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Anotacija

Straipsnyje iSalizuota SERVQUAL metodo taikymo AM institucijose praktika siekiant atskleisti $io
metodo taikymo AM jstaigose problematika, privalumus ir trikumus. Pateikiami uzsienio Saliy aukstojo
mokslo instituciju paslaugy kokybés tyrimy, naudojant SERVQUAL modeli, pavyzdziai. ISanalizuota, kokie
specifiniai faktoriai turi itakos atlickant auksStojo mokslo paslaugy kokybés tyrimus SERVQUAL metodu,
analizuojamos tyrimy problemos.

Atskleista tam tikry specifiniy faktoriy itaka studenty liikes¢iams ir suvoktai kokybei. Tai —
kulttiriniai, lyties, paslaugy teikéju ir vartotoju pozitiriy skirtumai, studenty apklausos semestro parinkimas.
Alves ir Raposo (2007) aukstojo mokslo studenty patenkinimo modelj sitiloma papildyti kulttriniy ypatybiy
itakos studenty lukesc¢iams ir suvoktai kokybei, déstytojy ir studenty lyties jtakos studenty suvoktai kokybei ir
studijy semestro jtakos studenty suvoktai kokybei rySiais.

Siekiant didesnio objektyvumo vertinant AM paslaugy kokybg studenty pozitiriu, sitiloma atsizvelgti i
autorés iSanalizuotus specifinius faktorius, itakojancius studenty suvokta kokybg ir likescius.

RaktaZodZiai: aukstasis mokslas, paslaugy kokybé, SERVQUAL, kokybés vadyba, vartotoju
patenkinimas.

Ivadas

Spartéjantys globalizacijos procesai skatina vis didesng konkurencija aukstyjy mokykly tarpe ir vercia
jas ieSkoti budy, kaip tobulinti savo veikla, atsizvelgiant | kintancius suinteresuotyju Saliy: studenty, tévu,
darbuotoju, visuomenés reikalavimus. Aukstojo mokslo kokybé taip pat yra vienas i§ gyvenimo kokybés
sampratos elementuy (Akranaviciute ir Ruzevicius, 2007). Todél auks$tojo mokslo (AM) paslaugy kokybés
tyrimai ir jiems atlikti taikomi metodai tapo itin aktualds.

Paslauguy kokybés tyréjai vis dar polemizuoja, kuris paslaugy kokybés vertinimo modelis yra
objektyviausias, geriausiai atspindintis vartotojo suvokta kokybe ir suteikiantis daugiausia galimybiy ja
tobulinti (Joseph ir kt., 2005). Paslaugos kokybés (PK) tyrimo modelio pasirinkimas priklauso nuo tyrimo
tikslu, paslaugy sferos, situacijos rinkoje ir pan.

“Daugybé PK interpretacijy salygoja PK tyrimo sudétinguma. Paslaugy kokybés tyrimas tampa
kompleksiniu, susidedanciu i§ atskiry démeny, procesu, kuriame tyrimo metody pasirinkimas yra vienas
pagrindiniy veiksniy, nulemianéiy visa tolesng tyrimy eiga bei ju rezultatus” (Bucitiniene ir Piligrimiene,
2002, p. 72).

Aukstojo mokslo institucijy paslaugy kokybé daugelio tyréju nusakoma, kaip daugiakomponenté. Dél
to ir paslaugy kokybés ivertinimas yra sudétingas, holistinis procesas.

Siekiant jvertinti paslaugy kokybe¢ aukstojo mokslo institucijose i§ kokybés vadybos poziciju
susiduriama bent jau su dviem pagrindinémis problemomis. Tai:

AM vartotojy apibréZimo problema;

AM vartotoju suvoktos kokybés matavimo problema (Quin ir kt., 2009).

Sios problemos yra analizuotos daugelio tyréju, tatiau galutinio ju sprendimo kol kas néra.

Mokslingje literatiiroje aprasyta nemazai atvejuy, kai buvo taikomi vienokie ar kitokie AM vartotojy
suvoktos kokybés matavimo metodai ir modeliai. Taciau kol kas negalima daryti iSvados, kurie i§ ju yra
patys geriausi, objektyviausiai atspindintys vartotoju suvokta paslaugy kokybe, ir suteikiantys daugiausia
galimybiy tobulinti paslaugy teikima.

