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Invatamantul superior contemporan se confrunti cu provociri complexe in contextul unei
societdti In continua transformare, unde calitatea serviciilor oferite studentilor devine un factor
determinant pentru succesul institutional si pentru asigurarea unei experiente educationale de
excelentd. Serviciile suport universitare reprezinta dimensiunea sociald a educatiei universitare,
privite ca un sistem complex care opereaza sub influenta unei suite vaste de factori endogeni si
exogeni. Aceste servicii includ:

e Servicii de cazare in cdmine studentesti

e Servicii de masa asigurate in cantine proprii

e Servicii de consiliere psihologica si orientare in cariera
e Baze sportive si servicii medicale

e Burse si mobilitati pentru studenti

e Acces la biblioteca si resurse informationale online

e Activitdti extracurriculare si organizatii studentesti

Dintre acestea, unele servicii studentesti reprezintd elemente de interes major in
managementul universitar, intrucat de ele depinde decizia studentilor de a se inscrie la un program
de studii din cadrul unei anumite universitati, in special pentru studentii care nu locuiesc in
localitatea unde universitatea respectiva are sediul. Problema echitatii in sistemul de invatamant
universitar continud sd fie o preocupare centrald pentru invatamantul tertiar romanesc, intrucét
abandonul scolar si absenteismul raman provocari semnificative.

Statisticile europene releva provocari semnificative: 60% din studentii din Europa au
raportat dificultéti privind accesul la o conexiune stabild de internet, 70% dintre acestia au reclamat
inconsistente privind accesul la materialele de studiu, iar 35% dintre studentii respondenti ai
studiului EUROSTUDENT au semnalat lipsa unui spatiu in care si poata studia in liniste. In acest
context, calitatea si accesul facil la serviciile suport studentesti devine o problema pregnantd nu
doar pentru cresterea satisfactiei studentilor privind experienta cu aceste servicii, ci $i 0 preocupare
privind asigurarea accesului la educatia tertiara, indeosebi in cazul studentilor din medii
defavorizate, care sunt deja predispusi la abandon scolar.

Desi existd in literatura stiintificd studii privind perceptia studentilor asupra calitatii
serviciilor universitare, majoritatea acestor directii stiintifice fac referire la tari precum Marea



Universitatea

Politehnica

I0SUD - Universitatea Politehnica Timisoa limisoara
Scoala Doctorala de Studii Ingineresti

Britanie, Australia, Noua Zeelandd sau SUA, existand foarte putine astfel de abordari stiintifice
care sd analizeze situatia din tarile in curs de dezvoltare, precum si analize la nivel regional si
continental. Mai mult, un numar semnificativ de studii se concentreaza pe calitatea procesului
educational, in timp ce doar o pondere limitatd de cercetatori acordd importanta serviciilor suport.

Managementul imbunatatirii continue reprezinta o abordare sistematica care poate adresa
aceste provocari prin implementarea principiilor de optimizare continua a serviciilor oferite.
Aceasta metodologie, adaptata specificului institutiilor de invatamant superior, poate contribui la
dezvoltarea unui model economic eficient pentru optimizarea serviciilor suport universitare, in
conformitate cu nevoile si asteptarile studentilor.

La nivel european s-a demonstrat faptul ca pandemia de Covid-19 a exacerbat disparitatile
sl inechitatile care existau deja inainte de declansarea acestei crize sanitare. Statisticile europene
releva provocari semnificative, cu 60% din studentii din Europa raportand dificultati privind
accesul la o conexiune stabila de internet, 70% dintre acestia reclamand inconsistente privind
accesul la materialele de studiu, iar 35% dintre studentii respondenti ai studiului EUROSTUDENT
semnaland lipsa unui spatiu in care sa poata studia in liniste.

In acest context, calitatea si accesul facil la serviciile suport studentesti devine o problema
pregnantd nu doar pentru cresterea satisfactiei studentilor privind experienta cu aceste servicii, ci
si 0 preocupare privind asigurarea accesului la educatia tertiara, indeosebi in cazul studentilor din
medii defavorizate, care sunt deja predispusi la abandon scolar. Desi exista in literatura stiintifica
studii privind perceptia studentilor asupra calitatii serviciilor universitare, majoritatea acestor
directii stiintifice fac referire la tari precum Marea Britanie, Australia, Noua Zeelanda sau SUA,
existand foarte putine astfel de abordari stiintifice care sd analizeze situatia din tarile in curs de
dezvoltare, precum si analize la nivel regional si continental.

