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Introducere

Importanta educatiei pentru dezvoltarea excelentei si a cunostintelor contribuie nemijlo-
cit la evolutia sociald si economicd a unei tiri. Asigurarea dezvoltdrii in aceastd directie
presupune intelegerea mecanismelor care stau la baza consolidirii proceselor de asigu-
rare si imbunititire a calitdtii academice, Insd si existenta unei bune strategii in vederea
atingerii obiectivelor performantei in acest domeniu.

Prin prezenta lucrare, urmdrim ca si obiectiv major realizarea un studiu complex pri-
vind managementul calititii in institutiile de invitimant superior, care s surprindi atit
abordarea stiintificd a importantei calitdtii in invatimantul superior, cit si stabilirea unui
cadru de referintd in vederea dezvoltirii si implementdrii unui model de management al
calitdtii in universititi. In acest sens, sunt reliefate si analizate o serie de modele de ma-
nagement al calititii totale in institutiile de invitimant superior si sunt stabiliti princi-
palii indicatori de performanta pentru sectorul universitar. Totodatd, este investigatd im-
portanta evaluirii interne realizati de citre studenti si sunt analizate beneficiile pe care
institutiile de Invitdmant superior le au misurind nivelul de satisfactie al studentilor si
al absolventilor. Pornind de la modelul teoretic performanti — rezultate — satisfactie (Har-
tman & Schmidt, 1995), lucrarea dezvoltid un model de management al calititii cu ajuto-
rul instrumentelor de modelare ADONIS si ADOscore. De altfel, dezvoltarea unui model
de management al calititii determin3 organizatiile universitare si fie constiente de ne-
voile clientilor si in acelasi timp sd utilizeze feedback-ul primit de la studenti si absolventi
pentru a face imbunititiri in mod sistematic si continuu.

Primul capitol aduce in prim- plan o serie de definitii ale termenului de ,calitate” prin
prisma fondatorilor calitdtii: Philip B. Crosby, Joseph Juran M., W. Edwards Deming,
Armand V. Feigenbaum si Kaoru Ishikawa. Asigurarea calitdtii reprezinti indubitabil
una dintre misiunile principale ale institutiilor de invdtimant superior. Definirea calititii
in invitimantul superior nu se poate realiza insi, fird identificarea principalelor aspecte
definitorii ale calitatii, in general. Existd, astfel, o serie de definitii ale conceptului de
calitate, menite s3 operationalizeze aceastd notiune. Crosby (1979) defineste calitatea ca
fiind , conformitatea cu cerintele”, in timp ce pentru Juran si Grya (1980) calitatea inseamnd
Lcorespunzdtor pentru utilizare” (,fitness for use”), iar Deming (1986) defineste calitatea ca
avand ,un grad previzibil de uniformitate si incredere; are costuri reduse si este adaptatd la
cerintele pietii”.

Lucrarea ilustreazd dimensiunile conceptului de calitate in sectorul universitar, relie-
fand unicitatea serviciului academic, caracterizat de atributii precum: tangibilitate, com-
petentd, atitudine, continut, transfer si incredere (Owlia & Aspinwall, 1996). De altfel, in
sectorul universitar, partile cointeresate detin un rol important in furnizarea de servicii
academice. Astfel, Parasuraman et al. (1985, citat in Mishra, 2006, p. 26) identifici urma-
toarele dimensiuni ale calititii serviciilor academice: incredere, reactie, competents,
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acces, amabilitate, comunicare, credibilitate, sigurantd, intelegerea clientului si tangibi-
litate. Totodatd, lucrarea expune si analizeazd in acest capitol o serie de modele de mana-
gement al calititii dezvoltate in institutiile de invatimant superior, propunind un sistem
holistic de intelegere a calitdtii proceselor de cercetare si a proceselor didactice, care in-
corporeazi cerinte specifice ale partilor cointeresate.

Capitolul 2 ilustreazd si analizeazd o serie de instrumente de management al calititii
in institutiile de invitimant superior din Spatiul European al Invitimantului Superior
si o serie de bune practici in vederea definirii indicatorilor de performanti specifici do-
meniului universitar. Este remarcabil c3, dezvoltarea excelentei in universititi nu poate
avea loc in absenta unor modele solide de management al calititii, capabile sd surprind3
toate procesele educationale si cerintele partilor cointeresate.

Managementul calititii totale este definit ca o arhitecturd strategicd care solicitd eva-
luarea si imbunititirea continud a tuturor proceselor (Pour & Yeshodhara, 2009). Minis-
trii educatiei din tdrile UE au stabilit la Conferinta de la Berlin (Septembrie, 2003) cd
Jresponsabilitatea primard pentru asigurarea calititii tnvitdmantului superior apartine fiecd-
rei institutii”.

Dezvoltarea unui sistem de management al calititii bazat pe indicatori de perfor-
mantd, asa cum propune prezenta lucrare, reprezinti o fatetd esentiald a obtinerii exce-
lentei academice. Elaborarea unui sistem de management al calitdtii bazat pe indicatori
de performantd variazd de la institutie la institutie. De fapt, cel mai efectiv sistem de
indicatori de performantd este acela care relevd cel mai fidel obiectivele specifice ale in-
stitutiei de invitimant superior si care au fost dezvoltati ludnd in considerare cerintele
pirtilor cointeresate.

Prin urmare, sectorul universitar este caracterizat de o mare responsabilitate si aten-
tie pentru imbunititirea calititii. In special, se indentifici o mare nevoie de a demonstra
in ce misuri institutiile de invatimant superior isi indeplinesc obiectivele. Astfel, au fost
analizate si dezvoltate o serie de instrumente de misurare a performantei, concluzio-
nand cd este responsabilitatea fiecdrei institutii s3 isi defineascd proprii indicatori de
performantd, apoi si ii plaseze in contextul unor clasamente pentru a arita pozitia pe
care o detine in sectorul academic.

Capitolul 3 expune tipurile de evaluare a calitdtii in institutiile de invitimAant superior,
dar si obiectivele evaludrii interne din perspectiva studentilor. Literatura de specialitate a
ajuns la concluzia cd evaluarea interni realizati prin intermediul studentilor reprezintd
sursa luirii deciziilor in vederea elaboririi strategiei institutionale. In primul rand, au
fost reliefate dimensiunile calitdtii in acceptiunea studentilor utilizind evaluarea internd
prin intermediul chestionarului si au fost verificate validitatea si fiabilitatea instrumen-
tului. Totodatd, au fost expuse evidente din literatura de specialitate cu privire la impor-
tanta evaludrii nivelului de satisfactie al studentilor.

Existd o serie de metode si modele, care evalueazd perceptia studentilor si absolventi-
lor cu privire la calitatea serviciului academic. Una dintre cele mai intlnite perspective
in institutiile de invatdmant superior se referd la orientarea citre client (Douglas et al.,
2006, Petruzzelis et al., 2006, Duque & Weeks, 2010). Aceastd abordare se focalizeazi pe
tratarea studentului ca si client primar al institutiei de invitimant superior, folosind ca-
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litatea perceputi si nivelul de satisfactie ca indicatori de misurare a performantei acade-
mice. Aceastd abordare poate fi controversati in situatia in care studentii sunt vizuti ca
si receptori pasivi ai serviciului academic, insd focalizarea pe clientii primari se referd la
avantajul institutiei de invitdimant superior de a obtine un feedback cu privire la calitatea
serviciului academic, impliciAndu-i activ pe studenti si pe absolventi in procesele educa-
tionale, academice si de asigurare a calititii (Duque & Weeks, 2010). Aceastd perceptie
face trimitere la teoria logicii dominante a serviciului, care porneste de la premisa cd un
client este partea interesatd care participd la crearea serviciului prin interactiunea cu alte
parti cointeresate pentru ca mai apoi centrarea exclusivd pe client si fie inlocuitd cu fo-
calizarea pe toate pirtile cointeresate cu care acesta interactioneazi.

