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CUVINTE CHEIE
e Organizatii economice.
e Management.
o Calitate.
e Managementul calitatii totale.
e Sistemul de management al calitatii totale.

e Perfectionarea sistemului de management al calitatii totale.

INTRODUCERE

In contextul economic actual, calitatea a devenit o sursi a avantajului competitiv, iar
organizatiile care doresc sa atinga excelenta trebuie sd perceapa calitatea ca pe ceva firesc,
natural, asa cum, fara resurse umane sau financiare, o organizatie economicd nu poate
functiona, tot asa trebuie perceputa si calitatea.

Astazi, clientii sunt din ce in ce mai avizati si au nevoi si dorinte din ce in ce mai complicate si
mai sofisticate, acesta este unul dintre principalele motive pentru care calitatea si sistemul de
management al calitatii totale au devenit atdt de importante. Asadar, organizatiile trebuie sa
asigure intotdeauna satisfactia clientului, deoarece, clientii multumiti de astazi sunt o conditie
pentru un rezultat excelent de maine. Ca atare, constientizarea importantei pe care o are calitatea
in derularea activitatii unei organizatii, reprezinta premisa fundamentala pentru supravietuirea

pe piata si atingerea excelentei.

Trebuie mentionat mai Intai, faptul ca am impartit lucrarea in doua mari parti si anume In prima
parte a lucrarii, din care fac parte capitolele 1 si 2, ne-am ocupat de studiul literaturii de
specialitate in vederea determindrii stadiului actual al cunoasterii in domeniul calitatii si al
sistemului de management al calitatii totale, respectiv, in cea de-a doua parte a lucrarii, din care
fac parte capitolele 3 si 4, am prezentat modul de realizare si rezultatele cercetarii empirice

obtinute 1n cadrul tezei de doctorat.

Prin urmare, capitolul 1 intitulat ,,Managementul organizatiilor economice”, prezinta aspectele
fundamentale ale conceptului de organizatie si anume, sunt prezentate aspectele definitorii si
dimensiunile organizationale. De asemenea, se prezinta aspectele fundamentale ale conceptului
de management, astfel, sunt ilustrate aspectele definitorii si aspectele evolutiei conceptului,

precum si functiile managementului.



In capitolul 2 intitulat ,,Sistemul de management al calitdtii totale: Conceptualizare. Probleme
fundamentale” sunt abordate aspectele definitorii si aspectele evolutiei conceptului de calitate,
respectiv, imperativele si caracteristicile acestuia. De asemenea, in cadrul capitolului, este
abordat sistemul de management al calitatii totale prin ilustrarea aspectelor definitorii ale
conceptului, prezentarea principiilor, a componentelor si a aspectelor cheie ce tin de
implementarea sistemului de management al calitatii totale, precum si ilustrarea unui set de
tehnici si instrumente ale acestuia. In finalul capitolului, sunt abordate o serie de caracteristici
fundamentale ale standardelor ISO 9000 si ISO 14000, a sistemelor integrate de management
calitate-mediu, respectiv sunt prezentate succint aspectele esentiale ale celor mai prestigioase
premii de excelentd in domeniul calitatii, s1 anume premiul Deming (Japonia), premiul Malcolm
Baldrige (SUA), premiul european pentru calitate (EFQM) si premiul roman pentru calitate

J.M. Juran.

In capitolul 3 intitulat ,,Studiu empiric privind perfectionarea sistemului de management al
calitatii totale in industria de constructii metalice din regiunea nord-vest a Romaniei” este
prezentat modul de realizare si rezultatele cercetdrii empirice obtinute in cadrul tezei de
doctorat.

Asadar, obiectivul general al cercetarii a constat in elaborarea unui model de analiza si evaluare
a sistemului de management al calitatii totale in vederea identificarii factorilor esentiali precum
si a bunelor practici care determina performanta sistemului de management al calitatii totale, in
scopul perfectionarii acestuia in cadrul organizatiilor din industria de constructii metalice din
regiunea nord-vest a Romaniei.

In acest sens, am realizat doua studii empirice, prin care ne-am propus urmatoarele: primul
studiu, si-a propus elaborarea unui model de analiza si evaluare a sistemului de management al
calitati totale din cadrul organizatiilor din industria de constructii metalice din regiunea nord-
vest a Romaniei. Asadar, am formulat si analizat factorii generali care determina dezvoltarea si
implementarea cu succes a sistemului de management al calitétii totale.

