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Cuvinte cheie 

Management academic, învățământ superior, servicii educaționale, îmbunătățirea calității, 

metafora studentului-client, satisfacția studentului, transdisciplinaritate, universitate, societate  

Introducere 

Învățământul superior este un subiect căruia i s-a acordat tot mai multă atenție din numeroase 

direcții în ultimele decenii, datorită importanței pe care acesta o prezintă în contextul actual. 

Acesta poate fi abordat din mai multe perspective, fiind corelat, atât la nivel național, cât și 

global, cu sfera socială, economică, culturală sau politică. În acest cadru, managementul 

academic se propune ca un spațiu al provocărilor și al cerințelor perpetue de îmbunătățire.  

Lucrarea de față are ca scop să ofere o perspectivă nouă asupra managementului academic și a 

modalităților de perfecționare a acestuia. În acest demers, am urmărit să oferim o perspectivă 

proprie asupra modului în care problema învățământul superior poate fi abordată. Prin urmare, 

ne-am oprit atenția asupra unor aspecte care au fost mai puțin vizate în studiile de specialitate 

și care, în opinia noastră, merită să fie luate în considerare.    

Delimitarea și motivarea temei de cercetare 

Managementul academic este un domeniu vast care poate fi privit din cel puțin trei direcții: 

cea instituțională, cea a activităților didactice și cea a activităților de cercetare. Am decis ca 

lucrarea de față să aibă în vedere preocupările față de activitățile didactice și tot ceea ce 

implică acestea, însă referirea la aceste activități nu poate fi una strictă, ceea ce a presupus de 

multe ori pe parcursul acestei analize trimiterea și spre celelalte direcții.  

Considerăm importanța managementului academic în legătură directă cu locul pe care îl 

ocupă universitatea în societatea actuală. De aceea, atenția noastră s-a oprit, înainte de toate, 

asupra universității ca instituție, asupra locului pe care aceasta îl are în societatea 

contemporană și asupra rolului pe care îl joacă în tot acest ansamblu. În opinia noastră, 

universitatea se propune astăzi drept cea mai importantă resursă a cunoașterii și cel mai 

influent mijloc de a o disemina. Prin urmare, misiunea și funcțiunile universității, dar și 
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responsabilitățile vis-a-vis de societate, reprezintă cadrul de la care trebuie să pornim în 

analiza noastră. Dincolo de a fi cel mai important depozitar de cunoștințe și dincolo de faptul 

că dispune de mecanisme bine puse la punct de a transmite pe diferite canale aceste 

cunoștințe, universitatea este importantă din perspectiva socială. Această instituție este, la ora 

actuală, un reper al inteligenței, capacității, creativității și spiritualității umane la superlativ, 

ceea ce contribuie la modelarea societății într-un anumit sens. Universitatea reprezintă un 

motor care, atât la nivel național, cât și  la nivel global, generează forța pentru a merge înainte 

și dă și direcția de mers în egală măsură.  

Mai mult decât a fi un atribut al societății ultra-moderne sau post-moderne în care trăim, 

universitatea este, după părerea noastră, o emblemă a acestei societăți. Apărute aproape în 

aceeași perioadă în urmă cu un mileniu, Biserica și Universitatea ca instituții au avut un drum 

comun până la un moment dat. Dacă în urmă cu câteva sute de ani, Biserica organiza și 

modela întrega existență a societății, putem spune că același rol este jucat în prezent de către 

Universitate. Înțelegem în acest fel rolul uriaș pe care universitatea îl desfășoară față de 

societate și sub această lumină ne propunem să analizăm managementul academic și felul în 

care poate fi perfecționat.     

Un alt aspect demn de a fi menționat în trasarea temei de cercetare a prezentei lucrării este 

acela referitor la conceptul de management academic înțeles din perspectivă multidisciplinară. 

Pornind de la premisa că managementul este o „filosofie aplicată” ale cărui rezultate se 

întâmplă să primească, „de cele mai multe ori, o expresie economică” (Abrudan, 2011: 5), 

considerăm că este necesară o abordare transdisciplinară sau multidisciplinară a 

managementului academic, cu precădere în contextul precizat anterior. Dincolo de 

controversele legate de semantica termenilor multidisciplinar, transdisciplinar sau 

interdisciplinar, este evident că, dacă luăm în calcul nevoile și exigențele dictate de societatea 

actuală, caracterizată prin tendința spre globalizare și tehnologizare masivă, provocările 

adresate managementului academic sunt și mai mari. În opinia noastră, abordarea 

transdisciplinară sau multidisciplinară în conducerea instituției academice poate fi cheia spre 

găsire unor soluții optimizate.  
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Într-o lume în care informația circulă aproape cu viteza luminii și este ușor de propagat în 

orice punct de pe glob, complexitatea devine tot mai acut o caracteristică a acestei ere post-

industriale. Managementul în general și managementul academic în particular trebuie să 

exploateze toate acele dimensiuni teoretice, filosofice și practice care pot fi benefice într-un 

tablou ca cel descris. Prin urmare, în cadrul acestei lucrări am subliniat nevoia 

managementului academic de a-și focaliza abordările prin lentile multidisciplinare, 

transdisciplinare sau interdisciplinare. 