In acest capitol am identificat dimensiunile calititii, care contribuie la un nivel cres-
cut de satisfactie al studentilor, presupunind c3 aceste dimensiuni vor avea efecte bene-
fice pe termen lung pentru cresterea performantei universitare. Apoi, aceste dimensiuni
ale calitatii au fost analizate sub forma unor indicatori de performanti rezultati in urma
evaludrii interne si meniti si contribuie la dezvoltarea unui model de management al
calitatii la nivel universitar.

Nivelul de satisfactie al studentilor a fost evaluat prin compararea indicatorilor statis-
tici rezultati In urma chestionarii studentilor de la nivel Licentd si Masterat, iar analiza
multivariati MANOVA testeazi semnificatia statistici a mdrimii fiecirui indicator. Apoi,
au fost calculate media si abaterea standard pentru variabilele implicate. In cazul de fati
subiectii reprezintd un esantion reprezentativ pentru masurarea calitdtii in invitimantul
superior, deoarece cercetarea s-a bazat pe intelegerea reald a cerintelor clientilor interni
prin prisma comunicdrii permanente cu acestia atit in cadrul orelor de curs/seminar, cat
si in cadrul orelor de consultatii. Calculele au fost prelucrate cu ajutorul programului
SPSS pentru Windows, iar prin intermediul unei analize post-hoc — testul Tukey b — au
fost evidentiate diferentele semnificative intre grupuri, intrucit cercetarea se referi la
analiza comparativd a perceptiei studentilor de la nivel Licentd si Masterat din cadrul linei
germane a Facultdtii de Stiinte Economice si Gestiunea Afacerilor (Universitatea ,Babes-
Bolyai”) cu privire la dimensiunile specifice ale calitdtii in invitimantul superior.

Totodatd, a fost adusd in prim-plan ideea cd nivelul de satisfactie al studentilor poate
fi perceput ca indicator de performanti. Utilizind modelul Fundatiei Europene pentru
Managementul Calititii (EFQM) cu focalizare pe ,rezultatele clientului' au fost identifi-
cate si analizate prin intermediul logicii RADAR aspectele pozitive si de imbunititire a
calititii in cadrul programului de studiu supus analizei. De fapt, se face apel la modele
de management al calitdtii bazate pe formularea strategiilor de obtinere a satisfactiei stu-
dentilor prin raportarea calititii la indicatori de performanti.

In vederea elaboridrii unui model de management al calititii, capitolul 4 expune initial
cadrul de referintd, care are in vedere ideea cd un model bazat pe principiile manage-
mentului proceselor de business ajutd o organizatie s3-si masoare performanta (Harrin-
gton et al., 1997). In cazul institutiilor de invitimant superior, performanta este un subi-
ect complex, care comportd nu doar spre exemplu perspectiva financiari, ci si pe cea care
face referire la calitatea proceselor de predare si de interactiune cu pirtile cointeresate.
In acest sens, modelul dezvoltat, bazat pe principiile modeldrii ADOscore si ADONIS
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include activititile si modalititile de utilizare eficientd a resurselor in vederea misurarii
performantei prin prisma absolventilor.

Utilizind ca metode de analizi: analiza multivariati MANOVA, testul t pentru esan-
tioane perechi si scalarea multidimensionald ALSCAL, au fost ilustrate diferente intre
calitatea perceputd cu privire la programul de studiu absolvit si cu privire la dezvoltarea
competentelor specifice si transversale dezvoltate si importanta acestora. Avind in ve-
dere necesitatea eficientizirii activitatii institutiilor de Invatimant superior si luand in
considerare recomandirile venite din Spatiul European al Invitimantului Superior, be-
neficiile intelegerii satisfactiei studentilor si absolventilor sunt numeroase. Perceptia
despre calitate a absolventilor este conditionatd de indeplinirea asteptirilor in ceea ce
priveste capacitatea institutiei de invdtimant superior de a oferi absolventilor servicii edu-
cationale (referitoare la procesul de invitare si predare) si de a furniza servicii in care
sunt si absolventii implicati (posibilitatea obtinerii de performanti academicd si de con-
tacte sociale) (Lafuente et al., 2012). Absolventii multumiti vor ajuta universitatile prin
prisma atragerii de surse financiare externe, oferindu-le un renume bun si garantind un
nivel ridicat de angajabilitate prin intensificarea colabordrii cu mediul de afaceri (Har-
tman & Schmidt, 1995).

In final, capitolul 5 prezinti concluziile prezentei lucriri ludnd in considerare impli-
catiile benefice ale feedback-ului primit din partea studentilor si absolventilor devenit o
misurd utilizatd pentru clasamentele de misurare a performantei serviciului academic.
Totodatd, ultimul capitol propune masuri de imbundtitire a calititii serviciului academic,
pornind de la ideea c3 universititile sunt vizute ca si furnizori de servicii educationale si
sunt determinate de cerintele nationale si europene, precum si de competitia existentd
in acest sector sd evalueze calitatea serviciului academic din perspectiva pirtilor cointe-
resate.

Lucrarea de fatd este de mare actualitate si are o importantd deosebitd, avind in vedere
contextul actual al invitimantului superior din Romania, marcat nu doar de schimbdrile
inregistrate la nivelul Spatiului European al Invitimantului Superior, ci si de importanta
interactiunii cu partile cointeresate, in vederea obtinerii performantei si a excelentei in
domeniul universitar. Evaluarea calititii din perspectiva partilor cointeresate a devenit
un subiect de mare interes pentru institutiile de invitimant superior si un rezultat a
celor mai multe studii din domeniu in ultimii ani. Modelul de management al calitatii
elaborat in aceastd lucrare ar putea ajuta universititile s3 stabileasci o strategie orientatd
spre client, care este necesard luind in considerare concurenta dintre universitdti, inter-
nationalizarea serviciului academic si cresterea cerintelor clientilor.
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Motivatia si importanta cercetdrii

Motivatia alegerii prezentei teme de cercetare rezidi pe de o parte in caracterul actual al
tematicii asigurdrii calititii in invitimantul superior, iar pe de altd parte in avantajele
competitive ale realizirii unui model de management al calitdtii la nivelul institutiilor de
invdtdmant superior.

Acestd lucrare urmireste dezvoltarea conceptului-cheie de ,orientare citre client”
care a modelat furnizarea de servicii publice la nivel mondial in ultimele decenii. Sub
influenta noilor principii ale managementului public in Europa, organizatiile guverna-
mentale din sectorul public s-au folosit de acest concept in scopul reformirii serviciilor.
Obiectivele au fost de a creste eficienta si eficacitatea organizatiilor si de a imbundtiti
oferta pentru un anumit serviciu in vederea cresterii satisfactiei clientului in contextul
rigorii financiare, a globalizirii si de crestere a cerintelor clientilor. Investignd contextul
orientdrii citre client in invitimantul superior din Europa si totodatd urmdrind evolutia
invitimantului superior din Roméania dupi anul 1990, se poate remarca o tendintd as-
cendentd asupra importantei focalizdrii spre clienti in institutiile de invatimant superior.

In opinia noastri, clientul institutiei de invitimant superior este studentul si absol-
ventul si in aceastd lucrare ne vom concentra pe orientarea universititilor spre studenti
si absolventi. In conformitate cu procedurile de calitate din invitimantul superior euro-
pean, studentii si absolventii sunt partile cointeresate cele mai implicate in procesele
educationale, academice si de asigurare a calititii urmate de angajatori si autorititi pu-
blice (Raportul ENQA,2012) si in acelasi timp, cei mai importanti beneficiari ai procesu-
lui de asigurare a calitdtii la nivel institutional. Ideea colaboridrii dintre universitati si stu-
denti, perceputi ca si clienti a fost inregistratd intr-un sondaj realizat de ENQA in 19 tiri
europene si oferd ca propunere promovarea implicdrii studentilor in procesele educatio-
nale, academice si de asigurare a calititii ca o strategie globald pentru asigurarea externd
si de imbunititire a calitdtii in invitimantul superior.

