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BAIGIAMUJU DARBU RENGIMO ORGANIZAVIMO
KOKYBES IVERTINIMAS PAGAL WEIGHTED
SERVQUAL METODIKA

Irma §ileikiené, Ana Usovaité

Vilniaus kolegija

Anotacija. Siame straipsnyje pritaikoma viena i§ populiariausiy kokybés vertinimo metodiky SERVQUAL siekiant
apibrezti studijy proceso kokybe. Konkrediai skiriamas démesys galutiniam ir neabejotinai aktualiam studijy proceso
etapui — baigiamojo darbo rengimo organizavimui. Darbe iSanalizuotos studijy kokybés vertinimo problematika ir
SERVQUAL metodikos Weighted atSakos pritaikymo galimybés vertinant studijy kokybe. Pritaikius SERVQUAL
paslaugy kokybés vertinimo metodika baigiamyjy darby rengimo ir gynimo procesui, galima nustatyti darbo su studentais
tobulinimo perspektyvas, o gauti rezultatai atskleidé svarbiausias tobulinimo kryptis. Apskai¢iuoti pagrindiniy
SERVQUAL metodikos dimensijy (apCiuopiamumo, atsakingumo, patikimumo, uztikrintumo ir empatijos) parametry
balai. Rezultatai parodé, kad tarp studenty likes¢iy ir suvokimo didziausig atotriikj tarp visy metmeny turi empatija, o
maziausig atotrikj turi patikimumas. Per abejus mokslo metus gauti panasiis rezultatai.

ReikSminiai ZodZiai: Weighted SERVQUAL, studijy kokybé, studijy kokybés jvertinimas.

Ivadas

Baigiamyjy darby rengimo ir gynimo procesai
yra labai svarbus ir aktualiis mokymo jstaigai bei
studentams. Be to, kokybiSky baigiamyjy darby
rengimas uztvirtina jgiidzius, gautus studijy metu,
ir leidzia jgauti naujy.

Autoriai mano, kad mokymo procese svarbu
vienodai uztikrinti aukstosios mokyklos studijy
programy ir jy atskiry dalyky turinio kokybe ir
studijy organizavimo proceso kokybeg.

Sitloma SERVQUAL metodika leidzia nustatyti
skirtumg tarp studenty likes¢iy ir Svietimo teikiamy
paslaugy suvokimo. Si metodika plaGiai ir daZnai
taikoma  norint  jverti mokymo  procesy
organizavimg ir véliai atitinkamai jj pagerinti pagal
jvairius aspektus. [vertinus esama situacija, studijy
proceso teikéjai galés tobulinti ir toliai s€kmingai
vystyti mokymo procesg (Nair C. S. (2011),
Ulewicz R. (2014), Asefi F. ir kt. (2017), Abu H.
ir kt. (2008)). Kiekybiniam §io proceso vertinimui
nustatyti puikiai tinka Weighted SERVQUAL
metodika (Sahney H. ir kt. 2008).

Taciau norint pagrjsti auks§tojo mokslo kokybés
gerinimo bitinybe Vilniaus kolegijoje, pateiktos
pagrindinés priezastys, dél kuriy atliekamas
tyrimas svarbus aukS$tojo mokslo kokybés
gerinimui:

1. Bolonijos sutartis ir jos reikalavimy vykdymo
uztikrinimas,

2. Galiojantys teisés norminiai aktai Svietimo
srityje.

3. Konkurencija su kitomis Lietuvos ir Europos
aukstosiomis mokyklomis;
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4. IT studijy programos pasizymi sudétingumu ir
todél daug studenty nutraukia studijas ir
nebaigia moksly.

Tyrimo  problema. Taikant  Weighted
SERVQUAL metodika jvertinti baigiamyjy darby
rengimo ir gynimo proceso stiprigsias ir silpngsias
puses.

Tikslas. Siame straipsnyje pritaikoma viena i§
studijy, kaip paslaugos kokybés vertinimo
metodiky, labai svarbiai ir sudétingai studijy
proceso veiklai — baigiamojo darbo rengimo
organizavimui.

Tyrimo objektas. Baigiamyjy darby rengimo ir
gynimo proceso kokybé.

Tikslui pasiekti issikelti tokie uzdaviniai:

1. ISanalizuoti  studijy = kokybés  vertinimo
problematikg  ir  pritaikyti SERVQUAL
paslaugy  kokybés  vertinimo  metodika

baigiamyjy darby gynimo procesui, kaip
vienam i§ studijy kokybés gerinimo aspekty.

