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Anotacija

Straipsnyje nagrinéjama Svietimo paslaugy kokybé efektyvumo, rezultatyvumo ir prieinamumo as-
pektais. Teorinéje straipsnio dalyje aptariama Svietimo paslaugy samprata ir $iy paslaugy spektras.
ISsamiai pristatomos edukacinés ir socialinés paslaugos. Pateikiamas ir paslaugy vartotojy (mokiniy)
poziiiris ] jiems teikiamas Svietimo paslaugas. Tyrimai vykdyti 2007-2014 metais Lietuvos regio-
nuose: Klaipédos, Telsiy, Tauragés, Siauliy ir Kauno. Kiekybiniame tyrime (anketinéje apklausoje)
dalyvavo 520 respondenty (IX—XII / [I-1V G kl. mokiniai).
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Abstract

The article analyzes the quality of education services efficiency, effectiveness and accessibility as-
pects. The theoretical part of the article discusses the concept of education and their range of services.
A detailed presentation of educational and social services. Describes the attitude of the respondents
to provide educational services. Research period 2007-2014. Empirical research carried out in Li-
thuania: Klaipéda, Telsiai, Tauragé, Siauliai and Kaunas. Empirical research participated 520 respon-
dents (IX—XII / II-1V G students).
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Ivadas

Svietimas — vienas svarbiausiy veiksniy, lemianéiy tiek visuomenés i§sivysty-
mo lygj, tiek paties zmogaus s€ékme Siuolaikinéje visuomenéje. Paprastai net vals-
tybés socialiné raida matuojama, atsizvelgiant j rezultatus Svietimo srityje. Tad ir
visuomengés augimas priklauso nuo Svietimo kokybés, o asmens gyvenimo pers-
pektyvos ir tolesné kulttiriné bei profesiné reprodukcija — nuo dalyvavimo Svie-
timo sistemoje galimybiy, rezultaty, Svietimo paslaugy kokybés ir prieinamumo.

Svietimo paslaugy prieinamumas ir jy kokybé yra vienas i§ prioritety, akcen-
tuojamas LR Svietimo jstatyme (2011), jstatymo jgyvendinamuosiuose aktuose,
naujojoje Valstybinéje Svietimo strategijoje (2013-2022) ir kituose teisés aktuose.
Svietimo paslaugy kokyb¢ ir jy prieinamumas stiprina kiekvienos 3alies ar jos re-
giono intelektinj potencialg ir skatina jsilieti ] ekonominio konkurencingumo er-
dve ne tik Europos valstybiy kontekste, bet ir tarptautiniuose forumuose. Sj desim-
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tmetj visos Europos Sgjungos narés, skatindamos uzimtumo didinima ir nedarbo
mazinimg, pradéjo vykdyti Svietimo valdymo decentralizavimo procesa. Lietuvos
Respublikoje, laikantis subsidiarumo principo, diegiama Svietimo decentralizacija
ir atsakingas valdymas, perskirstytos mokykly, savivaldybiy ir valstybés funkci-
jos, padidinta savivaldybiy atsakomybé uz Svietimo paslaugy prieinamuma. Prio-
ritetiné Lietuvos Respublikos §vietimo pertvarkos kryptis — infrastruktiiros tobuli-
nimas, t. y. teikiamy Svietimo paslaugy tinklo reorganizavimas ir optimizavimas,
kuris laiduoty Svietimo paslaugy prieinamuma, jy kokybe bei efektyvuma varto-
tojui, t. y. vaikui.

Lietuvoje jau tampa jprasta j Svietimo organizacijg zvelgti, kaip j edukacines
ir socialines paslaugas teikiancig organizacija. Tad visos Svietimo jstaigos, kaip
organizacijos, turéty teikti kokybiskas paslaugas, kurios atitikty vartotojy (vaiky
ir tévy) poreikius, lukescius, be to, svarbu jgyti jy pasitikéjima bei lojaluma (Mar-
tiSauskiené, 2010). Kita vertus, sudétinga nuspresti, kokios Svietimo paslaugos
turéty buti teikiamos, kad jas galétume pavadinti kokybiSkomis, nes pati kokybés
sgvoka yra gana sudétinga ir daugiaprasmé. Taciau svarbiausia, kad §vietimo tei-
kiamos paslaugos ne tik patenkinty vartotojy poreikius ir likes¢ius, bet ir bty
prieinamos jvairiy socialiniy grupiy bei gabumy vaikams. Tik tada jos bus efekty-
vios ir rezultatyvios.

Svietimo kokybés valdyma moksliniame kontekste nagrinéja nemazai autoriy
(Baird, Reeve, 2011; Martisauskiené, 2010; Pawlowsky, 2008; Pocitté, B. 2005,
2002 ir kt.), bet dazniausiai jie apsiriboja standartinémis kokybés valdymo dimen-
sijomis. Tuo tarpu Svietimo organizacijoje kol kas neprivaloma diegti kokybés
standarty, apsiribojama tik kai kuriais kokybe uztikrinanciais elementais, tokiais
kaip: mokykly vidaus ir iSorinis vertinimas, vadovy ir mokytojy atestacija, moki-
niy pasiekimy vertinimas, vidurinio ugdymo programy akreditavimas ir kt. Ar viso
Sito pakanka, siekiant uztikrinti kokybe? Tad keliama moksliné problema: ar
teikiamos Svietimo paslaugos yra efektyvios, rezultatyvios ir prieinamos jvairiy
socialiniy grupiy bei gabumy mokiniams?

Straipsnio tikslas: aptarti teikiamy Svietimo paslaugy kokybe efektyvumo, re-
zultatyvumo ir prieinamumo aspektais.

Straipsnio objektas — Svietimo paslaugy kokybe.

Metodai: teorin¢ analizé, empirinis tyrimas.

