Khoa hoc Gido duc

VAN HOA NHA TRUONG NHIN TU GOC 210)
QUAN Li CHAT LUONG TONG THE

gay 02.12.2004 B6 Giao duc va Dao tao
ban hanh Quy dinh tam théi vé kiém dinh
chét lugng trudng dai hoc. Dén nay hoat dong
kiém dinh da dugc tién hanh thi diém hai dt véi
sur tham gia clia 20 trudng dai hoc trong ca nudc.
Nhigu trudng dai hoc da trién khai cong tac tu
danh gid nghiém tac, thuc chat. Tuy nhién, cé
khéng it trudng hop, trong khi mét sé thanh vién
trong truong tap trung tinh than, céng sitc cho
hoat dong nay, thi mét b phan khéng nhé giang
vién, nhan vién lai duong nhu chua “cdm nhan”
dugc su thay ddi dang dién ra trong don vi.
Hoat dong quan If chat Iugng sé dat dudc
hiéu qua cao néu c6 su tham gia tich cuc, tu giac
clia moi thanh vién. Cing vdi viéc dau tu dam
bdo chét lugng cac ndi dung chir y&u clia hoat
dong dao tao, nha trudng dai hoc can quan tam
cai ti€n chét lugng céc linh vic cong viéc hé trg,
phuc vu va phat trién dao tao. Pam bdo chat
lugng can dugc thuc hién déng bé va dugc duy
tri, ti€p tuc nang cao trong nha trudng véi mot
chinh sach, chién lugc, ké hoach toan dién. Véi
quan niém dé, quan Ii nha trudng dai hoc theo
hudng van dung tiép can “quan Ii chat lugng tdng
thé" (Total Quality Management - TQM) dudc
nhiéu nha If luan va quan If gido duc cho Ia mot
Ira chon phu hgp. M6t van dé can dugdc d4c biét
quan tam khi ap dung ti€p can nay la viéc tao lap
“van hoéa nha trudng”.

1. Quan li chat lugng va quan Ii t& chirc
theo tiép can TQM

1.1. Quan Ii chét lupng

T8 chirc tiéu chudn hda quéc t&€ ISO 9000
dinh nghfa: Quan If chat lugng ta mét hoat dong
c6 chifc nang quén i chung nhdm muc dich dé
ra chinh sach, muc tiéu, trach nhiém va thuc
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hién chung bang cac bién phap nhu hoach dinh
chét Iugng, kiém soat chat lugng, dam bao chat
lugng va cdi tién chat lugng trong khuén khd mot
hé théng chat luong.

A.V. Feigenbaum, ngudi dau tién dua ra
thuat nglt TQM, cho rang: Quan Ii chat lugng la
mét hé thdng hoat dong théng nhat c6 hiéu qua
cla nhimg bd phan khac nhau trong mét t8 chitc
chiu trach nhiém trién khai cac tham s§ chat
fugng, duy tri mitc chat lugng da dat dudc va
nang cao né.

C6 thé ndi, mudh dat dudc chat lugng mong
mudn véi cac muc tiéu dap (mg danh gia tir bén
ngoai hay theo nhu cau ty than clia mét td chic,
can phai quan Ii cac yéu t6 va qua trinh lién
quan. Hoat dong quan Ii cac yéu t& va qua trinh
trong linh vuc chéat lugng dugc goi la quan I chat
lugng.

1.2. Quén i té chuc theo tiép can TQM

Mé hinh quan li chat lugng téng thé kha
quen thudc doi véi linh vure san xuat, kinh doanh
va dich vu, nhung lai Ia van dé kha méi dsi vai Ii
luan quan li nha trudng & nudc ta.

