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VARTOTOJU REKOMENDAVIMO RODIKLIO (NPS)
TAIKYMAS AUKSTOJO MOKSLO SEKTORIUJE

Raminta Andréja Ligeikiené, Kristina Adomaitiené, Dalia Ileviciené

Kauno kolegija

Anotacija. Studijy kokybés ir patrauklumo siekis deklaruojamas kaip prioritetinis daugelyje auk$tojo mokslo studijas
realizuojanéiy institucijy. Aukstojo mokslo kokybé visy pirma suprantama kaip geras issilavinimas, kuris matuojamas
s¢kmingu jsidarbinimu, darbdaviy atsiliepimais ir absolventy pasitenkinimu savo studijomis. Straipsnyje pateikiami
absolventy nuomonés tyrimo, taikant rekomendavimo rodiklj (NPS), rezultatai. NPS taikymas biidingas verslo jmonéms,
siekian¢ioms jvertinti vartotojy pasitenkinimo lygj. Studijy kokybés vertinimui $is rodiklis naudojamas kur kas reciau.
Atlikto tyrimo rezultatai atskleidzia absolventy pasitenkinimo studijomis lygj bei poziiirj j institucijos vertybes, kaip studijy

kokybg formuojantj komponenta.

Ivadas

Auk$tajam mokslui tampant masiniam, vis
daugiau  démesio  skiriama jo  kokybei.
Realizuojamos  kokybiskos aukstojo  mokslo
studijos tampa priemone, leidziancia auksStosioms
mokykloms reaguoti j tokius isSukius: aukStyjy
mokykly ir jy sitlomy studijy programy skaiciaus
augima, studenty skaiCiaus mazéjimg, didéjancia
universitety bei kolegijy konkurencija,
internacionalizacijos ir globalizacijos procesus,
kintancius studenty mokymo turinio ir metody
lukescius, déstytojy pasirengima veikti sparciai
kintanc¢ioje aukstojo mokslo aplinkoje.

Ivardinti i§sukiai priartino Lietuvos
universitetus ir kolegijas prie salygy, kuriomis
veikia verslo jmonés, teikiancios produktus,
kovojancios ~ dél  vartotojy  ir  iSlikimo
konkurencingje kovoje. Nors jmoniy veikla priimta
vertinti pagal pardavimy, finansinius ar kitus
objektyvius rodiklius, taiau jie priklauso nuo
subjektyvaus vartotojy pasitenkinimo rodiklio.
Verslo  sektoriuose  pasizyminCiuose  aukstu
konkurencijos laipsniu vartotojy pasitenkinimas
tampa veiksniu, lemianc¢iu sékmg. Vartotojy
pasitenkinima lemia teikiamy paslaugy ar sitilomy
prekiy kokybe.

Vartotojy pasitenkinimas paslaugomis,
pasitenkinimg formuojantys veiksniai placiai
analizuota problema (Chairunnisa, 2018; Rashid
ir Rokade 2019; Mehedinja ir kt., 2020; Pileliené
ir Grigalitinaité, 2014; Dirzyté ir Patapas, 2013;
Rastauskiené¢ ir kt., 2007). Taciau pasigendama
studenty  pasitenkinimo studijomis, kaip
paslaugomis, ir ypa¢ taikant rekomendavimo
rodiklj (NPS), vertinimo praktikos. Pasitenkinimas
paslaugomis lemia vartotojy lojalumg, jie tampa
jmonés ar prekés Zenklo ambasadoriais, taip

kurdami  papildoma pasitenkinimg lémusiy
paslaugy  patrauklumg.  Konkurencijos  tarp
aukstojo mokslo sektoriaus dalyviy stipréjimas
lémé poreikj vis pladiau ir aktyviau pasitelkti
verslo jmoniy veikloje taikomus principus, o todél
ir veiklos vertinimo rodiklius.

Tyrimo objektas — absolventy pozitris |
studijy kokybe formuojanciy veiksniy grupes
irrekomendavimo  rodiklis  auk$tojo  mokslo
institucijoje.

Tyrimo tikslas — jvertinti studijy kokybe
formuojanciy veiksniy grupiy svarbg ir nustatyti
absolventy rekomendavimo rodiklj (NPS).