Tyrimo metodologija. Svietimo paslaugy vartotojams, sickiant nustatyti pas-
laugy kokybe efektyvumo, rezultatyvumo ir prieinamumo aspektais, taikyta anke-
tiné apklausa. Kiekybiniame tyrime taikyti aprasomieji ir daugiamaciai statistikos
metodai, faktoriné koreliaciné analizé. Tyrimai vykdyti 2007-2014 metais. Kie-
kybinio tyrimo imtis suformuota geografinio patogumo principu. Tyrimas atliktas
Lietuvos regionuose: Klaipédos, Telsiy, Tauragés, Siauliy ir Kauno. Kiekybiniame
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tyrime (anketingje apklausoje) dalyvavo 520 respondenty (IX—XII, I-IV G kl. mo-
kiniai).

1. Epistemologinés tyrimo prielaidos

Paslaugy kokybés valdymo teorija leidzia pagristi Svietimo paslaugas
kaip procesa, kurio turinj ir vyksma laiduoja vartotojo poreikiai, likesciai bei tieké-
jo ir vartotojo susitarimo dél paslaugos kokybés galimybés. Svietimo paslaugos §iuo
pagrindu gali bti pagrindziamos ir kaip pagalba vartotojui, kai paslaugos teikéjas
samoningai siekia jg transformuoti kaip vartotojui priklausantj produkta — gérybe.

Sistemy teorija sudaro pagrindg Svietimo paslaugy kokybés valdyma jvar-
dyti kaip sistema, nes Svietimo paslaugy teikéjas ir vartotojas orientuojasi j organi-
zacijos misija, tikslus, veiklos strategija, kokybe, paslaugos valdyma ir t. t. Paslau-
gy teikéjy ir vartotojy bendradarbiavimas uztikrina didesnj Svietimo paslaugy pri-
einamuma, kokybe, patoguma, paslaugos isbaigtuma, o tai turi jtakos nuolatiniam
paslaugos gerinimo procesui. Visa tai funkcionuoja kaip vieninga sistema, kurioje
vieno segmento veikla veikia visos sistemos veiklg, nes Siai sgveikai biidingas
abipusis poveikis ir priklausomybé.

Socialinio kostruktyvizmo teorija leidzia Svietimo paslaugos kokybés
valdyma gristi paslaugos teikéjy ir vartotojy pozitiriu j jiems svarbiy Ziniy procesa,
akcentuojant ankstesnio patyrimo reikSme ir Zinias pritaikant naujose situacijoje.
Svietimo paslaugy kokybés valdymas gali biiti suvokiamas per socialinio moky-
mosi procesus, kur iSryskinamos individo adaptacijos visuomengje galimybeés, is-
mokstant jam atlikti tam tikrus socialinius vaidmenis (paslaugos teikéjy, vartotojy)
ir konstruojant bendra supratima, kuris reiskia, kad tik turédami aisky tiksla bei
atsizvelgdami j Svietimo situacijg ir ja lemiancius iSorinius bei vidinius veiksnius
jie gali ieskoti bendro susitarimo dél Svietimo paslaugy kokybés modeliavimo
(Martisauskiené, 2010).

2. Svietimo paslaugy tipai ir ju funkcijos

Svietimo organizacija yra socialinis vienetas, kuris egzistuoja kaip visos aplin-
kos dalis ir, sickdamas islikti, privalo tenkinti Sios aplinkos reikalavimus bei po-
reikius. Sistemy teorijos pozilriu, organizacija i§ iSorinés aplinkos jgyja isteklius,
juos apdoroja ir gautg rezultatg — paslaugas ar prekes — grazina atgal j aplinka
(Targamadz¢, 2001). Taigi, nors Svietimo organizacija pagal organizacijy tipologi-
ja (Hoy, Miskel, 1987) priskiriama socialines funkcijas atliekancios organizacijos
tipui, ji yra savita organizacija.
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Paprastai Svietimui priskiriamos dvejopos funkcijos: 1) reagavimas j esama
socialing, ekonomine, politing bendrojo ugdymo situacijg, sprendziant Svietimui
nepalankiy veiksniy nulemtas problemas; 2) pazangi jtaka bendrajai visuomenés
raidai. M. Kalantzis ir B. Cope teigimu, ,,Svietimo paskirtis — modeliuoti socialing
visuomenés ateit]* (Kalantis, Cope, 2012, p. 28). Autoriy nuomone, Svietimas turi
kurti naujas sistemas, procesus ir kompetencijas, kurios esamu momentu neatitin-
ka esamos visuomengs realybés, bet nukreiptos j ateities visuomenés poreikius.

Svietimo organizacija, atsizvelgdama j savo misija, filosofija, tikslus ir stra-
tegija bei reaguodama j visuomeneés socialinius uzsakymus, vaiky, tévy vidinius
poreikius bei savo vidinj potenciala, jgaliota teikti Sias paslaugas:

Edukacines:

» specialiy poreikiy turin¢iy vaiky ugdymo;

» socialinés atskirties integracijos;

* tévy Svietimo;

» profesinio orientavimo;

» pedagoginés-psichologinés pagalbos;

¢ individualizavimo;

» asmens ugdymo ir fiziniy bei dvasiniy galiy plétojimo;

» Svietimo pagalbos: psichologing, specialigja pedagoging, specialigja (mo-
kytojo padé¢jéjo, gesty vertejo), socialing-pedagogine (logopedo, spec. pe-
dagogo, tiflopedagogo, surdopedagogo).

Socialines:

» vaiky teisiy apsaugos;

» vaiky sveikatingumo;

» vaiko globos ir priezitiros;

e maitinimo;

*  pavézéjimo;

* prevencinio darbo.

Edukacines ir socialines paslaugas $vietimo organizacijoje paprastai teikia: ad-
ministracija, mokytojai, auklétojai, mokiniai ir specialistai. Pedagogai (auklétojos,
mokytojai) atlieka svarbiausig vaidmen], tenkindami vaiky poreikius, tiesiogiai
sgveikauja su jais kiekvieng dieng. Saveikaudami pedagogai, klasiy auklétojai
ir specialistai vienaip ar kitaip veikia vaikus. Pedagogai sudaro tiek mikro-, tiek
mezoaplinkas, nes tiesiogiai sgveikauja su grupe / klase, kiekvienu vaiku, specia-
listais ir administracija.

