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Sumar

In contextul schimbirilor globale, sistemul de invatimant si institutiile de invatimant
superior de pretutindeni necesitd schimbari conceptuale si organizatorice, care sd promoveze
marketingul educational si perceperea studentilor ca beneficiari, clienti. Asadar, a devenit crucial
ca institutiile de Tnvatamant superior sd asigure furnizarea de servicii de calitate si sa practice
metodologii de management aplicabile.

Aceasta cercetare se concentreaza pe calitatea serviciilor administrative din institutia de
invatamant superior ,,Colegiul Educational Kibbutzim” (Kibbutzim College of Education),
Israel. Cercetarea a examinat componentele serviciului administrativ folosind un chestionar de
calitate a serviciilor si interviuri la care au participat studenti si personal administrativ. Tn
incercarea de a Tmbundtati calitatea serviciilor oferite studentilor, a fost elaborat si implementat
un contract de servicii administrative, cu scopul de a promova abilitatile personalului
administrativ al facultatii si de a imbunatati satisfactia beneficiarilor privind calitatea serviciilor,
respectiv a studentilor. Nu in ultimul rand, in cadrul cercetarii, s-a examinat relatia dintre
satisfactia studentilor privind calitatea serviciilor si perceptia lor cu privire la performanta lor
academica.

Analiza datelor colectate pre-interventie a relevat un nivel crescut al satisfactiei
studentilor privind cele cinci variabile examinate: tangibilitate, fiabilitate, responsivitate,
siguranta si empatie si s-au nregistrat diferente semnificative intre grupurile examinate: studenti
nivel licenta , domeniul educatie, studenti nivel masterat, domeniul educatie si studenti Inscrisi in
programul de studii pentru obtinerea certificatului de predare. De asemenea analiza a relevat
diferente semnificative In functie de gen, varsta si grup pentru variabilele investigate.

Analiza datelor colectate post-interventie a evidentiat o crestere semnificativa a
satisfactiei studentilor privind trei variabile masurate asociate furnizarii de servicii:
responsivitate, siguranta si empatie. Constatarile au fost intarite de codurile si temele emergente
in urma interviurilor, referitoare la disponibilitatea personalului, atitudinea personalului si
sentimentul de incredere. Tn cadrul cercetirii, s-au evidentiat corelatii de intensitate medie-
puternica intre satisfactia studentilor si performanta academica (auto-raportatd). Una dintre

principalele concluzii extrase in baza rezultatelor conecteaza satisfactia studentilor privind



calitatea serviciilor la gradul de transparenta al serviciilor oferite, precum si la anumite aspecte
interpersonale care contribuie la dezvoltarea sentimentului de incredere si confort.

In conformitate cu constatirile si cu concluziile extrase, a fost elaborat modelul original
SQUAD-HEI, pentru a imbunatati serviciul administrativ in institutiile de invatdmant superior.
Modelul SQUAD-HEI este oferit managerilor si factorilor de decizie din institutiile de

invatamant superior din Israel si de pretutindeni.

Introducere

Tncepand cu cateva secole in urma si pana in prezent, universititile au contribuit la
cultura occidentald, devenind initiatorul si protectorul gandirii creative si inovatoare si
asumandu-si responsabilitatea pentru dezvoltarea civilizatiei. Drept urmare, universitatile au avut
o influentd cruciald si benefica in satisfacerea nevoilor nationale si in sprijinirea succesului
economic si social al natiunilor. Formarea institutiilor moderne de invatdmant superior a fost
modelatd in conformitate cu evolutiile sociale, politice, economice si tehnologice care au avut
loc in fiecare natiune.

In urma schimbarilor revolutionare economice si politice care au avut loc in ultimele
decenii si a tranzitiei catre regulile pietei libere si relatiile cost-beneficiu, institutiile de
invatdmant superior din Intreaga lume se confruntd acum cu nevoia de schimbadri structurale si
conceptuale.

Ca urmare a acestor modificari, studentii din institutiile de invatamant superior se
considera tot mai mult clienti ai invatdmantului superior si, in consecinta, asteptarile si cerintele
lor au devenit mai complexe.

In lumina acestor schimbari, institutiile de invitiméant superior au luat la cunostinti
aspecte referitoare la expectatiile studentilor si furnizarea de servicii de calitate.

In incercarea de a aborda noua situatie, institutiile de invitimant superior fac distinctie
intre doud tipuri de furnizori de servicii: personalul academic, care este responsabil pentru
inzestrarea studentilor cu cunostinte teoretice si practice, si personalul administrativ, de referinta
pentru studenti in ceea ce priveste verificarea obligatiilor pe care la au de indeplinit pentru
obtinerea diplomei si pentru o varietate de probleme care pot sd apard pe parcursul anilor de

studiu.



Avand n vedere serviciile complexe oferite de personalul administrativ, este foarte
important ca angajatii sd poatd sa ofere servicii de calitate si sd asiste in mod eficient studentii in
solutionarea solicitarilor.

Invatamantul superior din Israel intAmpina preocupdri similare privitoare la modificarile
recente din domeniul Invatamantului universitar: o crestere a numarului de colegii private care
furnizeaza servicii de invatdmant superior si o scadere a bugetului guvernamental, impreuna cu
asteptdri si cerinte tot mai specifice si definitivate din partea studentilor. In consecint, institutiile
de invatamant superior din Israel si Colegiul Kibbutzim (din cadrul acestora) trebuic sa
intreprinda modificari conceptuale si practice in ceea ce priveste calitatea serviciilor oferite
studentului, pastrarea reputatiei institutionale si marketing institutional.

Ocupand o functie de conducere in cadrul departamentului administrativ al Facultatii de
Educatie a Colegiului si avand o experientd vasta ca manager, concluzionez ca nivelul de calitate
al serviciilor oferite de personalul administrativ si competentele de serviciu ale personalului
administrativ au o relevanta unica. Mai mult, calitatea serviciilor oferite are o influenta cruciala
asupra satisfactiei generale a studentilor si ocupa un rol important in ecuatia organizationala.

Pe parcursul desfasurarii acestei cercetari doctorale am ajuns la intelegerea faptului ca
opiniile mele personale si profesionale, in combinatie cu filosofiile mele manageriale, corespund
cu agendele umaniste ale educatiei si ale institutiilor de invatdmant si sunt de acord cu viziunea
si valorile Colegiului Kibbutzim.

Prin intermediul acestei cercetari s-a investigat impactul serviciilor administrative asupra
satisfactiei studentilor. Cercetarea doctorala expune decalajele de perceptie dintre studenti si
personalul administrativ si evidentiazd principalele domenii care necesitd interventie.
Implementarea unui contract de servicii administrative constituie un mijloc prin care
imbundtdtirea calitatii serviciilor si cresterea satisfactiei studentilor pot promova o imbunatatire a
performantei lor academice.

Sumarizat, problema calitatii serviciilor ocupa un rol central in institutiile de Invatamant
superior, iar rezultatele acestei cercetari pot fi utilizate in asistarea si indrumarea factorilor de

decizie in formarea unei politici de servicii.



Obiectivele cercetarii

1. Explorarea impactului implementarii unui program de interventie care vizeaza
dezvoltarea unui contract de servicii administrative asupra abilitatilor personalului administrativ
al universitatii in furnizarea de servicii de calitate.

2. Examinarea perceptiilor studentilor si ale personalului administrativ (pre- si post-
interventie) privind calitatea serviciului administrativ.

3. Examinarea perceptiilor studentilor cu privire la relatia dintre satisfactia lor fata de

serviciul administrativ si performanta lor academica.

Intrebari de cercetare

1. Ce impact va avea implementarea unui program de interventie, destinat dezvoltarii unui
contract de servicii administrative si optimizarea abilitatilor personalului administrativ in
furnizarea de servicii de calitate (tangibilitate, fiabilitate, responsivitate, siguranta si empatie)?

2. Exista diferente de perceptie intre studenti si personalul administrativ (pre si post-interventie)
in ceea ce priveste calitatea serviciilor oferite de personalul administrativ?

3. Cum percep studentii relatia dintre satisfactia lor fatd de serviciul administrativ si performanta

lor academica?

Limitele cercetarii

Cercetarea s-a desfasurat in institutia de Invatdmant universitar Kibbutzim College of
Education din Israel si a cuprins un esantion de 500 de studenti si 22 de secretari. In cadrul
acestei cercetari au fost utilizate metode mixte de colectare, analizd si interpretare a datelor,

precum analiza de continut si analiza statistica. Datele au fost colectate Tn perioada 2018-2019.

