pagrindinémis epistemologinémis prieigomis, akcentuotina:

1. Socialinis interakcionalizmas — tai Svietimo paslaugy teikéjy (pedagogy,
vadovy) ir paslaugy vartotojy (vaiky, tévy) tarpusavio santykiai, kaip nuo-
latiné saveika, j kurig jie jsitraukia turédami bendrg tikslg ir komunikuo-
dami.

2. Socialinis dalyvavimas, kai paslaugy teikéjai ir vartotojai (kaip ir kie-
kvienas zmogus) gali dalyvauti kasdienéje visuomenei svarbioje veikloje,
kuriai priklauso ir Svietimo paslaugos, puoseléti asmeniskai reikSmingus
jausmus, jy raiskos biidus ar elgesi.

3. Socialinis kostruktyvizmas — tai §vietimo paslaugy kokybés valdymas, pa-
gristas paslaugy teikéjy ir vartotojy poziliriu | jiems svarbiy Ziniy procesa,
akcentuojant ankstesnio patyrimo reik§me ir Zinias pritaikant naujose si-
tuacijose.

4. Organizacijos vadybos sistemos leidzia modeliuoti organizacijos politikos
ir tiksly derinimo procesa, nes kuriant kokybés valdymo sistemg vienas
svarbiausiy jos elementy yra misijos, kaip organizacijos egzistavimo pras-
més, i§skyrimas, sisteminis ir procesinis poziiiris i valdyma.

5. Paslaugy kokybés valdymas leidzia pagrjsti §vietimo paslaugas, kaip pro-
cesa, kurio turinj ir vyksma nulémé vartotojo poreikiai, liikesciai, tiekéjo
ir vartotojo susitarimas dél paslaugos kokybés.

6. Vartotojy poreikiai: individai veikia tam tikromis su vartojimu susijusio-
mis sglygomis, todél svarbu, kokie vidiniai ir iSoriniai veiksniai lemia vie-
nokig ar kitokig jy elgsena.
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7. Sistemy teorija leidzia apibiidinti Svietimo paslaugy kokybés modeliavi-
ma, kaip sistemg, kai paslaugos teikéjas ir vartotojas orientuojasi j orga-
nizacijos misija, tikslus, veiklos strategija, kokybés, paslaugos valdymo
sistema, savybes, patikimuma garantuojancius pozymius.

Gauta 2012 11 10
Pasirasyta spaudai 2013 12 04
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EPISTEMOLOGICAL PERSPECTIVE OF THE QUALITY
OF EDUCATIONAL SERVICES

Dalia MartiSauskiené, Kestutis TrakSelys

Summary

In the article authors discuss epistemological access which guarantees the qua-
lity of education service interpretation. In scientific literature there are given many
concepts and conceptions of the quality of service, so what it is depend on the
agreement. The interpretation of the quality of education service is based on the
basic epistemological access: social interaction, social participation, social cons-
tructivism general quality management, organizational management systems, ma-
nagement of service quality, theory of systems and needs of consumers.

While making education service quality research in theoretic interpretation,
it is possible to apply general philosophical as well as quality management con-
ceptions and principles. Moreover, methodology of consumer demand orientated
behaviour research can also be applied.

In order to receive more precise interpretation of education service quality,
based on the basic epistemological access, highlighted points are:

e Intercommunication relationships between social interaction — educatio-
nal service suppliers (teachers, educators, managers), and service consu-
mers (children, parents). Such relationships are based on constant inte-
raction, where participants integrate through common goals and objecti-
ves of communication;

e Social involvement — service providers as well as consumers (likewise
every person) are capable to participate in daily activities that are impor-
tant for a community, which also involves educational service. In this way,
participants develop individually important feelings and behaviour;

e Social constructivism — education service quality management is based on
the suppliers and consumers’ viewpoint towards essential knowledge pro-
cess. Such process highlights past experience importance and the adapta-
tion of knowledge in new situations;
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General quality management — which allows to validate organization of
systematic education service quality management modelling process, used
in company’s practise;

Organization’s management systems — which permit to model the process
of organization’s policy and objective. The main reason is that systema-
tic and procedural attitude towards management together with the special
emphasis on organizational existence intentions are main elements in qu-
ality management system creation process;

Management of service quality — which allows motivating education ser-
vices as a process. The content of a process is affected by consumer’s
needs, prospects and agreement between a supplier and a consumer, con-
cerning quality possibilities of a service;

Consumers’ needs. [t refers to the fact, that individuals act according to the
conditions affected by consumerism. In addition, their behaviour is under
the sway of any inner and outside factors;

Systems’ theory — which explains education service quality modelling pro-
cess as a system. In this way education quality modelling process includes
interdependent elements, when service supplier and consumer orientates
towards organization’s mission, aims, action strategy, quality and service
management system, features that assure reliability.
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