Asemenea mediului de afaceri, universititile doresc si ia in considerare consolidarea
abordirii orientatd spre client in interactiunea cu studentii si absolventii. Comunicatul
de la Berlin (2003) sublinia c3 institutiile de invdtimant superior ar trebui s3 promoveze
conditii de studiu adecvate pentru studenti in vederea finalizirii cu succes a studiilor
intr-o perioadd de timp corespunzitoare, fird obstacole legate de contextul socio-econo-
mic (Paragraful 5). in conformitate cu Asociatia Europeani pentru Asigurarea Calititii
in Invitimantul Superior, perceperea studentilor ca si clienti devine importantd pentru
evaluarea calititii. Standardele europene si liniile directoare pentru asigurarea internd a
calitdtii in cadrul institutiilor de invitimant superior (Raportul ENQA, 2009) admit c3
institutiile de invatimAant superior ar trebui sd se asigure cd resursele disponibile pentru
sustinerea activitdtilor de predare sunt adecvate pentru fiecare program oferit. Mai mult,
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toate procedurile pentru asigurarea calitdtii in invitimantul superior ar trebui s3 implice
perceptia studentilor si a altor parti interesate. Participarea studentilor in activitdti de
asigurare a calitdtii implic3 ideea cd interesele studentilor, precum si ale angajatorilor si
ale societatii sunt in general esentiale in invitimantul superior orientat spre calitate (Ra-
portul ENQA, 2009).

Dupd anul 1990, institutiile de invitimAant superior din RoméAnia au devenit un sistem
complex bazat pe importanta resurselor umane cu privire la dezvoltarea si imbundtitirea
calititii in sectorul academic si nu neapirat numai un sistem bazat pe accentul pus pe
actiunile guvernamentale (legislatie). Printre premisele identificate din acest punct de
vedere sunt: presiunile de transformare venite de la invitimantul european, dezvoltarea
invitdimantului superior romanesc dupd Revolutia din 1989, dezvoltarea organizatiilor
studentesti in ultimele doud decenii si rolul universititilor de a dezvolta alte competente
decit cele ale absolventilor inscrisi in institutiile de invatimAant superior traditionale. De
fapt, sistemul de invitdimant superior din Romania a cunoscut modificiri semnificative
dupi anul 1990. In primul rnd, existd o schimbare majori in ceea ce priveste numgrul
de universitdti: de la 56 universititi (cu 186 de facultdti) in anul 1990 la 107 universititi
(cu 629 facultiti), in anul 2010. Dupd anul 1990 studentii romani au avut posibilitatea de
a studia, de asemenea, in universititile particulare, ca alternativi la institutiile de invata-
mant superior publice si este remarcabil cd in anul 2009, 45% dintre studentii din Roma-
nia studiau in universititile particulare. In acelasi timp, numirul de studenti a fost relativ
constant in perioada 1971-1989 (aproximativ 200.000 de studenti), dar intre anii 1990-
2010 numdrul de studenti a crescut de 5 ori (aproximativ 1 milion). Cresteri semnificative
s-au inregistrat pentru studiile economice si studiile in domeniul juridic, iar studiile teh-
nice au avut un numir redus de studenti. Odatd cu cresterea numarului de studenti a
crescut, de asemenea, numadrul de cadre didactice din invdtimantul superior, dar cu o
ratd mult mai mic3. De asemenea, infrastructura din institutiile de invitimant superior
s-a dezvoltat, dar mai lent decit numdrul de studenti (Drdgonescu, 2013).

O implicatie importantd pentru schimbdrile din sectorul educational din Romania se
referd, de asemenea, la accesul la educatie, pentru cd dupd cum am mentionat numarul
de studenti este de cinci ori mai mare decat inainte de 1990. Potrivit Raportului EHEA
(2012), cele mai mari rate nete de intrare in sistemul de invitimant superior dupi termi-
narea liceului s-au observat in anul universitar 2008/09, in Roménia, Letonia, Polonia si
Portugalia, toate tdrile avind o ratd netd mai mare de 80%. Aceleasi tiri au fost, de ase-
menea, printre cazurile cu cele mai mari diferente intre rata netd de intrare si rata netd
de absolvire, spre exemplu Roménia si Portugalia, avind o diferentd de aproximativ 45
de puncte procentuale intre rata de intrare si rata de absolvire (Figura 1). Diferenta dintre
rata de intrare si rata de absolvire se reflectd in schimbarea continud a sistemului educa-
tional, pentru cd, de exemplu, prin introducerea treptatd a structurilor Bologna ratele de
absolvire vor fi afectate pAnd cind structurile devin stabile.

Mai mult, una dintre cele mai importante obiective ale unei educatii focalizate citre
client se referi la ideea de universitate centrati citre student. Accentul pus pe student,
confirm3 ideea operationalizirii performantei si rezultatelor universititilor misurate
prin gradul de angajabilitate al absolventilor. In general, in Europa, gradul de angajabili-
tate al tinerilor absolventi este considerabil mai mic decat al absolventilor cu experientd.
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In Romania, existd un decalaj mare intre proaspetii absolventi si cei cu mai multd expe-
rientd (rata somajulului pentru proaspdt absolventi este de 13,8%, iar rata somajulului
pentru absolventi cu experientd este de 2,6%) (Figura 2), in comparatie cu alte tdri din
Europa (de exemplu Finlanda, Islanda si Elvetia).

Figura 1. Rata intrdrii in Invitimantul superior
dupid terminarea liceului si rata absolvirii
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(Sursa: Eurostat, EHEA, 2012)

Figura 2. Rata somajului pentru absolventii cu varste cuprinse intre 20-34 ani,
care au absolvit universitatea in perioada 2006-2010

(Sursa: Eurostat, EHEA, 2012)
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In general, clientii institutiilor de invitimant superior si anume studentii si absol-
ventii sunt considerati ca fiind actori-cheie, in scopul masurarii performantei universita-
tii pentru promovarea calititii serviciilor academice, care contribuie la cresterea econo-
micd si sociald a unei tari. Mai mult, atentia acordatd clientilor in sectorul invatdimantului
superior presupune, de asemenea, o cerere pentru servicii educationale de calitate in ceea
ce priveste: activititile de predare, procesele administrative, de infrastructuri si activiti-
tile de cercetare.

Pornind de la situatia existentd in Romania in ceea ce priveste gradul scizut de anga-
jabilitate al tinerilor absolventi, rata micd de absolvire in institutiile de invitimant su-
perior, precum si competitia existentd in sectorul universitar prin numairul crescind al
universitdtilor si al studentilor atit in sector public, cit si cel privat, ne propunem sd
dezvoltim un model de management al calititii totale bazate pe satisfactia studentilor si
a absolventilor si pe importanta dezvoltirii competentelor specifice si transversale nece-
sare pe piata muncii in vederea cresterii gradului lor de angajabilitate.

Prin urmare, obiectivele generale ale lucririi sunt:

« prezentarea conceptului de ,calitate” si de ,management al calititii” in institutiile de
invatdimant superior;
- identificarea principalelor modalititi de asigurare a calitdtii in invitimantul superior

la nivel national si european;

- reliefarea si analiza modelelor de management al calititii si a indicatorilor de perfor-
mantd in sectorul universitar;

« analiza si dezvoltarea unor modele ale calititii dezvoltate in institutiile de invitimant
superior.

Pornind de la obiectivele generale, obiectivele specifice prezentei lucrdri sunt:

(O1): Identificarea principalelor dimensiuni ale calititii care pot determina un nivel cres-
cut al satisfactiei studentilor;

(02): Investigarea relatiei dintre perceptia studentilor cu privire la calitatea serviciului
academic intr-o institutie de invatimant superior si anul de studiu;

(03): Investigarea relatiei dintre perceptia studentilor cu privire la calitatea serviciului
academic intr-o institutie de invitimant superior si nivelul de studiu.