2. Nustatyti baigiamyjy darby rengimo ir gynimo
proceso stiprigsias ir silpnasias puses.

3. Apibendrinti gautus rezultatus ir pasiilyti
baigiamyjy darby rengimo ir  gynimo
organizavimo pagerinimo badus.

Tyrimo metodai. informacijos $altiniy analizé,
apklausa.



Weighted SERVQUAL metodikos aprasas ir
realizacija

SERVQUAL metodika sukiiré ir pasitlé taikyti
Parasuraman A. ir kt. (1991). Dazniausiai
SERVQUAL metodikos pagrindiniai zingsniai:

1. Pagal pateiktos anketos klausimus
apskaiciuojamas kiekvieno pateikto klausimo
lukesCiy 1§ biuisimos paslaugos jvertinimas.
Véliau  analogiskai  gaunamas  paslaugos
suvokimo jvertinimas. Rezultatas — kiekvienam
klausimui apskaiciuota atotrikio A reik§mé, kur

atotrukis A = suvokimas P — laukimas E.

2. Kadangi anketos klausimai suskirstyti j grupes
(ap¢iuopiamumas (angl. tangibles),
patikimumas (angl. reliability), atsakingumas
(angl. responsiveness, uztikrinimas (angl.
assurance) ir empatiskumas (angl. emphathy))

nustatomas  kiekvienos  grupés atotriikio
reik§miy vidurkis.
3. Sudedami  atotriikio  reikSmiy  vidurkiai,

apskaiciuoti antrajame zingsnyje, ir padalinami
i§ 5, gaunamas SERVQUAL rodiklio vidurkis.
Nustatyta vidurkio reikSmé yra nesvertinis
analizuojamy  paslaugy  kokybés  jvertis.
(Parasuraman A. ir kt. (1988), Parasuraman A.
ir kt. (1991), Sahney H. ir kt. (2008))

Autoriai Sahney H. ir kt. (2008) sitilo Weighted

SERVQUAL at$akos metodikos zingsnius:

1. Laukimo reikSmiy E taikant metodika
SERVQUAL nustatymas;

2. Suvokimo reikSmiy P taikant metodika
SERVQUAL nustatymas;

3. SQ (atotritkio) reikSmés (Suvokimas P -
laukimas E) pagal kiekvieng klausima
apskaiciavimas;

4. SERVQUAL metmeny svorio koeficienty pagal
studenty lukescius apskaiciavimas;

5. SERVQUAL metmeny svorio koeficienty pagal
déstytojy lukescius apskaiciavimas;

6. Kiekvienos klausimy grupés svertiniy baly
pagal studenty likesé¢ius apskai¢iavimas;

7. Kiekvienos klausimy grupés svertiniy baly
pagal déstytojy lukesCius apskaiciavimas.

Straipsnyje sitiloma baigiamyjy darby proceso
jvertinimui  taikyti  Weighted SERVQUAL
metodikg. SERVQUAL metodika placiai taikoma
uzsienio ir  Lietuvos mokymo  jstaigose
(universitetuose ir kolegijose) norint jvertinti
mokymo proceso aspekty kokybe. Ji pasizymi
taikymo paprastumu ir aiSkumu. Weighted
SERVQUAL yra atSaka, leidzianti jvertinti
déstytojy nuomong. Autoriai Bahia, Nantel (2016)
ir Yuan, Gao (2019) teigia, kad SERVQUAL vis
dar tinkama tipiSky pramonés paslaugy kokybei
matuoti. Jie pasirinko keturias gerai iStirtas
pramonés Sakas: mazmening bankininkyste,
transporta, aukstaji mokslag ir  apsipirkima
internetu. Rezultatai parodé¢, kad SERVQUAL
metodika ir jos penkios dimensijos vis dar
vertingos kuriant paslaugy kokybés skale.

Tyrimo metodai ir priemonés

Tyrimuose apklausti Informacijos sistemy ir
Elektroninio verslo technologijy specialybés
4 kurso 58 studentai 2018 / 2019 mokslo metais ir
47 studentai 2019 / 2020 mokslo metais.

Pirma nustatomas studenty demografinis
apibiidinimas (amzius, lytis ir studijy baly
vidurkis). Toliau vykdoma apklausa pagal
SERVQUAL metodika. Studentams suformuluoti
20 klausimy pagal paslaugy kokybés vertinimo
metmenis:

e apciuopiamuma (angl. tangibles) (4 klausimai),
patikimuma (angl. reliability) (5 klausimai),
atsakinguma (angl. responsiveness) (3 klausimai),
uztikrinima (angl. assurance) (4 klausimai),
empatiSkumg (angl. emphathy) (4 klausimai).

