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TAI DAI HOC QUOC GIA HA NOI THEO TIEP CAN
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HOANG TRONG NGHIA
Pai hoc Qudc gia Ha Noi
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Tém tdt: Bai viét trinh bay vé quan Ii hoat déng hé trg sinh vién néi trd tai Dai hoc Quéc gia Ha Néi theo tiép can
quan li chdt lugng téng thé (Total Quality Management - TQM). TQM trong gido duc la triét Ii vé su cdi tién lién tuc, c6 kha
nédng cho moi co sé gido duc mét hé théng céng cu thiét thuc nhdm ddp tng va théa man vugt miic cdc nhu cau, mong
muén cta khdch hang. Védn dung quan diém quan Ii chét lugng téng thé trén co s hoan thién hé théng dém bdo chdt
lugng va tiing budc ndng cao vén héa chét lugng la lua chon thich hop dé d6i méi va nang cao hiéu qua quan Ii hoat

déng hé trg sinh vién néi tri tai Bai hoc Quéc gia Ha Ni.

Tirkhéa: Quan li chdt lugng téng thé: sinh vién néi tri; gido duc dai hoc.

(Nhan bai ngay 27/6/2016; Nhdn két qua phan bién va chinh sta ngay 04/8/2016; Duyét dang ngay 27/9/2016).

1.Dat van dé

Quan lichatlugng téng thé (Total Quality Management
- viét tat |a TQM) la mét phuang thiic quan li kinh doanh
chién lugc nham gan két nhan thuc vé chat lugng cho
céac thanh vién cla t6 chuic, xam nhap va lan tda trong
cac quy trinh clia té chic. TQM da va dang dugc 4p dung
rong rai trong doanh nghiép san xuat, dich vu va gan day
dugc dp dung trong gido duc dai hoc.

Hoat déng hé trg sinh vién néi tru tai cac trudng dai
hoc, dugc coi la hoat déng dich vu phuc vy, c6 thé tim
thay nhiing hiéu qua tur viéc ap dung quan li chat lugng,
cu thé 13 quan li chat luong toan dién - TQM. Bai viét nay
khai quat mét vai nét vé quan li chat luong téng thé va
van dung vao quan li hoat dong hé trg sinh vién noi trd
tai Dai hoc Quéc gia Ha Noi hién nay.

2. Hoat déng hé trg sinh vién ndi tru tai Dai hoc
Quéc gia Ha Ndi

2.1. Quan niém vé sinh vién

2.1.1. Sinh vién la ngudi hoc

Quan niém sinh vién la ngudi hoc, diéu nay doi hoi
ngudi lam cong tac sinh vién can phai tao moi diéu kién
thuan tién gitp da sinh vién trong hoc tap va cung cap
cho ho mét khéng gian hoc tap; c¢6 gang xay dung moi
trudng sinh hoat, méi trudng hoc tap lanh manh cho
sinh vién, tich cuc gitip d&, ho trg sinh vién hoc tap.

2.1.2. Sinh vién la ngudi tiéu dung (khdch hang)

Xét trén gbéc do thi trudng va su phat trién cua
kinh té, sinh vién chinh la nhiing khach hang, ngudi tiéu
dung. Sinh vién la nguai tiéu dung, nhung chi la nhiing
ngudi tiéu dung chua hoan chinh.

Quan niém sinh vién la ngudi tiéu dung cing dan
lam thay d&i quan hé gitta thay va tro, y nghia tich cuc
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clia né la thac ddy su tién bd cla gido duc, nang cao
trinh d6 quan li, tdng cudng y thuic phuc vu. Ngudi lam
céng tac sinh vién can phai xay dung y thic phuc vy,
coi qua trinh gido duc la qua trinh phuc vy, coi qua trinh
quan li 1a qua trinh phuc vu va hé trg. Coi kha nang cé
thé thod man nhu cdu cha sinh vién lam muc tiéu va yéu
cau danh gia hiéu qua céng tac cta nhiing ngudi lam
cdng tac sinh vién.