(O4): Identificarea factorilor care determind semnificativ satisfactia absolventilor unui
program studiu international cu privire la calitatea programului de studiu absolvit
si cu privire la competentele specifice si transversale dezvoltate;

(O5): Identificarea diferentelor dintre nivelul de satisfactie cu privire la calitatea perce-
putd a programului de studiu absolvit si importanta calititii;

(06): Identificarea diferentelor dintre nivelul de satisfactie cu privire la calitatea perce-
putd privind dezvoltarea competentelor specifice si transversale siimportanta aces-
tora.
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Avind in vedere obiectivele mentionate, lucrarea vizeazi in egald misurd analiza si
dezvoltarea unor modele de management al calititii bazat pe identificarea si misurarea
nivelului de satisfactie al studentilor si absolventilor, perceput ca indicator de perfor-
mantd. Totodatd, lucrarea evidentiazd necesitatea abordirii realitdtii percepute de stu-
denti si absolventi sub forma unei perceptii asupra calititii, deoarece aceasta trebuie luatd
in considerare in cazul imbunititirii continue a proceselor academice.

Pentru ca institutiile de invitdimant superior s utilizeze un model de management
al calititii este necesard analiza tuturor elementelor conectate conceptului de calitate:
dimensiuni ale calitdtii, strategii de interactiune cu pirtile cointeresate, criterii si indica-
tori de performanti. Pornind de la aceastd premis si de la evolutiile recente inregistrate
la nivel national si international in teoria si practica de specialitate, lucrarea isi propune
sd contribuie la procesul de unificare conceptuald si metodologicd a unui model de ma-
nagement al calitdtii intr-o institutie de invitimant superior.
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CAPITOLUL1

Conceptul de management al calitatii
in institutiile de invatdmant superior

1.1.  Definitii ale calitatii

Asigurarea calitdtii reprezintd indubitabil una dintre misiunile principale ale institutiilor
de Invitimint superior. Definirea calitdtii in invitimantul superior nu se poate realiza
ins3 fird identificarea principalelor aspecte definitorii ale calititii, in general.

In viata de zi cu zi, calitatea este inteleasd ca un dat firesc, in special cind este furni-
zatd in mod regulat. Conform Sallis (2005) importanta calitdtii este resimtitd atunci cind
este experimentat sentimentul legat de absenta acesteia. Insd conform autorului un lucru
este sigur: calitatea face diferenta intre lucrurile realizate superficial si cele realizate con-
form principiilor excelentei.

Existd, astfel, o serie de definitii ale conceptului de calitate, menite s3 operationalizeze
aceastd notiune. Crosby (1979) defineste calitatea ca fiind ,conformitatea cu cerintele”, in
timp ce pentru Juran si Grya (1980) calitatea inseamnd ,corespunzdtor pentru utilizare”
(fitness for use”). Deming (1986) defineste calitatea ca avind ,un grad previzibil de unifor-
mitate si incredere; are costuri reduse si este adaptatd la cerintele pietii”. In cele ce urmeazi,
vor fi ilustrate principalele caracteristici ale notiunii de calitate in acceptiunea fondatori-
lor calititii si a dimensiunilor acesteia: Philip B. Crosby, Joseph Juran M, W Edwards
Deming, Armand V Feigenbaum si Kaoru Ishikawa.

Asadar, Philip B Crosby este cunoscut pentru conceptele de ,conformitate cu cerintele”,
si ,zero defecte”, iar procesele de imbunititire a calititii se bazeazi pe patru dimensiuni
ale calitatii (Zollondz, 2011):

« calitatea inseamni conformitate cu cerintele;

- sistemul de asigurare a calititii este perceput asemenea unui sistem de prevenire a
neconformititilor;

« standardul de performanti este dat de notiunea ,zero defecte”;
« mdisurarea calititii este pretul neconformititii.

Totodatd Philip B. Crosby a propus 14 pasi in vederea imbunititirii calititii (Zollondz,
2011):

« managementul organizatiei trebuie s3 cuprindi o politicd oficiald a calititii;
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formarea unei echipe de imbunititire a managementului calititii la nivel organizati-
onal prin asumarea responsabilitdtii pentru calitatea proceselor de planificare si ad-
ministratie;

determinarea problemelor existente si potentiale in ceea ce priveste asigurarea caliti-
tii;

evaluarea costurilor de calitate si explicarea utilizdrii acestora ca un instrument de

gestionare a pierderilor economice;

cresterea gradului de constientizare a calititii si de preocupare pentru calitate intre
toti angajatii;

luarea de misuri corective, folosind sisteme formale stabilite in vederea elimin3rii
cauzelor profunde ale problemelor;

stabilirea unui comitet de evaluare a ,defectelor zero”;
instruirea tuturor angajatilor in vederea imbundtatirii calitdtii;

organizarea unei asa-numite ,Zile cu Zero Defecte” in vederea furnizirii schimbdri-
lor realizate de noile politici de calitate si a ilustririi angajamentului angajatilor si a
managementului pentru asigurarea si imbunitdtirea calitdtii;

incurajarea individului si a grupurilor la nivel organizational de a stabili obiective de
imbunititire a calitatii;

incurajarea angajatilor si comunice managementului obstacolele cu care se con-
fruntd in vederea atingerii obiectivelor de imbunadtitire a calitatii;

recunoasterea performantei tuturor angajatilor;

stabilirea unui consiliu de calitate in vederea furnizarii informatiilor referitoare la as-
pecte de management al calititii;

formarea continud a echipei responsabile cu imbundtitirea calititii.

Apoi, Joseph Juran M. a dezvoltat o trilogie a calititii care implic3 existenta a trei pro-

cese esentiale: planificarea calititii, controlul calitdtii si imbunitdtirea calititii (Juran &
Godfrey, 2004). Astfel, conform Figurii 1.1. actiunile specifice de management al calititii
trebuie planificate, imbunititite si controlate. Pentru procesul de management al calit3-
tii, controlul se realizeaz3 atunci cind acesta atinge un anumit nivel de performanti. Mai
apoi, obiectivele de calitate sunt formulate pentru a imbunititi procesele, utilizind me-
tode si tehnici precum analiza Pareto.

Figura 1.1. Trilogia calitdtii
CONTROLUL M PLANIFICAREA
CALITATII " CALITATII

TMBUNATATIREA

CALITATII

(Sursa: Adaptat dupd Juran, 2000)
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CAPITOLUL 2

Instrumente de management al calitatii
in institutiile de invatimant superior: contextul
national si european. Indicatori de performanta
in institutiile de invatdmant superior

2.1. Implicatiile managementului calitdtii in Europa. Instrumente ale
managementului calitdtii in Spatiul European al Invitimantului
Superior

»Asigurarea calititii nu este o destinatie ci un itinerar permanent spre excelentd”.
(Mishra, 2006)

Asigurarea calitdtii este definitd ca fiind ,parte a managementului calititii concentratd
pe furnizarea increderii cd cerintele referitoare la calitate vor fi indeplinite” (Standardul
SR EN ISO 9000:2006). Prezenta lucrare propune o abordare holisticd a termenului de
»calitate” prin prisma managementului calititii; insd relevanta instrumentelor de asigu-
rare a calitdtii in sectorul universitar propune si luarea in discutie a implicatiilor pe care
aceastd componentd o detine in vederea intelegerii mecanismelor care stau la baza orici-
rui model de management al calitdtii.

Asigurarea calitdtii in invdtdmantul superior din Europa are la bazd Procesul Bologna
si obiectivele Strategiei de la Lisabona. Incepand cu anul 2000, Procesul Bologna si Stra-
tegia de la Lisabona au reprezentat fortele motrice pentru reformele educationale din
intreaga Europd. Ambele se referd la crearea unui Spatiu European al Invitimantului
Superior si examineazd structura programelor universitare, cadrul international al califi-
cirilor, programele doctorale si de formare continud, gradul de angajabilitate al absolven-
tilor, mobilitdtile internationale, relatia cu partile interesate si asigurarea calititii (Fro-
ment, 2007,citat in Bollaert, et al., 2007:11).