Siekiant tikslo formuluojami uzdaviniai:

1. Apibudinti studijy, kaip paslaugos, kokybés
ir vartotojy pasitenkinimo, teorinius aspektus.

2. lvertinti studijy kokybe formuojanciy veiksniy
grupiy svarba.

3. Nustatyti absolventy rekomendavimo rodiklj

(NPS).

Tyrimo metodai: mokslinés literatiros analizé,
anketiné apklausa.

Studijy kokybé ir vartotoju pasitenkinimas

Studijos — tai procesas perteikiant ir dalinantis
informacija bei Ziniomis, o studijy kokybé gali buti
vertinama vartotojy (studenty) pasitenkinimu
ir atitikimu jy likes¢iams (Chairunnisa, 2018).
Studijos — tai procesas, kurio metu sgveikauja
zmoniskieji veiksniai, o nustatyti kokybe yra
sudétinga, kadangi pati kokybés savoka yra
pakankamai abstrakti (Rastauskiené ir kt., 2007).
Studijy kokybé — tai salygy, suteikiamy asmens
saviugdai plétoti ir kvalifikacijai jgyti, tinkamumas
(Baranauskiené ir kt., 2010). Studijy kokybé
daznai sutapatinama su studijy programy kokybe,
kuri vertinama pasitelkiant nustatytus iSorinius
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standartus. Taciau toks pozidiris eliminuoja Kitus
studijy kokybe formuojanéius veiksnius: studijy
salygas ir aplinka, studenty ir déstytojy saveika,
studenty ir studenty saveika, studenty ir studijas
aptarnaujanciy darbuotojy saveika.

Remiantis Europos aukstojo mokslo erdvés
kokybés uztikrinimo nuostatomis ir gairémis
(ESG) (2015), kokybé, mnors ir nelengvai
apibréziama, i§ esmés yra tarpusavio sgveikos tarp
déstytojy, studenty ir institucinés mokymosi
aplinkos rezultatas. Studijy kokybé siejama su
mokymosi aplinka, kurioje studijy programy
turinys, mokymosi galimybés ir iStekliai atitinka
i$sikelty tiksla.

Atkreiptinas  démesys, kad  dazniausiai
aptinkami studijy kokybés apibrézimai jvardina
tam tikry komponenty visuma: studijy programos,
mokymosi aplinka, iStekliai, sgveika tarp déstytojy
ir studenty. Taciau paslaugos kokybés samprata,
egzistuojanti verslo jmonése, néra adekvati studijy,
kaip paslaugos, kokybés sampratai. Nusakant
paslaugy kokybe, dazniausiai siekiama jvardinti
savybes, veiksnius, salygas, kurios lemia vartotojo
pasitenkinimg. Suformuluoti visiems tinkamg
kokybés definicija neimanoma, nes ji gali biti
suprantama kaip: tobulumas, klaidy nebuvimas,
iSskirtinumas, atitikimas standartams, vartotojy
poreikiy tenkinimas. Atliekant studijy kokybés
tyrimus, pastarosios vis dazniau traktuojamos kaip
paslaugos, kuriy kokybé priklauso nuo to, kiek
iSpildomi studenty, kaip klienty poreikiai (Sajiené,
Tamulieng, 2011).

Autoriai, analizuojantys  studijy  kokybe,
jvardina dviejy tipy studenty patirties vertinimo
metodus:  pagristus déstymo ir mokymosi
vertinimu bei pagrjstus visumine studenty patirtimi
aukstojoje  mokykloje  (Zekeviiené,  2009).
Pasitelkiant  bendruosius  paslaugos kokybés
reikalavimus, studijy kokyb¢ gali biiti apibtidinama
kaip tam tikry savybiy visuma, galinti patenkinti
vartotojo poreikius. Taigi, visuminé studenty
patirtis gali biiti sutapatinama su bendrai suvokta
paslaugy kokybe. Bendrai suvoktos paslaugy
kokybés koncepta suformulavo Gronroos (1984),
iSskirdamas dvi paslaugy dimensijas: technine
ir funkcing. Techniné kokybé — tai kokybés iSoriné
iSraiska, apimanti materialius paslaugos teikimo
aspektus, o funkciné paslaugos kokybés dimensija
sietina su paslaugos vartotojo ir tiekéjo saveika.
Todél visuminei studenty patiriai, taip pat
ir studento pasitenkinimui jtaka daro ne tik
sgveikos kokybé, bet ir tam tikri materialis
veiksniai:  biblioteky  jranga, informaciniy
technologijy naudojimas, auditorijy jranga, poilsio
zonos, maitinimo paslaugy teikéjai ir kt.

