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IVADAS

Temos aktualumas. Didéjant naujai kuriamy jmoniy skaiciui, kurios vis labiau
uzpildo rinkoje buvusias atviras niSas, jau egzistuojancioms kompanijoms darosi sunkiau
18likti konkurencingoms. Tai lieCia ne tik privaciojo, bet ir vieSojo sektoriaus organizacijas.
Siandieninéje pasaulinéje konkurencinéje aplinkoje kokybisky paslaugy teikimas yra
laikomas esminiu strategijos sékmés ir iSlikimo aspektu. VieSojo sektoriaus organizacijos
patiria vis didesnj spaudima teikti aukStos kokybés paslaugas ir pagerinti efektyvuma. Taciau
paslaugy kokybés praktika vieSojo sektoriaus organizacijose yra pakankamai léta dél
sunkumy iSmatuojant rezultatus, didelio visuomenés bei spaudos kiSimosi ir tikrinimo, per
didelés kontrolés ir negal¢jimo elgtis savarankiSkai bei sprendimy pagristumo teisés akty
reikalavimais. Klienty poreikiai ir lukes¢iai kei¢iasi, kai kalbama apie valdZios tarnybas ir jy
kokybés reikalavimus, todél labai svarbu iSsiaiSkinti, kurias produkto savybes labiausiai
vertina klientas, ko jis tikisi ir batent kas galéty baiti pagerinta. Siame darbe vartotoju
laikomas asmuo, ne tik nusipirkes preke ar paslauga, bet ir jag naudojantis, tuo tarpu klientas

gali buti ir ne galutinis produkto naudotojas.

Vienas 1§ tokiy vartotojy poreikiy aiSkinimosi modeliy yra N. Kano
Patraukliosios kokybés teorija. Si teorija pastaruoju metu sulauké labai didziulio
susidoméjimo ir pritaikymo jvairiose srityse — kokybés valdyme, produkto kiirime, strategijos
bei verslo planavime, darbuotojy valdyme ir paslaugy valdyme (Lofgren, Witell, 2007). Tai
palyginus paprasta taikyti teorija, tod¢él tampa vis populiaresne. ,,Pagrindinis patraukliosios
kokybés teorijos siekis — padéti nustatyti vartotojo kokybés vertinimg ir jos rodikliy
suvokimg, remiantis klienty fizinio ir psichologinio pasitenkinimo produktu kintamaisiais®
(Kano et al., 1984; Kano, 2001; cit. pagal Ruzeviciité, Ruzevicius, 2010, p.378). Kano teorija
dazniausiai naudojama gaminio ir paslaugy tobulinimo procese tam, kad buty galima istirti

ivairiy kokybés rodikliy vaidmenj vartotojo kokybeés suvokime.

Temos naujumas. Svietimas yra turbiit viena i§ daugiausiai reformy per
pastaruosius metus sulaukianti Lietuvos sistema. Permainos studijy programose, mokykly
pertvarkose yra nuolat vykdomos ir dar néra aiSku, kada galutinai bus jgyvendintos ir
nusistovés. Taciau ikimokyklinis ugdymas radikaliy permainy vis dar nesulaukia.
Pripazjstama, kad ikimokyklinis amzius yra nepaprastai svarbus zmogaus raidai Ir
socializacijai, o ikimokyklinés ugdymo paslaugos daro nepaprastai didelg jtakg asmenybés
formavimuisi, kuri véliau mazai kinta. Ikimokyklinés ugdymo paslaugos prisideda prie vaiko

ugdymo, socializacijos, pasaulio suvokimo ir pazinimo. Biitent Siame amziuje turéty buti
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skatinamas vaiko kiirybiSkumas, atrandami geb¢jimai skirtingose srityse, praturtinami
bendravimo jgtidziai, savarankiSkumas bei ugdoma individuali asmenybé. Tam jtakos turi ne
tik Seima bei tévy aukléjimo pozidris, bet ir ugdymo jstaigos vertybés, auklétojy
kompetencijos ir pozitris, aplinka, kurioje vaikai praleidzia didziaja dalj laiko. Tai yra
pagrindiniai aspektai, dél kuriy ikimokykliniam ugdymui ir jo paslaugy teikimui ir kokybei
turéty buti nuolatos skiriamas ypatingas démesys. Lietuvai svarbu uztikrinti $vietimo
institucijy veiklos efektyvuma, tgstinuma ir konkurencinguma naujose rinkose, todel paslaugy

kokybés, orientavimosi j vaiky ir tévy poreikius klausimai yra labai svarbiis (Samataviené,

2009).

Iki Siol Patraukliosios kokybés teorija daugiausiai buvo taikoma privaciajame
sektoriuje. Verslininkai supranta kokybés svarbg vartotojui, todél investuoja ne tik 1ésas, bet ir
laikg tam, kad tapty pranaSesniais uz konkurentus. Lietuvoje tai dar néra labai populiaru, nors
vis daugiau naujy jmoniy jkiiréjy stengiasi iSmeginti kg nors naujo, domédamiesi jau
patikrintomis teorijomis. Kita vertus, viesasis sektorius, tiek Lietuvoje, tiek uzsienyje, yra Siek
tiek primirstas. Zinoma, valstybinés institucijos kuria plétros planus bei programas, tam kad

bty uztikrinta kokybé vieSosiose jstaigose, tac¢iau ne visada to pakanka.

Sprendziama moksliné problema: valstybiniy darzeliy paslaugy kokybés

gerinimas naudojant N. Kano Patraukliosios kokybés model;.

Darbo tikslas: pritaikyti Patraukliosios kokybés modelj valstybiniy vaiky

darzeliuose paslaugy kokybés gerinimui.

UZdaviniai:
ISnagrinéti kokybés gerinimo metody naudojima vieSojo sektoriaus jstaigose;
ISanalizuoti kokybés uZztikrinimo biidus Lietuvos valstybiniuose vaiky darZeliuose.
ISnagrinéti Patraukliosios kokybés koncepcija;

ISanalizuoti praktin} Kano metodikos taikyma;
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Nustatyti valstybiniy darzeliy paslaugy kokybés savybes, kurios daro didziausig jtaka
klienty pasitenkinimui bei suvokiamos kokybés vertinimui;

6. Numatyti valstybiniy vaiky darZeliy paslaugy kokybés tobulinimo galimybes;



Magistro darbe naudoti metodai:

Literatiiros analizé;
Darzeliy veikla reglamentuojanéiy jstatymy analizg;
Patraukliosios kokybés metodas;

Apklausos metodas
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SPSS programa (Chi kvadratas, patikimumo vertinimas);

Darbo struktiira:

Pirmame magistro darbo skyriuje pateikta mokslinés literatiiros analizé,
apimanti kokybés vadybos sistemy vaidmenj vieSajame sektoriuje. Skyriuje taip pat
aptariamos priezastys, dél kuriy jmonés linkusios diegti naujas kokybés sistemas, nagriné¢jami
kokybés uztikrinimo biidai Lietuvos valstybiniuose vaiky darZzeliuose — galiojantys
reglamentai (higienos bei maitinimo organizavimo ikimokyklinése ugdymo jstaigose) bei

kasmetinés vie$ojo sektoriaus vertinimo anketos.

Antrame skyriuje pateikiama Patraukliosios kokybés koncepcija bei teoriniai jos
taikymo aspektai, penkiy lygiy Kano klausimyno sudarymo principai, gauty duomeny

apdorojimo biidai bei praktiniai $io modelio taikymo pavyzdziai vieSajame sektoriuje.

Treciajame skyriuje iSdéstyta autorinio tyrimo metodologija, tyrimo eiga — pirma
buvo atliktas valstybiniy vaiky darzeliy klienty likes¢iy tyrimas siekiant iSsiaiSkinti klienty
lukescius apie teikiamy paslaugy kokybe, o jvertinus gautus duomenis buvo nuspresta atlikti
papildomg tyrimg ir jvertinti privaciy darzeliy klienty likes¢ius. Gauti rezultatai buvo
apdoroti N. Kano Patraukliosios kokybés metodu, duomenys jvertinti SPSS programa,
naudojantis Chi kvadrato kriterijumi bei klausimy patikimumo vertinimu. Grafikai bei
diagramos, atspindintys duomenis, buvo sudaryti naudojantis Microsoft Office Excel
programa. Siame skyriuje taip pat atskleidziami svarbiausi darbo rezultatai — pateikiama
koreguota Kano kokybés kategorijy lentele, kuri buvo sudaryta analizuojant valstybiniy vaiky
darzeliy tyrimo duomenis. Atlikus tyrimus vaiky darzeliuose buvo nustatyta, kad visgi
daugiau kaip pusé apklaustyjy sieja valstybinius ir privacius vaiky darzelius su teigiamais
jausmais, o tai galéty reiksti, jog Sie respondentai yra pakankamai patenkinti esama darzeliy
bukle ir jy teikiamomis paslaugomis. Pagal atlikty tyrimy rezultatus galima teigti, kad klientai
pasitenkina minimaliu vaiko ugdymo lygio uztikrintumu — klientams svarbiausia, kad vaikas
jstaigoje yra saugus, pavalgydintas ir uzimtas, todel norint gerinti darZeliy paslaugy kokybe

pirmiausia reikia uztikrinti kokybe Siose srityse. Pagal tyrimy rezultatus vaiko asmenybés



ugdymo klausimai lieka antroje eilé¢je — tiek skirtingy meniniy ir protiniy gebé&jimy ugdymas,
renginiy ar i§vyky kiekis, uzsienio kalby mokinimas ar net sportiné veikla.

Pazymétina, kad nejskaiCiuojant pateikty priedy, darba sudaro 64 puslapiali,
pateikta 13 lenteliy, 13 paveiksly ir 46 literatros Saltiniai.



1. KOKYBES UZTIKRINIMAS VIESAJAME SEKTORIUJE

1.1. Kokybés vadybos sistemy vaidmuo vieSajame sektoriuje

Nemazai autoriy, tokiy kaip Feigenbaum (1991) ir Ishikawa (1985), pabrézé
prekiy ir paslaugy kokybés svarba globalioje rinkoje, kurig galima gerinti savo versle
pritaikant visuoting kokybés vadyba (VKV) (Dewhurst et al., 1999). Didesnis naSumas, kainy
sumazinimas, vartotojy pasitenkinimas ir darbuotojy tobuléjimas yra pagrindiniai aspektali,
susije su kokybés vadybos sistemos jgyvendinimu ir nuolatiniu strategijy bei veikly gerinimu.
Visa tai labai placiai naudojama gamybos jmonése ir privaciame sektoriuje (Navaratnam,
Harris, 1995). Tacdiau autoriams taip pat kilo klausimas, ar yra butinybé diegti VKV
organizacijoje, kuri neturi konkurenty (Dewhurst et al., 1999). Atsakymas i §j klausimg yra
pakankamai aiSkus — VKV yra skirta suinteresuotyjy Saliy poreikiy patenkinimui. Tai reiskia,
kad jstaiga turéty siekti kokybés gerinimo ne tik tam, kad biity pranasesné uz konkurentus, bet
ir tam, kad jstaigos klientai, darbuotojai, tiekéjai, vadovai ar net visuomené bty patenkinti
(Serafinas, 2011).

Apie kokybés valdymo pritaikymg yra labai daug literatiiros Saltiniy ir nuo XX
amziaus pabaigos susidoméjimas juo labai iSaugo (Redman et al.,1995). Taciau vélgi
daugiausia informacijos yra plétojama kalbant apie privaty sektoriy bei paslaugy sferas. Ypac
didelj susidomé¢jima apie kokybés valdymo pritaikyma parodé organizacijos 1§ finansiniy
paslaugy, vieSbuciy bei greito maisto restorany sri¢iy. Taciau kokybés valdymo patirtis
vieSajame sektoriuje néra placiai iSnagrinéta (Redman et al., 1995). Pagal seniai nusistovéjusj
poziur] manoma, kad jeigu teikiamos paslaugos pasieké vartotojus, tai jos yra efektyvios.
Taciau toks poziliris vis besikeiCiancioje visuomenéje néra visiSkai priimtinas ir turi biti
pakeistas - neuztenka vien tik pristatyti produkta vartotojui. Todél labai svarbu suvokti, jog ir
vieSajame sektoriuje reikia taikyti kokybés gerinimo metodus tam, kad paslaugos biity
teikiamos efektyviai ir veiksmingai (Navaratnam, Harris, 1995).

VieSojo sektoriaus jstaigos turi teikti paslaugas vartotojams atsizvelgdamos j
departamenty tikslus, sudarytus pagal nustatytus reikalavimus bei vykdyti funkcijas,
numatytas teisés aktuose. Sios jstaigos yra i§skirtinés savo struktira ir valdymo funkcijomis
(Navaratnam, Harris, 1995). Vidinés vieSyjy istaigy taisyklés skiriasi nuo taisykliy, kuriomis
vadovaujasi privataus sektoriaus organizacijos, todél nieko keisto, kad kokybés sistemy

idiegimo rezultatai ir poveikis vieSajame sektoriuje gali skirtis (Dewhurst et al., 1999).



Viesasis sektorius patiria didziulj spaudimg daugelyje sriCiy, tai turi jtakos
kokybés vadybos populiar¢jimui. ISskiriama keletas priezasciy, kodél kokybés vadyba tampa

vis geidziamesne viesajame sektoriuje:

atsiranda vis reiklesniy vartotojy reikalavimy;

e didéja spaudimas dél islaidy apribojimo;

e did¢ja konkurencija konkursuose;

e vartotojai gauna vis didesn¢ pasirinkimo laisve (Redman et al.,1995);

e noras gauti ES struktiiriniy 1éSy fondy parama.

I kokybés valdymg vieSajame sektoriuje dirbantys Zmonés zitiri kaip |
i§sigelb&jimg nuo kritikos- sektoriaus tariamo neefektyvumo, iSlaidumo ir nutolimo nuo ty,

kam jie turéty tarnauti (Redman et al.,1995).

Taciau vis dar yra daug kokybés skeptiky, kurie svarsto, ar kokybés vadybos
sistemg galima jdiegti vieSajame sektoriuje ir ar tai pasiteisinty. Daznai manoma, jog kokybés
valdymas vieSajame sektoriuje yra tiesiog madinga valdymo praktika (Davies, Hinton, 1993,
cit. pagal Redman et al.,1995). Kokybés vadybos diegimas yra ilgalaikis jsipareigojimas. Jis
retai kada pateikia ilgalaikj sprendimg trumpuoju laikotarpiu. Kokybés gerinimas turi buti
nuolatinis ir pastovus, nes Kitaip organizacija patirs prastus rezultatus, didesnes islaidas ir jos
kokybé sumazés. VKV gali padéti tapti perspektyvesnéms, netiesiogiai didinti bendraji
nacionalinj produkta maZinant kainas. Maz¢jant i§laidoms maZzéja ir reali kaina vartotojams, o

tai galioja ne tik privaciame bet ir vieSajame sektoriuose. (Stringham, 2004)

VieSojo sektoriaus valdymas tinkamai suderintas su kokybés valdymu turi daug
privalumy - sukuriamas sisteminis metodas, skiriamas démesys klientui, problemy
prevencijoms, komandiniam darbui ir darbuotojy jsitraukimui, nuolatiniam tobulinimui,
Salinamos klaidos, nekurian¢ios pridétinés vertés prekéms ir paslaugoms, kuriamas ilgalaikis
strateginis planavimas, pagristy sprendimy priémimai, bei priemongs, skiriamos iSoriniam

bendradarbiavimui (Stringham, 2004).

Kokybés valdymas néra tik procesy ir metody visuma, naudojama atsitiktinai ir
spontaniSkai organizacijos viduje. Kokybés vadybos jgyvendinimas vieSojoje jstaigoje
reikalauja visapusiskos organizacinés kultiiros kaitos. Jis reikalauja didZiulio vadovybés bei
darbuotojy atsidavimo visuose dalyvavimo lygiuose. Lyderiai turi biiti pasirenge suteikti
pavaldiniams papildomy atsakomybiy, o darbuotojai turi biiti pasirengg tai priimti (Stringham,

2004).



Biitent Lietuvoje kokybés vadybos taikymo istorija yra palyginti trumpa. Iki
2004 m. Kokybeés vadybos plétra priklausé nuo skirtingy jstaigy ir sektoriy ir tik 2004 metais
buvo patvirtinta Viesojo administravimo plétros iki 2010 mety strategija. Kalbant apie
kokybés vadybos metody taikymus Lietuvoje verta buty paminéti, jog pagal UAB
,»Ekonominés konsultacijos ir tyrimai“ (UAB EKT)2012 metais atlikty tyrimy duomenis,
Lietuvoje daugéja savivaldybiy, ministerijy ir kity vieSojo administravimo institucijy,
diegian¢iy kokybés vadybos sistemas. Atliktas tyrimas parodé, kad ,,.Lyginant su ankstesniy
tyrimy duomenimis matyti, kad pagaus€jo organizacijy, kurios dabartiniu metu netaiko, bet
2013 — 2014 m. ketina jsidiegti kokybés vadybos priemones. Populiariausia kokybés vadybos
priemone 2012 m. duomenimis, iSlicka ISO 9000 serijos standartai (taiko 31 organizacija i$
149).“- teigé Darius Dulskis, EKT partneris. Pagal tuos pacius EKT tyrimy duomenis galima
i§skirti kelis rezultatus, kuriuos gauna vieSojo sektoriaus organizacijos, jsidiegusios kokybés
vadybos sistemas, konkreciai, ISO 9000 standarta. Didziausia nauda jau¢iama organizacijos
vidingje aplinkoje — kokybés vadybos diegimas pagerino komunikacijg tarp darbuotojy bei
padéjo jgyti naudingy ziniy apie organizacijos veiklg. Taip pat vadovai pripazjsta, jog jaucia
ry$iy su partneriais ir kitomis organizacijomis pageréjima, veiklos rezultaty augima bei
padidéjusj vartotojy pasitenkinima. Siuos rezultatus biity galima i3 dalies priskirti ir prie kity

priezasciy, kodél viesosios institucijos diegia kokybés vadybos sistemas:

e [Sauge pilieciy / paslaugy vartotojy reikalavimai;

e QGauta ES struktiiriniy fondy parama kokybés gerinimui;

e Padidéjusi valstybés institucijy parama kokybés gerinimui;

e Padidéjes organizacijos vadovo démesys kokybés klausimams;

e Padid¢jes politinis palaikymas kokybés gerinimui;

e Kity, panaSiy organizacijy s€kmés diegiant kokybés vadyba pavyzdziai;

e PanaSiy uzsienyje veikianCiy organizacijy sékmeés pavyzdziai diegiant kokybeés

vadyba.

Zinoma, viesosiose jstaigose diegiami ne tik standartai, bet naudojami ir kiti
kokybés vadybos modeliai —vieno langelio principas (VLP), subalansuoty rodikliy metodas
(toliau — BSC), EKVF tobulumo modelis, LEAN/6 sigma, ISO 14001, 17025 ir 27000
standartai. Placiausiai taikomas (49,4 proc.) VLP, antras pagal populiarumg — BSC (5,1
proc.). Kiti (EKVF tobulumo modelis, LEAN/6 sigma, 1SO 14001, 27000 standartai),
nepaisant augancio jy populiarumo, Lietuvos vieSojo administravimo institucijose ir jstaigose
vis dar taikomi labai fragmentiskai arba yra tik ketinami diegti. Cia taip pat matyti, kokia

nauda gauna vieSojo sektoriaus jstaigos, taikancios kokybés gerinimo metodus.



Daugiau nei pusé apklausty organizacijy vadovy pripazjsta, kad KVM taikymas
pagerino paslaugy kokybe, partnerystés rySius su kitomis organizacijomis, padidino vartotojy

pasitenkinimg bei pagerino organizacijos jvaizdj.

Tyrimo duomenimis, nors ir matomi teigiami pokyciai vieSojo sektoriaus
organizacijose norint didinti efektyvuma ir gerinti teikiamy paslaugy kokybe, taciau dar
treCdalis apklausty jmoniy nediegia jokiy kokybés vadybos modeliy. Pagrindinés priezastys
yra metody taikymo patirties trikumas, finansiniy iStekliy KVM diegimui trikumas ir

darbuotojy modeliy diegimui stygius ( EKT grup¢, 2011).

1.2.  Kokybés programy taikymas vaiky darZeliuose Lietuvoje

Tyrimais jrodyta, jog kokybiSkas ikimokyklinis ugdymas ne tik daro teigiama
poveikj tolimesniems mokslo pasieckimams ir emocinei raidai, bet ir véliau padeda spresti
nemazai socialiniy problemy — nedarba, skurda, mazina priklausomybes, gerina akademinius
pasiekimus bei daro teigiama jtaka gyvenimo gerovei. [vairiy valstybiy ikimokykliniy
ugdymo sistemy ypatumus lemia skirtingi veiksniai: vyriausybés keliami tikslai ir uzdaviniai,
kultdriniai ypatumai, tradicijos, vertybés bei istoriné raida. Sutariama, kad ikimokyklinio
amziaus tarpsnis yra labai svarbus, todél stengiamasi palaikyti ugdymo kokybe tam tikrais
budais — ikimokyklinio ugdymo jstaigy veiklos reglamentavimu bei veiklos jvertinimu/

jsivertinimu, akreditacija ( Soriené, 2012).

Vienas i$ daznai pasitaikanéiy praktiky uzsienyje gerinant ikimokykliniy jstaigy
kokybe yra ISO 9001 standarto diegimas. ISO 9001 yra vis placiau naudojamas Vokietijoje,
Sveicarijoje, Anglijoje, Pranciizijoje ar net Singapiire. Sj standarta taiko daugiausia privatis

darzeliai. Lietuvoje kol kas néra nei vienos tokios ikimokyklinio ugdymo jstaigos.

»Lietuvg bty galima priskirti Salims, kuriose ikimokyklinio ugdymo sistemai
biidinga orientacija ] integruota (vaiky globa ir ugdymas sudaro vieng visumg) ikimokyklinj
ugdyma.© (Soriené, 2012). Jis priklauso vienai uZ §vietima pagal savo kompetencija
atsakingai institucijai- Svietimo ministerijai. Pastaruoju metu vis daugiau démesio skiriama
ikimokyklinio ugdymo plétrai, siekiama gerinti valstybiniy institucijy paslaugy ir ugdymo

kokybe bei didinti prieinamumg (Sirgediené, 2012). Taip pat sukurta galiojanti teisiné bazé,
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uztikrinanti ikimokyklinio ugdymo sistemos funkcionavimg Salyje, taciau ugdymo kokybés

uztikrinimo ir palaikymo sistema dar néra sukurta ( Sorien¢, 2012).