Structura tezei

Teza cuprinde sase capitole: primele trei capitole trateaza teorii organizationale si ale
leadershipului educational, aspecte specifice institutiilor de invatamant superior si caracteristici

ale serviciilor de calitate. Al patrulea capitol descrie metodologia cercetarii. Al cincilea capitol



prezinta concluziile cercetarii si discutarea rezultatelor obtinute. Ultimul capitol rezuma

constatdrile factuale si conceptuale si propune directii pentru cercetari viitoare.

Importanta cercetarii

Pe parcursul examinarii subiectului acestei cercetari, in urma analizei de literatura, nu am
identificat cercetari concentrate exclusiv pe serviciile administrative si pe un program de
interventie in domeniul specific al cunoasterii. Prin urmare, aceastd cercetarea poate sa
contribuie substantial la intelegerea in profunzime a temei tratate si poate sa fie relevanta pentru
diverse categorii de persoane: studenti si personal administrativ din institutiile de invatamant

superior, decidenti politici si universitari.

Capitolul I: Fundamente teoretice

I.1.Teorii ale managementului si leadershipului in organizatia educationala

Scopul principal al sistemului educational liberal democratic este de a educa pentru
autonomie: dezvoltarea capacitatii de a observa si analiza critic valorile, dorintele, credintele si
obligatiile (Dahan, 2018). Potrivit lui Levinson (1999), scoala este arena principala in care copiii
isi pot dezvolta abilitatile care vor conduce la dezvoltarea autonomiei personale, prin integrarea
expunerii la diferite viziuni ale lumii, puncte de vedere morale si credinte religioase, aldturi de
disciplinele traditionale. Prin urmare, responsabilitatea sistemului educational depinde in mare
masurd de abordarea manageriala pe care o implementeaza si de leadershipul educational.

Leadershipul transformational este una dintre cele mai proeminente abordari actuale ale
conducerii unei institutii. Leadershipul transformational este caracterizat de capacitatea de a
forma relatii interpersonale pozitive, capacitatea de a motiva, de a construi incredere si de a lua
n considerare nevoile altora (Bass, 1985; Burns, 1978).

Potrivit lui Kirby, Paradise & King (1992), care au examinat leadershipul
transformational in educatie, comportamentele transformationale sunt asociate cu satisfactia si
perceptiile privind eficacitatea. In aditie, conform lui Marsh et al. (2014) , capacitatea liderului
educational de a construi relatii bazate pe onestitate, incredere si respect, este centrald in

maximizarea influentei pe care acesta o are asupra echipei.
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Conform lui Trivellas & Dargenidou, (2009), capacitatea institutiilor de a oferi un climat
si o cultura globala propice schimbarii se bazeaza pe factori precum increderea si angajamentul
pe termen lung, abilitarea angajatilor si participarea la luarea deciziilor si prin intermediul
practicilor de resurse umane , care cuprinde o imbunatétire a calitatii administrarii.

Leadershipul serviabil constituie o abordare din ce in ce mai influentd si extrem de potrivitd
pentru managementul institutiilor de invatamant. Leadershipul serviabil in educatie se bazeaza pe
ascultare activa pentru: a cultiva increderea, a crea un sentiment de apartenentd si a alimenta

bunastarea organizatiei (Greenleaf, 1977).

1.1.1. Modelul de management actual al institutiilor de invatamént superior

In lumina schimbarilor globale la nivel mondial, sistemul educational, in special
institutiile de invatdmant se contureaza tot mai puternic ca organizatii autonome.

In ceea ce priveste transformarea invatimantului superior intr-0 organizatie comerciala,
institutiile au Tnceput sd adopte metodologii de management comercial, iar caracteristicile
prestarii calitatii serviciilor au devenit o tema centrald de preocupare (Lagrosen, Seyyed-
Hashemi, & Leitner, 2004).

Alti factori intervenienti, de mediu, au mediat acest proces, inclusiv asteptarile ridicate
ale studentilor si solicitarile privind o flexibilitate sporita in furnizarea de servicii (Becket &
Brookes, 2006).

Deoarece clientul este esential pentru evaluarea calitatii, a existat o Schimbare a
controlului in determinarea calitatii, iar noul rol dobandit de personalul universitatii,
pozitioneaza personalul ca facilitator, mai degraba decat ca furnizor, ai serviciilor educationale
(Dibb & Simkin 2010). Ca urmare a noului cadru educational, o serie de modele de management
al calitatii, care au fost dezvoltate pentru industrie, au fost adoptate de institutiile de invatamant
superior (Becket & Brooks, 2008).

Instrumentul SERVQUAL si Modelul decalajului au fost elaborate de Parasuraman et al.
(1985), in ncercarea de a clarifica asteptarile clientilor si de a controla actiunile manageriale
necesare pentru a le intimpina. Modelul decalajului presupune compararea cerintelor pietei cu
nivelurile de performanta pe care 0 operatie le atinge in prezent. Modelul decalajului a fost
utilizat pe scara larga in gestionarea serviciilor si poate fi utilizat si pentru evaluarea calitatii

invatamantului superior.



I.1.2. Misiunea manageriala a colegiului Kibbutzim

Fortele dominante ale capitalismului si ale comercializarii isi propun sd altereze
fundamentele umaniste si morale, sd distorsioneze conexiunea educationala intr-o relatie de tip
furnizor-client si sa abandoneze definitia educatiei ca o conexiune umana.

Astfel, domeniul educational necesita  dezvoltarea si adoptarea unei abordari
educationale complexe si comprehensive, care alimenteaza valorile si scopurile umaniste.
morald ca fiind bazatd pe capacitatea oamenilor de a avea o reactie atenta si suportiva fatd de
nevoile altora.

Avand in vedere aceste fundamente teoretice, misiunea Colegiului de Educatie
Kibbutzim este de a crea centre educationale in care profesorii, cercetatorii, personalul
administrativ si studentii isi vor dezvolta potentialul uman de Ingrijire si empatie, isi vor cultiva
constiinta fatd de sine si de ceilalti si vor fi educati de profesionisti dedicati valorilor umaniste,

pregatiti pentru realitatea globalizarii si multiculturalitatii.

Democratie
Drepturi umane, Integritate
cetatenie activa, Onestitate,

toleranta, pluralism decenta,incredere,
transparenta

Umanism
Responsabilitate Demnitate umana
‘ Calitate
Perfectiune si

excelenta

sociala si de mediu libertate,

dezvoltare

Cultura
Evreiasca,
sionism

civica

Figura I.1 Viziunea formala a Colegiului Educational Kibbutzim
(Kibbutzim College of Education, 2019-2020).



1.2. Modelul disconfirmarii

Conform Modelului teoretic al perceptiilor clientilor, Modelul disconfirmarii (Oliver,
1980), in emiterea unor judecati privind satisfactia in legatura cu un produs clientii compara sa
compara performanta perceputa a produsului cu asteptarile lor sau cu standardele lor normative.
O stare de disconfirmare pozitivd este experimentatd atunci cand performanta depdseste
asteptarile unei persoane.

Paradigma disconfirmarii are patru dimensiuni principale: (1) asteptari, care reflecta
performanta anticipatd a serviciului, (2) performanta, care serveste ca standard de comparatie, (3)
disconfirmare, care defineste inconsecventa dintre asteptari si performanta reala si (4) satisfactie,
rezultatul achizitiei si al unui serviciu si analiza comparativa efectuata de consumator in termeni
costuri-beneficii.

In incercarile de a atinge un grad ridicat de satisfactie al clientilor, in acord cu teoria
descrisa anterior, se impune minimizarea decalajelor dintre asteptarile unui client si serviciul real
oferit. Mai mult, ar trebui acordatd o atentie deosebita diferitelor perspective din care serviciul

este analizat si tratat.

L.3. Istoricul invitimantului superior

Evolutia istoricd a institutiilor de invatamant incepe in Egiptul antic si parcurge traseul
Greciei antice, al imperiilor romane si islamice, ascensiunea universitdtilor din Europa de Vest in
Evul Mediu si pana la prima universitate modernd din Germania, la Tnceputul secolului al XIX-
lea (Volanski, 2005).

Caracteristica modernd a invatdmantului superior, ca initiator si protector al gandirii
creative si inovatoare, constituie integrarea predarii si cercetarii si libertatea academicad ca
fundamente pentru dezvoltarea civilizatiei (Volanski, 2005).

Formarea invatamantului superior ca sistem, la inceputul secolului al XX-lea, a fost
modelata in conformitate cu evolutiile sociale, culturale, politice, economice si tehnologice.
Reformele fara precedent care au avut loc in a doua jumatate a secolului al XX-lea la nivel
mondial au transformat sistemele de invatamant superior de la un Invatamant selectiv la unul

deschis populatiei largi.