Mokslingje literatiiroje, lieciancioje studijy kokybe, randami dvieju tipy studenty patirties vertinimo
metodai (Aldridge ir Rowley, 1998):

metodai, pagristi déstymo ir mokymosi vertinimu;

metodai, pagristi visumine (angl. total) studenty patirtimi mokymo istaigoje.

Irodyta, jog studenty patirtis yra stipriai itakojama ne tik déstymo ir mokymosi procesy kokybés, bet
materialiy dalyky tokiy, kaip biblioteky iranga, informaciniy technologiju naudojimas, auditoriju dydis ir
iranga ir kt. (Mai, 2005).
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Kadangi per paskutinius deSimt mety daugelyje pasaulio Saliy mokymo istaigos vis dazniau
apibréziamos kaip specifiniy verslo paslaugy teikéjos, ir priverstos konkuruoti tam tikroje rinkos dalyje, tai
naujausi $ios srities moksliniai tyrimai labiau orientuojasi { antraja tyrimo metody grupg. Dél to mokslingje
literatiiroje vis dazniau pateikiama aukstojo mokslo institucijy teikiamy paslaugy kokybés tyrimu, pagristy
metodais, kurie anksciau buvo taikomi kity paslaugy sri¢iu verslo organizacijy tarpe. Vienas ju —
SERVQUAL.

Straipsnyje analizuojami aukstosiose mokyklose atlikti paslaugy kokybés tyrimai pagal SERVQUAL
modelio metodika siekiant nustatyti, kokie faktoriai jtakoja vienokij ar kitoki paslaugos kokybés kriteriju
vertinimg vartotojy poZitiriu.

Tyrimo objektas: SERVQUAL modelio taikymas aukstojo mokslo institucijose.

Tyrimo metodas: loginé mokslinés literatiiros analizé.

SERVQUAL modelio logika pagrista skirtumy (spragu) matavimu tarp vartotojo suvoktos kokybés
(SK) ir vartotojo liikes¢iu (L). Pirminiame modelio variante (Parasuraman ir kt.,1985) buvo pasiiilyta naudoti
10 paslaugy kokybés dimensiju, véliau modelis buvo koreguojamas ir galutiniame variante liko penkios
dimensijos, susidedancios i§ 22 elementy (Parasuraman ir kt., 1991). Pagal Sig metodika paslaugos kokybé
apibréziama 22 elementais, kurie sudaro penkis kokybés dimensiju (elementy) blokus:

1. Apciuopiamumas (angl. Tangibles) — materialus pagrindas: personalo, jrangos, kity bendravimo

metu naudojamy priemoniy, medziagy iSvaizda.

2. Patikimumas (angl. Reliability) — organizacijos veiklos ir patikimumo pastovumas, gebéjimas

ivykdyti pazadus.

3. Reagavimas (angl. Responsiveness) — noras padéti klientui, paslauga suteikti paslaugiai ir greitai.

4. Uztikrinimas (angl. Assurance) — darbuotoju Zinios ir paslaugumas, sugebéjimas vartotojui

suzadinti pasitikéjima.

5. Individualus démesys, isijautimas (angl. Empathy): individualus démesys vartotojui, riipinimasis

juo, specialiy poreikiuy tenkinimas.

Sios kokybés dimensijos buvo nustatytos atliekant tyrimus jvairaus pobiidZio paslaugy jmonése.

Panaudojant SERVQUAL metodika aukStojo mokslo institucijose atlikta nemazai tyrimy ivairiais
aspektais. Kai kurie ju pateikti 1 lenteléje.

Apzvelgus jau atliktus aukstojo mokslo paslaugy kokybés tyrimus SERVQUAL metodu, pastebimos
tam tikros specifinés problemos, su kuriomis susiduria tyréjai.

SERVQUAL ar SERFPERF?

Kaip ir kitose paslaugu srityse, vis dar kyla abejonés, ar paslaugu kokybe o tai reiskia, ir vartotoju
poreikiy patenkinima geriausiai atspindi SK-L skirtumai. Mokslinéje literatiiroje gausu prieStaringy
argumenty, kurie nurodo SERVQUAL instrumento privalumus ir triikumus (Sureshchandar ir kt., 2002;
Foster, 2001).