2009 metais buvo pradétas vykdyti ,,Ikimokyklinio ir prieSmokyklinio ugdymo
plétros* projektas, kurio tikslas — gerinti ikimokyklinio, prieSmokyklinio ir nuotolinio
mokymosi tinkly paslaugy kokybe, bei efektyvuma, siekiant kaimo vietoviy gyventojams
padéti jgyti reikiama kvalifikacija ir jgiidzius. Siuo projektu noréta sukurti prielaidas naujoms
ikimokyklinio ir prieSmokyklinio ugdymo paslaugoms atsirasti, kurios leisty Seimoms,
auginancioms mazamecius vaikus, lanks¢iau derinti pareigas su profesine veikla, bei suteikty

galimybe tobulinti pedagoginio personalo kompetencijas (Sirgedien¢, 2012).

Kaip ir daugelyje Saliy, taip ir Lietuvoje vaiky darzeliai gali buti valstybiniai ir
privatiis. Tiek vieni, tiek kiti yra atsakingi tai pa¢iai Svietimo ministerijai ir turi atskiras savo
veiklos bei ugdymo programas. 2010 - 2011 metais supaprastinus higienos normy
reikalavimus, imta steigti daugiau privaciy ikimokykliniy jstaigy, teikiama jvairesniy
ikimokykliniy ugdymo paslaugy (Sirgediené, 2012). Pagal Vilniaus Regiono Plétros plana
2014 — 2020 metams pastebimas nezymus ikimokykliniy jstaigy augimas, taCiau ypatingai
iSaugo maziausio amziaus vaiky priezitiros poreikis, tad galima teigti, jog ikimokyklinio

ugdymo jstaigy vis dar triiksta.

Steigiantis vis daugiau naujy privaciy darZeliy, tévai turi didesn¢ pasirinkimo
laisve, 1 kurig jstaigg leisti vaika. Pastarieji darzeliai atrodyty patrauklesni daugeliu poziiiriu —
jie labai diferencijuoti pagal vykdomas ugdymo pedagogikas, pvz.: Valdorfo, Marijos
Montessori, ,,Geros pradZios* taikymo metodika ir kt. Nors yra ir valstybiniy ikimokykliniy
Istaigy, taikanCiy Sias metodikas, taciau jy skaiius labai mazas — daZniausiai perimami tik
keli veiklos elementai, o ne visa mokymo koncepcija. Taip pat daugelis tévy rinktysi privacias
ugdymo jstaigas, d¢l nusistovejusio poziiirio, jog vaikas sulauks kokybiSkesnio ugdymo bei
kokybiSkesnés prieziiiros. Taciau leisti vaikg j privaty darzelj daugeliui yra per brangu. Nors
vaiko iSlaikymas tiek valstybiniame, tiek privaciame darZelyje kainuoja iki 1200 Lt/mén.,
taiau valstybiniame darzelyje S§iag suma moka savivaldybés (per metus vienam

ikimokyklinukui valstybiniame darzelyje skiriama 12 tukstanciy lity) (Sirgediené, 2012).

Svietimo ir mokslo ministerija ikimokyklinéms ugdymo jstaigoms yra iskélusi
tam tikrus reikalavimus. Vieni jy galioja visoms jstaigoms, kiti reglamentuoja tik valstybiniy
jstaigy veikla. Privalomojo pobiidZio yra nuostatos susijusios su maitinimo organizavimu bei
higienos normomis, rekomendacinio pobiidZio yra reikalavimai keliami auklétojams bei

vidaus audito metodika
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Maitinimo organizavimo ikimokyklinio ugdymo, bendrojo ugdymo mokyklose ir
vaiky socialinés globos jstaigose tvarkos apraSas Nr. V-964 (2011) nustato vaiky maitinimo,
vykdomo minétose institucijose, reikalavimus. Pagal Siuos reikalavimus yra nustatyta, jog
maitinimas turi bati organizuojamas laikantis nustatyty maisto saugos ir maisto tvarkymo
reikalavimy. Tvarkoje nustatyta, jog vaikai turi gauti Silto maisto, o patiekaly jvairumas turi
atitikti vaiky amziy ir sveikos mitybos rekomendacijas. Vaiky maitinimui draudziama tiekti
tokius produktus kaip: bulviy, kukurizy ar kitokie traskuciai, saldainiai, Sokoladas ir jo
gaminiai, konditerijos gaminiai su glaistu, Sokoladu ar kremu, kramtomoji guma su maisto
priedais, gazuoti gérimai, kisieliai, sultiniy koncentratai, rilkyta zZuvis, konservuoti mésos ir
zuvies gaminiai mechaniSkai atskirta mésa ir jos gaminiai; subproduktai (inkstai, smegenys,
plauciai) bei maistas, pagamintas i§ genetiSkai modifikuoty organizmy. Taip pat yra
nustatytas rekomenduojamy produkty saraSas bei patiekaly gaminimo ir patiekimo
reikalavimai (pvz.: patiekiamas maistas turi biiti gaminamas ir patiekiamas ta pacia diena;
kiekvieng dieng turi buti patiekta darzoviy ar vaisiy, rekomenduotina, Svieziy; tas pats
patiekalas neturi bati tiekiamas dazniau nei karta per savaitg; draudziama naudoti
susidévejusius, iskilusius, apdauzytais krastais indus bei aliumininius jrankius ir indus).

Vaikai turi biiti maitinami ne reciau kaip kas 3,5 — 4 val. pagal valgiarascius.

Pagal bendruosius sveikatos saugos reikalavimus, isdéstytus Lietuvos higienos
normoje HN 75:2010 (2010), nustatytus jstaigoms, vykdancioms ikimokyklinio ir
prieSmokyklinio ugdymo programg, nustatyta, kad jstaigoje turi biiti sudarytos saugios
ugdymo salygos ir jstaiga gali veikti tik teisés akto nustatyta tvarka pripaZintame tinkamu
naudoti pastate. Istaiga gali vykdyti veiklg tik turint leidima-higienos pasga. Taip pat yra
nustatytas ugdymo grupés dydis. Grupés formuojamos i$ to paties arba skirtingo amziaus
vaiky, uztikrinant vaiko dienos ir ugdymo rezimo fiziologinius ir amziaus ypatumus: grupése
iki 1 mety amziaus gali biiti ne daugiau kaip 6 vaikai, nuo 1 iki 1,5 mety — ne daugiau kaip 10
vaiky, nuo 1,5 iki 3 mety — ne daugiau kaip 15 vaiky, nuo 3 iki 7 mety — ne daugiau kaip 20
vaiky. Su vaikais nuo 1 iki 7 mety turi dirbti ne maziau kaip 2 darbuotojai, 1§ jy — ne maziau
kaip 1 pedagogas (ikimokyklinio ugdymo auklétojas ar priesmokyklinio ugdymo pedagogas).
Sioje tvarkoje taip pat nustatyti reikalavimai jstaigos teritorijai (pvz.: jstaigos sklypas /
teritorija turi biiti aptverta ne zemesne kaip 1,5 m aukscio tvora; zaidimo aikstelése turi buti
sudaryta galimybé apsaugoti vaikus nuo tiesioginiy saulés spinduliy ir krituliy), patalpoms ir
ju jrengimams (pvz.: lovy ar ¢iuziniy turi buti tiek, kiek grupéje yra piety miegg mieganciy
vaiky; tualetuose-prausyklose turi biiti pakankamas kiekis asmens higienos priemoniy),
Sildymui ir védinimui, reikalavimai apSvietimui, vandens tiekimui bei nuotekoms, vaiky
priémimo ir dienos rezimo reikalavimai (pvz.: draudZiama priimti sergancius ar (ir) turincius
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uzkre¢iamyjy ligy pozymiy (kars¢iuoja, skundziasi skausmu, viduriuoja, vemia, kosti, yra
i8skyry 18 nosies ir kt.) vaikus, taip pat turinius utéliy ar glindy; kasdien 2 kartus Sviesiu
paros metu vaikai turi biiti iSvedami } lauka; aktyvi fiziné veikla turi buti organizuojama

kasdien, atsizvelgiant j vaiky amziy ir sveikatos biiklg).

Svietimo ir mokslo ministerija taip pat yra patvirtinusi bendro pobidZio Svietimo
apripinimo standartus, kuriais siekiama padéti ikimokyklinio, prieSmokyklinio, pradinio,
pagrindinio ir vidurinio ugdymo programas teikian¢ioms mokykloms kurti ir turtinti

materialigja mokyklos aplinka, tinkama siekti numatyty tiksly.

Privatis darzeliai sukiiré Siokig tokig paskatg valstybinéms ikimokyklinéms
jstaigoms gerinti teikiamg paslaugy kokybe. Nors vaiky, laukianciy eiléje j valstybinius
darzelius, yra labai daug, taciau kalbos apie padéties prastéjimg juose taip pat netyla.
Klientams kyla abejonés, ar, didinant vaiky skaiciy grupése, teikiama paslaugy kokybé islieka
nepakitusi, ar pakankamai démesio skiriama kiekvienam vaikui individualiai, ar pedagogai
spéja prizitreéti visg grupe vaiky ir pan. Taigi prieStaringos tévy mintys ir dedamos valstybiniy

institucijy pastangos gerinti padétj turéty buti sugretintos.

Lietuvos Respublikos Vyriausybé 2012 m. vasario ménesj patvirtino VieSojo
valdymo tobulinimo 2012-2020 m. programa, kurios tikslas — didinti vieSojo valdymo
procesy atvirumg ir skatinti visuomene¢ aktyviai juose dalyvauti, teikti geros kokybés
administracines ir vieSasias paslaugas. Pagal §ig programg siekiama iSmatuoti vartotojy
pasitenkinimg vieSosiomis paslaugomis. Yra nustatytos pasitenkinimo indekso apskai¢iavimo
metodikos, klausimynai, kuriais vis dazniau pasinaudoja valstybiniai darZeliai, siekdami

i$siaiSkinti savo klienty nuomoneg.

Taip pat darZeliuose klienty griZztamasis rySys Lietuvoje daZnai uztikrinamas per
kokybés vertinimo apklausas, kurios pildomos vieng karta per metus. Vertinamos tokios sritys
kaip darzelio kultura, vaiko ugdymas ir mokymasis, pasiekimai, parama ir pagalba mokiniui ir
mokyklos strateginis valdymas. Kaip pavyzdys galéty buti Klaipédoje veikianc¢io darzelio
kokybés vertinimo 2010 — 2011 mety apklausos rezultatai, pagal kuriuos buvo nustatyti

didziausi darzelio privalumai bei trilkumai klienty pozitriu ( 1 lentelé kitame puslapyje).
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1 lentelé. Klaipédoje veikianc¢io valstybinio darZelio kokybés vertinimo rezultatai 2010-
2011m. ( Klaipédos darzelis ,,Inkarélis®, 2011)

DidzZiausi privalumai DidZiausi trikumai
Aplinkos jaukumas Bendruomenés santykiai
Ugdymo planai ir tvarkarasciai Mokymasis bendradarbiaujant
Mokyklos vizija, misija ir tikslai Materialiniy iStekliy valdymas

2012 metais buvo atliktas ,,Jkimokyklinio, prieSmokyklinio ugdymo vadybos
kokybés vertinimas“ pagal Svietimo ir mokslo ministerijos bei Mokytojy kompetencijos
centro uzsakymg. Tyrimo tikslas buvo ,,remiantis teorinémis j vaikg orientuoto ugdymo bei
bendruomeniy vadybos koncepcijomis, taip pat politinémis strateginémis nuostatomis, atlikti
ikimokyklinio ir prieSmokyklinio ugdymo vadybos kokybés Lietuvoje biklés analize ir
projektuoti ikimokyklinio ir prieSmokyklinio ugdymo poky¢iy kryptinguma®. Pagal tyrimo
rezultatus buvo nustatyta, kad Kklientai pasitenkina minimaliu vaiko ugdymo lygio
uztikrinimu- svarbiausia, kad vaikas jstaigoje yra uzimtas ir saugus, o tokie aspektai kaip
vaiko orumo ar susivokimo ugdymas atsiduria antroje vietoje. Taip pat klientai ikimokyklines
istaigas labiau suvokia kaip rengimo mokyklai vieta, kur vaikai turéty buti mokomi raSyti
skaityti. Tyrimo duomenimis vaiko fizin¢ sveikata klienty atZvilgiu laikoma didesniu ugdymo
praktikos poreikiu, nei bendruomeniSskumas ir socialinis jautrumas, vaiko asmeninis
susivokimas ir refleksija, individualus unikalumas. Kalbant apie Seimy ir institucijy rimty
nesutapimus nustatyta, jog klientai daZniausiai negali dalyvauti darzeliy veiklose dél savo

uzimtumo, nors i$ kitos pusés yra patenkinti, kad vaikai btina tuo metu darzeliuose.
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2. N.KANO ,,PATRAUKLIOSIOS KOKYBES “ METODIKA IR JOS
TAIKYMAS

2.1. Patraukliosios kokybés teorija ir suvokiamos kokybés kategorijos
N. Kano Patraukliosios kokybés teorija pirmg kartg buvo vieSai pristatyta 1979
m. Nors ji ir tampa vis labiau populiaresne ir kuo toliau, tuo labiau sulaukia susidoméjimo ir
taikymo jvairiose srityse, tokiose kaip kokybés valdymas, strategijos bei verslo planavimas,
produkto kiirimas (produkto sgvoka Siame darbe apima tiek gaminama/ parduodama preke,
tiek paslauga), darbuotojy valdymas ir paslaugy valdymas, taciau Lietuvoje ji dar yra beveik

netaikoma. Konkreciy duomeny apie mé€ginimg jg integruoti j verslo valdyma néra.

Patraukliosios kokybés teorija paaiskina, kaip rySiams tarp  vartotojo
pasitenkinimo tam tikru kokybés rodikliu ir objektyvaus kokybés suvokimo turi jtakos
vartotojy tam tikros prekés ar paslaugos vertinimas (Kano, 2001). Patraukliosios kokybés
teorija padeda suprasti skirtingus pozitirius, kaip vartotojai vertina preke ar pasitilyma. Kano
teorija dazniausiai naudojama gaminio ir paslaugy tobulinimo procese tam, kad biity galima

i8tirti jvairiy kokybés rodikliy vaidmenj vartotojo kokybés suvokime.

Patraukliosios kokybés teorijos jkvépimo Saltinis buvo Herzbergo motyvacijos —
higienos teorija (M-H teorija) ir biheivioristiné mokykla. Skirtumas tarp pasitenkinimo ir
nepasitenkinimo pirma kartg buvo pristatytas Herzbergo dviejy veiksniy teorijoje darbo
pasitenkinimo srityje. Teorija teigé, jog veiksniai, kurie sukelia nepasitenkinimg darbe,
skiriasi nuo veiksniy, kurie sukelia pasitenkinimg. Pats N. Kano teigé, jog $i teorija atsirado

del paaiskinimy trikumy Herzbergo sitilytoje vienmatéje kokybeéje (Lofgren, Witell, 2007).

Toliau darbe apZvelgiami pagrindiniai Patraukliosios kokybés teorijos principai

ir metodai bei jy taikymo ypatumai.

Labai daznai galvojama, kad, pagerinus produkto kokybe kurioje nors srityje,
vartotojo pasitenkinimas butinai iSaugs. Tai vadinama vienmate dimensija. Taciau toks
prekés/ paslaugos visokeriopas pagerinimas nebiitinai baigsis vartotojo pasitenkinimo
didéjimu (Matzler et al., 1996). Kano nor¢jo paneigti pasenus; mastyma, jog pagerinus
kiekvieng jmonés gaminamo produkto poZymj, vartotojy pasitenkinimas biitinai iSaugs. Jis
tikéjo, kad ne visi paslaugos ar prekés poZymiai yra vienodai svarbis klientui. Kai kurios
produkto savybés turi didesnés jtakos kliento iStikimybei, nei kitos. Tai aiSkinantis ir buvo
sukurtas vartotojy pasitenkinimo modelis, kuris kitaip vadinamas Kano teorija arba

Patraukliosios kokybés teorija.
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Norédamas savo teorijg geriau vizualizuoti, N. Kano sukiiré¢ patraukliosios
kokybés modelj (1 pav.). Kano diagramoje horizontalioji asis nurodo tam tikro vartotojy
poreikio kokybés atitiktj, o vertikali asis Zymi vartotojo pasitenkinimg arba nepasitenkinimg
kokybe rysSyje su kokybés atitiktimi. Modelyje aiSkinama, kaip santykiai tarp atitikties lygio
ir vartotojo pasitenkinimo tam tikru kokybés pozymiu gali buti suskirstomi j penkias

suvokiamas kokybés kategorijas:

a) patrauklioji kokybé - angl. Attractive

b) vienmaté kokybé - angl. One-dimensional

c) privalomoji kokybé - angl. Must-be

d) neutrali kokybé - angl. Indifferent

e) atvirkstiné kokybé - angl. Reverse (Kano, 1984, cit. pagal Hogstrom, 2011).

Vartotojo pasitenktinimas kokybe

Labai patenkintas
P 4 Patrauklioji

! Vi até
. v o Vienmaté
-\._\ r ’l
" ’ .
" l’ J’
.. . i L
- ‘*u; "’ ................... = Neutrali
_ _ - A g . Kokybeés
Menka ;:’H‘u E— Pilna atitiktis
PRl P Privaloma
, -~ u,
g .,
” - .,
‘4 'I '\"'\-.{_\H
P .
l‘ I’ \
Atvirkstiné
Labai nepatenkintas
1 pav. N. Kano patraukliosios kokybés modelis (Ruzeviéitité, Ruzevicius, 2010)

Patraukliosios kokybés rodikliai gali biiti apibiidinami kaip netikéti ir nelaukti,
bet maloniis produkto poZymiai. Jie sukelia didZiulj vartotojo pasitenkinima, taciau jei Sie
pozymiai neegzistuoja — vartotojas nejaucia nepasitenkinimo (Kano, 1984 cit. pagal Wang, Ji,
2010). Tai yra tokios savybés, kuriy paprastai nesitikima, pvz.: valdyti mikrobangy krosnelg
balsu. Kadangi Sis produkto poZymis dazniausiai yra netikétas ir malonus vartotojui, tai jis
retai kada biina iSreik§tas. Zmogus mano, kad to padaryti nejmanoma, todél to niekada
nepraso, tik kartais pasvajoja. Mokslininkai pabrézia, kad labai svarbu kurti patraukliaja
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kokybe, nes pastaruoju metu kokybés specialistai buvo apleide Sig sritj ir vietoje to labiau
susiriiping blogy kokybés aspekty Salinimu (Kano, 2001).

Vienmatés kokybés poZymiai sukuria vartotojy pasitenkinima, jei yra iSpildyti, ir
nepasitenkinimg — jei neiSpildyti. Vartotojy pasitenkinimas keiciasi proporcingai kokybés
atitik¢iai — kuo aukstesnis kokybes atitikties lygis, tuo didesnis vartotojy pasitenkinimo lygis
(Matzler et al., 1996). Sios savybés dazniausiai yra isreik§tos ir tai yra pagrindiné dimensija,
kurioje jmonés konkuruoja tarpusavyje (Lofgren, Witell, 2007).

Privalomieji kokybés poZymiai yra savaime suprantamas dalykas vartotojui, tad
jei jy néra, jaucCiamas nepasitenkinimas (Lofgren, Witell, 2007). Tai galima paaisSkinti
naudojant pavyzd]j apie skrydzius. Jei skrydziui pasibaigus, vartotojas ant konvejerio neranda
savo lagamino, jis jauciasi nusivyles, taciau jei jvyksta prieSingai — jo lagaminas pasirodo, tai
vartotojui nesukelia dZiaugsmo ar pasitenkinimo, nes tai buvo laikoma savaime suprantamu
dalyku, taip turéjo jvykti. Kadangi vartotojas tikisi Siy veiksniy ir laiko juos pagrindiniais, jis
nickada jy neisreik§ atvirai, jei kalbés apie kokybés rodiklius. Vartotojai mano, jog
kompanijos supranta $iy rodikliy svarbg ir jog tai yra viena i§ pagrindiniy produkto daliy
(Watson, 2003 cit. pagal Hogstrom, 2011), tad jei Sie rodikliai néra iSpildyti, vartotojas net
nesusidomés preke ar paslauga (Matzler et al., 1996).

Likusios dvi kokybés yra neutralioji ir atvirkstiné. Pirmoji turi tokius pozymius,
kurie néra nei geri, nei blogi, todél jie nepasibaigia nei vartotojy pasitenkinimu, nei
nepasitenkinimu. O esant atvirkStinés kokybés savybéms daZniausiai sulaukiamas
nepasitenkinimas. Taciau reikia atkreipti démesj, kad ne visi vartotojai yra vienodi — jei
vienas dZiaugsis, kad jo iSmaniajame telefone yra labai daug funkcijy, kitas tuo metu gali
galvoti, jog jy yra per daug, nes jam uztenka tik keliy pagrindiniy (Lofgren, Witell, 2007).

Pora deSimtmeciy Kano modelis buvo naudojamas be jokiy modifikacijy, taciau
ne taip seniai Yang (2005) nustaté galimag originalaus modelio trikuma: jvairiy atributy
svarbumo lygj. Yang teigia, jog nustatant tik tam tikras pozymiy kokybés kategorijas
nejvertinamas ,,svarbumo faktorius®, kuris gali tapti netiksliy ir neteisingy rezultaty
priezastimi. Pavyzdziui, perkant masing, tiek automatiné pavary déze, tiek papildomas bagazo
deklas vertinami kaip patraukliosios kokybés poZymiai. Taciau dauguma vartotojy mano, kad
automatin¢ pavary déz¢ yra Zymiai svarbesnis atributas masinoje negu bagazo déklas, todél
automobilyje jtaisius automating pavary déze bus sukuriama didesné verté ir didesnis
vartotojo pasitenkinimas, nors ir abu pozymiai buvo priskirti patraukliosios kokybés
kategorijai. Taigi Yang pasitilé, jog privalomoji kokybés kategorija galéty buti patobulinta

jvertinant poZymio svarbg ir taip iSsiskaidyti j reikalingg ir kriting poZymius. Pagal tokj patj
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principg vienmaciai pozymiai galéty biiti kategorizuoti | — pridedancius didele vertg ir

pridedanc¢ius maza vert¢ pozymius (2 lentelé).