Populiaréjant pozitriui, kai studijy kokybé
traktuojama kaip vartotojy poreikiy ir likes¢iy
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tenkinimas, akcentuojama, kad kokybé yra siekis
pazinti vartotoja, numatymas, kaip tobulinti
teikiamas paslaugas, siekiant vartotojy
pasitenkinimo.

TradiciSkai vartotojy pasitenkinimas laikomas

svarbiausiu veiksniu, lemianciu jmoniy
konkurencinguma, ir paslaugy kokybés
indikatoriumi. Sutinkama nuomoniy, kad

svarbesnis veiksnys — vartotojy lojalumas. Kita
vertus, vartotojy pasitenkinimas sukuria 96 proc.
vartotojy lojalumo (Eger, Micik, 2017).

Vartotojy pasitenkinimas gali biiti apibiidinamas
dvejopai: pasitenkinimas — tai jausmas, kylantis i$
produkto ar wveiklos rezultato, kuomet faktinis
rezultatas atitiks arba bus didesnis uz laukiama;
pasitenkinimas kaip procesas, t.y. veiksmai, kuriais
organizacija siekia tapti priimtina vartotojui
(Vilkaité-Vaitone, Papsiene, Grikiené, 2016).

Vartotojy pasitenkinimas néra homogeniskas
konceptas — egzistuoja rinkinys veiksniy, kuriy
kiekvienas atskirai ar jy tarpusavio sgveika daro
itaka  vartotojy  pasitenkinimui  (Pileliené,
Grigalitinaité, 2014). Todél pasitenkinimas
studijomis gali bti siejamas su pasitenkinimu
studijy programos turiniu, pacia studijas
realizuojancia organizacija, sgveika tarp studento
ir déstytojo, aptarnaujanciu  personalu. Taigi,
vartotojy pasitenkinimas paslaugomis yra vienas i$
paslaugy kokybés indikatoriy, kuris atspindi
paslaugy  kokybe,  organizacijos  valdymo
efektyvumg ir lemia vartotojy pasitikéjima bei
lojaluma (Dirzyte, Patapas, 2013).

Pasitenkinimas  paslaugomis  (studijomis)
sukuria emocinj studenty jsitraukimag, prisiri$ima
prie aukstosios mokyklos, sukuria jo lojaluma ir,
absolventy atveju, norg iSlaikyti ry$ius ir jsitraukti j
aukstosios mokyklos veiklas net ir baigus studijas
(Brinza, Anichiti, Butnaru, 2020).

Vienas populiariausiy vartotojy pasitenkinimo
matavimo rodikliy — rekomendavimo rodiklis NPS
(angl. Net Promoter Score). Sis vartotojy
pasitenkinimo matavimo rodiklis pirma kartag buvo
paminétas 2003 m. jo kiréjo Frederick
F. Reichheld. Jis teigé, kad pateikiant vieng
klausimg ,,Kiek tikétina, kad rekomenduosite miisy
jmong¢ draugams ar kolegoms?* (angl. How likely
are you to recommend this company to a friend or
collegue?), galima prognozuoti  pardavimy
ir pajamy augima. Vartotojy prasoma jvertinti
rekomendavimo tikimybé skaléje nuo 0 iki 10 baly,
kai O reiSkia — ,tikrai nerekomenduociau, 10 —
,,;sekomenduociau®.

Remiantis atsakymais skal¢je 0-10, vartotojai
sugrupuojami j:

- rekomenduotojus — 9-10 baly;
- pasyvius — 7-8 balai;
- peikéjus — 0-6 balai.



NPS = rekomenduotojai % - peikéjai %.
Rodiklis gali svyruoti nuo — 100 iki 100. NPS
reik§mé lygi arba didesné uz 0, pripazjstama kaip
geras rezultatas. NPS virsijantis 50 — ypac¢ aukstas
rezultatas.