Visi klausimai pagal atskiras grupes pateikti
apklausos anketoje (1 lentelé).

1 lentelé. Apklausos anketa

l. Ap¢iuopiamumas (angl. tangibles)

T1. Jums svarbu, kad fakulteto patalpos biity pritaikytos ir patogios baigiamojo darbo rengimo ir gynimo procesams.

T2. Jums svarbu, kad fakultetas turéty modernig baigiamojo darbo rengimo ir gynimo procesams reikalingg jranga
(auditorijos, laboratorijos, kompiuteriai, programiné jranga, projektoriai ir pan.).

T3. Jums svarbu, kad fakultetas dirbty visiems studentams patogiu laiku.

T4. Jums svarbu, kad baigiamojo darbo rengimui ir gynimui skirtos mokymo priemonés biity lengvai ir patogiai
prieinamos studentams bei nuolat atnaujinamos ir tobulinamos (studijy programy aprasai, studijy tvarkos,
lankstinukai, metodiniai nurodymai, moksliniy tyrimy i$tekliai ir pan.).

I1. Patikimumas (angl. reliability)
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RL1. Jums svarbu, kad susitikimai su baigiamyjy darby vadovais ir konsultantais vykty pagal i§ anksto paskelbta
tvarkarastj arba asmeniskai susitarus.

RL2. Jums svarbu, kad studentai buty laiku ir tiksliai informuojami apie tam tikras baigiamyjy darby veiklas ir
rengimo etapus (perziliras, pristatymus, gynimus ir pan.).

RL3. Jums svarbu, kad déstytojai stebéty ir tiksliai fiksuoty baigiamojo darbo rengimo pazanga (dalyvavimas
konsultacijose, perzitirose, tarpiniuose atsiskaitymuose ir pan.).

RL4. Jums svarbu, kad déstytojai taikyty objektyvius ir aiSkius baigiamyjy darby vertinimo kriterijus ir tinkamai
informuoty studentus apie atlikty darby vertinimy rezultatus.

RL5. Jums svarbu, kad baigiamojo darbo rengimo ir gynimo metodiné medziaga baty aiski ir lengvai suprantama
studentams.

I11. Atsakingumas (angl. responsiveness)

RS1. Jums svarbu, kad studenty pageidavimai, praSymai bei reikalavimai biity tvarkomi, sprendziami laiku ir greitai.

RS2. Jums svarbu, kad fakulteto darbuotojai greitai ir aiskiai atsakyty j studenty klausimus.

RS3. Jums svarbu, kad fakulteto darbuotojai teikty parama ir pagalba studentams baigiamyjy darby rengimo
klausimais.

IV. Uztikrinimas (angl. assurance)

Al. Jums svarbu, kad studentai buty pasirenge ir turéty pakankamai kompetencijy atlikti ir apginti baigiamajg darba.

A2. Jums svarbu, kad baigiamyjy darby tematika ir turinys atitikty studijy programos tiksla.

A3. Jums svarbu, kad déstytojai turéty reikiamas dalyko zinias bei tinkamas bendravimo su studentais jgiidzius.

A4. Jums svarbu, kad déstytojai teikty profesionalius atsakymus j studenty dalykinius klausimus.

V. Empatiskumas (angl. emphathy)

El. Jums svarbu, kad déstytojai suprasty studenty poreikius, rodyty teigiama pozitrj | studentus ir kiekvienam
studentui skirty individualy démes;.

E2. Jums svarbu, kad déstytojai vienodai ir su pagarba vertinty studentus.

E3. Jums svarbu, kad déstytojai biity pasirenge studenty baigiamyjy darby vadovavimui.

E4. Jums svarbu, kad fakultete biity atsizvelgiama j studenty atsiliepimus tobulinant baigiamyjy darby rengimo ir
gynimo procesus.

Sitlomg SERVQUAL metodikos taikyma Sis etapas yra batinas, tam kad buty sukurtas

sudaro du zingsniai:

1 etapas. Vilniaus kolegijos studentai turéty
atsakyti ] pateiktos anketos klausimus ir
anonimiskai jvertinti baigiamyjy darby rengimo ir
gynimo proceso vykdymga. Klausimai nesusije su
tam tikra katedra ar konkrecia specialybe.
Pagrindinis démesys skirtas baigiamajam darbui.