2 lentelé. Kokybés kategorijos pagal originaly bei patobulinta Kano

modelius (sudaryta autorés remiantis Yang, 2005)

Kokybés kategorijos pagal

originaly Kano modelj

Didelés svarbos kokybés
kategorijos pagal patobulinta

Mazos svarbos kokybés

kategorijos pagal patobulinta

modelj modelj
Patrauklioji Labai patraukli Maziau patraukli
Vienmaté Pridedanti didele verte Pridedanti maza verte
Privalomoji Kritiné Reikalinga
Neutrali Potenciali Nertipima

Taip iSskaidoma kiekviena originalaus Kano modelio kategorija, iSskyrus

»atvirksting kokybe®, kuriai Yang S$io pakeitimo patobulintame modelyje netaiko (2

paveikslelis). Patobulintas modelis turéty leisti organizacijoms daryti tikslesnius sprendimus,

susijusius su kokybe bei jos gerinimu.

Pasitenkinimas

MaZiau patraukli

Labai patraukli ‘__//

Pridedanti didele verte

* :

R Pridedanti mazg verte

Kokybés . A X _ Kokybés
neatitiktis o UPIMa Potencl fitikiss
Reikalinga k

Kritiné

Nepasitenkinimas

2 paveikslélis. Patobulintas Kano modelis (sudaryta autorés remiantis Yang, 2005)
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Autoré pazymi, jog dél techniniy kliti¢iy ir finansiniy aspekty autoriniam tyrimui

bus naudojamas originalus ir nemodifikuotas Kano Patraukliosios kokybés modelis.

Kaip Matzler ir kt. (1996) yra pastebéjes - kokybés pozymiy iSskyrimas pagal

Kano metoda turi nemazai privalumy:

Geriau suprantami produkto reikalavimai: yra identifikuojami kriterijai, kurie
turi didziausig jtakg vartotojy pasitenkinimui. Pozymiy klasifikavimas |
privalomuosius, vienmacius bei patraukliuosius rodiklius gali padéti suprasti,
1 kurig sritj reikia susikoncentruoti.

Prioretizavimas kuriant produkta. Néra labai naudinga investuoti |
privalomyjy kokybés rodikliy gerinimg, kai jie jau pasieké auksta
pasitenkinimo lygj, tafiau svarbiau gerinti vienmatés ar patraukliosios
kokybés pozymius, nes jie daro didesne jtaka suvokiamai produkto kokybei ir
vartotojo pasitenkinimo lygiui.

Kano metodas yra ypa¢ naudingas ieskant kompromiso produkto kiirimo
etape. Jei du produkto reikalavimai negali buiti vykdomi vienu metu dél
techniniy ar finansiniy priezasCiy, kriterijus galéty biiti nustatytas pagal tai,
kuris pozymis turi didesnés jtakos vartotojy pasitenkinimui.

Privalomieji, vienmaciai ir patraukliosios kokybés rodikliai skiriasi savo
naudingumu skirtinguose vartotojy segmentuose. Tai reiSkia, kad, rengiant
problemy sprendimus, bus atsizvelgta j specifines problemas, su kuriomis
susiduria tam tikro segmento vartotojai, o tai garantuos optimaly
pasitenkinimo lygj skirtinguose vartotojy segmentuose.

Patraukliyjy kokybés pozymiy iSsiaiSkinimas ir iSpildymas sukuria didziulj
diferencijavimo pranaSuma. Produktas, kuris vos atitinka privalomosios ar
vienmatés kokybiy poZymius yra suvokiamas kaip vidutinis arba prastas
gaminys/ paslauga.

Kano vartotojy pasitenkinimo modelis gali biiti laisvai pritaikomas kokybés
funkcijos diegime. Bitina nustatyti vartotojo poreikius bei jy prioritetus.
Kano modelis naudojamas nustatyti atskiry produkto savybiy svarba, todél

gali turéti didziulés jtakos produkto vystymo veikloje.

Zinoma, atsiranda nemaZai mokslininky, kritikuojanéiy §j metoda, pagrindin¢ to

priezastis — Kaip nustatyti galimg pagerinima pagal Kano modelj, kad biity galima plétoti

kiekybing analize siekiant iSmatuoti jvairius rySius tarp vartotojo pasitenkinimo bei vartotojy
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poreikiy iSpildymo (Wang, Ji, 2010). A. Gregory ir H. G. Parsa (2012) teigia, jog Kano
modelis tik klasifikuoja atributus, bet neuztikrina nei kiekybinés, nei kokybinés konkretaus
atributo veiklos rezultaty taip, kaip tai jvertina kiti modeliai. Taip pat modelis nepadeda
tyréjui suprasti vartotojo motyvacijos, suvokimo ir elgsenos veiksniy — kodél konkretus

produkto pozymis yra vartotojui svarbus.

Patrauklioji kokybés teorija taip pat teigia, jog prekiy ir paslaugy kokybés
rodikliai yra dinamiski ir laike keiciasi — laikui bégant gali pereiti i§ vienos kategorijos j kitg —
i§ ,,neutralios* gali pereiti ] ,,patrauklig, tada i ,,vienmatg* ir dar véliau i ,,privalomg®. Kano
teigia, kad ,,sékmingi“ kokybés rodikliai gyvuoja pagal cikla — nuo ,neutralaus® iki
»privalomo* . Jis tai empyriSkai jrod¢ tirdamas vartotojy pasitenkinimo suvokimg kalbant
apie televizoriaus nuotolinio valdymo pultelius. Buvo daromos apklausos 1983, 1989, ir 1998
metais. Tyrimai parodé¢, jog nuotolinio valdymo pultelis buvo ,,patrauklioji® prekés savybé
1983 m., ,,vienmatis*“ pozymis 1989 m. ir ,,privalomasis* atributas 1998 m.( Kano, 2001).
Tai, zinoma, budinga ne visiems kokybés rodikliams — kai kurie gali visg laikg ir likti
privalomosios kokybés dimensijoje, o kiti — perSokti vieng stadijg ir iSkart bati priskiriami
auksciausiajai. Iskilus klausimui, kodél dazniausiai kokybés rodikliai priskiriami neutraliems
ir tik laikui bégant pereina  patraukliosios kokybés dimensija, tyr¢jai padaré iSvada, jog
atsiradus naujam produktui ar jo savybei, vartotojai nesp¢ja greitai susigaudyti, kas butent yra
patobulinta ir kuom tai gali biiti geriau, tod¢l i§ pradZiy nevertina naujoviy. Tuomet prireikia
laiko, kol vartotojams ima aiSkeéti gerosios ir naudingosios produkto savybés, kurios sukelia

didesnj pasitenkinimg (Kano, 2001).

2.2. Patraukliosios kokybés modelio naudojimo etapai

Galime sakyti, jog ruo$iant pritaikyti Kano metodg reikia jvykdyti keturis

esminius zingsnius (3 pav.)

Nustatyti Sudaryti Atlikti .gvertl_ntl r
produkto Klausimvn aoklaus iSanalizuoti
reikalavimus yna P a atsakymus

3 pav. Biitini zZingsniai pritaikant Kano metodg (sudaryta autorés remiantis Matzler
etal., 1996)
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Taigi pirmiausia viskas turi prasidéti nuo kliento liikes¢iy produktui. Juos

nustatyti dazniausiai uztenka apklausti kelias deSimtis Zmoniy i§ homogenisko segmento,
kuriy atsakymai atskleis 90-95% visy galimy produkto pozymiy (Matzler et al., 1996). Taip
pat galima naudoti ir fokus grupe, taciau tokia apklausa buty naudingesné tuomet, jei tyrimas
buty atlieckamas norint paSalint tam tikras produkto problemas arba jj pagerinti. Pirmasis
variantas labiau skirtas visiskai naujo produkto kiirimui. Zinoma, labiausiai trokstami
produkto pozymiai lieka dazniausiai neatskleisti, nes respondentai jy neiSreiSkia, manydami,

jog jie bet kokiu atveju negali biiti iSpildyti.

Jeigu produkto reikiamy pozymiy aiSkinimosi etape vartotojy buvo klausiama tik
apie jy troskimus ir pirkimo motyvus, tuomet rezultatai bus nuviliantys, o atsakymai jokios
naujos informacijos nesuteiks. Vartotojo viltys ir svajonés apie produkta yra tik ledkalnio
vir§tné. Tik detali problemy sprendimy analizé, gaminio aplinkos salygy pritaikymas gali
suteikti naudingos informacijos apie perspektyvy produkto tobulinimg. Tokia apklausa,
atlickama prie§ tyrimga, leidZia suprasti vartotojo lukesCius apie produkta, remiantis ir

atsizvelgiant j jau anksciau turétg vartotojo patirtj (Hogstrom, 2011).
Tam iSsiaiskinti, naudojami keli klausimai (Hogstrom, 2011):

1. Kokios asociacijos kyla vartotojui naudojant produktg X?

2. Kokias problemas/ nusiskundimus/ defektus vartotojas sieja su produkto X
naudojimu?

3. Kokiais kriterijais vartotojas vadovaujasi rinkdamasis produktg X?

4. Kokios naujos produkto savybés ar paslauga geriau atitikty vartotojo likescius? Kag

vartotojas keisty produkte X?

Atsakymai ] pirmg klausimg paprastai biina migloto pobudzio (Matzler et al.,
1996), taciau padeda surinkti labai jdomig informacijg apie vartotojy pozirj ] patj pasiiilyma,
jo tikslg ir taikymo sritj, bei kaip vartotojai jj sieja su savo jau turéta patirtimi (Hogstrom,
2011). Kai analizuojamos skirtingos asociacijos su pasitilytu naudojamu produktu, gali kilti
visiSkai naujy ir inovatyviy produkty idéjy.

Antrasis klausimas padeda nustatyti troskimus ir problemas, kurios nebuvo
nustatytos paciy gamintojy ar tiekéjy. Suzinomi pozymiai, kurie turi biiti pasalinti (tokie kaip
atvirkStiniai poZymiai) arba patrauklieji rodikliai, kurie turéty bati jtraukti (Hogstrom, 2011).

Atsakymai ] trecigjj klausimg pabrézia savybes, kuriy vartotojas atvirai reikalauja,

tai sutampa su vienmatés kokybés dimensija. Ir galiausiai paskutinysis, ketvirtas, klausimas
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naudingas nustatant troskimus ir lukescCius, apie kuriuos vartotojas vis svajodavo, bet kuriy
rinkoje iki $iol niekas nepasitlé ir nemégino i$pildyti (Matzler et al., 1996).

Tokia plati vartotojy poreikiy bei galimy problemy analizé yra puiki priemoné
galimy patobulinimy ar naujy produkto pozymiy idé¢joms pasisemti.

Nusista¢ius produkto reikalavimus, seka Kitas Zingsnis - Kano klausimyno

sudarymas.
Taip, kaip produkto pozymiai gali biaiti skirstomi j privalomaja, vienmate,

patraukligja, atvirkSting ar neutraligja dimensijas, taip ir vartotojy poreikiai ir reikalavimai
gali biti sugrupuojami ] tokias pacias kategorijas naudojant penkiy lygiy Kano klausimyng
(Berger et al. 1993). Kiekvienam produkto pozymiui yra suformuluojamas klausimas,
susidedantis 1§ dviejy daliy — funkcinés ir disfunkcinés. Pirmasis, funkcinis klausimas
formuluojamas norint suzinoti, kokia biity vartotojo reakcija, jei produktas turéty atitinkamag
savybe, o antrasis- disfunkcinis — klausimas formuluojamas atvirk$¢iai — kaip vartotojas
jaustysi, jei produktas nepasizyméty ta pacia savybe (Kano et al., 1984; Bergeret al., 1993 cit.
pagal Rejeb, 2011). Si klausimy pora turi atspindéti ,,vartotojo balsa* (Hauser, Clausing,
1998; Matzler et al., 1996, cit. pagal Hogstrom, 2011). ,,Vartotojo balsas® yra terminas
skirtas apibtdinti problemos sprendimui i§ vartotojo perspektyvos (Matzler et al., 1996) .
Kitaip tariant, darant tyrimg apie pasitilymo suvokima, klausimai turi apibtidinti sprendziamas
problemas, daromus darbus ir kliento likesCius atitinkancius potyrius i§ vartotojo
perspektyvos. Klausimai neturéty atskleisti praktinio problemy sprendimo, nes tai nukreipia
vartotojo démesj 1 tai, ka pasitilymas jau turi , o ne | tai, kokig nauda jis gali suteikti
vartotojui. Tai gali biiti potenciali priezastis, kodel klausimas gali buti ne taip suprastas
(Hogstrom, 2011). Atsizvelgiant | §j aspekta, klausimyne formuluojami klausimai sudaromi
priklausomai nuo to, apie kokig patirtj ar veiklg vartotojas yra klausinéjamas:

. Kaip Jiis jaustumétes, jei pasiilymas X leisty Jums patirtt Y / suteikty Jums

galimybe atlikti Y / pasiiilyty Y? — funkciné klausimo forma;
. Kaip Jis jaustumeteés, jei pasiilymas X Jums neleisty patirti Y/ nesuteikty

galimybés atlikti Y/ nepasitlyty Y? — disfunkciné klausimo forma.

Tinkamai suformuluoti funkcinio ir disfunkcinio klausimy pora yra pakankamai
sudétinga — labai svarbu, kad respondentas tinkamai suprasty, kg norima issiaiskinti uzduotu
klausimu ir kad jam nekilty jokiy dviprasmybiy, nes nuo to priklauso visas tyrimo
pasisekimas. Taip pat dél klausimyno struktiiros - biitent dél poreikio kiekvieng pozymj
apibuidinant] klausimg pateikti funkcine ir disfunkcine forma — formuluojama anketa gali tapti

per daug ilga bei sudétinga.
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Apklausos metu, atsakydamas j Siuos klausimus, vartotojas gali pasirinkti vieng

1§ penkiy galimy atsakymo varianty (pvz.: 3 lentel¢). Pasak kai kuriy tyréjy, zodziai, i§ kuriy
sudaryti penki alternatyviis atsakymai, taip pat gali daryti poveikj vartotojo suvokimui ir netgi
pozymio kategorizavimui (HOogstrom, 2011), todél labai svarbu pritaikyti Siuos alternatyvius
atsakymus taip, kad jie atspindéty tiriama temg ir buty tinkamai susij¢ su uzduotais

klausimais.

3 lentelé. Galimi penki alternatyviis atsakymai j pateikta funkcinj — disfunkcinj
klausima (sudaryta autorés remiantis Hogstrom, 2011)

Klausimai Atsakymai
Funkcinis klausimas: 1. Man tai patinka.
Kaip jauciatés, jei galite naudotis 2. Taip ir turéty bati.
produktu X biidamas namuose? 3 Man nesvarbu.
4. Man buty priimtina, jei taip
buty.
5. Man nepatinka, kai taip btina
Disfunkcinis klausimas: 1. Man tai patinka.
Kaip jauciatés, jei negalite naudotis 2. Taip ir turéty bati.
produktu X biidamas namuose? 3. Man nesvarbu.
4. Man buty priimtina, jei taip
bity.
5. Man nepatinka, kai taip btina

Tuomet vartotojo suvokimas priskiriamas kokybeés kategorijomis pagal tai, kaip
vartotojas suvoké funkcines ir disfunkcines produkto savybes (Lofgren, Witell, 2007) ( 4
lentele, Ziuréti sekanciame puslapyje)). Pagal penkiy lygiy Kano klausimyng galimi 25

galutiniai variantai, kurie pasiskirsto per Sesias kokybés dimensijas:

1) patrauklioji kokybé (P);
2) vienmaté kokybeé (V);

3) privalomoji kokybé (PR);
4) neutrali kokybé (N);

5) atvirkstiné kokybé (A);
6) gincytina (G).
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Pirmosios penkios kokybés kategorijos buvo aptartos anksc¢iau, o paskutinioji —
ginCytina - reiSkia, kad yra neatitikimai vartotojo atsakymuose. Taip gali atsitikti dél ne taip

suprasto klausimo. DaZniausiai atsakymai nepatenka i Sig kategorijg (Matzler et al., 1996).

4 lentelé. Kano kokybés kategoriju vertinimo lentelé (Sudaryta autorés remiantis Lofgren,

Witell, 2007)
Kliento poreiKiai m=p Disfunkcinial
l Patinka | Privaloma |Nesvarbu |Priimtina [Nepatinka
Patinka G P P P V
Privaloma A N N N PR
Funkciniai | Nesvarbu A N N N PR
Priimtina A N N N PR
Nepatinka A A A A G
* ReikSmés: P- patrauklioji ; V- vienmaté; PR- privalomoji; A- atvirkstiné; N- neutrali;
G - gincytina

Pagal atsakymus | pateiktus funkcinio ir disfunkcinio klausimy poras kokybés
kategorijos pasirinkimg buty galima paaiskinti taip- jei vartotojo atsakymas j funkcinj
klausimg ,,Kaip jauciatés, jei galite naudotis produktu X biidamas namuose?* yra ,,1) Man
taip patinka®, o 1 disfunkcinj ,,Kaip jauciatés, jei negalite naudotis produktu X biidamas
namuose?‘ vartotojas atsako ,4) Man biity priimtina, jei taip buty“, tuomet Zzilirime |
susikirtimo taska pirmoje kokybés kategorijy vertinimo lentelés eilutéje ir ketvirtame
stulpelyje (zitréti Priedg Nr.1). Susikirtimas yra ties langeliu, pazymétu raide P, kuri reiskia
patraukligja kokybe. Kitaip tariant — i§ vartotojo perspektyvos, §i produkto savybé yra
patrauklioji- jis dZiaugiasi, jei gali ja pasinaudoti, taCiau, jei jos nebiity, tai nesukelty
nepasitenkinimo.

Daznai naudinga prie Kano klausimyno naudoti ir pagal Likerto skalg
suformuluotus klausimus, nes tai leidzia jvertinti produkto savybiy svarbg. Savybés
vertinamos nuo 1 ( visiSkai nesvarbu) iki 5 (labai svarbu) baly. Atsakymai j Siuos klausimus
padéty nusistatyti prioritetus produkto kiirimo procese ir, kai bus reikalinga, vykdyti
pagerinimus (Matzler et al., 1996).

Paskutinis Zingsnis — duomeny jvertinimas ir_interpretavimas. Kai Visos

apklausos anketos surinktos, atsizvelgiant j kiekvieno vartotojo reikalavimus anketose, reikia

jas suskirstyti pagal Kano kokybés kategorijas, suvedant | atitinkamas Kano klausimyno
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lentelés vietas (Berger et al. 1993). Taip gaunama matrica, kurios pavyzdys matomas Priede
Nr.2.

Interpretuojant apklausos rezultatus, patraukliojoje kokybés teorijoje tradiciskai
raginama tyréjams vengti atvirkStinés kokybés kategorijai priskirty rodikliy ir vietoje to
susitelkti ir atkreipti démes;j ] tikétinus privalomuosius pozymius, kurie daznai nuvertinami,
nes manoma, jog jie neturi jtakos vartotojy pasitenkinimui, ir vienmatés dimensijos rodiklius,
kurie gali sumazinti nepasitenkinimg. Tiriantieji taip pat turéty atkreipti démesj | kritinius
incidentus ir neigiamas uzuominas, kurias galéty pakeisti patraukliosios kokybés rodikliais ir
taip sukurti vartotojui pasitenkinimg (Hogstrom, 2011).

Lengviausias vertinimo ir interpretavimo metodas yra atsakymy aiskinimas pagal

dazniausiai pasikartojancius atsakymus (Matzler et al., 1996). Kiekvienai atsakymy suvestinés

lentelés eilutei (zitréti Priedg Nr.2), t.y. kiekvienam vartotojo poreikiui, yra nustatoma
dominuojanti kokybés kategorija. Jeigu dviejy ar daugiau kategorijy rodikliai yra panaSaus
dydzio, tai gali rodyti, kad reikia daugiau informacijos — galbiit reikés detalizuoti kai kuriuos
klausimus apie vartotojy poreikius (Berger et al. 1993). Taip pat tolygus rodikliy
pasiskirstymas gali biiti paaiSkintas, kad skirtingi vartotojy segmentai turi skirtingus
vartojimo poreikius ir i§ pasitilymo tikisi skirtingy dalyky (Matzler et al., 1996). Tokiu atveju

yra naudojama vertinimo taisvklée ,PR > V > P > N*( privalomoji> vienmaté>

patrauklioji>neutrali). Ji reiSkia, kad, darant sprendima dél produkto kiirimo ar tobulinimo,
pirmiausia reikia apsvarstyti tuos poZymius, kurie daro didZiausia jtakg suvokiamai produkto
kokybei. Turi buti iSpildyti tie poreikiai, kurie sukelia nepasitenkinima, jeigu néra iSpildyti-
privalomosios kokybés kategorijos rodikliai (PR). Svarstant, kuris patrauklusis pozymis turéty
biti patenkintas, lemiamas veiksnys yra iSsiaiskinti jy svarbg vartotojams. Jeigu tie du ar trys
patrauklieji poZymiai, kurie buvo pazyméti kaip patys svarbiausi vartotojams, bus i$pildyti,
gali biiti sukurtas produktas, turintis visus reikalingiausius bruozus (Matzler et al., 1996).

Yra ir kitas duomeny vertinimo biidas. Skirtingi rinkos segmentai daznai turi
skirtingus poreikius ir lukesCius, todél kartais néra labai aiSku, kur priskirti tam tikrg
produkto bruoza. Tokiu atveju gali buti labai naudinga suZinoti viduting produkto pozymio
poreikio jtaka vartotojo pasitenkinimui. Tai apskaiCiuoti gali buti naudojamas Vartotojy

pasitenkinimo koeficientas (angl. Customer Satisfaction coefficient — CS coefficient). Sis

koeficientas parodo, ar produkto pozymio iSpildymas gali sukelti vartotojo pasitenkinima, ar
Sio pozymio iSpildymas vos apsaugo vartotoja nuo nepasitenkinimo. Kad biity suskai¢iuota
viduting pasitenkinimo apimtis, reikia sudéti patraukliosios kokybés (P) ir vienmatés kokybes
(V) kategorijy stulpelius ir jy sumg padalinti i§ bendro patraukliosios (P), vienmatés (V),
privalomosios (PR) ir neutraliosios (N) kokybiy kategorijy atsakymy sumos (5 lentelé).
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Skaiciuojant viduting nepasitenkinimo apimtj reikia vienmatés (V) ir privalomosios (PR)
kokybiy kategorijy atsakymy sumg padalinti i§ to paties normavimo koeficiento. Minuso
zenklas nepasitenkinimo apimties skaiciavimo koeficiente atsiranda siekiant pabrézti jo

neigiama jtakg vartotojy pasitenkinimui, jei poZymis nebuvo i$pildytas (Berger et al., 1993).

