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REZUMAT TEZĂ DE DOCTORAT 
 
Cuvinte – Cheie : managementul calităţii totale, evaluarea calităţii, indicatori de 
performanţă, modelul EFQM, instrumente de management al calităţii totale, analiza 
multivariată. 
 
 
1. Motivaţia şi importanţa cercetării 
 
Motivaţia alegerii prezentei teme de cercetare rezidă pe de o parte în caracterul actual al 

tematicii asigurării calităţii în învăţământul superior, iar pe de altă parte în avantajele 

competitive ale realizării unui model de management al calităţii la nivelul instituţiilor de 

învăţământ superior. 

 
Acestă lucrare urmăreşte dezvoltarea conceptului – cheie de ,,orientare către client” care 

a modelat furnizarea de servicii publice la nivel mondial în ultimele decenii. Sub 

influența principiilor Noului Management Public în Europa, organizațiile din sectorul 

public s-au folosit de acest concept în scopul reformării serviciilor. Obiectivele au fost de 

a crește eficiența și eficacitatea organizaţiilor și de a îmbunătăţi oferta pentru un anumit 

serviciu în vederea creşterii satisfacţiei clientului în contextul rigorii financiare, a 

globalizării și de creştere a cerinţelor clienţilor. Investigând contextul orientării către 

client în învățământul superior din Europa şi totodată  urmărind evoluția învățământului 

superior din România după anul 1990, se poate remarca o tendinţă ascendentă asupra 

importanţei focalizării spre clienţi în instituţiile de învăţământ superior. 

 

În opinia noastră, clientul instituției de învățământ superior este studentul și absolventul 

și în această lucrare ne vom concentra pe orientarea universităților spre studenţi și 

absolvenţi. În conformitate cu procedurile de calitate din învățământul superior european, 

studenții și absolvenţii sunt părțile cointeresate cele mai implicate în procesele 

educaţionale, academice și de asigurare a calităţii urmate de angajatori și autorități 

publice (Raportul ENQA,2012) și în același timp, cei mai importanţi beneficiari ai 

procesului de asigurare a calităţii la nivel instituţional. Ideea colaborării dintre 

universități și studenți, percepuţi ca și clienţi sau ca părţi cointeresate a fost înregistrată 

într-un sondaj realizat de ENQA în 19 țări europene și oferă ca propunere promovarea 
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implicării studenţilor în procesele educaţionale, academice și de asigurare a calităţii ca o 

strategie globală pentru asigurarea externă și de îmbunătățire a calității în învățământul 

superior. 

 

Asemenea mediului de afaceri, universitățile doresc să ia în considerare consolidarea 

abordării orientată spre client în interacțiunea cu studenţii și absolvenţii. Comunicatul de 

la Berlin (2003) sublinia că instituțiile de învățământ superior ar trebui să promoveze 

condiţii de studiu adecvate pentru studenți în vederea finalizării cu succes a studiilor într-

o perioadă de timp corespunzătoare, fără obstacole legate de contextul socio  - economic 

(Paragraful 5). În conformitate cu Asociația Europeană pentru Asigurarea Calității în 

Învățământul Superior, perceperea studenţilor ca şi clienţi devine importantă pentru 

evaluarea calității. Standardele europene și liniile directoare pentru asigurarea internă a 

calității în cadrul instituțiilor de învățământ superior (Raportul ENQA, 2009) admit că 

instituțiile de învăţământ superior ar trebui să se asigure că resursele disponibile pentru 

susţinerea activităţilor de predare sunt adecvate pentru fiecare program oferit. Mai mult 

decât atât, toate procedurile pentru asigurarea calității în învățământul superior ar trebui 

să implice percepția studenților și a altor părți interesate. Participarea studenţilor în 

activități de asigurare a calității implică ideea că interesele studenţilor, precum și ale 

angajatorilor și ale societăţii sunt în general esenţiale în învățământul superior orientat 

spre calitate (Raportul ENQA, 2009). 

 

După anul 1990, instituțiile de învățământ superior din România au devenit un sistem 

complex bazat pe importanța resurselor umane cu privire la dezvoltarea și îmbunătățirea 

calității în sectorul academic și nu neapărat numai un sistem bazat pe accentul pus pe 

acțiunile guvernamentale (legislație). Printre premisele identificate din acest punct de 

vedere sunt: presiunile de transformare venite de la învățământul european, dezvoltarea 

învățământului superior românesc după Revoluția din 1989, dezvoltarea organizațiilor 

studențești în ultimele două decenii și rolul universităţilor de a dezvolta alte competențe 

decât cele ale absolvenţilor înscriși în instituțiile de învățământ superior tradiționale. De 

fapt, sistemul de învățământ superior din România a cunoscut modificări semnificative 

după anul 1990. În primul rând, există o schimbare majoră în ceea ce privește numărul de 
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universități: de la 56 universități (cu 186 de facultăți ) în anul 1990  la 107 universități 