Siame etape nustatoma, kurie i§ kokybés
kriterijy yra svarbiausi respondentams, palyginant
su abstrakéia veikla, egzistuojanéia tiriamoje
srityje. Siekiant jvertinti paslaugg naudojama
Likerto skalés baly sistema. Norint tai padaryti,
kiekvienas respondentas turéjo jvertinti nurodytus
kriterijus penkiy baly skaléje. Ivertinimo tikslais
yra jprasta naudoti penkiy baly sistema, kai
respondentai  paraSo kiekvienam klausimyno
klausimui jvertinimg nuo 1 iki 5. Vienas balas
atitinka jvertinimg ,labai blogai®, penki balai —
jvertinima ,,labai gerai*:

o 5 VisiSkai nesutinku

e 4 — Ne sutinku

e 3 — Nei sutinku, nei nesutinku
e 2 —Sutinku

o 1 - Visiskai sutinku.
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apibendrintas tiriamos veiklos, sitilan¢ios vieng ar
kita paslaugg arba produkta objekto, jvertis.
Remiantis $iuo jveréiu, galima gauti idealaus
veiklos dalyvio jvaizdj.

Studenty  lukesCiai  statmeniSkai
naudojant rodiklio E — laukimo reikSme.

2 etapas. Studentai turéty pakartotinai atsakyti j
tos pacios anketos klausimus. Vertinimas taip pat
vyksta pagal ta paciag skale. Paslaugos suvokimas
bus vertinamas jau pagal suteiktas paslaugas. Jo
rodiklis yra dydzio P — suvokimas reik§mé.

Tuomet suvokimo vertinimy rezultatai lyginami
su lokesCiy jverCiais, o skirtumas rodo, kaip
tinkamai  teikiamos paslaugos /  produktai
(algoritmas ,,Jaukimas minus suvokimas®).

Taigi teikiamos paslaugos kokybe galima
iSreiksti paprasta matematine formule:

SQ=P-E,

kur SQ yra imonés paslaugy lygis arba atotriikis

tarp E — laukimo reik8més ir P — suvokimo

reik§més (Expectation - Perception, P-E).

e Jei laukimo (tikétini arba idealts) jverciai
vir§ija suvokimo reikSmes, veikla vykdoma
sékmingai.

Sreiksti



e Jei laukimo jverdiai yra mazesni nei tikrieji, Rezultaty aptarimas ir diskusijos
organizacija turi imtis priemoniy tam tikry

kriterijy vykdymo pagerinimui. Darbe apdorotos visos studenty apklausos

e Jei laukimo jverCiai sutampa su tikraisiais, anketos. Suskai¢iuotos E (laukimo), P (suvokimo)

paslaugos teikiamos gana sékmingai, taciau yra ir SQ (atotritkio) reikSmés kiekvienam klausimui

galimyb¢ tobuléti. atskirai. Apklausos rezultatai pateikti 2 ir 3 lentelése
bei 1 ir 2 pav.

2 lentelé. Apklausos rezultatai pagal kiekviena klausima 2018/2019 mokslo metais

Kriterijus E (laukimo) reik§més P (suvokimo) reik§més (sﬁ\%gm;rs”gl?)larjll(li(r;lgsslz)

1 T1 4,03 3,73 -0,30

2 T2 4,16 3,56 -0,60

3 T3 4,07 3,81 -0,26

4 T4 4,26 3,83 -0,43

5 RL1 4,31 4,27 -0,04

6 RL2 4,38 4,13 -0,24

7 RL3 4,09 4,06 -0,03

8 RL4 4,40 3,79 -0,61
9 RL5 4,33 3,90 -0,42

10 | RS1 4,40 3,73 -0,67
11 | RS2 4,38 4,00 -0,38

12 | RS3 4,50 4,21 -0,29

13 | Al 4,45 4,06 -0,39

14 | A2 4,17 3,98 -0,19

15 | A3 4,45 3,85 -0,60
16 | A4 4,52 4,00 -0,52

17 | E1 4,24 3,90 -0,34

18 | E2 4,60 3,73 -0,87
19 | E3 4,29 3,94 -0,35

20 | E4 4,45 3,46 -0,99

3 lentelé. Apklausos rezultatai pagal kiekvieng klausimg 2019/2020 mokslo metais
Kriterijus E (laukimo) reik§més P (suvokimo) reik§més (sﬁ\%gx;guglﬂaﬁlﬁ;:sg)