I.3.1. invitimantul superior in Israel

Sistemul de invatamant superior din Israel are un istoric relativ scurt, incepand cu 1925,
odatd cu infiintarea Universitatii Ebraice din Ierusalim. Odata cu infiintarea statului Israel in
1948, cresterea populatiei a dus la infiintarea a cinci noi universitati in anii 1950 si 1960.
Impreuni cu aceastd extindere, pentru a proteja libertatea academica, Israel a instituit Consiliul
pentru Invatamantul Superior (CHE), care functioneazi ca un organism statutar independent,
unicul responsabil de autorizarea institutiilor de invatdmant superior pentru acordarea
diplomelor. In anii 1990, datoritd cresterii numarului de absolventi de liceu, a existat o etapa
suplimentard de dezvoltare si diversificare in sistemul de invatdmant superior, care a facut
posibila deschiderea unei varietati de colegii academice (Yogev, 2007).

Similar altor tari occidentale, extinderea invatamantului superior a avut loc si in Israel, iar
comercializarea procesului educational s-a initiat Tn Israel la inceputul anilor 1990, sporind
importanta sectorului privat si reducdnd nivelul de implicare al guvernului (Menachem et al.,

2008).

1.3.2. Modele de pregitire a personalului didactic in Israel

Universitadtile cotate inalt din Israel au reusit sd-si mentind pozitia elitistd, atribuind
colegiilor de formare a cadrelor didactice misiunea de a promova formarea cadrelor didactice ca
profesionisti. In urma unui raport publicat de comisia parlamentara pentru statutul profesorilor in
1979, care oferea o diploma de licenta in domeniul educatiei, a avut loc progresul dorit spre
academizarea formarii profesorilor.

In consecinti, colegiile au fost solicitate si aplice modificarile cerute de CHE, cum ar fi
extinderea cunostintelor disciplinare, actualizarea termenilor de admitere si solicitarea unui profil
profesional mai elaborat al personalului academic din colegii. Acest pas a adus o schimbare
semnificativd si un mijloc important de promovare si consolidare a profesiei didactice (Ariav &
Seidenberg, 1995).

Una dintre cele mai mari provocari curente in ceea ce priveste formarea cadrelor

didactice este aceea de a integra, alaturi de programa disciplinara, procesele care vizeaza



formularea unei viziuni educationale asupra lumii, care 11 va ajuta pe profesori sa isi contureze

tiparele de actiune in domeniul educational (Weinberger, 2016).

1.3.3. Colegiul Educational Kibbutzim (Kibbutzim College of Education)

Colegiul Kibbutzim este cel mai mare colegiu academic pentru cadrele didactice din
Israel, cu peste 6.000 de studenti in fiecare an, care studiaza intr-0 varietate de programe in
domeniul educatiei: nivel licentd si masterat, programe de certificare pentru predare, diverse
programe de formare profesionala si cursuri de formare continua.

Obiectivul institutional al Colegiului Kibbutzim este de a instrui educatori vizionari,
orientati spre valori, influenti, care vor putea aduce proiecte inovatoare si reforme semnificative
n sistemul educational israclian. Colegiul crede in Sinergia creativitatii si calitatii cu valori de
toleranta si respect.

Procesul de formare promoveaza achizitia de cunostinte avansate in educatie si metode de
predare pentru diferite discipline de studiu, alaturi de practicd in scoli si gradinite. In cadrul
procesului de formare se accentueaza in mod deosebit abilitatile care necesare pentru a forma

profesori care sa furnizeze educatie de inalta calitate.

I.4. Caracteristicile educabililor Tn invitaméantul superior

Invatamantul superior din Israel a parcurs un proces de tranzitie de la un sistem de
educatie selectiv la unul de masa, adresat populatiei largi. Aceasta tranzitie a atras noi populatii
de studenti in universitati si colegii si a generat schimbari semnificative in ceea ce priveste
caracteristicile studentilor din invatamantul superior (Volansky, 2005).

Intrucat majoritatea studentilor apartin in prezent generatiilor Y si Z, accentul se pune pe
caracteristicile acestor doud grupuri, in incercarea de a contura trasaturile dominante relevante
pentru problemele educationale.

Intr-un efort de a satisface nevoile studentilor din generatiile Y si Z, institutiile de
invatamant superior au abandonat abordarea formald si au adoptat si consolidat abordarea

informala si personald (Almog & Almog, 2016).
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1.4.1. Performanta academica a studentilor

Perceptiile studentilor privind succesul lor academic depind profund de convingerile pe
care le au in ceea ce priveste capacitatea lor de a performa conform standardelor solicitate si in
ceea ce priveste nivelul lor de competenta, starea emotionala si factorii motivationali. Cercetarile
privind performanta academica abordeazd perceptiile elevilor privind succesul lor academic si
factorii predictori ai performantei academice si succesului academic.

Bandura (1997) a definit termenul de autoeficacitate ca fiind convingerea de baza care
stabileste fundamentul motivatiei umane, a realizarilor si bunastirii emotionale. In domeniul
academic, teoria autoeficacitatii s-a evidentiat ca un predictor puternic al succesului in cadrul
unui set de studii.

Un alt predictor al performantei academice este explicat de teoria autodeterminarii (Deci
& Ryan, 2008), o teorie a motivatiei, dezvoltarii si bunastarii umane. Potrivit teoriei, termenul de
cuprinde doud aspecte principale: bundstarea psihologicd, care trateaza potentialul uman,
motivatiile interne si sensul si bundstarea subiectivd, accentudnd fericirea si satisfactia care
rezultd din experienta personald, atitudini si sentimente, concentrandu-se asupra sentimentelor
pozitive. Notiunea de sentimente pozitive a fost intdritd prin stabilirea domeniului psihologiei
pozitive (Seligman & Csikszentmihalyi, 2014).

Teoria control-valoare (Pekrun et al., 2006) ofera un cadru teoretic pentru intelegerea
emotiilor si a implicatiilor lor in educatie. Teoria control-valoare argumenteaza ca modelarea
adecvata a mediilor educationale poate ajuta la dezvoltarea emotiilor de realizare scolara,
prevenirea emotiilor dezadaptative si promoveaza utilizarea emotiilor in moduri productive si
sanatoase (Pekrun et al., 2007).

Un al treilea predictor al performantei academice a fost conturat in baza teoriei identitatii
sociale, elaboratda de Tajfel si Turner (1985). Conform acestei teorii, procesele psihologice
sociale se bazeaza pe Intelegere si implicare individuald in context social. Argumentul a fost
intarit de Ryan si Shin (2011), autorii afirmand ca abilitatea studentilor de a apela la mediul
social si de a accepta ajutor ii sprijina in confruntarea cu diverse dificultati.

Performanta academica a studentilor este, fard indoiala, influentata de o serie de factori.
Cu toate acestea, responsabilitatea institutiei de invatamant superior este de a fi constienta de

acesti factori, de a facilita manifestarea lor in mediul educational si de a oferi studentilor un
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sprijin emotional si social adecvat pentru a-si dezvolta autoeficacitatea si a-si imbunatati

performanta academica.

L.5. Rolul si caracteristicile personalului academic si administrativ

Rolul angajatilor in furnizarea de servicii este esential pentru perceptia clientilor cu
privire la calitatea serviciilor. Angajatii din prima linie au cea mai mare semnificatie, deoarece
sunt in contact direct cu clientii (Arslanagic-Kalajdzic et al., 2014).

Rolul personalului academic din institutiile de invatamant superior este de a transmite
studentilor cunostintele necesare, in conformitate cu traseul lor de studiu si cu definitia sau
scopul studiilor. Personalul academic are datoria de a furniza cunostinte teoretice si practice si sa
expund studentii la noi cunostinte disciplinare si competente.

Rolul personalului administrativ este de a sprijini personalul academic in sarcinile lor de
cercetare si predare si de a sprijini si imbunatati experientele studentilor (Robson, 2000).
Departamentele administrative din institutiile de Tnvatamant superior sunt complexe si diverse,
cuprinzand resursele de Tnvatare si mijloacele de invatare, tehnologia si sistemele informationale,
finantele si administrarea facultatilor.

Departamentul administrativ al facultatii este responsabil pentru furnizarea de servicii de
la inscrierea candidatului si pand la absolvire. Aceste servicii includ furnizarea de informatii
programa si programul de studiu, gestionarea problemelor de acreditare, coordonarea intalnirilor
cu academicienii, actualizarea activitatilor curente si viitoare ale studentilor si conectarea
studentilor la o entitate relevanta pentru solicitarea lor.