Binh nghia vé TQM, TCVN 5914 - 1994 khai
quat: “TQM la cach quan If mét 8 chic tap trung
vao chat lugng, dua vao su tham gia cla tt c3
cac thanh vién clia nd, nhdm dat dugc su thanh
cong lau dai nho viéc théa man khach hang va
dem lai Igi ich cho céc thanh vién cla té chirc d6
va cho xa hoi”. Triét li clia TQM la tat ca moi ngudi
bat ky & cuang vi nao, vao bat ky thoi diém nao
cling déu 1a ngudi quan If chat luong clia phan
viéc minh dudc giao va hoan thanh né mét cach
tot nhat, véi muc dich t6i cao la thda man yéu cau
clia khach hang. C6t 16i clia TQM la: Céi tién lién
tuc, cai tién timg budc, hudng t6i khach hang.
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Khach hang trong khai niém quan li chat
lugng dugdc hidu theo nghia réng. Khach hang
dugc dinh huéng cé thé 1a khach hang bén ngoai
ho#dc khach hang bén trong, tly theo vi tri cla
ngudi cung Ung. Moi hoat déng trong mét té
chifc dugc phéan chia thanh cac qua trinh (chinh
va phu trg, trudc va sau, ndi ti€p, song song hay
dan xen). Trong chudi qua trinh nay, ngudi dimg
trudc dugc coi la ngudi cung ng va ngudi dimg
ti€p theo can ké dugc coi 1a khach hang bén
trong. M&i ngudi & vi tri clia minh déu cé thé thuc
hién coéng viéc dat t6i mirc a6 chat ludng bang
viéc thda man nhu cau cha ngudi tiép nhan két
quéa cong viéc dob. ‘

2. TQM va van dé “van héa chat lugng”
trong nha truong

Van dung TQM vao quan ii chat lugng trong
trudng dai hoc, can luu y la TQM doi hoi sy tham
gia cla tat cd moi thanh vién trong nha trudng va
moi t& chltc, ca nhan trong trudng déu can thuc
hién chifc trach clia minh theo phuaong cham “cai
ti€n lién tuc, cai tién timg budc, hudng t6i khach
hang”. D& lam dudc viéc d6, Ianh dao nha trudng
khéng chi dua vao mong mudn clia minh, khong
thé ap dit moi ngudi thuc hién theo y chi clia
minh. Hinh thtc quan li bAng ménh [énh hodc hd
hao, dong vién chung chung; tinh trang thu déng
chd dgi giao viéc clia nhimg ngudi thita hanh
khdng con thich hgp. Cong viéc clia tiing ngudi,
timg bo phan va nha trudng chi cé thé dat dugc
muc tiéu chat lugng va ti€p tuc dugc cai ti€n nho
nhan thitc tich cuc, y thitc va sy chi dong cla
mdi thanh vién. Phuong phap quan li, cach tam
viéc, tac phong, thai do, 16i (mg xU trong cac mai
quan hé va ca chudn muc, quan niém vé mot s&
dinh hudng gia tri lién quan dén cong viéc sé va
can phai thay ddi. Hay néi mot cach khac, cb sy
thay déi van héa clia td chitc.

“V#n héa cha td chitc”, theo Mitokazu Aoki
[1], 1a khai niém lién quan dén nhimg chudn muc
vé dao dirc, vé hanh vi dugc s dong cac thanh
vién trong t8 chitc dé cao. Nhimg chudn muc
nay dudc thiét [ap dé dinh hudng hanh vi clia cac

thanh vién nhadm tao méi trudng thuan Igi cho
viéc hoan thanh muc tiéu cla té chifc.

Nhu vay, déi v8i co sd dao tao thuc hién
quan i chat lugng téng thé “van héa truyén
théng” cla té chirc can dugdc thay thé bang “van
hda chat lugng”, hay néi cach khac, phai huéng
van héa nha trudng vao muc dich chat Iugng.
Néu khdng c6 dugc tai san tinh than dé thi nguoi
quan li di c6 nd luc bam theo cac muc tiéu chat
lugng dat ra, chat lugng thuc té 8 mét sé t6 chc,
bd phan trong nha truéng ciing sé chi nam trong
nhitng chll truong, hoic néu ¢ dat dudc ciing
kho gilt vimg. Va do d6, khong thé ki vong sé cb
su cdi tién lién tuc nhd nd luc tu gidc clla cac
thanh vién trong nha truong.

