ANNALS of the ORADEA UNIVERSITY.

Fascicle of Management and Technological Engineering

MASURAREA SATISFACTIEI BENEFICIARILOR DIN ORGANIZATIILE DE
iINVATAMANT SUPERIOR - PREMISA iN VEDEREA REALIZARII
SCOPURILOR DESFASURARII INTEGRARII EUROPENE iN DOMENIUL
iINVATAMANTULUI

Dr. Dejan Pordevié' Dr. Cari$a Beéié?
Facultatea Tehnica "Mihajlo Pupin", Zrenjanin, Scoala Superioara de Tehnologii Informative si
Tehnologii Comunicative, Belgrad, Serbia&Muntenegru

Rezumat: In aceastd lucrare vor fi prezentate locul si rolul masurdrii satisfactiei beneficiarilor
de servicii. O atentie deosebita va fi acordatd modelului de mésurare a satisfactiei, precum si
a aplicarii acestuia in institutiile de invatamant superior

Cuvinte cheie: calitate, satisfactia beneficiarului, organizatii superioare de Tnvatamant,
educatie.

1. INTRODUCERE

Indeplinirea satisfactiei beneficiarilor se afla in stransa legaturd cu obtinerea scopurilor
de stapanire a calitatii, in special prin atingerea perfectiunii in afaceri. Toate procesele
profesionale de afaceri in organizare trebuie sa fie indreptate spre focarul ce duce la
majorarea valorilor beneficiarilor, in baza realizarii de produse si servicii.

O atentie aparte trebuie sa fie acordata acelor aspecte referitoare la calitate care pot
sa influenteze asupra schimbarii orientate spre multumirea beneficiarilor. Optimizarea
satisfacerii beneficiarilor este critica in directia conducerii deoarece este indreptata spre
edificarea relatiilor cu beneficiarul. Reforma invatamantului scolar superior in concordanta cu
cursurile de integrare europeana, pretinde avansarea calitatii serviciilor de Timbunatatire a
calitatii serviciilor educative. Conditia prealabila elementara in acest sens este masurarea
satisfactiei beneficiarilor in organizatiile scolare superioare.

2. MASURAREA SATISFACTIEI BENEFICIARILOR DE SERVICII

Toate procesele de afaceri in organizare trebuie sa-si indrepte atentia spre majorarea
valorii menite beneficiarilor, in concordanta cu realizarea serviciilor. Avansarea satisfactiei
beneficiarilor rezultd si din majorarea satisfactiei celor angajati. Anume, satisfactia
beneficiarilor si a aceea a angajatilor se gasesc in stransa conexiune.

Administrarea organizatiei va fi indreptata spre edificarea relatiilor cu beneficii si
trebuie sa rezulte cu atingerea loialitatii beneficiarilor. Avansarea relatiilor cu beneficiarii nu
inseamna si o prestare de servicii mai costisitoare. Scopul este asigurarea procesului in care
elementele serviciilor vor fi coordonate cu cerintele beneficiarilor. Temeliile conducerii reusite,
indreptate spre edificarea de relatii cu beneficiarul presupun: - fncadrarea conducerii
executive si dedicarea scopurilor unei astfel de administrare a organizatiei,- masurarea cu
succes care va fi indreptata, pe termen scurt, spre o administrare a calitéatii serviciilor, iar pe
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termen lung spre obtinerea unui grad inalt de mulfumire a beneficiarilor; - directiile indreptate
spre initiativa individuala care asigura realizarea indreptatd spre coordonarea cu telul general
Si spre strategia orientata spre edificarea relatiilor cu beneficiarii.

Punctul central se indreapta spre avansarea proceselor sau functiilor individuale.
Principalele rezultate ale aplicarii conducerii indreptate spre edificarea relatiilor cu beneficiarii
sunt: - afragerea de noi beneficiari; majorarea vanzarii pe beneficiar;, micsorarea cheltuielilor
in baza optimizarii proceselor de afaceri; -avansarea relatiilor cu beneficiarii si majorarea
loialitatii beneficiarilor fatéd de organizatie si serviciilor ei.

Componentele calitatii, precum solutionarea obiectiunilor, colaborarea reprezentantilor
organizatiei cu beneficiarii, dispunerea de produse si servicii, cheltuielile si politica de preturi
si activitatile de contractare, isi exercita influenta, spre satisfactia beneficiarilor. Pe de alta
parte, multumirea beneficiarilor influenteaza asupra performantei organizatiei precum,
extinderea informatiilor pozitive cu privire la organizatia de afaceri si serviciile sale in baza
recomandarii, profitabilitatii, etc.