Asteptarile studentilor cu privire la serviciul pe care il primesc sunt indreptate in mod
egal catre personalul academic si administrativ al institutiei de Tnvatdmant superior pe care o
frecventeaza. Distinctia dintre cei doi furnizori de servicii constd in faptul ca studentii
interactioneaza cu personalul academic intr-o perioada limitata, in timp ce personalul
administrativ este accesibil studentilor pe parcursul anilor de studiu.

Deoarece comunicarea studentilor cu personalul administrativ regulatd si nemediata,
personalul administrativ depaseste rolul de furnizor de servicii si indeplineste un rol de mentor
(Pitman, 2000). Aceasta relatie unica este reglementata de anumite linii directoare academice si

institutionale.
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Fernandes et al., 2013, au aratat ca satisfactia studentilor este asociata cu calitatea
predarii si calitatea serviciilor oferite de personalul administrativ.
Avand in vedere acest cadru, un rol important este desemnat profesionalismului,

eficientei si umanitdtii personalului administrativ, precum si capacitdtii lor de a asculta si

.....

1.6. Perceptii asupra calitatii serviciilor

Tntr-o era de concurenti comerciala intensa si o constientizare tot mai mare a importantei
consumatorilor, capacitatea unei organizatii de a oferi o calitate inalta a serviciilor, asociata
satisfactiei sporite a clientilor, este decisiva.

Satisfactia clientilor, conceptul cheie al acestui proces, este rezultatul a doud componente
proeminente: calitatea serviciilor si evaluarea efectuata de client. Evaluarea se refera la raportul
costuri-beneficii pe care 1l percepe un client (Parasuraman, 1997; Woodruff, 1997). Calitatea
serviciilor este definita ca judecata clientului cu privire la excelenta sau superioritatea generala a
unei entitati (Parasuraman et al., 1988).

Calitatea serviciilor 1n sectorul educational este consideratd un concept complex si
multifatetat si, prin urmare, nu are o definitie unica (Harvey & Green, 1993). In consecinti, a
existat o lipsa de consens cu privire la cel mai bun mod de a defini si masura calitatea serviciilor
(Clewes, 2010). Satisfactia studentilor a fost definitd de Elliott si Shin (2002) ca evaluarea
personala a studentilor privind consecintele si experientele asociate procesului educational. O
definitie suplimentara a fost oferitd de Gordon si Partington (1993), conform cérora calitatea
educationala constd in succesul cu care o institutie de Invatdmant superior oferd un mediu
educational suportiv, eficient, care sprijina studentii in atingerea obiectivelor de Invatare si a
standardelor academice.

Institutiile de nvatdmant au adoptat o pozitie non-comerciald pentru o perioada
indelungata de timp. Cu toate acestea, activitatile de piatd liberd, impreund cu modificarile
politicilor nationale privind Invatamantul superior, au fortat partile interesate sa isi reconsidere
pozitia si sd adopte o abordare proactiva in livrarea serviciilor. Ascensiunea numarului de
studenti care frecventeaza institutii de invatamant superior a atras noi provocari pentru institutiile
de invatamant si a avut implicatii operationale. Aceste provocari se manifestd In raport cu

calitatea predarii — invatarii si calitatea serviciilor oferite studentilor (Giannakis & Bullivant,
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2016). De asemenea, a devenit evidentd necesitatea tratarii studentilor in calitate de clienti si
aplicarea teoriilor de marketing in contextul invatamantului superior (Hemsley-Brown &
Oplatka, 2006).

1.6.1. Diferente de perspectiva intre furnizorii de servicii si destinatarii serviciilor

Rezultatele unui studiu realizat de Harvey si Williams (2010) privind perceptiile
studentilor si ale cadrelor didactice asupra factorilor care definesc calitatea in invatdmantul
superior au relevat perspective diferite.

Conform Modelului calitdtii serviciilor (Parasuraman et al., 1988), perceptiile clientilor
asupra calitatii sunt influentate in principal de cinci decalaje:

1. Asteptarile clientilor si perceptiile conducerii privind asteptarilor clientilor.

2. Perceptia conducerii asupra asteptdrilor clientilor si a standardelor de calitate a
serviciilor.

3. Standarde de calitate a serviciilor si serviciul real oferit.

4. Livrarea serviciilor si comunicarea cu clientii.

5. Diferenta dintre asteptarile si perceptiile clientilor.

Perceptiile Satisfactia clientului Asteptarile
clientului N Decai—aj.uil ar S clientului
Eumunl:are CercetZri marketing
Decalajul nr_4
ecalajul nr.1 e

Management
Perspectiva asupra
asteptarilor pe care
le are clientul

Livrarea
serviciilor
- .

Conformitate

: EEEIlElJul nr.3 Design .- -
T - Standarde privind N DEI.:E.I.liljl.ll
serviciile nr.2

.

Figura 1.2.: Modelul decalajelor Tn servicii (Parasuraman et al. 1988).
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Potrivit lui Rowley (1997), cel mai important decalaj care trebuie gestionat este cel dintre
asteptarile clientului privind serviciul asteptat si serviciul oferit efectiv.

In domeniul educatiei, clasificarea si masurarea calititii reale a serviciilor oferite
studentilor, precum si identificarea lacunelor existente, este esentiald atunci cand se trateaza
probleme de calitate ale serviciilor.

In plus, este necesard maximizarea eforturilor de imbunititire a calititii serviciilor
(Teeroovengadum et al., 2016) si acordarea unei atentii sporite dimensiunilor distincte ale

serviciilor (Helgesen & Nesset, 2007).

1.6.2. Dimensiunile calititii serviciilor in invitidméantul superior

Experienta studentilor este de obicei suma a doud procese principale: predare si invatare.
Experienta totald a studentilor include: tangibilitate, fiabilitate, responsivitate, sigurantd si
empatie, reputatie si credibilitate, profesionalism si abilitdti, competenta, cercetare si continut al
disciplinelor, experiente si rezultate educationale ale studentilor, acces, comunicare,
corectitudine, curriculum, niveluri dificultate. Rezultatele cercetarii realizate de Nell si Cant
(2014) sugereaza cd abilitatea departamentului de administratie de a-si desfasura activitatea
specificd in mod fiabil, precis si la timp este cea mai importanta caracteristica in termeni de
calitatea serviciilor.

Dezvoltarea unui model adecvat pentru masurarea calitatii serviciilor in Invatdmantul
superior constituie o provocare, avand in vedere natura sa multidimensionald. Modelul
SERVQUAL (Parasuraman et al. 1988) este cel mai cunoscut si cel mai frecvent utilizat sistem
de masurare a calitatii serviciilor intr-0o mare varietate de domenii, inclusiv cel educational.
Modelul SERVQUAL cuprinde cinci dimensiuni:

Tangibilitate: facilitati fizice, echipamente si personal.

Fiabilitate: abilitatea de a efectua in mod fiabil si precis serviciul promis.

Responsivitate: disponibilitatea de a ajuta clientii si de a oferi servicii prompte.

Siguranta: cunostinte, curtoazie si capacitatea de a inspira incredere.

Empatie: atentie oferita clientilor.

Instrumentul SERVQUAL s-a evidentiat ca un reprezentat fidel al dimensiunilor

semnificative ale personalului administrativ din invatdmantul superior.
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I.7. Managementul asteptirilor si perceptiilor prin intermediul contractului de servicii

In segmentul comercial, organizatiile care au reusit si construiasci incredere in randul
clientilor si sd ofere o experientd de serviciu pozitivd pot avea un avantaj competitiv
considerabil.

Printre instrumentele principale adaptate in ultimii ani, pentru a construi increderea intre
organizatii si clienti si pentru a spori calitatea serviciilor, se afld un contract organizational de
servicii. Prin implementarea unui contract de servicii, organizatia creeaza transparentd si isi
asuma un angajament fatd de clientii sdi cu privire la specificul si sfera serviciilor, termenii si
modalitatea de furnizare a serviciilor. Procedand astfel, organizatia coordoneaza asteptarile si
alimenteaza o relatie de Incredere cu clientii sdi.

Tn contextul invitamantului superior, transparenta oferd informatii despre caracteristicile
relevante si performanta serviciilor educationale (Hladchenko, 2015). Contractul de servicii
trebuie sa reflecte ambele parti ale ecuatiei, studenti si personal administrativ, pentru a fi eficient

si pentru a promova increderea (Rowley, 1997).