Astfel, Procesul Bologna face referire la 45 de tari din Europa, incluzand autorititi
nationale, institutii de invitimint superior si studenti. Acest proces promoveazi o
agendd de reforme si de adoptare a unei structuri comune a invitimantului superior.
Strategia de la Lisabona acoperi statele membre ale Uniunii Europene promovand obi-
ective sociale si economice ambitioase. Strategia promoveazd excelenta in cercetare si
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inovatie, punind accent pe competitivitate globali, pe resurse, pe angajabilitate si pe dez-
voltarea competentelor. Tabelul 2.1. aduce in prim-plan principalele aspecte caracteristice
ale celor doud procese, in functie de obiectivele urmarite.

Tabelul 2.1. Comparatie Procesul Bologa si Strategia de la Lisabona

Procesul Bologna Strategia de la Lisabona

Focalizare pe adaptarea sistemului de Porneste de la nevoile economice ale
invitimant superior la nevoile societdtilor.  Europei.

Poate fi descris ca un proces caracterizat de Poate fi descris ca un proces caracterizat

cooperare, diversitate, flexibilitate si de competitivitate, excelentd, cercetare
creativitate. academici, clasamente, tehnologie si
inovatie.

(Sursa: Froment, 2007, citat in Bollaert, et al., 2007:11)

De fapt, tendinta curentd in Europa este de a lua in considerare principiile procesului
Bologna ca parte integranti a Strategiei de la Lisabona. In ceea ce priveste procesele de
asigurare a calititii, Procesul Bologna a evoluat de la asigurarea externd a calititii la asi-
gurarea institutionald a calitdtii. Strategia de la Lisabona se bazeazd mai mult pe asigu-
rarea externd a calitdtii, pe acreditare si pe asigurarea calititii programelor de studiu,
promovind instrumente de comunicare cu partile interesate si punind accent pe exce-
lentd si pe compararea universitdtilor prin intermediul clasamentelor (Fromet, 2007, citat
in Bollaert, et al., 2007).

Asigurarea si evaluarea calititii au devenit unele dintre mai importante fenomene de
crestere a competitivititii in sectorul academic (Federkeil, 2008). In acelasi timp existi
indubitabil o serie de evolutii si schimbdri in domeniul academic, care au crescut cerin-
tele clientilor si au schimbat viziunea si perspectivele legate de asigurarea calititii in in-
vatdmantul superior. Existd, astfel, o serie de factori care au condus la contextul actual al
inviatimantului superior (Federkeil, 2008):

« Inprimul rind concurenta dintre universitdti a crescut semnificativ atat la nivel nati-
onal, cit si international. Universitdtile sunt astfel in competitie in ceea ce priveste
studentii, cadrele didactice, sursele de finantare si reputatia. Clasamentele la nivel
mondial precum ,World Class Universities” a Universitdtii Shanghai Jiaotong si ,The
Times Higher Education Supplement World Rankings” au contribuit nemijlocit la
compararea universititilor;

« In al doilea rind, expansiunea invitimantului superior si diversificarea universititi-
lor a creat o gamd bogatd si variatd de cursuri, programe, si diplome, din nou, atit pe
plan national si international. Germania are, spre exemplu, in jur de 10.000 de pro-
grame de licent3;

« Inal treilea rind, existd un trend international legat de cresterea autonomiei institu-
tiilor de invidtdmant superior. Un grad mare de libertate si autoguvernare a creat o
nevoie noud de a asigura responsabilitatea administrarii resurselor. Aceastd situatie
este mai ales Intilnitd in Europa, unde sistemul educational este caracterizat in mare
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CAPITOLUL 3

Analiza comparativd a perceptiei studentilor
cu privire la dimensiunile specifice ale calitatii
in invatdimantul superior

3.1.  Evaluarea calitdtii in institutiile de invatdimant superior
3.1.1.  Tipuri de evaluare a calitdtii in institutiile de tnvdtdmant superior

Universititile s-au confruntat in ultimul timp cu o serie de provociri: adaptarea unor noi
metode de evaluarea internd a calititi, necesitatea imbunatitirii constante a serviciilor
educationale sau redefinirea serviciilor oferite precum si atentia ridicatd pentru cerintele
clientilor si a obtinerii performantei; toate aceste caracteristici fiind adesea familiare spe-
cialistilor in marketing (Kotler, 1985 citat in Tsinidou, Gerogiannis si Fitsilis, 2010). Ser-
viciile educationale sunt intangibile si dificil de m3surat, iar din acest punct de vedere
nu existd o definitie generald a conceptului de ,calitate” (Michael, citat in Tsinidou, Ge-
rogiannis & Fitsilis, 2010).

Ins3 in vederea operationalizdrii termenului de calitatea si ,output” al institutiilor de
invitimant superior, evaluarea calitdtii detine un rol crucial. Evaluarea calititii in invata-
mantul superior are la baz3 ideea c3 in general calitatea este rezultatul unei succesiuni
de activititi si procese, putind fi obtinutd atunci cind aceste activititi sunt realizate cu
succes. Mai mult, metodele de evaluare a calitdtii in Invitdimantul superior apar adesea
sub forma unor modele manageriale. De fapt, problematica principald a evaludrii calitatii
rezidd in mentinerea si imbunititirea continui a calitdtii preddrii, invitirii, cercetdrii si
a calitdtii absolventilor (Harman, 1998 citat in Mehralizadeh, Pakseresht, Baradaran si
Shahi, 2007).

Existd doud tipuri de evaluare a calititii in invatimantul superior: evaluarea externd
si evaluarea internd. Cele mai multe institutii de invdtimant superior au dezvoltat o serie
de metode de evaluare externd a calitdtii, insd acest tip de evaluare are de fapt la bazi
mecanismele de evaluare internd. Se presupune ci evaludrii externe ii lipseste raspunsul
la intrebdrile legate de feedback-ul primit de la studenti/absolventi, care aduc un plus de
valoare universititii (Harvey, 2002).

Evaluarea include mai multe aspecte ale invitimantului superior, si anume: predarea,
cercetarea, performanta cadrelor didactice, competentele dobindite de citre studenti, ac-
tualitatea curriculei si gradul de angajabilitate al studentilor (Harvey, 2000).
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In general, evaluarea externi se referd la urmitoarele obiective (adaptat dupi Harvey,
2002):

- acreditarea programelor;

+ auditul institutional;

« verificarea gradului de indeplinire a standardelor de calitate;

« dezvoltarea unui sistem de credite transferabile;

- asigurarea satisfactiei clientilor in ceea ce priveste serviciile furnizate.

Pornind de la ultimul obiectiv, se contureazi intr-o gradare ascendentd importanta
evaludrii interne. Evaluarea internd se referd la trei niveluri — evaluarea institutional,
evaluarea programului de studiu si evaluarea cursurilor — si include:

+ departamentele din cadrul institutiei de invatimant superior;
« cadrele didactice si cercetitori;

. organizatii studentesti/Alumni;

+ examinatori externi.

De altfel, procesele specifice evaludrii interne sunt vitale in vederea asigurdrii calitdtii
educationale si cercetdrii furnizate de citre institutia de invitimant superior. Martin
Trow afirma cd evaluarea internd realizatd la nivel institutional, nu de citre evaluatorii
externi asigurd rezultate pe termen lung. Mai mult, Bente Kristensen nota ci poate existd
o sinergie fructuoasd intre evaluarea internd si evaluarea externd, insd evaluarea externd
nu poate inlocui valoarea evaludrii interne (Hervey, 2002).