Po $io klausimo yra pateikiamas atvirojo tipo
klausimas ,,Kokia yra tokio vertinimo priezastis?*.

Sio  pasitenkinimo  matavimo  rodiklio
populiaruma 1émé tai, kad jj labai paprasta taikyti,
galima matuoti daznai, leidzia suskirstyti
ir charakterizuoti vartotojus, jrankis organizacijos
valdymui. Taip pat Sio rodiklio taikymas padeda
integruoti kokybe ir wvartotojy pasitenkinima
formuojanciy dedamyjy vertinimg (Eger, Micik,
2017).

Tyrimo metodika ir tyrimo organizavimas

Tyrimas atliktas 2020 m. birzelio—rugséjo
ménesiais,  siekiant  iSsiaiSkinti  absolventy
vertinamajj pozitrj apie Kauno kolegija. Tyrimui
pasirinktas ~ anketinés  apklausos = metodas,
uztikrinant respondenty konfidencialuma.

Atlikus literatiiros analize, iSskirtos kelios
tyrimo dimensijos: Kauno kolegijos teikiamy
paslaugy vartotojas; studijy kokybés komponentai
kaip pasitenkinimg studijomis lemiantys veiksniai;
rekomendavimo rodiklis kaip pasitenkinimo Kauno
kolegijos teikiamy paslaugy kokybe israiska.

Tyrimo anketa sudaré 8 klausimai. Pirmieji du
klausimai skirti jvertinti, koks yra Kauno kolegijos
teikiamy paslaugy vartotojas. Siuo aspektu svarbu
jvertinti, ar absolventas pasirinko studijuoti
aukstojoje mokykloje i§ karto po mokyklos
baigimo. Studijos i§ karto po mokyklos baigimo,
ankstesné studijavimo ar darbo patirtis arba S§ios
patirties nebuvimas gali turéti jtakos stojanciyjy
motyvacijai, renkantis aukstaja mokykla, studijas
bei atitinkamam studijy lukesCiy susiformavimui.
Antras klausimas skirtas jvertinti, ar renkantis
aukstaja mokykla buvo teikiamas prioritetas Kauno
kolegijai. Prioriteto teikimas arba neteikimas gali
turéti jtakos rekomendavimo jverciui.

Kiti du klausimai skirti rekomendavimo
rodikliui nustatyti, praSant pateikti rekomendavimo
jvertj 10 baly skaléje bei pagrjsti savo pasirinkima.

Kadangi vartotojy pasitenkinimas siejamas su
paslaugos kokybe, aukstosios mokyklos atveju —
studijy kokybe, kiti du klausimai skirti studijy
kokybés komponentams jvertinti. Vienas i
komponenty — Kauno kolegijos vertybés, kitas —
visuming paslaugos kokybe lemiantys veiksniai
(studijos, studijy  organizavimas, déstytojy
kompetencija, santykiai su déstytojais, santykiai su
fakulteto administracija, papildomos paslaugos
(bendrabutis,  valgykla), infrastruktira (IT
paslaugos, fizinés aplinkos)). Tai leis nustatyti

atskiry studijy kokybés komponenty svarbg tarp
atskiry studijy kokybés komponenty vertinimo
ir rekomendavimo jvercio.

Septintu klausimu, sickiama  suzinoti
respondento nuomong, kas galéty pagerinti pateikta
vertinimg. Tai papildomas klausimas, siekiant
suzinoti veiklos tobulinimo Kryptis.

Paskutinis klausimas  skirtas nustatyti
respondenty priklausomybe akademiniam padaliniui
bei jo sasajas su rekomendavimo jverciu.

Anketos buvo iSsiystos per elektroning apklausy
sistemg LimeSurvey visiems Kauno kolegijos
absolventams, kurie studijas baigé 2020 m. birzelio —
rugpjii¢io ménesiais. IS viso iSsiysta 1070 ankety,
gauta uzpildyty — 333 anketos (31,12 proc.).
Remiantis https://www.surveysystem.com/sscalc.htm
skaiCiuokle, taikant 5 proc. paklaida, tyrimas yra
statistiSkai patikimas. Sio tyrimo paklaida —
4,46 proc.