Teikiamos edukacinés ir socialinés paslaugos turéty mazinti socialing jtampa
tarp skirtingy socialiniy grupiy ir vienodai visus mokinius, nepaisant jy turimy
gabumy ir socialinés padéties, jtraukti j ugdymo ir ugdymosi procesa.
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Analizuojant Svietimo organizacijas kaip socialines paslaugas teikiancias
institucijas, galima teigti, kad jy veiklg lemia ne tik teikiamy paslaugy kokybé,
daugiafunkciskumas, bet ir jy efektyvumas. Svietimo organizacijos efektyvumas
dazniausiai aiSkinamas pedagoginiu, vadybos, ekonominiu ir jstaigos atmosferos
aspektais bei apibréziamas kokybinémis charakteristikomis, kurios susijusios su
ziniy, jgudziy jgijimu, vaiky pasiektais rezultatais, efektyviu istekliy naudojimu,
mokymo proceso tobulinimu. Daugeliu atvejy socialiniy paslaugy efektyvuma re-
prezentuoja dvi jo rusys: efektyvumas ir rezultatyvumas (MartiSauskiené, 2010).

Anot D. Martisauskienés (2010), socialiniy paslaugy rezultatyvumo savoka
apibudina vidinj paslaugos gamybos pobidj, kaip ta paslauga gaminama, kokiy —
materialiniy ir / ar zmogiskyjy — iStekliy reikia jai pagaminti. Rezultatyvumas yra
paslaugy kokybés parametras, kuriam pasiekti reikia iStekliy. M. ISoraités (2007)
nuomone, socialiniy paslaugy kokybe lemia personalas, maziau — technologijos,
nors tiksliai iSmatuoti, kiek personalo veikla sékminga pagal iSnaudotus iSteklius,
labai sunku ar beveik nejmanoma. Taigi Svietimo organizacijos gebéjimas sekmin-
gai prisitaikyti prie nuolatinés kaitos sglygy priklauso nuo $vietimo organizaci-
jos veiklos kokybés, gebéjimo lanksciai reaguoti j paslaugy paklausa (Neifachas,
2004), jy funkcionaluma, efektyvumga ir rezultatyvuma.

3. Svietimo paslaugy efektyvumo, rezultatyvumo ir prieinamumo vertinimas
vartotoju (vaiky) poziiiriu

Siekiant jvertinti Svietimo paslaugy kokybe efektyvumo, rezultatyvumo ir pri-
einamumo aspektais, taikant anketinés apklausos metoda, apklausti pagrindiniai
Svietimo paslaugy vartotojai — vaikai. Pirmuoju klausimy bloku siekta issiaiskinti,
kaip susije Svietimo paslaugy prieinamumas ir fizinis bei emocinis saugumas mo-
kykloje. Siuolaikinéje visuomenéje vyraujantis socialinis, politinis ir ekonominis
nestabilumas, neapibréztumas, kartais ir netikétumai persikelia ir j mokyklos suo-
la. Tai lemia socialinj ir fizinj mokiniy nesauguma. Asmens saugumas ir uztikrin-
tumas daro didziulj poveikj jo elgesiui, savijautai, savivertei, lemia norg lankyti
mokykla. Remiantis apraSomosios statistikos duomenimis, galima teigti, kad visis-
kai fiziskai saugits mokykloje jauciasi tik 42,0 proc. vaiky.

Mokslininky (Smokowski, Kopasz, 2005; Rigby, 1999; Rantanen, Kaltiala-
Heino, Rimpela ir kt., 1999) teigimu, uzgauliojimai, patycios, jvairaus pobiidzio
smurtas vaikams sukelia sunkumy bendraujant: jiems sunkiau sekasi uzmegzti ir
palaikyti gerus santykius su bendraamziais, prie jy prisitaikyti, bendraudami jie
misy atlikto tyrimo rezultatai: 43,0 proc. respondenty teigé, kad mokyklos mikro-
klimatas jiems yra tik is dalies palankus.
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Mokyklos bendruomené yra didelé, ja sudaro mokiniai, tévai ir pedagogai.
Tad svarbu, kad vaikas gerai jaustysi pacioje mokykloje ir klaséje. T. Tamosiiino
(2000) teigimu, mokykla, selekcionuodama individus ne tik pagal jy edukacinius
gebéjimus, bet ir pagal Seimos ekonoming padétj, neretai prisideda prie socialinés
hierarchijos reprodukavimo, tai ypac rysku tais atvejais, kai sociokultiirinés ga-
limybés gerokai skiriasi. Ypac tai pastebima klas¢je, kurioje draugai, atmosfera,
santykiai su bendraamziais lemia mokymosi motyvacija, mokyklos lankomuma,
bendruomeniskumo jausma. Bendruomeniskumo jausmas ir bendravimas mokinio
socialiniame gyvenime vaidina svarby vaidmenj, pasak D. Valeckienés (2007), tai
turi jtakos tolesniam individo gyvenimui ir ateityje lemia bendravimo problemas.

Klasé¢je mokiniai demonstruoja savo Zinias, geb¢jimus, dalyvauja formaliajame
ir neformaliajame ugdyme. Tad svarbi klaséje vyraujanti nuotaika, santykiai su
klasés draugais, auklétoja ir kt. Tyrimu nustatyta, kad tik 11,0 procenty responden-
ty klaséje jauciasi visiskai saugiis ir uztikrinti. Si teiginj, kaip visiskai netinkama
ar netinkama, pazyméjo 42,1 procento respondenty. Taigi dauguma respondenty
mano, kad klaséje nuolat tvyro jtampa ir slegianti nuotaika. Mokinio saugumui
svarbi bendraamziy nuomon¢ ir pritapimas prie jy. Paaugliai nori biti pripazinti,
turéti draugy, su kuriais galeéty leisti laisvalaikj, bendrauti, ratg. Respondenty atsa-
kymai patvirtina, kad nepritapimas prie bendraamziy sukelia nesaugumo jausma.
Kadangi nepritampa prie bendraamziy, nesaugiai jauciasi 27,1 proc. vaiky.