Prin urmare, aceastd lucrare urmadreste reliefarea importantei asigurdrii si evaludrii
interne a calitdtii in institutiile de invitimant superior. In vederea asigurdrii interne a
calititii, institutiile de invdtdmant superior din spatiul european ar trebui sd incorporeze
urmdtoarele principii (ENQA, 2003):

- definirea politicii si procedurii de asigurare a calititii;
. asigurarea calititii cadrelor didactice si a resurselor existente;

+ primirea feedback-ului din partea clientilor institutiei de invitdimant superior in ve-
derea eficientizdrii proceselor educationale;

« punerea la dispozitia pirtilor interesate informatii transparente si obiective.

Astfel, se contureazd obiectivul general al cercetdrii care isi propune si investigheze
factorii care determini calitatea in invitiméntul superior prin intermediul evaludrii in-
terne si anume din perspectiva studentilor/absolventilor. in concluzie, ne propunem si
analizdm factorii determinanti ai calitiitii in Invitdimantul superior si s misurim impor-
tanta acestor factori in vederea identificirii acelora care contribuie nemijlocit la satisfac-
tia clientilor.
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CAPITOLUL 4

Elaborarea unui model de management
al calitdtii totale bazat pe satisactia absolventilor
cu ajutorul instrumentelor specifice managementului
proceselor de business

4.1. Relevanta satisfactiei absolventilor in inviatimantul Superior

Conform Raportului Asociatiei Universitatilor Europene (2010), institutiile de invata-
mant superior au fost afectate in ultimele decenii de o serie de modificiri in ceea ce
priveste internationalizarea, un nivel mai ridicat al economiei, precum si in ceea ce pri-
veste competitia globald in acest sector. Modificdrile mentionate mai sus reprezintd in
prezent elementele de baz3 pentru principiile Procesului de la Bologna si Strategiei de la
Lisabona. Principalele obiective ale Procesului Bologna si ale Strategiei de la Lisabona se
referd la: stabilirea unei structuri comune cu trei niveluri de studiu (studii de licentd,
studii de master si studii doctorale) si a unui sistem comun de credite (Sistemul Euro-
pean de Credite Transferabile — ECTS) in vederea promovirii mobilititii cadrelor didac-
tice sia studentilor si a cresterii gradului de angajabilitate in rAndul absolventilor (Stwine
si Alves, 2010).

Acest studiu prezintd dimensiunile calititii esentiale in institutiile de invitimant su-
perior prin intermediul evaludrii interne efectuate de citre absolventi. Intelegerea si pro-
movarea satisfactiei absolventilor aduce numeroase beneficii pentru universitdti (Har-
tman & Schmidt, 1995). O trecere in revistd a literaturii de specialitate aratd c3 satisfactia
studentilor/absolventilor ajutd institutiile de invitdimant superior si identifice punctele
forte si cele de imbunititit (Garcia-Aracil, 2009). Folosind principiile managementului
calitdtii totale — satisfactia clientilor, imbunitdtirea continud si munca in echipd — (Man-
gan, 1992, Seymour, 1992 citat in Hartman & Schmidt, 1995) tot mai multe universititi
se concentreazd pe dezvoltarea de rezultate educationale pozitive prin intelegerea facto-
rilor determinanti ai satisfactiei absolventilor.

Mai mult, una dintre cele mai importante utilizdri ale teoriilor de management total
al calitdtii in educatie este aplicarea principiului de satisfactie a clientilor pentru studenti
si absolventi in calitate de clienti primari ai serviciilor educationale. Perceperea studen-
tilor/absolventilor ca si clienti primari ai serviciilor academice, mai degraba decit ca ,pro-
dus” necesitd o intelegere profundi a acestui grup. In acelasi timp, furnizorii de servicii
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academice sunt interesati si afle care sunt criteriile, care vor influenta satisfactia absol-
ventilor, in scopul atingerii obiectivelor si totodatd sursa factorilor, care determini satis-
factia lor generald (Hartman & Schmidt, 1995).

Clemens et al. (2007) observi cd cele mai recente cercetdri au ilustrat satisfactia clien-
tilor in institutiile de invdtimant superior ca un rezumat al raspunsurilor emotionale si
cognitive intr-o anumiti situatie (de exemplu: asteptiri, experiente reale), care au loc
dupd consumul serviciului academic sau dupd experientele acumulate in institutiile de
invatimant superior. De fapt, satisfactia studentilor/absolventilor nu este determinati
numai de citre experienta acestora in ceea ce priveste procesul de predare si de invitare,
ci mai degrab3 de citre experienta lor generald intr-o institutie de invitimant superior
(Wilkins & Balakrishnan, 2013). Sojkin, Bartkowiak si Skuza (2011) a efectuat un studiu
in Polonia si rezultatele au ilustrat c3 satisfactia studentilor/absolventilor este determi-
natd de conditiile sociale si de facilititile educationale. Wilkins si Huisman (2011) au su-
gerat, cd in multe tiri satisfactia absolventilor a devenit o misurd utilizatd pentru clasa-
mentele de misurare a performantei serviciului academic si din acest punct de vedere
cea mai bine clasatd universitate atrage studenti de top, precum si un nivel ridicat de
finantiri externe.

Asa cum am mentionat, beneficiile intelegerii satisfactiei studentilor/absolventilor
sunt numeroase. Absolventii multumiti vor ajuta universititile prin prisma atragerii de
surse financiare externe, oferindu-le un renume bun si garantind un nivel ridicat de
angajabilitate prin intensificarea colaborarii cu mediul de afaceri (Hartman & Schmidt,
1995).

Perceptia despre calitate a absolventilor este conditionatd de indeplinirea asteptirilor
in ceea ce priveste capacitatea institutiei de invitimént superior de a oferi absolventilor
servicii educationale (referitoare la procesul de invdtare si predare) si de a furniza servicii
in care sunt si absolventii implicati (posibilitatea obtinerii de performanti academici si
de contacte sociale) (Lafuente et al., 2012). Analiza perceptiei asupra calititii de citre fostii
studenti reprezintd un feedback valoros, pentru cd luarea in considerare a experientei lor
in institutia de invitimant superior relevd corelatia actuald dintre competentele dobin-
dite si cele necesare la locul de munci (Tam, 2001).

Mai mult, Hartman si Schmidt (1995) a ilustrat intr-un studiu efectuat pentru absol-
ventii din domeniul ,, Administrarea Afacerilor” din estul Europei cd perceptia absolven-
tilor referitoare la capacitatea institutiei de invatimant superior de a oferi un mediu in-
telectual bun influenteazi pozitiv nivelul lor de satisfactie. Dimensiunile cheie pentru
atingerea satisfactiei absolventilor sunt: dobindirea abilitdtilor necesare pe piata muncii,
disponibilitatea organizatiilor studentesti, interactiunea dintre facultate si studenti si in-
teractiunea dintre administratie si studenti.

Adela Garcia-Aracil (2009) a realizat un studiu privind satisfactia absolventilor in 11
tdri europene (Italia, Spania, Franta, Austria, Germania, Olanda, Marea Britanie, Fin-
landa, Suedia, Norvegia si Republica Cehd) si a analizat satisfactia tinerilor absolventi de
invdtimant superior din statele europene in ceea ce priveste calitatea programului de
studiu absolvit. Analiza descriptivi efectuatd in studiu a evidentiat cd satisfactia absol-
ventilor in diferitele tiri europene este relativ stabild in ciuda diferentelor in sistemul de
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CAPITOLULS
Concluzii

5.1. Concluzii

Mediul universitar este locul unde are loc educarea si formarea profesionald a unui indi-
vid si unde nevoile sociale si economice ale comunititii nationale sunt indeplinite. Im-
plementarea unui sistem de management al calititii care sd aibd in vedere satisfactia
partilor cointeresate presupune planificarea, asigurarea si imbunititirea continui.

In general, calitatea in invitimantul superior ar trebui s ofere o abordare echilibrati
intre idealurile de excelentd educationald, in sensul surprinderii relevantei serviciilor de
cercetare si a celor educationale. Universitdtile incep treptat s ia initiativd in dezvoltarea
unui model de management al calitdtii, bazat pe o abordare holisticd a calititii, care s3
aducid in prim-plan sinergia dintre teoriile calitdtii si cele organizationale.