1 T1 3.85 3.50 -0.35

2 T2 3.87 3.46 -0.42

3 T3 3.96 3.61 -0.35

4 T4 4.15 3.61 -0.54
5 RL1 3.91 4.26 0.35

6 RL2 4.28 3.85 -0.43
7 RL3 3.85 3.96 0.11

8 RL4 4.26 3.91 -0.34

9 RL5 4.26 3.54 -0.71
10 | RS1 4.06 3.70 -0.37

11 | RS2 4.15 3.80 -0.34

12 | RS3 4.19 4.00 -0.19

13 | Al 4.06 3.74 -0.32

14 | A2 4.02 3.78 -0.24

15 | A3 4.26 3.93 -0.32

16 | A4 4.09 3.98 -0.11

17 | E1 4.02 3.93 -0.09

18 | E2 4.36 3.61 -0.75
19 | E3 4.17 3.96 -0.21

20 | E4 4.23 3.59 -0.65
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E (laukimo) reikSmés

P (suvokimo) reikSmeés 2.

T1
E4 5 T2 3
E3 _ru 3
E2 3 T4
E1 2 RL1 4.
1
A4 0 RL2
A3 RL3
A2 RL4 5
Al RLS
RS3 RS1
RS2

1 pav. Apklausos rezultatai pagal kiekvieng klausima
2018 /2019 mokslo metais 1

E (laukimo) reiksmes P (suvokimo) reiksmés 2.

T1
E4 5 T2
E3 " T3
E2 3 T4 3.
E1 2 RL1
1
A4 0 RL2 4
A3 RL3
A2 RL4
Al RL5
RS3 RS1
RS2

2 pav. Apklausos rezultatai pagal kiekvieng klausima
2019 / 2020 mokslo metais

IS patekty rezultaty matyti kad, kai kurie
rodikliai, kuriuos studentai vertina kaip turintj
zema kokybés lygj, yra vieni i§ svarbiausiy pagal
apklaustyjy studenty nuomong. Galima pasakyti,
kad ypatingas démesys turéty biiti skiriamas Siems

rengimo ir gynimo procesus (20 klausimas,
atotrtkis -0,99).

Kad déstytojai vienodai ir su pagarba vertinty
studentus (18 klausimas, atotriikis -0,87).

. Kad studenty pageidavimai, praSymai bei

reikalavimai bty tvarkomi, sprendziami laiku
ir greitai (10 klausimas, atotrtikis -0,67).

Kad déstytojai taikyty objektyvius ir aiskius
baigiamyjy darby vertinimo kriterijus ir
tinkamai informuoty studentus apie atlikty
darby vertinimy rezultatus (8 klausimas,
atotrikis -0,61).

. Kad déstytojai turéty reikiamas dalyko zinias

bei tinkamus bendravimo su studentais jgtidZius
(15 klausimas, atotraikis -0,6).

Pagal 2019 / 2020 mety apklausos duomenis:

. Kad déstytojai vienodai ir su pagarba vertinty

studentus (18 klausimas E2, atotriikis -0,75).
Kad baigiamojo darbo rengimo ir gynimo
metodiné medziaga bty aiSki ir lengvai
suprantama studentams (9 klausimas RLD5,
atotrukis -0,71).

Kad fakultete biity atsizvelgiama | studenty
atsiliepimus  tobulinant baigiamyjy darby
rengimo ir gynimo procesus (18 klausimas E4,
atotrukis -0,65).

. Kad baigiamojo darbo rengimui ir gynimui

skirtos mokymo priemonés buty lengvai ir
patogiai prieinamos studentams bei nuolat
atnaujinamos ir tobulinamos (studijy programy
aprasai, studijy tvarkos, lankstinukai, metodiniai
nurodymai, moksliniy tyrimy istekliai ir pan.) (4
klausimas T4, atotrikis -0,54).

Kad studentai biity laiku ir tiksliai
informuojami apie tam tikras baigiamyjy darby
veiklas ir rengimo etapus (perZiiras,
pristatymus, gynimus ir pan.) (6 klausimas
RL2, atotrtikis -0,43).

Be to, buvo atlikta situacijos analizé pagal

5 kriterijus (4 ir 5 lentelés). Respondenty teigimu,

faktoriams: patikimumo, atsakingumo ir empatiSkumo kriterijai

1. Kad fakultete biity atsizvelgiama ] studenty
atsiliepimus  tobulinant baigiamyjy  darby

yra svarbiausi, apciuopiamumo ir empatiskumo
kriterijai yra problemiskiausi.