Mai mult, un numar semnificativ de studii se concentreazd pe calitatea procesului
educational, in timp ce doar o pondere limitatd de cercetatori acorda importanta serviciilor suport
universitare. Managementul imbunatatirii continue reprezintd o abordare sistematica care poate
adresa aceste provocari prin implementarea principiilor de optimizare continua a serviciilor oferite.
Aceastd metodologie, adaptata specificului institutiilor de invatdmant superior, poate contribui la
dezvoltarea unui model economic eficient pentru optimizarea serviciilor suport universitare, in
conformitate cu nevoile si asteptdrile studentilor.

Tema de cercetare doctorala are ca obiectiv central Conceptia unui model economic de
optimizare a serviciilor suport din universitati, in conformitate cu principiile managementului
imbunataitirii continue.

Acest obiectiv general se concretizeaza prin urmatoarele obiective operationale:

OP1. Descrierea cadrului conceptual privind managementul universitar, abordarea
procesuald a serviciilor suport si managementul imbundtatirii continue. Acest obiectiv vizeaza
fundamentarea teoretici a cercetarii prin analiza literaturii de specialitate si delimitarea
conceptuala a domeniilor de interes.

OP2. Fundamentarea teoreticd a metodologiilor de analizd si diversificare a serviciilor
suport cu scopul implementdirii principiilor imbundtatirii continue. Prin acest obiectiv se
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urmareste identificarea si sistematizarea instrumentelor teoretice necesare pentru dezvoltarea
modelului propus.

OP3. Propunerea unui demers teoretico-aplicativ de identificare a nevoii de imbundtdtire
continud a serviciilor suport din universitdti. Acest obiectiv se concentreaza pe dezvoltarea unei
metodologii practice pentru evaluarea si identificarea ariilor de Tmbunatatire.

OP4. Conceptia unui model economic de optimizare a serviciilor suport universitare. Prin
acest obiectiv se urmareste dezvoltarea propriu-zisa a modelului teoretic, integrand principiile
managementului Tmbunatatirii continue cu specificul serviciilor universitare.

OP5. Testarea si validarea modelului economic propus. Ultimul obiectiv operational
vizeaza demonstrarea aplicabilitatii si eficientei modelului dezvoltat prin cercetdri empirice si
studii de caz.

Lucrarea adopta o abordare mixta, combinand metodele teoretice cu cele aplicative pentru
a asigura o fundamentare solida si o validare empirica a modelului propus. Aceastd metodologie
complexd permite o intelegere comprehensivd a problematicii cercetate si oferd multiple
perspective asupra fenomenelor studiate.

Metodologia include analiza literaturii de specialitate pentru fundamentarea teoretica,
studii comparative la nivel national si international pentru contextualizarea cercetarii, cercetari pe
baza de chestionar pentru evaluarea gradului de satisfactie a studentilor, analiza statisticd folosind
instrumentul software JASP pentru procesarea datelor colectate, precum si aplicarea modelului
AHP (Analytical Hierarchy Process) pentru analiza factorilor determinanti ai calitétii serviciilor
suport universitare.

Un aspect inovator al metodologiei constd in utilizarea instrumentelor de inteligenta
artificiald, in special instrumentul Manus, pentru validarea rezultatelor obtinute prin metodele
traditionale de cercetare. Aceasta abordare permite o verificare suplimentara a concluziilor si

Lucrarea este structurata in sase capitole principale, fiecare contribuind la atingerea
obiectivelor propuse si la dezvoltarea progresiva a argumentatiei stiintifice. Primul capitol prezinta
introducerea si contextul cercetarii, stabilind cadrul general al problemei cercetate si justificind
relevanta temei alese.

Al doilea capitol se concentreazd pe descrierea cadrului contextual si conceptual al
cercetarii, incluzand delimitari conceptuale privind serviciile suport universitare si managementul
academic, analiza serviciilor suport universitare la nivel international si national, precum si analiza
situatiei serviciilor suport la Universitatea Politehnica Timisoara. Acest capitol include si o analiza
detaliata a studiilor EUROSTUDENT VII si VIII pentru Romania, oferind o perspectiva
comparativa asupra situatiei serviciilor suport universitare.

Cel de-al treilea capitol abordeaza cercetarile teoretice privind managementul imbunatatirii
continue, definind conceptele fundamentale si principiile acestei abordari, analizdnd
managementul calitdtii totale pentru institutii de Invatdmant superior, explorand relatia dintre
managementul Tmbunatatirii continue si serviciile suport universitare, si examinand managementul
relatiilor cu clientii ca instrument de asigurare a calitatii serviciilor.