1.8. Cadrul conceptual al cercetarii

- =
=
===

Figura 1.3. Cadrul conceptual al cercetarii doctorale

16



Capitolul II: Metodologia cercetarii

II.1. Obiectivele cercetarii

1. Explorarea impactului implementdrii unui program de interventie care vizeaza
dezvoltarea unui contract de servicii administrative asupra abilitatilor personalului administrativ
al universitdtii in furnizarea de servicii de calitate.

2. Examinarea perceptiilor studentilor si ale personalului administrativ (pre- si post-
interventie) privind calitatea serviciului administrativ.

3. Examinarea perceptiilor studentilor cu privire la relatia dintre satisfactia lor fata de

serviciul administrativ si performanta lor academica.

I1.2. intrebiri de cercetare

1. Care sunt efectele implementarii unui program de interventie, destinat dezvoltarii unui
contract de servicii administrative si optimizarii abilitatilor personalului administrativ in
furnizarea de servicii de calitate (tangibilitate, fiabilitate, responsivitate, siguranta si empatie)?

2. Exista diferente de perceptie intre studenti si personalul administrativ (pre si post-
interventie) In ceea ce priveste calitatea serviciilor oferite de personalul administrativ?

3. Cum percep studentii relatia dintre satisfactia lor privind calitatea serviciilor

administrative si performanta lor academica?

I1.3. Ipoteze si variabile de cercetare

Ipoteza 1: Implementarea unui program de interventie, care vizeaza dezvoltarea unui
contract de servicii administrative, va avea un efect pozitiv asupra abilitatilor personalului
administrativ implicate n furnizarea de servicii de calitate (tangibilitate, fiabilitate,
responsivitate, siguranta si empatie).

Variabile asociate ipotezei nr. 1:
Variabila dependenta: abilitatile personalului administrativ in furnizarea serviciilor de calitate:

tangibilitate, fiabilitate, responsivitate, siguranta si empatie
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Variabila independenta: programul de interventie care urmareste dezvoltarea unui contract de
servicii administrative.
Variabile moderatoare: program de studiu, varsta, gen.

Ipoteza 2: Vor exista diferente de perceptie intre studenti si personalul administrativ (pre
si post-interventie) in ceea ce priveste calitatea serviciilor oferite de personalul administrativ:
tangibilitate, fiabilitate, responsivitate, siguranta si empatie .

Variabile asociate ipotezei nr. 2:

Variabile dependente: perceptiile studentilor si personalului administrativ privind calitatea
serviciului administrativ: tangibilitate, fiabilitate, responsivitate, siguranta si empatie .

Variabila independenta: programul de interventie care urmareste dezvoltarea unui contract de
servicii administrative.

Ipoteza 3: Va exista 0 corelatie puternicd, semnificativa, pozitivd intre satisfactia
studentilor privind calitatea serviciilor administrative si performanta lor academica.

Variabile asociate ipotezei nr. 3:
Variabild dependenta: performanta academica a studentilor.

Variabila independenta: satisfactia studentilor privind serviciul administrativ.

11.4. Metode de cercetare

In cadrul acestei cercetiri doctorale s-au utilizat metode mixte de cercetare. Pentru
colectarea si analiza datelor au fost utilizate instrumente de cercetare cantitativa si calitativa.
Cercetarea are un design secvential. In prima etapd, au fost colectate si analizate date cantitative,
iar adaugarea ulterioara a datelor calitative a permis extinderea rezultatelor si a furnizat

explicatii detaliate referitoare la tema investigata.
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IL.5. Etapele cercetarii

Etapa Paradigma Scop Metode | Instrumente | Esantion de | Analiza
cercetarii de de cercetare | participanti | datelor
colectare
a datelor
1.Etapa Cantitati- Explorarea Chestio- | Chestionarul | 500 Analiza
pre- va relatiei dintre nar SERVQUAL | studenti 22 | statistica
experimen- calitatea (Parasurama | membrii ai
tala serviciilor netal., personalu-
oferite de 1988) lui
personalul (Anexa 1) | administra-
administrativ si tiv
satisfactia
studentilor
privind
serviciile oferite
n cadrul
institutiei
academice.
Expunerea
diferentelor de
perceptie dintre
studenti si
personalul
administrativ cu
privire la
calitatea
serviciului
administrativ
Calitativa Expunerea Interviuri Ghid 12 studenti | Analiza
Narativa | diferentelor de semi- interviu de
perceptie intre | structura | (contributie continut
studentilor si -te originala,
personalul anexa 2)

administrativ
privind calitatea
serviciului
administrativ.

2. Etapa experimentala (interventie) - Scopul etapei experimentale a fost imbunatatirea
abilitatilor personalului administrativ relevante din perspectiva furnizarii de servicii de
calitate. Interventia a constat in 10 Tntélniri cu 22 membrii ai personalului administrativ,
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(de la trei facultati) care s-au incheiat cu elaborarea unui contract de servicii

administrative.

3.Etapa | Cantitati-
post- va

experi- Experi-

mentala | mentala

Explorarea
relatiei dintre
calitatea
serviciilor
oferite de de
personalul
administrativ si
satisfactia
studentilor cu
privire la
serviciile
furnizate de
institutia de
invatamant pe
care o
frecventeaza.
Examinarea
perceptiilor
studentilor cu
privire la relatia
dintre nivelurile
de satisfactie si
performanta
academica.

Chestio-
nar

Chestioarul
SERVQUAL
(Parasurama
netal.,
1988)
(Anexa 1)

500
studenti 22
membrii ai
personalu-
lui
administra-
tiv

Analiza
statistica

Calitativa
Narativa

Extinderea
intelegerii
datelor
cantitative
colectate si
colectarea
informatiilor
suplimentare cu
privire la
calitatea
serviciilor
administrative
Evidentierea
diferentelor de
perceptie dintre
studenti si
personalul
administrativ cu
privire la

Focus

grup
Discutii

Set de
intrebari
pentru
discutii
(contributie
originala,
Anexa 3)

Analiza
de

continut
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calitatea
serviciului
administrativ

I1.6. Participanti si metoda de esantionare

Populatia de cercetare a inclus un esantion de aproximativ 500 de studenti de la trei
facultati: Educatie, Stiinte umaniste si Stiinte, care studiau la Colegiul de Educatie Kibbutzim,
nivel licenta si masterat si studenti inscrisi in programe de certificare pentru predare. Populatia
de cercetare a fost selectatd in conformitate cu numarul de studenti Inscrisi in fiecare program de
studiu, pentru a asigura reprezentativitatea esantionului pentru varietatea de studenti. Cercetarea
s-a bazat pe o esantionare de grup (Beyth-Marom, 2009). La interviuri au participat doisprezece
studenti (esantionare de convenientd), de la trei facultéti, care urmau diferite programe de studii.

Tn plus, la cercetare au participat 22 membrii ai personalului administrativ din cadrul a

trei facultati (Educatie, Stiinte si Stiinte umane).

I11.7. Instrumente de cercetare

Chestionarul SERVQUAL a fost utilizat pentru a masura perceptiile privind calitatea
serviciilor. Instrumentul a fost dezvoltat de Parasuraman et al., 1988 si a fost revizuit de
Parasuraman et al., 1991. Chestionarul SERVQUAL cuprinde 22 de itemi, grupati in functie de
cinci dimensiuni: tangibilitate, fiabilitate, responsivitate, sigurantd si empatie. Analiza factoriala
a celor cinci dimensiuni ale instrumentului SERVQUAL a indicat urmatorii coeficienti de
validitate (alpha Cronbach): tangibilitate = 0.61, fiabilitate = 0.91, responsivitate = 0.84,
sigurantd = 0.90, empatie = 0.87.

De asemenea, au fost utilizati trei itemi pentru a explora perceptiile studentilor asupra:
serviciilor oferite de personalul administrativ, performantei lor academice si conexiunii dintre
cele doua . Itemii au Tnregistrat un coeficient alfa Cronbach = 0.698.

Datele cantitative au fost colectate prin intermediul ghidului de interviu semi-structurat

elaborat 1n cadrul cercetarii.
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Setul original de intrebari a fost dezvoltat pentru utilizarea in cadrul focus grupului, n
vederea colectarii informatiilor de la personalul administrativ, cu privire la perceptia lor asupra

serviciilor oferite studentilor.

I1.8. Metode de analiza a datelor

Metode statistice: testul T a fost utilizat pentru a analiza diferentele de gen si varsta si
diferenta dintre perceptiile studentilor si personalului administrativ. Analiza One Way ANOVA
(testul F) a fost utilizata pentru a analiza perceptiile studentilor care urmau diferite programe de
studiu. Relatia dintre satisfactia studentilor si performanta lor academica a fost inspectata prin
intermediul analizei de corelatie si regresiei.