4 lentelé. Apklausos rezultatai pateikti pagal atskiras klausimy grupes 2018/2019 mokslo metais

Keriterijy grupé E (laukimo) P (suvokimo) SO c_ztotrﬁkio reik_§més
reik§més reik§més (suvokimas P - laukimas E)
Apciuopiamumas (angl. tangibles) T 4,13 3,73 -0,40
Patikimumas (angl. reliability) RL 4,30 4,03 -0,27
Atsakingumas (angl. responsiveness) RS 4,43 3,98 -0,44
Uztikrinimas (angl. assurance) A 4,40 3,97 -0,43
Empatiskumas (angl. emphathy) E 4,40 3,76 -0,64
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5 lentelé. Apklausos rezultatai pateikti pagal atskiras klausimy grupes 2019/2020 mokslo metais

Kriterijy grupé E (laukimo) P (suvokimo) SO z_ztotrﬂkio reik_§més
reik§meés reik§meés (suvokimas P - laukimas E)
Apciuopiamumas (angl. tangibles) T 3.96 3.54 -0.41
Patikimumas (angl. reliability) RL 411 3.90 -0.21
Atsakingumas (angl. responsiveness) RS 4.13 3.83 -0.30
Uztikrinimas (angl. assurance) A 4,11 3.86 -0.25
EmpatiSkumas (angl. emphathy) E 4.2 3.77 -0.43

Siekiant jvertinti fakulteto déstytojy darbo
kokybe organizuojant baigiamyjy darby rengimg,
reikia  apsikai¢iuoti SERVQUAL metodikos
kokybés rodiklj Q. Jeigu kokybés rodiklis Q lygus
nuliui, kliento lukesCiai sutampa su tikra faktine
kokybe. Jei laukimo reik§mé E didesné uz P
suvokimo reikSme, kokybés rodiklis Q turés
neigiama reikSme. Esant didesnei suvokimo
reikSmei P kokybés rodiklis Q bus teigiamas.
Nuliniai ir teigiami kokybés veiksniy rodikliai Q
laikomi sékmingais. Netoli nulinés reikSmeés
rodikliai yra patenkinami. Neigiami kokybés
rodikliai yra nepatenkinami ir byloja apie prasta
veikla.

SERVQUAL kokybés rodiklio Q; atsiZvelgiant j
vartotojuy liikes¢ius apskaiciavimas

SERVQUAL kokybés rodiklis Q; atsizvelgiant
1 klienty lukescius apskaiciuojamas pagal formulg:

Q, = ? = 100% (1)

¢ia Qi — su kliento lukesciais susijes kokybés
rodiklis;

E — tikétino kokybés lygio vidutinis jvertis;

P — suvokto kokybés vidutinis lygio jvertis.

Su kliento lukesciais susijes kokybés rodiklis
apskaiciuotas pagal formule (1) ir lygus
Q:=9,86 (2018 / 2019 mokslo metais)

Q1=7,66 (2019 / 2020 mokslo metais).

Kuo mazZesné santykinio kokybés rodiklio Q1
verté, tuo kokybiskesnes paslaugas teikia jmoné ar
organizacija.  Sioje  skai¢iavimy  metodikoje
atsizvelgiama ne tik | ldkesCiy ir suvokimo
skirtumg, bet ir j numatomg kokybés vertinimo
verte.

Pagal SERVQUAL metodikg kokybés rodiklis
Q: yra absoliutus dydis. Taciau kartu su
absoliu¢iomis statistinémis vertémis, ekonomingje-
statistinéje analizéje yra labai svarbiis santykiniai
dydziai. Santykinj kokybés rodikl] galima
apskaiciuoti naudojant idealig verte.

SERVQUAL kokybeés rodiklio Q; apskaiciavimas
idealios vertés atzvilgiu.

Ideali reik§mé yra didZiausia galima likes¢iy
verte, kuri SERVQUAL modelyje yra penki.
Susietas su idealia verte kokybés rodiklis Q3
apskaicCiuojamas pagal formule:

Q, = ? + 100% 2)
¢ia: Q2 — kokybés koeficientas palyginant su
idealia verte;
jvertis 5 — idealus arba maksimalus vartotojy
ltkescCiy jvertinimas.

Susietas su idealia verte kokybés rodiklis
apskaiciuotas pagal formulg (2) ir lygus
Q2=22,06 (2018 / 2019 mokslo metais)

Q2=24,28 (2019 / 2020 mokslo metais).

Sis koeficientas parodo naudotojy suvokiamy
paslaugy  kokybés santyki su  naudotojy
maksimaliais lukes¢iais. Kuo Zemesnis rodiklis,
tuo aukstesnis kokybés lygis.

