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REZUMAT TEZA DE DOCTORAT

Cuvinte — Cheie : managementul calitatii totale, evaluarea calitatii, indicatori de
performantia, modelul EFQM, instrumente de management al calititii totale, analiza
multivariata.

1. Motivatia si importanta cercetarii

Motivatia alegerii prezentei teme de cercetare rezida pe de o parte in caracterul actual al
tematicii asigurdrii calitatii in invatdmantul superior, iar pe de altd parte In avantajele
competitive ale realizarii unui model de management al calitatii la nivelul institutiilor de

invatamant superior.

Acesta lucrare urmareste dezvoltarea conceptului — cheie de ,,orientare catre client” care
a modelat furnizarea de servicii publice la nivel mondial in ultimele decenii. Sub
influenta principiilor Noului Management Public in Europa, organizatiile din sectorul
public s-au folosit de acest concept in scopul reformarii serviciilor. Obiectivele au fost de
a creste eficienta si eficacitatea organizatiilor si de a imbunatdti oferta pentru un anumit
serviciu in vederea cresterii satisfactiei clientului Tn contextul rigorii financiare, a
globalizarii si de crestere a cerintelor clientilor. Investigdnd contextul orientdrii cétre
client in invatamantul superior din Europa si totodatd urmdrind evolutia invatdmantului
superior din Romania dupa anul 1990, se poate remarca o tendintd ascendenta asupra

importantei focalizarii spre clienti 1n institutiile de invatamant superior.

In opinia noastri, clientul institutiei de invatimant superior este studentul si absolventul
si in aceastd lucrare ne vom concentra pe orientarea universitatilor spre studenfi si
absolventi. In conformitate cu procedurile de calitate din invataméntul superior european,
studentii si absolventii sunt partile cointeresate cele mai implicate in procesele
educationale, academice si de asigurare a calitdfii urmate de angajatori si autoritati
publice (Raportul ENQA,2012) si in acelasi timp, cei mai importanti beneficiari ai
procesului de asigurare a calitatii la nivel institutional. Ideea colabordrii dintre
universitati si studenti, perceputi ca si clienti sau ca parti cointeresate a fost inregistrata

intr-un sondaj realizat de ENQA 1n 19 tari europene si oferd ca propunere promovarea



implicdrii studentilor in procesele educationale, academice si de asigurare a calitdtii ca o
strategie globala pentru asigurarea externa si de Tmbunatatire a calitatii in Tnvatamantul

superior.

Asemenea mediului de afaceri, universitdtile doresc sa ia in considerare consolidarea
abordarii orientata spre client in interactiunea cu studentii si absolventii. Comunicatul de
la Berlin (2003) sublinia ca institutiile de invatdmant superior ar trebui sd promoveze
conditii de studiu adecvate pentru studenti Tn vederea finalizarii cu succes a studiilor intr-
o perioada de timp corespunzatoare, fara obstacole legate de contextul socio - economic
(Paragraful 5). In conformitate cu Asociatia Europeand pentru Asigurarea Calititii in
Invatamantul Superior, perceperea studentilor ca si clienti devine importanti pentru
evaluarea calitatii. Standardele europene si liniile directoare pentru asigurarea internd a
calitatii in cadrul institutiilor de invatdmant superior (Raportul ENQA, 2009) admit ca
institutiile de invatdmant superior ar trebui sd se asigure ca resursele disponibile pentru
sustinerea activitafilor de predare sunt adecvate pentru fiecare program oferit. Mai mult
decéat atat, toate procedurile pentru asigurarea calitatii In invatdmantul superior ar trebui
sa implice perceptia studentilor si a altor parti interesate. Participarea studentilor in
activitati de asigurare a calitdtii implicd ideea ca interesele studentilor, precum si ale
angajatorilor si ale societafii sunt In general esenfiale In Tnvatamantul superior orientat

spre calitate (Raportul ENQA, 2009).

