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Bl Rezumat

Prezentul material poate constitui un
material ajutdtor pentru elaborarea politi-
cilor si strategiilor de dezvoltare a unei
universitati. Studiul de caz prezentat in
cadrul analizei de fatd evidentiaza situatia
prezentd si de perspectivd a Universitdtii
din Suceava, o universitate de nivel mediu
(din punct de vedere al numdrului de stu-
denti) din Romdnia. Analiza poate fi con-
sideratd un model- cadru pentru abor-
darea problematicii serviciilor conexe
celor educationale, la nivelul oricdrei uni-
versitdti.

Cuvinte cheie @ servicii edu-
cationale @ calitate @ cercetare selectiva @
politici educationale.

Introducere

Il Abstract

The debated issue is a very useful one
taking into account the significant efforts
for the implementation of the management
system of quality, an essential condition
for the fulfillment of the mission, goal and
objectives of each and every university.
The paper may, thus, stand for a starting
point in obtaining the necessary informa-
tion for the design of a future policy and
development strategy of the university.

Keywords @ cducational services, ®
quality @ market study, ® educational poli-
tics.

Calitatea unei specializari din Invatdmantul universitar nu este definitd doar de aspecte
ce tin de continutul si structura curriculei, ci trebuie analizata si din perspectiva acelor
entitati carora se adreseaza: studenti, absolventi, lumea academica, Ministerul Educatiei si
Cercetarii, diferite organizatii ale societatii civile, incluzind viitorii angajati.

Introducerea sistemului de management al calitatii trebuie analizat ca parte a manage-

mentului schimbarii, din cel putin doua motive:

a) reforma invatdmantului superior din Romania presupune alinierea invatamantului
romanesc la cerintele invatamantului european, precum si recunoasterea diplomelor in

intreaga lume;

b) obiectivul pe care trebuie sd-1 atingd universitatile romanesti, intr-o perspectiva
viitoare imediata, este acela de a utiliza programele de management institutional in scopul
promovarii performantelor in conditii de calitate.

Prin urmare, implementarea sistemului de management al calititii invatamantului
reprezintd o conditie esentiald pentru indeplinirea misiunii, scopului si obiectivelor fiecarei

institutii de invatamant superior.

Lumea evolueazad intr-un ritm alert, iar pentru optima sa functionare, Universitatea
»otefan cel Mare™ Suceava are nevoie de Imbunatétirea permanenta a serviciilor oferite.

Calitatea procesului de invatamant este influentatd direct de calitatea serviciilor oferite.
Pentru o universitate precum cea din Suceava, se considera absolut necesara implementarea
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si sustinerea unui standard ridicat al ser-
viciilor de cazare, masa, cabinet medical si
bibliotecd oferite, deoarece astfel de ser-
vicii joacd un rol hotdrator in cresterea
prestigiului universitétii.

Studentii pot alege o universitate doar
luand in calcul imaginea detinutd de
aceasta. Imaginea poate fi schimbatad sau
consolidata prin crearea unei identitati dis-
tincte. Este vitala cunoasterea nevoilor
studentilor, astfel incat universitatea sa le
poata oferi acestora un pachet educational
atractiv.

Descoperirea starilor de nefunctiona-
litate si disconfort, doar prin intermediul
anchetei poate crea o imagine obiectiva i,
deci, poate determina in mod real luarea
unor decizii la nivel administrativ.

Consideram ca rezultatele acestui
raport asupra unui studiu posibil a fi inti-
tulat Ancheta privind opiniile studentilor
de la Universitatea ,,Stefan cel Mare*
Suceava, cu privire la serviciile de cazare,
masd, cabinet medical si bibliotecd oferite
de cdtre aceasta, intereseaza atit pe
studenti cat si conducerea universitatii.
Scopul cercetarii a fost acela de a realiza o
diagnoza a centrului de invatamant suce-
vean din perspectiva serviciilor oferite
studentilor, altele decit cele educationale.