Am identificat factorii specifici si am analizat variabilele care determind performanta sistemului
de management al calitatii totale.

Am realizat analiza corelatiilor dintre variabilele studiate, respectiv, am sporit nivelul de
abstractizare al modelului prin crearea unei variabile globale care a sintetizat pe ansamblu,
caracteristicile interne specifice sistemelor de management al calitatii totale din cadrul

organizatiilor care au facut parte din egantion.



Am elaborat si aplicat modele regresionale adecvate, prin intermediul carora am explicat i am
facut predictii cu privire la variatia variabilelor care sintetizeaza cultura calitatii, respectiv
relatia cu clientii.

Modelul folosit respectiv validarea acestuia, ne-au permis sia formulam recomandari si
propuneri cu privire la directionarea eforturilor de perfectionare a sistemului de management al

calitatii totale in cadrul organizatiilor investigate.

Referitor la cel de-al doilea studiu empiric, ne-am propus elaborarea unui model de analiza si
evaluare a implicarii si satisfactiei angajatilor n cadrul sistemului de management al calitatii
totale din cadrul organizatiilor din industria de constructii metalice din regiunea nord-vest a
Romaniei. Asadar, am identificat si analizat variabilele prin care am evaluat implicarea si
satisfactia angajatilor in cadrul sistemului de management al calitatii totale.

Am realizat analiza corelatiilor dintre variabilele studiate, respectiv, am sporit nivelul de
abstractizare al modelului prin crearea unei variabile care a sintetizat caracteristicile specifice
cu privire la satisfactia angajatilor, respectiv, am creat in finalul studiului o variabila globala
care a sintetizat pe ansamblu, caracteristicile interne specifice sistemului de management al
calitatii totale cu privire la implicarea angajatilor in cadrul sistemului de management al calitatii
totale.

Am elaborat si aplicat modele regresionale adecvate, prin intermediul carora am explicat si am
facut predictii cu privire la variatia variabilei care sintetizeaza relatia cu clientii.

Modelul folosit respectiv validarea acestuia, ne-au permis sd formuldm recomandari si
propuneri cu privire la directionarea eforturilor de perfectionare a sistemului de management al

calitatii totale in cadrul organizatiilor investigate.

In capitolul 4 intitulat ,,.Concluzii si contributii personale” sunt prezentate concluziile si

contributiile personale, respectiv, limitele si directiile noi de cercetare.



PARTEA |I: STUDIUL LITERATURII DE SPECIALITATE

Am Inceput cercetarea noastra in domeniul calitatii si a sistemului de managementul calitafii
totale, plecand de la cadrul general in care se concepe, genereaza, dezvolta si se imbunatateste
calitatea, si anume organizatia. Mentiondm ca in cadrul acestei cercetari, ne vom referi in
general la organizatiile din mediul de afaceri, respectiv, in particular, la organizatiile din
industria de constructii metalice din regiunea nord-vest a Romaniei.

In literatura de specialitate intdlnim numeroase abordari in definirea conceptului de organizatie,

astfel, am incercat sa prezentam cateva aspecte esentiale ale definirii acestui concept.

In ceea ce priveste definirea conceptului de management, putem concluziona cd nu existi ,,0
definitie” standard a acestui concept, fiecare autor abordeaza oarecum diferit acest concept, insa
putem identifica o serie de elemente esentiale in definirea acestuia, comune marii majoritati
dintre autori, astfel am realizat o sinteza asupra celor mai importante definitii din literatura de

specialitate referitoare la conceptul de management.

Mentionam in mai multe lucrari (Salagean, et al., 2015; Salagean, 2014; Salagean, et al., 2014;
Salagean, et al., 2013), faptul ca in contextul economic actual, calitatea a devenit o sursd a
avantajului competitiv, iar organizatiile care doresc sd atinga excelenta trebuie sa perceapa
calitatea ca pe ceva firesc, natural, asa cum, fard resurse umane sau financiare, o organizatie

economica nu poate functiona, tot asa trebuie inteleasa si calitatea.