5 lentelé. Vartotoju pasitenkinimo koeficienty skai¢iavimo formulés
(Ssudaryta autorés remiantis Matzler, 1996)

Pasitenkinimo apimtis Nepasitenkinimo apimtis
P+V V + PR
P+V+PR+N (P+V +PR+N)x*(-1)

ReikSmes: P- patrauklioji kokyb¢; V- vienmaté kokybé; PR — privalomoji kokybé; N —
neutralioji kokybe

Pasitenkinimo apimties CS koeficientas svyruoja nuo 0 iki 1- kuo jo verté yra
ar¢iau 1, tuo didesné to produkto pozymio jtaka vartotojo pasitenkinimui. Jei reikSmé yra
artima 0, tai reiskia, kad jo jtaka pasitenkinimui yra labai maza. Tuo paciu metu reikia vertinti
ir gautas reikSmes skaiCiuojant nepasitenkinimo apimtj. Jei jos artimos -1, jtaka vartotojy
nepasitenkinimui ypac didel¢, jei produkto poZymis néra iSpildytas, jei artima 0 — neiSpildytas

pozymis nesukelia vartotojo nepasitenkinimo (Matzler et al., 1996).

2.3. Praktinis Patraukliosios kokybés modelio taikymas vieSajame sektoriuje

Nors Patrauklioji kokybés teorija ir jos modelio taikymas yra labiau paplites
privataus sektoriaus organizacijose, taCiau buvo keletas bandymy §; metodg pritaikyti ir
vieSajame sektoriuje. Tyrimuose Patraukliosios kokybés modelis daznai naudojamas kartu su
kitais modeliais, tokiais kaip SERVQUAL ar Kokybés funkcijos isskleidimas (KFI), nes tai

leidZia tyréjams gauti tikslesnius rezultatus.

Yeh. T.M. 2010 metais atliko tyrimg sveikatos priezitiros srityje ir jvertino
sveikatos priezitros paslaugy kokybe ligoninése. Norédamas i8siaiSkinti veiksnius, darancius
jtaka pacienty pasitenkinimui naudojo KFI bei patobulinta Kano modelj. Siuo tyrimu

pirmiausia buvo iStirti vartotojy poreikiai ir likes€iai paslaugy atzvilgiu ir veéliau
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suklasifikuoti naudojantis patobulintu Patraukliosios kokybés modeliu. Taip buvo jvertinta
paslaugos pozymiy svarba. Tolimesné rezultaty analizé naudojant KFI model; pasiile
pagerinti pirmosios pagalbos techning jrangg, darbuotojus iSsiysti j apmokymus ir perzitréti

turimg medicinos jrangg.

2012 metais Kano modelis buvo pritaikytas tiriant vieSojo transporto paslaugy
kokybe turizmo regionuose Taivane. Tyrimo tikslas buvo nustatyti veiksnius, darancius
didziausig jtaka vartotojy suvokiamai paslaugy kokybei. Tyrimas buvo nukreiptas i greityjy
traukiniy paslaugy kokybe bei jos gerinimg siekiant paskatinti turistus keliauti kuo
ekologiskiau. Pagal rezultatus buvo nustatyta, kad greityjy traukiniy vaziavimo daznumo,
traukiniy integravimo ] visy tipo transporto priemoniy sistema, pervezimo paslaugy bei
kelioniy organizavimo patrauklumas vartotojams gali parodyti vyriausybei kryptj, kuria
reikéty vadovautis, norint pagerinti teikiamas vieSojo transporto paslaugas ir siekiant
inovatyvumo turizmo srityje. Sie biidai ne tik padéty jtikinti keliautojus patogiai apzitiréti ir
aplankyti vaizdingas regiono vietoves, bet ir modernizuoty paslaugy kokybe, leisty turizmo ir

pramonés sritims stabiliai plétotis (Lin, 2012).

Patraukliosios kokybés metodas buvo pritaikytas ir tiriant valstybinius vaiky
darzelius, tac¢iau buvo aiskinamasi ne esama darzeliy padétis, bet galimo idealaus darzelio
savybés. 2001 metais Moura ir Saraiva aiskinosi, kaip biity galima sukurti idealy darzelj
tiriant inZinerines, technines bei socialines jy savybes. Tyrimui atlikti buvo naudojamos
kokybés planavimo priemonés siekiant jas pritaikyti idealaus vaiky darzelio plétrai,
aiSkinantis nustatyty skirtingy klienty segmenty (tévy, vaiky ir auklétojy) poreikius bei
suvokimg. | tyrimg buvo jtraukti septyni Portugalijos vaiky darZeliai, atlikti 62 tiriamieji
interviu ir kai kurioms suinteresuotoms Salims buvo suteikta galimyb¢ laisvai iSreiksti savo
mintis ir likes¢ius apie tai, koks turéty buti idealus vaiky darzelis. Siame tyrime buvo
pritaikytas ne tik Kano modelis, bet ir KFI, Pugh metodas bei gamybos planavimo ir valdymo
sistema MPM (angl. Manufacturing Process Management).

ISsiaiSkinus klienty lukescius buvo iSskirtos keturios pagrindinés idéjy grupés,

klientams keliancios susirtipinima, susijusj su vaiky darzeliais:

1. Vaiky raida (jskaitant tokias vertybes kaip gyvenimas visuomenéje ir skirtumy
gerbimas).
2. Atvirumas iSorinei aplinkai (pagrindziant darZelio integravimu ] bendruomene,

kurioje jis veikia).
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3. Organizacijos kulttira (susij¢ su zmogiskaisiais iStekliais bei valdymo bruozais

darZelyje).

4. Darbo aplinka (darbiné erdvé bei jranga, turinti jtakos vaiky ir auklétojy gerovei).

(Moura, Saraiva, 2001).

ISsakyta apklaustyjy nuomoné ir iSskirti lukesCiai buvo sugrupuoti j keturias

Patraukliosios kokybés kategorijas — neutraligjg, privalomajg, vienmate ir patraukliaja. Buvo

nustatyta, jog didzioji dalis paslaugos pozymiy buvo priskirta vienmatei dimensijai, nors

dalis, priskirta patraukliosios kokybés kategorijai taip pat yra reikSminga ( 6 lentele).

6 Lentelé. Idealaus darZelio poZymiy kokybés kategorijos (sudaryta autorés remiantis
Moura, Saraiva, 2001)

Vienmatés kokybés kategorija

Patraukliosios kokybés kategorija

. Darzelis

. Tinkamas santykis tarp vaiky skai¢iaus ir

darzelio teritorijos.

gerbia  kiekvieno  vaiko

individualybe.

. Vaikai susiduria su situacijomis, kuriose

patys turi priimti sprendimus.

Darzelis turi stabily personalg.

. DarZelyje sukuriama galimybé vaikams

susipazinti su vietinémis tradicijomis ir

vertybémis.

. Yra vaiky sportui skirta patalpa.

. Vaiky rankdarbiai yra darZelio interjero

papuosimo elementai.

. Darzelio vadovas turi vadybos pagrindus.

. Tévai ateina ] darzel] pakalbéti apie

asmening patirt].

Taip pat buvo nustatytos darzelio savybeés, kurios leisty biti pranasesniu

konkurencinéje aplinkoje ir kartu biity patrauklesnis klientams:

Gyvinelio laikymas — tai svarbus aspektas vaiko ugdymo veikloje ne tik dél

sentimentaliy priezasciy, bet ir tod¢l, kad Sitaip ugdomas atsakomybés jausmas.

Darzelio direktoriaus kvalifikacijos kélimas — turéty buti vykdomi mokymai finansy,

personalo valdymo, VKV srityse tam, kad geriau spregsty darzelyje kylancias

problemas, sugebéty pagerinti klienty pasitenkinima.
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e Auklétojy ir kito pagalbinio personalo pareigybiy perskirstymas — uz sporting ir
kultarine veiklg galéty biti atsakingi skirtingi darbuotojai, savo srities specialistai.

e Skirtingy institucijy, veikian¢iy jvairiose srityse, bendradarbiavimas — su tikslu, kad
vaikai turéty kuo daugiau galimybiy susipazinti su kitomis Kultiiromis bei aplinkomis.

e Dokumento, kuriame nustatytos darzelio vertybés ir tikslai suk@irimas — tai vienas i$
svarbiausiy zingsniy kuriant tvirtg jstaigos kulttrg. Teisiy ir taisykliy rinkinys paskatins
komandinj darba, kuris yra vienas i§ efektyviausiy biidu sprendziant kylancias

problemas. (Moura, Saraiva, 2001).

Suderinti skirtingi ir kirybiskai panaudoti metodai 1émé rezultatus, pagal kuriuos
nustatyta, kad idealus darzelis turéty buti stipriai orientuotas j kliento poreikius, aktyviai
skatinantis bendruomeng ir Seimos narius jungtis ir dalyvauti darzelio veikloje, skatinti

Svietimo veiklg bei sgveika su supancia aplinka.
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3. PATRAUKLIOSIOS KOKYBES MODELIO TAIKYMAS LIETUVOS
VALSTYBINIUOSE DARZELIUOSE

3.1. Tyrimo metodologija

»lkimokyklinio ugdymo kokybe galima vertinti keliais poziiiriais: tévy poziiiriu,
ikimokyklinio ugdymo paslaugy teikéjo pozitriu, paties vaiko pozitiriu, vaiko raidos pozitiriu
(J.I. Layzer, B. D. Goodson, 2006), kurie biidami Siek tiek skirtingi neneigia vienas kito, daro
jtaka ikimokyklinio ugdymo kokybés samprata.” (Sorien¢, 2012). Atliktame tyrime
iSnagrinéta ugdymo kokybé valstybiniuose vaiky darzeliuose tévy pozitiriu, darant prielaida,
kad patys vaikai dar negali spresti apie paslaugos kokybe. Taigi, Siame tiriamajame darbe
tévai, kaip paslaugos pirkéjai, atliko tiriamojo vartotojo vaidmenj ir buvo prilyginami
klientams. Metodologija padéjo iSsiaiSkinti ir jvertinti, kurios vaiky darzeliy savybés yra
svarbiausios klientui, bei kokioms kokybés kategorijoms jas galima priskirti. Taip pat buvo
jvertinti klienty pasitenkinimo/ nepasitenkinimo lygiai bei konkreciy savybiy svarba. Visa tai

iSnagrinéjus padarytos isvados ir pateikti kokybés gerinimo sitlymai.

Tyrimo objektas. Tyrimui buvo pasirinkta tirti Lietuvoje veikian¢iy valstybiniy

ikimokyklinio ugdymo istaigy kokybé.

Tyrimo tikslas — nustatyti svarbiausias valstybiniy darzeliy veiklos kokybés
savybes, kurios daro didziausig jtaka klienty pasitenkinimui bei suvokiamos kokybés

vertinimui.
Tyrimo uZdaviniai:
1. ISsiaiskinti klienty suvokiama valstybiniy darzeliy paslaugy kokybe.

2. Suskirstyti klienty suvokiamas valstybiniy darzeliy paslaugy kokybés savybes i
kokybes kategorijas pagal Patraukliosios kokybés model;.

3. Istirti, kaip klientai prioretizuoja darzeliy savybes.

Siame darbe buvo nagrinéjamos tik tos ikimokyklinio ugdymo jstaigy sritys,
kurios yra tiesiogiai siejamos su klienty pasitenkinimu arba gali turéti tam jtakos. |
analizuojamas veiklas jeina ne tik vaiky prieziiira dienos metu, bet ir darzZelio infrastruktiira,

sauga ar darbuotojy poziiirio vertinimas.

Norint jvertinti vartotojy pasitenkinimg teikiamomis valstybiniy darzeliy

paslaugomis, reikia nuspresti, pagal kokius kriterijus turéty buti vertinama paslaugy kokybé.
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Zeitham, Parasuraman ir Berry 1992 m. pristaté naujg modelj paslaugy srityje (Saltinis:
RATER modelio naudojimas paslaugy srityje). Jie iSskyré penkias dimensijas, kurias

vartotojai dazniausiai jvertina renkantis vieng ar kitg paslauga:

» Patikimumas (angl. reliability);
» Uztikrinimas (angl. assurance);

» Apciuopiamumas (angl. tangibles);

» Isijautimas (angl. empathy);

» Atsakomumas / reakcija (angl. responsiveness).

Sis modelis sutrumpintai vadinamas RATER penkiy paslaugy kokybés modeliu (7
lentelé. kitame puslapyje). Buvo pastebéta, jog auk$éiau iSvardintos penkios dimensijos gali
buti pritaikomos jvairaus pobiidZio organizacijoms ir sektoriams, taciau butent nuo to
kiekvienos dimensijos svarba. Modelis naudojamas lukesciy

priklausys vartotojy

identifikavimui ir vertinimui, paslaugy planavimui bei gerinimui bei vartotojy pasitenkinimo

matavimui. Bitent dél $iy priezas¢iy modelis buvo integruotas j §j tiriamajj darba.

7 lentelé. Rater modelis — paslaugy kokybés rodikliai
('sudaryta autorés remiantis Saltiniu: RATER modelio lentelé)

Rodiklis

Rodiklio samprata

Specifiniai kriterijai, kuriuos naudoja
klientai

PATIKIMUMAS

Gebé¢jimas teikti paslaugas
patikimai ir tiksliai.

e SavalaikiSkumas
e Pastovumas, reguliarumas

Pazady jvykdymas e Tikslumas
5 Darbuotojy Zinios ir e Darbuotojy kompetencija
UZTIKRINIMAS mandagumas, sugebéjimas e Pagarba klientams

Tikéjimo ir
pasitikéjimo jteigimas

sudaryti patikimg jvaizdj jy
teikiamomis paslaugomis.

e Patikimumas
e Sgziningumas ir konfidencialumas
e Saugumas

APCIUOPIAMUMAS
Fizin¢ paslaugos pusé

Fiziniai ar vaizdiniai

teikiamos paslaugos aspektai.

e Fizinés priemonés

e [monés jranga ir jrengimai
e Technologijos

¢ Darbuotojy apranga

e Komunikacijos priemonés

ISIJAUTIMAS
Individualus kliento
aptarnavimas

Darbuotojy gebéjimas
individualiai rupintis
kiekvienu klientu
individualiai, jsijauciant j jo
situacijg.

¢ Darbuotojy, paslaugos, informacijos
pasiekiamumas

e Komunikacija (aiski, tinkama, laiku)

e Kliento supratimas

e Paslaugos, atitinkancios klienty poreikius

e Individualus démesys

REAGAVIMAS
Noras padéti

Darbuotojy noras padéti
klientams ir greitai teikti
paslaugas.

e Noras padéti

e Greitas reagavimas | klausimus,
prasymus

e Problemy sprendimas

e Skundy nagrinéjimas

e Lankstumas
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Kuriant apklausos klausimyng buvo naudojamasi RATER penkiy paslaugy
kokybés modeliu — buvo i$skirti kriterijai i§ kiekvieno rodiklio, tinkamiausi darzeliy

paslaugoms apibudinti.

Tyrimo metodika. Tyrimui atlikti buvo naudojamas anketinés apklausos
metodas. Sis metodas pasirinktas todél, kad, nagrinéjant produkto savybiy jtaka klienty
kokybés vertinimui bei pasitenkinimui, jis geriausiai padés pasiekti tyrimo tikslus bei
rezultatus. Be to, anketa yra lengvas ir pigus apklausos biidas. Anketa buvo sudarinéjama

remiantis Kano metodologija.

Anketa buvo sudaryta i§ keturiy daliy (Priedas Nr. 2): jvadiné dalis, bendro
pobidzio klausimai, pagrindiné klausimyno dalis su integruotais klausimais pagal Likerto

skale bei Kano modelio klausimynu ir paskutinioji - demografiné dalis.

Bendro pobiidzio klausimy dalyje (4-6 ir 9 Kkl.) buvo formuluojami klausimai,
kurie padéjo atskleisti klienty likesCius ar jau patirtus nepasitenkinimus. 4 klausimas leido
suzinoti respondenty pozitrj | teikiamas paslaugas ir jy kokybe. 5 klausimas buvo skirtas
nustatyti norus ir problemas, kurios iki $iol yra neatskleistos. 6 klausimas padéjo nustatyti
savybes, kuriy klientai aiSkiai reikalauja. O 9-tu klausimu buvo siekiama nustatyti tokius

norus ir likescius, apie kuriuos klientas zino, bet kurie dar néra kol kas iSpildyti.

Pagrindiné anketos dalis. 7 klausime buvo naudojami pagal Likerto skale
suformuluoti klausimai, kurie leido jvertinti paslaugos savybiy svarba. Savybés vertinamos
nuo 1 (visiSkai nesvarbu) iki 5 (labai svarbu) baly. Toliau buvo pateikiami klausimai, sudaryti
pagal N. Kano penkiy lygiy klausimyno metodologija (8 kl). Klausimai buvo pritaikyti
paslaugy, o ne prekés vertinimui, ta¢iau visa metodologija nuo to nepakito. Kiekvienas
klausimas buvo sudarytas 1§ dviejy daliy: kaip jiis jaustumétés, jei paslauga turéty Sig savybe
(funkcinis klausimas), ir kaip jiis jaustumétés, jei Sios savybés paslauga neturéty (disfunkciné
klausimo forma) (Kano et al., 1984; Bergeret al., 1993 cit. pagal Rejeb, 2011). Kiekvienai
klausimo daliai klientas tur¢jo pasirinkti vieng 1§ penkiy pateikty atsakymy. Remiantis
atsakymais kiekviena savybé buvo priskirta vienai i§ penkiy kategorijy — patraukliajai,

vienmatei, privalomajai, neutraliajai arba atvirkstinei.

Paskutinéje, demografinéje dalyje, buvo uzduodami klausimai, kurie leido

nustatyti respondenty lytj, amziy, i$silavinima, bei pajamas, gaunamas per ménesj.

Imties apskaifiavimas. Imtis buvo apskaiciuota atsizvelgiant j populiacija

Lietuvos Respublikoje. Nagrinéjamu atveju respondentai buvo tévai (vaiko tétis arba mama),
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kuriy mazametis lanko vieng 1§ valstybiniy ikimokykliniy jstaigy. Pagal statistikos

departamento duomenis ikimokyklinio ugdymo auklétiniy skai¢ius 2012 metais Lietuvoje
buvo 104 530.

Imties dydis buvo skai¢iuojamas naudojantis formule:

z2xpx(100—p)

n= PP

o2

kur: n — reikiamas imties dydis, z — standartinés paklaidos dydZio vienetai esant normaliam
pasiskirstymui, kuris atitiks norimg patikimumo laipsn;j (kai patikimumas 95%, z = 1,96), e —
atrankos paklaida (e = 10%), o p — visumos proporcijos, kurios atitinka tyréja dominancias
charakteristikas (p = 50%).

Imties dydis koreguotas pagal populiacijos dyd;:

N =— @

¢ia: n; — imties dydis koreguotas pagal populiacijos dydj, pop — visos populiacijos dydis.

Remiantis formule gautas imties dydis — 96. 10% paklaida buvo pasirinkta todél,

jog Siam tyrimui néra reikalingas didelis skaicius respondenty — nedidelés grupés atsakymai

atspindés daugumos nuomong.

Duomeny surinkimas. Tyrimui atlikti reikalingi duomenys buvo surinkti
patalpinus i§ anksto paruostg klausimyng j internetinéje erdvéje veikiant] tinklalapj. Nuoroda
su internetine apklausa buvo platinama socialiniuose tinklalapiuose, tiksliniy grupiy
forumuose bei siunc¢iama elektroniniu pastu. Anketa buvo anoniming, siekiant didesnio

respondenty objektyvumo bei nuoSirdumo.

Duomeny apdorojimas. Pirmiausia buvo patikrinti duomenys ir jy tikrumas (ar
atsakymai yra adekvatiis, ar tinkamai uzpildyta anketa). Netinkamos anketos buvo pasalintos
ir toliau nebenagrinéjamos. Statistinei duomeny analizei buvo naudotas N. Kano
patraukliosios kokybés teorijos metodas, duomenys jvertinti SPSS programa, naudojantis Chi
kvadrato kriterijumi bei klausimy patikimumo vertinimu. Grafikai bei diagramos, atspindintys

duomenis, buvo sudaryti naudojantis Microsoft Office Excel programa.
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3.2.  Valstybiniy vaiky darZeliy klienty liikes¢iy tyrimo duomeny analizé

Tyrimo apklausoje dalyvavo 97 respondentai. Tarp apklaustyjy buvo 99% motery
ir 1% vyry. Tai paaiskint buty galima tuo, jog mamos dazniau laika leidzia internetinése
svetainese diskutuodamos vaiky auginimo klausimais. I§ apklaustyjy net 81,4% nurod¢ savo
amziaus intervalg tarp 26-35 m., 12,4% respondenty patenka j amziaus intervalg nuo 36-45

m., 5,2% - nuo 18 iki 25 m., ir 1% - grup¢je nuo 46 iki 55 mety.

Net 81,4% respondenty atsaké turintys aukstaji iSsilavinimg. Tiek profesinj, tiek

aukstesnjjj i$silavinima teige turintys po 8,2% , 0 2,1% - nebaige vidurinio.

Pagal gaunamas Seimos pajamas per ménesj respondenty pasiskirstymas buvo
toks: iki 1000 Lt/mén. (1%); 1001 — 2000 Lt/mén. (13.4%); 2001 — 3000 Lt/mén. (21.6%);
3001 — 4000 Lt/mén. (24.7%) ir daugiau nei 4000 Lt/mén. (39.3%). Atitinkamai j klausima,
kiek vidutiniSskai sumoka per ménesj darzeliui uz vieno vaiko prieZilirg, respondentai,
vedantys vaikus | valstybinj darzelj, 64,13% atsaké, jog sumoka iki 200 Lt/mén., o like
35,86% moka tarp 200 ir 400 Lt per ménesj.

Atsakymo j klausima, kiek vaiky auga Seimoje, rezultatai pavaizduoti 4 paveiksle.