Nepaisant daugelio kritiniy pastebé¢jimy, SERVQUAL laikomas validziu paslaugy kokybés vertinimo
instrumentu, kadangi skirtumo tarp vartotojy lukesCiy ir suvoktos kokybés nustatymas sudaro pagrinda
gerinti paslaugy kokybe jvairiose paslaugu srityse. Anot Parasuraman ir kt.(1988), SERVQUAL
instrumentas galéty buti placiai naudojamas, kaip ,skeletas, kuris gali biiti adaptuotas konkrecios
organizacijos tyrimo poreikiams. Daugelis vélesniy tyrimy patvirtino “spragy teorijos” tinkamuma (Centeno
ir kt., 2007).

Kai kurie tyréjai remiasi Zeithaml ir kt. (1990) atliktais tyrimais penkiose paslaugy srityse, kuriy
iSvadose buvo teigiama, jog vartotojy liikesciai aiSkiai iSreiksti tik apCiuopiamumo dimensijoje, kuri laikoma
maziausiai svarbia i$ penkiy dimensijy. D¢l to paslaugy kokybe esa biity galima laikyti tik vartotojo poziiirio
tam tikra forma. Tuomet AM paslaugy kokybei ivertinti naudojamos tik suvoktos kokybés dimensijos
atmetant likeséiy vertinima, t.y. naudojama Cronin ir Taylor (1992) pasitlyta SERVQUAL modifikacija
pavadinta SERVPERF. Sios modifikacijos kritikai, lygindami SERVPERF su SERVQUAL, teigé, jog
nejvertinant vartotoju lukesCiu, paslaugy kokybés tyrimo rezultatai gali iSsirikiuoti skirtinga, nei
SERVQUAL modelyje svarbos tvarka. Tuomet prarandama dalis vertingos informacijos apie vartotojo
patenkinima (Hope ir Miihlemann, 1997).

Carrilat ir kt. (2007, p. 472), atlik¢ i§samy tyrima penkiuose zemynuose, suformulavo iSvada:
“SERVQUAL ir SERVPERF yra vienodai validiis instrumentai bendrai paslaugos kokybei nustatyti”.
Carrilat ir kt. (2007) nuomone, SERVQUAL skalés pritaikymas tiriamos paslaugos kontekstui padidina

1108



ISSN 1822-6515
EKONOMIKA IR VADYBA: 2009. 14

ISSN 1822-6515
ECONOMICS & MANAGEMENT: 2009. 14

instrumento iSankstini validuma (angl. predictive validity). SERVPERF pritaikymas tiriamos paslaugos
kontekstui nepadidina instrumento iSankstinio validumo. Anot Carrilat ir kt. (2007, p. 472), “pasirinkimas
tarp SERVQUAL ar SERVPEREF turéty biti padiktuotas tyrimo tiksly”.

Tiriant AM paslaugy kokybg manoma, kad SERVPERF geriau tinka, kai testuojami studentai mokosi
paskutiniame semestre (Oldfield ir Baron, 2000), nes naudojant SERVQUAL jie turéty jvertinti savo
lukesCius 1§ praeities poziciju. O tai jau kelty tyrimo patikimumo klausima. Kitas pliusas — klausimyne
dvigubai sumazéja klausimy.

Dimensijy svarbos klausimas

Daugelio tyréju (Pariseau ir McDaniel, 1997) ankstesniais tyrimais kitose paslaugy srityse nustatyta,
jog tradiciSkai svarbiausia dimensija paslaugy vartotojams yra patikimumas, maZziausiai svarbi —
apciuopiamumas. Tuo tarpu AM paslaugy kokybés tyrimuose dimensiju svarba studenty vertinimu priklauso
nuo tyrimo konteksto: AM informaciniy technologiju paslaugy kokybés tyrimo kontekste — patikimumas
(Smith ir kt., 2007), mokymo paslaugy teikime — uZztikrinimas, reagavimas, individualus démesys,
patikimumas, ap¢iuopiamumas (Pariseau ir McDaniel, 1997). UZtikrinimas apibréziamas Ziniomis, mandagiu
elgesiu bei galimybe skatinti “tiesos momenta” ir pasitikéjima. Matyt, dél to Si dimensija tokia svarbi

mokymo paslaugy srityje.

1 lentelé. Paslaugy kokybés tyrimai auksStojo mokslo institucijose SERVQUAL pagalba

Didzioji Britanija

dimensijos i$ 19 teiginiy:
apciuopiamumas (3), patikimumas (4),
reagavimas (3),

uztikrinimas (3), individualus démesys
(6) +

vadovavimas (5) (angl. guidance)

+ universiteto aplinka (18) (angl.
university)

Viso 42 teiginiai.