2.1.3. Sinh vién la nhiing ngudi kién thiét va xdy dung

Quan niém sinh vién la nhiing ngudi kién thiét va
xay dung, chinh la gitp dong dao sinh vién dugc tham
gia vao cac hoat dong day hoc, nghién ctu khoa hoc,
quan li nha trudng, lam cho sinh vién lam viéc trong khi
hoc tap. Nhitng nguai lam céng tac sinh vién can phai
ma& réng cac hinh thic, bién phap hé trg sinh vién dugc
tham gia c6ng hién nhiéu hon cho céng tac xay dung
va phat trién clia nha trudng, va théng qua dé gidp sinh
vién m& réng tam nhin, tdng cudng tich luy kinh nghiém
thuc tién.

2.2. Hoat déng hé trg sinh vién néi trd Pai hoc
Quéc gia Ha Néi

Hoat déng hé trg sinh vién noi trd la toan bo nhing
tién ich ma nha trudng cung cap dé sinh vién thuc hién
t6t nhat quyén va nghia vu ndi trd cla minh. Hoat déng
hé trg sinh vién noi tru thé hién & cac linh vuc nhu hé trg
dai séng, hoc tap va viéc lam...

2.2.1. Hoat d@éng quan li ngudi hoc

T6 chuc thuc hién cong tac quan i, phuc vu hoc
sinh, sinh vién, hoc vién cao hoc, nghién cutu sinh (sau
day goi chung la HSSV) néi tru:

-T6 chiic d6n tiép, sdp xép chd & cho HSSV Viét Nam
va nudc ngoai vao & trong céc ki tuc x4;
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- Tuyén truyén gido duc chinh tri tu tudng, dao duc
16i s6ng cho HSSV;

- Dam bao an ninh chinh tri, an ninh trat ty; vé sinh
moi trudng, vé sinh an toan thuc phdm; phong chéng
chdy né trong céc ki tc xa;

- Déanh gia va khen thudng, ki luat déi véi HSSV noi
tra.

2.2.2. Hoat déng hé trg ddi séng

Cung cép cac dich vu phuc vu nhdm nang cao dai
song va ho trg hoc tap, nghién ctiu khoa hoc ctia HSSV:

-T6 chic cac hoat ddng cung cap dich vu phong &;

- T6 chuc cac hoat déng cung cap dich vu an,
uéng...;

- T8 chuc cac hoat déng van hoa, thé thao cho
HSSV; hop téc trao d6i tham quan, du lich trong khu vuc
va quéc té... két ndi cong dong HSSV ctia Dai hoc Qudc
gia Ha Noi gép phan rén luyén phadm chat, dao duc, xay
dung tinh cdm gédn bd clia HSSV déi véi Pai hoc Qudc
gia Ha Noi.

2.2.3. Hoat déng hé trg hoc tap, viéc lam

Hoat déng hé trg hoc tap, viéc lam gém: tu van,
hudng nghiép; béi duéng cac ki nang va tim kiém viéc
lam cho HSSV:

-T6 chuic cac khod béi dudng ki nang mém; té chiic
cac cau lac bo gan vai chuyén mén, hoc thuat ho tro
HSSV trong hoc tap, sinh hoat gép phan hoan thién san
pham dao tao clia Pai hoc Quéc gia Ha Noi.

- Cung cap théng tin vé cac chuang trinh hoc béng,
gidi thiéu viéc lam; tim kiém cac nguén tai trg hoc béng
giup nhitng HSSV c6 hoan canh khé khan.

3. Chat lugng va quan li chit lugng téng thé

3.1. Khdi niém chdt luong

Chat lugng la moét khai niém phuc tap, gay nhiéu
tranh cai do tinh trliu tugng va da dién, da chiéu cta né.
C6 nhiéu khai niém vé chat luong dua trén cac cach tiép
can khac nhau. G nghia tuong déi c6 thé tham khao cac
dinh nghia sau vé chat lugng:

-“Chat lugng la t6ng hoa nhiing dac trung cla san
pham hay dich vu tao cho né kha nang thod man nhu
cau da néu hoac tiém an” (Vién Chat lugng Anh - BS
5750);

-“Chat lugng la su trung khép vaéi muc tiéu” (Quality
as fitness for purpose);

- Chat luong la su tuan thd cac tiéu chuan hay
thong s6 ki thuat.