(cu 629 facultăți), în anul 2010. După anul 1990, studenţii români au avut posibilitatea de 

a studia, de asemenea, în universitățile particulare, ca alternativă la instituțiile de 

învățământ superior publice și este remarcabil că în anul 2009, 45% dintre studenții din 

România studiau în universitățile particulare. În același timp, numărul de studenți a fost 

relativ constant în perioada 1971 -1989 (aproximativ 200.000 de studenți), dar între anii 

1990 - 2010 numărul de studenți a crescut de 5 ori ( aproximativ 1 milion ). Creșteri 

semnificative s-au înregistrat pentru studiile economice și studiile în domeniul juridic, iar 

studiile tehnice au avut un număr redus de studenţi. Odată cu creșterea numărului de 

studenți a crescut, de asemenea, numărul de cadre didactice din învățământul superior, 

dar cu o rată mult mai mică. De asemenea, infrastructura din instituțiile de învățământ 

superior s-a dezvoltat, dar mai lent decât numărul de studenți ( Drăgonescu, 2013). 

 

O implicaţie importantă pentru schimbările din sectorul educațional din România se 

referă, de asemenea, la accesul la educație, pentru că după cum am menționat numărul de 

studenți este de cinci ori mai mare decât înainte de anul 1990. Potrivit Raportului EHEA  

(2012), cele mai mari rate nete de intrare în sistemul de învăţământ superior după 

terminarea liceului s-au observat în anul universitar 2008/09, în România, Letonia, 

Polonia și Portugalia, toate țările având o rată netă mai mare de 80 %. Aceleași țări au 

fost, de asemenea, printre cazurile cu cele mai mari diferențe între rata netă de intrare și 

rata netă de absolvire, spre exemplu România și Portugalia, având o diferență de 

aproximativ 45 de puncte procentuale între rata de intrare și rata de absolvire. Diferența 

dintre rata de intrare și rata de absolvire se reflectă în schimbarea continuă a  sistemului 

educaţional, pentru că, de exemplu, prin introducerea treptată a structurilor Bologna  

ratele de absolvire vor fi afectate până când structurile devin stabile. 

 

Mai mult, una dintre cele mai importante obiective ale unei educații focalizate către client 

se referă la ideea de universitate centrată către student. Accentul pus pe student, confirmă 

ideea operaţionalizării performanţei şi rezultatelor universităţilor măsurate prin gradul de 

angajabilitate al absolvenţilor. În general, în Europa, gradul de angajabilitate al tinerilor 

absolvenţi este considerabil mai mic decât al absolvenţilor cu experienţă. În România, 
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există un decalaj mare între proaspeţii absolvenți și cei cu mai multă experiență (rata 

somajulului pentru proaspăt absolvenți este de 13,8%, iar rata somajulului pentru 

absolvenți cu experienţă este de 2,6% ), în comparație cu alte țări din Europa (de exemplu 

Finlanda, Islanda și Elveția) . 

 

În general, clienții instituţiilor de învăţământ superior și anume studenții și absolvenții 

sunt consideraţi ca fiind actori - cheie, în scopul măsurării performanței universității și 

pentru promovarea calităţii serviciilor academice, care contribuie la creșterea economică 

și socială a unei țări. Mai mult decât atât, atenţia acordată clienților în sectorul 

învățământului superior presupune, de asemenea, o cerere pentru servicii educaționale de 

calitate în ceea ce privește: activitățile de predare, procesele administrative, de 

infrastructură și activitățile de cercetare.  

 

Pornind de la situaţia existentă în România în ceea ce priveşte gradul scăzut de 

angajabilitate al tinerilor absolvenţi, rata mică de absolvire în instituţiile de învăţământ 

superior, precum şi competiţia existentă în sectorul universitar prin numărul crescând al 

universităţilor şi al studenţilor atât în sector public, cât şi cel privat, în prezenta lucrare 

este dezvoltat un model de management al calităţii totale bazate pe satisfacţia studenţilor 

şi a absolvenţilor şi pe importanţa dezvoltării competenţelor specifice şi transversale 

necesare pe piaţa muncii în vederea creşterii gradului lor de angajabilitate.  