7 baly Likerto vertinimo skalé.

pakopos
studenty
uzsienie¢iy
(kiniecig)
SK-L.
Kulttrinis
aspektas.

Saltinis ir ¥alis Kokybés dimensijos Tyrimo Tyrimo rezultaty ypatumai
pobudis

Zafiropoulos ir 5 standartizuotos SERVQUAL Studenty ir | Darbuotojy L ir SK

Vasiliki (2008), dimensijos i§ 22 teiginiy : darbuotoju kiekvienoje dimensijoje

Graikija apciuopiamumas, patikimumas, SK-L skirtumy | zymiai didesni, nei studenty.
reagavimas, palyginimas SK-L balai mazai skiriasi.
uztikrinimas, individualus démesys Pastebéta studenty lyties,
pagal Pariseau ir McDaniel, 1997. fakultety ir katedry amziaus,
5 baly Likerto vertinimo skalé. studijy semestro jtaka SK

vertinimui.
Barnes (2007), 5 modifikuotos SERVQUAL Antros studijy | Kultrinés ypatybés salygoja

daznus vertinimus 4-5 balais i§
galimy 7 baly skalés
(“vidurelis”).

Individualus démesys — ypac
svarbi dimensija dél kalbos
barjero.

Snipes ir kt. (2006),
JAV.

4 modifikuotos SERVQUAL
dimensijos i$ 27 teiginiy:
ap¢iuopiamumas (4), kompetencija ir
patikimumas (10), individualus
démesys (12), bendra kokybé (1).

7 baly Likerto vertinimo skalé.

Déstytoju  ir
studenty lyties
itakos SK
vertinimui
tyrimas

Nustatyta déstytoju ir studenty
Iyties itaka studenty SK
vertinimui.

Mai (2005),
Didzioji Britanija

20 SERVQUAL teiginiy.
7 baly Likerto vertinimo skalé.

Antros studijy
pakopos
studenty SK-L
tyrimas JAV ir
Didziosios
Britanijos
aukstosiose
verslo
mokyklose.

Studenty, studijuojancéiy JAV,
bendras pasitenkinimas
aukstesnis, nei studijuojanciy
Didziojoje Britanijoje. Bendra
mokymo patenkinimo
vertinima labiausiai nulemia
bendras AM institucijos
ivaizdis ir bendras mokymo
kokybés jvaizdis.
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1 lentelés tesinys. Paslaugy kokybés tyrimai aukstojo mokslo institucijose SERVQUAL pagalba

lygio studenty
SK

Saltinis ir Salis Kokybés dimensijos Tyrimo Tyrimo rezultaty ypatumai
pobiidis
Oldfield ir Baron 24 teiginiai pagal Cronin ir Taylor | Pirmo ir Studenty SK keiciasi
(2000), Didzioji (1994) SERVPERF modifikacija. | paskutinio priklausomai nuo semestro —
Britanija 7 baly Likerto vertinimo skalé. kurso pirmo kurso studenty SK
bakalauro aukstesné, nei paskutinio kurso.

Kokybés dimensiju elementai
suskirstyti i 3 grupes: bitinieji,

palyginimas pageidaujami ir funkciniai
(praktinés paskirties).
Kwan ir Ng (1999), 7 modifikuotos dimensijos i$ 51 Kokybés Honkongo studentai, skirtingai
Honkongas teiginio Hampton, G. M. (1993) dimensijy nuo Kinijos studenty,
darbo pagrindu: kurso turinys, svarbos pasizymintys pragmatiskumu,
démesys studentams, jranga, skirtumai didesni démesj skiria vertinimo,
vertinimas, mokymo vieta, Honkongo ir | nei socialinés veiklos ir
socialiné veikla, Zmonés. Kinijos aplinkos dimensijai.
7 baly Likerto vertinimo skalé. studenty
pozitiriu.
Kultiirinis
aspektas.
Pariseau ir McDaniel | 5 standartizuotos SERVQUAL Studenty ir | Darbuotojy SK-L kiekvienoje
(1997), dimensijos i§ 22 teiginiy : darbuotojy dimensijoje Zymiai didesni, nei
JAV apc¢iuopiamumas, patikimumas, SK-L skirtumy | studenty.
reagavimas, palyginimas Skiriasi dimensijy svarbos
uztikrinimas, individualus rangai studenty ir darbuotojy
démesys . vertinimuose. Uztikrinimas

7 baly Likerto vertinimo skalé. laikomas svarbiausia dimensija,
apéiuopiamumas — maziausiai
svarbia.