În egală măsură, considerăm că managementul academic trebuie privit în strânsă legătură cu 

ideea de calitate. Pentru a putea răspunde la cererile și provocările pe care societatea le emite 

în permanență, este necesar ca universitatea să aibă în vedere standarde de calitate pe care să 

le urmărească și să le respecte. După cum rezultă din literatura de specialitate, calitatea în 

învățământul superior, atât ca și concept, cât și ca practică, are o multitudine de înțelesuri și 

de abordări. Calitatea poate fi înțeleasă ca excelență sau ca mod de raportare la un superlativ. 

În același timp, calitatea poate fi o sursă a competitivității între universități, un avantaj 

competitiv, „asul din mânecă” în „bătălia” de pe piața educațională. Din acest punct de 

vedere, calitatea este considerată în strânsă legătură cu problemele actuale ale învățământutlui 

superior, printre care amintim transformările impuse de tehnologie, masificarea 

învățământului, apariția unei așa zise piețe educaționale, marketizarea învățământului și 

transformarea educației într-un bun de consum, considerarea studentului drept client, etc. 

Urmând această perspectivă, am considerat că este necesar să ne oprim atenția asupra celei 

mai importante dintre activitățile pe care universitatea le desfășoară, și anume oferirea de 

servicii educaționale și implicit relația student – facultate, precum și felul în care studentul 

este perceput în cadrul acestei relații. Strâns legat de aceste aspecte, poate fi luat în 

considerare modul în care este tratată satisfacția studenților față de aceste servicii 

educaționale și felul în care este apreciată calitatea actului educațional.  

Dorim să subliniem faptul că lucrarea și-a propus din punct de vedere epistemologic să trateze 

conceptul de management academic atât din perspectiva paradigmei 

fenomenologice/pozitiviste, cât și din cea a paradigmei interpretiviste. În vreme ce multe 

lucrări urmăresc să articuleze discursul despre acest domeniu dintr-o perspectivă 
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intradisciplinară, utilizând strict instrumentele și teoriile disciplinei respective, lucrarea 

noastră își propune abordări multiple ale acestui domeniu, a căror cheie de lectură se regăsește 

în multe cazuri, în ambele paradigme epistemologice.  

Din acest punct de vedere, lucrarea urmărește să pună în lumină ideea că o abordare 

transdisciplinară și multidisciplinară a managementului academic și a serviciilor educaționale, 

cu precădere a activităților de predare-învățare ar fi utilă și benefică. Acest lucru reclamă 

cunoașterea a cât mai multor aspecte care influențează managementul academic. Dincolo de 

argumente, să spunem de natură clasică, aparținând unor domenii precum economie, istorie, 

științe politice, psihologie sau sociologie, considerăm că în descrierea și interpretarea 

fenomenelor și conceptelor legate de managementul academic își găsesc loc și științe sau 

domenii precum fizica, fractalii, haosul și complexitatea, metaforele. În acest fel înțelegem că 

natura eclectică a managementului ca știință, și mai ales a managementului academic, poate fi 

analizată mai coerent prin intermediul transdisciplinarității sau al multidisciplinarității.   

Stadiul actual al cunoașterii în domeniu 

În urma studiul întreprins, considerăm că ceea ce se impune în acest moment este ajustarea, 

adaptarea și în unele cazuri chiar modificarea metodelor clasice ale managementului 

academic. Înțeles ca set de norme și de practici menite să eficientizeze activitatea universitară, 

managementul academic comportă o dificultate care constă în obiectul său specific, și anume, 

munca cu studenții. Cu siguranță există și alte domenii de activitate care sunt fundamentate pe 

munca și relaționarea cu oamenii. Privit mai îndeaproape, managementul academic prezintă 

particularități de care trebuie să țină seama.  