 

Pentru ca instituţiile de învăţământ superior să utilizeze un model de management al 

calităţii este necesară analiza tuturor elementelor conectate conceptului de calitate: 

dimensiuni ale calităţii, strategii de interacţiune cu părţile cointeresate, criterii și 

indicatori de performanţă. Pornind de la această premisă şi de la evoluţiile recente 

înregistrate la nivel naţional și internaţional în teoria şi practica de specialitate, lucrarea 

îşi propune să contribuie la procesul de unificare conceptuală şi metodologică a unui 

model de management al calităţii într-o instituţie de învăţământ superior. 
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2. Obiectivele si ipotezele cercetării 
 
Prin prezenta lucrare, urmărim ca şi obiectiv major realizarea un studiu complex privind 

managementul calităţii în instituţiile de învăţământ superior, care să surprindă atât 

abordarea ştiinţifică a importanţei calităţii în învăţământul superior, cât şi stabilirea unui 

cadru de referinţă în vederea dezvoltării şi implementării unui model de management al 

calităţii în universităţi. În acest sens, sunt reliefate și analizate o serie de modele de 

management al calităţii totale în instituţiile de învăţământ superior și sunt stabiliţi 

principalii indicatori de performanţă pentru sectorul universitar. Totodată, este investigată 

importanţa evaluării interne realizată de către studenţi şi sunt analizate beneficiile pe care 

instituţiile de învăţământ superior le deţin măsurând nivelul de satisfacţie al studenţilor și 

al absolvenţilor. Pornind de la modelul teoretic performanţă – rezultate – satisfacţie 

(Hartman & Schmidt, 1995), lucrarea dezvoltă un model de management al calităţii cu 

ajutorul instrumentelor de modelare ADONIS şi ADOscore. De altfel, dezvoltarea unui 

model de management al calității determină organizațiile universitare să fie conștiente de 

nevoile clienţilor și în același timp să utilizeze feedback-ul primit de la studenți și  

absolvenţi pentru a face îmbunătățiri în mod sistematic și continuu. 

 

Astfel, obiectivele specifice prezentei lucrări sunt: 

 

(O1): Identificarea principalelor dimensiuni ale calităţii care pot determina un 

nivel crescut al satisfacţiei studenţilor; 

 (O2): Investigarea relaţiei dintre percepţia studenţilor cu privire la calitatea 

serviciului academic într-o instituţie de învăţământ superior şi anul de studiu; 

 (O3): Investigarea relaţiei dintre percepţia studenţilor cu privire la calitatea 

serviciului academic într-o instituţie de învăţământ superior şi nivelul de studiu. 

(O4): Identificarea factorilor care determină semnificativ satisfacţia absolvenților 

unui program studiu internațional cu privire la calitatea programului de studiu 

absolvit și cu privire la competenţele specifice şi transversale dezvoltate; 

(O5): Identificarea diferenţelor dintre nivelul de satisfacţie cu privire la calitatea  

percepută a programului de studiu absolvit şi importanţa calităţii; 
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(O6):  Identificarea diferenţelor dintre nivelul de satisfacţie cu privire la calitatea  

percepută privind dezvoltarea competenţelor specifice şi transversale şi 

importanţa acestora. 

 

Pornind de la aceste obiective, ipotezele specific formulate sunt : 

 

H1: Nivelul de satisfacţie al studenţilor reprezentat de calitatea percepută a 

serviciului academic diferă în funcţie de anul de studiu (nivel licenţă); 

H2: Nivelul de satisfacţie al studenţilor reprezentat de calitatea percepută a 

serviciului academic diferă în funcţie de nivelul de studiu (nivel licenţă și nivel 

masterat); 

H3: Nivelul de satisfacţie al absolvenţilor reprezentat de calitatea percepută cu 

privire la programul de studiu absolvit diferă în funcţie de statutul pe piaţa 

muncii, gen și anul absolvirii; 

H4: Nivelul de satisfacţie al absolvenţilor reprezentat de calitatea percepută cu 

privire la competenţele specifice si transversale dezvoltate diferă în funcţie de 

statutul pe piaţa muncii, gen și anul absolvirii; 

H5: Există diferenţe între nivelul de satisfacţie al absolvenților reprezentat de 

calitatea  percepută a programului de studiu absolvit şi importanţa calităţii; 

H6: Există diferenţe între nivelul de satisfacţie al absolvenților reprezentat de 

calitatea  percepută privind dezvoltarea competenţelor specifice şi transversale şi 

importanţa  acestora. 
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3. Prezentarea sintetică a capitolelor tezei de doctorat 
 
 
Importanţa educaţiei pentru dezvoltarea excelenţei şi a cunoştinţelor contribuie nemijlocit 

la evoluţia socială şi economică a unei ţări. Asigurarea dezvoltării în această direcţie 

presupune înţelegerea mecanismelor care stau la baza consolidării proceselor de asigurare 

şi îmbunătăţire a calităţii academice, însă şi existenţa unei bune strategii în vederea 

atingerii obiectivelor performanţei în acest domeniu. 