Dupa anul 1990, institutiile de invatdmant superior din Romania au devenit un sistem
complex bazat pe importanta resurselor umane cu privire la dezvoltarea si imbunatatirea
calitatii in sectorul academic si nu neapdrat numai un sistem bazat pe accentul pus pe
actiunile guvernamentale (legislatie). Printre premisele identificate din acest punct de
vedere sunt: presiunile de transformare venite de la invatdimantul european, dezvoltarea
invatdmantului superior romanesc dupd Revolutia din 1989, dezvoltarea organizatiilor
studentesti Tn ultimele doua decenii si rolul universitdtilor de a dezvolta alte competente
decét cele ale absolventilor 1nscrisi in institutiile de invatdmant superior traditionale. De
fapt, sistemul de invdtdmant superior din Roménia a cunoscut modificari semnificative

dupa anul 1990. In primul rand, exista o schimbare majord in ceea ce priveste numarul de



universitdti: de la 56 universitati (cu 186 de facultati ) In anul 1990 1la 107 universitati
(cu 629 facultati), in anul 2010. Dupa anul 1990, studentii romani au avut posibilitatea de
a studia, de asemenea, in universitdtile particulare, ca alternativd la institutiile de
invatamant superior publice si este remarcabil ca Tn anul 2009, 45% dintre studentii din
Romania studiau in universititile particulare. In acelasi timp, numarul de studenti a fost
relativ constant Tn perioada 1971 -1989 (aproximativ 200.000 de studenti), dar intre anii
1990 - 2010 numarul de studenti a crescut de 5 ori ( aproximativ 1 milion ). Cresteri
semnificative s-au Inregistrat pentru studiile economice si studiile in domeniul juridic, iar
studiile tehnice au avut un numdr redus de studenti. Odata cu cresterea numarului de
studenti a crescut, de asemenea, numarul de cadre didactice din invatdmantul superior,
dar cu o ratd mult mai micd. De asemenea, infrastructura din institutiile de Tnvatamant

superior s-a dezvoltat, dar mai lent decat numarul de studenti ( Dragonescu, 2013).

O implicatie importantd pentru schimbarile din sectorul educational din Roméania se
referd, de asemenea, la accesul la educatie, pentru cd dupd cum am mentionat numarul de
studenti este de cinci ori mai mare decét Tnainte de anul 1990. Potrivit Raportului EHEA
(2012), cele mai mari rate nete de intrare Tn sistemul de Tnvatamant superior dupa
terminarea liceului s-au observat in anul universitar 2008/09, in Romaénia, Letonia,
Polonia si Portugalia, toate tarile avand o ratd neta mai mare de 80 %. Aceleasi tari au
fost, de asemenea, printre cazurile cu cele mai mari diferente intre rata neta de intrare si
rata netd de absolvire, spre exemplu Romania si Portugalia, avand o diferentd de
aproximativ 45 de puncte procentuale intre rata de intrare si rata de absolvire. Diferenta
dintre rata de intrare si rata de absolvire se reflecta in schimbarea continud a sistemului
educational, pentru cd, de exemplu, prin introducerea treptatd a structurilor Bologna

ratele de absolvire vor fi afectate pana cand structurile devin stabile.

Mai mult, una dintre cele mai importante obiective ale unei educatii focalizate catre client
se refera la ideea de universitate centratd catre student. Accentul pus pe student, confirma
ideea operationalizarii performantei si rezultatelor universitatilor masurate prin gradul de
angajabilitate al absolventilor. In general, in Europa, gradul de angajabilitate al tinerilor

absolventi este considerabil mai mic decét al absolventilor cu experientd. In Romania,



existd un decalaj mare intre proaspetii absolventi si cei cu mai multd experientd (rata
somajulului pentru proaspat absolventi este de 13,8%, iar rata somajulului pentru
absolventi cu experienta este de 2,6% ), in comparatie cu alte tari din Europa (de exemplu

Finlanda, Islanda si Elvetia) .

In general, clientii institutiilor de invatimant superior si anume studentii si absolventii
sunt considerati ca fiind actori - cheie, In scopul masurarii performantei universitatii si
pentru promovarea calitatii serviciilor academice, care contribuie la cresterea economica
si sociala a unei tdri. Mai mult decat atat, atentia acordatd clientilor in sectorul
invatdmantului superior presupune, de asemenea, o cerere pentru servicii educationale de
calitate Tn ceea ce priveste: activitdtile de predare, procesele administrative, de

infrastructura si activitatile de cercetare.

Pornind de la situatia existenta in Romania in ceea ce priveste gradul scazut de
angajabilitate al tinerilor absolventi, rata mica de absolvire in institutiile de invatamant
superior, precum $i competitia existentd Tn sectorul universitar prin numarul crescand al
universitatilor si al studentilor atat in sector public, cat si cel privat, in prezenta lucrare
este dezvoltat un model de management al calitatii totale bazate pe satisfactia studentilor
si a absolventilor si pe importanta dezvoltdrii competentelor specifice si transversale

necesare pe piata muncii in vederea cresterii gradului lor de angajabilitate.