Astfel, am urmărit în această lucrare să punem în evidență acele aspecte care particularizează 

managementul academic, pornind de la premiza că instituția academică are ca fundament 

întâlnirea cu studentul și că această întâlnire nu poate fi personalizată (considerat în ansamblu, 

prea puține sunt situațiile de acest fel). Înțelegem, din perspectiva noastră, că accentul se pune 

pe interacțiunea cu studentul, pe activitățile desfășurate împreună cu acesta și pentru acesta, 

pe ceea ce vom numi în lucrare servicii educaționale.  
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Cercetările noastre în literatura de specialitate au arătat că acesta nu este un concept larg 

răspândit și nu este suficient definit. De asemenea, în urma acestui studiu, am ajuns la 

concluzia că serviciile educționale nu se bucură până în prezent de suficient interes, în sensul 

că, în cadrul managementului academic, acestea sunt considerate aproape întotdeauna din 

perspectiva marketingului. Lipsesc, de asemenea, taxonomii ale serviciilor educaționale. Prin 

urmare, am considerat că o atenție mai mare trebuie acordată managementului academic sub 

acest aspect. 

De asemenea, am observat că sintagma servicii educaționale este una echivocă, aceasta 

făcând  trimitere spre mai multe perspective de abordare. În ceea ce privește sintagma și 

conceptul de servicii educaționale, am constat că se impune o dezambiguizare a acestora. 

Referitor la conceptul de servicii educaționale, considerăm că este necesară în primul rând 

clarificarea acestuia, așa încât să fie posibilă dezambiguizarea sintagmei servicii educaționale. 

Considerăm, de asemenea, că pentru a clarifica acest concept se impune o privire mai atentă 

asupra abordării studentului în calitate de client, abordare ce stă la baza conceptului de 

servicii educaționale și de piață educațională.  

În această privință, bibliografia de specialitate abundă în perspective și dimensiuni ce sunt 

date studentului – client. Metafora studentului – client a remodelat în ultimele decenii 

conceptul de piață educațională și implicit pe acela de servicii educaționale. Cea mai 

frecventă întrebare găsită în literatura de specialitate referitor la acest statut al studentului este 

următoarea: Este studentul un client? Un răspuns categoric la această întrebare nu poate fi 

oferit, de aceea, considerăm că întrebarea ar trebui reformulată. Prin urmare, întrebarea la care 

noi am încercat să oferim răspunsuri este: În ce măsură studentul mai trebuie considerat un 

client al universității?  

Prin această întrebare admitem că studentul este un partener al instituției universitare, cu totul 

deosebit în comparație cu alte categorii de clienți. Studiul de față a încercat să pună în 

evidență trăsăturile particulare ale studentului în calitatea sa de client/pseudoclient al 

universității, întrucât considerăm că aceste caracteristici sunt esențiale pentru managementul 

academic, atât la nivel strategic, cât și operațional.  
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Putem să spunem că această lucrare se dorește a fi un punct de vedere relativ la abordarea, 

înțelegerea și punerea în practică a managementului academic actual. Acest punct de vedere 

se compune din mai multe perspective epistemologice și își are cheia de lectură, pe alocuri, în 

abordări multidisciplinare și transdisciplinare. Înțelegem, de asemenea, că acest punct de 

vedere nu reprezintă o abordare exhaustivă nici la nivel conceptual, nici la nivel practic, ceea 

ce lasă loc pentru îmbunătățiri.   

Sinteza literaturii de specialitate 

Studiul de față cuprinde șase capitole dintre care primele patru fac referire la literatura de 

specialitate, cel de-al cincilea capitol cuprinde cercetarea empirică, și anume modul în care 

studenții din universități din România înțeleg și apreciază calitatea serviciilor educaționale 

oferite de universități, iar ultimul capitol cuprinde concluzii și câteva referiri cu privire la 

contribuțiile personale prezentate în această lucrare.  

Primul capitol, intitulat Rolul universității în societate și influența acestuia asupra 

managementului academic, prezintă evoluția universității ca instituție și modelele universitare 

care au condus la formatul actual al universității, oferind un tablou a ceea ce înseamnă spațiul 

academic în prezent. Pornind de la ideea că universitatea este una dintre cele mai importante 

și mai vechi instituții din spațiul european, acest capitol propune drumul de la primele modele 

universitare până la cele actuale.  

Universitatea este mai apoi investigată în relație cu societatea, evidențiându-se trăsăturile care 

propun aceste două entități ca sisteme deschise adaptive. În egală măsură am considerat 

important să descriem misiunea, funcțiunile și rolurile universității în cadrul societății, 

subliniind provocările și transformările continue pe care le suferă spațiul academic, cât și 

complexitatea atributelor acestui spațiu în cadrul larg al societății. În ceea ce privește relația 

cu societatea, a fost evidențiată oportunitatea identificării punctelor comune ale valorilor 

universitare și ale valorilor corporațiilor, asemănări care conduc spre adoptarea unor modele 

organizaționale universitare asemănătoare cu cele ale altor organizații din societate.  

În cadrul aceluiași capitol, universitatea a fost înțeleasă și explorată ca o organizație. 