1. Metodologia realizarii
cercetarii

1.1. Stabilirea obiectivelor cercetarii

in elaborarea planului de ancheta rolul
principal il detine stabilirea obiectivelor,
care vor avea o influentd definitorie in
alcdtuirea concisa a chestionarului. Prin
urmare, pentru acest studiu au fost propuse
urmatoarele obiective:

@ determinarea interesului manifestat
de studenti fatd de serviciile de cazare,
masa, cabinet medical si biblioteca oferite
in cadrul universitatii;

@ determinarea gradului de cunoastere
a serviciilor oferite de aceasta institutie;

@ stabilirea gradului de utilizare a
acestor servicii de catre studenti;

@ cunoasterea opiniei studentilor cu

domiciliul in alta localitate cu privire la
serviciile de cazare oferite de Universi-
tatea ,,Stefan cel Mare“din Suceava;

@ cunoasterea opiniei studentilor cu
privire la calitatea serviciului de masa
oferit de cantina;

@ identificarea opiniei studentilor
privitoare la serviciile oferite de biblioteca
universitatii;

@ determinarea opiniei studentilor cu
privire la serviciile oferite de cabinetul
medical aflat in incinta campusului;

@ identificarea gradului de accesibili-
tate a studentilor la aceste servicii;

® cunoasterea opiniei studentilor
privind calitatea si rapiditatea serviciilor
oferite de cantina universitatii;

@ stabilirea profesionalismului si
comportamentului personalului angajat
din aceste unitati prestatoare de servicii;

® reliefarea aspectelor pozitive si
negative remarcate de studenti;

@ identificarea posibilelor solutiilor
de imbunitédtire a calitdtii serviciilor
oferite de Universitatea din Suceava.

1.2. Definirea colectivititii cercetate,
a unitatii de cercetare si a unititii de
sondaj
Populatia investigata, si asupra careia
se vor extrapola rezultatele studiului sta-
tistic, a fost constituita din totalitatea stu-
dentilor de la Universitatea ,,Stefan cel
Mare* Suceava, insumand 6.233 studenti
de la cele 9 facultiti, respectiv Facultatile
de Inginerie Mecanicd, Inginerie Elec-
trica, Silviculturda, Litere, Istorie si
Geografie, Stiinte Economice si Admin-
istratie Publicd, Inginerie Alimentara,
Educatie Fizica si Sport, Stiinte ale
Educatiei.

Colectivitatea statistica reprezentatd
de studenti, sistematizati pe facultati a
inclus doar pe cei urmeazd forma de
invatamant la zi.

Deoarece cercetarea Intregului numar
de 6.233 studenti necesita un volum mare
de munci si era costisitoare, s-a apelat la
o cercetare selectiva alcatuita din 300
studenti.
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1.3. Stabilirea marimii esantionului
si a metodei de esantionare

Pentru determinarea esantionului a fost
folositd metoda de selectie pe cote, deter-
minand ponderea subiectilor in functie de
variabila facultate. S-a incercat stabilirea
unui echilibru intre ponderea subiectilor de
sex masculin i a celor de sex feminin.

Avand 1n vedere faptul ca esantionul a
cuprins un numar de 300 studenti, in urma
calculelor aferente criteriului de esan-
tionare pe cote s-a obtinut urmatoarea dis-
tributie a studentilor intervievati, in
functie de variabila facultate:

- Inginerie Mecanica:

541+37
6233

- Inginerie Electrica:

- 300 =27,819 ~ 28

0922 | 300 =255~ 25
6233
- Silvicultura:
205135 300 = 16,364 ~ 16
6233
- Litere si Stiinte ale Comunicarii:
343H471 | 300 =39,178 ~ 39
6233

- Istorie si Geografie:

371H470 300 = 40,47 ~ 41
6233

- Stiinte Economice si Administratie
Publica:

49211323 | 300 - 87,35~ 87
6233

- Inginerie Alimentara:

1621482 300 = 30,996 ~ 31
6233

- Educatie Fizicd si Sport:

1331253 300 = 18,578 ~ 19
6233

- Stiinte ale Educatiei:

1544130 300 = 13,669 ~ 14
6233

S-a preferat esantionarea pe cote,
datorita rapiditatii cu care se poate realiza
numarul de interviuri propuse, intrucét
operatorul este ldsat sd gaseasca el insusi
persoanele ce corespund cotelor indicate,
nefiind obligat sd caute o persoand anume,
ca in cazul esantionarii aleatoare.

1.4. Rezultatele anchetei:

Serviciile de cazare

@ in principiu, majoritatea studentilor
ai USV au optat pentru serviciul de cazare
din motive financiare, aceasta reprezen-
tand 44,4%, ceea ce ne face sd credem ca
serviciul este accesibil  tuturor
buzunarelor;

@ Rezultatele anchetei noastre ne arata
ca serviciul de cazare nu este preferat nu
numai din motive financiare, ci si din alte
motive cum ar fi: 23,15% dintre cei care
beneficiazd de serviciile oferite de
caminele studentesti, considerda viata din
cadrul acestora placuta;

Spre exemplu: un mare procentaj din
studentii Facultatii de Stiinte Economice si
Administratie Publica (20,5%), apeleaza
la serviciul de cazare deoarece viata din
camin le oferd o mare libertate de miscare
in comparatie cu studentii de la Facultatea
de Litere si cei ai Facultitii de Stiinte ale
Educatiei, care o fac din motive financia-
re(50%).