Pentru ca institutiile de invatamant superior sa utilizeze un model de management al
calitatii este necesara analiza tuturor elementelor conectate conceptului de calitate:
dimensiuni ale calitatii, strategii de interactiune cu pargile cointeresate, criterii si
indicatori de performantd. Pornind de la aceasta premisa si de la evolutiile recente
inregistrate la nivel national si international in teoria si practica de specialitate, lucrarea
isi propune sa contribuie la procesul de unificare conceptuald si metodologica a unui

model de management al calitatii intr-o institutie de Invatdmant superior.



2. Obiectivele si ipotezele cercetarii

Prin prezenta lucrare, urmarim ca si obiectiv major realizarea un studiu complex privind
managementul calitafii in institutiile de invatamant superior, care sa surprinda atat
abordarea stiinfifica a importantei calitatii n invatamantul superior, cat si stabilirea unui
cadru de referintd in vederea dezvoltarii si implementarii unui model de management al
calitatii in universitati. In acest sens, sunt reliefate si analizate o serie de modele de
management al calitatii totale 1n institutiile de invatdmant superior si sunt stabiliti
principalii indicatori de performanta pentru sectorul universitar. Totodata, este investigata
importanta evaluarii interne realizatd de cdtre studenti si sunt analizate beneficiile pe care
institutiile de Tnvatdmant superior le detin masurand nivelul de satisfactie al studentilor si
al absolventilor. Pornind de la modelul teoretic performantd — rezultate — satisfactie
(Hartman & Schmidt, 1995), lucrarea dezvoltd un model de management al calitatii cu
ajutorul instrumentelor de modelare ADONIS si ADOscore. De altfel, dezvoltarea unui
model de management al calitdtii determind organizatiile universitare sd fie constiente de
nevoile clientilor si in acelasi timp sa utilizeze feedback-ul primit de la studenti si

absolventi pentru a face imbunatatiri in mod sistematic si continuu.

Astfel, obiectivele specifice prezentei lucrari sunt:

(O1): Identificarea principalelor dimensiuni ale calitafii care pot determina un
nivel crescut al satisfactiei studentilor;

(02): Investigarea relatiei dintre perceptia studentilor cu privire la calitatea
serviciului academic ntr-o institutie de Tnvatdmant superior si anul de studiu;
(O3): Investigarea relatiei dintre perceptia studentilor cu privire la calitatea
serviciului academic Intr-o institutie de Invatdmant superior si nivelul de studiu.
(O4): Identificarea factorilor care determind semnificativ satisfactia absolventilor
unui program studiu international cu privire la calitatea programului de studiu
absolvit si cu privire la competentele specifice si transversale dezvoltate;

(O5): Identificarea diferentelor dintre nivelul de satisfactie cu privire la calitatea

perceputd a programului de studiu absolvit si importanta calitatii;



(O6): Identificarea diferentelor dintre nivelul de satisfactie cu privire la calitatea
perceputa privind dezvoltarea competentelor specifice si transversale si

importanta acestora.

Pornind de la aceste obiective, ipotezele specific formulate sunt :

H1: Nivelul de satisfactie al studentilor reprezentat de calitatea perceputd a
serviciului academic diferd in functie de anul de studiu (nivel licentd);

H2: Nivelul de satisfactie al studentilor reprezentat de calitatea perceputd a
serviciului academic diferd in functie de nivelul de studiu (nivel licenta si nivel
masterat);

H3: Nivelul de satisfactie al absolventilor reprezentat de calitatea perceputd cu
privire la programul de studiu absolvit difera in functie de statutul pe piata
muncii, gen si anul absolvirii;

H4: Nivelul de satisfactie al absolventilor reprezentat de calitatea perceputd cu
privire la competentele specifice si transversale dezvoltate diferd in functie de
statutul pe piata muncii, gen si anul absolvirii;

HS5: Exista diferente intre nivelul de satisfactie al absolventilor reprezentat de
calitatea perceputd a programului de studiu absolvit si importanta calitatii;

H6: Exista diferente intre nivelul de satisfactie al absolventilor reprezentat de
calitatea perceputa privind dezvoltarea competentelor specifice si transversale si

importanta acestora.
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3. Prezentarea sintetica a capitolelor tezei de doctorat

Importanta educatiei pentru dezvoltarea excelentei si a cunostintelor contribuie nemijlocit
la evolutia sociala si economicd a unei tari. Asigurarea dezvoltdrii in aceasta directie
presupune intelegerea mecanismelor care stau la baza consolidarii proceselor de asigurare
si Tmbunatatire a calitdfii academice, insa si existenta unei bune strategii in vederea

atingerii obiectivelor performantei Tn acest domeniu.