1%

ml
m2

3 ir daugiau

4 pav. Vaiky skaicius Seimoje (%) (sudaryta autorés)

I klausimg ,Kokios asociacijos kyla pagalvojus apie valstybinius vaiky
darzelius?* atsakymai pasiskirsté netolygiai (5 pav. kitame puslapyje). Pusé respondenty

(51%) atsake, jog jiems kyla teigiami jausmai (pasitikéjimas, saugumas, laimingi vaikai,

34



aukstos kvalifikacijos personalas ir pan.). Neigiami jausmai asocijuojasi 13 % respondenty,
0 28% - teigé neturintys nuomonés. Respondentai, pasirink¢ variantg ,,Kita* (8%),
argumentavo savo pasirinkimag keliais variantais — vieni teige, jog nors ir daug dalyky Siuose
darzeliuose reikéty keisti, tac¢iau juos tenkina kaina; antri — jog apsisprendimui jtakos daro
auklétojos, nes jos labai skirtingos ir nuo jy labai daug kas priklauso (tai buvo dazniausia

respondenty iSsakyta priezastis), tretiems iki teigiamo jvertinimo pritriiko saugumo jausmo.

H Teigiami jausmai
(pasitikéjimas, saugumas, laimingi
vaikai, aukstos kvalifikacijos personalas ir pan.)

m Neigiami jausmai (nepasitikéjimas, prastas
aukléjimas, korupcija, bloga kokybé ir pan.)

= Neturiu nuomonés ( vedu ten savo vaika, nes
neturiu kitos iSeities, taciau jokios asociacijos
nekyla)

H Kita

5 pav. Su valstybiniais vaiky darzZeliais asocijuojantys jausmai (sudaryta
autores)

I klausimg apie matomas problemas ir defektus valstybiniuose darzeliuose (6
pav.), respondentai kaip daZniausig atsakyma pasirinko ,,Per didelés vaiky grupés (32,2%).
Nepatenkinti maisto kokybe buvo 19,8%, darzelio infrastruktiiros bukle — 16,8%. Taip pat
respondentai i$saké nemaza nepasitenkinimg apie darzelio auklétojy pozituri bei darbg —

netinkamu poZitiriu nepatenkinti 13,4%, o auklétojy abejingumu- 9,4%.

Kita

Maisto kokybé

Prastos buklés darzZelio infrastruktira
Auklétojy abejingumas

Personalo pozilris ,prizitrét, o ne mokyt”

Per didelés vaiky grupés

Problemos/ nusiskundimai

Didelés kainos

0 5 10 15 20 25 30 35

Procentai

6 pav. Problemos ir nusiskundimai, siejami su valstybiniais vaiky darZeliais
(%) (sudaryta autorés)
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Patikrinus skalés patikimumg Pagal reikSmingumo lygmen;j (p) atsakymai pagal
amziy bei Seimos pajamas reikSmingai nesiskiria (p>0,05), taiau iSsilavinimas vienoje
kategorijoje yra reikSmingas — (p=0) vertinant kainas. Tai rodo, jog respondentams,
turintiems profesinj iSsilavinimg, didelé kaina yra didesné problema, nei aukstajj
iSsilavinimg turintiems respondentams. Respondentai, pasirinke atsakyma ,,Kita* jvardino

kelias klausimyne neiSvardintas problemas:

1. Sudétinga gauti vieta valstybiniame darzelyje;
2. Auklétojy pasyvumas arba nesugebéjimas susitvarkyti su grupe;

3. Sveikatingumo programos nebuvimas, o tai daro jtakg dideliam sergamumui, net utéliy

atsiradimui;

4. Korupcijos lygis.

Toliau buvo prasyta respondenty nurodyti kriterijus, pagal ka jie vadovaujasi
rinkdami darzelj, j kurj ves savo vaika/-us (7 pav.). Nors ir tévai beveik neturi galimybés
rinktis darzelio, nes §ie jiems priskiriami pagal gyvenamg vieta, taCiau galima pasirinkti

kelis variantus ir juos iSreitinguoti prioriteto tvarka.

Kita

Aplinkiniy atsiliepimai

Vieta

Kriterijus

Kaina

Darzelio nesirinkau, jj paskyre savivaldybé pagal
mano prioritety sgrasg

0 10 20 30 40 50

Procentai

7 pav. Kriterijai, darantys jtaka darZelio pasirinkimui (%) (sudaryta autores)

Atsakymai pasiskirsté taip: daugiausia respondenty (45,5%) teige, jog didelés
jtakos pasirinkimui tur¢jo darZelio vieta; 23,9% respondenty jtakag daro aplinkiniy

atsiliepimai; 17,9% - atsaké, kad darzelio nesirinko, jj paskyré savivaldybé pagal prioritety
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sarasa, ir vos 5,2% respondenty atsaké, jog kaina tur¢jo jtakos pasirinkimui. Prie papildomy
atsakymy buvo dar kartg jvardinti teiginiai, jog darzelis buvo paskirtas pagal gyvenama vieta
ir kad respondentai buvo laimingi, jog vaikai buvo i$vis priimti j darzelj. Pagal reik§mingumo
lygi p atsakymai pagal respondenty amziy, iSsilavinimg bei Seimos gaunamas pajamas
nesiskiria (p>0,05).

Vertinant darzeliy savybes pagal svarbg, atsakymai mazai kuo skyrési — beveik

visos savybés respondentams pasirodé ,,Labai svarbios* arba ,,Svarbios®, taCiau iSreitingavus,

Kriterijai pateikiami 8 pav.

DarzZelyje esanti jranga...
UZsienio kalby mokinimas;
Renginiy/ isvyky kiekis;
Kaina;
Vykdoma sportiné veikla;
Socialinés atsakomybés propagavimas darzelio...
Darbo laikas;
Vaiky skaicius grupéje;
DarzZelio geografiné vieta;
Patalpy bakleé;
Zaidimy aikstelé darZelio teritorijoje;
Auklétojy jsitraukimas j problemy sprendima;
Galimybé ugdyti skirtingus vaiky meninius...
Auklétojy supratingumas;
Protiniy gebéjimy ugdymas
Administracinio personalo bei auklétojy...
Maisto jvairove;
Informacijos sklaida;
Personalo (darZelio auklétojy) kompetencija;

Maisto davinio kokybé;
Saugumo uztikrinimas darzelyje;

Personalo patikimumas

8 pav. Valstybiniy darzeliy teikiamy paslaugy savybiy svarba (%) (sudaryta autorés)

IS 8 pav. Matyti, jog respondentams svarbiausios valstybiniy darzeliy teikiamy
paslaugy savybés yra personalo patikimumas, saugumo uztikrinimas darzelyje bei maisto
davinio kokybé. Maziau svarbiis pasirodé tokie kriterijai kaip darzelio darbo laikas, socialinés
atsakomybés propagavimas ar kaina. Paskutinése vietose liko renginiy ir iSvyky kiekis,
uzsienio kalby mokinimas bei darZelyje esanti jranga (kompiuteriai, interaktyvios lentos ir

kt.). Atlikus patikimumo jvertinimg Cronbach alpha= 0,81 (>0,06)).
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Respondentai buvo prasomi pagal Kano klausimyng jvertinti kiekvieng paslaugos
savybe i§ funkcinés ir disfunkcinés pusés. Pagal jy atsakymus savybés buvo priskirtos tam

tikroms kategorijoms. Bendras visy savybiy pasiskirstymas pateiktas 8 lenteléje.

8 lentelé. Valstybinis darZeliy paslaugu savybiy kokybés vertinimas pagal Kano modelj
(sudaryta autores)

S| §| T | B £
£l £ £ |5
o x <
Dimensija
Darzelio geografiné vieta 43,3 139,18 | 2,06 | 13,4 | 1,03 |1,03 Patrauklioji
Personalo (_(_1arielio auklétojy) Vienmaté
kompetencija 309 73,2 (18,56 | 5,15 0
Personalo patikimumas 1,03 | 78,35 | 19,59 | 1,03 0 0 | Vienmaté
Administracinio personalo bei auklétojy Vienmaté
paslaugumas 6,19 | 44,33 | 38,14 | 10,31 | 1,03 0
Auklétojy supratingumas 8,25 159,79 | 22,68 | 9,28 0 0 | Vienmaté
Auklétojy jsitraukimas j problem . .
sprendirjr;,1 P ) 5,15 | 59,79 | 24,74 | 928| 1,03| o | Yienmaté
Informacijos sklaida D165 | 38,14 | 18,56 | 19,59 | 1,03 |1,03 | Vienmaté
Kaina 7,22 | 54,64 | 25,77 | 12,37 0 0 | Vienmaté
Darbo laikas 18,56 | 55,67 | 9,28 | 16,49 0| O | Vienmaté
Patalpy buklé 3,09 [ 71,13 | 23,71 | 2,06 0| 0| Vienmaté
Vaiky skaicius grupéje 1,03| 7,22 | 1,03| 134 | 77,32 0 |Atvirkstiné
Renginiy/ isvyky kiekis 29,9 | 21,65 8,25 | 38,14 2,06 0 Neutralioji
Zaidimy aikstelé darZelio teritorijoje 37,11 | 38,14 | 8,25 | 16,49 0 0 | Vienmaté
Vykdoma sportiné veikla 13,4 | 48,45 | 14,43 | 23,71 0 0 | Vienmaté
Maisto davinio kokybé 1,03 | 76,29 | 18,56 | 3,09 0 |1,03 | Vienmaté
Maisto jvairové 13,4 | 63,92 | 14,43 | 8,25 0 0 | Vienmaté
Galimybé ugdyti skirtingus vaik . .
meninius ge%éjyimus : ) 9,28 | 6392 | 17,53 | 8,25 0 |1,03 | Vienmaté
UZsienio kalby mokinimas 35,05 | 13,4 | 5,15 (44,33 | 1,03 |1,03 |Neutralioji
Protiniy gebéjimy ugdymas 13,4 | 56,7 | 18,56 | 11,34 0 0 | Vienmaté
Darzelyje esanti jranga 18,56 | 8,25 | 4,12 | 57,73 | 11,34 0 [Neutralioji
Socialinés atsakomybés propagavimas . .
darzelio veikloje YO PO 1134 | 5753 | 825|2268| 0| of Yienmate
Saugumo uztikrinimas darzelyje 1,03 | 81,44 | 14,43 | 3,09 0 0 | Vienmaté

Pagal Siuos atsakymus, vienintelé savybé, priskirta patraukliajai kokybei yra
darzelio geografiné vieta (43,3%) — tai atsakymy derinys, kai ,,patinka §iai savybei esant, bet

jos nebuvimas nepasitenkinimo nesukelia®.

Daugiausia savybiy buvo priskirta vienmatés kokybés kategorijai — tai personalo

(darzelio auklétojy) kompetencija (73,2%), personalo patikimumas(78,35%), administracinio
38



personalo bei auklétojy paslaugumas (44,33%), auklétojy supratingumas bei auklétojy
isitraukimas | problemy sprendima (59,79%), informacijos sklaida (38,14%), darbo laikas
(55,67%), patalpy biiklé (71,13%), zaidimy aikstelé darzelio teritorijoje (38,14%), vykdoma
sportiné veikla (48,45%), maisto davinio kokybé (76,29%), maisto jvairove (63,92%),
protiniy geb¢jimy ugdymas (56,70%), socialinés atsakomybés propagavimas darzelio veikloje
(57,53%) bei saugumo uztikrinimas darzelyje (81,44%). Respondentams ,,patinka, kai jos

yra® ir ,,nepatinka, kai jy néra“.

Vertinant renginiy/ iSvyky kiekj (38,14%), UZsienio kalby mokinimas (44,33%)
bei Darzelyje esanti jranga (57,73%) respondentai dazniausiai pasirinko atsakymg ,,man
nesvarbu, ar §i savybé yra, ar néra“, todél Sios savybés priskirtos neutralios kokybés

kategorijai.

Vaiky skaicius grupéje buvo jvertintas kaip atvirkstiné paslaugos savybé

(77,32%)- respondentai noréty, jog vaiky skaicius grupéje bty mazesnis, o ne didelis.

Taip pat atliekant tyrimg N.Kano teorijoje buvo pastebétas vienas aspektas, kurj
rekomenduojama pakeisti. Pagal 4 lentele matyti, kad, jei ir | funkcinj, ir j disfunkcinj
klausimus buvo atsakyta tuo paciu atsakymu (pvz. : Man tai ,,privaloma, biitina* savyb¢), tai
tokia savybé laikoma neutralia. Tadiau autorés nuomone, taip atsakantis respondentas arba

nesupranta klausimo, arba meluoja. Pavyzdys:

e Funkcinis klausimas- Vaiky skaicius grupéje yra didelis ;_ Atsakymas- as to tikiuosi.

e Disfunkcinis klausimas- Vaiky skaiCius grupéje yra nedidelis; Atsakymas — a$ to

tikiuosi.

Todél sitiloma pakoreguoti kokybés kategorijy vertinimo lentelg, nes adekvaciai
atsakantis respondentas j neigiamg ir teigiamg klausimus nesirinkty vienody atsakymy,
iSskyrus, kai pasirinktas atsakymo variantas yra ,nesvarbu“. 9-oje lenteléje (Kitame
puslapyje) matyti koreguota kokybés kategorijy vertinimo lentelé. Mélynai pazymeéti laukeliai
rodo kokybés kategorijos pakeitimg i§ Neutralios 1 GinCyting kokybés kategorija. Gali biiti,
kad Sis pakeitimas analizuojant respondenty atsakymus j pateiktus klausimus, turés jtakos
galutiniam kokybés kategorijy vertinimui ir, galblit nezymiai, taciau gali pakeisti vertinimo

rezultatus.
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9 lentelé. Koreguota Kano kokybés kategoriju vertinimo lentelé (sudaryta autorés)

Kliento poreikiai —p Disfunkciniai
l Patinka | Privaloma [Nesvarbu |Priimtina [Nepatinka
Patinka G P P P \Y
Privaloma A G N N PR
Funkciniai | Nesvarbu A N N N PR
Priimtina A N N G PR
Nepatinka A A A A G
* ReikSmeés: P- patrauklioji ; V- vienmaté; PR- privalomoji; A- atvirksting; N- neutrali;
G - gincytina

Naudojantis koreguota Kano kokybés kategorijy vertinimo lentele respondenty
atsakymai buvo dar kartg kategorizuoti j penkias kategorijas pagal Kano modelj. Nors kai
kurios savybés ir buvo §j kartg priskirtos ,,gin¢ytinai® kategorijai, taciau Zymiam pakeitimui
itakos nepadaré — visi valstybiniy darzeliy pozymiai liko tose paciose kokybés kategorijose,

tik jy procentinis pasiskirstymas Siek tiek pakito (10 lentelé, kitame puslapyje).
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10 lentelé. Valstybinis darZeliy paslaugy savybiy kokybés vertinimas pagal koreguota
Kano kokybés kategorijy vertinimo lentele (sudaryta autorés)

| E| T| TB| 2| £

= = = 2z O

a x <

Dimensija

Darzelio geografiné vieta 43,3 39,18 | 2,06 | 12,37 | 1,03 | 2,06 |Patrauklioji
Personalo (_c_iarielio auklétojy) Vienmaté
kompetencija 3,09 73,2 |18,56 | 5,15 0 0
Personalo patikimumas 1,03 | 78,35 | 19,59 0 0| 1,03 | Vienmaté
Admini;tracinio personalo bei Vienmaté
auklétojy paslaugumas 6,19 | 44,33 | 38,14 | 928 | 1,03 | 1,03
Auklétojy supratingumas 8,25 59,79 | 22,68 | 8,25 0| 1,03 | Vienmaté
Auklétoju jsitraukimas j problem . .
sprendirjnlgl P ) 5,15 | 59,79 | 24,74 | 825| 1,03| 1,03 | Yienmaté
Informacijos sklaida 01,65 | 38,14 | 18,56 | 18,56 | 1,03 | 2,06 | Vienmaté
Kaina 7,22 | 54,64 | 25,77 | 10,31 0| 2,06 | Vienmaté
Darbo laikas 18,56 | 55,67 | 9,28 | 15,46 0| 1,03 | Vienmaté
Patalpy bukle 3,09 [ 71,13 | 23,71 | 1,03 0| 1,03 | Vienmaté
Vaiky skaiCius grupéje 1,03| 7,22 | 1,03|12,37| 77,32 | 1,03 | Atvirkstiné
Renginiy/ i§vyky kiekis 299 | 2165 | 825|3505| 2,06 | 3,09 | Neutraligji
Zaidimy aikstelé darZelio teritorijoje 37,11 | 38,14 | 8,25 | 15,46 0| 1,03 | Vienmateée
Vykdoma sportiné veikla 13,4 | 48,45 | 14,43 | 22,68 0| 1,03 | Vienmaté
Maisto davinio kokybé 1,03 | 76,29 | 18,56 | 2,06 0| 2,06 | Vienmaté
Maisto jvairove 13,4 (63,92 | 14,43 | 6,19 0| 2,06 | Vienmaté
Galimybé ugdyti skirtingus vaik . .
meniniyus gegbéjyimus : ! 9,28 163,92 | 17,53 | 7,22 0| 2,06 Vienmate
Uzsienio kalby mokinimas 35,05 | 134 | 515 (41,24 | 1,03 | 4,12 | Neutralioji
Protiniy geb¢jimy ugdymas 134 | 56,7 | 1856 | 8,25 0| 3,09 | Vienmaté
Darzelyje esanti jranga 18,56 | 8,25 | 4,12 | 55,67 | 11,34 | 2,06 | Neutralioji
Socialinés atsakomybés propagavimas . .
darzelio veikloje YO PR 11,34 | 57,53 | 8,25 | 21,65 0| 1,03 Yienmate
Saugumo uztikrinimas darzelyje 1,03 | 81,44 | 14,43 | 2,06 0| 1,03 | Vienmateée

Toliau, norint suZinoti viduting paslaugos poZymio poreikio jtakg klienty

pasitenkinimui, buvo apskai¢iuotas Vartotojy pasitenkinimo koeficientas. Taip apskaiciuota ar

paslaugos pozymio iSpildymas gali sukelti kliento pasitenkinima, ar §io pozymio iSpildymas
vos apsaugo klienta nuo nepasitenkinimo. Minuso zenklas nepasitenkinimo apimties
skaic¢iavimo koeficiente atsiranda siekiant pabrézti jo neigiamag jtaka klienty pasitenkinimui,
jel pozymis nebuvo iSpildytas (Berger et al., 1993). Gauti duomenys pateikti 11 lentel¢je
(kitame puslapyje).
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11 lentele. Vartotoju pasitenkinimo koeficientas pagal gautus apklausos duomenis
(Sudaryta autorés)

Pasitenkinimo Nepasitenkinimo Skirtumas
koeficientas koeficientas

Darzelio geografiné vieta 0,84 -0,42 -1,26
Personalo (darzelio auklétojy)
kompetencija 0,76 -0,92 -1,68
Personalo patikimumas 0,79 -0,98 -1,77
Administracinio personalo bei
auklétojy paslaugumas 0,51 -0,83 -1,34
Auklétojy supratingumas 0,68 -0,82 -1,51
Aukleétojy jsitraukimas j problemy
sprendimg 0,66 -0,85 -1,51
Informacijos sklaida 0,61 -0,58 -1,19
Kaina 0,62 -0,80 -1,42
Darbo laikas 0,74 -0,65 -1,39
Patalpy buklé 0,74 -0,95 -1,69
Vaiky skaiCius grupéje 0,36 -0,36 -0,73
Renginiy/ iSvyky kiekis 0,53 -0,31 -0,83
Zaidimu, aikstelé darzelio teritorijoje 0,75 -0,46 -1,22
Vykdoma sportiné veikla 0,62 -0,63 -1,25
Maisto davinio kokybé 0,78 -0,96 -1,74
Maisto jvairove 0,77 -0,78 -1,56
Galimybé ugdyti skirtingus vaiky
meninius gebéjimus 0,74 -0,82 -1,56
Uzsienio kalby mokinimas 0,49 -0,19 -0,68
Protiniy geb¢jimy ugdymas 0,70 -0,75 -1,45
Darzelyje esanti jranga 0,30 -0,14 -0,44
Socialinés atsakomybés
propagavimas darzelio veikloje 0,69 -0,66 -1,35
Saugumo uztikrinimas darzelyje 0,82 -0,96 -1,78

Pasitenkinimo apimties CS koeficientas svyruoja nuo O iki 1- kuo jo verté yra
arCiau 1, tuo didesné to produkto pozymio jtaka vartotojo pasitenkinimui. Jei reikSme yra
artima 0, tai reiSkia, kad jo jtaka pasitenkinimui yra labai maza. Tuo paciu metu reikia vertinti
ir gautas reikSmes skaiCiuojant nepasitenkinimo apimtj. Jei jos artimos -1, jtaka vartotojy
nepasitenkinimui ypac didelé, jei produkto poZymis néra iSpildytas, jei artima 0 — neiSpildytas
pozymis nesukelia vartotojo nepasitenkinimo (Matzler et al., 1996). Gauti duomenys dar kartg
patvirtina savybiy pasiskirstyma kategorijomis pagal Kano modelj. Pagal pasitenkinimo
koeficienta matyti, jog savybés, kurias iSpildzius, biity pasiektas didesnis respondenty
pasitenkinimas yra darzelio vieta (kuri buvo jvardinta kaip patrauklioji savybé pagal Kano

modelj), saugumo uztikrinimas darZelyje, personalo patikimumas bei maisto davinio kokybé.
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Mazesnj pasitenkinimo koeficientg turi uzsienio kalby mokinimas, vaiky skaicius grupéje bei
darZelyje esanti jranga. Tai rodo, kad respondentams Siy savybiy iSpildymas ir gerinimas néra
toks svarbus.

Taip pat labai svarbu atkreipti démes] nepasitenkinimo koeficiento duomenis.
Savybiy, kuriy koeficientas artéja link -1, neiSpildymas sukelia respondenty nepasitenkinima.
Prie savybiy, kuriy nebuvimas sukelia didziausig respondenty nepasitenkinima, biity galima
priskirti personalo patikimumg (-0,98), saugumo uztikrinimg darzelyje (-0,96), maisto davinio
kokybe(-0,96), patalpy bikle (-0,95) bei personalo kompetencijg (-0,92). Maziausig
nepasitenkinimg sukelty savybiy ,darzelyje esanti jranga®, ,uzsienio kalby mokinimas®,
,»vaiky skaicius grup¢je® bei ,,renginiy/ i§vyky kiekis“ nebuvimas.