Însumând trăsăturile unei organizații sociale și economice deopotrivă, radiografia universității 
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este dificil de conturat. Cu toate acestea, au fost puse în evidență asemănările dintre 

caracteristicile morfo-funcționale ale unei universități și ale unei organizații. Această abordare 

a condus la identificarea trăsăturilor antreprenoriale ale organizației universitare și spre a o 

descrie din perspectiva modelului oferit de capitalismul academic. 

Cel de-al doilea capitol, intitulat Managementul academic azi și perspective ale acestuia, 

oferă o descriere intradisciplinară a conceptului de management academic, punând în evidență 

principalele modele de management academic și funcțiile pe care acesta le îndeplinește în 

cadrul organizației universitare. Deopotrivă, acest capitol subliniază câteva tendințe în 

abordarea managementului academic, tendințe care se referă la explorarea acestuia atât prin 

prisma paradigmei pozitiviste, cât și prin prisma paradigmei interpretiviste sau prin prisma 

interdisciplinarității, a multidisciplinarității și a transdisciplinarității. Complexitatea, 

fractalitatea și metaforele sunt câteva aspecte avute în vedere în acest sens.   

Tot în cadrul acestui capitol a fost analizat managementul timpului și managementul spațiului 

în universități, în vederea identificării în literatura de specialitate a unor măsuri pentru 

îmbunătățirea activităților didactice din universități. 

Al treilea capitol, intitulat Abordări ale managementului calității în universități prin prisma 

complexității conceptului de calitate, abordează accepțiunile date noțiunii de calitate în 

domeniul educațional. Astfel, se propune discutarea și interpretarea mai multor sensuri ale 

termenului și conceptului de calitate. Se evidențiază dificultatea de a defini unitar și riguros 

acest concept, cu atât mai mult cu cât conceptul de calitate este luat în considerare în tot mai 

multe laturi ale existenței umane, într-un ritm și o dinamică greu de monitorizat. Calitatea este 

abordată contrastiv, fiind aduse față în față înțelesurile acceptate de modelul raționalist – 

modernist, ca o reprezentare de facto a modului în care este percepută calitatea în prezent, și 

cele acceptate de modelul post-modern, ca o reprezentare a unui punct de vedere ce ar putea 

aduce îmbunătățiri actualei paradigme a calității.  

Dintr-o perspectivă intradisciplinară, sunt propuse din bibliografia de specialitate cele mai 

relevante definiții ale calității în instituțiile de învățământ superior și câteva dimensiuni ale 

calității în aceste instituții. Planificarea, controlul, asigurarea și îmbunătățirea calității în 
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spațiul universitar sunt, de asemenea, avute în vedere în acest capitol. În același cadru 

intradisciplinar, capitolul cuprinde un studiu de caz ce are în vedere asigurarea calității în 

universitățile din România. Sunt puse în evidență atât structura organizatorică a sistemului 

managementului calității în câteva universități, anumite politici și proceduri de implementare 

și de asigurare a calității în aceste universități, cât și cultura calității în aceste instituții.  

Cel de-al patrulea capitol, intitulat Considerații privind îmbunătățirea serviciilor educaționale 

oferite studenților, propune o perspectivă proprie a ceea ce înseamnă servicii educaționale și a 

felului în care acestea pot fi îmbunătățite. Este definit, analizat și clasificat conceptul de 

serviciu educațional. De asemenea, este avută în vedere transformarea pe care a suferit-o 

statul de student de-a lungul timpului și felul în care este perceput ca un client în noua 

paradigmă universitară. Sunt evidențiați, mai apoi, factori externi actului de predare – învățare 

care influențează percepția asupra calității serviciilor primite de către studenți în universități.  

Al cincilea capitol, intitulat Studiu empiric referitor la calitatea serviciilor educaționale în  

universități, reprezintă studiul empiric avut în vedere în această lucrare. Acesta cuprinde 

descrierea cercetării, metodologia de cercetare, definirea problemei, obiectivele cercetării, 

metodele de cercetare, limitările metodologice și practice, analiza și interpretarea rezultatelor 

obținute. 

Cel de-al șaselea capitol, intitulat Concluzii și contribuții personale, se dorește o sinteză a 

celor mai importante aspecte care au fost discutate în cadrul acestei lucrări. Această parte, 

pune în evidență aportul propriu și sintetizează atât contribuția la nivel teoretic, cât și la nivel 

practic al autoarei.   

Cercetarea experimentală 

Cercetarea noastră se dorește a fi o cercetare aplicativă, în sensul că, folosind rezultatele 

cercetării fundamentale, de natură teoretică și cunoștințele obținute pe cale empirică, analiza 

de față își propune să ofere măsuri de perfecționare managementului academic. 