Nhu vdy, theo nghia tuong déi c6 thé hiéu chat
lugng la téng hoa nhimng dic trung cta san pham
hay dich vu théda man nhu cau tiéu ding trong nhiing
diéu kién nhat dinh. Mot cach téng quat, chat lugng la
su phi véi yéu cau va theo moét sé tac gia, su phu hop
dé phai dugc thé hién & ba phuong dién: hoan thién
(perfectibility), gia ca (price), thdi diém (punctuality).

3.2. Qudan li chét luong

Theo Tiéu chudn céng nghiép Nhat Ban (JIS): “Quan |i
chat lugng la hé théng céc phuong phép tao diéu kién

dau ra, san xuat tiét kiém nhirng hang hoa c6 chét lugng
hoat dua ra nhiing dich vu c6 chat lugng théa man nhu
cau ngudi tiéu dung”.

Theo Philip Crosby, chuyén gia ngudi Mi: Quan i chat
lugng la phuong tién cé tinh chat hé théng dam bao
viéc tdn trong téng thé tat cd cac thanh phan cta mét
ké& hoach hanh dong.

Theo tdc gia A. Feingenbaum, quan li chat lugng “d6
la mét hé théng hoat dong théng nhat co hiéu qua cha
nhiing b6 phan khac nhau trong mét t6 chuc, chiu trach
nhiém trién khai nhiing tham s6 chat lugng, duy tri va
nang cao n6 dé dam bao san xuat va tiéu dung mét cach
kinh té€ nhat, théa méan nhu cau cda tiéu dung”.

Tdc gia Kaoru Ishikawa dinh nghia: “Quan i chat
lugng la hé théng cac bién phap tao diéu kién san xuat
kinh t& nhat nhiing san phdm hoac nhiing dich vu c6
chat lugng théa man yéu cau clia ngudi tiéu dung”.

Theo I1SO 9000:2000 dinh nghia: “Quan li chat lugng
bao gém céc hoat déng cé phéi hop dé dinh hudng va
kiém soat mot té chuic vé chat luong”.

Tir nhitng dinh nghia néu trén, cé thé quan niém:
Quan li chat lugng trong gido duc la xdy dung va van
hanh mét hé théng quan i (trén cc s& cac tiéu chudn,
tiéu chi) nham tac dong vao cac diéu kién dam bao chat
lugng trong tat ca cac giai doan clla qua trinh gido duc,
cho tat c& cac sdn pham clia ca hé théng chu khong
nham vao chat lugng clia ting giai doan hay tling san
pham don [é.

Quan li chat lugng bao gém cac cap do quan li la:
kiém soat chat lugng, dam bao chat lugng va quan |i
chét luong téng thé

3.3. Quan li chdt lugng téng thé

3.3.1. Khdi niém

Tién si Armand Faygenbaum dinh nghia: “TQM la
mot hé théng hiéu qua dé hgp nhat cac nd luc chia nhiéu
cé nhan, t6 nhém trong mét t6 chic dé trién khai chat
lugng, duy tri chat lugng va cai tién chat lugng ap dung
khoa hoc ki thuat vao san xudt va cung ting dich vu mét
cach t6t nhat, nham théa man cac yéu cau cta khach
hang”.

Ndm 1994, t6 chic tiéu chudn héa quéc té (ISO) dua
ra dinh nghia “TQM la cach quan li cia mét t6 chic tap
trung vao chat lugng dua trén su tham gia cla tat ca cac
thanh vién nham dat dugc su thanh céng lau dai théng
qua su hai long cta khach hang, déng thai mang lai loi
ich cho tat c3 thanh vién cua t6 chiic cling nhu toan xa
hoi”