 

În acest sens, lucrarea propune în primele doua capitole studiul literaturii de specialitate 

cu privire la stadiul actual al cercetării la nivel naţional şi internaţional în domeniul 

managementului calităţii în învăţământul superior. Astfel, primul capitol aduce în prim – 

plan o serie de definiţii ale termenului de ,,calitate” prin prisma fondatorilor calităţii: 

Philip B Crosby, Joseph Juran M, W Edwards Deming, Armand V Feigenbaum şi Kaoru 

Ishikawa.  

 

Asigurarea calităţii reprezintă indubitabil una dintre misiunile principale ale instituţiilor 

de învăţământ superior. Definirea calităţii în învăţământul superior nu se poate realiza 

însă fără identificarea principalelor aspecte definitorii ale calităţii, în general. Există, 

astfel, o serie de definiţii ale conceptului de calitate, menite să operaţionalizeze această 

noţiune. Crosby (1979) defineşte calitatea ca fiind ,,conformitatea cu cerinţele”, în timp 

ce pentru Juran şi Grya (1980) calitatea înseamnă ,,corespunzător pentru utilizare” 

(,,fitness for use”), iar Deming (1986) defineşte calitatea ca având ,,un grad previzibil de 

uniformitate şi încredere; are costuri reduse şi este adaptată la cerinţele pieţii”.  

 

Apoi, lucrarea definește dimensiunile conceptului de calitate în sectorul universitar, 

reliefând astfel unicitatea serviciului universitar, caracterizat de atribuţii precum: 

tangibilitate, competenţă, atitudine, conţinut, transfer şi încredere (Owlia & Aspinwall, 

1996). Este remarcabil că, spre deosebire de bunurile fizice, serviciile sunt efemere în 

măsura în care acestea pot fi consumate pe perioada desfăşurării proceselor specifice. De 

aceea, în sectorul universitar, clientul devine parte integrantă în procesul de furnizare a 

serviciilor. Parasuraman et al. (1985, citat în Mishra, 2006, p.26) identifică următoarele 
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dimensiuni ale calităţii serviciilor academice: încredere, reacţie, competenţă, acces, 

amabilitate, comunicare, credibilitate, siguranţă, înţelegerea clientului şi tangibilitate.  

 

Totodată, lucrarea reliefează și analizează în acest capitol o serie de modele de 

management al calităţii în vederea operaţionalizării conceptului de calitate în sectorul 

universitar, propunând un sistem holistic de înţelegere a calităţii proceselor de cercetare 

şi a proceselor didactice care încorporează cerinţele specifice ale clienţilor interni şi 

externi și ale părţilor cointeresate. Este remarcabil că, instituţia de învăţământ superior 

este un sistem deschis, care încorporează o serie de factori de input, care prin anumite 

procese specifice se transformă în factori de output. Asemeni oricărui sistem deschis şi 

instituţia de învăţământ superior depinde de o interacţiune continuă cu mediul exterior. 

Factorii de input sunt resursele umane: studenţi, cadre didactice, personal administrativ, 

infrastructura şi resursele financiare. Apoi, procesele şi activităţile educaţionale 

relaţionate la procese specifice de management şi la curriculă formează sub – sistemul de 

transformare a factorilor de input în factori de output. Factorii de output – produsul 

instituţiilor de învăţământ superior- sunt reprezentaţi de succesul absolvenţilor pe piaţa 

muncii, de cercetarea ştiinţifică şi de impactul cercetării şi al cunoaşterii pentru 

dezvoltarea economică (Mishra, 2006). 

 

Capitolul 2 expune mai apoi, o serie de instrumente de management al calităţii în 

instituţiile de învăţământ superior bazate pe modelul enunţat anterior şi o serie de bune 

practici în vederea definirii indicatorilor de performanţă specifici domeniului universitar. 

Este remarcabil că, importanţa educaţiei în dezvoltarea excelenţei şi a cunoştinţelor nu 

poate avea loc în absenţa unor modele solide de management al calităţii, capabile să 

surprindă toate procesele educaţionale şi cerinţele  părţilor cointeresate. Totodată, au fost 

reliefate componentele asigurării calităţii (evaluarea şi acreditarea) şi a fost expus 

termenul de internaţionalizare, că metoda de asigurare a calităţii în instituţiile de 

învăţământ superior. 
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Managementul calităţii totale este definit ca o arhitectură strategică care solicită 

evaluarea şi îmbunătăţirea continuă a tuturor proceselor (Pour & Yeshodhara, 2009). 