SERVQUAL svertiniy baly apskai¢iavimas

Mokymo procesas turi dvi biidingas dalyviy
grupes: déstytojus ir studentus. Todel atskiry
metmeny svorio Koeficientai apskaic¢iuojami pagal
studenty ir déstytojy apklausos rezultatus. Studentai
ir déstytojai atsaké | ankets, pateikta 1 lenteléje.
Respondentai studentai aprasyti antrajame skyriuje.
Papildomai apklausti astuoni Vilniaus kolegijos
Informaciniy sistemy katedros déstytojai, turintys
nuo 10 iki 30 mety patirties. SERVQUAL metmeny
svorio koeficientai pateikti 4 lenteléje.

I$ 6 lentelés duomeny matyti, kad SERVQUAL
metmeny svorio koeficienty reikSmés pagal
studenty per atskirus mokslo metus ir déstytojy
lukescius yra labai panasiis.
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6 lentelé. SERVQUAL metmeny svorio koeficientai

Svorio koeficientai Svorio koeficientai
pagal studenty pagal studenty Svorio koeficientai
Kriterijy grupé liikescius liikescius pagal déstytoju
2018/2019 mokslo 2019/2020 mokslo lakes¢ius
metais metais
Apciuopiamumo vidurkis 19,08 19,30 19,33
Patikimumo vidurkis 19,86 20,05 20,80
Atsakingumo vidurkis 20,44 20,16 18,38
Uztikrinimo vidurkis 20,31 20,03 21,46
Empatis§kumo vidurkis 20,31 20,47 20,04
Pirmasis—ketvirtasis klausimai yra susij¢ su tobulinimg. YpaC aukStas atotrikis gautas

materialiais paslaugy kokybés aspektais. Atotrukio
dydis yra 7,63 ir 7,91 (7 lentelé). Studenty likesciai
dél materialiyjy dalyky yra dideli, taciau
apCiuopiamumo suvokimas yra zemas. Gauti
rezultatai rodo, kad kolegijai ir fakultetui reikéty

nagrin¢jant problema (antras anketos klausimas),
kad fakultetas turéty modernia baigiamojo darbo
rengimo ir gynimo procesams reikalingg jranga
(auditorijos, laboratorijos, kompiuteriai, programiné
jranga, projektoriai ir pan.).

daugiau investuoti ] infrastruktiiros ir jrangos

7 lentelé. SERVQUAL metmeny svertiniai balai

Balai is 3 Balai i§ 3
lentelés lentelés Balai it 3
padaugl_ntl i$ Svertiniai padaugl_ntl is Sve!‘tlnlal lentelés
svorio balai pagal svorio balai pagal adausinti i€
koeficienty koeficienty studenty P st Svertiniai
studenty e svorio -
Kcriteriju grupé pagal liikesc¢ius pagal lakesCius koeficient balai pagal
Ju grup studenty studenty 2019/2020 Y déstytoju
ORIV 2018/2019 IOV pagal Y.
lakescius i§ likescius i$ mokslo . . lakescius
. mokslo . . déstytojy
4 lentelés metais 4 lentelés metais likes&ius i§
2018/2019 2019/2020 .
4 lentelés
mokslo mokslo
metais metais
ApEiuopiamumo | 40,79 g 7,63 -0,40x19,30 7,91 -0,40x19,33 7,73
vidurkis
Patikimumo -0,27x19,86 5,36 -0,27x20,05 5,41 -0,27x20,8 5,62
vidurkis
Atsakingumo -0,44x20,44 8,99 -0,44x20,16 8,87 -0,44x18,38 8,09
vidurkis
Uzikrinimo -0,43x20,31 8,73 -0,43%20,03 8,61 -0,43x21,46 9,23
vidurkis
EmpatiSkumo -0,64x20,31 -13,00 -0,64x20,47 113,10 -0,64x20,04 -12,82
vidurkis
Penktajame—devintajame klausimuose aptariama Atsakingumo aspektas aptariamas 10-12

kokybés vertinimo patikimumo dimensija. Ji gavo
vidutiniskai 5,36 ir 5,41 balo (7 lentelé). Maziausias
atotriikis tarp visy metmeny. Studenty likesciai dél
baigiamyjy darby rengimo ir gynimo proceso
patikimumo yra dideli, taciau jy patirtis sako kitaip.
Rekomenduotina apsvarstyti galimybe¢ investuoti ]
mokymus ir iSteklius, kad biity uZtikrinta kokybiska
proceso eiga. Patikimumo metmeny grupéje
auksSCiausias atotriikis uZfiksuotas, kad déstytojai
taikyty objektyvius ir aiSkius baigiamyjy darby
vertinimo  kriterijus ir tinkamai  informuoty
studentus apie atlikty darby vertinimy rezultatus
(astuntas anketos klausimas).
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klausimuose. Dimensijos vidutinis atotriikis buvo
8,99 ir 8,87, o tai yra antras pagal dydj atotriikis
tarp visy penkiy aspekty (7 lentelé). Tai rodo, kad
suvokimas yra daug maZesnis uz likeséius, taiga
Siuo aspektu reikia tobuléti. Didziausias atotruikis
tarp aspekty yra deSimtasis klausimas, susijgs su
studenty pageidavimy, praSymy bei reikalavimy
tvarkymo operatyvumu.