Taigi pagal didziausig atotrukj (skirtumg) tarp savybiy pasitenkinimo ir
nepasitenkinimo koeficienty matyti, jog, norint didinti klienty pasitenkinimg valstybiniy
darzeliy paslaugomis, pirmiausia reikia uztikrinti sauguma darzelio teritorijoje, personalo
patikimumag, gerinti maisto kokybe bei patalpy bikle. O su tokiy savybiy kaip ,,darzelyje
esanti jranga“, ,,uzsienio kalby mokinimas® ar ,,renginiy bei iSvyky kiekis* esama padétimi
klientai dar gali susitaikyti, nes jos néra tokios svarbios ir jy gerinimas nesukelty labai didelio
pasitenkinimo. Idomu tai, jog vaiky skaiCius grupéje néra toks svarbus nei klienty
pasitenkinimui, nei nepasitenkinimui — abu koeficientai yra artimesni 0, kai tuo tarpu
atsakymuose | atvirus klausimus respondentai piktinosi didelémis vaiky grupémis ir pagal
Kano teorija 81 savybé buvo priskirta prie ,atvirksStinés* kategorijos. Tai gali reiksti, jog
respondentams taip svarbu gauti vietg valstybiniuose darzeliuose, jog vaiky skaicius grupéje

tampa nebe tokiu reikSmingu faktoriumi.

3.3.  Privaciu vaikuy darzeliy klienty lukesc¢iy tyrimo duomeny analizé

Atlikus valstybiniy vaiky darzeliy tyrimg buvo nuspresta palyginimui iStirti ir
klienty, vedanciy savo vaikus i privacius darzelius, nuomong¢. Kadangi Lietuvos statistikos
departamentas tiksliy duomeny, kiek vaiky vedama i privacius vaiky darZelius ar kiek i§ viso
Lietuvoje veikia privaciy darzeliy, nepateikia, imtis buvo pasirinkta tokia pati, kaip ir ketinant
apklausti valstybiniy vaiky darzeliy klientus - t.y. 96.

Deja, nors ir anketa (Priedas Nr. 3) buvo platinama internetu, per socialinius
tinklus, el. pastu bei su kai kuriais darzeliy vadovais tartasi asmeniskai dél ankety platinimo,

ankety pavyko surinkti maziau, negu planuota — 26. Surinkus tokj kiekj ankety paklaidos
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dydis i8augo iki 20%. Galimos kelios pasyvumo priezastys — privaciuose darzeliuose nuolatos
domimasi klienty poreikiais bei egzistuoja griztamojo rySio anketos, todél papildomy
apklausy pildymas, siekiant iSsiaiSkinti klienty lukesCius, néra pakankamas motyvas jas
platinti, taip pat klientai, vedantys vaikus j privacius darzelius yra labiau patenkinti ir linke

maziau skystis.

Antroje tyrimo apklausoje, skirtoje privaciy darzeliy klientams, dalyvavo 26
respondentai. Tarp apklaustyjy buvo 77% motery ir 23% vyry. IS apklaustyjy 61,5% nurodé
savo amziaus intervalg tarp 26-35 m., 30,7% respondenty patenka | amziaus intervalg nuo

36-45m., 7,7% - nuo 18 iki 25 m.

Net 92,3% respondenty atsaké turintys aukstaji iSsilavinimg, 0 aukStesnjji

i$silavinimg teigé turintys 7,7% respondenty.

Pagal gaunamas Seimos pajamas per ménesj respondenty pasiskirstymas buvo
toks: 2001 — 3000 Lt/mén. (38.46%); 3001 — 4000 Lt/mén. (15,38%) ir daugiau nei 4000
Lt/mén. (46,15%). Atitinkamai j klausima, kiek vidutini§kai sumoka per ménesj darzeliui uz
vieno vaiko prieziiirg, respondentai, vedantys vaikus ] privaty darzelj, 15,38% atsake, jog
moka 401-600 Lt/mén., 7,7% sumoka 601-800 Lt/mén.; 30,77% respondenty teigia kas
ménesj mokantys tarp 801 Lt ir 1000 Lt ; o lik¢ 46,15% sumoka daugiau nei 1000 Lt/mén.

9 paveiksle matyti atsakymy pasiskirstymai j klausimg ,,Kiek vaiky auga Jusy

Seimoje?*.

ml
m2

3 ir daugiau

9 pav. Vaiky skaicius Seimoje, vedancioje vaikus i privatu vaiku darzZelj (%)
(sudaryta autorées)

I klausimg ,,Kokios asociacijos kyla pagalvojus apie vaiky darzelius?* atsakymai
pasiskirsté netolygiai (10 pav.). Daugiau kaip pusé respondenty (54%) atsakeé, jog jiems kyla

teigiami jausmai (pasitikéjimas, saugumas, laimingi vaikai, aukstos kvalifikacijos personalas
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ir pan.). Neigiami jausmai asocijuojasi 23 % respondenty, ir taip pat 23% - teigé neturintys

nuomonés. Nebuvo respondenty, pasirinkusiy variantg ,,Kita* .

B Teigiami jausmai
(pasitikéjimas, saugumas, laimingi
vaikai, aukstos kvalifikacijos
personalas ir pan.)

H Neigiami jausmai
(nepasitikéjimas, prastas
aukléjimas, korupcija, bloga kokybé ir
pan.)

= Neturiu nuomonés ( vedu ten savo
vaikg, nes neturiu kitos iSeities, taciau
jokios asociacijos nekyla)

10 pav. Su vaiky darzZeliais asocijuojantys jausmai (%0) (sudaryta autorés)

I klausima apie matomas problemas ir defektus darzeliuose (11 pav.), respondenty

atsakymai pasiskirsté gana tolygiai. Labiausiai respondentai nepatenkinti per didelémis

vaiky grupémis (26%). Antroje vietoje kaip problema yra jvardinama per didelé darzelio

kaina- taip pasisaké 18% apklaustyjy. Vienodai nepatenkinti respondentai yra maisto

kokybe, darzelio infrastruktiros biikle, netinkamu pozitriu | aukléjimg, bei auklétojy

abejingumu- po 12%.

Problemos/ nusiskundimai

Kita
Maisto kokybé
Prastos buklés darzZelio infrastruktiira

Auklétojy abejingumas

Personalo poZilris ,prizitrét, o ne mokyt”

Per didelés vaiky grupés

Didelés kainos

10 15 20 25 30

Procentai

11 pav. Problemos ir nusiskundimai, siejami su vaiky darzeliais (%) (sudaryta autorés)
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Patikrinus procentinius pasiskirstymy skirtumy statistinius reikSmingumus (Chi-
kvadratg) nustatyta, kad pagal reikSmingumo lygmenj (p) atsakymai pagal amziy ir
i8silavinimg reikSmingai nesiskiria (p>0,05), taciau pagal reikSmingumo lygmenj (p) Seimos
pajamos yra statistiskai reik§mingas dydis vertinant vaiky grupés dydj (p=0,034). Tai rodo,
jog respondentams, kuriy pajamos per ménes] mazesnés, didelé vaiky grupé yra didesné

problema, nei didesnes pajamas gaunantiems respondentams.

Toliau buvo prasyta respondenty nurodyti kriterijus, pagal ka jie vadovaujasi

rinkdami darzelj, j kurj ves savo vaika/-us (12 pav.)

Kita
9 Aplinkiniy atsiliepimai
'é Vieta
¥ Kaina

DarzZelio nesirinkau, jj paskyre savivaldybé

0O 5 10 15 20 25 30 35 40 45

Procentai

12 pav. Kriterijai, darantys jtaka darZelio pasirinkimui (%)(sudaryta autorés)

Atsakymai pasiskirsté taip: daugiausia respondenty (40,7%) teigé, jog didelés
jtakos pasirinkimui tur¢jo darZelio vieta; 22,2% respondenty jtaka daro aplinkiniy
atsiliepimai; 18,5% respondenty atsake, jog kaina turéjo jtakos pasirinkimui. Prie papildomy
atsakymy (18,5%) buvo paminéta, jog pasirinkimui daré jtakos tokios savybés kaip
saugumas, pozilris ] vaika, jo aukléjimg, darZelio veikla ir filosofija, Valdorfo ugdymo
metodika, vaiko emocijos vedant j darzelj bei pazintys. Patikrinus procentinius pasiskirstymy
skirtumy statistinius reikSmingumus (Chi-kvadratg) nustatyta, kad pagal reikSmingumo
lygmenj (p) atsakymai pagal respondenty amziy, iSsilavinimg bei Seimos gaunamas pajamas

nesiskiria (p>0,05).

Vertinant darzeliy savybes pagal svarba, atsakymai mazai kuo skyrési — beveik
visos savybés respondentams pasirodé ,Labai svarbios® arba ,,Svarbios®. ISreitinguoti

Kriterijai matyti 13 pav.
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Maisto jvairové

Maisto davinio kokybé

Auklétojy jsitraukimas j problemy sprendimg
Personalo patikimumas

Personalo (darZelio auklétojy) kompetencija
Darzelio geografiné vieta

Saugumo uztikrinimas darzelyje

Darbo laikas

Informacijos sklaida

Auklétojy supratingumas

Administracinio personalo bei auklétojy...
Socialinés atsakomybés propagavimas darzelio...
Galimybeé ugdyti skirtingus vaiky meninius...
Zaidimy aikstele darZelio teritorijoje

Vaiky skaicius grupéje

Kaina

Protiniy gebéjimy ugdymas
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Renginiy/ ivyky kiekis

Darzelyje esanti jranga
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13 pav. Darzeliy teikiamy paslaugy savybiy svarba (%) (sudaryta autorés)

IS 13 pav. Matyti, jog respondentams svarbiausios darzeliy teikiamy paslaugy
savybés yra maisto davinio kokybé ir jvairove, personalo patikimumas ir jsitraukimas
problemy sprendima, personalo kompetencija ir darzelio geografiné vieta. MaZiau svarbiis
pasirodé tokie kriterijai kaip socialinés atsakomybés propagavimas, galimybé ugdyti
skirtingus vaiky meninius gebéjimus, kaina, protiniy gebéjimy ugdymas. Paskutinése vietose,
kaip ir atlikto pirmo tyrimo metu, kai buvo aiSkinamasi, kokios yra svarbiausios valstybiniy
darZeliy savybés, liko tos pacios trys sritys- renginiy ir iSvyky kiekis, uZsienio kalby
mokinimas bei darzelyje esanti jranga (kompiuteriai, interaktyvios lentos ir kt.). Atlikus

patikimumo jvertinimg Cronbach alpha = 0,904 (>0,6).

Respondentai buvo praSomi pagal Kano klausimyng jvertinti kiekvieng paslaugos
savybe 1§ funkcinés ir disfunkcinés pusés. Pagal jy atsakymus savybés buvo priskirtos tam

tikroms kategorijoms. Bendras visy savybiy pasiskirstymas pateiktas 12 lenteléje (kitame

puslapyje).
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12 lentelé. Privadiy darZeliy paslaugy savybiy kokybés vertinimas pagal Kano modelj
(sudaryta autores)

= Q = = D) <
5| g & g E| £
El 5| 2| % z| &
a a <
Dimensija
Darzelio geografingé vieta 385 | 538 0 77 0 o | Vienmaté
Personalo (darzelio auklétojy) . .
kompetencija 0| 84,6 7,7 7,7 0 0 Vienmaté
Personalo patikimumas 771 923 0 0 0 o | Vienmateé
Administracinio personalo bei Vienmate
auklétojy paslaugumas 7,7 69,2 | 231 0 0 0
Auklétojy supratingumas 0 1100.0 0 0 0 0 Vienmaté
Auklétojy jsitraukimas j problemy . .
sprendima 0|1000| o] o] o o] Yienmate
Informacijos sklaida 46,2 | 38,5 0 7,7 77 0 |Patrauklioji
Kaina 23,1 | 615 7,7 7,7 0 0 | Vienmaté
Darbo laikas 385 | 61,5 0 0 0 0 | Vienmaté
Patalpy bukle 30,8 | 615 7,7 0 0 0 | Vienmaté
Vaiky skaiCius grupéje 77| 154 7.7 77| 615 0 | Atvirkstiné
Renginiy/ i§vyky kiekis 30,8 | 38,5 0| 308 0 o | Vienmaté
Zaidimy aikstelé darzelio Neutrali
teritorijoje 30,8 | 23,1 0| 46,2 0 0
Vykdoma sportiné veikla 231 | 308 77| 385 0 o | Neutrali
Maisto davinio kokybe 154 | 76.9 77 0 0 o | Vienmaté
Maisto jvairove 385| 61,5 0 0 0 0 | Vienmaté
Gahmybe ugc!}./.tl skirtingus vaiky Vienmaté
meninius gebe]lmus 2311 53,8 0 23,1 0 0
Uzsienio kalby mokinimas 30,8 77 ol 538 77 0 Neutrali
Protiniy geb¢jimy ugdymas 231 | 538 0| 231 0 o | Vienmaté
Darzelyje esanti jranga 308 | 154 0| 385| 154 0| Neutrali
Socialinés atsakomybés . .
propagavimas darzelio veikloje Vienmaté
23,1 | 69,2 0 7,7 0 0
Saugumo uztikrinimas darzelyje 771 923 0 0 0 o | Vienmaté

Suzinojus, kaip paslaugos savybés pasiskirsto skirtingose kokybés kategorijose
buvo apskaiCiuotas Vartotojy pasitenkinimo koeficientas, kuris leidzia suzinoti vidutine
paslaugos pozymio poreikio jtaka vartotojo pasitenkinimui. Gauti duomenys pateikti 13

lenteléje (kitame puslapyje).
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13 lentelé. Vartotoju pasitenkinimo koeficientas pagal gautus apklausos duomenis i§
privaciy darZeliy klienty (sudaryta autorés)

Pasitenkinimo | Nepasitenkinimo |Skirtumas
koeficientas koeficientas

Darzelio geografiné vieta 0,9 -0,5 -1,5
Personalo (darzelio auklétojy) kompetencija 0,8 -0,9 -1,8
Personalo patikimumas 1,0 -0,9 -1,9
Administracinio personalo bei auklétojy 0,8 -0,9 -1,7
paslaugumas
Auklétojy supratingumas 1,0 -1,0 -2,0
Auklétojy jsitraukimas j problemy sprendimg 1,0 -1,0 -2,0
Informacijos sklaida 0,9 -0,4 -1,3
Kaina 0,8 -0,7 -1,5
Darbo laikas 1,0 -0,6 -1,6
Patalpy buklé 0,9 -0,7 -1,6
Vaiky skaiCius grupéje 0,6 -0,6 -1,2
Renginiy/ iSvyky kiekis 0,7 -0,4 -1,1
Zaidimy aikstelé darzelio teritorijoje 0,5 -0,2 -0,8
'Vykdoma sportiné veikla 0,5 -0,4 -0,9
Maisto davinio kokybé 0,9 -0,8 -1,8
Maisto jvairove 1,0 -0,6 -1,6
Galimybé ugdyti skirtingus vaiky meninius 0,8 -0,5 -1,3
gebéjimus
UZsienio kalby mokinimas 0,4 -0,1 -0,5
Protiniy gebéjimy ugdymas 0,8 -0,5 -1,3
Darzelyje esanti jranga 0,5 -0,2 -0,7
Socialinés atsakomybés propagavimas darzelio 0,9 -0,7 -1,6
veikloje
Saugumo uztikrinimas darzelyje 1,0 -0,9 -1,9

Pasitenkinimo apimties CS koeficientas svyruoja nuo O iki 1- kuo jo verté yra
aréiau 1, tuo didesné to paslaugos pozymio jtaka vartotojo pasitenkinimui. Pagal
pasitenkinimo koeficienta matyti, jog savybeés, kurias iSpildzius, buty pasiektas didesnis

respondenty pasitenkinimas yra personalo patikimumas, auklétojy supratingumas, auklétojy

49



jsitraukimas ] problemy sprendimg, darzelio darbo laikas, maisto jvairové ir saugumo
uztikrinimas darzelyje. Siy savybiy pasitenkinimo koeficientas yra 1. MaZesnj pasitenkinimo
koeficientg turi uzsienio kalby mokinimas, darzelyje ir zaidimy aiksteléje esanti jranga bei
vykdoma sportin¢ veikla. Tai rodo, kad respondentams $iy savybiy iSpildymas ir gerinimas
néra toks svarbus.

Apskai¢iavus nepasitenkinimo koeficienta galima matyti savybes, kuriy
neispildymas sukelia respondenty nepasitenkinima, $iuo atveju koeficientas artéja link -1. Prie
savybiy, kuriy nebuvimas sukelia didziausig respondenty nepasitenkinimg, btty galima
prisKirti , auklétojy supratingumas (-1), auklétojy jsitraukimas j problemy sprendimg (-1),
uzsienio kalby mokinimas (-1), personalo (darzelio auklétojy) kompetencija (-0,9), personalo
patikimumas (-0,9), administracinio personalo bei auklétojy paslaugumas (-0,9) bei saugumo
uztikrinimas darzelyje (-0,9). Maziausig nepasitenkinima sukelty savybiy ,,uzsienio kalby
mokinimas®, ,,darzelyje esanti jranga“, ,,zaidimy aikS$telé darzelio teritorijoje*, ,,renginiy/
iSvyky kiekis®, ,,vykdoma sportiné veikla“ bei ,,informaciné sklaida“ nebuvimas.

Pagal didziausig skirtumg tarp savybiy pasitenkinimo ir nepasitenkinimo
koeficienty matyti, jog, norint didinti klienty pasitenkinimg privaciy darzeliy paslaugomis,
pirmiausia reikia uztikrinti  auklétojy supratinguma, auklétojy jsitraukimg j problemy
sprendima, personalo patikimuma ir saugumo uztikrinimg darZelio teritorijoje. Tokios
savybés kaip darzelyje esanti jranga, zaidimy aikstelé darzelio teritorijoje, vykdoma sportiné
veikla ar renginiy/iSvyky kiekis esama padétimi klientai dar gali susitaikyti, nes jos néra

tokios svarbios ir jy gerinimas nesukelty labai didelio pasitenkinimo.

3.4. Vaiky darzZeliy paslaugu kokybés tobulinimo galimybés

Atlikus tyrimus vaiky darzeliuose buvo nustatyta, kad visgi daugiau kaip pusé
apklaustyjy sieja valstybinius ir privacius vaiky darZelius su teigiamais jausmais. Tai galéty
reiksti, jog Sie respondentai yra pakankamai patenkinti esama darzeliy bukle ir jy teikiamomis
paslaugomis. Privaciy darzeliy klienty atsakymai, lyginant su klienty, vedanciy vaikus j
valstybinius darzelius, daugeliu atveju sutapo, taip pat ir vertinant teikiamy paslaugy svarba.
Didziausias skirtumas yra tarp valstybiniy ir privaciy darzeliy klienty jvardintos darzeliy
problemos ,,didelé kaina“ — tai nattralus skirtumas, nes didZigja dalj valstybinio darZelio

ménesinés kainos kompensuoja savivaldybé, o tévai, vedantys vaikus j privaéius darzelius,
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priversti mokéti visg ménesing suma, kuri kartais gali virSyti ir 1200 Lt/mén., priklausomai
nuo darzelio. Tod¢l pagal respondenty atsakymus darzelio kaina taip pat turi didesn¢ itaka

privataus darZelio pasirinkimui nei klientui, besirenkanc¢iam valstybinj vaiky darzelj.

Jeigu valstybiniy darzeliy klientai patraukliajai kokybei priskyré darzelio vieta, tai
privataus darzelio klientai §iai kategorijai priskyré paslaugos savybe ,,informacijos sklaida®.
Tai reiskia, kad informacijos sklaidos nebuvimas nesukelia klienty nepasitenkinimo. Siuo
atveju galimi du paaiskinimai — arba privaciy vaiky darzeliy klientai taip pasitiki darzelio
personalu ir vykstanciais procesais, kad jiems nereikalinga informacijos sklaida, arba
respondenty skaicius buvo nepakankamas ir apklausus daugiau respondenty S§i savybé pereity

1 kitg kategorija.

Atvirkstinei kokybés kategorijai abiejy vaiky darzeliy tyrimuose priskiriama viena
paslaugos savybé - ,vaiky skaiCius grup¢je™. Tai reisSkia, kad kuo vaiky skaiCius grupéje
didesnis, tuo klientai jaucia didesnj nepasitenkinimg ir atvirk§¢iai — mazéjant vaiky skaiciui
grupéje, didéja klienty pasitenkinimas. Sios savybés priskyrima atvirkstinei kokybei biity
galima paaiskinti tuo, kad klienty nuomone, esant didesniam vaiky skai¢iui grupéje, auklétojy
démesys individualiam vaikui sumazéja ir juo maZziau riipinamasi. Siuo atveju klienty
pasitenkinimg bty galima didinti priimant papildomy auklétojy arba skaidant didesnes grupes
] mazesnes, taCiau tam reikéty nemazai papildomy iStekliy — tiek infrastruktiiros, tiek

personalo atzvilgiu.

Daugelis tyrimy savybiy priskiriama vienratei kategorijai - respondentams
patinka, kai $i savybé yra, ir nepatinka, kai savybés néra arba ji yra prastos kokybeés. Tuo
tarpu nei viena savybé nepriskiriama privalomajai kokybés kategorijai. Tokiam atsakymy
pasiskirstymui gali turéti jtakos Salyje veikianti ikimokyklinio ugdymo sistema ir jos kokybés
uztikrinimo nebuvimas — klientai nebevertina tam tikry savybiy kaip biitinyjy/ privalomyjy,
juk daZniausiai privalomosios savybes néra garsiai jvardinamos ir traktuojamos kaip biitinos.
Siuo atveju gali biti, jog tiek valstybiniy, tiek priva¢iy vaiky darzeliy klientai dziaugiasi, jei
darzeliuose yra visi Sie paslaugos pozymiai, nes yra jstaigy, kuriose tokios savybés néra

uztikrinamos.

Abiejuose tyrimuose uzsienio kalby mokymas bei darzelyje esanti jranga
(kompiuteriai, interaktyvios lentos ir pan.) buvo priskirtos neutraliosios kokybés kategorijai.
Valstybiniuose darzeliuose j §ig kategorija taip pat patenka renginiy ir iSvyky kiekis, o
privaciuose — vykdoma sportine veikla bei Zaidimy aikstelé darZelio teritorijoje. Pastarosios

dvi savybés valstybiniy vaiky darzeliy tyrime buvo priskirtos vienratei kategorijai, tai gali
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rodyti tai, kad Siems klientams vaiko sportinis aktyvumas yra svarbesnis nei privaciy darzeliy

klientams.