În vederea realizării acestei cercetări, am ales ca aceasta să se desfășoare în două etape, care 

au avut același obiectiv general și obiective specifice diferite. Metodologia de cercetare a fost 
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diferită de la un studiu la altul datorită în funcție de necesitățile și de obiectivele specifice 

stabilite pentru fiecare etapă. Pornind de la opinia că metodele cantitative nu sunt suficiente 

pentru a contura o imagine completă despre tabloul calității în universități, am ales să folosim 

și alte metode de analiză. Astfel, pentru atingerea scopului acestei cercetări au fost folosite în 

manieră conjugată metode cantitative și metode calitative de măsurare a calității serviciilor 

educaționale oferite în universități.  

Cele două etape ale analizei noastre se compun dintr-un studiu de natură cantitativă și 

calitativă ce are la bază un chestionar semistructurat urmat de un chestionar structurat și un 

studiu de natură calitativă care constă într-un interviu. De asemenea, analiza se sprijină și pe 

folosirea triangulației ca modalitate de împletire metodologică a metodelor de studiu alese, în 

vederea validării anumitor rezultate ale cercetării.  

Obiectivul general al cecetării constă în elaborarea unui model de analiză privind 

managementul academic, cu scopul perfecționării serviciilor educaționale la nivelul unor 

universității din Cluj – Napoca. În ceea ce privește obiectivele specifice ale cercetării, acestea 

sunt următoarele: 

 • elaborarea de strategii și politici privind serviciile educaționale;  

 • identificarea de bune practici în ceea ce privește serviciile educaționale universitare 

din perspectiva studenților;  

 • identificarea unor modalități de perfecționare a calității serviciilor educaționale din 

perspectiva studenților;  

 • identificarea unor factori externi care influențează aprecierea studenților față de 

serviciile educaționale din universități;  

  • stabilirea nivelului de importanță a anumitor aspecte din perspectiva studenților.  

Concluzii finale și contribuții personale 

Un prim aspect care a ieșit la lumină în urma analizei literaturii de specialitate este legat de 

locul și rolul universității în societate. Instituția universitară mai păstrează încă un loc 

privilegiat în cadrul societății, în sensul că aceasta este într-un dialog permanent cu societatea 

și răspunde în mod constatnt la nevoile acesteia. 
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• Instituția universitară are un statut unic în cadrul societății, acela de creator de 

curente de opinie și de valori. Rolul său în modelarea societății și a indivizilor este unul 

capital, prin diseminarea valorilor proprii, a gândirii libere și a creativității, a eticii și 

moralei, a celor mai  recente cunoștințe, iar misiunea universitară trebuie să cuprindă 

aceste aspecte. 

În acest context, managementul academic este responsabil de păstrarea acestui spațiu 

privilegiat prin adaptarea sa continuă la cerințele stakeholderilor. În această lumină, 

universitatea nu mai este doar o organizație care împrumută un model managerial din mediul 

economic, ci una care îl adaptează și repropune, ținând cont de funcțiile pe care le 

îndeplinește în spațiul social. 

 • Pentru a asigura buna funcționare a instituției, managementul academic, la nivel 

macro, meso sau micro, este obligat să adapteze principiile și metodele 

managementului științific, ținând cont de o varietate de aspecte particulare ale mediului 

educațional și ale pieței educaționale, în contextul globalizării și tehnologizării 

avansate.  

Am considerat important să arătăm că într-un cadru tot mai dinamic și mai complex, 

universitatea are nevoie de politici, metode și practici care să abordeze holistic problema 

redefinirii managementului său. În consecință, am încercat să atragem atenția asupra unor 

posibile abordări ce depășesc cadrul strict disciplinar al managementului academic și am 

subliniat importanța abordării inter- și transdisciplinare a acestuia. Legat de acest aspect, 

pentru a asigura o legătură mai bună cu societatea și pentru a putea răspunde mai bine la 

cerințele acesteia, în urma analizei literaturii de specialitate se desprinde ideea că inter- și 

transdisciplinaritatea ar trebui să reprezinte o prioritate a managementului academic, și că 

aceasta ar trebui cuprinsă inclusiv la nivel curricular.  

• Înțeles ca gândire filosofică pusă în practică, managementul academic poate fi 

perfecționat prin includerea unor abordări transdisciplinare în politicile, practicile și 

metodele sale. De asemenea, răspunsul oferit problematicilor actuale ar putea fi mai 
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relevant prin adoptarea transdisciplinarității în diferite forme, inclusiv la nivelul 

curriculei.  

În continuare, lucrarea a pus în evidență faptul că modul în care universitatea se raportează 

față de noțiunea de calitate este esențial pentru rescrierea managementului academic. În 

încercarea de a sublinia multitudinea de înțelesuri și de abordări ale calității în spațiul 

academic, prin prisma mai multor paradigme, am arătat că este nevoie de o reconsiderare a 

unor noțiuni fundamentale pentru managementul academic, precum piața educațională, 

servicii educaționale sau rolul de client al studentului în cadrul universității. Pornind de la 

premisa că serviciile educaționale trebuie abordate nu prin prisma marketizării lor, ci prin 

prisma proceselor pe care acestea le presupun, și că studentul nu este un client al universității 

ci un partener al acesteia în procesele de predare – învățare, lucrarea pune în evidență 

beneficiile unei astfel de abordări. 