® Cazarmamentul primit la inscriere
este satisfacator, predomindnd studentii
care sunt multumiti de calitatea acestuia
(36,5%). Existd si studenti care apreciaza
cazarmamentul la cote maxime (excelent
2,9%);

® In ceea ce priveste numarul de
paturi in raport cu spatiul din camera, cat
si grupurile sanitare, sunt in prea mica
masurd satisfacatoare, predomindnd stu-
dentii care nu sunt satisfacuti de calitatea
acestuia (aproximativ 33%);

® La intrebarea referitoare la interva-
Iul in care ar trebui schimbatd lenjeria,
majoritatea studentilor (54%) sunt de
parere cd lenjeria ar trebui schimbata cel
putin la o sdptdmand, iar restul la doua
saptamani;
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® Procentul dominant, in ceea ce
priveste raportul calitate-pret la serviciile
de cazare, este de 48%-reprezentand un
pret mediu al acestuia.

Serviciile oferite de cantina

®Majoritatea studentilor au apelat /
apeleaza la serviciul de masa (66,7%).

® Studentii Facultatii de Educatie
Fizica si Sport, comparativ cu cei ai Facul-
tatii de Silviculturd, apeleaza in numar mic
la acest serviciu (68%<81%). Facultatea
de Silviculturd este lider in ceea ce
priveste consumul serviciilor oferite de
cantina (81%).

® Persoanele care nu apeleaza la
serviciul prezentat o fac din diferite motive:

- nu le place mancarea 10%
- preturile sunt prea mari  2,24%
- alte motive specificate  39,3%
- alte situatii nespecificate
(nu stiu/nu rdspund) 48,46%
® Mancarea la cantind si comporta-
mentul angajatilor este apreciat de 51%
dintre subiecti la un nivel bun, iar raportul
pret-calitate mic;

® Meniul pus la dispozitia studentilor
este considerat potrivit, de catre jumatate
dintre cei chestionati.

@ Serviciile oferite de cantina univer-
sitatii, precum si comportamentul perso-
nalului angajat, sunt apreciate ca fiind de
calitate mediu-bun(ad), respectiv 75,76%
din totalul celor intervievati.

Serviciile oferite de cabinetul
medical

® Rezultatele obtinute cu privire la
serviciile oferite de cabinetul medical sunt
ingrijoratoare pentru cd majoritatea nu
cunosc aceste servicii (64,5%), iar cei care
au apelat la acestea, clasifica calitatea lor
la nivel mediu (35,5%).

Serviciile oferite de biblioteca

® O mare parte a studentilor apeleaza
la serviciul oferit de biblioteca (64%), Insa
existd si persoane care, pana la data efec-
tudrii studiului, nu au beneficiat deloc de
acest serviciu (31%). Marea majoritate a
celor care nu au apelat la serviciile oferite

de biblioteca universitatii sunt in primul an
de studii.

@ Dintre cei care beneficiaza de aces-
te servicii, 61% considerd ca sunt sufi-
ciente materialele puse la dispozitie de
biblioteca, iar 33% isi exprima nemultu-
mirea vis-a-vis de numarul relativ mic al
materialelor bibliografice existente.

® Subiectii acestei anchete si-au
exprimat parerea i in ceea ce priveste pro-
gramul ultimelor trei servicii. Procentajul
ne aratd cd perioada de accesabilitate
(orarul de functionare) este, in linii mari,
bine structurata:

- cantina 55%;
- biblioteca-56%;
- cabinet medical-30%.

2. Propuneri pentru imbunititirea
calitatii serviciilor de cazare,
masa, biblioteca, cabinet medical

Propunerile sunt numeroase insa cele
mai importante care privesc serviciile de
cazare se refera la reducerea numarului de
paturi  din camerd, modernizarea
grupurilor sanitare (28%), mentinerea
curateniei, schimbarea mobilierului etc.

Au existat mai multe propuneri referi-
toare la serviciul oferit de cantina, sugestia
dominantd, cu un procentaj de 22,4%, este
de a mari spatiul deoarece aglomeratia este
foarte mare. Au mai existat opinii potrivit
carora ar fi oportund cresterea numarului
de angajati, addugarea a noi caserii, diver-
sificarea meniului (36,2%), prelungirea
orarului (14,9%), imbunatatirea igienei,
aprovizionarea conform meniului.