Emocinis, socialinis ir fizinis saugumas yra aktuali problema, tiesiogiai susiju-
si su $vietimo paslaugy prieinamumu. Mokinio aplinkos nesaugumas mokykloje,
Seimoje, gyvenamojoje aplinkoje gali neigiamai veikti tolesnius asmens siekius,
sukelti nepasitikéjimo aplinkiniais jausma, nuvilti dél pazeisto socialinio teisingu-
mo. Vaikai, ypac¢ jaunesnio amziaus, nesupranta rinkos désniy, patiriamas pazemi-
nimas vien todél, kad mokinys yra i§ Zemesnio socialinio sluoksnio, ypac¢ skaudus.
Kita vertus, mokykla dazniausiai riipinasi fiziniu mokiniy saugumu: aptveriamos
mokyklos teritorijos, jrengiamos vaizdo steb¢jimo kameros, samdoma apsauga.
Taciau ¢ia mazai ripinamasi emociniu, psichologiniu vaiko saugumu.

Mokslingje literatiiroje pazymima, kad vaikas, bijodamas patycCiy, vengia eiti |
mokykla, bijo atsakinéti pries klas¢. Tada kyla kity problemy: béga i$ pamoky, ne-
nori lankyti mokyklos ir kt. Nelankantis pamoky ir blogai besimokantis mokinys
pasalinamas i$ mokyklos ar palickamas kartoti kursg. Ta¢iau mokslinés literatiiros
analiz¢é ir tyrimo duomenys leidzia daryti prielaidg, kad retai ieSkoma priezasciy,
kode¢l pamokos praleidziamos. DaZniausiai tai jvardijama kaip tingéjimas ar mo-
kymosi motyvacijos nebuvimas. Tuo tarpu, kaip matome, priezastys gali buti kur
kas gilesnés.

Gyvenant kapitalizmo salygomis pradeda veikti tokie veiksniai kaip: nedar-
bas, stratifikacija, migracija ir t. t. Kaip minéta, socialinis gyvenimas atsiskleidzia
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ir visuomenés nario, kaip pavienio zmogaus, gyvenime, todél priklausymas kon-
kre¢iam socialiniam sluoksniui formuoja naujas nuostatas, vertybes ir atitinkama
gyvenimo biida. Pastebima, kad, atsiradus turtinei nelygybei, did¢ja ir iSsilavinimo
galimybiy skirtumai, ypac¢ siekiant aukstesnio issilavinimo. B. Bitino (2000) teigi-
mu, lygias ugdymo galimybes riboja socialinis susiskaldymas, kurj mokslininkas
izvelgia dabartingje visuomenéje. Akivaizdu, kad socialiniam elitui priklausantys
vaikai turi daugiau galimybiy pasirengti visavertiskai atlikti atitinkama socialinj
vaidmenj, lyginant su vaikais i$ kity socialiniy grupiy. Tad ir Sio anketos bloko
klausimais siekta suzinoti, kokj vaidmen;j Svietimo paslaugy prieinamumui ir mo-
kiniy tarpusavio santykiams turi mokiniy Seimos socialinis statusas. Pastebima
ekvivalentiska Seimos turtinés padéties ir Svietimo paslaugy prieinamumo priklau-
somybé.

Kad dabartinéje visuomenéje svarbus socialinis statusas, patvirtina responden-
ty sutikimas, kad pasirenkant draugus svarbi jy turtiné padetis (45,2 proc.). Dary-
tina i§vada, jog mokiniai ir klas¢je bendrauja su jy socialinj statusg atitinkanciais
bendraamziais. Visa tai mazina Svietimo paslaugy prieinamuma socialiniu aspek-
tu. Galima daryti prielaida, kad susiformuoja ,,atstumtyjy‘ grupe, su kurios nariais
nebendraujama. Taip klasés ir mokyklos viduje gali formuotis tam tikros ,.kastos®,
kurias sudaro ,,nelieCiamieji®, ir tie, kurie turi teis¢ tyciotis, Zeminti. Mokiniy pa-
siskirstyma pagal socialinj statusg turéty pastebéti klasés auklétojas, mokytojai,
psichologai, tac¢iau dazniausiai j tai nepakankamai kreipiama démesio. Juo labiau
toks pasiskirstymas toleruojamas, jei vaikai i§ socialiai remtiny $eimy prastai mo-
kosi, yra netvarkingi ir t. t.

Mokytojy ir mokyklos bendruomenés toleruojama diskriminacija, negebéjimas
uztikrinti saugumo respondentams leidzia manyti, kad dél turtinés padéties jie yra
diskriminuojami ir Zeminami net paciy pedagogy. Taip mano net 27,4 procento res-
pondenty. Dél savo turtinés padéties ir socialinio statuso mokiniai jauciasi diskri-
minuojami ne tik mokytojy, bet ir bendraamziy (44,6 procento). Dél mokytojy ir
bendraamziy patiriamos diskriminacijos respondentai daznai pasijunta nejvertinti,
nesuprasti. Tai patvirtina daugiau nei pusé apklaustyjy. 50,2 procento respondenty
sutinka, kad vargingiau gyvenantys bendraamziai sunkiai pritampa, todél psicho-
logiskai ir emociskai jauciasi prastai.

Deja, dél nusistovéjusiy stereotipy ir mokyklos bendruomenés neveiklumo §i
padétis sunkiai keiciasi. Mokslininkai (Girdvainis, Pocevic¢iené, 2009; Robichaud,
2007 ir kt.) akcentuoja, kad mokyklos bendruomen¢ yra abejinga ir pasyvi, spren-
dziant mokiniy diskriminavimo, paty¢iy, nelygiavertiSkumo problemas.