Pagal apskaiiuotus Vartotojy pasitenkinimo koeficientus galima iSskirti kelias
savybes, kurias respondentai prioretizuoja ir kurias reikéty pirmiausia gerinti, norint padidinti
klienty pasitenkinimg ar sumazint nepasitenkinimg. Tokios savybés kaip saugumas darzelio
teritorijoje, personalo patikimumas ir maisto kokybé yra svarbios abiejy tipy darzeliy
klientams. Valstybiniy darzeliy klientams taip pat labai svarbi patalpy buklé, o privaciy
darzeliy klientams ypac svarbu personalo (darzeliy auklétojy) kompetencija, supratingumas
bei jsitraukimas j problemy sprendimg. Pagal Vartotojy pasitenkinimo koeficiento duomenis,
vaiky skaiCius grupéje néra toks svarbus nei klienty pasitenkinimui, nei nepasitenkinimui.
Tuo tarpu atsakymuose j atvirus klausimus respondentai didelj vaiky skaiciy grupése jvardino
kaip vieng i$ didziausiy valstybiniy darzeliy trikumy ir pagal Patraukliosios kokybés modelj
buvo priskirta atvirkstinei kokybés kategorijai. Tai gali reiksti, jog respondentams taip svarbu,
kad jy vaikas gauty vieta valstybiniuose darzeliuose, jog vaiky skaicius grupéje tampa nebe

tokiu reik§mingu veiksniu.

Pagal atlikty tyrimy rezultatus galima teigti, kad klientai pasitenkina minimaliu
vaiko ugdymo lygio uztikrintumu — klientams svarbiausia, kad vaikas jstaigoje yra saugus,
pavalgydintas ir uzimtas, o vaiko asmenybés ugdymo klausimai lieka antroje eiléje — tiek
skirtingy meniniy ir protiniy gebéjimy ugdymas, renginiy ar iSvyky kiekis, uzsienio kalby

mokinimas ar net sportiné veikla.

Norint pagerinti vaiky darzeliy kokybe ir padidinti klienty pasitenkinima, reikia
atkreipti démesj j jy iSsakomus likes¢ius — svarbiausia gerinti tas sritis, kurios priskiriamos
vienmatés kokybés kategorijai. Tai savybés, kurias klientai jvardija garsiai ir kuriose vyksta
pagrindiné konkurencija. Tik uztikrinus §iy savybiy kokybe galima tikeétis ne tik geresniy

salygy vaiky darzeliuose, bet ir daugiau démesio skirti vaiky individualiam ugdymui.

Viena i$ prioritetiniy savybiy klienty nuomone yra saugumas — jj darzelyje galima
uztikrinti ne tik aptvérus teritorija tvora, bet ir taikant prevencines priemones — vedant
trumpas pamokéles apie saugy eismg, naudojimasi jrankiais, bendravima su nepaZzjstamais
zmonémis ir pan. Taip biity ugdomas savisaugos jausmas. Saugumo jausmg dideléje grupéje
taip pat bity galima padidinti skiriant didesnj auklétojy skaifiy grupéje — tai, Zinoma,
pareikalauty nemazai sgnaudy, taciau tokiu atveju biity verta apsvarstyti praktikanty programa
— psichologija ar edukologijg besimokantys studentai ne tik patys semtysi praktinés patirties,

bet ir padéty auklétojoms kasdieningje veikloje, galbiit jnesty daugiau naujy ir kiirybingy
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1déjy. Personalo kompetencijai bei supratingumui didinti biity taip pat galima rengti mokymus
— skirtus tiek turimy ziniy atnaujinimui, tiek tarpusavio komandos formavimo ir

bendradarbiavimo didinimui.

Pagal VieSojo valdymo tobulinimo 2012 - 2020 m. programa valstybiniuose
darzeliuose pradétos placiau naudoti darzeliy klienty anketos, pagal kurias vertinama vieSyjy
jstaigy kasmetin¢ veikla, yra gera pradzia paslaugy gerinimo srityje, taciau tam, kad $i sistema
i§ tiesy teikty naudos, i ja turéty buti jtraukiami ir su klienty lukesciais susij¢ klausimai,
galimybé iSsakyti pasitilymus. Taip pat tokios anketos turéty buiti ne rekomendacinio, bet
privalomo pobtidzio. Atsakymy rezultatai turéty biiti panaudojami darzeliy paslaugy kokybés
gerinimui ir skelbiami viesai. Taip pat, jeigu bty sukurtos papildomos skatinimo priemonés
tokios kaip pvz.: geriausiai savivaldybéje klienty vertinamas darzelis turi galimybe gauti
papildomy finansavimo 1¢Sy darzelio infrastruktirai atnaujinti - tai galéty padéti palaikyti

konkurencinguma tarp jstaigy.

Siuo metu yra nustatytos rekomendacinio pobiidzio ikimokyklinio ugdymo jstaigy
vidaus audito metodikos, tac¢iau néra duomeny, kaip placiai jomis naudojamasi ir kiek jos yra
taikomos. Si realiai veikianti sistema galéty padéti uztikrinti valstybiniy darzeliy paslaugy
kokybg. Vykdant reguliarius ir privalomus valstybiniy darzeliy auditus savivaldybiy
lygmenyje (kas vienerius ar dvejus metus), kuriuose dalyvauty ne tik tos srities ekspertai, bet
ir asmuo, atstovaujantis darzeliy klienty interesus, darzeliai buty skatinami atitikti keliamus

reikalavimus bei gerinti paslaugy kokybe.
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ISVADOS

1. ISnagrinéjus kokybés gerinimo ypatumus vieSojo sektoriaus organizacijose ir

konkreciai Lietuvos valstybiniuose darzeliuose, galima teigti, jog:

1.1. Kokybés gerinimo metody platesniam taikymui jtakos turi reiklesni vartotojai,
keliantys aukstesnius reikalavimus ir gaunantys vis didesne pasirinkimo laisve,
did¢jantis spaudimas dél iSlaidy apribojimo, konkurencija konkursuose bei noras
gauti ES struktiiriniy 1éSy fondy paramg. Todél vieSosiose jstaigose, kokybés
vadybos jgyvendinimas reikalauja ne tik visapusiSkos organizacinés kultiiros
kaitos, bet ir didziulio vadovybés bei darbuotojy atsidavimo visuose dalyvavimo
lygiuose tam, kad bty pasiekti ilgalaikiai teigiami rezultatai ir kokybés
gerinimas turi biiti nuolatinis bei pastovus.

1.2. DaZniausiai naudojamos kokybés vadybos gerinimo priemonés vieSajame
sektoriuje yra ISO 9000 standartai, vieno langelio principas, subalansuoty
rodikliy modelis, LEAN ir EKVF modeliai. Lietuvoje veikiancios vieSosios
jstaigos, jsidiegusios kokybés sistemas, didziausig naudg jaucia organizacijos
vidingje aplinkoje — kokybés vadybos diegimas pagerino komunikacijg tarp
darbuotojy, padéjo jgyti naudingy ziniy apie organizacijos veikla, vadovai jaucia
ry$iy su partneriais ir kitomis organizacijomis pageréjima, veiklos rezultaty
augimag bei padidéjusj vartotojy pasitenkinimg. Tai turi jtakos savivaldybiy,
ministerijy ir kity vieSojo administravimo institucijy, diegian¢iy kokybés
vadybos sistemas, skai¢iaus didé¢jimui ir manoma, kad augimo tendencija i8liks.

1.3. Salyje yra sukurta galiojanti teisiné baze, uZtikrinanti ikimokyklinio ugdymo
sistemos funkcionavimga $alyje. Svietimo ir mokslo ministerija ikimokyklinéms
ugdymo jstaigoms yra iSkélusi tam tikrus reikalavimus, kuriy privalu laikytis,
norint vykdyti veiklg. Yra privalomojo pobtdzio nuostatos, susijusios su
maitinimo organizavimu, kuriose reglamentuojama i§ kokiy tiekéjy turi bati
uzsakomas maistas, kaip jis turi buti ruoSiamas, patiekiamas, kokie yra
draudziami maisto produktai ir pan., bei higienos normomis, kuriose iSdéstoma,
koks turi buti vaiky grupés dydis, reikalingas pedagogy skaicius, nustatyti
reikalavimai jstaigos teritorijai, patalpoms bei jrengimams ir kt. Taip pat yra
nustatytos rekomendacinio pobudzio nuostatos — reikalavimai, keliami
auklétojams, bei vidaus audito metodika, taciau ugdymo kokybés uZztikrinimo ir
palaikymo sistema dar néra sukurta.

14. Pagal Lietuvos Respublikos Vyriausybés patvirtinta VieSojo valdymo

tobulinimo 2012-2020 m. programg siekiama iSmatuoti vartotojy pasitenkinimg
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vieSosiomis paslaugomis. Nustatytomis pasitenkinimo indekso skai¢iavimo
metodikomis ir klausimynais vis dazniau pasinaudoja ir valstybiniai vaiky
darzeliai. Kai kurivose Lietuvos darzeliuose klienty griztamasis rySys
uztikrinamas per kokybés vertinimo apklausas, kurios pildomos vieng kartg per
metus. Dazniausiai vertinamos tokios sritys kaip darzelio kultira, vaiko
ugdymas ir mokymasis, pasiekimai, parama ir pagalba mokiniui, mokyklos
strateginis valdymas.

2.  ISnagrinéjus N. Kano Patraukliosios kokybés koncepcija galima teigti, jog:

2.1.

2.2.

2.3.

2.4.

Ne visi produkto poZymiai yra vienodai svarbas klientui — kai kurios produkto
savybés turi didesnés jtakos vartotojo lojalumui, nei kitos. Zinant, kokioms
kokybés kategorijoms yra priskiriamos produkto savybés galima lengviau
priimti sprendimus produkto karimo ir gerinimo etapuose. Pagal vartotojo
suvokimg produkto savybés gali biiti skirstomos i penkias kokybés kategorijas -
patraukligja, vienmate, privalomaja, neutraliaja bei atvirkstine kokybes. Sios
kokybés kategorijos yra dinamiskos ir keiciasi laike — gali pereiti i§ vienos
kategorijos 1 kita.

Yra iSskiriami keturi svarbiausi Kano modelio pritaikymo Zingsniai: pirmiausia
svarbu nustatyti, kokius reikalavimus vartotojas kelia produktui, tuomet sudaryti
penkiy lygiy Kano klausimyng ir atlikti apklausa bei galiausiai jvertinti ir
iSanalizuoti atsakymus. Tik jvykdZius Siuos etapus galima iSsiaiSkinti vartotojo
lukescius ir jvertinti svarbiausias produkto kokybés kategorijas pagal vartotojy
suvokimg.

Kano teorija leidZia ne tik identifikuoti produkto kriterijus, kurie turi didZiausig
jtaka vartotojy pasitenkinimui, bet ir gali padéti produkto kiirimo -etape,
svarstant, ka reikéty tobulinti. Taip pat patraukliyjy kokybés poZymiy
i§siaiSkinimas ir i$pildymas sukuria didziulj produkty diferencijavimo
pranaSumg. Interpretuojant apklausos rezultatus pravartu susitelkti |
privalomuosius kokybés pozymius, kurie yra daznai nuvertinami, ir vienmatés
dimensijos rodiklius, kurie gali sumazinti nepasitenkinimg. Uztikrinus Siy
pozymiy kokybe galima kurti patraukligsias produkto savybes.

N. Kano modelyje néra jvertintas pozZymiy svarbumo lygmuo, kurj pasiiilé Yang
(2005). Svarbumo lygmens nejvertinimas gali tapti netiksliy ir neteisingy
rezultaty priezastimi. Pagal Yang (2005) pasitilyma patobulintas Patraukliosios

kokybés modelis turéty leisti organizacijoms daryti tikslesnius sprendimus,
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2.5.

susijusius su kokybe bei jos gerinimu. Naudojant §j patobulinta Kano modelj
galimos tolesnés temos nagringjimo kryptys.

N. Kano Patraukliosios kokybés metodo taikymas labiau paplitgs privataus
sektoriaus organizacijose, ta¢iau buvo bandymy jj pritaikyti ir vieSajame
sektoriuje — sveikatos priezitiros srityje vertinant sveikatos priezitiros paslaugy
kokyb¢ ligoninése, tiriant vieSojo transporto paslaugy kokybe turizmo
regionuose bei tiriant valstybinius vaiky darzelius siekiant i$siaiskinti idealaus

darzelio savybes.

3. Atlikus autorinius tyrimus valstybiniuose (96 respondentai) ir privaciuose (26

respondentai) vaiky darzeliuose buvo nustatyta, kad:

3.1.

3.2.

Nors ir darzelio vieta valstybiniy darZeliy klientams yra labai svarbus veiksnys
renkantis darzelj (45,5%) ir tinkama lokacija sukelia klienty pasitenkinima,
taciau Sios savybés nebuvimas nesukelia nepasitenkinimo. DarZelio vieta pagal
atliktag wvalstybiniy darzeliy klienty likesCiy tyrimg yra vienintelé paslaugos
savybé, priskirta patraukliosios kokybés kategorijai (43,3%). Tuo tarpu privaciy
darzeliy klientai Sig savybe priskiria vienmatei kategorijai, o patraukliajai
kategorijai — informacijos sklaida. Siuo atveju galimi du paaidkinimai — arba
privaciy vaiky darzeliy klientai taip pasitiki darzelio personalu ir vykstanciais
procesais, kad jiems nereikalinga informacijos sklaida, arba respondenty
skai€ius buvo nepakankamas ir apklausus daugiau respondenty §i savybé pereity
1 kita kategorija. Daugelis tyrime aptarty savybiy pagal respondenty vertinimus
buvo priskirtos vienmatei kokybés kategorijai — respondentams patinka, kai $i
savybé yra, ir nepatinka, kai savybés néra arba ji yra prastos kokybés.
Valstybiniy darzeliy klientai Siai kategorijai priskyré net 18 i§ 22 paslaugos
savybiy, o privaciy darZeliy klientai — 16 i§ 22. Todé¢l galima teigti, jog
respondentams beveik visos darzeliy teikiamos paslaugos ir jy savybés yra
vienodai svarbios. Tai galima paaiSkinti tuo, jog tévai daZniausiai visuomet nori
savo vaikams visko, kas geriausia. Abiejuose tyrimuose uZsienio kalby
mokymas bei darzelyje esanti jranga (kompiuteriai, interaktyvios lentos ir pan.)
buvo priskirtos neutraliosios kokybés kategorijai. Valstybiniuose darzeliuose j
Sig kategorija taip pat patenka renginiy ir i§vyky kiekis (38,2%), o privaciuose —
vykdoma sportiné veikla (38,5%) bei zaidimy aikstelé darzelio teritorijoje
(46,2%).

Apklausos metu kokybés kategorijos, gautos respondentams atsakant j funkcinj

ir disfunkcinj klausimus tuo paciu atsakymu, i§skyrus, kai pasirinktas atsakymo
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3.3.

3.4.

variantas yra ,nesvarbu®, turéty biti priskirlamos ne neutraliai kokybés
kategorijai, kaip sitiloma N. Kano teorijoje, bet gin¢ytinai kokybei. Todél buvo
pasitilyta koreguota kokybés kategorijy vertinimo lentelé (9 lentelé). Valstybiniy
darZeliy savybes paskirs¢ius pagal koreguotg Kano kokybés kategorijy vertinimo
lentele, rezultatai radikaliai nepasikeit¢ — tik nezymiai pakito kai kuriy
kategorijy procentinés iSraiskos, taciau kokybés kategorijos iSliko tos pacios.
Norint i8tirti, ar $is Patraukliosios kokybés modelio koregavimo sitilymas yra
reikSmingas, vertéty atlikti gilesnj ir didesnés apimties tyrima.

Visgi pagal apskai¢iuotus Vartotojy pasitenkinimo koeficientus (VPK) galima
iSskirti kelias savybes, kurias respondentai prioretizuoja ir j kurias reikéty skirti
daugiausia démesio, norint padidinti klienty pasitenkinimg ar sumazint
nepasitenkinimg. Pagal VPK Valstybiniy darzeliy klientams saugumas darzelio
teritorijoje yra svarbiausias (VPK= -1,78), o privacéiy darzeliy klientams ypaé
svarbu auklétojy, supratingumas bei jsitraukimas j problemy sprendimg (VPK= -
2). Pagal Vartotojy pasitenkinimo koeficiento duomenis, vaiky skaicius grupéje
néra toks svarbus nei respondenty pasitenkinimui, nei nepasitenkinimui
(valstybiniuose darzeliuvose VPK= -0,73, privaciuose darzeliuvose VPK= -1,2),
kai tuo tarpu atsakymuose ] atvirus klausimus respondentai didelj vaiky skai¢iy
grupése jvardino kaip vieng i$ didziausiy valstybiniy darzeliy truikumy ir pagal
Patraukliosios kokybés modelj buvo priskirta atvirkstinei kokybés kategorijai.
Tai gali reiks$ti, jog respondentams taip svarbu, kad jy vaikas gauty vieta
valstybiniuose darzeliuose, jog vaiky skaicius grupéje tampa nebe tokiu
reikSmingu faktoriumi.

Atliekant tyrima buvo pastebéta, kad rengiant penkiy lygiy Kano klausimyna
vertéty labai tiksliai apgalvoti galimy penkiy atsakymy varianty formuluotes,
tam, kad respondentams jos biity aiSkios, suprantamos ir vienodai
interpretuojamos. Tai gali turéti jtakos atsakymy pasirinkimui ir rezultaty

tikslumui.

Norint uztikrinti sauguma, kuris abiejy tyrimy metu buvo jvardintas svarbiu kokybés

veiksniu, buty galima padidinti auklétojy skaiCiy grupéje — taip buty daugiau

skiriama démesio ir prieziaros kiekvienam vaikui individualiai. Siuo atveju biity

verta apsvarstyti praktikanty programa — psichologija ar edukologija besimokantys

studentai ne tik patys semtysi praktinés patirties, bet ir padéty auklétojoms

kasdieninéje veikloje, galbut jneSty daugiau naujy ir kiirybingy idéjy. Personalo

kompetencijai bei supratingumui didinti biity taip pat galima rengti mokymus —

57



skirtus tiek turimy ziniy atnaujinimui, tiek tarpusavio komandiSkumo ir
bendradarbiavimo didinimui.

Siekiant nelaimingy nutikimy darzeliuose prevencijos taip pat biity galima darzelius
lankantiems vaikams vesti trumpas pamokéles apie saugy eismg, naudojimasi
jrankiais, bendravimg su nepazjstamais zmonémis ir pan. Taip bty ugdomas
savisaugos jausmas.

Norint uztikrinti darzeliy paslaugy kokybés gerinima, svarbu iSsiaiskinti klienty
poreikius, likesCius ir griztamajj rysj. Pagal VieSojo valdymo tobulinimo 2012 -
2020 m. programg valstybiniuose darzeliuose pradétos placiau naudoti darzeliy
klienty anketos, pagal kurias vertinama viesyjy istaigy kasmetiné veikla, yra gera
pradzia paslaugy gerinimo srityje, taciau tam, kad §i klienty griztamojo rysio sistema
i§ tiesy teikty naudos, anketos turéty biiti privalomojo pobudzio, o atsakymy
rezultatai turéty buti panaudojami darZeliy paslaugy kokybés gerinimui ir skelbiami
vieSai. Taip pat geriausiai jvertinto darzelio tarp valstybiniy vaiky darzeliy
savivaldybés teritorijoje papildomy skatinimo priemoniy sukiirimas galéty padéti
palaikyti konkurencinguma tarp jstaigy.

Siekiant kontroliuoti ir uztikrinti valstybiniy darzeliy paslaugy kokybe biity naudinga
vykdyti reguliarius ir privalomus valstybiniy darzeliy auditus savivaldybiy
lygmenyje (kas vienerius ar dvejus metus), kuriuose dalyvauty ne tik tos srities
ekspertai, bet ir asmuo, atstovaujantis darZeliy klienty interesus. Taip valstybiniai
vaiky darzeliai biity skatinami atitikti keliamus reikalavimus bei gerinti paslaugy

kokybe.
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SUMMARY

64 pages, 13 charts, 13 pictures and 46 references.

The main aim of this master thesis is to adapt N. Kano Attractive Quality model
for the improvement of services in public kindergartens.

The work consists of three main parts: the analysis of literature, the research and
its results, conclusion and the recommendation.

Literature analysis reviews the role of quality management systems in the public
sector, discusses the reasons, why companies tend to install new quality systems, examines
how the quality in Lithuania‘s public kindergartens is ensured through existing regulations
(hygiene and catering in pre-school institutions) and the annual public sector evaluation
forms. This section also contains the concept of Attractive theory, the principles for creating
five levels Kano questionnaire and practical examples of the application of this model in the
public sector institutions.

After the literature analysis the author has carried out the study about customers
of public kindergartens expectations to identify customers’ expectations about the quality of
services. After the evaluation of the obtained data it was decided to carry out further study
about private kindergartens customers® expectations. The results were processed by N. Kano
Attractive quality method, the data was evaluated with SPSS program, using the Chi- square
criterion and questions‘ reliability of the assessment. Charts and graphs that represent the data
were made using Microsoft Office Excel. The main findings of these studies - presented
adjusted Kano quality categories table, which was compiled by analyzing public
kindergartens study. The studies carried out that more than half of the respondents associate
public and private kindergartens with positive feelings, and this could mean that these
respondents are fairly satisfied with the current state of kindergartens and their services.
According to the survey results it can be said that customers are satisfied with a minimal level
of child's education assurance - the most important for customers is that child is safe in
kindergarten, fed and busy, so in order to improve the quality of kindergarten services first it
IS necessary to ensure the quality of these areas. While According to the results such issues of
the child personality development as different artistic and intellectual abilities, the amount of
events or tours, foreign languages learning or even sports activities remain in the second row
and are less important for the clients.
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The conclusions and recommendations summarize the main concepts of
literature analysis as well as the results of the performed research. The author believes that the
results of the study could give useful guidelines to the public sector institutions, especially to
the kindergartens, which are trying to improve their service quality by knowing customers’

expectations.
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PRIEDAI
Priedas Nr.1 - Penkiy lygiy Kano klausimyno pavyzdys. (Sudarytas autorés pagal Lofgren,

Witell, 2007)
Funkcinis klausimas: T) Man tai patinka.
Kaip jauciatés, jei galite naudotis 2. AS to tikiuosi.
produktu X biidamas namuose? 3. Man nesvarbu.
4. Man buty priimtina, jei taip buty.
5. Man nepatinka, kai taip btina.
Disfunkcinis klausimas: 1. Man tai patinka.
Kaip jauciatés, jei negalite naudptis 2. AS to tikiuosi.
produktu X bidamas namuose? 3. Man nesvarbu.