In acest sens, lucrarea propune in primele doua capitole studiul literaturii de specialitate
cu privire la stadiul actual al cercetarii la nivel national si international in domeniul
managementului calitatii in invatdmantul superior. Astfel, primul capitol aduce in prim —
plan o serie de definitii ale termenului de ,,calitate” prin prisma fondatorilor calitatii:
Philip B Crosby, Joseph Juran M, W Edwards Deming, Armand V Feigenbaum si Kaoru

Ishikawa.

Asigurarea calitatii reprezintd indubitabil una dintre misiunile principale ale institutiilor
de invatamant superior. Definirea calitatii in Tnvatamantul superior nu se poate realiza
insa fara identificarea principalelor aspecte definitorii ale calitatii, in general. EXista,
astfel, o serie de definitii ale conceptului de calitate, menite sa operationalizeze aceastd
notiune. Crosby (1979) defineste calitatea ca fiind ,,conformitatea cu cerintele”, in timp
ce pentru Juran si Grya (1980) calitatea Tnseamna ,,corespunzator pentru utilizare”
(,.fitness for use”), iar Deming (1986) defineste calitatea ca avand ,,un grad previzibil de

uniformitate §i incredere; are costuri reduse §i este adaptata la ceringele pietii”.

Apoi, lucrarea defineste dimensiunile conceptului de calitate in sectorul universitar,
reliefand astfel unicitatea serviciului universitar, caracterizat de atributii precum:
tangibilitate, competentd, atitudine, continut, transfer si Tncredere (Owlia & Aspinwall,
1996). Este remarcabil cd, spre deosebire de bunurile fizice, serviciile sunt efemere in
masura in care acestea pot fi consumate pe perioada desfasurarii proceselor specifice. De
aceea, 1n sectorul universitar, clientul devine parte integranta in procesul de furnizare a

serviciilor. Parasuraman et al. (1985, citat in Mishra, 2006, p.26) identificd urmatoarele
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dimensiuni ale calitafii serviciilor academice: incredere, reactie, competentd, acces,

amabilitate, comunicare, credibilitate, siguranta, intelegerea clientului si tangibilitate.

Totodatd, lucrarea reliefeazd si analizeaza In acest capitol o serie de modele de
management al calitdtii Tn vederea operationalizarii conceptului de calitate in sectorul
universitar, propunand un sistem holistic de Tnfelegere a calitatii proceselor de cercetare
si a proceselor didactice care incorporeaza cerintele specifice ale clientilor interni si
externi si ale partilor cointeresate. Este remarcabil ca, institutia de invatdmant superior
este un sistem deschis, care Tncorporeaza o serie de factori de input, care prin anumite
procese specifice se transforma in factori de output. Asemeni oricarui sistem deschis si
institutia de invatamant superior depinde de o interactiune continud cu mediul exterior.
Factorii de input sunt resursele umane: studenti, cadre didactice, personal administrativ,
infrastructura si resursele financiare. Apoi, procesele si activitdtile educationale
relationate la procese specifice de management si la curriculd formeaza sub — sistemul de
transformare a factorilor de input in factori de output. Factorii de output — produsul
institutiilor de invatamant superior- sunt reprezentati de succesul absolventilor pe piata
muncii, de cercetarea stiintificd si de impactul cercetdrii si al cunoasterii pentru

dezvoltarea economica (Mishra, 2006).

Capitolul 2 expune mai apoi, o serie de instrumente de management al calitatii in
institutiile de Tnvatamant superior bazate pe modelul enuntat anterior si o serie de bune
practici in vederea definirii indicatorilor de performanta specifici domeniului universitar.
Este remarcabil cd, importanta educatiei in dezvoltarea excelentei si a cunostintelor nu
poate avea loc in absenta unor modele solide de management al calitatii, capabile sa
surprinda toate procesele educationale si cerintele partilor cointeresate. Totodata, au fost
reliefate componentele asigurarii calitatii (evaluarea si acreditarea) si a fost expus
termenul de internationalizare, cd metoda de asigurare a calitdfii Tn institutiile de

invatamant superior.
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Managementul calitatii totale este definit ca o arhitecturd strategica care solicita
evaluarea si imbunatatirea continua a tuturor proceselor (Pour & Yeshodhara, 2009).
Ministrii educatiei din tarile UE au stabilit la Conferinta de la Berlin (Septembrie, 2003)
cd ,,responsabilitatea primard pentru asigurarea calitatii Tnvatdmantului superior apartine
fiecarei institufii”. Fiecare universitate trebuie, prin urmare, sd isi dezvolte propriul

sistem de management al calitatii.