Pastebéti darbuotojuy ir studenty

lukesciy skirtumai.

Visai suprantamas AM kokybés tyréju pozidris, jog norint kuo geriau patobulinti paslaugy kokybg,
siekiama iStirti tiek darbuotojy, tiek studenty suvokta kokybe ir palyginti su abiejy grupiu respondenty
lukesciais, kartais atveda prie kontraversisky rezultaty ir iSvady. Darbuotojai ir studentai ne tas pacias
kokybés dimensijas laiko svarbiausiomis. Pariseau ir McDaniel (1997) savo tyrimu nustaté, jog didZiausia
spraga tarp suvoktos kokybés ir likes¢iy darbuotojy vertinimu pastebéta apciuopiamumo dimensijoje.
LukescCius §iai dimensijai darbuotojai ir studentai nusaké skirtingai. Ja darbuotojai laiké antraja pagal svarba.
Tuo tarpu studentai Sia dimensijgq laiké maziausiai svarbia i§ penkiy. Spragos tarp suvoktos kokybés ir
lukescCiy visose dimensijose ju vertinimu buvo kur kas mazesnés lyginant su darbuotojy vertinimu. Spragos
tarp suvoktos kokybés ir lukesCiy darbuotoju ir studenty vertinimu maziausiai skyrési uztikrinimo ir
individualaus démesio dimensijose. Zafiropoulos ir Vrana (2008) atliktame tyrime visose dimensijose,
iSskyrus individualaus démesio, spragos tarp suvoktos kokybés ir lukesCiy darbuotoju vertinimu buvo
nezymiai didesnés lyginant su studentu vertinimu, taciau tai atsitiko dél to, kad darbuotojai aukstesniais
balais jvertino ir likescius, ir suvokta kokybe, nei studentai. Arambewela ir Hall (2006) tyrimo pagrindu
ap&iuopiamumas vélgi studenty laikytinas svarbiausia dimensija. Siy tyrimy rezultatai akivaizdZiai parodo,
kaip pasireiskia atskiry suinteresuotoju Saliy pozitiriy susidiirimo problema, kuri yra labai aktuali veiklos
tobulumo siekianciai bet kurio pobtidZio organizacijai, ir kol kas neiSspresta nei teoriniame, nei praktiniame
lygmenyje. ,Kai organizacijos nustato savo suinteresuotasias Salis, biitina iSsiaiSkinti ju poreikiy
patenkinimo svarbumo organizacijos veiklai lygi (Susniene ir Vanagas, 2007, p. 27). Tai nemenkas
galvosukis AM organizaciju vadovams siekiant tobulos veiklos organizacijoje, taciau skirtingy pozitriy
atskleidimas kaip tik yra organizacijos veiklos kokybés gerinimo kelio pradzia.
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Kultariniy skirtumy faktorius

AM paslaugy kokybés tyrimai SERVQUAL pagalba kultiiriniu aspektu irodé, jog skirtingas SK
vertinimas bei kokybés dimensiju svarbos rangavimas priklauso nuo respondenty kultiriniy ypatybiy
(Barnes, 2007; Kwan ir Ng, 1999). Tai siejama su skirtingy kultdiriniy grupiy atstovy specifiniais ltikesciais
arba tam tikry lukes¢iy pirmumu, ir ty likes¢iy patenkinimo vertinimu. Paslaugy teorija teigia, jog suvoktos
kokybés padarinys — vartotojy pasitenkinimas. Barnes (2007), iStyrgs antros studiju pakopos studenty
kinieCiy SK-L, nustaté, jog uzsienieCiams studentams svarbesnés kokybés dimensijos, siejamos su tam tikrais
globos ir pagalbos likesc¢iais bei $ia prasme patirta kokybe. Anot Kwan ir Ng ( 1999), Honkongo studentai,
skirtingai nuo Kinijos studenty, pasiZymintys didesniu pragmatiskumu, didesn¢ svarba teikia vertinimo
dimensijai. Mai (2005), tyrinéjes Didziosios Britanijos ir JAV studenty bendro pasitenkinimo (angl. overall
satisfaction) studiju kokybe skirtumus, padaré prielaida, jog tie skirtumai priklauso nuo skirtingy kultiry
atstovu skirtingu likes¢iu. Arambewela ir Hall (2006), tyre Australijos universitety studenty i§ Kinijos,
Indonezijos, Indijos ir Tailando pasitenkinima studijy kokybe, taip pat nustaté, jog egzistuoja Zymis studenty
pasitenkinimo skirtumai, priklausantys nuo ju kilmés Salies. Priklausomai nuo to, ar specifiniai ir
pirmenybiniai liikesCiai patenkinti ar ne, studenty pasitenkinimas studiju kokybe skirtingas. Todél galima
teigti, jog egzistuoja rysys tarp studenty kulttiriniy ypatybiy ir likes¢iy bei patirtos kokybés. Tiriant studenty
pasitenkinima studiju kokybe svarbu teisingai jvertinti tiek vietiniy, tiek uZsienio studenty liikes¢ius. Tai
tampa aktualu ir dél internacionalizacijos plitimo aukStyju mokykluy tarpe.