• Statutul de client al studentului și abordarea frecventă a serviciilor educaționale prin 

prisma marketingului îngreunează misiunea universității. Întoarcerea la o abordare 

mai aproape de adevăr, în care studentul este direct implicat și responsabil în 

activitățile de predare – învățare este mult mai utilă pentru ambele părți. Astfel, 

managementul academic trebuie să facă eforturi pentru conștientizarea studenților în 

aceste sens.   

Toate aceste considerente au condus ca în partea empirică a studiului să ne focalizăm atenția 

asupra modului în care studenții se raportează vis-a-vis de serviciile educaționale și  asupra 

modului în care ei apreciază calitatea serviciilor educaționale. În urma acestui demers, din 

perspectiva studenților a rezultat o imagine de ansamblu care a pus în evidență aspectele 

deficitare și cele mulțumitoare ale serviciilor educaționale, dar și anumite măsuri pentru 

îmbunătățirea cadrului educațional. 

Pe lângă acestea, cercetarea empirică a pus în evidență faptul că modelele de evaluare a 

satisfacției studenților față de serviciile educaționale necesită numeroase îmbunătățiri. De 

asemenea, s-a observat faptul că există numeroși factori externi (vârsta educațională, forma de 

studiu, factori culturali) care influențează aprecierea serviciilor educaționale, ceea ce conduce 
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la distorsionarea adevărului despre nivelul real al calității serviciilor. Concluziile obținute în 

urma cercetării empirice pot fi sintetizate în felul următor:    

• Factori externi precum vârsta educațională, forma de studiu, sau factori culturali 

influențează aprecierea asupra calității serviciilor educaționale. Acest lucru are o 

dublă relevanță pentru managementul academic, una de natură teoretică, ce presupune 

identificarea unui model de apreciere a calității care să includă factori corectivi, în așa 

fel încât să fie eliminate distorsiunile și una de natură practică, care presupune 

imbunătățirea calității serviciilor educaționale.   

• Aspecte ale serviciilor educaționale care țin de dimensiunea referitoare la procesele 

de predare – învățare sunt mai importante din perspectiva studenților decât aspectele 

referitoare la dotări materiale.  

• Aspecte ale serviciilor educaționale care țin de dimensiunea referitoare la timp și 

flexibilitate sunt mai importante din perspectiva studenților decât aspectele referitoare 

la dotări materiale. 

Meditând asupra ultimelor două concluzii, în încercarea de a le oferi un sens dincolo de 

valorile pe care le-au obținut fiecare dintre dimensiunile analizate, putem spune că adevărul 

din spatele lor este unul mult mai adânc. În esență, ceea ce spun studenții prin prima afirmație 

este că implicarea profesorului, cu tot ce presupune aceasta, abilitățile lor de predare, 

interactivitatea predării, aportul lor în evaluarea studenților, este mai importantă decât 

utilizarea dotărilor materiale în activitățile de predare – învățare. La întrebarea dacă mai este 

loc pentru profesor în fața a ceea ce urmează prin adoptarea și utilizarea unei tehnologii tot 

mai avansate în și în învățământul superior, răspunsul oferit de studenți este cu siguranță 

afirmativ. Acest lucru s-a dovedit și mai evident în urma studiului calitativ, unde am aflat că 

studenții își doresc mai multă comunicare cu profesorii, inclusiv sub aspect “uman”. Prin 

urmare, această descoperire ne duce cu gândul la o serie de alte întrebări care vizează, de 

această dată, calitatea profesorului, și anume care este profilul intelectual, dar mai ales moral 

și uman al omului pe care îl punem în fața studenților. Alegerea implicită pe care au făcut-o 

studenții între om și tehnologie arată că în acest moment al evoluției, omul nu poate fi înlocuit 
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de nicio mașină, și cu atât mai mult în învățământ, idee pentru care am pledat în capitolele 

anterioare. 