Miniştrii educaţiei din ţările UE au stabilit la Conferinţa de la Berlin (Septembrie, 2003) 

că ,,responsabilitatea primară pentru asigurarea calităţii învăţământului superior aparţine 

fiecărei instituţii”. Fiecare universitate trebuie, prin urmare, să îşi dezvolte propriul 

sistem de management al calităţii. 

 

Dezvoltarea unui sistem de management al calităţii bazat pe indicatori de performanţă, 

aşa cum propune prezenta lucrare, reprezintă o faţetă esenţială a obţinerii excelenţei 

academice. Elaborarea unui sistem de management al calităţii bazat pe indicatori de 

performanţă variază de la instituţie la instituţie. De fapt, cel mai efectiv sistem de 

indicatori de performanţă este acela care relevă cel mai fidel obiectivele specifice ale 

instituţiei de învăţământ superior şi care au fost dezvoltaţi luând în considerare cerinţele 

părţilor cointeresate. 

 

Capitolul 3 urmăreşte reliefarea tipurilor de evaluare a calităţii în instituţiile de 

învăţământ superior, dar şi a obiectivelor evaluării interne din perspectiva studenţilor. 

Studiile din literatura de specialitate arată că evaluarea internă realizată prin intermediul 

colectării datelor reprezintă sursa luării deciziilor în vederea elaborării strategiei 

instituţionale. Apoi, au fost reliefate dimensiunile calităţii în accepţiunea studenţilor 

utilizând evaluarea internă prin intermediul chestionarului și au fost verificate validitatea 

şi fiabilitatea instrumentului, expunând evidenţe din literatura de specialitate cu privire la 

evaluarea satisfacţiei studenţilor.  

 

Există o serie de metode şi modele, care evaluează percepţia studenţilor și absolvenţilor 

cu privire la calitatea serviciului academic. Una dintre cele mai întâlnite perspective  în 

instituţiile de învăţământ superior se referă la orientarea către client (Douglas et al, 2006, 

Petruzzelis et al., 2006, Duque și Weeks, 2010). Această abordare se focalizează pe 

tratarea studentului ca şi client primar al instituţiei de învăţământ superior, folosind 

calitatea percepută şi nivelul de satisfacţie ca indicatori de măsurare a performanţei 

academice. Această abordare poate fi controversată în situaţia în care studenţii sunt văzuţi 
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ca şi receptori pasivi ai serviciului academic, însă focalizarea pe clienţii primari se referă 

la avantajul instituţiei de învăţământ superior de a obţine un feedback cu privire la 

calitatea serviciului academic, implicându-i activ pe studenţi și pe absolvenţi în procesele 

educaţionale, academice și de asigurare a calităţii (Duque & Weeks, 2010).  

 

În acest capitol am identificat dimensiunile calităţii, care contribuie la un nivel crescut de 

satisfacţie al studenţilor, presupunând că aceste dimensiuni vor avea efecte benefice pe 

termen lung pentru creşterea performanţei universitare. Apoi, aceste dimensiuni ale 

calităţii au fost analizate sub forma unor indicatori de performanţă rezultaţi în urma 

evaluării interne şi meniţi să contribuie la dezvoltarea unui model de management al 

calităţii la nivel universitar. 

 

Nivelul de satisfacţie al studenţilor a fost evaluat prin compararea indicilor statistici 

rezultaţi în urma chestionării studenţilor de la nivel Licenţă şi Masterat, iar analiza 

multivariată MANOVA testează semnificaţia statistică a mărimii fiecărui indicator. Apoi, 

au fost calculate media şi abaterea standard pentru variabilele implicate. În cazul de faţă, 

subiecţii reprezintă un eşantion reprezentativ pentru măsurarea calităţii în învăţământul 

superior, deoarece cercetarea s-a bazat pe înţelegerea reală a cerinţelor clienţilor interni 

prin prisma comunicării permanente cu aceştia atât în cadrul orelor de curs/ seminar, cât 

şi în cadrul orelor de consultaţii. Calculele au fost prelucrate cu ajutorul programului 

SPSS pentru Windows, iar prin intermediul unei analize post –hoc – testul Tukey b – au 

fost evidenţiate diferenţele semnificative între grupuri, întrucât cercetarea se referă la 

analiza comparativă a percepţiei studenţilor de la nivel Licenţă și Masterat din cadrul 

linei germane a Facultăţii de Ştiinţe Economice și Gestiunea Afacerilor (Universitatea 

,,Babeș - Bolyai”) cu privire la dimensiunile specifice ale calităţii în învăţământul 

superior.  