Apibendrinus Siame klausimy bloke gautus atsakymus, galima teigti, kad mo-
kykloje socialinis statusas turi jtakos mokiniy bendravimui su bendraamziais, mo-
kytojais, o tai mazina motyvacija mokytis ir lankyti mokyklg. Analizuojant atsa-
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kymus, darytina prielaida, kad vargingiau gyvenantys ir socialiai remtini mokiniai
dazniau Zeminami ir nepriimami | klasés bendruomene kaip lygiateisiai klasés
nariai. Kaip minéta, kiekviena socialin¢ grupé turi savo subkultiira, kurig sudaro
skirtingi modeliai (Haris, 1998). Taigi, remdamiesi tyrimo rezultatais, galime teig-
ti, kad tik su savo socialinés klasés atstovais bendraujantys mokiniai, biidami izo-
livoti, kuria savas uzdaras grupes ir klas¢je puoseléja sava subkultiira. P. Bourdieu
(1998) mokykla vadina ,,paskirstymo masina®, kuri skirsto zmones j skirtingus
sluoksnius pagal jy socialing kilme, todél akivaizdu, kad vargingy Seimy vaikams
kyla daugiau sunkumy. Jo teigimu, mokykla visuomenés hierarchija jgyvendina
jvairiomis priemonémis: paZymiais, testais ir t. t., padeda pagrindus mokiniy soci-
aliniam susivokimui kaip natiiraliam, priimtinam reiskiniui.

Remiantis apraSomosios statistikos duomenimis, nustatyta, kad daugumai
(37,0 proc.) respondenty priklauso nemokamas maitinimas. Deréty atkreipti dé-
mesj ] tai, kad, nors valstybé ir teikia brangiai kainuojantj] nemokamg maitinima,
dauguma respondenty, kuriems priklauso nemokamas maitinimas (34 proc.), juo
nesinaudoja. Priezastis — bendraamziy patycCios dél turtinés padéties. Net 30,1 pro-
cento respondenty, vengdami bendraamziy patyciy, slepia gaunantys nemokamg
maitinimg. 24 procentai respondenty praso, kad tévai neteikty dokumenty ir prasy-
mo gauti nemokamg maitinimgq.

Taigi, kad nepatirty pazeminimo ir nesulaukty pasaipy, respondentai pasiryzg
atsisakyti nemokamo maitinimo paslaugos. Daugeliui skurdziai gyvenanc¢iy moki-
niy nemokamas maitinimas galbiit ir bty didziulé valstybés parama, bet neigia-
mas mokyklos bendruomenés pozitiris j socialiai remtinus mokinius ir netinkamas
paslaugy organizavimas neleidzia mokiniams tinkamai jomis pasinaudoti. Vaikai,
btdami socialiai jautris, labai skausmingai reaguoja j bet kokias uzuominas, ku-
rios susijusios su jy socialiniu statusu. Aplinkos nulemta socialing, ekonoming ir
kulttrineé nelygybé¢ daro jtaka mokiniy motyvacijai, aspiracijoms, mokymosi ir so-
cializacijos mokykloje rezultatams, norui lankyti mokykla.

Apklausos metu nustatyta, kad didesné dalis (30,2 proc.) respondenty mano,
jog nemokamas maitinimas yra reikalingas ir padeda vargingiau gyvenantiems
mokiniams. Respondentai, besinaudojantys nemokamu maitinimu, mano, kad ne-
mokamas maitinimas biity reikalingesnis, jeigu maistas biity kokybiskesnis.

Socialiniy paslaugy teikimas — tai valstybés parama asmenims, kuriant geroveés
valstybe. Taciau net 34 procentai respondenty, kuriems Sios paslaugos teikiamos,
mano, kad jos yra nekokybiskos: tik 39,1 procento mokiniy socialinés pedagogés
darbg vertina gerai, psichologés darbg teigiamai vertina tik 25,2 procenty apklaus-
tyjy. Toks respondenty vertinimas turi pagrindo, nes i$ anks¢iau aptarty atsakymy |
klausimus matoma, kad socialiniai pedagogai ir psichologai ne visada teikia koky-
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bidkas paslaugas. Sie etatai mokyklose jsteigti, siekiant sumazinti socialine jtam-
pa, tinkamai integruoti ] mokyklos ir visuomenés gyvenima socialiai remtinus mo-
kinius ir mokinius, turincius specialiyjy poreikiy ir t. t. Nuo socialinio pedagogo ir
mokyklos psichologo bei administracijos priklauso emocinis ir fizinis vaiko sau-
gumas mokykloje, o tai lemia mokinio motyvacija, jo norg mokytis. V. Kucinsko ir
R. Kucinskienés (2000) atliktas mokytojy ir mokyklos administracijos nuomoniy
tyrimas parodé, kad reik§mingiausiomis socialinio pedagogo asmens savybémis
(bruozais) jvardijama: tolerancija, moke¢jimas bendrauti, meilé vaikams ir noras
jiems padéti, jautrumas, empatija, nuosirdumas, kantrumas, humaniskumas ir kt.
Misy atliktas tyrimas atskleidé, kad $iy savybiy mokiniai, deja, pasigenda.

Dél fizinio, psichologinio smurto ir jvairiy kity kylanciy problemy su moky-
klos administracija, socialiniu pedagogu ar psichologu negali pasikalbéti net 28,5
procento respondenty. Respondenty (40 proc.) manymu, jiems mokykloje geriau
jaustis nepadeda nei mokyklos socialinis pedagogas, nei psichologas. Tyrimo re-
zultatai leidzia teigti, kad Siais specialistais respondentai tiesiog nepasitiki.

Remiantis tyrimo rezultaty analize, galima teigti, kad siauras mokyklos specia-
listy savo pareigy supratimas neleidzia atlikti butiny mokykloje funkcijy ir taip pa-
didinti mokymosi prieinamumo. Kaip parodé tyrimo rezultaty analizé, mokyklos
psichologas ir socialinis pedagogas, kurie turéty skatinti tolerancija, puikia moki-
niy emocing bei psichologing savijauta, stengtis kurti palanky mikroklimata, res-
pondentams pasitikéjimo nekelia. Beje, daznai socialinis pedagogas savo funkcijas
supranta kaip ,,prasikaltusiyjy baudima“ arba mokyklos lankomumo uztikrinima.
LR Vyriausybés nutarime (2001) dél socialiniy pedagogy etaty steigimo $vietimo
istaigose minima, kad, siekdamas vaiko gerovés ir saugumo, socialinis pedagogas
vykdo $ias funkcijas: jvertinimo, konsultacine, vadybing, korekcing, Svieciamaja,
koordinacing, prevencine.