Cealaltă concluzie ne evidențiază un alt aspect, cel puțin la fel de interesant. Prevalența 

importanței dimensiunii care ține de timp și flexibilitate față de dimensiunea care ține de 

dotările materiale indică din nou, dincolo de ierarhizarea unor cifre, ierarhizarea unor 

priorități în plan uman. Studenții consideră elementul timp și tot ce ține de folosirea cât mai 

eficientă a acestuia ca fiind mai important decât dotările materiale în sine. Pe de o parte, 

observăm că accentul nu cade, așadar, pe dotările materiale în sine, ci pe folosirea lor în 

vederea gestionării cât mai eficiente a timpului. Dotările materiale sunt percepute drept un 

instrument, și nu un scop în sine, idee care este similară cu cea expusă anterior. Pe de altă 

parte, observăm că într-o epocă în care celeritatea este un aspect nenumit dar implicit în 

majoritatea serviciilor și în care informația se propagă instantaneu, rolul universității se 

dovedește a fi unul extrem de dificil. Prin urmare, aceste aspecte ne îndeamnă să afirmăm că 

managementul academic trebuie să reconsidere care sunt prioritățile universității și care sunt 

prioritățile studentului la momentul actual, pentru a include aceste priorități în politicile și 

strategiile universitare.    

Nu în ultimul rând, cercetarea empirică identifică anumite măsuri a căror implementare ar 

conduce la îmbunătățirea serviciilor educaționale în opinia studenților. Printre acestea, unele 

par să fie axiologice pentru ceea ce înseamnă învățământ universitar. Amintim în acest sens, 

că studenții consideră oportună o selecție mai eficientă la admiterea la facultate, concretizată 

prin examen de admitere, existenţa la nivelul fiecărei facultăţi a unei persoane specializate 

sau a unui centru care să îndrume parcursul profesional al studentului, în funcţie de profilul 

şi de specificul facultăţii, sau găsirea unor soluții care să asigure feedback din partea 

studentilor după implementarea unei măsuri. 

Având un caracter teoretic și aplicativ, lucrarea de față aduce o serie de rezultate ce pot fi 

întrebuințate la mai multe niveluri: 
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- la nivel teoretic/conceptual, prin oferirea participanților la procesul de perfecționarea a 

managementului academic unei perspective teoretice asupra conceptelor și noțiunilor avute în 

vedere și a unor informații legate de aceste concepte și noțiuni; 

- la nivel practic, prin oferirea unor instrumente de lucru participanților la procesul de 

perfecționarea a managementului academic și prin posibilitatea de a aplica rezultatele obținute 

în urma acestui studiu.  

În ceea ce privește contribuțiile personale în plan teoretic, amintim că acestea se referă atât la 

un cadru mai larg de perfecționare a managementului academic, cât și la unul mai restrains, 

privitor la îmbunătățirea serviciilor educaționale oferite studenților. Aceste contribuții se 

referă la:  

• analiza conceptului de management academic prin prisma mai multor paradigme 

epistemologice și printr-o abordare inter- și transdisciplinară; 

• selectarea unui set de măsuri practice pentru îmbunătățirea activităților educaționale, 

sintetizate din literatura de specialitate; 

• reconsiderarea conceptului de servicii educaționale într-o relație distanțată de 

conceptul de marketing, definirea și dezambiguizarea sintagmei servicii educaționale, 

analiza metaforei student-client; 

• îmbunătățirea taxonomiei serviciilor educaționale prin propunerea unor criterii de 

clasificare și prin realizarea de clasificări ale acestora;  

Contribuțiile personale în plan aplicat se concretizează printr-o serie de analize a serviciilor 

educaționale oferite studenților la nivelul unei universități  și a unui grup de universități din 

Cluj-Napoca, care constau în:    

• realizarea unui model care să pună în evidență aspectele deficitare în ceea ce privește 

serviciile educaționale oferite studenților la nivelul unei facultăți/universități și care să 

identifice măsuri de îmbunătățire a acestor aspecte; 
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• identificarea unor măsuri menite să îmbunătățească serviciile educaționale la nivelul 

unei facultăți, cât și la nivelul mai multor universități, din perspectiva studenților; 

• realizarea unui model care să realizeze o radiografie a serviciilor educaționale la 

nivelul unei universități/mai multor universități și care să măsoare oportunitatea 

implementării anumitor măsuri; 

• punerea în evidență a influenței anumitor factori externi în aprecierea de către studenți 

a calității serviciilor educaționale; 

• propuneri de măsuri în ceea ce privește îmbunătățirea activităților de predare – 

învățare; 

• propuneri în ceea ce privește îmbunătățirea altor aspecte care țin de serviciile 

educaționale în general. 

Ținând cont de faptul că lucrarea de față a abordat managementul academic și îmbunătățirea 

serviciilor educaționale atât din perspectivă pozitivistă, cât și din perspectivă interpretivistă, 

folosind metode cantitative și calitative de măsurare a datelor și interpretare a rezultatelor, 

considerăm că este necesar să evidențiem în ce măsură lucrarea îndeplinește anumite criterii 

ce o validează drept o lucrare științifică, și anume credibilitate, validitate și transferabilitate. 