Dezvoltarea unui sistem de management al calitatii bazat pe indicatori de performanta,
asa cum propune prezenta lucrare, reprezintd o fatetd esentiald a obtinerii excelentei
academice. Elaborarea unui sistem de management al calitatii bazat pe indicatori de
performantd variaza de la institutie la institutie. De fapt, cel mai efectiv sistem de
indicatori de performanta este acela care releva cel mai fidel obiectivele specifice ale
institutiei de Tnvatdmant superior si care au fost dezvoltati luand in considerare cerintele

partilor cointeresate.

Capitolul 3 urmareste reliefarea tipurilor de evaluare a calitdtii in institutiile de
invatamant superior, dar si a obiectivelor evaluarii interne din perspectiva studentilor.
Studiile din literatura de specialitate arata ca evaluarea interna realizatd prin intermediul
colectdrii datelor reprezintd sursa luarii deciziilor in vederea elaborarii strategiei
institutionale. Apoi, au fost reliefate dimensiunile calitatii in acceptiunea studentilor
utilizand evaluarea interna prin intermediul chestionarului si au fost verificate validitatea
si fiabilitatea instrumentului, expunand evidente din literatura de specialitate cu privire la

evaluarea satisfactiei studentilor.

Existd o serie de metode si modele, care evalueaza perceptia studentilor si absolventilor
cu privire la calitatea serviciului academic. Una dintre cele mai intdlnite perspective in
institutiile de invatamant superior se refera la orientarea cétre client (Douglas et al, 2006,
Petruzzelis et al., 2006, Duque si Weeks, 2010). Aceasta abordare se focalizeaza pe
tratarea studentului ca si client primar al institutiei de invatamant superior, folosind
calitatea perceputda si nivelul de satisfactie ca indicatori de masurare a performantei

academice. Aceastd abordare poate fi controversata in situatia Tn care studentii sunt vazuti
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ca si receptori pasivi ai serviciului academic, insa focalizarea pe clientii primari se refera
la avantajul institutiei de invatamant superior de a obtine un feedback cu privire la
calitatea serviciului academic, implicAndu-i activ pe studenti si pe absolventi in procesele

educationale, academice si de asigurare a calitdtii (Duque & Weeks, 2010).

In acest capitol am identificat dimensiunile calitatii, care contribuie la un nivel crescut de
satisfactie al studentilor, presupunand cd aceste dimensiuni vor avea efecte benefice pe
termen lung pentru cresterea performantei universitare. Apoi, aceste dimensiuni ale
calitatii au fost analizate sub forma unor indicatori de performantd rezultati in urma
evaludrii interne si meniti sa contribuie la dezvoltarea unui model de management al

calitatii la nivel universitar.

Nivelul de satisfactie al studentilor a fost evaluat prin compararea indicilor statistici
rezultati in urma chestionarii studentilor de la nivel Licenta si Masterat, iar analiza
multivariata MANOVA testeaza semnificatia statistica a marimii fiecarui indicator. Apoi,
au fost calculate media si abaterea standard pentru variabilele implicate. In cazul de fata,
subiectii reprezintd un esantion reprezentativ pentru masurarea calitatii in invatamantul
superior, deoarece cercetarea s-a bazat pe intelegerea reald a cerintelor clientilor interni
prin prisma comunicdrii permanente cu acestia atit in cadrul orelor de curs/ seminar, cat
si in cadrul orelor de consultatii. Calculele au fost prelucrate cu ajutorul programului
SPSS pentru Windows, iar prin intermediul unei analize post —hoc — testul Tukey b — au
fost evidentiate diferentele semnificative intre grupuri, intrucat cercetarea se refera la
analiza comparativa a perceptiei studentilor de la nivel Licentd si Masterat din cadrul
linei germane a Facultatii de Stiinte Economice si Gestiunea Afacerilor (Universitatea
,Babes - Bolyai”) cu privire la dimensiunile specifice ale calitdtii Tn Tnvatamantul

superior.