Determinarea aspectelor generale ale calititii, in general, si apoi ale calitdtii in secto-
rul universitar genereazi o serie de dimensiuni ale calititii serviciului academic menite
sd dezvolte modele de management bazate pe factori de input, factori de output si pro-
cese educationale. Factorii de input se referd la resursele umane: studenti, cadre didac-
tice, personal administrativ, infrastructura si resursele financiare. Mai apoi, procesele si
activitdtile educationale relationate la procese specifice de management si la curriculd
formeazd sub-sistemul de transformare a factorilor de input in factori de output. Factorii
de output — produsul institutiilor de invitimant superior — sunt reprezentati de succesul
absolventilor pe piata muncii, de cercetarea stiintifici si de impactul cercetdrii si al cu-
noasterii pentru dezvoltarea economicd (Mishra, 2006).

Orice model de management al calititii se focalizeazi pe obtinerea performantei or-
ganizationale si pe atentia acordatd partilor cointeresate. Astfel, identificarea partilor co-
interesate si a strategiilor de interactiune cu acestea devin etape edificatoare ale procesu-
lui de elaborarea a managementului calititii. In primul rAnd, este important de planificat
procesul de evaluare al calitdtii in institutiile de invitimant superior si de adoptare a unor
instrumente si mecanisme specifice de asigurare a calititii. Pe de o parte, aceste instru-
mente de asigurare a calitdtii (instrumente de management al calititii) au atit o relevantd
nationald cit si internationald, mai precis au relevanti mare pentru Spatiul European al
Invitimantului Superior. Pe de cealaltd parte, existd o serie de instrumente de imbuni-
titire a calitdtii proceselor academice. Managementul calitdtii reprezintd astfel un instru-
ment de imbundtatire a calitdtii. Prin urmare, prezenta lucrare propune o serie de meca-
nisme si indicatori de mdsurare a performantei in vederea adoptdrii si formuldrii unui
model de management al calititii la nivel institutional.
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Metodele calitative de investigare a calititii au fost utilizate pentru surprinderea per-
ceptiilor esentiale legate de asigurarea calitdtii in invatimantul superior si pentru conce-
perea unui model in acest sens, iar metodele cantitative au fost utilizate pentru identifi-
carea indicatorilor de performantd si pentru stabilirea unor metode si modele de
asigurare si imbundtitire a calitdtii proceselor educationale. Se poate remarca ¢, instru-
mentele de asigurare si imbunititire a calititii, precum si existenta unui sistem de in-
dictori de performantd in sectorul universitar primesc o dimensiune europeani si inter-
nationald, prin prisma mentinerii unei colaboriri a invitimantului superior romanesc
cu mediul european si international in sensul rdspunderii nevoilor specifice de formare
profesionald ale individului si a nevoilor dezvoltirii sociale si economice ale comunititii.

Evaluarea calititii in acceptiunea partilor cointeresate reprezintd un instrument de
management al calititii folosit in vederea formulirii punctelor tari si a punctelor de ame-
liorat ale unei institutii de invdtimant superior. Cercetarea efectuati a demonstrat cd eva-
luarea internd reprezintd o sursd valoroasd de asigurare a calititii in invatimantul su-
perior. Ins¥, trebuie remarcat ci aceasti valoare rezultd din integrarea dimensiunilor
calitdtii in fiecare proces in cadrul unei institutii de invitimant superior.

Literatura de specialitate face referire la dezvoltarea unor metode si instrumente de
imbunititire continud a calititii si a unor modele de management al calititii. Acestea au
la bazi indicatori de performantd, care trebuie perceputi asemenea unor dimensiuni
sideale” ale calititii. Studentii, in calitate de clienti primari ai universititii si totodatd parti
cointeresate detin un rol esential in vederea atingerii obiectivelor strategice legate de ca-
litate. De fapt, studiul arati c3 experienta studentilor intr-o institutie de invitimint su-
perior este un factor predictiv pentru un nivel crescut al satisfactiei. Mai mult, existd
dimensiuni specifice ale calititii, care contribuie la un nivel crescut de satisfactie al stu-
dentilor si care analizate prin intermediul analizei multivariate fac referire la: procesul
de invitare si de predare, infrastructura, serviciile educationale si oportunititile absol-
ventilor pe piata muncii. Un nivel crescut de satisfactie al studentilor este vital in vederea
obtinerii continuititii proceselor educationale prin recomandarile realizate viitorilor stu-
denti. Totodatd, s-a dovedit c3 studentii de la nivel masteral sunt mai multumiti de cali-
tatea programului de studiu decat studentii de la nivel licentd; iar la nivel licentd studentii
din anul trei sunt mai multumiti decit studentii din anul intii si doi.

Punctele forte ale programului de studiu au fost transformate in indicatori de perfor-
mantd astfel incit sd fie calculat gradul de indeplinire al criteriului ,rezultatele clientilor”.
Aplicind partial metodologia modelului Fundatiei Europene pentru Managementul Ca-
litatii (Modelul EFQM) si logica RADAR se poate afirma c3, gradul de indeplinire al cri-
teriului ,rezultatele clientilor” este de 71,3% la nivel licentd si de 77,7% la nivel masteral.
Acest rezultat indicd o atentie sporitd a institutiei de invitimant superior pentru obtine-
rea satisfactiei studentilor in vederea asigurdrii unor procese educationale orientate spre
excelentd.

Existd, fard indoiald, factori, care conduc la un nivel de satisfactie crescut, factori care
fac referire la: prezenta cadrelor didactice ,visting professors” de la universititile parte-
nere, disponibilitatea cadrelor didactice de a tutoria studentii, corectitudinea rezultatelor
primite in urma sustinerii examenelor, sansele si oportunititile absolventilor liniei ger-
mane pe piata muncii, dotarea tehnici a sililor de curs/seminar, informarea corectd si
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corespunzitoare a studentilor cu privire la activititile de organizare a cursurilor modu-
lare sustinute de cadrele didactice de la universititile partenere si recunoasterea perfor-
mantei studentilor (spre exemplu prin premiul REHAU sau premiul EBS). Dimensiunile
care au fost marcate cu gradul de performantd de doar 50% sunt legate de informatiile
primite cu privire la dotarea bibliotecii germane (nivel licentd si masterat), cu privire la
atributiile reprezentantului studentilor in Consiliul Facultitii (nivel licentd si masterat)
si cu privire la consistenta practicd a cursurilor/seminarilor (nivel masterat). Obtinand
aceste rezultate se poate afirma cd organizatia sustine calitatea proceselor educationale,
relevind c3d implementarea cu succes a modelului EFQM reprezintd punctul de plecare
in elaborarea unui model de management al calititii totale in domeniul invitimantului
superior.

Concluziondnd, primul studiu din prezenta lucrare indici c3, satisfactia studentilor
si trdirile pozitive ale acestora reprezintd elemente esentiale ale experientei lor intr-o in-
stitutie de Invatdimant superior si sunt corelate cu dimensiuni ale calitdtii menite sd su-
gereze cd imbunititirea continud si performanta depind, de fapt, de misura in care uni-
versitdtile rdspund nevoilor clientilor si ale societitii.

Mai departe, lucrarea prezintd importanta perceptiei absolventilor cu privire la calita-
tea programului de studiu si cu privire la competentele specifice si transversale dezvol-
tate. Asa cum am mentionat in studiul realizat, beneficiile intelegerii satisfactiei studen-
tilor si absolventilor sunt numeroase. Absolventii multumiti vor ajuta universititile prin
prisma atragerii de surse financiare externe, oferindu-le un renume bun si garantand un
nivel ridicat de angajabilitate prin intensificarea colabordrii cu mediul de afaceri (Har-
tman & Schmidt, 1995).