Autoriai (Indrasiené, Kvieskiené, Merfledaité, 2003; Merfledaité, 1999) siu-
lo vaikams, ypac iS rizikos grupés Seimy, teikti daugiau socialinés, pedagoginés
ir psichologinés pagalbos. G. Navaitis (2001) pastebi, kad mokiniai suvokia, jog
mokytojai su jais elgiasi skirtingai: dauguma jzvelgia pedagogy empatijos stoka,
nesupratima, nenoréjima bendrauti ir kt. R. I. Arends (1998) manymu, Seimos so-
cialinis statusas turi lemiama reikSme mokytojy nuomonei, vertinimui ir ateiciai.
Tad jausdami nuolatinj mokyklos bendruomenés neigiama pozitirj respondentai
nepasitiki mokyklos specialistais ir patys bando spresti juos uzgriuvusias proble-
mas: vieni tyliai iSmoksta biiti ,,savo vietoje, kiti agresyviai, daznai burdamiesi j
grupes, kovoja uz savo teises ir pripazinima. Pastarieji, nesulauke tinkamos speci-
alisty pagalbos, Salinami i§ mokyklos ir grjZta j savo Seimg, kurioje daznai pradeda
ankstyva lytinj gyvenima, nejgyja iSsilavinimo, sukuria Seimg. Istorija kartojasi:
jie ir jy vaikai tampa socialiai remtinais asmenimis.
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Atlikus kiekybinio tyrimo duomeny analiz¢ nustatyta, kad 75,0 procentams res-
pondenty pakanka pinigy jsigyti visoms reikalingoms mokymosi priemonéms, 36,6
procento i$ jy mokosi pas privaciai samdomus mokytojus. Be to, 30,0 procenty
respondenty mano, kad, jeigu turéty pakankamai pinigy, jy mokymosi pasiekimai
biity geresni. Nemaza dalis apklaustyjy teigia (21,3 proc.), kad dél pinigy stygiaus
negaléjo vykti j mokyklos organizuotas ekskursijas. Tad dél savo socialinés ir eko-
nominés padéties ne visi mokiniai gali dalyvauti pazintinéje-kultiirinéje veikloje.
Tyrimu nustatyta, kad dél pinigy stygiaus respondentai (16 proc.) negali lankyti
mokamy neformalaus ugdymo uzsiémimy. Meno, sporto mokyklos dazniausiai ima
steigéjo nustatyta mokest], todél suprantama, kad kai kurie respondentai negali jy
lankyti, nes turimy 1éSy nepakanka net pragyvenimui. Beje, lankant tokias moky-
klas, neuztenka tik susimoketi mokescio, reikia dar jsigyti ir savo priemones (pvz.,
muzikos instrumentg).

Tyrimo rezultatai atskleidé, kad technologijos, dailés, angly kalbos, kiino kul-
ttros pamokose naudojamos priemon¢s brangiai kainuoja. Mokytojy reikalavimas
jsigyti brangius vadovélius (pvz., angly kalbos) arba tam tikras priemones aki-
vaizdziai diskriminuoja mokinius. Skirtinga mokiniy socialiné padétis, kaip gali-
ma matyti i§ respondenty atsakymy, neleidzia $iy mokytojy reikalavimy vykdyti.
Beje, neturintiesiems priemoniy mokytojai dazniausiai raso neigiamg pazymj ir
traktuoja tai kaip mokinio nepasiruosimg pamokai. Taigi galima teigti, kad moki-
nys daznai gauna neigiamg pazymj vien uz tai, kad neturi galimybiy jsigyti reikia-
my priemoniy. Kitaip tariant, jvertinamas neigiamai, nes jo Seima neturi pinigy.

Remiantis apraSomosios statistikos duomenimis, nustatyta, kad dauguma
(35,0 proc.) respondenty mano, jog mokytojai yra is anksto nusistate pries skur-
dziau gyvenancius mokinius, taip pat teigia, kad socialiné / ekonominé padétis turi
jtakos mokytojy vertinimams.

Mokymosi rezultatams jtakos turi ir gyvenamoji aplinka, tai yra aplinka, ku-
rioje mokinys ilsisi ir ruosia namy darbus. Net 42,5 procento respondenty tvirtai
isitikine, kad mokytis ir ruosti namy darbus turi pakankamai geras sqlygas, 10,0
procenty respondenty teigia, kad tokiy salygy neturi. Respondentai pagal gyveni-
mo sglygas, socialing padétj renkasi ir suolo draugus.

Apibendrinant tyrimo rezultatus galima teigti, kad diskriminacija mokykloje
pasireiskia jvairiose srityse. Tik vieni respondentai labiau akcentuoja mokiniy
diskriminavimg per pamoka ir turtinés padéties jtakg mokymosi rezultatams, kiti
kreipia démesj j mokinio socialinj statusg ir vengia su skurdziau gyvenanciuoju
bendrauti. Darytina prielaida, kad mokytojai, vertindami mokinio Zinias, ne visada
iSlieka objektyviis ir, raSydami pazymj, kreipia démesj j mokinio socialinj statusg.
J. Ruskus (2000) pastebi, kad mokytojo pozicija klas¢je, santykis su kiekvienu
mokiniu, be abejo, turi jtakos paauglio socialiniam statusui. Jo teigimu, pedagogas
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uzima ne tik mokinio aplinkos, bet ir mokinio savivertés, socialiniy jgiidziy ugdy-
tojo vaidmenj ugdymo procese. Svietimo paslaugos turéty uztikrinti, kad vaikas
buty skatinamas vertinti duotybes ir ne susitaikyti, bet stengtis savo galimybes
plétoti, padéti ir kitam tai daryti, augti fiziSkai ir dvasiskai.