Tyrimo metu gauti rezultatai apdoroti statistine
programa  SPSS,  apskaiCiuojant  atsakymy
pasiskirstymo daznj procentais, moda, vidurk]j,
standartinj nuokrypj, koreliacinius rySius tarp
kintamyjy.

Tyrimo rezultaty analizé

Ivertinus apklaustyjy pasiskirstyma pagal
Kauno kolegijos rekomendavimo jvertj, Kauno
kolegijos rekomenduotojy grupei (rekomendavimo
jvertis 9-10 baly) priskirti 24,7 proc. absolventy,
peikéjy grupei (rekomendavimo jvertis 1-6 balai) —
41,1 proc. absolventy, pasyviyjy grupei -—
34,2 proc. absolventy.

Rekomendavimo  rodiklis  (NPS),  kuris
skai¢iuojamas kaip skirtumas tarp rekomenduotojy
ir peikéjy, yra — 16,4 proc.

66,4 proc. apklaustyjy stojo j aukstajag mokyklg
i§ karto po mokyklos baigimo bei 62,2 proc.
absolventy Kauno kolegija buvo pirmasis
pasirinkimas stojimo prioritety sarase. Tyrimo
metu nustatyta, kad rekomendavimo jvertis
nepriklauso nuo to, ar absolventas j aukstaja
mokykla stojo i§ karto po mokyklos baigimo
(p=0,232, 0=0,05, p>a), taciau patikimai skiriasi
priklausomai nuo to, ar Kauno Kkolegija buvo
pirmasis pasirinkimas (p=0,009, ¢=0,05, p<a). Vis
tik tarpusavio rySys yra labai silpnas (r=0,144).

Rekomendavimo jvertis patikimai  skiriasi
priklausomai nuo fakulteto, kuriame absolventas
studijavo  (p=0,002, 0=0,05, p< a), taciau
tarpusavio rySys yra labai silpnas (r=0,167).
Daugiausiai Kauno kolegijos rekomenduotojy yra
Medicinos fakultete (44,4 proc.), kituose
padaliniuose rekomenduotojy skaiCius panasus
(21-24 proc.) (1 pav.).
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Verslo fakultetas
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Technologiju fakultetas | _ 23,9%
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Medicinos fakultetas FH | | 44,47%) |
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m Peikéjai  ® Pasyviis  ® Rekomenduotojai

1 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal rekomendavimo jvertj akademiniuose padaliniuose.

Kauno Kolegijos absolventai galéjo jvertinti
desimties baly skaléje (kai 1 — visiSkai nesutinku,
10 - wvisiskai sutinku) teiginius apie kolegija.
(1 lentelé). Tyrimo metu pastebéta, kad teiginiy
jvertinimy reik§Smés visose tiriamyjy grupése
svyruoja nuo 1 iki 10. Palankiausiai visus teiginius
jvertino rekomenduotojy grupé (visy teiginiy moda
yra 10). Pasyviyjy grupé dazniausiai teiginius
vertino 8 balais (9 teiginiy i§ 13 moda yra 8).

Peikéjy grupé¢je vertinimy pasiskirstymas buvo
didziausias — teiginiy jvertinimo moda yra nuo
1 iki 8 baly priklausomai nuo teiginio.

Visos tirlamyjy grupés dazniausiai pritaré
teiginiams, kad Kauno Kkolegija yra moderni
institucija (moda (peikéjai, pasyvis) = 8, moda
(rekomenduotojai) = 10), Kauno kolegija yra atvira
institucija  (moda  (peikéjai) 7, moda
(pasyviis) =9, moda (rekomenduotojai) = 10).

1 lentelé. Teiginiy apie Kauno kolegija vertinimas

Peikéjai Pasyviis Rekomenduotojai
_ (N=137) (N=114) (N=82)
Teiginys Vidurkis | Stand. | Vidurkis | Stand. | Vidurkis | Stand.
nuokrypis nuokrypis nuokrypis