 

Utilizând metoda EFQM si logica RADAR cu focalizare pe ,,rezultatele clientului'' a fost 

dezvoltat un model de management al calităţii în vederea identificării aspectelor pozitive 

şi de îmbunătăţire a calităţii în instituţiile de învăţământ superior. Punctele forte ale 

programului de studiu au fost transformate în indicatori de performanţă astfel încât să fie 
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calculat gradul de îndeplinire al criteriului ,, rezultatele clienţilor”. Analiza realizată arată 

că gradul de îndeplinire al criteriului ,,rezultatele clienţilor” este de  71 ,3 %  la nivel 

Licenţă şi de 77,7% la nivel Masterat. Acest rezultat indică o atenţie sporită a instituţiei 

de învăţământ superior pentru obţinerea satisfacţiei studenţilor în vederea asigurării unor 

procese educaţionale orientate spre excelenţă.  

 

De fapt, se face apel la modele de management al calităţii bazate pe înţelegerea reală a 

cerinţelor clienţilor şi pe formularea strategiilor de obţinere a satisfacţiei studenţilor prin 

raportarea calităţii la indicatori de performanţă. 

 
În vederea elaborării unui model de management al calităţii, capitolul 4 dezvoltă cadrul 

de referinţă, care are în vedere ideea că un model bazat pe managementul proceselor de 

business ajută o organizaţie să-şi măsoare performanţa (Harrington et al., 1997).  

 

Capitolul 4 expune iniţial o serie de studii din literatura de specialitate cu privire la 

dimensiunile calităţii percepute de către absolvenți în instituțiile de învățământ superior, 

aducând in prim – plan ideea că înțelegerea și promovarea satisfacției absolvenților aduce 

numeroase beneficii pentru universități (Hartman & Schmidt, 1995). Modelul teoretic 

expus se bazează pe analiza relaţiei dintre performanţă – rezultate – satisfacţie, unde 

nivelul de satisfacție este perceput ca fiind modul în care instituția academică 

îndeplinește cerințele cu privire la cât de bine serviciul academic a fost livrat 

(performanța instituţiei de învăţământ superior) și la cât de bine serviciul academic a 

ajutat clientul să îşi atingă obiectivele (rezultate) (Hartman & Schmidt, 1995). 

 

Utilizând ca metode de analiză: analiza multivariată MANOVA, testul t pentru eşantioane 

perechi şi scalarea multidimensională ALSCAL, a fost măsurat nivelul de satisfacţie al 

absolvenţilor programelor de studiu Economia firmei și Econonomie și Afaceri 

Internaţionale a liniei germane de studiu din cadrul Facultăţii de Ştiinţe Economice și 

Gestiunea Afacerilor (Universitatea ,,Babeș - Bolyai”). Tototdată, au fost relevate 

diferenţe între calitatea percepută cu privire la programul de studiu absolvit şi cu privire 

la dezvoltarea competenţelor specifice şi transversale dezvoltate şi importanţa acestora. 



 16

Având în vedere necesitatea eficientizării activităţii instituţiilor de învăţământ superior şi 

luând în considerare recomandările venite din Spaţiul European al Învăţământului 

Superior, beneficiile înțelegerii satisfacției studenților și absolvenților sunt numeroase. 

 

Rezultatele celui de-al doilea studiu realizat arată că în ceea ce priveşte calitatea 

percepută a programului de studiu absolvit, satisfacţia absolvenţilor se referă la 

dimensiuni precum: accesul la stagii de practică/ internshipuri, consultanţă şi asistenţă de 

specialitate pe durata studiului, posibilitatea participării la întâlniri/workshopuri cu 

mediul de afaceri/ angajatori, accesul la informaţii privind inserţia pe piaţa muncii (ex. 

oferte de stagii de practică, internshipuri). În ceea ce priveşte dezvoltarea competenţelor 

specifice şi transversale, satisfacţia absolvenţilor se referă la dimensiuni precum: 

capacitatea de a lucra performant în echipe complexe şi multiculturale, comunicarea 

eficientă şi efectuarea de studii comparative în spaţiul de afaceri de limbă germană/ 

engleză, precum şi gândirea analitică.  

 

Pentru identificarea diferenţelor între calitatea percepută şi importanţa dimensiunilor 

calităţii, testul t pentru eşantioane perechi relevă diferenţe semnificative cu privire la 

următoarele dimensiuni ale calităţii: posibilitatea absolvirii unor cursuri/ seminarii de 

consolidare a abilităţilor practice, sprijin de specialitate acordat în vederea găsirii unui loc 

de muncă, oferta educaţională privind cursurile de orientare în carieră, conţinutul practic 

al cursurilor/ seminariilor, practica de specialitate, capacitatea de a lucra performant în 

echipe complexe şi multiculturale, abilităţi de gestionare eficientă a timpului de lucru, 

abilităţi de a mobiliza alte persoane, gândire critică şi gândire analitică; acestea referindu-

se în special la competenţele transversale. 