Al patrulea capitol prezinta cercetdrile teoretico-aplicative pentru validarea modelului
teoretic propus, incluzand evaluarea gradului de satisfactie a studentilor prin chestionar, analiza
statistica folosind instrumentul software JASP, si prezentarea metodologiei de cercetare si a
rezultatelor obtinute. Acest capitol face legatura intre aspectele teoretice si cele practice ale
cercetarii.
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Capitolul 5 se concentreaza pe cercetarile aplicative pentru validarea modelului propus,
prezentand delimitarile conceptuale privind modelul AHP de fundamentare a deciziilor, analiza
factorilor determinanti ai calitatii serviciilor suport universitare utilizind modelul AHP, rolul
instrumentelor software bazate pe inteligenta artificiald in procesele decizionale, si validarea
modelului propus cu ajutorul instrumentului 1A Manus.

Ultimul capitol prezinta concluziile, contributiile personale si directiile viitoare de
cercetare, sintetizdnd rezultatele obtinute si evidentiind contributiile teoretice, metodologice,
practice si empirice ale cercetarii, precum si propunand directii pentru dezvoltari ulterioare in
domeniu.

Teza a generat rezultate semnificative in mai multe domenii, contribuind atdt la
intelegerea teoretica a problematicii serviciilor suport universitare, cdt si la dezvoltarea de
solutii practice pentru imbunatitirea acestora. Analiza serviciilor suport la Universitatea
Politehnica Timisoara in perioada 2018-2022 a oferit o perspectivd detaliata asupra evolutiei si
performantei acestor servicii.

In ceea ce priveste serviciile de cazare, in teza s-a analizat distributia locurilor de cazare in
caminele UPT 1n perioada 2018-octombrie 2021, identificand indicatorii de caracterizare a
capacitatii de cazare si evaluand gradul de ocupare si conditiile de cazare. Aceasta analizd a relevat
aspecte importante privind accesibilitatea si calitatea serviciilor de cazare oferite studentilor.

Sistemul de burse a fost supus unei analize comprehensive pentru perioada 2018-2022,
examinand criteriile de acordare si cuantumurile burselor, precum si impactul acestora asupra
performantei academice a studentilor. Rezultatele au evidentiat atat punctele forte, cat si ariile care

Cercetarea pe baza de chestionar a constituit o componenta centrald a studiului, aplicand
un chestionar structurat studentilor UPT pentru evaluarea satisfactiei privind serviciile suport.
Analiza distributiei respondentilor pe facultéti, gen, varsta si categoria de spatiu locativ a oferit o
imagine reprezentativd a populatiei studiate. Evaluarea importantei serviciilor suport pentru
performanta academica si petrecerea timpului liber a permis identificarea prioritatilor studentilor
si a ariilor care necesita atentie sporitad din partea managementului universitar.

Rezultatele principale ale chestionarului au inclus identificarea serviciilor cu cel mai scdzut
grad de satisfactie, colectarea propunerilor de imbunatatire formulate direct de studenti, si analiza
diferentelor statistice intre grupurile de studenti din diferite cicluri de studii. Aceste rezultate au
oferit o baza solida pentru dezvoltarea recomandarilor de imbunatatire si pentru validarea
modelului propus.

Analiza statistica realizata cu ajutorul instrumentului software JASP a permis o procesare
riguroasd a datelor colectate prin chestionar. Utilizarea testelor ANOV A pentru analiza perceptiei
studentilor asupra serviciilor suport universitare a identificat diferente semnificative intre grupuri,
in timp ce analiza post-hoc folosind testul HSD Tukey a permis identificarea variabilelor cu
diferente statistice semnificative.

Descoperirile cheie ale analizei statistice au inclus identificarea diferentelor semnificative
in perceptia serviciilor intre ciclurile de studii, determinarea variabilelor cu impact major asupra
satisfactiei studentilor, si stabilirea corelatiilor intre caracteristicile demografice si gradul de
satisfactie. Aceste rezultate au contribuit la intelegerea factorilor care influenteaza perceptia
studentilor asupra serviciilor suport si au ghidat dezvoltarea strategiilor de imbunatétire.

Aplicarea modelului AHP (Analytical Hierarchy Process) a reprezentat o inovatie
metodologicd importantd in cercetare, permitand analiza sistematica a factorilor determinanti ai
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calitatii serviciilor suport universitare. Prin stabilirea valorilor ponderate ale criteriilor de analiza
si crearea unui clasament al importantei serviciilor suport, modelul AHP a oferit o baza stiintifica
pentru prioritizarea investitiilor si eforturilor de imbunatatire.