Analiza de continut: a fost utilizata o analizd tematica, care a permis dezvoltarea

codurilor si temelor in conformitate cu strategiile cercetarii narative.

I1.9. Consideratii etice

Studentii participanti la cercetare au fost informati cu privire la subiectul si obiectivele
cercetarii. S-a asigurat pastrarea anonimitatii participantilor. Toti participantii la cercetare si-au
exprimat voluntar acordul in vederea includerii lor in cercetare.

Relatiile cu personalul administrativ-cercetator (cercetdtorul este pozitionat ca sef de
administratie al Facultatii de Educatie) au fost tratate prin asistentd neutrd in transferul

chestionarelor in cadrul facultatii de educatie.

Capitolul I11: Rezultate

I11.1. Rezultatele privind intrebarea de cercetare nr.1 : Care sunt efectele implementarii unui
program de interventie, destinat dezvoltarii unui contract de servicii administrative si optimizarii
abilitatilor personalului administrativ in furnizarea de servicii de calitate (tangibilitate, fiabilitate,

responsivitate, siguranta si empatie)?

Ipoteza 1: Implementarea unui program de interventie, care vizeaza dezvoltarea unui

contract de servicii administrative, va avea un efect pozitiv asupra abilitatilor personalului
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administrativ implicate n furnizarea de servicii de calitate (tangibilitate, fiabilitate,

responsivitate, sigurantd si empatie).

Nivelul de satisfactie al studentilor in ceea ce priveste
calitatea serviciilor, masurat pre- si post-interventie
5.81 5.73 6

5.7
5.59 552 5.55
5.3 55
5.01 5.01

4.67 5

l 4'5
Empatie Siguranta Responsivitate Fiabilitate Tangibilitate
M post M pre
Figura. lll. 1. Nivelul de satisfactie al studentilor mdsurat pre- si post-interventie.

Implementarea programului de interventie a avut un efect pozitiv asupra abilitdtilor
personalului administrativ in raport cu trei variabile ale serviciilor oferite: responsivitate,

sigurantd si empatie.

Nivelul de satisfactie al studentilor (privind calitatea
serviciilor) din diferte programe de studiu raportat la
perioada pre-test

5.89 576 5.88 6
5.51
536 5.47 5.46 5.43 5.41 5.36 55
5.12505 '
4.85 0 4.92 4.9 s
4
Empatie Siguranta Responsivitate Fiabilitate Tangibilitate
M Certificat de predare B Educatie, nivel masterat Educatie, nivel licenta

Figura I11.2. Nivelul de satisfactie al studentilor raportat la perioada pre-test.

In urma analizei datelor, s-au evidentiat diferente in ceea ce priveste nivelul de satisfactie

al studentilor inscrisi in diferite programe de studii cu privire la calitatea serviciilor
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administrative pentru patru variabile: fiabilitate, responsivitate, sigurantd si empatie. Nivelul de
satisfactiec al studentilor inscrisi in programele de masterat a fost semnificativ mai mare

comparativ cu nivelul inregistrat de alte grupuri de participanti.

Nivelul de satisfactie (post-test) al studentilor din
diferite programe de studiu privind calitatea

serviciilor
5. 9

5.82 76°:88 572579, 6
5.325.345_25 55

a. 664 61 tEs
4.5

4

Empatie Siguranta Responsivitate Fiabilitate Tangibilitate
M Certificat de predare B Educatie, nivel masterat Educatie, nivel licenta

Figura. 111.3. Nivelul de satisfactie al studentilor inscrisi in diferite programe de studiu (post-
interventie)
Tn cadrul studiului, nu s-au evidentiat diferente post-test semnificative ale nivelului de
satisfactie a studentilor inscrisi in diferite programe de studii privind calitatea perceputd a

serviciilor administrative.

Nivelul de satisfactie al studentilor inscrisi in
program de studiu domeniul educatie, nivel licenta

(masuratori pre-/post- interventie)

5.82 6
5.5
4.66 >
4.5
4
Empatie Sigurantd Fes ponsivitate Fiabilitate Tangibilitate
M post pre

Figura. l11.4. Nivelul de satisfactie al studentilor inscrisi in program de studiu domeniul

educatie, nivel licenta (masurdtori pre-Ipost- interventie)
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Nivelul de satisfactie (privind calitatea serviciilor) al
studentilor inscrisi in program de studiu domeniul
educatie, nivel masterat (masuratori pre-/post-
interventie)

5.89 5.9 576 5.88 5.88 5.79 6
5.36 5.34 5.5
5.12
5
4.61
l 4.5
1
Empatie Sigurants Res ponsivitate Fiabilitate Tangibilitate
W post W pre

Figura. I11.5. Nivelul de satisfactie al studentilor inscrisi in program de studiu domeniul

educatie, nivel masterat (masurdtori pre-Ipost- interventie)

Nivelul de satisfactie (privind calitatea serviciilor )al
studentilor inscrisi in program de studiu pentru obtinerea
certificatului de predare (masuratori pre-/post-
interventie)

5.71 6
5.61
5.46 5.41 5.5 5.51
5.25 5.5
5.05

4.92 4.8 5
l 4-5

. . u L A L 4

Empatie Siguranta Responsivitate Fiabilitate Tangibilitate
H post M pre

Figura 111.6. Nivelul de satisfactie (privind calitatea serviciilor) al studentilor inscrisi in program

de studiu pentru obtinerea certificatului de predare (masuratori pre-Ipost- interventie)
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Rezultatele au aratat diferente semnificative pre-post interventie in ceea ce priveste
nivelul de satisfactie (privind calitatea serviciilor) al studentilor inscrisi in program de studiu
domeniul educatie, nivel licentd. Rezultatul poate fi interpretat ca un indicator al eficacitatii
implementarii programului de interventie in dezvoltarea abilitatilor personalului administrativ de
a furniza servicii de calitate, in raport cu patru variabile: fiabilitate, responsivitate, siguranta si
empatie. Tn schimb, nu au fost identificate diferente semnificative pre-post interventie in ceea ce
priveste satisfactia raportata (privind calitatea serviciilor) de catre studentii inscrisi in program de
studiu domeniul educatie, nivel masterat si studentii inscrisi intr-un program de studiu pentru

obtinerea certificatului de predare.

Nivelul de satisfactie privind calitatea
serviciilor, participanti de gen masculin (pre-
/post-interventie)

6.5
5.82 >-94 5.83 5.83 6
5.63 5.63
5.46
5.24 5.5
4.99
4.84 5
I I N
1
Empatie Sigurantd Fes ponsivitate Fiabilitate Tangibilitate
W post M pre

Figura I11.7. Nivelul de satisfactie privind calitatea serviciilor, participanti de gen masculin (pre-

Ipost-interventie).
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Nivelul de satisfactie privind calitatea serviciilor,
participanti de gen feminin (pre-/post-interventie)

6
5.84 576 =73
5.58 5.54 5.58
5.34 5.5
5.03 5.01
5
4.66
I as
. 4
Empatie Siguranta Fes ponsivitat e Fiabilitate Tangibilitate
M post Mpre

Figura 111.8. Nivelul de satisfactie privind calitatea serviciilor, participanti de gen feminin (pre-

Ipost-interventie).

Rezultatele au evidentiat diferente semnificative pre-post interventie Tn nivelul de
satisfactie al studentilor de gen feminin privind calitatea serviciilor. Rezultatul sugereaza ca
implementarea programului de interventie a avut un impact pozitiv asupra dezvoltarii abilitatilor
personalului administrativ in ceea ce priveste factorii: responsivitate, sigurantd si empatie.

Rezultatele au fost nesemnificative pentru participantii de gen masculin.

Nivelul de satisfactie (calitatea serviciilor) al
studentilor cu varste mai mici de30 de ani
(pre si post-interventie)

5.77 5.73 5.68 6
5.49 5.45
524 5.41
494
B l I I I I . 5
]l i | = in .
Empatie Siguranta Fes ponsivitate Fighilitate Tangibilitate
M post Wpre

Figura IIl. 9. Nivelul de satisfactie (calitatea serviciilor) al studentilor cu virste mai mici de30

de ani (pre si post-interventie).
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Nivelul de satisfactie (calitatea serviciilor) al studentilor
cu varste mai mari de 30 de ani (pre si post-interventie)

6.5
5.97
5.75 567 5.83 57 5.84 6
5.ac 5.45
i 5.07 =
4.68 5
. 4.5
Empatie Siguranta Res ponsiditat e Fiabilitate Tangibilitate
M post W pre

Figura Ill. 10. Nivelul de satisfactie (calitatea serviciilor) al studentilor cu virste mai mari de

30 de ani (pre si post-interventie).