Kauno kolegija moderni institucija 6,17 2,542 8,26 1,073 8,94 1,270
Kauno kolegija tarptautinj 5,32 2,458 7,61 1,648 8,65 1,494
pripazinima pasiekusi institucija
Kauno kolegijos absolventai 5,00 2,317 7,31 1,603 8,48 1,687
vertinami darbdaviy
Kauno kolegija puoseléja salies 5,96 2,516 7,59 1,739 8,45 1,834
tauting kultiirg ir tradicijas
Kauno kolegija priima sprendimus 4,01 2,402 6,66 2,065 8,28 1,977
atsizvelgdama j studenty reikmes
Kauno kolegijoje ugdomas studenty 4,95 2,533 7,28 1,874 8,61 1,824
kirybiskumas
Studentas yra lygiateisis Kauno 4,30 2,780 7,35 2,112 8,70 1,810
kolegijos bendruomenés narys
Kauno kolegija yra profesionali 4,69 2,557 7,94 1,536 9,05 1,378
institucija
Kauno kolegija yra atvira institucija 5,99 2,547 8,25 1,605 9,18 1,218
Kauno kolegijos absolventai darbo 4,49 2,377 6,82 1,811 8,18 1,813
rinkoje pripazjstami kaip
profesionalai
Déstytojy, administracijos ir 5,00 2,877 7,30 2,120 8,84 1,710
studenty bendravimas remiasi
pagarba
Studentas jauciasi pilnaverciu 4,34 2,627 7,50 2,023 8,78 1,678
Kauno kolegijos bendruomenés
nariu
Studijy kokybé 4,93 2,182 7,61 1,266 8,79 1,368
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Peikéjy grupé Zemiausiais balais jvertino
teiginius, susijusius su studentais: Kauno kolegija
priima sprendimus atsizvelgdama 1 studenty
reikmes (vidurkis 4,01), Studentas yra lygiateisis
Kauno kolegijos bendruomenés narys (vidurkis
4,30), Studentas jauciasi pilnaver¢iu Kauno
kolegijos bendruomenés nariu (vidurkis 4,34),
Kauno kolegijos absolventai darbo rinkoje
pripaZjstami kaip profesionalai (vidurkis 4,49).
Tiek pasyviyjy, tiek rekomenduotojy grupéje
Zzemiausiy jvertinimy sulauké Sie teiginiai: Kauno
kolegija priima sprendimus atsizvelgdama |
studenty reikmes (vidurkis pasyviyjy grupéje 6,66,
rekomenduotojy grupéje — 8,28); Kauno kolegijos
absolventai darbo rinkoje pripazjstami kaip
profesionalai (vidurkis pasyviyjy grupéje 6,82,
rekomenduotojy grupéje — 8,18).

Analizuojant  absolventy = rekomendavimo
jverCio ir teiginiy apie Kauno kolegija vertinima,
nustatyta, kad egzistuoja statistiskai patikimas
rySys bei tiesioginé tiesiné priklausomybé tarp
rekomendavimo jvercio ir visy teiginiy apie Kauno
kolegija jvertinimy. Stiprus rySys yra tarp
rekomendavimo jveréio ir §iy teiginiy: Kauno
kolegija yra profesionali institucija (r=0,775,
p=0,000; p<0,05); Studentas jauciasi pilnaverciu
Kauno kolegijos bendruomenés nariu (r=0,735,

p=0,000; p<0,05); Studijy kokybé (r=0,762,
p=0,000; p<0,05). Su Kkitais teiginiais nustatytas
vidutinis rysys.

Vertindami ~ Kolegijoje  praleista  laika,
absolventai vertino deSimties baly skaléje (kai 1 —
blogai, 10 — puikiai) Siuos aspektus: fakulteto
administracija, déstytojy komunikacija, déstytojy
profesionaluma, bendrabucio, valgyklos,
bibliotekos, IT paslaugas, aplinkg ir infrastruktiirg
bei studijy organizavimg. Analizuojant atskiras
grupes pagal rekomendavimo jvertj, pastebima, kad
jvertinimy vidurkiai auksciausi rekomenduotojy
grupéje, o Zemiausiai — peikéjy grupéje. (2 lentelé).

Visos grupés auksciausiai jvertino bibliotekos
paslaugas (visose grupése auksCiausi jvertinimy
vidurkiai, moda=10), Zemiausiai jvertino -
bendrabuc¢iy ir valgyklos paslaugas. Kauno
kolegijos peikéjy grupéje Zemiausi jvertinimai yra:
studijy organizavimas (vidurkis 4,37), bendrabucio
paslaugos (vidurkis 4,89), fakulteto administracija
(vidurkis 5,15). Pasyviyjy grupé taip pat
prasCiausiai  jvertino  bendrabuciy paslaugas
(vidurkis 5,79), studijy organizavimg (vidurkis
6,60). Rekomenduotojy grupé Zemiausiai jvertino
bendrabuciy paslaugas (vidurkis 6,67), valgykly
paslaugas (vidurkis 7,73) bei studijy organizavima
(vidurkis 7,96).