Rezultatele aplicarii modelului AHP au inclus ierarhizarea serviciilor in functie de
importantd, identificarea prioritatilor pentru investitii si Tmbunatatiri, si validarea stiintifica a
deciziilor manageriale. Aceastd abordare a demonstrat utilitatea metodelor de analiza
multicriteriald in contextul managementului serviciilor universitare.

Un aspect inovator al cercetarii a fost validarea rezultatelor cu ajutorul instrumentelor de
inteligenta artificiald, in special instrumentul Manus. Comparatia intre instrumentele IA
traditionale si Manus a evidentiat avantajele acestei abordari, in timp ce analiza parametrilor
corelati cu diferente statistice a oferit o perspectiva suplimentara asupra rezultatelor obtinute prin
metodele traditionale de cercetare.

Validarea cu inteligenta artificiald a confirmat rezultatele modelului teoretico-aplicativ
demonstreaza potentialul instrumentelor de IA in validarea si imbunatatirea cercetdrilor in
domeniul educatiei superioare.

Teza de doctorat aduce contributii semnificative in mai multe domenii, demonstrind
originalitatea si valoarea stiintificad a lucrarii. Contributiile teoretice si conceptuale includ
dezvoltarea unui cadru conceptual integrat pentru managementul Imbunatatirii continue a
serviciilor suport universitare, adaptarea principiilor managementului calitatii totale la specificul
institutiilor de invatdmant superior, si fundamentarea teoreticd a relatiei dintre satisfactia
studentilor si calitatea serviciilor suport.

Din perspectiva inovatiilor metodologice, teza propune dezvoltarea unei metodologii mixte
de cercetare care combind analiza cantitativa cu cea calitativa, aplicarea modelului AHP in
contextul evaludrii serviciilor suport universitare, si utilizarea instrumentelor de inteligenta
artificiald pentru validarea rezultatelor cercetarii. Aceastd abordare metodologicad inovatoare poate
servi ca model pentru cercetari ulterioare in domeniu.

Contributiile practice si aplicate se materializeaza prin conceperea unui model economic
de optimizare a serviciilor suport universitare, dezvoltarea unui sistem de indicatori pentru
evaluarea performantei serviciilor suport, si formularea de recomandari concrete pentru
imbundtdtirea serviciilor la UPT. Aceste contributii au o valoare practica directd pentru
managementul universitar si pot fi adaptate si implementate in alte institutii de Tnvatamant
superior.

Contributiile empirice includ realizarea unei analize comprehensive a situatiei serviciilor
suport la UPT, colectarea si analiza datelor privind satisfactia studentilor, si identificarea factorilor
critici care influenteaza calitatea serviciilor suport. Aceste contributii imbogatesc baza de
cunostinte empirice In domeniul managementului serviciilor universitare.

Inovatia in analiza si validarea datelor se reflectd prin utilizarea instrumentului software
JASP pentru analiza statisticd avansata, aplicarea instrumentelor de inteligenta artificiald pentru
validarea modelului propus, si dezvoltarea unei abordari integrate de analiza a datelor. Aceasta
abordare inovatoare demonstreaza potentialul tehnologiilor moderne in imbundtatirea calitatii
cercetarii stiintifice.

Pe baza rezultatelor cercetarii, au fost formulate recomanddri concrete pentru
imbunadtdtirea serviciilor suport universitare, atat la nivelul Universitdtii Politehnica Timisoara,
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cat si pentru sistemul de invatdmant superior romanesc in general. Aceste recomandari sunt
fundamentate pe evidentele empirice colectate si pe analiza sistematica a nevoilor si asteptarilor
studentilor.

In domeniul serviciilor de cazare, se recomanda investitii prioritare in constructia de noi
camine pentru suplimentarea locurilor disponibile, modernizarea caminelor existente cu accent pe
schimbarea mobilierului si imbunatatirea dotarilor, si optimizarea comunicdrii cu administratia
caminelor pentru solutionarea mai eficienta a problemelor studentilor. Aceste masuri sunt esentiale
pentru Tmbunatatirea conditiilor de viata ale studentilor si pentru cresterea gradului de satisfactie
privind serviciile de cazare.

Pentru serviciile de masa, recomandarile includ diversificarea ofertei alimentare din
cantinele UPT pentru a raspunde mai bine preferintelor variate ale studentilor, imbunatatirea
calitatii si varietdtii ofertei alimentare 1n unitétile de servire din incinta facultatilor, si organizarea
de spatii alternative de luat masa in cadrul campusului, cum ar fi restaurante fast-food, cofetarii si
patiserii, sau magazine proprii. Aceste masuri vor contribui la imbunatatirea experientei culinare
a studentilor si la cresterea satisfactiei privind serviciile de masa.