Utilizand metoda EFQM si logica RADAR cu focalizare pe ,,rezultatele clientului” a fost
dezvoltat un model de management al calitatii in vederea identificarii aspectelor pozitive
si de Tmbunatatire a calitatii in institugiile de invatamant superior. Punctele forte ale

programului de studiu au fost transformate in indicatori de performanta astfel incat sa fie
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calculat gradul de indeplinire al criteriului ,, rezultatele clientilor”. Analiza realizata arata
ca gradul de indeplinire al criteriului ,,rezultatele clientilor” este de 71 ,3 % la nivel
Licenta si de 77,7% la nivel Masterat. Acest rezultat indica o atentie sporita a institutiei
de invatamant superior pentru obtinerea satisfactiei studentilor In vederea asigurdrii unor

procese educationale orientate spre excelenta.

De fapt, se face apel la modele de management al calitdtii bazate pe intelegerea reald a
cerintelor clientilor si pe formularea strategiilor de obtinere a satisfactiei studentilor prin

raportarea calitafii la indicatori de performanta.

In vederea elaboririi unui model de management al calititii, capitolul 4 dezvolta cadrul
de referinta, care are in vedere ideea ca un model bazat pe managementul proceselor de

business ajutd o organizatie sa-si masoare performanta (Harrington et al., 1997).

Capitolul 4 expune initial o serie de studii din literatura de specialitate cu privire la
dimensiunile calitatii percepute de cdtre absolventi in institutiile de nvatdmant superior,
aducand in prim — plan ideea ca Intelegerea si promovarea satisfactiei absolventilor aduce
numeroase beneficii pentru universitati (Hartman & Schmidt, 1995). Modelul teoretic
expus se bazeaza pe analiza relatiei dintre performantd — rezultate — satisfactie, unde
nivelul de satisfactie este perceput ca fiind modul 1n care institutia academica
indeplineste cerintele cu privire la cat de bine serviciul academic a fost livrat
(performanta institutiei de Tnvatdmant superior) si la cat de bine serviciul academic a

ajutat clientul sa 1si atingd obiectivele (rezultate) (Hartman & Schmidt, 1995).

Utilizand ca metode de analiza: analiza multivariatd MANOV A, testul t pentru esantioane
perechi si scalarea multidimensionald ALSCAL, a fost masurat nivelul de satisfactie al
absolventilor programelor de studiu Economia firmei si Econonomie si Afaceri
Internationale a liniei germane de studiu din cadrul Facultatii de Stiinte Economice si
Gestiunea Afacerilor (Universitatea ,,Babes - Bolyai”). Tototdata, au fost relevate
diferente Intre calitatea perceputd cu privire la programul de studiu absolvit §i cu privire

la dezvoltarea competentelor specifice si transversale dezvoltate si importanta acestora.
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.....

luand in considerare recomandarile venite din Spatiul European al Invatdmantului

Superior, beneficiile intelegerii satisfactiei studentilor si absolventilor sunt numeroase.

Rezultatele celui de-al doilea studiu realizat aratd ca 1n ceea ce priveste calitatea
perceputd a programului de studiu absolvit, satisfactia absolventilor se refera la
dimensiuni precum: accesul la stagii de practicd/ internshipuri, consultanta si asistenta de
specialitate pe durata studiului, posibilitatea participdrii la intalniri/workshopuri cu
mediul de afaceri/ angajatori, accesul la informatii privind inserfia pe piata muncii (ex.
oferte de stagii de practicd, internshipuri). In ceea ce priveste dezvoltarea competentelor
specifice si transversale, satisfactia absolventilor se referda la dimensiuni precum:
capacitatea de a lucra performant in echipe complexe si multiculturale, comunicarea
eficienta si efectuarea de studii comparative in spatiul de afaceri de limba germana/

engleza, precum si gandirea analitica.

Pentru identificarea diferentelor intre calitatea perceputd si importanta dimensiunilor
calitatii, testul t pentru esantioane perechi releva diferente semnificative cu privire la
urmatoarele dimensiuni ale calitatii: posibilitatea absolvirii unor cursuri/ seminarii de
consolidare a abilitatilor practice, sprijin de specialitate acordat Tn vederea gasirii unui loc
de munca, oferta educationala privind cursurile de orientare in carierd, continutul practic
al cursurilor/ seminariilor, practica de specialitate, capacitatea de a lucra performant in
echipe complexe si multiculturale, abilitati de gestionare eficientd a timpului de lucru,
abilitati de a mobiliza alte persoane, gandire critica si gandire analiticd; acestea referindu-

se Tn special la competentele transversale.