 

Pentru a gestiona eficient diferenţele menţionate și pentru a transforma nivelul de 

satisfacţie al absolvenţilor în indicatori de performanţă, a fost elaborat un model de 

management al calităţii bazat pe principiile managementului proceselor de business şi pe 

principiile modelării cu ajutorul instrumentelor ADOscore şi ADONIS.  
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Capitolul 5 prezintă concluziile prezentei lucrări luând în considerare implicaţiile 

benefice ale feedback-ului primit din partea studenţilor şi absolvenţilor devenit o măsură 

utilizată pentru clasamentele de măsurare a performanţei serviciului academic. 

 

Literatura de specialitate face referire la dezvoltarea unor metode şi instrumente de 

îmbunătăţire continuă a calităţii și a unor modele de management al calităţii. Acestea au 

la bază indicatori de performanţă, care trebuie percepuţi asemenea unor dimensiuni ale 

calităţii. Studenţii, în calitate de clienţi primari ai universităţii și totodată părţi 

cointeresate deţin un rol esenţial în vederea atingerii obiectivelor strategice legate de 

calitate. De fapt, primul studiu realizat arată că experienţa studenţilor într-o instituţie de 

învăţământ superior este un factor predictiv pentru un nivel crescut al satisfacţiei. Mai 

mult, există dimensiuni specifice ale calităţii, care contribuie la un nivel crescut de 

satisfacţie al studenţilor şi care analizate prin intermediul analizei multivariate fac referire 

la: procesul de învăţare şi de predare, infrastructură, serviciile educaţionale şi 

oportunităţile absolvenţilor pe piaţa muncii. Rezultatele primului studiu din prezenta 

lucrare indică că, satisfacţia studenţilor şi trăirile pozitive ale acestora reprezintă elemente 

esenţiale ale experienţei lor într-o instituţie de învăţământ superior şi sunt corelate cu 

dimensiuni ale calităţii menite să sugereze că îmbunătăţirea continuă şi performanţa 

depind, de fapt, de măsura în care universităţile răspund nevoilor clienţilor şi ale 

societăţii. 

 

Mai departe, lucrarea prezintă importanţa percepţiei absolvenţilor cu privire la calitatea 

programului de studiu şi cu privire la competenţele specifice şi transversale dezvoltate. 

Analiza percepției asupra calităţii de către foștii studenți reprezintă un feedback valoros, 

pentru că luarea în considerare a experienței lor în instituția de învățământ superior relevă 

corelația actuală dintre competențele dobândite și cele necesare la locul de muncă (Tam, 

2001). Modelul de calitate generat în urma feedback-ului primit din partea studenţilor se 

bazează pe înțelegere factorilor determinanți ai satisfacției absolvenților instituţiei de 

învățământ superior, atunci când este modelat și perceput ca un serviciu orientat către 

client. 
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Identificarea factorilor care determină satisfacţia studenţilor şi a absolvenţilor ajută 

echipa de management al calităţii, coordonatorii programelor de studiu şi cadrele 

didactice să înţeleagă importanţa calităţii programului de studiu şi a competenţelor 

specifice şi transversale dezvoltate.  

 

În concluzie, universităţile văzute ca şi furnizori de servicii educaţionale sunt determinate 

de cerinţele naţionale şi europene, precum şi de competiţia existentă în acest sector să 

evalueze calitatea serviciului academic din perspectiva părţilor cointeresate. Evaluarea 

calităţii din perspectiva părţilor cointeresate şi ale clienţilor primari a devenit un subiect 

de mare interes pentru instituţiile de învăţământ superior şi un rezultat a celor mai multe 

studii din domeniu în ultimii ani. Universităţile ar trebui să realizeze un echilibru între 

activităţile de cercetare şi cele de predare, focalizându-se pe cerinţele studenţilor şi 

absolvenţilor şi măsurând performanţa și prin intermediul nivelului de satisfacţie a 

acestor două părţi cointeresate. 
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4. Contribuţii personale 
 
Contribuţiile personale ale lucrării se referă, pe de o parte, la analiza literaturii de 

specialitate cu privire la implementarea unui model de management al calităţii bazat de 

evaluarea nivelului de satisfacţie al studenţilor şi absolvenţilor, perceput ca indicator de 

performanţă. Astfel, au fost ilustrate şi analizate instrumente de management al calităţii în 

Spaţiul European al Învăţământului Superior şi totodată expuse studii cu privire la 

importanţa dimensiunilor calităţii percepute de către studenţi şi absolvenţi. Mai apoi, au 

fost identificate instrumentele de măsurare a nivelului de satisfacţie al studenţilor şi 

absolvenţilor cu privire la calitatea percepută a programului de studiu prin prisma 

modelului teoretic performanţă – rezultate – satisfacţie ( Hartman & Schmidt, 1995).  