In ceea ce priveste serviciile de biblioteca si resursele informationale, autorul propune
actualizarea si diversificarea fondului de carte disponibil pentru a raspunde nevoilor actuale ale
studentilor si ale programelor de studii, imbunatatirea accesului la baze de date internationale si
platforme online pentru cercetare, si cresterea gradului de digitalizare a procesului de imprumut si
returnare a cartilor pentru o experienta mai eficienta a utilizatorilor.

Pentru serviciile de consiliere si orientare in cariera, recomandarile includ cresterea
atractivitatii acestor servicii prin organizarea de ateliere si evenimente pe tot parcursul anului
studentesc, extinderea si promovarea serviciilor de consiliere psihologica pentru a raspunde
nevoilor crescande ale studentilor in acest domeniu, si dezvoltarea unor programe integrate de
suport pentru tranzitia de la studii la viata profesionala.

In domeniul infrastructurii si spatiilor de studiu, se recomanda crearea de spatii alternative
de lucru si studiu in campusul universitatii pentru a oferi studentilor mai multe optiuni de invatare,
dezvoltarea de "student corners" in interiorul facultatilor pentru studiu si colaborare, si
modernizarea si diversificarea sporturilor accesibile in bazele sportive ale UPT pentru promovarea
unui stil de viatd sdndtos printre studenti.

Teza de doctorat demonstreaza ca managementul imbunatatirii continue poate fi aplicat cu
succes in optimizarea serviciilor suport universitare, contribuind la cresterea satisfactiei studentilor
prin identificarea si adresarea deficientelor in serviciile oferite, optimizarea alocarii resurselor prin
prioritizarea investitiilor in functie de impactul asupra experientei studentesti, si imbunatatirea
proceselor decizionale prin integrarea feedback-ului studentilor in managementul universitar.

La nivel teoretic, teza contribuie la dezvoltarea corpusului de cunostinte privind
managementul serviciilor in Tnvatdmantul superior, oferd o abordare sistematica pentru evaluarea
s1 imbunatatirea serviciilor suport universitare, si integreaza principiile managementului calitétii
totale cu specificul institutiilor de Invatamant superior. Aceste contributii teoretice imbogatesc
literatura de specialitate si ofera fundamente solide pentru cercetari ulterioare.

La nivel practic, lucrarea furnizeazd un model aplicabil pentru optimizarea serviciilor
suport in universitdtile romanesti, oferd instrumente concrete pentru evaluarea satisfactiei
studentilor, si propune solutii viabile pentru imbunatatirea calitdtii serviciilor universitare. Aceste
contributii practice au o valoare directa pentru managementul universitar si pot fi implementate
pentru Imbunatatirea experientei studentesti.

Din perspectiva metodologica, teza demonstreaza eficienta abordarii mixte in cercetarea
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serviciilor universitare, valideaza utilizarea instrumentelor de inteligenta artificiala in analiza
datelor educationale, si ofera un model replicabil pentru alte institutii de invatdmant superiof.
Aceste inovatii metodologice pot inspira si ghida cercetari ulterioare in domeniu.

Aceasta teza de doctorat contribuie la modernizarea managementului universitar romanesc
prin oferirea unui model teoretic solid pentru optimizarea serviciilor suport universitare, furnizarea
de instrumente practice pentru evaluarea si imbunatitirea continud a serviciilor, demonstrarea
importantei serviciilor suport in experienta educationala globald a studentilor, si promovarea unei
abordari centrate pe student in managementul universitar.

Modelul propus poate servi ca baza pentru dezvoltarea politicilor educationale la nivel

......

romanesc in contextul european si international. Prin implementarea principiilor si recomandarilor
prezentate in aceasta teza de doctorat, universitatile romanesti pot imbunatati semnificativ calitatea
serviciilor oferite studentilor si pot contribui la cresterea satisfactiei si succesului academic al
acestora.

In concluzie, aceasta teza de doctorat demonstreaza importanta critica a serviciilor suport
universitare pentru experienta educationald a studentilor si propune un model economic viabil
pentru optimizarea acestor servicii. Prin integrarea principiilor managementului imbunatatirii
continue cu metodele moderne de analiza si validare, lucrarea contribuie semnificativ la
dezvoltarea cunostintelor in domeniul managementului universitar gi ofera instrumente practice
pentru imbunatatirea calitatii serviciilor oferite studentilor. Modelul propus poate fi adaptat si
implementat in alte institutii de Invatdmant superior, contribuind astfel la cresterea calitatii si
eficientei sistemului educational romanesc in ansamblu.
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