Pentru a gestiona eficient diferentele mentionate si pentru a transforma nivelul de
satisfactie al absolventilor in indicatori de performanta, a fost elaborat un model de
management al calitatii bazat pe principiile managementului proceselor de business si pe

principiile modelarii cu ajutorul instrumentelor ADOscore si ADONIS.

16



Capitolul 5 prezintd concluziile prezentei lucrari ludnd in considerare implicatiile
benefice ale feedback-ului primit din partea studentilor si absolventilor devenit o masura

utilizatd pentru clasamentele de masurare a performantei serviciului academic.

Literatura de specialitate face referire la dezvoltarea unor metode si instrumente de
imbunatatire continud a calitatii si a unor modele de management al calitatii. Acestea au
la baza indicatori de performanta, care trebuie perceputi asemenea unor dimensiuni ale
calitatii. Studentii, in calitate de clien{i primari ai universitatii si totodatd parti
cointeresate detin un rol esential in vederea atingerii obiectivelor strategice legate de
calitate. De fapt, primul studiu realizat arata ca experienta studentilor intr-o institutie de
invatamant superior este un factor predictiv pentru un nivel crescut al satisfactiei. Mai
mult, existda dimensiuni specifice ale calitdtii, care contribuie la un nivel crescut de
satisfactie al studentilor si care analizate prin intermediul analizei multivariate fac referire
la: procesul de invatare si de predare, infrastructura, serviciile educationale si
oportunitatile absolventilor pe piata muncii. Rezultatele primului studiu din prezenta
lucrare indica ca, satisfactia studentilor si trdirile pozitive ale acestora reprezintd elemente
esentiale ale experientei lor intr-o institutie de Tnvatdmant superior si sunt corelate cu
dimensiuni ale calitdfii menite sd sugereze ca Tmbunatatirea continud §i performanta
depind, de fapt, de masura in care universitatile rdspund nevoilor clientilor si ale

societatii.

Mai departe, lucrarea prezintd importanta perceptiei absolventilor cu privire la calitatea
programului de studiu si cu privire la competentele specifice si transversale dezvoltate.
Analiza perceptiei asupra calitatii de catre fostii studenti reprezintd un feedback valoros,
pentru cd luarea in considerare a experientei lor in institutia de Tnvatamant superior releva
corelatia actuald dintre competentele dobandite si cele necesare la locul de munca (Tam,
2001). Modelul de calitate generat in urma feedback-ului primit din partea studentilor se
bazeazd pe intelegere factorilor determinanti ai satisfactiei absolventilor institutiei de
invatdmant superior, atunci cand este modelat si perceput ca un serviciu orientat catre

client.
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Identificarea factorilor care determind satisfactia studentilor si a absolventilor ajuta
echipa de management al calitdfii, coordonatorii programelor de studiu si cadrele
didactice sd inteleagd importanta calitdfii programului de studiu si a competentelor

specifice si transversale dezvoltate.

In concluzie, universitatile vizute ca si furnizori de servicii educationale sunt determinate
de cerintele nationale si europene, precum si de competifia existentd Tn acest sector sa
evalueze calitatea serviciului academic din perspectiva partilor cointeresate. Evaluarea
calitatii din perspectiva partilor cointeresate si ale clientilor primari a devenit un subiect
de mare interes pentru institutiile de Tnvatdmant superior si un rezultat a celor mai multe
studii din domeniu in ultimii ani. Universitatile ar trebui sa realizeze un echilibru intre
activitatile de cercetare si cele de predare, focalizindu-se pe cerintele studentilor si
absolventilor si masurand performanta si prin intermediul nivelului de satisfactie a

acestor doua parti cointeresate.
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4. Contributii personale

Contributiile personale ale lucrarii se referd, pe de o parte, la analiza literaturii de
specialitate cu privire la implementarea unui model de management al calitdtii bazat de
evaluarea nivelului de satisfactie al studentilor si absolventilor, perceput ca indicator de
performanta. Astfel, au fost ilustrate si analizate instrumente de management al calitatii in
Spatiul European al Invatimantului Superior si totodati expuse studii cu privire la
importanta dimensiunilor calitatii percepute de catre studenti si absolventi. Mai apoi, au
fost identificate instrumentele de masurare a nivelului de satisfactie al studentilor si
absolventilor cu privire la calitatea perceputd a programului de studiu prin prisma

modelului teoretic performanta — rezultate — satisfactie ( Hartman & Schmidt, 1995).