Astazi, clientii sunt din ce in ce mai avizati si au nevoi si dorinte din ce in ce mai complicate si
mai sofisticate, acesta este unul dintre motivele pentru care calitatea si managementul calitatii
totale au devenit atat de importante. Asadar, organizatiile trebuie sda asigure intotdeauna
satisfactia clientului, deoarece, clientii multumiti de astdzi sunt o conditie pentru un rezultat
excelent de maine.

Prin urmare, este imperativ ca firmele sa isi cunoasca indeaproape clientii pentru a determina
care sunt nevoile reale ale acestora, pentru a le satisface si a le depasi asteptarile, fapt ce va
conduce la satisfactia, incantarea clientului si deci la consolidarea organizatiei pe piata si la

obtinerea excelentei pe termen lung.

Intelegand importanta pe care o are calitatea in derularea activitatii unei firme pentru
supravietuirea pe piatd si atingerea excelentei, apar unele intrebari referitoare la: ce este
calitatea?, cum se poate obtine, asigura, imbunatatii calitatea? etc., la care am incercat sa

raspundem, respectiv, am incercat sa le clarificam, in acest sens, am utilizat o bibliografie
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bogata, relevanta pentru domeniul cercetat, care ne-a permis definirea urmatoarelor concepte,
de la general la specific:
e Conceptul de organizatie economica:
- aspecte definitorii;
- dimensiunile organizationale.
e Conceptul de management:
- aspecte definitorii;
- aspecte evolutive;
- functiile managementului.
e Conceptul de calitate:
- aspecte definitorii;
- aspecte evolutive;
- imperativele calitatii;
- caracteristicile calitatii.
e Conceptul de sistem al managementului calitatii totale:
- aspecte definitorii;
- principiile managementului calitatii totale;
- componentele sistemului de management al calitatii totale;
- implementarea sistemului de management al calitatii totale;
- tehnici s1 instrumente ale managementului calitdtii totale.
e Standardele ISO 9000 si ISO 14000.
e Sistemele integrate de management calitate-mediu.

e Premiile de excelentd in domeniul calitatii.

PARTEA A I1I-A: PERFECTIONAREA SISTEMULUI DE MANAGEMENT AL
CALITATII TOTALE

In partea a doua a lucririi, dorim si prezentam rezultatele obtinute in urma cercetirii empirice
derulate in cadrul prezentei teze de doctorat, in care am efectuat o analiza a sistemului de
management al calitdtii totale in scopul perfectiondrii acestuia in cadrul organizatiilor din

industria de constructii metalice din regiunea nord-vest a Romaniei.

Cercetarea noastrd este compusd din doua studii empirice prin intermediul carora dorim sa

elaboram, pe de-o parte, un model de analiza si evaluare a sistemului de management al calitatii
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totale din cadrul organizatiilor din industria de constructii metalice din regiunea nord-vest a
Romaniei, iar pe de altad parte, dorim sa elabordm un model de analiza si evaluare a implicarii
si satisfactiei angajatilor fara functii de conducere in cadrul sistemului de management al

calitatii totale din cadrul organizatiilor investigate.

Obiectivele cercetarii

Obiectivul general al cercetarii consta in elaborarea unui model de analiza si evaluare a
sistemului de management al calitatii totale in vederea identificarii factorilor esentiali precum
si a bunelor practici care determina performanta sistemului de management al calitatii totale, in
scopul perfectionarii acestuia in cadrul organizatiilor din industria de constructii metalice din
regiunea nord-vest a Romaniei.

In vederea atingerii acestui obiectiv general ne propunem si atingem urmdtoarele obiective
specifice:

e elaborarea unui model de analiza si evaluare a sistemului de management al calitati
totale din cadrul organizatiilor din industria de constructii metalice;

e claborarea unui model de analiza si evaluare a implicarii si satisfactiei angajatilor fara
functii de conducere in cadrul sistemului de management al calitatii totale din cadrul
organizatiilor din industria de constructii metalice;

e identificarea bunelor practici si a modalitdtilor de perfectionare a sistemului de

management al calitatii totale.