Tryliktasis—Sesioliktasis klausimai yra susij¢ su
uztikrinimo aspektu. Jis gavo 8,73 (8,61) atotriikio
balg, kuris yra treCias pagal dydj atotrikis tarp
penkiy metmeny (7 lentelé). Sis aspektas susijes su
saugos ir saugumo jausmu, kurj studentai patiria
vykstant baigiamyjy darby rengimo ir gynimo



procesui. Tai rodo, kad suvokimas yra daug
mazesnis uz likesCius ir kad Sis procesas néra
komfortiskas studentams. Penkioliktojo klausimo
aspektas gavo auksciausig atotriikj tarp visy
klausimy, rodan¢iy nesaugumo jausma tarp
studenty. Jame gvildenama problema, kad
déstytojai turéty reikiamas dalyko zinias bei
tinkamus bendravimo su studentais jgtidzius.

Septynioliktajame—dvidesimtajame klausimuose
aptariama empatiSkumo dimensija. Ji gavo
vidutiniS$kai 13,00 ir 13,10 balo (7 lentelé).
Didziausias atotriikis tarp visy metmeny. Studenty
lukesciai dél empatiskumo yra dideli, taciau jy reali
patirtis sako kitaip. DidZiausias §ios dimensijos
lukesCiy balas rodo nepasitenkinimg personalo
supratingumu, objektyvumu ir reagavimu j pastabas
dél baigiamyjy darby rengimo proceso tobulinimo.
Auksciausi suvokimo balai Sioje dimensijoje ir tarp
visy suvokimo baly gauti aStuonioliktajame
klausime, kuris nurodo, kad déstytojai vienodai ir su
pagarba vertinty studentus ir dvideSimtajame
klausime, kad fakultete bty atsizvelgiama |
studenty atsiliepimus tobulinant baigiamyjy darby
rengimo ir gynimo procesus.

ISvados

1. Siame straipsnyje pritaikoma viena  i§
populiariausiy  kokybés vertinimo metodiky
SERVQUAL siekiant apibrézti studijy proceso
kokybe.  Konkreciai  skiriamas  démesys
galutiniam ir neabejotinai aktualiam studijy
proceso etapui — baigiamojo darbo rengimo
organizavimui. Darbe iSanalizuotos studijy
kokybés vertinimo problematika ir SERVQUAL
metodikos ~ Weighted  atSakos  pritaikymo
galimybés studijy kokybés vertinimui. Pritaikius
SERVQUAL paslaugy kokybés vertinimo
metodika baigiamyjy darby rengimo ir gynimo
procesui, galima nustatyti darbo su studentais
tobulinimo  perspektyvas, o gauti rezultatai
atskleidé  svarbiausias  tobulinimo  kryptis.
ApskaiCiuoti  apCiuopiamumo,  atsakingumo,
patikimumo, uztikrintumo ir empatijos parametry
balai. Rezultatai parodé, kad tarp studenty
lukes¢iy ir suvokimo, didziausig atotrikj tarp
visy metmeny turi empatija, 0 maziausig atotriikj
turi patikimumas. Per abejus mokslo metus gauti
panaSiis rezultatai. Darbe sékmingai pritaikyta
SERVQUAL metodika su svorio Kkoeficientais
analizuoti baigiamyjy darby rengimg ir gynimo
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EVALUATION OF THE QUALITY OF ORGANISATION OF WRITING THESIS ACCORDING TO

WEIGHTED SERVQUAL METHODOLOGY

Summary

This article describes SERVQUAL, one of the most popular quality assessment methodologies to define the quality of the
study process. Particular attention is paid to a significant and complex activity of the study process, i.e., the organisation of
the development of the final thesis. The problems of study quality assessment and the possibilities of applying the weighted
branch of SERVQUAL methodology for study quality assessment are analysed in this paper. The SERVQUAL service
quality methodology was used to assess the preparation and defence of the final theses as one of the aspects of study quality
improvement, and the results obtained revealed the most important directions of improvement.

Keywords: weighted SERVQUAL, study quality, study quality assessment.
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