Pe de alta parte, lucrarea expune analiza comparativad a perceptiei studentilor de la nivel
Licenta si Masterat cu privire la dimensiunile specifice ale calitatii in Tnvatamantul
superior prin intermediul analizei multivariate MANOVA. Pentru acest prim studiu
lucrarea defineste un cadru conceptual in vederea analizarii performantei in sectorul
universitar cu ajutorul modelului EFQM si a logicii RADAR pentru dimensiunea

,.rezultatele clientilor”.

Apoi, al doilea studiu realizat analizeazad nivelul de satisfactie al absolventilor cu privire
la programul de studiu absolvit si cu privire competentele specifice si transversale
dezvoltate. Utilizand ca metoda de analiza: scalarea multidimensionala si testul t pentru
esantioane perechi, lucrarea ilustreaza nivelulul de satisfactie al absolventilor reprezentat
de calitatea perceputd privind programul de studiu absolvit si evidentiazd diferentele
dintre calitatea perceputd cu privire la programul de studiu absolvit §i cu privire la
competentele specifice si transversale dezvoltate si importanta acestora. In final, a fost
dezvoltat un model de management al calitatii cu ajutorul instrumentelor de modelare
ADONIS si ADOscore, instrumente care permit masurarea performantei, respectiv

modelarea unor masuri de Tmbunatatire a performantelor la nivel institutional.

Pana in prezent, Tn Romania nicio institutie de Tnvatdmant superior nu a utilizat aceste

instrumente, insd in vederea realizarii modelului din prezenta lucrare am utilizat ca si
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punct de pornire un ghid de bune practici dezvoltat de Universitatea de Medicina din
Viena (IKS - Handbuch, 2010, Medizinische Universitit Wien). Prin urmare,
metodologiile de management ale proceselor de business ar trebui adaptate de catre
institutiile de invatamant superior in vederea realizdrii unei metodologii unitare de
management al calitatii in universitdfi si In vederea operationalizarii performantei

universitare (Karagiannis, Lichka, Rieger, 2006:210).

Lucrarea de fata este de mare actualitate si are o importantd deosebitd, avand n vedere
contextul actual al Tnvatdmantului superior din Romania, marcat nu doar de schimbarile
inregistrate la nivelul Spatiului European al Invatamantului Superior, ci si de importanta
interactiunii cu partile cointeresate, Tn vederea obtinerii performantei si a excelentei in
domeniul universitar. Evaluarea calitatii din perspectiva partilor cointeresate a devenit un
subiect de mare interes pentru institutiile de iTnvatdmant superior si un rezultat a celor mai
multe studii din domeniu in ultimii ani. Modelul de management al calitatii elaborat in
aceastd lucrare ar putea ajuta universitatile sa stabileasca o strategie orientata spre client,
care este necesard luand 1n considerare concurenta dintre universitati, internationalizarea

serviciului academic si cresterea cerintelor clientilor.

4.1. Limite si directii viitoare de cercetare

Una din limitele cercetarii empirice derulate se refera la numarul de respondenti; mai ales
in ceea ce priveste numarul respondentilor absolventi ( N=103). Astfel rata de raspuns
pentru absolventi a fost de 22,6% (in timp ce rata de raspuns pentru studenti a fost de
78%); ceea ce indicd cd mentinerea colabordrii cu absolventii este dificila; insa
dezvoltarea continua a comunitatii Alumni poate veni in intdmpinarea dezvoltarii unor
canale de comunicare mai eficiente, menite sa mentind colaborarea cu absolventii

institutiei de invatamant superior.

Daca ne referim la directiile viitoare de cercetare, un prim aspect pe care putem sa il
avem 1n vedere se refera la extinderea cercetarii empirice derulate, la nivelul intregii tari
si realizarea unor abordari comparative pe universitdti. Mai mult, utilizarea

instrumentelor de management al proceselor de business ADONIS si ADOscore in
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institutiile de Tnvatamant superior ar putea optimiza procesele specifice de management
al calitatii totale in vederea cresterii nivelului de satisfactie al partilor interesate si in

vederea obtinerii performantei si excelentei in universitati.
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