Ipotezele cercetarii

In ceea ce priveste ipotezele cercetirii, am elaborat urmatoarele ipoteze de lucru pe care le-am
clasificat, asa cum se poate observa mai jos, in doud categorii si anume: ipotezele notate cu
HI.1...H1.7 fac referire la primul studiu, respectiv ipotezele notate cu H2.1...H2.6 fac referire
la cel de-al doilea studiu din cadrul cercetarii noastre, asadar:

e H1.1: In cadrul organizatiilor din esantion, existi o asociere puternici intre variabila
»relatia cu clientii” si variabilele care sintetizeaza infrastructura organizationala,
practicile de resurse umane si controlul organizational.

e H1.2: Organizatiile investigate se confruntd in mod semnificativ cu efectele negative
ale barierelor calitatii.

e H1.3: Existd o asociere puternica Intre variabila ,,barierele calitatii” si celelalte variabile

analizate.
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H1.4: Intre componentele sistemului de management al calititii totale existi o asociere
foarte puternica.

H1.5: Variatia variabilei ,,cultura calitatii” este explicatd in foarte mare masurd de
variatia variabilelor ,,leadership” si ,,comunicarea”.

H1.6: Variatia variabilei ,,relatia cu clientii” este explicata in foarte mare masurd de
variatia componentelor sistemului de management al calitatii totale, sintetizate de
variabilele ,,leadership”, ,,cultura calitatii” si ,,comunicarea”.

H1.7: Ansamblul general al caracteristicilor interne specifice sistemului de management
al calitatii totale, din cadrul organizatiilor investigate, sintetizate de variabila ,,calitatea
interna”, explicd in foarte mare masura variatia variabilei ,,relatia cu clientii”.

H2.1: In cadrul organizatiilor din esantion, existi o asociere puternici intre variabila
care sintetizeaza relatia cu clientii si variabilele care sintetizeaza atasamentul,
recompensarea i motivatia angajatilor.

H2.2: Existd o asociere puternicd si pozitivd intre stilul de leadership autoritar si
variabilele care sintetizeazd atasamentul, recompensarea si motivatia angajatilor,
respectiv, cultura calitatii si relatia cu clientii.

H2.3: Exista o asociere puternica si pozitiva intre stilul de leadership democratic si
variabilele care sintetizeaza atasamentul, recompensarea si motivatia angajatilor,
respectiv, cultura calitatii si relatia cu clientii.

H2.4: Intre satisfactia angajatilor si cultura calitatii existd o corelatie foarte puternica.
H2.5: Variatia variabilei care sintetizeaza relatia cu clientii este explicata in foarte mare
masurd de variabilele care sintetizeaza satisfactia angajatilor si cultura calitatii.

H2.6: Ansamblul general al caracteristicilor interne specifice sistemului de management
al calitatii totale, din cadrul organizatiilor investigate referitor la angajatii fara functii
de conducere, sintetizate de variabila ,,implicarea angajatilor”, explica in foarte mare

masura variatia variabilei care sintetizeaza relatia cu clientii.

Esantionul cercetarii a fost alcétuit din organizatiile ce au ca obiect de activitate fabricarea de

constructii metalice si parti componente ale structurilor metalice, activitate clasificatd conform

CAEN in diviziunea 2511, din regiunea nord-vest a Romaniei. Referitor la procedeul de formare

a esantionului, cercetarea s-a bazat pe un esantionul dirijat, alcatuit din 14 firme din industria

constructiilor metalice din judetele Cluj, Bistrita-Nasaud, Bihor si Maramures, care au
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implementat sau sunt in proces de implementare a sistemelor de management al calitatii totale

sau de certificare de standarde 1SO.

In ceea ce priveste instrumentele cercetdrii mentiondm pentru cele doud studii empirice care

compun cercetarea noastra urmatoarele instrumente utilizate:

Analiza §i evaluarea sistemului de management al calitatii totale. Studiu empiric in
cadrul organizatiilor din industria de constructii metalice:

Am utilizat 1n realizarea acestui studiu metode de cercetare cantitativ-calitative, in acest
sens, am utilizat ca metoda cantitativa sondajul bazat pe chestionar (Anexa 1), respectiv,
ca metode calitative am utilizat interviul semistructurat (Anexa 3), coroborat cu
observatia directa.