Lyties faktorius

Lyties skirtumai taip pat turi jtakos studenty SK dimensiju vertinimui. Zafiropoulos ir Vrana (2008)
nustaté, jog studentai kritiSkiau vertina suteikiamas Zinias ir mandagy elgesi, taip pat jiems sunkiau sukelti
pasitikéjima, nei studentéms. Snipes ir kt. (2006) istyré, kad studenty SK vertinimui turi jtakos darbuotojo,
teikiancio paslaugas, lytis, taip pat ir studenty lytis. Déstytoju vyry teikiamy mokymo paslaugy dimensijos
vertinamos auk$tesniais balais, nei motery. Paslaugy teikéjy ,,teisinguma‘ (Snipes ir kt., 2006) studentai
vyrai vertina aukS$tesniais balais, nei moterys (vyriskasis ,,atlaidumas®). Taciau ,teisingumas“ paslaugy
teikimo proceso metu bet kurios lyties studenty yra laikomas kur kas svarbesniu faktoriumi, nei darbuotojo
lytis. Tikétina, kad lyties faktoriaus jtaka skirtingose Salyse yra nevienodo laipsnio.

Laiko faktorius

I§ Oldfield ir Baron (2000), taip pat Zafiropoulos ir Vrana (2008) tyrimy matyti, jog studijy semestras
turi jtakos beveik visy dimensiju vertinimui, taip pat SK-L balui. Zafiropoulos ir Vrana (2008) tyrimu
nustatyta, jog studentai, besimokantys aukStesniuose kursuose, visas kokybés dimensijas vertina Zemesniais
balais, nei Zemesniy kursy studentai, i§skyrus reagavimo dimensija. O’Neill (2003) nustaté, kad pirmo kurso
studenty SK vertinimai, pakartojus tyrima po ménesio, buvo Zemesni.

Pastebéti atskiry fakultety studenty kokybés dimensiju vertinimo skirtumai. Véliau jkurty fakultety ir
katedry studentai geriau vertina kokybg pagal visas SERVQUAL dimensijas (Zafiropoulos ir Vrana, 2008).

Kyla klausimas, ar atsizvelgiant { auksS¢iau aprasytus ypatumus, vis dar galime SERVQUAL laikyti
tinkamu instrumentu AM paslaugy kokybei nustatyti?

Anot Pariseau ir McDaniel (1997), SERVQUAL visi$kai tinkamas naudoti AM paslaugy kokybés
esamos buklés nustatymui ir spragy tarp SK ir L iSaiSkinimui. Taciau taikant SERVQUAL modeli AM
sri¢iai, batina Parasuraman ir kt. (1991) pasiilytas dimensijas modifikuoti jvertinant AM specifika ir
konkretaus tyrimo tikslus.

SERVQUAL labai tinkamas nustatyti skirtingiems darbuotojy ir studenty, tame tarpe skirtingy kursuy,
pozitriams iSaiskinti. Gilesné SERVQUAL metodu gauty rezultaty analizé bei papildomi kokybiniai tyrimai
leidzia nustatyti priezastis, kurios sukelia Siuos skirtumus. SERVQUAL ypac¢ vertingas, jei tyrimai atliekami
periodiskai ir derinami su kitais paslaugy kokybés matavimo metodais, leidzia AM organizacijy vadovams
susidaryti kuo objektyvesni vaizda apie teikiamy paslaugy kokybe (Zafiropoulos ir Vrana, 2008).