Dua trén nguyén tdc tdt ca vi khdch hang, Histoshi
Kume cho rdng: “TQM la mot phuang phap quan li dua
dén thanh cong, tao diéu kién cho tang trudng bén viing
clia moét té chuic, théng qua viéc huy déng hét tam tri
cUa tat cd moi thanh vién nham tao ra chat lugng mot
cach kinh té theo yéu cau cta khach hang”

Tém lai, TQM la cach ti€p can cao hon dam bao chat
lugng. Tam quan trong ctia TQM dugc nhan manh khéng

S0 132 - THANG 9/2016 « 97



2<’ NGHIEN CUU THUC TIEN GIA0 DUC

chikhau quan li chat lugng dau vao va qua trinh, ma con
& su phat trién van hoa chat lugng trong can bé, vién
chtc. Su thanh céng ctia TQM la & chd n6 lam cho khach
hang hai long, thda man

3.3.2. M6t s6 mé hinh TQM tiéu biéu

CAM KET - TAM NHIN -
LANH PAO
CHAT LUGNG

CAITIEN LIEN TUC

PHUONG PHAP MOI - PAO
TAO — CONG CU

i _ SUTHONG HIEUNHU CAU
KHACH HANG VA CAC CAI TIEN NHO

-
—]

LIEN KET THEO NHOM };

MOI TRUONG VAN HOA CUA TO CHUC

So dé 1: Mé hinh TQM theo quan diém cta Deming

HOACH DINH CHAT LUONG
PAO TAO (MUC TIEU VA NHAN DIEN
(KHAI NIEM KHACH HANG) MUC
VE QUAN L{ TIEU
CHAT LUONG l TAP
_VACAC TRUNG
CONG CU CAI KIEM SOAT CHAT LUONG LAM
TIEN CHAT (QUY TRINH, TIEU CHUAN VA CONG CU) TOT
LUGNG) VA HIEN
THONG TIN TAIL
DA CAP - TRANH
TRUYEN CAITIEN CHAT LUGNG RUIRO
THONG (CAC DU AN, NHOM, CONG CU THONG KE)

S0 dbé 2: Mé hinh TQM theo quan diém cda Juran

LANH DAO
CHAT LUONG
DAO TAO VA TRUYEN THONG
NGAN CHAN . VA
SAISOT TIEP TUC CAI TIEN
SU QUAN Li
CHUYEN NGHIEP
VE CHAT LUONG
S0 d6 3: M6 hinh TQM theo quan diém cta Crosby
*N6i dung co ban TQM:

Quan niém vé m6 hinh trién khai TQM tU nhiing
ngudi khai xudng khéng giéng nhau, nhung nhin chung
moi ngudi déu cho rang tinh than co ban cta TQM nhu
sau:

- Chat lugng clia sdn pham hodc dich vu la su dap
(ing yéu cau clia ngudgi tiéu dung (khach hang). Chat
lugng con la dé tin cay, la yéu té quan trong clia stic canh
tranh;

- TQM coi khach hang la trong tam, vi tiéu chuén
cla chat lugng la su hai long ctia khach hang, chat lugng
phai duoc khach hang xac dinh;

-TQM la hé théng quan li Idy con ngudi lam trung
tam. TQM la mét hé théng téng thé van hanh theo chiéu
ngang. Trach nhiém déi véi chat lugng khéng chi nha
quan li, ma con la toan bé cac thanh vién trong t6 chiic.

- TQM cha y dén quan li chat lugng toan dién tur
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quan li s6 lugng dén quan li chat lugng san phdm hay
dich vy;

- Phuong cham rat quan trong cia TQM la“ lam t6t
ngay tir dau’, ngan nglra rui ro, trdnh sai s6t ngay tir khau
dau tién. Do d6, triét li cia TQM la “lién tuc cai tién”;

- TQM doi héi su thay déi van héa t6 chic nhu tac
phong, quan hé, phuong phap lam viéc, quan Ii.