Rezultatele au indicat diferente semnificative pre-post interventie al nivelului de
satisfactie al studentilor cu varste mai mici de 30 de ani, in ceea ce priveste calitatea serviciilor.
Rezultatul sugereaza ca implementarea programului de interventie a promovat dezvoltarea
abilitatilor personalului administrativ necesare in furnizarea de servicii de calitate cu privire la
patru variabile: fiabilitate, resposnivitate, sigurantd si empatie. Rezultatele au fost

nesemnificative pentru participantii cu varste mai mari de 30 de ani.

Constatari in baza rezultatelor referitoare la prima intrebarea de cercetare nr.1 si Ipoteza 1:
Rezultatele prezentate anterior, care relevd un nivel crescut, post-interventie, al

satisfactiei studentilor privind calitatea serviciilor oferite, sugereaza ca programul de interventie

a avut un impact pozitiv asupra abilitdtilor personalului administrativ in raport cu trei variabile

ale calitatii serviciilor: responsivitate, sigurantd si empatie.
111.2. Rezultatele privind intrebarea de cercetare nr.2:Existd diferente de perceptie intre

studenti si personalul administrativ (pre si post-interventie) in ceea ce priveste calitatea

serviciilor oferite de personalul administrativ?
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Ipoteza 2: Vor exista diferente de perceptie intre studenti si personalul administrativ (pre
si post-interventie) Tn ceea ce priveste calitatea serviciilor oferite de personalul administrativ:

tangibilitate, fiabilitate, responsivitate, siguranta si empatie .

Nivelul de satisfactie a studentilor si a personalului administrativ

privind calitatea serviciilor, masurat pre-test
personal administrativ studenti

6.44
638 635 65
6.06

5.59 5.52 5.55
5.5
5.01 5.01
4.72 5

4.5

Empatie Sizuranta Fes ponsivitate Fiabilitat= Taneibilitate

Figura I11.11. Nivelul de satisfactie al studentilor si a personalului administrativ privind

calitatea serviciilor, masurat pre-test.

Nivelul de satisfactie a studentilor si a personalului administrativ
privind calitatea serviciilor, masurat post-test

personal administratic studenti

6.4
6.14 6.26 6.22 6.5

53 5.5

491
4.67

4.5
Empatie Siguranta Fes ponsiitate Fiabilitate Taneibilitate

Figura Il .12. Nivelul de satisfactie al studentilor si a personalului administrativ privind

calitatea serviciilor, masurat post-test.

Rezultatele obtinute au indicat diferente semnificative intre cele douda grupuri de

participanti, studenti si personal administrativ, in ambele momente ale masuratorilor (pre-test si
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post-test) in ceea ce priveste calitatea serviciului administrativ, exprimatd prin urmatoarele
variabile: fiabilitate, responsivitate, sigurantd si empatie. Personalul administrativ a raportat
niveluri semnificativ. mai mari ale satisfactiei privind calitatea serviciilor, comparativ cu

studentii, pentru toate cele 4 variabile.

Rezultatele analizelor calitative referitoare la intrebarea 2 de cercetare si ipoteza 2:

Analiza datelor calitative a evidentiat atat similaritati cat si contraste in ceea ce priveste
perceptiile celor doud grupuri de participanti (studenti, personal administrativ), iar acestea au
variat in functie de categoria de referintd. Prin urmare, rezultatele calitative sustin partial ipoteza
conform careia existd un decalaj intre perceptiile studentilor si cele ale personalului

administrativ.

111.3. Rezultatele privind intrebarea de cercetare nr.3: 3. Cum percep studentii relatia dintre

satisfactia lor privind calitatea serviciilor administrative si performanta lor academica?

Ipoteza 3: Va exista o corelatie puternica, semnificativa, pozitivd intre satisfactia

studentilor privind calitatea serviciilor administrative si performanta lor academica.

Tabelul 111.1. Analiza de corelatie dintre variabila satisfactia studentilor privind calitatea
serviciilor si variabila performanta academica a studentilor

Esantion Performanta Satisfactie
Performanta Pearson Correlation 1 .320**
Sig. (2-tailed) .000
N 356 356
Satisfactie Pearson Correlation .320** 1
Sig. (2-tailed) .000
N 356 381

Nota. **Corelatia este semnificativa la un prag de 0.01.

Rezultatele analizei de corelatie (Tabelul 111.1) au evidentiat o asociere semnificativa,

pozitiva, de intensitate medie intre performanta academica a studentilor si satisfactia lor privind
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calitatea serviciilor (datele privind performanta academica au fost colectate prin metoda auto-

raportarii).

Tabelul 111.2. Analiza de corelatie dintre variabila satisfactia studentilor privind calitatea
serviciilor si variabila performanta academica a studentilor, in functie de programul de
studiu urmat de studenti.

Program Variabile 1 2
Studenti nivel 1. Performanta _ 2TTF**
licentd, domeniul 2. Satisfactie 2T7*** _
educatie (N=186)

Studenti nivel 1. Performanta _ 278**
masterat, domeniul 2. Satisfactie 278**

educatie (N=89)

Studenti program 1. Performanta _ A13***
pentru obtinerea 2. Satisfactie A13***
certificatului de

predare

Notd. **p<.01, ***p<.001

Rezultatele analizei de corelatie (Tabelul III.2) au evidentiat o asociere semnificativa,
pozitiva, de intensitate medie intre performanta academica a studentilor nivel lienta si masterat,
domeniul educatie si satisfactia lor privind calitatea serviciilor. De asemenea, rezultatele au
indicat 0 asociere semnificativa, pozitiva, puternicd intre performanta academicad a studentilor
inscrisi In programe de studiu pentru obtinerea certificatului de predare si satisfactia lor privind
calitatea serviciilor. Datele privind performanta academica au fost colectate prin metoda auto-

raportarii.
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Tablelul 111.3. Analiza de regresie multipla pentru modelul predictiv al performantei academice.

Coeficienti
Coeficienti nestandardizati  standardizati
Model B Eroare std. Beta t p
1 Tangibilitate .023 034 .023 .668 .505
Fiabilitate .055 .055 .055 993 321
Responsivitate -.102 .054 -.105 -1.872 .062
Siguranta -.075 .064 -.077 -1.183 .238
Empatie 228 .050 .255 4.567 .000
Gen .015 .082 .005 178 .859
Varsta .057 .096 .025 592 .554
Programul 1 -.144 .099 -.066 -1.458 146
Programul 2 -.354 .096 -.136 -3.674 .000
Satisfactie 625 .036 719 17.126 .000

Conform rezultatelor analizei de regresie (Tabelul I11.3), satisfactia, empatia si programul
de studiu reprezintd predictori ai performantei academice a studentilor (intensitatea ca variabile

predictor descreste in ordinea prezentarii lor anterioare).

Rezultatele analizei calitative privind intrebarea 3 de cercetare si ipoteza 3:

Rezultatele calitative au evidentiat atat similaritati cat si contraste in ceea ce priveste
perceptiile personalului administrativ referitoare la impactul satisfactiei privind calitatea
serviciilor administrative asupra performantei academice a studentilor. Acest rezultat confirma

partial a treia ipoteza a cercetarii.

Capitolul I'V: Concluzii ale cercetarii si recomandari

IV.1. Concluzii factuale referitoare la intrebarea de cercetare nr.1l: Care sunt efectele
implementdrii unui program de interventie, destinat dezvoltarii unui contract de servicii
administrative si optimizarii abilitatilor personalului administrativ in furnizarea de servicii de

calitate (tangibilitate, fiabilitate, responsivitate, siguranta si empatie)?
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Ipoteza 1: Implementarea unui program de interventie, care vizeazd dezvoltarea unui
contract de servicii administrative, va avea un efect pozitiv asupra abilitatilor personalului
administrativ implicate in furnizarea de servicii de calitate (tangibilitate, fiabilitate,
responsivitate, siguranta si empatie).

In ceea ce priveste intrebarea de cercetare si ipoteza expusd anterior, putem deduce
existenta unei relatii puternice intre calitatea serviciilor administrative oferite in Tnvatamantul
superior si capacitatea personalului de a-si optimiza competentele profesionale. Aceste
competente includ stabilirea transparentei privind serviciile oferite studentilor, precum si
aptitudinea de a forma o relatie studenti-universitate construitd pe incredere si apreciere.