Svietimo institucijoje vaikai pagal savo amziy suskirstyti j klases (grupes), kla-
s¢je formuojasi tam tikros draugy grupés, kiekvienas renkasi suolo drauga. Emo-
cijos ir bendraamziy tarpusavio santykiai taip pat ryskiausi klaséje. Nuo klaséje
vyraujancios atmosferos priklauso ir mokinio savijauta, noras lankyti mokykla,
jo lygiavertiSkumo jausmas. Klasés mokiniai paprastai vieni kitus puikiai pazjsta,
zino vienas kito socialing padétj. Kuriant klasés ir mokyklos bendruomeng, didelj
vaidmenj vaidina klasés auklétojas, kuriam pavesta ugdyti mokinj ir klasés ben-
druomeng.

A. Dumcienés ir I. Tilindienés (2004) teigimu, klasés auklétojo veikla issiskiria
tuo, kad nukreipta ne tik j individualy vaiko ugdyma, bet ir | jo prisitaikyma klasés
bendruomenéje. Cia susibiire vaikai yra labai skirtingi, jy poreikiai ir pomégiai
priklauso nuo kiekvieno individualumo, tad pedagogas turi ne tik zinoti $iy vaiky
amziaus tarpsniy ypatumus, bet ir gebéti suvokti kiekvieno individualybe. Peda-
gogo parama susijusi su vaiky suvokiamu mokyklos reikSmingumu ir prisitaikymu
mokykloje. Ji teigiamai susijusi ir su mokiniy aktyvumu mokykloje, palaikanciy
santykiy su bendraamziais bei suaugusiaisiais mokykloje puoseléjimu (Jennings,
2003).

Remiantis apraSomosios statistikos duomenimis, nustatyta, kad ir klaséje egzis-
tuoja ryskus socialinis pasiskirstymas. Kad turtingesniy mokiniy siiilymai susilau-
kia didesnio pritarimo ir palaikymo, visiskai sutinka 22,1 procento respondenty.
Tyrimo rezultatai leidzia teigti, kad klasés seniiinas dazniausiai renkamas is tur-
tingesniy mokiniy. Sj teiginj palaiko 21 procentas respondenty. Remiantis tyrimo
rezultaty analize, galima teigti, kad diskusijose dél klasés reikaly dominuoja tur-
tingesni tévai — taip mano net 35,6 procento respondenty. Kad klasés auklétoja
padeda geriau mokykloje jaustis psichologiskai ir emociskai, i§ dalies sutinka 29,1
procento respondenty, 24,2 procento respondenty nesijaucia pilnaverciais klasés
nariais, 18 jy 35 procentai gédijasi savo artimy Seimos nariy dél savo seimos soci-
alinés / ekonominés padéties.

Apibendrinant galima teigti, kad tinkamai suteikta Svietimo pagalba mokiniui
padéty iSvengti daugelio tyrimo atskleisty problemy. Mokiniai saugiau jaustysi
mokykloje, galéty laiku gauti kokybiskas edukacines ir socialines paslaugas. Mo-
kinys, gaves kompetentinga mokyklos specialisty pagalba, galbiit per pamokas ne-
sijausty blogai dél savo turtinés padéties, mokykloje jaustysi saugus. Juk tam mo-
kykloje ir jsteigti jvairiis specialisty etatai, kad jie tiesiogiai bendrauty su mokiniu,
jam padéty visapusiskai gerai mokykloje jaustis, saugiai augti dvasiskai ir fiziskai.
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ISvados

202

Teoriné analizé leidzia formuluoti $ias iSvadas.

1.

Svietimo paslaugy kokybé gali biiti vertinama vadovaujantis socialiniy
paslaugy rezultatyvumo ir efektyvumo kriterijais, atsizvelgiant j Svietimo
paslaugy kokybés vertinimo lygmenj ir kitus paslaugy teikimo kokybinius
pozymius (kompetencija, pasitikéjimg, paslauguma, proceso trukme, tiks-
luma) bei jstaigos misija, vizija, tikslus, uzdavinius ir finansavimo biidus.
Svietimo paslaugos apima §ias sritis: edukacine — specialiy poreikiy tu-
rin¢iy vaiky ugdymo; socialinés atskirties integracijos; tévy Svietimo;
profesinio orientavimo; pedagoginés-psichologinés pagalbos; individua-
lizavimo; asmens ugdymo ir fiziniy bei dvasiniy galiy plétojimo; Svieti-
mo pagalbos: psichologing, specialiajg pedagoging, specialigja (mokytojo
padéjéjo, gesty vertéjo); socialing-pedagoging (logopedo, spec. pedagogo,
tiflopedagogo, surdopedagogo); socialing — vaiky teisiy apsaugos; vaiky
sveikatingumo; vaiko globos ir prieziliros; maitinimo; pavézg¢jimo; pre-
vencinio darbo.

Verta isskirti ir Svietimo paslaugy prieinamumo problema. Ne visada Svie-
timo paslaugos pasiekia tiesioginj jy vartotoja — vaika. Siy paslaugy pri-
einamuma daznai nulemia politiniai, ekonominiai ir socialiniai veiksniai.

Vaiky, kaip Svietimo paslaugy vartotojy, apklausa leidzia formuluoti tokias
iSvadas:

1.

Svietimo jstaigose teikiamos $vietimo paslaugos ne visada yra tinkamai
organizuotos ir tikslingai nukreiptos j vaiko gerove. Todél socialiné jtam-
pa, esanti tarp skirtingy socialiniy grupiy vaiky, ne sumazinama — prie-
Singai, dar padidinama. D¢l netinkamai organizuojamy Svietimo paslaugy
mokiniams neuztikrinamas emocinis, socialinis ir fizinis saugumas, todél
jie daznai patiria pedagogy ir bendraamziy diskriminacijg dél savo socia-
linés padéties.