Cu referire la credibilitate (validitatea internă), lucrarea și-a propus obiective clare, pe care le-

a atins prin abordarea unei metodologii potrivite, prin raportarea la un corpus consistent și 

comprehensiv de literatură de specialitate, prin modalitățile adecvate de culegere și analiză a 

datelor, prin formularea unor concluzii bazate pe date obținute. 

În ceea ce privește validitatea lucrării, considerăm că studiul de față reflectă cu acuratețe 

conceptele și obiectivele pe care pe care ni le-am propus și că design-ul cercetării este capabil 

să răspundă la întrebările pe care lucrarea le ridică. 

În opinia noastră, transferabilitatea (validitatea externă) lucrării se validează prin faptul că, 

deși studiul s-a făcut pe un număr redus de universități, o parte din rezultatele prezentei 

cercetări pot fi generalizate și aplicate și în alte contexte sau situații (universități în cazul de 
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față), în măsura în care această parte dintre aspectele cercetate s-a referit la cadrul general al 

învățării în universitățile din  România.  

Putem concluziona, gândindu-ne la perspectivele acestei cercetării, că managementul 

academic are, în esență, în ceea ce privește viitorul, două mari imperative. Unul se referă la 

obligația de a menține vie relația cu studentul, celălalt la a menține vie relația cu societatea. 

Amândouă imperativele, însă, nu trebuie să piardă din vedere misiunea cea mai importantă a 

universității, aceea de a transmite cunoașterea, de a crea conștiințe și valori, de menține 

spiritual uman la cel mai înalt grad al său.   

   Limitări metodologice și practice 

Deși cercetarea noastră se fundamentează în principal pe măsurători cantitative, considerăm 

că aceasta implică totuși un anumit grad de subiectivitate inerent oricărei anchete sociologice 

care se bazează pe chestionare.   

În ceea ce privește limitările metodologice, acestea pot fi puse în principal pe seama 

instrumentului și pe imposibilitatea acestuia de a evalua toate serviciile educaționale oferite 

studenților în universități. În același timp, instrumentul utilizat în această cercetare nu ia în 

considerare nivelul de accesare diferit al serviciilor de către studenți. 

De asemenea, întrucât serviciile educaționale universitare nu sunt oferite în mod similar în 

fiecare universitate, instrumentul de lucru nu și-a propus să ia în considerare o posibilă 

standardizare a acestora. 

Cu privire la limitările practice, putem spune că acestea vizează în primul rând populația 

investigată. Aceste limitări se referă în primul rând la imposibilitatea practică de a chestiona 

toți studenții coparticipanți la procesele de predare – învățare.        

În vederea obținerii unui tablou al serviciilor educaționale oferite în universități cât mai 

apropiat de realitate, ar fi necesar un volum mai mare al eșantionului, ceea ce ar spori 

acuratețea rezultatelor.        
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Prin urmare, atât instrumentul de lucru, cât și metodologia pot sunt perfectibile, prin 

includerea unor variabile noi în chestiona și prin adaptarea acestuia la specificul 

universităților sau al facultăților avute în vedere. 

Recomandări și perspective ale cercetării  

În plan practic, considerăm că cercetarea de față poate fi îmbunătățită în sensul standardizării 

unui instrument de măsură a opiniei studenților relativ la serviciile educaționale pe care le 

primesc în universități. În acest sens, intervenția sociologiei pentru perfecționarea metodelor 

de măsurare a percepțiilor și așteptărilor studenților este binevenită. 

În plan conceptual, suntem de părere, de asemenea, că lucrarea poate fi îmbunătățită. În 

contextul unor schimbări continue în mediul educațional, considerăm că managementul 

academic va fi mereu supus presiunilor care vin din interiorul și din exteriorul universității. În 

opinia noastră, atât în viitorul apropiat, cât și în viitorul îndepărtat, universitatea va fi 

combatantă pe același câmp de luptă. Nevoia de finanțare și de a fi competitivă pe piața 

educațională, din păcate, va fi cel puțin egală cu cea din prezent, dacă nu mai acerbă. Pe de 

altă parte, în același context, universitatea va trebui să-și păstreze statutul de spațiu elitist, de 

instituție respectată în cadrul societății, care să aibă un cuvânt important de spus în alegerile 

pe care un stat sau o națiune le au de făcut. 

Considerăm, așadar, ca fiind imperios necesară menținerea acestui nivel elitist conjugat cu 

inserarea cât mai reală a universității în cât mai multe aspecte ale societății, simultan cu 

stabilirea unor standarde interne de calitate pe care universitatea să le atingă și să le păstreze. 

Din aceeași perspectivă, suntem de părere că pe viitor este nevoie de o mai multă implicare 

din partea managementului academic pentru a-i face conștienți pe studenți de statutul lor de 

coparticipanți la actul educațional. 
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