Dezvoltarea competentelor personalului administrativ este conectatd abilitatilor
personalului de a-si adapta serviciile oferite in functie de caracteristicile si necesitatile specifice
diferitelor grupuri de studenti. Aceastd capacitate este exprimatd, In continuare, de abilitatea
personalului de a distinge Intre studentii care studiaza in diferite programe si de a fi constienti de
varietatea asteptarilor in ceea ce priveste diferentele de gen si varstd. Identificarea precisd a
caracteristicilor fiecarui grup permite furnizarea unui serviciu adaptat nevoilor fiecarui student.

Prin urmare, intelegerea nevoilor beneficiarului de catre furnizorul de servicii, asimilarea
aceastei 1intelegeri prin optimizarea abilitatilor profesionale si furnizarea transparentd a
serviciilor, alaturi de personalizarea serviciilor oferite fiecarui student reprezinta aspecte

fundamentale ale promovarii calitatii serviciilor si sporirii satisfactiei studentilor.

IV.2. Concluzii factuale referitoare la intrebarea de cercetare nr.2: Exista diferente de
perceptie intre studenti si personalul administrativ (pre si post-interventie) in ceea ce priveste

calitatea serviciilor oferite de personalul administrativ?

Ipoteza 2: Vor exista diferente de perceptie intre studenti si personalul administrativ (pre
si post-interventie) in ceea ce priveste calitatea serviciilor oferite de personalul administrativ:
tangibilitate, fiabilitate, responsivitate, siguranta si empatie .

In urma analizei rezultatelor obtinute, se contureaza concluzia conform cireia perspectiva
asupra calitatii serviciilor personalului administrativ din invatdmantul superior variaza in functie
de grup (personal administrativ, studenti). Aceste diferente sunt atribuite intereselor,

convingerilor personale, si diferentelor interpersonale si intergenerationale.
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Diferentele de perceptie pot fi compensate prin asigurarea transparentei in serviciile

administrative si prin conexiunea personala onesta si furnizarea empatica a serviciilor.

IVV.3. Concluzii factuale referitoare la intrebarea de cercetare nr.3: Cum percep studentii
relatia dintre satisfactia lor privind calitatea serviciilor administrative si performanta lor

academica?

Ipoteza 3: Va exista o corelatie puternicd, semnificativd, pozitivd intre satisfactia

studentilor privind calitatea serviciilor administrative si performanta lor academica.

Rezultatele obtinute fundamenteazd relatia dintre calitatea serviciilor oferite de
personalul administrativ din invatdmantul superior si performanta academicd a studentilor.
Totodata, calitatea serviciilor administrative este asociatd cu satisfactia studentilor privind
serviciile de care beneficiaza.

In acest sens, sporirea calititii serviciilor administrative oferite ar putea sa aiba un impact

pozitiv asupra performantei academice a studentilor beneficiari.

IV.4. Concluzii conceptuale: imbunititirea calititii serviciilor oferite de personalul

administrativ in invatimantul universitar -Modelul SQUAD-HEI

Concluziile conceptuale care s-au conturat in cadrul acestei cercetari converg intr-un
model integrativ, cu potential de utilizare de catre managerii si factorii de decizie din

invatamantul universitar.
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Interventie pedagogica: optimizarea
abilitatilor personalului administrativ

Figura IV.1. Modelul SQUAD-HEI

IV.S Implicatii practice ale cercetarii si recomandari

In urma desfasurarii cercetrii, s-a evidentiat o potentiala utilitate a stabilirii de citre
Colegiu a unui sistem de dezvoltare si pregatire a personalului, insotit de monitorizare si control,
care sa faciliteze tratarea problemelor legate de calitatea serviciilor. Astfel, au fost elaborate
cateva recomandari:

1. Cultivarea starii de bine a angajatilor si sporirea identitatii organizationale prin
aderarea lor la viziunea si obiectivele organizatiei.

2. Dezvoltarea unor programe de formare pentru personalul administrativ pentru
imbunatatirea competentelor profesionale.

3. Alcatuirea unui sistem de monitorizare responsabil de verificarea eficientei serviciilor
oferite si actualizarea serviciilor In consecinta.

4. Desfasurarea unor intdlniri periodice cu reprezentantii departamentului academic si
administrativ, Tn vederea stabilirii unei colaborari intra-colegiale si a colectarii feedbackului

privind calitatea serviciilor.
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IV.6. Contributii teoretice ale cercetarii

Modelul teoretic se fundamenteaza pe: elemente din teoriile umaniste, elemente teoretice
privind managementul transformativ (Bass, 1985) si teorii ale leadershipului educational
(Greenleaf, 1977). De asemenea, modelul se bazeaza pe teorii mai recente referitoare la
importanta empatiei in servicii (Noddings, 2002), care sunt congruente cu viziunea umanista a
Colegiului Kibbutzim si constituie platforma ideologicd a cercetdrii.

Fundamentele teoretice ale noului model sunt intarite de rezultatele cercetarii, n special
rezultatele care evidentiazd importanta crescutd a transparentei serviciilor si a relatiilor
profesionale caracterizate de empatie in construirea increderii, aprecierii si cresterea satisfactiei

studentilor privind serviciile oferite de institutiile de invatdmant.

IV.7. Contributii practice ale cercetarii

Noul model avanseaza o teorie care adreseaza gestionarea serviciilor de calitate oferite de
personalul administrativ din invatimantul superior. In plus, cercetarea inovatoare din acest
domeniu este, in sine, o contributie valoroasa pentru domeniul administrativ din institutiile de
invatamant superior, deoarece foarte putine studii au adresat metodic si cuprinzator activitatea
administrativa din invatdmantul superior.

Deoarece institutiile de Invatdmant superior au in general elemente administrative
similare, modelul va putea fi ajustat cu usurinta astfel incat sa reprezinte un cadru optim de
referintd care sa sprijine institutiile din alte state sa imbunatateasca calitatea serviciilor pe care le

ofera si sa sporeasca satisfactia studentilor in legatura cu serviciile de care beneficiaza.

IV.8. Limite ale cercetarii

Una dintre posibilele limite ale acestei cercetari poate fi reprezentatd de pozitia
cercetatorului ca personal de conducere al departamentului administrativ al facultatii, deoarece ar
fi putut incuraja fenomenul de dezirabilitate sociald in randul studentilor si in special in randul
personalului administrativ. Mai mult, implicarea activa a cercetatorului in etapele de desfasurare

a studiilor ar putea influenta colectarea datelor de la participanti. In incercarea de a intimpina
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aceasta posibila limitare, cercetatorul a fost sprijinit de asistenti neutri in distribuirea si
colectarea chestionarelor.

O altd limita a cercetdrii ar putea fi relationatd diferentelor inerente in cadrul selectiei
studentilor care studiazd in diferite programe (cu impact potential asupra validitatii interne a
rezultatelor).

Nu Tn ultimul rénd, mediul experimental limitat geografic, cultural si perceptional
poate ameninta validitatea externd a cercetarii si capacitatea de a generaliza rezultatele acesteia.
Cu toate acestea, capacitatea de generalizare a rezultatelor cercetarii este sustinutd de numarul
mare de participanti, diversitatea esantionului si triangularea rezultatelor obtinute prin metode

cantitative si calitative.

IV.9. Directii de cercetare viitoare

Eforturile stiintifice derulate in cadrul acestei cercetdri doctorale, pot fi continuate si
extinse in diferite modalitati. Desfasurarea unui studiu longitudinal care sa examineze impactul
unui contract de servicii poate sa conduca la completarea rezultatelor obtinute aici. De asemenea,
se recomanda efectuarea analizelor prin divizarea studentilor in functie de programul de studiu,
deoarece caracteristicile variate ale fiecarui program ar putea dicta un angajament contractual
diferit.

Totodatd, pentru a distinge cu exactitate intre impactul serviciilor academice si cele
administrative se recomandd masurarea (in cadrul unor cercetari viitoare) variabilelor
caracteristice celor doua tipuri de servicii oferite studentilor

Pentru a radiografia cu precizie relatia dintre satisfactia studentilor privind serviciile
oferite si performanta lor academica, se recomanda utilizarea unor indicatori obiectivi ai
performantei academice (in cadrul cercetdrii datele privind performanta academicd au fost
colectate prin auto-raportare).

In final, analiza contributiei agendei manageriale a administratorilor din invatimantul
superior la calitatea serviciilor oferite studentilor ar putea sd releve informatii esentiale din

perspectiva optimizarii serviciilor.
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