Este ingrijorator cd numai 30% din
studentii USV cunosc si apeleaza la ser-
viciile oferite de cabinetul medical, iar
dintre cei care apeleazd majoritatea aduc
reprosuri. Ei considerd cd personalul ar
trebui sa se implice mai mult, sd fie mai
responsabil, mai bine pregatit, sa dispuna
de o aparatura corespunzatoare (32,8%).

Cea mai pregnantd Imbunétatire
cerutd de studentii universitatii din Sucea-
va referitor la serviciul oferit de biblioteca
este schimbarea modului de comportare a
personalului (37,7%) urmat indeaproape
de cresterea numarului de carti si alte
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materiale bibliografice (23,9%).

O alta problema, pusé in discutie, este
taxa de inscriere la bibliotecd, 10% din
subiecti fiind de parere ci taxa ar trebui
redusa.

Evidentierea acestor aspecte din stu-
diul efectuat nu determinda neapdarat
rezolvarea tuturor problemelor enuntate.
Aceste propuneri pot fi folosite de anumiti
factori de raspundere si cu putere de
decizie, la elaborarea unor strategii la
nivel de universitate, pentru dezvoltarea si
perfectionarea calitatii serviciilor de
cazare, masa, bibliotecd si cabinet med-
ical.

Iata cd doar dupa numai un an de la
realizarea acestei cercetdri, Universitatea
din Suceava se poate mandri cu cel putin
doua aspecte care au legétura cu cercetarea
prezentata:

1. Inaugurarea, pe 7 martie 2007, a
noului restaurant universitar situat in cam-
pusul universitatii, cu dotari la nivelul
cerintelor europene;

2. Finalizarea unui nou cadmin
studentesc (numarul patru), ce ofera stu-
dentilor romani si strdini conditii de
exceptie in privinta cazarii (Www.usv.ro).

Ne place s credem ca, mécar o parte
din materialul prezentat 1n aceasta lucrare,
si oferit conducerii universitatii la nivelul
anului 2006 intr-o versiune mult mai
ampld, a permis consolidarea politicilor
pro-student promovate de catre manage-
mentul universitatii in ultimii ani.

In concluzie, deosebit de important
este faptul cd si parerea studentilor
conteaza.

Concluzii

Acum, cand se vorbeste tot mai mult
despre globalizare si nici o natiune nu
poate sda se dezvolte si sd progreseze in
afara circuitului mondial de valori, scolii 1i

revine, mai mult ca oricind, misiunea
importantd de a pregati specialisti care sa
contribuie la progresul natiunii lor. Pentru
a face acest lucru, scoala trebuie sa dis-
puna de resursele necesare, umane, finan-
ciare si materiale. Nu se poate face perfor-
manta intr-o institutie de Invatamant fara
un suport material care s permita o dotare
tehnica de nivel inalt si s3 motiveze per-
sonalul, dotat cu reale calitati, pentru actul
educational de a nu migra spre alte sec-
toare ale economiei, unde obtin avantaje
materiale net superioare celor din
invatamant sau, mai grav, spre alte
economii nationale care apreciazd mai
mult aceste calitati.

Pentru a realiza calitatea 1in
invatamant, este insd nevoie de un com-
plex de factori care trebuie optim combi-
nati pentru ca serviciul educational sa fie
realizat la standarde inalte. Nu este sufi-
cient ca o institutie de Invatamant sa dis-
puna de fonduri materiale dacd nu stie sa
le gestioneze eficient. Un rol important in
acest proces de gestionare eficientd revine
comunicarii pentru a se descoperi cea mai
buna ,,formuld‘“ de combinare a fondurilor
primite de la bugetul de stat care sa fie
completate cu cele complementare
obtinute prin sponsoriziri, de la cei care
beneficiaza de pe urma invatdmantului.

Aceste constatari, aldturi poate si de
altele care pot fi rezultatul unor astfel de
anchete selective ca cea anterior prezen-
tatd, fac necesara introducerea progresiva
a sistemului national de indicatori, stan-
darde si proceduri privind asigurarea si
evaluarea calitétii educatiei.

Integrarea Romaniei in Uniunea Euro-
peand va putea oferi tuturor o multitudine
de noi oportunitati si vom putea obtine
beneficii in mdsura in care suntem
pregititi profesional pentru a beneficia si a
contribui la dezvoltarea economica a tarii.
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