Man biity priimtina, jei taip biity.

5.\ Man nepatinka, kai taip biina.

/

Kliento poreikiai 7L> DiSfUﬂkCini\ii
l Patinka | Tikisi [Nesvarbu Pri\iﬂ\tina Nepatinka
Patinka ¥ G P P V
Tikisi A N N // N PR
Funkciniai [Nesvarbu | A N N / N PR
Priimtina | A N /N N PR
Nepatinka | A A // A A G

pK(::riri]lici)ai P / PR N A G Viso [Kategorija

1. / 23 PR
1, 1 21

2. 22 1 23 v
13 5 5 23 P
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Priedas Nr. 2:

KLAUSIMYNAS:

Esu Vilniaus universiteto Kokybés vadybos magistro programos pirmo kurso studenté.
Magistro darbui atlieku tyrimg, kuriuo siekiama jvertinti valstybiniy darzeliy teikiama
paslaugy kokybe ir nustatyti svarbiausias savybes, darancias didziausig jtaka klienty (Siuo
atveju paslaugos uzsakovy - tévy) pasitenkinimui bei suvokiamos kokybés vertinimui.
Remiantis Jusy atsakymais bus svarstomos priemonés, kaip biity galima pagerinti valstybiniy
vaiky darzeliy paslaugy kokybe.

Klausimynas yra anoniminis, todél Jums nereikés nurodyti savo vardo ar pavardés.
Klausimynas susideda i§ trijy daliy: 1) poziiirio j valstybinius vaiky darzelius pateikimas, 2)
pateikty darzeliy savybiy svarbos jvertinimas ir 3) pateikty teigiamos ir neigiamos formos
teiginiy jausminis vertinimas. Klausimyno pildymas vidutiniskai uztrunka 15 - 20 minuciy.

I$ anksto dékoju Jums uz dalyvavima tyrime. Laukiu Jiisy nuo$irdziy atsakymy.

1. 1 kokj darzelj vedate savo vaika/ vaikus?

o

o

Valstybinj
Privaty

2. Kiek vaiky auga Jusy Seimoje?

o

o

o

1
2

3 ir daugiau

3. Kokios asociacijos kyla pagalvojus apie valstybinius vaiky darzZelius?

o

o

Teigiami jausmai (pasitikéjimas, saugumas, laimingi vaikai, aukStos
kvalifikacijos personalas ir pan.)

Neigiami jausmai (nepasitikéjimas, prastas aukl¢jimas, korupcija, bloga
kokybe ir pan.)

Neturiu nuomonés ( vedu ten savo vaika, nes neturiu kitos iSeities, taciau
jokios asociacijos nekyla)

Kita (galite detalizuoti auks¢iau iSvardintus teiginius):

4. Kokias problemas/ nusiskundimus/ defektus siejate su valstybiniais darZeliais?

o

o

o

Didelés kainos

Per didelés vaiky grupés

Maisto kokybé

Prastos biiklés darzelio infrastruktiira
Auklétojy abejingumas

Kita:
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5. Kokiais Kkriterijais vadovaujatés rinkdamiesi, j koki darzZelj vesite savo vaika?
o Darzelio nesirinkau, jj paskyré savivaldybé pagal mano prioritety sarasa
o Kaina
o Vieta
o Aplinkiniy atsiliepimai

o Kita:

6. Ivertinkite, kiek Jums svarbios Sios savybés:

Nr.

'§ 3 5 S| = >
S| 2|88 5|28
218 38| 2|22
Sl alzss| 828
© 23| 2 <
- c
1. | Darzelio geografiné vieta 5 14 |3 2 |1
2. | Personalo (darzelio auklétojy)kompetencija 514 |3 2 |1
3. | Personalo patikimumas (pasitikite asmenimis, prizitrinciais |5 |4 |3 2 |1
vaikus)
4. | Administracinio personalo bei auklétojy paslaugumas (pvz.: |5 |4 |3 2 |1
nuoSirdus bei atviras bendravimas; jsiklausymas j poreikius)
5. | Auklétojy supratingumas (pvz.: geranoriSskumas; su vaiku |5 |4 |3 2 |1

pasilickama po darbo tévams jo nespéjus pasiimt; Zinojimas,
kad vaikas nevalgo tam tikry maisto produkty)

6. | Auklétojy jsitraukimas j problemy sprendima (pvz.: vaikui |5 |4 |3 2 |1
apsirgus, skambinama tévams ar imamasi batiniausiy
priemoniy; jei vaikas nevalgus, svarstomi biidai, kaip tai
pakeisti ir kt.)

7. | Informacijos sklaida (tévams daznai pasakojama, kaip sekasi |5 |4 |3 2 |1
vaikui darzelyje, ko buvo mokomasi, kas jam sekasi/ nesiseka,
patinka/ nepatinka; informuojama apie darzelyje vyksiancias
Sventes, ekskursijas ar pasikeitimus darzelio veikloje)

8. | Kaina 5 |4 |3 2 |1
9. | Darbo laikas 5 |4 |3 2 |1
10. | Patalpy buklé 514 |3 2 |1
11. | Vaiky skaiCius grupéje 514 |3 2 |1
12. | Renginiy/ iSvyky kiekis 5 14 |3 2 |1
13. | Zaidimy aikstelé darZelio teritorijoje 5 14 |3 2 |1
14. | Vykdoma sportiné veikla 5 |4 |3 2 |1
15. | Maisto davinio kokybé 514 |3 2 |1
16. | Maisto jvairové 5 |4 |3 2 |1
17. | Galimybé ugdyti skirtingus meninius vaiky geb¢jimus |5 |4 |3 2 |1
(pieSimas, dainavimas, grojimas ir pan.)
18. | Uzsienio kalby mokinimas 514 |3 2 |1
19. | Protiniy gebéjimy ugdymas (galvosiikiai, skaiCiavimai, |5 |4 |3 2 |1
konstravimai)
20. | Darzelio infrastruktira ( kompiuteriai, interaktyvios lentos ir | 5 |4 |3 2 |1
kt.)

ol
N
w
N
[EEN

21. | Socialinés atsakomybés propagavimas darzelio veikloje

N
w
N
[EEN

22. | Saugumo uztikrinimas darzelyje 5




7.

Ivertinkite, kaip jauciatés, kai:

Nr' 88| o3| 88| B0 | BE
sS|22|55|252 5%
S8 <228 8578 |=¢
1. | DarzZelio geografiné vieta yra patogi 5 4 3 2 1
Darzelio geografiné vieta yra nepatogi 5 4 3 2 1
2.| Darzelio auklétojai/-jos yra kompetetingi ir su |5 4 3 2 1
tinkamu i$silavinimu
Darzelio auklétojai/-jos yra nekompetetingi ir neturi | 5 4 3 2 1
tinkamo issilavinimo
3. | Asmenys, dirbantys su vaikais, yra patikimi 5 4 3 2 1
Asmenys, dirbantys su vaikais, yra nepatikimi 5 4 3 2 1
4.| Administracinis personalas ir auklétojai/-jos yra | 5 4 3 2 1
paslaugts
Administracinis personalas ir auklétojai/-jos yra | 5 4 3 2 1
nepaslaugiis
5. | Personalas yra supratingas 5 4 3 2 1
Personalas yra nesupratingas 5 4 3 2 1
6. | Darzelio personalas padeda spresti susidariusias | 5 4 3 2 1
problemas
Darzelio personalas nepadeda spresti susidariusiy | 5 4 3 2 1
problemy
7. | Informacijos sklaida apie jvykius/ renginius darzelyje | 5 4 3 2 1
yra gerai i§vystyta
Informacijos sklaida apie jvykius/ renginius darzelyje | 5 4 3 2 1
néra iSvystyta
8. | Kaina atitinka visus keliamus reikalavimus 5 4 3 2 1
Kaina neatitinka keliamy reikalavimy S) 4 3 2 1
9.| Darzelio darbo laikas yra patogus/ yra ,,prailginta® | 5 4 3 2 1
grupe
Darzelio darbo laikas yra nepatogus/ néra |5 4 3 2 1
,prailgintos* grupés
10| Darzelio patalpos yra tvarkingos ir tinkamos 5 4 3 2 1
Darzelio patalpos yra netvarkingos ir netinkamos 5 4 3 2 1
11| Vaiky skai¢ius grupéje yra didelis 5 4 3 2 1
Vaiky skaicius grupéje yra nedidelis 5 4 3 2 1
12| Vykdomos i§vykos ar ekskursijos 5 4 3 2 1
Nevykdomos iSvykos ar ekskursijos 5 4 3 2 1
13| Zaidimy aikstelé darZelio teritorijoje yra moderni/ | 5 4 3 2 1
atnaujinta
Zaidimy aikstelé darzelio teritorijoje yra nemoderni/ | 5 4 3 2 1
neatnaujinta
14| Dienos metu uZsiimama sportine veikla 5 4 3 2 1
Dienos metu neuzsiimama sportine veikla 5 4 3 2 1
15| Maisto davinio kokyb¢ yra gera 5 4 3 2 1
Maisto davinio kokybé néra gera 5 4 3 2 1
16| Duodamo maisto jvairové yra didelé 5 4 3 2 1
Duodamo maisto jvairové yra nedidelé 5 4 3 2 1
17| Ugdomi skirtingi vaiky gebéjimai (dainavimas, | 5 4 3 2 1
pieSimas, grojimas ir pan.)
Neugdomi skirtingi vaiky geb¢jimai (dainavimas, | 5 4 3 2 1

piesimas, grojimas ir pan.)
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18| Vaikai mokomi uzsienio kalbos pagrindy 5 4 3 2 1
Vaikai néra mokomi uZsienio kalbos pagrindy 5 4 3 2 1

19| Ugdomi vaiky protiniai gebéjimai (galvosiikiai, | 5 4 3 2 1
skai¢iavimai, konstravimai)
Neugdomi vaiky protiniai gebéjimai (galvostkiai, | 5 4 3 2 1
skaiCiavimai, konstravimai)

20| Darzelyje yra galimybé¢ naudotis kompiuteriais, 5 4 3 2 1
interaktyviomis lentomis ar kt.
Darzelyje néra galimybés naudotis kompiuteriais, 5 4 3 2 1
interaktyviomis lentomis ar kt.

21| Darzelio veikloje propaguojama socialiné | 5 4 3 2 1
atsakomybé
Darzelio  veikloje  nepropaguojama  socialiné | 5 4 3 2 1
atsakomybé

22| Vaikai yra saugiis darzelio teritorijoje 5 4 3 2 1
Vaikai yra nesaugts darzelio teritorijoje 5 4 3 2 1

8. K3 norétuméte pakeisti valstybiniuose vaiky darzeliuose?

9.

Lytis:
o Vyras
o Moteris

10. Jusy amZius:

o 18-25m.
o 26-35m.
o 36-45m.
o 46-55m.

o Daugiau nei 55 m.

11. Jusy iSsilavinimas:

o Nebaigtas vidurinis
o Vidurinis

o Profesinis

o AukStesnysis

o AuksStasis
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12. Jiisy Seimos pajamos per ménesj:

o ki 1000 Lt/mén.

o 1001 - 2000 Lt/mén.

o 2001 - 3000 Lt/mén.

o 3001 -4000 Lt/mén.

o Daugiau nei 4000 Lt/mén.
13. Kiek vidutiniSkai sumokate per ménesj darZeliui uz vieno vaiko prieziturg?

o Iki 200Lt

o 200 -400 Lt

o 401-600 Lt

o 601-800 Lt

o 801-1000 Lt

o Daugiau nei 1000 Lt



Priedas Nr. 3:

KLAUSIMYNAS:

Esu Vilniaus universiteto Kokybés vadybos magistro programos antro kurso
studenté. Magistro darbui atlieku tyrima, kuriuo siekiama jvertinti darzeliy teikiamg paslaugy
kokybe ir nustatyti svarbiausias savybes, daranc¢ias didziausig jtaka klienty (Siuo atveju
paslaugos uzsakovy - tévy) pasitenkinimui bei suvokiamos kokybés vertinimui. Darbe bus
lyginami tévy, vedanciy vaiky j valstybinius, ir tévy, vedanciy vaikus j privacius darzelius,
lukesciai ir poreikiai. Remiantis Jusy atsakymais bus svarstomos priemonés, kaip biity galima
pagerinti vaiky darzeliy paslaugy kokybe.

Klausimynas yra anoniminis, tod¢l Jums nereikés nurodyti savo vardo ar pavardés.
Klausimynas susideda i$ trijy daliy: 1) pozitirio j valstybinius vaiky darzelius pateikimas, 2)
pateikty darzeliy savybiy svarbos jvertinimas ir 3) pateikty teigiamos ir neigiamos formos
teiginiy jausminis vertinimas. Klausimyno pildymas vidutini$kai uztrunka 15 - 20 minuciy.

IS anksto dékoju Jums uz dalyvavima tyrime. Laukiu Jusy nuoSirdZiy atsakymy.

1. T kokj darZelj vedate savo vaika/ vaikus?

o

o

Valstybinj
Privaty

2. Kiek vaiky auga Jiusy Seimoje?

o

o

o

1
2

3 ir daugiau

3. Kokios asociacijos kyla pagalvojus apie vaikuy darZelius?

o

o

Teigiami jausmai (pasitikéjimas, saugumas, laimingi vaikai, aukstos
kvalifikacijos personalas ir pan.)

Neigiami jausmai (nepasitikéjimas, prastas aukl¢jimas, korupcija, bloga
kokybé ir pan.)

Neturiu nuomonés ( vedu ten savo vaika, nes neturiu kitos iSeities, taciau
jokios asociacijos nekyla)

Kita (galite detalizuoti aukSc¢iau iSvardintus teiginius):

4. Kokias problemas/ nusiskundimus/ defektus siejate su darzeliais?

o

o

o

Didelés kainos

Per didelés vaiky grupés

Maisto kokybé

Prastos biiklés darZelio infrastruktiira
Auklétojy abejingumas

Kita:
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5. Kokiais Kkriterijais vadovaujatés rinkdamiesi, j koki darzZelj vesite savo vaika?

o Darzelio nesirinkau, jj paskyré savivaldybé pagal mano prioritety sarasa

o Kaina
o Vieta
o Aplinkiniy atsiliepimai

o Kita:

6. Ivertinkite, kiek Jums svarbios Sios savybés:

Nr.

- 3| 3 s 3 28|33
S| 2| 233 3| %
< © S|l zZzasc > 27>
42|53 B 3|£8
c| 2 <
1. Darzelio geografiné vieta 5 4 3 2 1
2. Personalo (darzelio auklétojy)kompetencija 5 4 3 2 1
3. Personalo  patikimumas  (pasitikite  asmenimis, 5 4 3 2 1
prizitirinéiais vaikus)
4. Administracinio personalo bei auklétojy paslaugumas 5 4 3 2 1
(pvz.: nuosirdus bei atviras bendravimas; jsiklausymas
] poreikius)
5. Auklétojy supratingumas (pvz.:. geranoriSkumas; su 5 4 3 2 1
vaiku pasiliekama po darbo tévams jo nespéjus
pasiimt; Zzinojimas, kad vaikas nevalgo tam tikry
maisto produkty)
6. Auklétojy jsitraukimas j problemy sprendimg (pvz.: 5 4 3 2 1
vaikui apsirgus, skambinama tévams ar imamasi
bitiniausiy priemoniy; jei vaikas nevalgus, svarstomi
biidai, kaip tai pakeisti ir kt.)
7. Informacijos sklaida (tévams daZnai pasakojama, Kaip 5 4 3 2 1
sekasi vaikui darzelyje, ko buvo mokomasi, kas jam
sekasi/ nesiseka, patinka/ nepatinka; informuojama
apie darzelyje vyksiancias S$ventes, ekskursijas ar
pasikeitimus darZelio veikloje)
8. Kaina 5 4 3 2 1
9. Darbo laikas 5 4 3 2 1
10. Patalpy buklé 5 4 3 2 1
11. Vaiky skaicius grupéje 5 4 3 2 1
12. Renginiy/ iSvyky kiekis 5 4 3 2 1
13. Zaidimy aikstelé darzelio teritorijoje 5 4 3 2 1
14. Vykdoma sportiné veikla 5 4 3 2 1
15. Maisto davinio kokybé 5 4 3 2 1
16. Maisto jvairove 5 4 3 2 1
17. Galimybé ugdyti skirtingus meninius vaiky gebéjimus 5 4 3 2 1
(pieSimas, dainavimas, grojimas ir pan.)
18. Uzsienio kalby mokinimas 5 4 3 2 1
19. Protiniy gebéjimy ugdymas (galvosikiai, skaiciavimai, 5 4 3 2 1
konstravimai)
20. Darzelio infrastruktira ( kompiuteriai, interaktyvios 5 4 3 2 1
lentos ir kt.)
21. Socialinés  atsakomybés  propagavimas darzelio 5 4 3 2 1
veikloje
22. Saugumo uztikrinimas darzelyje 5 4 3 2 1
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7. Ivertinkite, kaip jauciatés, kai:

Nr' 88| o8| 58| B0 | BE
IR IR
S8 <228\ 878|=¢
1. | Darzelio geografiné vieta yra patogi 5 4 3 2 1
Darzelio geografiné vieta yra nepatogi 5 4 3 2 1
2. | Darzelio auklétojai/-jos yra kompetetingi ir su tinkamu | 5 4 3 2 1
i§silavinimu
Darzelio auklétojai/-jos yra nekompetetingi ir neturi | 5 4 3 2 1
tinkamo issilavinimo
3. | Asmenys, dirbantys su vaikais, yra patikimi 5 4 3 2 1
Asmenys, dirbantys su vaikais, yra nepatikimi 5 4 3 2 1
4.| Administracinis personalas ir auklétojai/-jos yra | 5 4 3 2 1
paslaugis
Administracinis personalas ir auklétojai/-jos yra | 5 4 3 2 1
nepaslaugiis
5. | Personalas yra supratingas 5 4 3 2 1
Personalas yra nesupratingas 5 4 3 2 1
6. | Darzelio personalas padeda spresti susidariusias | 5 4 3 2 1
problemas
Darzelio personalas nepadeda spresti susidariusiy | 5 4 3 2 1
problemy
7. | Informacijos sklaida apie jvykius/ renginius darzelyje | 5 4 3 2 1
yra gerai i§vystyta
Informacijos sklaida apie jvykius/ renginius darzelyje | 5 4 3 2 1
néra iSvystyta
8. | Kaina atitinka visus keliamus reikalavimus 5 4 3 2 1
Kaina neatitinka keliamy reikalavimy S) 4 3 2 1
9. | Darzelio darbo laikas yra patogus/ yra ,prailginta® | 5 4 3 2 1
grupe
Darzelio darbo laikas yra nepatogus/ néra ,,prailgintos* | 5 4 3 2 1
grupes
10| Darzelio patalpos yra tvarkingos ir tinkamos 5 4 3 2 1
Darzelio patalpos yra netvarkingos ir netinkamos 5 4 3 2 1
11| Vaiky skaicius grupéje yra didelis 5 4 3 2 1
Vaiky skaiCius grupéje yra nedidelis 5 4 3 2 1
12| Vykdomos iSvykos ar ekskursijos 5 4 3 2 1
Nevykdomos iSvykos ar ekskursijos 5 4 3 2 1
13| Zaidimy aikstelé darZelio teritorijoje yra moderni/ | 5 4 3 2 1
atnaujinta
Zaidimy aikstele darZelio teritorijoje yra nemoderni/ | 5 4 3 2 1
neatnaujinta
14| Dienos metu uzsiimama sportine veikla 5 4 3 2 1
Dienos metu neuzsiimama sportine veikla 5 4 3 2 1
15| Maisto davinio kokyb¢ yra gera 5 4 3 2 1
Maisto davinio kokybé néra gera 5 4 3 2 1
16| Duodamo maisto jvairové yra didelé 5 4 3 2 1
Duodamo maisto jvairové yra nedidelé 5 4 3 2 1
17| Ugdomi skirtingi vaiky gebéjimai (dainavimas, | 5 4 3 2 1
pieSimas, grojimas ir pan.)
Neugdomi skirtingi vaiky gebéjimai (dainavimas, | 5 4 3 2 1

piesimas, grojimas ir pan.)
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18| Vaikai mokomi uzsienio kalbos pagrindy 5 4 3 2 1
Vaikai néra mokomi uZsienio kalbos pagrindy 5 4 3 2 1

19| Ugdomi vaiky protiniai gebéjimai (galvostkiai, | 5 4 3 2 1
skaiciavimai, konstravimai)
Neugdomi vaiky protiniai geb¢jimai (galvosukiai, | 5 4 3 2 1
skaiCiavimai, konstravimai)

20| Darzelyje yra galimyb¢ naudotis kompiuteriais, 5 4 3 2 1
interaktyviomis lentomis ar kt.
Darzelyje néra galimybés naudotis kompiuteriais, 5 4 3 2 1
interaktyviomis lentomis ar kt.

21| Darzelio veikloje propaguojama socialiné atsakomybé | 5 4 3 2 1
Darzelio  veikloje  nepropaguojama  socialiné | 5 4 3 2 1
atsakomybé

22| Vaikai yra saugiis darZelio teritorijoje 5 4 3 2 1
Vaikai yra nesaugis darzelio teritorijoje 5 4 3 2 1

8. Ka norétuméte pakeisti valstybiniuose vaiky darzZeliuose?

9. Lytis:
o Vyras
o Moteris

10. Jusy amZius:

o 18-25m.
o 26-35m.
o 36-45m.
o 46-55m.

o Daugiau nei 55 m.

11. Jusy iSsilavinimas:

o Nebaigtas vidurinis
o Vidurinis

o Profesinis

o AuksStesnysis

o AuksStasis

12. Jusy Seimos pajamos per ménesj:

o 1ki 1000 Lt/mén.

o 1001 -2000 Lt/mén.

o 2001 - 3000 Lt/mén.

o 3001 - 4000 Lt/mén.

o Daugiau nei 4000 Lt/mén.
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13. Kiek vidutini§kai sumokate per ménesj darzeliui uz vieno vaiko priezitira?
o Iki 200Lt
o 200-400 Lt
o 401-600 Lt
o 601-800 Lt
o 801-1000 Lt
o Daugiau nei 1000 Lt