Chestionarul a fost compus dintr-un numar de 27 de itemi care descriu factorii generali
care determind dezvoltarea si implementarea cu succes a sistemului de MCT, respectiv,
dintr-un numar de 129 de itemi care descriu factorii specifici care determina
performanta sistemului de MCT. Chestionarul cuprinde factorii considerati importanti
in analiza si evaluarea sistemului de MCT, fiind alcatuit pe baza criteriilor si a metodei
de evaluare a premiului pentru excelenta In domeniul calitatii Malcolm Baldrige (vezi
capitolul 2.6.2), fapt ce conferd un grad ridicat de credibilitate chestionarului si
rezultatelor cercetarii.

Pentru evaluarea factorilor s-au folosit seturi de intrebari simple pe o scara de tip Likert
dela 1l la51in care: 1 = dezacord total; 2 = dezacord; 3 = indecis; 4 = de acord; 5 = acord
total. Am distribuit un numar de 150 de chestionare, din care s-au colectat si validat 83,
ceea ce inseamna o rata de raspuns de 55.3%.

In ceea ce priveste interviul semistructurat aplicat in cadrul cercetarii de tip calitativ, s-
a utilizat ca instrument un ghid de interviu compus din 19 intrebari ce vizeaza probleme
au participat 8 manageri din cadrul organizatiilor esantionate. Mentiondm ca
informatiile obtinute in urma realizarii interviului semistructurat le vom utiliza pe
masura ce vom analiza si interpreta datele si informatiile obtinute in urma realizarii
cercetarii cantitative, deci nu le vom trata intr-o sectiune distincta in cadrul lucrarii.
Analiza §i evaluarea implicarii si satisfactiei angajatilor in cadrul sistemului de
management al calitatii totale. Studiu empiric in cadrul organizatiilor din industria de

constructii metalice:
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Am utilizat 1n realizarea acestui studiu metode de cercetare cantitativ-calitative, In acest
sens, am utilizat ca metoda cantitativa sondajul bazat pe chestionar (Anexa 2), respectiv,
ca metoda calitativa, observatia directa.
Chestionarul a fost compus din 112 itemi care descriu factorii considerati importanti in
cadrul cercetarii, in analiza si evaluarea implicdrii si satisfactiei angajatilor in cadrul
sistemului de MCT. Pentru evaluarea acestor factori s-au folosit seturi de intrebari
simple pe o scara de tip Likert de la 1 la 5 in care 1 = dezacord total; 2 = dezacord; 3 =
indecis; 4 = de acord; 5 = acord total. In acest sens, am distribuit un numar de 500 de
chestionare, din care s-au colectat si validat 388, ceea ce inseamna o rata de raspuns de
77.6%.

Mentionam faptul ca am utilizat ca metodd de analiza a datelor, analiza asistatd de calculator,

utilizand programul informatic IBM SPSS Statistics versiunea 22.

CONCLUZII

In urma realizarii studiului empiric, concluzionam faptul ci organizatiile investigate nu se
confruntd cu probleme semnificative care se afecteze grav performantele sistemului de
management al calitatii totale, insa, acestea trebuie sd depuna in mod real eforturi pentru a
imbunatati dimensiunile analizate in cadrul acestei cercetari, in scopul obtinerii beneficiilor

asteptate In urma implementarii sistemului de management al calitatii totale.

Mentionam faptul ca in urma rezultatelor obtinute, din totalul de 13 ipoteze (7 care fac referire
la primul studiu, 6 care fac referire la cel de-al doilea studiu), 3 ipoteze se resping, sunt infirmate

de rezultatele obtinute, respectiv, celelalte 10 ipoteze sunt confirmate de rezultatele obtinute.

In ceea ce priveste contributiile personale in cadrul prezentei cercetiri mentionim urmatoarele:
referitor la contributiile teoretice mentionam faptul ca acestea deriva din studiul aprofundat al
literaturii de specialitate realizat in prima parte a lucrdrii, cu scopul de a identifica informatii
relevante pe baza carora am definit conceptele necesare credrii contextului teoretic in vederea
derularii cercetarii empirice, respectiv, de a dezvolta modele de analiza si evaluare a sistemului
de management al calitatii totale in vederea perfectionarii acestuia.