 

Pe de altă parte, lucrarea expune analiza comparativă a percepţiei studenţilor de la nivel 

Licenţă şi Masterat cu privire la dimensiunile specifice ale calităţii în învăţământul 

superior prin intermediul analizei multivariate MANOVA. Pentru acest prim studiu 

lucrarea defineşte un cadru conceptual în vederea analizării performanţei în sectorul 

universitar cu ajutorul modelului EFQM şi a logicii RADAR pentru dimensiunea 

,,rezultatele clienţilor”.  

 

Apoi, al doilea studiu realizat analizează nivelul de satisfacţie al absolvenţilor cu privire 

la programul de studiu absolvit şi cu privire competenţele specifice și transversale 

dezvoltate. Utilizând ca metoda de analiză: scalarea multidimensională şi testul t pentru 

eşantioane perechi, lucrarea ilustrează nivelulul de satisfacţie al absolvenților reprezentat 

de calitatea  percepută privind programul de studiu absolvit şi evidenţiază diferenţele 

dintre calitatea percepută cu privire la programul de studiu absolvit şi cu privire la 

competenţele specifice şi transversale dezvoltate şi importanţa acestora. În final, a fost 

dezvoltat un model de management al calităţii cu ajutorul instrumentelor de modelare 

ADONIS şi ADOscore, instrumente care permit măsurarea performanţei, respectiv 

modelarea unor măsuri de îmbunătăţire a performanţelor la nivel instituţional.   

 

Până în prezent, în România nicio instituţie de învăţământ superior nu a utilizat aceste 

instrumente, însă în vederea realizării modelului din prezenţa lucrare am utilizat ca şi 
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punct de pornire un ghid de bune practici dezvoltat de Universitatea de Medicină din 

Viena (IKS – Handbuch, 2010, Medizinische Universität Wien). Prin urmare, 

metodologiile de management ale proceselor de business ar trebui adaptate de către 

instituțiile de învățământ superior în vederea realizării unei metodologii unitare de 

management al calității în universităţi şi în vederea operaţionalizării performanţei 

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

 

Lucrarea de faţă este de mare actualitate și are o importanţă deosebită, având în vedere 

contextul actual al învăţământului superior din România, marcat nu doar de schimbările 

înregistrate la nivelul Spaţiului European al Învăţământului Superior, ci şi de importanţa 

interacţiunii cu părţile cointeresate, în vederea obţinerii performanţei şi a excelenţei în 

domeniul universitar. Evaluarea calităţii din perspectiva părţilor cointeresate a devenit un 

subiect de mare interes pentru instituţiile de învăţământ superior şi un rezultat a celor mai 

multe studii din domeniu în ultimii ani. Modelul de management al calităţii elaborat în 

această lucrare ar putea ajuta universitățile să stabilească o strategie orientată spre client, 

care este necesară luând în considerare concurenţa dintre universităţi, internaţionalizarea 

serviciului academic și creşterea cerinţelor clienţilor.  

 

4.1. Limite şi direcţii viitoare de cercetare 

Una din limitele cercetării empirice derulate se referă la numărul de respondenţi; mai ales 

în ceea ce priveşte numărul respondenţilor absolvenţi ( N=103). Astfel rata de răspuns 

pentru absolvenţi a fost de 22,6% (în timp ce rata de răspuns pentru studenţi a fost de 

78%); ceea ce indică că menţinerea colaborării cu absolvenţii este dificilă; însă 

dezvoltarea continuă a comunităţii Alumni poate veni în întâmpinarea dezvoltării unor 

canale de comunicare mai eficiente, menite să menţină colaborarea cu absolvenţii 

instituţiei de învăţământ superior. 

 

Dacă ne referim la direcţiile viitoare de cercetare, un prim aspect pe care putem să îl 

avem în vedere se referă la extinderea cercetării empirice derulate, la nivelul întregii ţări 

şi realizarea unor abordări comparative pe universităţi. Mai mult, utilizarea 

instrumentelor de management al proceselor de business ADONIS şi ADOscore în 
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instituţiile de învăţământ superior ar putea optimiza procesele specifice de management 

al calităţii totale în vederea creşterii nivelului de satisfacţie al părţilor interesate şi în 

vederea obţinerii performanţei şi excelenţei în universităţi. 
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