Mokiniai daznai bijodami patycCiy atsisako jiems priklausomy edukaci-
niy ir socialiniy paslaugy, pvz., nemokamo maitinimo, nors teigia, kad jis
yra reikalingas. Tokj respondenty atsakyma lemia netinkamas nemokamo
maitinimo organizavimas. Svietimo institucijose neuztikrinamas $vietimo
paslaugy prieinamumas jvairiy socialiniy grupiy ir gebéjimy mokiniams.
Respondenty nuomone, vargingiau gyvenantiems bendraamziams truksta
pinigy jsigyti visoms baitinoms mokymosi priemonéms; dél savo socia-
linés ir ekonominés padéties dauguma jy yra socialiai ir kultiiriskai izo-
liuoti; del 1ésy stygiaus negali lankyti mokamy neformalaus ugdymo uz-
siémimy, dalyvauti olimpiadose ar vykti | mokyklos organizuojamas pa-
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zintines ekskursijas. Jy nuomone, mokytojai yra i§ anksto nusiteike prie$
skurdziau gyvenanc¢ius mokinius ir tai daro jtaka ziniy vertinimui. Tyrimo
metu surinkti duomenys leidzia teigti, kad mokykloje teikiamos socialinés
paslaugos yra nepakankamai kokybiskos, veiksmingos ir prieinamos jvai-
riy socialiniy grupiy bei gebé&jimy vaikams.

Gauta2015 12 11
Pasirasyta spaudai 2016 03 07
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EDUCATIONAL SERVICES QUALITY: EFFICIENCY,
EFFECTIVENESS, ACCESSIBILITY

Kestutis TrakSelys

Summary

Modern, educational organization as organizations strive to provide the servi-
ces of qualitative education and satisfy children’s and parents’ needs, which are
as particular consumers’ wishes, the conception that something is lacking or eve-
rything is good, and the expectations are related to desires aimed at perspective.
Thus any organization in accordance to the opinion of quality management theo-
rists, has always to be interested in consumers’ needs and expectations, because
in this way it wins trust and loyalty. The educational organization is described as
organization of services, but the conception of quality of each educational institu-
tion, including the institution of pre-school education, may be different as each of
them assess as the proceeding processes of education in its own way. In accordance
to practical management view the particular content of quality is agreement. The
subjects of agreement (service providers, consumers, politicians, etc.) represent
different interests and their agreements concerning the service quality are also con-
ceived differently.

Education and social services indicates the level of educational access. Access
to education is one of the top priorities at present in Lithuania, as LR Law on Edu-
cation (2011), secondary legislation, the new Education Strategy (2013-2022), etc.,
highlight. Education is recognized as probably the most important factor in mo-
dern society, determining individual’s income and position in the society. Access
to education is not only the presence of institutions offering general education,
but also the fact that it meets the needs of a wide range of education players and
the society. Access to education should ensure the justice in the society, although
scientists argue that education system is usually powerless to correct other social
systems created by inequality and in justice. Therefore, often education system
itself reproduces social inequalities caused by social, political and economic fac-
tors. Successful participation of all social groups in the process of education is the
essential tool to palliate social inequality, to reduce poverty and social marginali-
zation. Accessible and quality education system ensures better life, social mobility,
and provides status.

Consumers (students) opinion about education. The opinion of the majority
that education is the basis for social security is widespread, because an indivi-
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dual is able to protect oneself against many risks. The respondents have better
living conditions, belong to the higher social group, the existing rules in school
are focused on the middle layer, etc.). According to the respondents wealthier stu-
dents demonstrate their social position — they have diffrent rules in school during
classes. Based on the survey results of the analysis, it can be argued that socially
disatvantaged students are less self-confident because of their financial position.
Low self-esteem formation is observed. According to the respondents, they would
be more happier if they were richer. The respondents blame their parents because
of their social position, but parents themselves, by the opinion of respondents, feel
discrimination. Many of them are reluctant to attend class parents’ meetings be-
cause, more affluent parents are dominating during the discussions on class affairs,
and they impose their proposals.

The aim of social services is to mitigate social inequality, reducing poverty and
social exclusion. However, according to the survey results, it should be noted that
the rendering of social services at school becomes the basis for discrimination. All
socially disadvantaged individuals are entitled to free meals, but many refuse free
meals. Reasons for denial: peers bullying, taunt, feeling ashamed. The survey data
allow the suggestion that school social services are not of high quality. Social wor-
kers, psychologists and tutors do not perform their direct functions competently.
Students cannot talk to school administration and school professional because of
their physical, psychological bullying and violence. The survey responses affirm
that social integration and socialization functions are not carried out at schools in
full.

The survey responses relate to social background and the learning outcomes.
The disadvantaged students have not enough money to buy the necessary training
aids, lack of money prevents them from going on sightseeing trips, participating in
contests, and so on. This leads to cultural isolation and reduces the learning oppor-
tunities. The richer students most often dominate in the classroom. They feel more
confident and daring. The level of their self-esteem is high. The survey results
showed that the richer pupils’ solutions and proposals receive better attention. The
survey results also ascertain that the tutors are not always interested in students’
social / economic conditions, although interest in pupils’ living conditions would
adequately represent the student when discussing his/her issues.

Socialization and successful integration of students of all social groups and
with different abilities. The study found that students from low-income families
and students with special educational needs are not liked by classmates, so they are
not integrated into the school community and not feel emotionally safe. Successful
integration and socialization of students would be ensured if the equivalence and
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education access would be guaranteed. So one of the major educational assump-
tions, which guarantee access to education, is to ensure that all social groups and
mixed ability pupils successful socialize and integrate — in other words it is impor-
tant to provide quality of education that would ensure not only subject knowledge
transfer, but would develop an independent, constructive-looking, clear-formed
values and capable to function in nowadays personality. Programs should be diffe-
rentiated and adjusted to the specific student. School professionals (social workers,
psychologists, special educators, etc.) are generally charged to provide educational
and social support to students, to ensure integration and socialization of all social.

206