Demersul stiintific s-a bazat pe analiza factorilor care determina performanta sistemului de
priveste implementarea, sustinerea si operationalizarea eficace si eficientd a sistemului de

management al calitatii totale.

15



In acest sens s-au avut in vedere urmatoarele aspecte teoretice:

e sclectarea bibliografiei relevante pentru tematica aleasa si studiul literaturii privind

conceptul de organizatie economicd, conceptul de management, conceptul de calitate,

conceptul de sistem al managementului calitatii totale;

e sistemele integrate de management calitate-mediu potrivit standardelor internationale
ISO 9000 si ISO 14000;

e premiile de excelentd in domeniul calitétii;

e claborarea, pe baza studiului literaturii de specialitate, a unui model de analizd si

evaluare a sistemului de management al calitdtii totale din cadrul organizatiilor

esantionate.

In ceea ce priveste contributiile practice mentionam urmatoarele:

e claborarea unui model de analiza si evaluare a sistemului de management al calitatii

totale din cadrul organizatiilor din industria de constructii metalice, din regiunea nord-

vest a Romaniei:

identificarea factorilor generali care determina dezvoltarea si implementarea cu
succes a sistemului de management al calitatii totale;

identificarea factoriilor specifici si analiza variabilelor care determina performanta
sistemului de management al calitatii totale;

aplicarea modelului prin folosirea unei variabile globale care sa sintetizeze pe
ansamblu, caracteristicile interne specifice sistemelor de management al calitatii
totale din cadrul organizatiilor care au facut parte din esantion;

aplicarea modelelor regresionale adecvate prin intermediul carora am explicat si am
facut predictii cu privire la variatia variabilelor ,,cultura calitatii” si ,relatia cu
clientii;

modelul folosit respectiv validarea acestuia ne-au permis sa formulam recomandari
si propuneri cu privire la directionarea eforturilor de perfectionare a sistemului de

management al calitatii totale in cadrul organizatiilor investigate.

e aplicarea unui model adecvat de analiza si evaluare a implicarii si satisfactiei angajatilor

fara functii de conducere din cadrul organizatiilor din esantion astfel:

identificarea si analiza variabilelor prin care am evaluat implicarea si satisfactia
angajatilor din cadrul organizatiilor esantionate;
aplicarea modelului prin folosirea unei variabile care a sintetizat caracteristicile cu

privire la satisfactia angajatilor, respectiv, am creat o variabila globala care a
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sintetizat pe ansamblu, caracteristicile interne specifice sistemului de management
al calitatii totale cu privire la implicarea angajatilor in cadrul sistemului de
management al calitatii totale;

— aplicarea modelelor regresionale adecvate prin intermediul cdrora am explicat si am
facut predictii cu privire la variatia variabilei ,,relatia cu clientil”;

— modelul folosit respectiv validarea acestuia ne-au permis sa formulam recomandari
si propuneri cu privire la directionarea eforturilor de perfectionare a sistemului de

management al calitatii totale In cadrul organizatiilor investigate.

In ceea ce priveste limitele cercetdrii, mentionim cd principala barierd cu care ne-am
confruntat, si care a influentat negativ rezultatele cercetarii, a fost lipsa de disponibilitate,
respectiv, un grad ridicat de refractare din partea managerilor de a raspunde la chestionar, fapt
datorat pe de-o parte complexitatii chestionarului care necesitd un timp mai ridicat de raspuns,
iar pe de alta parte, refractarea managerilor s-a datorat invocarii clauzelor de confidentialitate.
Un alt dezavantaj al cercetarii de fatd, consta in faptul ca anchetele pe baza de chestionare si
interviu sunt caracterizate de un anumit grad de subiectivitate din partea respondentilor, asadar,
am incercat sd formulam Intrebarile chestionarelor, in asa fel incat, sa reducem pe cat posibil

efectele acestui dezavantaj.

In ceea ce priveste directiile noi de cercetare, consideram ca acest model de analiza si evaluare
a sistemului de management al calitatii totale in vederea identificarii factorilor esentiali precum
si a bunelor practici care determina performanta sistemului de management al calitatii totale in
scopul perfectiondrii acestuia, poate fi aplicat si in contextul altor industrii i domenii de

activitate decat cel pentru care a fost utilizat in cadrul prezentei cercetari.
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