3.3.3. M6t s6 mé hinh TQM trong gido duc

CHAT LUQNG

TONG THE
Quamy

S0 db6 4: Mé hinh qudn li chét luong téng thé
cua Edward Sallis

Nguon lyc

THAY POI VAN HOA
Cac ca nhan/ 1am viéc nhom

oz VR
X Z o
cmkit | £2 TEALT, 2 om
o 52 Chuan
@Bl N ge
o &
mE o>

LANH PAO

S0 dbd 5: Mé hinh qudn Ii chét lugng téng thé cia John
West - Burnham

* TQM trong gido duc tinh thdn co bdn la:

- Luon huéng vao khach hang, lam théa man khach
hang. Khach hang bén trong quan trong nhat la nguai
hoc (HSSV), khach hang bén ngoai la cha me hoc sinh,
cébng dbng, ngudi st dung lao dong, xa hoi;

- Phai quan li c6 hiéu qua tat ca cac giai doan cua
qua trinh quan li. Lién tuc cai tién, lam tét ngay ti dau;

- St dung hop Ii cac chiic ndang quan Ii, gidp ngan
ngla sai sét & tat ca cac cap, cac giai doan, cac bd phan
va déi vdi tling thanh vién cua té chuc.

- Quan li chat lugng tdng thé khéng chi dua vao
chuyén gia ma la trdch nhiém cia moi thanh vién trong
t8 chuc.

-Viéc ap dung TQM khong chi co y nghia la viéc dua
vao mot cung cach quén i méi ma con la van dé thay déi
ca mét nén van hoa.



NGHIEN CUU THUC TIEN GIAO DUC 0=\

4.Van dung triét li TQM trong quan li hoat déng
hé trg sinh vién ndi tra tai Pai hoc Quéc gia Ha Noi

4.1. Mé hinh quan li hoat déng hé tro' sinh vién néi
trd tai Dai hoc Quéc gia Ha N6i

Lanh dao
va hoach
dinh chat
lrgng (2)

Quin Iy
qua trinh

(&)

Giao
quyén va
lam viéc
nhém (5)

Huwéng vao
khach hang

Cii tién
lién tuc
“

4.2. Néi dung quan Ii hoat déng hé trg sinh vién
néi trd theo tiép cdn TQM

4.2.1. Huéng téi khdch hang

Xay dung va phat trién cac sdn phadm va dich vu
dinh hudng ngudi st dung, dua trén cac yéu cau clia ho
bang cach xac dinh nhiing khoang cach con ton tai gitia
quan diém ca nha cung cap dich vu vé chat lugng vdi
quan diém clia ngudi sir dung.

a/ Xac dinh khach hang:

- Khach hang bén ngoai: quan trong nhat la HSSV
Nnoi trd va cac bac phu huynh;

- Khach hang bén trong: la cdc nha quan i, 1anh dao
Dai hoc Quéc gia Ha Noi, cac trudng dai hoc thanh vién
va doi ngli gidng vién.

b/ Xé&c dinh nhu cau cta ting loai khach hang:

* Khach hang bén ngoai (mdc dé hai long cta sinh
vién ndi tru):

- Ndng luc phuc vu - Su' cam théng - Muc dé tin cdy:

+ Nhéan vién hanh chinh (qudn Ii sinh vién) nhiét
tinh, trdch nhiém véi cong viéc; nhan vién bao vé thudng
xuyén tuan tra, kiém tra ddm bao an toan ki tdc xa; nhan
vién dich vu phuc vu vui vé, than thién; trudng ban
chuyén nghiép, tan tinh;

+ Doi thoai, gap g& lang nghe nhu cau, nguyén
vong sinh vién ndi try;

+ Sinh vién cdm thay thodi mai khi trao d6i véi lanh
dao ki tuc xa;

+ Khi ¢6 khiéu nai, phan nan thi ki tlc xa giai quyét
rat tot;

+ Ban tin tudng vao 16i hita cGia nhan vién ki tuc xa
(vi du: Co s& vat chat hu hong ki tic xa ludn gitr dung
han stfa chita).

- Co'sé vt chdt: 1/ Dién tich phong dam bao khong
gian chuic ndng t6i thiéu; 2/ Thiét ké phong dam bao
thong gid va chiéu sang; 3/ Dién tich, vi tri phai d6 thuan
tién, rong rai; 4/ Thiét bi trong phong c6 day du, tién nghi;
5/ Hé théng thoat nudc kha tét; 6/ Cung cap dién, nudc 6n
dinh; 7/ Dam bao yéu ciu vé phong chéng chay né.