In egald misurd, analiza perceptiei asupra calitdtii de citre fostii studenti reprezintd
un feedback valoros, pentru ci luarea in considerare a experientei lor in institutia de in-
vitimant superior relevd corelatia actuald dintre competentele dobindite si cele necesare
la locul de munci (Tam, 2001). Modelul de calitate generat in urma feedback-ului primit
din partea studentilor se bazeazd pe intelegere factorilor determinanti ai satisfactiei ab-
solventilor institutiei de invitimant superior, atunci cind este modelat/perceput ca un
serviciu orientat citre client. De asemenea, a fost dezvoltat un model teoretic, care per-
cepe satisfactia clientului ca o functie directd/indirectd a performantei prin care efectele
indirecte ale acesteia sunt mediate prin intermediul rezultatelor (,outcome”).

Utilizdnd ca metode de analizd: analiza multivariatd si scalarea multidimensionali,
rezultatele studiului aratd cd in ceea ce priveste calitatea perceputd a programului de stu-
diu absolvit, satisfactia absolventilor se referd la dimensiuni precum: accesul la stagii de
practicd/internshipuri, consultantd si asistentd de specialitate pe durata studiului, posi-
bilitatea participdrii la intalniri/workshopuri cu mediul de afaceri/angajatori, accesul la
informatii privind insertia pe piata muncii (ex. oferte de stagii de practici, internshipuri).
Trebuie mentionat cd nivelul de satisfactie este unul satisfacitor insd nu foarte bun, in-
trucat mediile dimensiunilor mai sus numite depdsesc cu putin valoarea de 3,2. In ceea
ce priveste dezvoltarea competentelor specifice si transversale, satisfactia absolventilor
se referd la dimensiuni precum: capacitatea de a lucra performant in echipe complexe si
multiculturale, comunicarea eficientd si efectuarea de studii comparative in spatiul de
afaceri de limbi germani/englezd, precum si gindirea analiticd. De fapt media lor este
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putin mai mare decit media dimensiunilor mai sus amintite ins3 se regdseste tot in jurul
valorii de 3,5.

Pentru identificarea diferentelor intre calitatea perceputi si importanta dimensiuni-
lor calitdtii, testul t pentru esantioane perechi relevi diferente semnificative cu privire la
urmitoarele dimensiuni ale calitdtii: posibilitatea absolvirii unor cursuri/seminarii de
consolidare a abilitdtilor practice, sprijin de specialitate acordat in vederea gisirii unui
loc de muncd, oferta educationald privind cursurile de orientare in carierd, continutul
practic al cursurilor/seminariilor, practica de specialitate, capacitatea de a lucra perfor-
mant in echipe complexe si multiculturale, abilitdti de gestionare eficientd a timpului de
lucru, abilititi de a mobiliza alte persoane, gindire criticd si gindire analitic3; acestea
referindu-se in special la competentele transversale.

Pentru a gestiona eficient diferentele mentionate a fost dezvoltat un model de mana-
gement al calititii bazat pe principiile managementului proceselor de business si pe prin-
cipiile modeldrii cu ajutorul instrumentelor ADOscore si ADONIS. Potrivit lui Venkatra-
man (2007) dezvoltarea de sisteme de management al calititii determini organizatiile si
fie constiente de nevoile clientului in scopul de a reactiona imediat la nevoile lor si in
acelasi timp de a folosi feedback-ul studentilor pentru a face imbunititiri in mod siste-
matic si continuu.

In concluzie, universititile vizute ca si furnizori de servicii educationale sunt deter-
minate de cerintele nationale si europene, precum si de competitia existentd in acest
sector sd evalueze calitatea serviciului academic din perspectiva partilor cointeresate.
Evaluarea calititii din perspectiva pirtilor cointeresate si ale clientilor primari a devenit
un subiect de mare interes pentru institutiile de invitimant superior si un rezultat a
celor mai multe studii din domeniu in ultimii ani. Universititile ar trebui s3 realizeze un
echilibru intre activitdtile de cercetare si cele de predare, focalizindu-se pe cerintele stu-
dentilor si absolventilor si misurind performanta prin intermediul nivelului de satisfac-
tie a acestor doud pdrti cointeresate.

5.2. Contributii

Contributiile personale ale lucrdrii se referd, pe de o parte, la analiza literaturii de speci-
alitate cu privire la implementarea unui model de management al calitdtii bazat de eva-
luarea nivelului de satisfactie al studentilor si absolventilor, perceput ca indicator de per-
formantd. Astfel, au fost ilustrate si analizate instrumente de management al calititii in
Spatiul European al Invitimantului Superior si totodatd expuse studii cu privire la im-
portanta dimensiunilor calititii percepute de citre studenti si absolventi. In egald m3-
surd, au fost identificate instrumentele de misurare a nivelului de satisfactie al studen-
tilor si absolventilor cu privire la calitatea perceputd a programului de studiu prin prisma
modelului teoretic performanti-rezultate—satisfactie (Hartman & Schmidt, 1995).

Pe de altd parte, lucrarea expune analiza comparativd a perceptiei studentilor de la
nivel Licentd si Masterat cu privire la dimensiunile specifice ale calititii in invitimantul
superior prin intermediul analizei multivariate MANOVA. Pentru acest prim studiu lu-
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crarea defineste un cadru conceptual in vederea analizdrii performantei in sectorul uni-
versitar cu ajutorul modelului EFQM si a logicii RADAR pentru dimensiunea ,rezulta-
tele clientilor”.

Al doilea studiu realizat analizeazi nivelul de satisfactie al absolventilor cu privire la
programul de studiu absolvit si cu privire competentele specifice si transversale dezvol-
tate. Utilizdnd ca metod3 de analizi: scalarea multidimensionald si testul t pentru esan-
tioane perechi, lucrarea ilustreazd nivelulul de satisfactie al absolventilor reprezentat de
calitatea perceputi privind programul de studiu absolvit si evidentiaz3 diferentele dintre
calitatea perceputd cu privire la programul de studiu absolvit si cu privire la competentele
specifice si transversale dezvoltate si importanta acestora. In final, a fost dezvoltat un
model de management al calitdtii cu ajutorul instrumentelor de modelare ADONIS si
ADOscore, instrumente care permit misurarea performantei, respectiv modelarea unor
misuri de imbunititire a performantelor la nivel institutional.

Pind in prezent, in Roméania nicio institutie de invdtimant superior nu a utilizat
aceste instrumente, insd in vederea realizirii modelului din prezenta lucrare am utilizat
ca si punct de pornire un ghid de bune practici dezvoltat de Universitatea de Medicind
din Viena (IKS-Handbuch, 2010, Medizinische Universitit Wien). Prin urmare, metodo-
logiile de management ale proceselor de business ar trebui adaptate de citre institutiile
de Invitimant superior in vederea realizirii unei metodologii unitare de management al
calitdtii in universititi si in vederea operationalizirii performantei universitare (Karagi-
annis, Lichka, Rieger, 2006:210).

5.3. Limite si directii viitoare de cercetare

Una din limitele cercetdrii empirice derulate se referd la numarul de respondenti; mai
ales in ceea ce priveste numadrul respondentilor absolventi (N = 103). Astfel rata de ris-
puns pentru absolventi a fost de 22,6%; ceea ce indicd cd mentinerea colaboririi cu ab-
solventii este dificild; insd dezvoltarea continud a comunitdtii Alumni poate veni in in-
tdmpinarea dezvoltdrii unor canale de comunicare mai eficiente, menite si mentingd
colaborarea cu absolventii institutiei de invitimant superior.

Daci ne referim la directiile viitoare de cercetare, un prim aspect pe care putem s il
avem in vedere se referd la extinderea cercetirii empirice derulate, la nivelul intregii tari
si realizarea unor aborddri comparative pe universititi. Mai mult, utilizarea instrumen-
telor de management al proceselor de business ADONIS si ADOscore in institutiile de
invatimant superior ar putea optimiza procesele specifice de management al calititii to-
tale in vederea cresterii nivelului de satisfactie al partilor interesate si in vederea obtinerii
performantei si excelentei in universitati.
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