3. AVANSAREA CALITATII IN ORGANIZATIILE SCOLILOR SUPERIOARE

Intrebarea cu privire la atingerea satisfactiei beneficiarilor de servicii in organizatiile
scolare superioare devine una dintre intrebarile cheie ale dezvoltarii. Acest fapt este deosebit
de important din cauza specificului realizarii serviciilor pe care le ofera institutile de
scolarizare superioare *:

e necesitatea intelegeri cerintelor beneficiarilor,

e crearea $i avansarea valorilor serviciilor oferite beneficiarilor,

e realizarea adecvata a serviciilor,

e necesitatea inovarii permanente a cunostintelor angajatilor.

Activitatea stiintificd si de cercetare, asa cum se realizeazd in organizatiile de
invatamant superior, este un serviciu de o interes social deosebit, promotor al dezvoltarii gi
avansarii in toate celelalte domenii. ,Produsul” esential al organizatiilor de invatdmant
superior este stiinta realizata prin diverse forme*:

e proiectele gtiintifice si de cercetare acolo unde apartin: opere stiintific,e lucréri de
doctorat, lucrari stiintifice si comunicari, precum si alte lucrari de cercetare, precum
sunt disertatiile de masterat, studiile si elaboratele

e “proiectele de dezvoltare, documentatia de patente, documentatia de constructii,
tehnologie gi cercetare;

e produsele materiale noi: (1) produse pe deplin noi in lume, (2) produse pe deplin noi in
faré dar nu si in lume, (3) produse pe deplin noi in companie dar nu si pe piaté si (4)
noi clase de modele ale produselor;

e tehnologii noi: procedee tehnologice noi in diverse ramuri ale activitatii de la produsele
materiale, pana la ,crearea” operelor de arta;

e servicii de consultantd — sunt produsele serviciilor intelectuale ca de exemplu notele
reviziilor, valorificarea, recenzii, pareri, etc.

e instructia in cadrul studiilor de baza, postuniversitare si de doctorat, seminarii, cursuri,
traininguri eftc.

* Customer Asset Management, 2001. CFI Group, www.cfigroup.com/customer_bodz.html , pag. 1.
* Stanivukovié D. si Kamberovi¢ B: “Sistemul de calitate in institutiile de stiintd si cercetare”, revista ,,Q kvalitet”,
septembrie 1999, pag 20
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Sistemul de management prin calitate in organizatiile de scolarizare superioara este
menit eficacitatii si coordonari eficace a calitatii a tuturor acestor procese specifice.
Organizatiile de Tnvatamant superior se gasesc in fata transformarii in concordanta cu
necesitatile procesului de la Bologna. Se impune necesitatea in directia revizuiri
invatamantului ca si raspuns la schimbarile in societate. Miscarile de tranzitie in societate, dar
in special in gestionare, primesc in acest fel orientarea corespunzatoare. Dezvoltarea
tehnologica in conditiile de privatizare, contururile de inceput ale economiei de piata pe de o
parte si ale dezvoltarii tehnologiilor de informare pe de cealalta parte, necesita schimbari in
insasi organizarea gestionari, planificarea strategica si operativa ca si in educatia viitorilor
specialisti. Pe langa cunoasterea ,traditionalelor” abilitdti si cunostinte, specialistii
contemporani cu pregatire superioara trebuie sa dispuna si de urmatoarele -calitati:
multidisciplinaritatea in educatie, inventivitatea in activitate, inovatii in conducere, flexibilitate
in comportare, atitudine ofensiva in luarea de cuvant si altele.

Conform unor conceptii®’, programele contemporane de educatie in organizatiile de
invatdmant superior trebuie sa satisfaca un set de cunostinte generale, abilitati si capabilitati:

1. Insusirea de cunostinte de baza,

2. Crearea gi realizarea experientelor, menite analizei si tdlmécirii materiei,

3. Crearea sistemelor, elementelor sau proceselor menite satisfacerii necesitétilor,

4. Identificarea, formularea si rezolvarea problemelor,

5. Functionalitatea in formatiuni multidisciplinare,

6. Insusirea responsabilitatii profesionale si etice,

7. Capacitatea de comunicare eficace,

8. Intelegerea influentei rezolvarilor concrete asupra aspectului social global,

9. Recunoasterea necesitéatilor si crearea nevoilor in directia invatarii pe viata,

10. Intelegerea problemelor contemporane,

11. Capabilitatea de utilizare a tehnicilor, abilitatilor si a modalitatilor moderne de

conducere in decursul realizarii practici de afacere.