2 lentelé. Praleisto laiko Kauno kolegijoje vertinimas

Peikéjai Pasyviis Rekomenduotojai
i (N=137) (N=114) (N=82)
Teiginys Vidurkis | Stand. Vidurkis | Stand. Vidurkis | Stand.
nuokrypis nuokrypis nuokrypis

Fakulteto administracija 5,15 3,006 7,49 2,328 8,93 1,455
Déstytojy komunikacija 5,68 2,507 7,61 1,702 8,87 1,497
Déstytojy profesionalumas 5,66 3,162 7,80 1,715 8,80 1,452
Bendrabucio paslaugos (jei 4,89 2,857 5,79 2,705 6,67 3,055
naudojotés)
Valgyklos paslaugos 6,14 3,162 7,29 2,185 7,73 2,435
Bibliotekos paslaugos 8,05 2,315 9,20 1,066 9,59 0,888
IT paslaugos (Wifi, kompiuterinés 5,78 2,828 7,00 2,372 8,23 2,086
programos)
Aplinka, infrastrukttira (auditorijos, 6,90 2,542 8,17 1,540 8,90 1,357
bendros erdvés, erdvés grupiniams
darbams)
Studijy organizavimas (tvarkaraséiai, 4,37 2,668 6,60 2,330 7,96 1,882
studijy valdymo sistema)

Nors tarp rekomendavimo jvercio ir praleisto
laiko Kauno Kkolegijoje vertinimo egzistuoja
statistiSkai patikimas rySys bei tiesioginé tiesine
priklausomybé, ta¢iau $is rySys yra silpnas arba
vidutinis. Stipriausias rySys rekomendavimo jvert]
sieja su Siais teiginiais: déstytojy profesionalumas
(r=0,627, p=0,000; p< 0,05), fakulteto
administracija (r=0,620, p=0,000; p<0,05), studijy
organizavimas (tvarkarasciai, studijy valdymo
sistema) (r=0,550, p=0,000; p<0,05). Maziausiai

jtakos rekomendavimo jveréiui turéjo bendrabucio
paslaugy (r=0,283, p=0,000; p<0,05 ) ir valgyklos
paslaugy (r=0,333, p=0,000; p<0,05 ) vertinimas.
Tyrimo  statistinius  rezultatus  patvirtina
absolventy atvirieji atsakymai apie tai, kas 1émé tokj
rekomendavimo  jverio  pasirinkima.  Zemo
rekomendavimo jver¢io (1-6 balai) pasirinkimui
didZiausios jtakos turéjo keletas aspekty: studenty
poreikiy  nepaisymas, derinant tvarkarascius,
priimant su studijomis susijusius sprendimus;
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komunikacija ~ su  studentais  (informacijos
nepakankamumas, nesusikalbéjimas su katedra /
vadovybe, pagarbos studentams trikumas, pagalbos
sprendziant studenty problemas stoka); studijy
organizavimas (tvarkaras¢iy kaita, informacijos
organizaciniais klausimais vélavimas arba jos
nebuvimas, auditorijy ir jrangos nepakankamumas
studenty skaiCiui, kt.); studijy kokybé (studijy
turinys, studijy programos pokyciai studijy metu,
dalies déstytojy nekompetencija).

Absolventai, pasirinke 7-8 baly rekomendavimo
jvertj, i§ esmés buvo patenkinti studijomis ir jy
kokybe, o jtakos §io jverCio pasirinkimui turéjo
studijy metu pasitaike nesklandumai, susij¢ su
studijy organizavimu (pvz., informacijos aiSkumas
ir savalaikiSkumas, trumpas laikotarpis baigiamojo
darbo rasymui, kt.), komunikacija su studentais, kai
kuriy déstytojy nekompetencija, studijy turinys
(pasikartojantys ar nereikalingi studijy dalykai).
Kauno kolegijos rekomenduotojai daZniausiai
akcentuoja gerg studijy kokybe, déstytojy
kompetencija, igytas reikalingas praktines Zinias.