- Kha ndng ddp tng: 1/ Dich vu an, uéng phu hop

vGi nhu cau sinh vién; 2/ Dich vu vé sinh cong cong dam
bao; 3/ Dich vu cham soc stic khoe ban dau dap tng day
da; 4/ Xt li sy c6 vé dién, nudc nhanh chéng; 5/ Bam
bao, gidi quyét an ninh trat tu rat tét; 6/ Noi gilt xe an
toan, rong rai.

- Gid ca: 1/ Gid ca nha & c6 phu hgp so véi cac ki
tlc xa, nha tro khac; 2/ Gia ca dién, nudc, dich vu khac
I3 hop Ii.

* Khach hang bén trong (Hoat déng Hé trg sinh vién
gop phan dat chudn dau ra)

- Yéu cdu vé kién thac: Tri thiic chuyén mon, nang luc
nghé nghiép (kién thiic chung, kién thic co ban, co s&
clia nhém nganh, nganh va chuyén nganh; cac kién thic
cap nhat cta nganh, linh vuc...); kha nang cap nhat kién
thuc, khd nang tu hoc, ty nang cao trinh d6 chuyén mén,
kién thurc xa hoi.

- Yéu cau vé ki ndng:

+ Ki ndng nghé nghiép: Ki nang chuyén mén, ki
nang thuc hanh nghé nghiép, ki nang xt li tinh huéng,
ki ndng phat hién va gidi quyét van dé; ki nang lap ké
hoach, ...

+ Ki nang mém: Ki nang giao tiép bang van ban,
bang céng nghé thong tin va cac phuong tién truyén
thong; ki nang giao tiép bang ngoai ngl; ki nang lam
viéc theo nhom; ki nang thuyét trinh va giao ti€p vdi
déng nghiép va cac ki nang can thiét khac.

- Yéu cdu vé thdi do:

+ Pham chat dao dtic, trach nhiém céng dan;

+ Trach nhiém, dao duc, y thic va tac phong nghé
nghiép, thai dé phuc vu.

+ Thai do tich cuc.

4.2.2. Lanh dao va hoach dinh chdt luong

Lanh dao va hoach dinh chat lugng la nhimng yéu t6
quyét dinh trong mé hinh quan li chat lugng. Lanh dao
va hoach dinh chat lugng bao gom:

a/ Xéac dinh s&t mang, tam nhin: la nhiing tuyén bo
vé chiic nang nhiém vu cia don vi, vé hinh anh tuong lai
cla don vi dang huéng t6i, cling nhu cac gia tri vé van
héa, tinh than ma can b, sinh vién noi tri dang gil gin
va phat trién;

b/ Xay dung chinh sach chat lugng: la tuyén bé clia
don vi vé nhiing dinh hudng co ban khang dinh kha
nang cung cap dich vu c6 chat lugng thda man nhu cau
cla sinh vién noi tra;

¢/ Xay dung ké hoach chat lugng: 1a ké hoach trung
han ctia dan vi trén co s& phan tich boi canh quéc té va
trong nudc, phan tich SWOT, dong thai xac dinh cac giai
phap chién lugc, cac nguodn luc va 16 trinh thuc hién;

d/ T6 chuc thuc hién, danh gia chat luong: T6 chuic
thuc hién ké hoach, danh gia diéu chinh (néu cd) la cong
viéc quan trong va thuong xuyén cda nha quan li. Véi
phuang cham théa man nhu cau khach hang.

4.2.3.Qudn li qud trinh

Két qua mong mudn sé dat dugc mot cach hiéu qua
khi cac nguén luc va cac hoat dong c6 lién quan dugc
quan li nhu mét qua trinh.
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M6 hinh quan li méi doi hoi quan Ii phai hudng
vao khach hang, tir d6 t6 chiic cdng viéc theo qua trinh.
Quan li theo qua trinh hudng vao khach hang chinh la
viéc thiét ké ngugc cho cac t8 chic (planning backward).
N6 budc cac t8 chiic phai xac dinh dugc nhu cau cla
khach hang va xac lap cac quy trinh tién t6i thoa man
nhing nhu cau d6 moét cach t6i uu.