Pripazistama, kad, skirtingai nei kitose paslauguy sferose, i1 mokymo paslaugu kokybés gerinima turi
buti aktyviau ijtraukti ju svarbiausi vartotojai — studentai (Pariseau ir McDaniel, 1997), kadangi mokymo
paslaugy teikimo procese darbuotojy ir studenty saveika yra itin auksSto laipsnio, ir paslaugos kokybé
priklauso nuo abipusiy pastangy bei geranoriSkumo.
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Apibendrinus mokslinés literatiiros Saltiniuose pateiktus AM paslaugy kokybés tyrimus ir jvertinus
paminéty specifiniy faktoriy jtaka studenty liikes¢iams ir suvoktai kokybei, straipsnio autoré siiilo Alves ir
Raposo (2007) aukstojo mokslo studenty patenkinimo modeli papildyti. Remiantis Barnes (2007), Kwan ir
Ng (1999), Mai (2005), Arambewela ir Hall (2006) darbais, nustatyta kultiiriniy ypatybiy itaka studenty L ir
SK. Zafiropoulos ir Vrana (2008), Snipes ir kt. (2006) tyrimai jrodo déstytoju ir studenty lyties jtaka SK.
Zafiropoulos ir Vrana (2008), O’Neill (2003), Oldfield ir Baron (2000) tyrimai leidZia nustatyti rySius tarp
studiju semestro ir SK. 1 paveiksle pateiktas Alves ir Raposo (2007) adaptuotas modelis. Teorinio modelio
pagrindimui reikalingi i§samiis empiriniai tyrimai.

Zodinis
atsiliepimas

Ivaizdis

Lukesciai

==,
“’* Pasitenkinimag
Suvokta
verté \

Suvokta
kokybé

Kulttirinés Studiju Déstytojo Studento
ypatybes semestras lytis lytis

1 pav. AM studenty patenkinimo modelis (adaptuotas pagal Alves ir Raposo, 2007, p. 584)

ISvados

Nepaisant tam tikry triikumy, pripazistamas SERVQUAL tinkamumas naudoti AM paslaugu kokybei
nustatyti. Taiau taikant SERVQUAL modeli AM sri¢iai, rekomenduojama Parasuraman ir kt. (1991)
pasiiilytas dimensijas modifikuoti jvertinant AM specifika ir konkretaus tyrimo aspektus. Ivairiis
SERVQUAL taikymo pavyzdziai parodé, jog AM institucijy tyrimams daznai naudojami beveik tie patys
paslaugos kokybés dimensiju blokai, taciau dimensijuy elementai (teiginiai) savo turiniu ir skai¢iumi gerokai
skiriasi.

AM paslaugu kokybés tyrimai SERVQUAL modelio pagalba ivairiais aspektais i$rySkino tam tikry
specifiniy faktoriy itaka studenty likes¢iams ir suvoktai kokybei. Tai — kulttriniai, lyties, paslaugu teikéjy ir
vartotoju pozidriy skirtumai, studenty apklausos semestro parinkimas. Siy faktoriy egzistavimas dar karta
irodo AM paslaugu kokybés multidimensiskuma ir vertinimo sudétinguma.
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SERVICE QUALITY RESEARCHES IN HIGHER EDUCATION USING SERVQUAL
Alma Zekeviciene
Summary

The analysis of applying the SERVQUAL (Parasuraman ir kt., 1991) in institutions of higher education (HE) is presented in
the article. The aim of article is to reveal the problems, merits and demerits applying SERVQUAL in HE. The examples of
researches of foreign institutions service quality of HE by SERVQUAL are presented. The specific factors, influenced on perceived
quality and expectations of students, are discussed. They are: cultural differences of students, research time by aspect of study
semester, gender of students and teachers, the differences between perceived quality and expectations of students and employees.

After analysis of scientific literature author sugest to supplement the conceptual model of student satisfaction in higher
education by Alves ir Raposo (2007) with element of cultural differences of students, related to dimensions of percieved quality and
expectations; with element of study semester, related to dimension of percieved quality; with elements of gender of students and
teachers related to dimension of percieved quality.

Keywords: higher education, service quality, SERVQUAL, quality management, customer satisfaction.

1113



DOI: 10.5755/j01.em.1.14.9517