Siekiant  didinti  rekomendavimo  jvertj,
absolventai  Kauno  kolegijai  rekomendavo
pirmiausia  tobulinti komunikacijos procesa —
bitinas informacijos aiSkumas ir jos pateikimo
savalaikiSkumas. Taip sitlé gerinti  studijy
organizavimg (pvz., tvarkara§Cio pritaikymag
dirban¢io  studento  poreikiams),  tobulinti
infrastruktira (pvz., kompiuterizuoty darbo viety
savarankiSkam darbui didinima, geresnj bevielj
rys$i, kt.), dazniau vertinti déstytojy darba, siekiant
iSvengti nekompetencijos apraisky. Taip pat
respondentai noréty daugiau tiek déstytojy, tiek
administracijos pagarbos studentui.

Apibendrinant tyrimo rezultatus, galima teigti,
kad pagal rekomendavimo jvert] Kauno kolegijoje
dominuoja peikianciyjy grupé, kuri yra 40 proc.
didesné nei rekomenduotojy grupé. Tyrimo metu
nustatyta, kad egzistuoja statistiSkai patikimas
rySys bei tiesioginé tiesiné priklausomybé tarp
rekomendavimo jverCio ir teiginiy apie Kauno
kolegija ir praleista studijy laikg Kauno kolegijoje
vertinimo.

Kauno kolegijos rekomendavimo jver¢iui
daugiausiai turéjo jtakos, ar absolventas vertina
Kauno kolegija kaip profesionalig institucija, ar
buvo patenkintas studijy kokybe, ar jautési
pilnaverciu Kauno kolegijos bendruomenés nariu.
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Ne maziau svarblis aspektai buvo déstytojy
profesionalumas, geri santykiai su fakulteto
administracija, sklandus studijy organizavimas.

Neabejotinai, visy grupiy vertinimu, Kauno
kolegija yra moderni ir atvira auksStojo mokslo
institucija, kurioje puikiai teikiamos bibliotekos
paslaugos.

Nesant pasitenkinimo studijomis Lietuvos
aukstojo mokslo sektoriuje vertinimo, taikant
rekomendavimo rodikl] (NPS) prarandama
palyginamumo galimybé. Gautas rekomendavimo
rodiklis gali biti lyginamas tik su atskiry Lietuvos
verslo jmoniy rekomendavimo jverciais. NPS
reik§mé lygi arba didesné uz 0, pripazjstama kaip
geras rezultatas Todél teigtina, kad tyrimo metu
gautas NPS — 16,4 nepasiekia teigiamu laikomo
rezultato. Tokia rodiklio reik§mé indikuoja apie
zema teigiamy atsiliepimy apie studijy kokybe
ir pasitenkinimg studijomis skai¢iy bei didelj
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ISvados
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vartotojy  (studenty) pasitenkinimo  siekj.
Pasitenkinimas studijomis gali buti siejamas su
pasitenkinimu studijy programos turiniu, pacia
studijas realizuojancia organizacija, sgveika tarp
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2. Atlikto tyrimo rezultatai atskleidé, kad
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fakultety administracijos veikla ir studijy
organizavimas. Maziausia  jtaka  turi
bendrabuciy ir valgyklos paslaugos.
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kuri 40 proc. didesné nei rekomenduotojy
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bendruomenés nariu.
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APPLICATION OF THE NET PROMOTER SCORE (NPS) IN THE HIGER EDUCATION SECTOR

Summary

The aspiration of the quality and attractiveness of studies is declared a priority in many institutions implementing higher
education. The quality of higher education is primarily understood as a good education, which is measured by successful
employment, feedback from employers and graduates’ satisfaction with their studies. The article presents the results of the
graduate opinion survey using the recommendation indicator (NPS). The application of NPS is typical for businesses
seeking to assess the level of consumers’ satisfaction. This indicator is used much less often to evaluate the quality of
studies. The results of the research reveal the level of graduates’ satisfaction with the courses studied and their attitude
towards the values of the institution as a component forming the quality of studies.

Keywords: study quality, consumers’ satisfaction, net promoter score (NPS).
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