Khi t6 chitc quan li theo qua trinh, co cdu t chuc
clia don vi sé dan dugc thay déi. T6 chic cac doi (team)
sé dan thay thé cho cg cau tang bac. Xay dung cac doi
cdng téc la qua trinh tap hop nhiing ngudi dai dién cho
cac bé phan chuyén mén khac nhau, cing lam viéc véi
nhau dé thuc hién céng viéc mét cach hoan chinh. Moi
thanh vién cla ddi vira 6 hiéu biét vé toan bd qua trinh,
vlia c6 thé thuc hién thanh thao mét hodc nhiéu viéc
trong d6 nham dat muc tiéu chung cla ca té chic mét
cach tét nhat.

C6 thé thdy, nhing Igi thé mang lai tU co cdu té
chuc giadi quyét céng viéc theo qua trinh la rat I16n. Qua
trinh dugc thiét ké xudt phat ti yéu cau clia khach hang
nham tién téi viéc théa man nhu cau do, do vay coéng
viéc dugc thyc hién thuan Igi hon, gidm sai sét, gidm chi
phi, tiét kiém thoi gian va thoa man khach hang cao hon.

4.2.4. Caitién lién tuc

Cai tién lién tuc cac két qua thuc hién phai la muc
tiéu thudng truc clia té chic. Muén c6 dugc chat lugng
dao tao dap tng dugc yéu cau clia khach hang cai tién
lién tuc phai la hoat déng thudng xuyén ctia méi can bo,
nhan vién, cling nhu cla toan don vi. Bon vi phai thudng
xuyén déi mdi, cai tién phuong thic phuc vu, nang cao
chat lugng phuc vu...

Su cai tién c6 thé la tiing buéc nhé hay nhay vot.
Cach thuc cai tién can phai bam sat nhu cau cuda sinh
vién, hoc sinh va cla toan xa héi.

4.2.5. Su'tham gia cGa moi nguai

Trén quan diém TQM, chat lugng hoat dong cua
mét té chuic, hay néi cach khac, nhiing san phdm ma né

tao ra, la két qua clia mét quy trinh phuic tap do nhiéu
ngudi tham gia va nhiéu nhan té tac déng. Muc tiéu gido
duc dugc thuc hién thong qua rat nhiéu hoat ddng khac
nhau do nhiéu ngudi tién hanh. Su hgp tac la chat keo
két dinh cac nguyén liéu nay lai. Nhiém vu cla cac nha
quan li 1a tao ra nhiing té chdc, thiét ché, co cdu nham
thac ddy su hop téc giira cac ca nhan.

5.Két ludn

Néu xac lap dugc hé théng gidi phap déng b6, van
dung quan diém quan li chat luong téng thé phat huy
tiém nang sang tao va su tham gia déng bé cua cac luc
lugng quén li, hé trg sinh vién thi hoat ddng hé trg sinh
vién noi trd tai Dai hoc Qudc gia Ha Noi sé dat dugc hiéu
qua cao, gop phan nang cao chat lugng dao tao clia Dai
hoc Quéc gia Ha Noi.
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MANAGING SUPPORTING ACTIVITIES FOR BOARDING STUDENTS AT VIETNAM NATIONAL UNIVERSITY,
HANOITOWARDS TOTAL QUALITY MANAGEMENT
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Abstract: The article touches upon the supporting management of boarding students at Vietham National
University, Hanoi towards Total Quality Management (TQM). In education, TQM is a philosophy of possible and continuous
improvement for all educational institutions to provide a set of practical tools to meet, satisfy and excess customer's
demands and wishes. Applying viewpoint of TOM on the basis of completing quality assurance system, and gradually
improving quality culture is an appropriate option to renew and improve the efficient management of supporting activities

for boarding students at Vietnam National University, Hanoi.
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