4. MODELUL DE MASURARE A SATISFACTIILOR BENEFICIARILOR iIN ORGANIZATIILE
DE INVATAMAMNT SUPERIOR

Satisfactia beneficiarilor de servicii, alaturi de aspectul de gestionare, in cazul
organizatiilor de Tnvatamant superior este orientata si prin indispensibilitatea de includere in
procesele de integrare europeand. Drept una dintre conditiile importante a includeri institutiilor
de scolarizare superioara in trendurile actuale si integratii in acest domeniu la nivelul Europei
este si aplicarea principiului de autoapreciere. Noua versiune a standardelor internationale
ISO 9000/2000 se bazeaza pe orientarea organizatiei spre consumator, masurarea
satisfactiei beneficiarului, in scopul avansarii continue a calitatii gestionarii.

Unul dintre posibilele modele de masurare a satisfactiei beneficiarilor de servicii din
organizatiile superioare scolare presupune un acces multidimensional al problemei. in acest
model trebuie s fie cuprinse urmatoarele segmente®.

> Pordevié D si Andié Z: ,,Locul si rolul stiintelor si abilitatilor de conducere in educatia inginerilor mecanic” culegere de
lucrari de la cea de-a VI-a Conferinta internationald ,,Gestionarea prin calitate si sigurantd” — DQM 2003”, Belgrad, iunie
2003, Centrul de Cercetare DQM Sasak, pag. 653-658

® Pordevi¢ D si Cockalo D: ,,Misurarea satisfactiilor de serviciu in invatimantul superior”, simpozionul stintiific
,,Tehnologia, cultura, dezvoltarea”, institutul Mihajlo Pupin — Belgrad si Facultatea de Economie din Subotita, Palici 09-12,
septembrie 2002, pag. 314-319.
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1. Mé&surarea §i analizarea satisfactiei beneficiarului de servicii in domeniul educatiei
formale,

2. Mé&surarea gi analizarea satisfactiei beneficiarului de servicii in domeniul educatiei
neformale,

3. Masurarea si analizarea satisfactiei beneficiarului de servicii in domeniul realizarii
proiectelor externe.

Méasurarea analizarea satisfactiei beneficiarului de servicii in domeniul invatamantului
formal presupune: - Analiza cererilor din cadru mediului (economie, piatd); - Analiza
agteptarilor beneficiarilor de servicii la inceputul procesului de educatie; - Mé&surarea si
analizarea satisfactiei beneficiarului de servicii in cursul procesului de educatie; - Masurarea
si analizarea satisfactiei beneficiarului de servicii dupé incheierea procesului de educatie.

Rezultatul aplicarii acestui model cu mai multe faze sunt planurile de invatamant si
programele adaptate cerintelor si beneficiarilor de servicii, precum si mediului social.
Méasurarea si analizarea satisfactiei beneficiarului de servicii in domeniul educatiei
neformale presupune o analiza continua a cerintelor pietii (necesitati in vederea realizarii
programului neformal de educatie), precum si masurarea si analiza satisfactiilor beneficiarilor
de servicii de educatie neformala (a cursantilor, seminaristilor si instruitilor).
Méasurarea si analizarea satisfactiei beneficiarului de servicii in domeniul realizarii
proiectelor externe presupune:
1. Cercetarea necesitétilor pietei (necesitati si cereri ale intreprinderilor organizatiilor gi
institutiilor),
2. Validarea rezultatelor proiectului din partea solicitantului,
3. Mé&surarea si analizarea satisfactiei beneficiarului de servicii dupd incheierea
proiectului si pe parcursul exploatarii.
Masurarea satisfaceri beneficiarilor de servicii in acord cu acest model se bazeaza pe un
set de diverse chestionare, proiectate aparte in acest scop.

5. CONCLUZIE

Importanta aplicari modelului de masurare si analiza a satisfaceri beneficiarului de servicii in
organizatiile de invatamant superior se reflecta in cadrul urmatoarelor:
e Reprezintd o premisad in vederea aplicarii sistemului de management prin calitate
oferita cerintelor standardului international (ISO 9001/2000)
e Reprezintad o unealtéa in vederea avansérii a sistemului de management prin calitatea
integrala, iar premisa isi are scopul includerii in procesele de integrare europene in
domeniul invataméntului.
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