3. Su cap thiét phai xay dung mbi truéng
“van héa chat lugng” theo tiép can TQM
trong nha trudng dai hoc nudc ta hién nay

K& tir khi Bo Gido duc va Dao tao ban hanh
“Quy dinh tam thoi vé kiém dinh chat lugng
trudng dai hoc” dén nay da cé hang chuc trudng
dai hoc xay dung va trién khai tich cuc k& hoach
chat lugng clia nha trudng. Kiém dinh chat luong
da khdi dong céc “cd may” dai hoc trong ca nuéc
va lam chuyén bién dang ké céac linh vuc hoat
dong clia nha trudng theo cac dinh hudng chat
luong. Mot s6 trudng dai hoc da tu xay dung
dudc ké hoach chét lugng kha toan dién, trong
dé xac dinh va phan cong rd rang ting “dau
viéc" cho timg phong ban, khoa. Tuy nhién,
khéng it trudng hop cac ké hoach nay dugc phan
cong tUr trén xudng, cin clf yéu cau cac mifc clia
cac tigu chi ndm trong Bo tiéu chudn Kiém dinh
chat lugng duge Bd Giao duc va Dao tao quy
dinh. Phuong thirc quan |i chat luong nay vi thé
chi lién quan chit yéu dén mét s6 bo phan va doi
véi timg bd phan cu thé lai chi can cé su tham
gia clta mot vai can bd chl chét c6 lién quan. Do
vay da khong ¢6 &nh hudng nhiéu dén cac thanh
vién khac trong trudng va khong lam thay déi
chat luogng toan dién cac cong viéc cla nha
trudng.

Trong ndi dung ké hoach chét lugng da
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codng bé cuia cac trudng dai hoc tham gia kiém
dinh, c6 thé ndi, danh muc cac van ban, tai liéu
va hoat dong déu dudc hoach dinh bam sat cac
tieu chudn, tiéu chi trong B6 tiéu chudn Kiém
dinh chat lugng clia Bé Gido duc va Dao tao,
nhung it c6 nhitng hoat dong cai tién trong ting
linh vic dudc dé ra do chinh yéu cau tu than cla
cong viéc nha trudng va qua trinh phat trién cia
ting trudng hop cu thé.

Két qua khao sat clia chung téi trong mét s6
trudng dai hoc tham gia kiém dinh chat luong
hodc dang chudn bj cho hoat déng nay & Pa
Nang cho thdy c6 trén 80% giang vién, CBVC
dugc hdi biét nha trudng noi ho céng tac dang
tham gia hodc chudn bi tham gia kiém dinh,
nhung sé thanh vién biét ré nhimg trach nhiém
cla minh vé chét lugng, vé nhimg quyét dinh gi
ho phai tuan theo, nhitng viéc gi ho phai lam dé
thuc hién cac muc tiéu chat lugng thi lai it hon
30%. S6 ngudi “cdm nhan” dudc nhimng thay ddi
clla nha trudng tir khi trudng thuc hién chinh
sach, k& hoach chat lugng con it hoan. Mot s6
khoa, mot sd phong ban cé da sé giang vién,
CBVC khéng thé tra 10i cu thé vé cac muc tiéu
chat lugng va k& hoach thuc hién cac muc tiéu
dé cla nha trudng, clia don vi.

Nhu vay chinh sach chéat lugng va cac muc
tiéu chat lugng chua thuc su di vao cudc sdng
clla nha trudng, chua di tham, dé tat ca cac
thanh vién trong trudng cé thé dua vao dé ma
cung nhau hanh ddng. Vi vay, chua khuyén
khich dugc tinh than dam nghi, dam lam, tinh
chdi dong sang tao clta moi ngudi, moi bd phan.
Khong c6 su chung long déc sitc clia moi hgudi,
khéng thé néi dén dinh hudng chat lugng mot
cach thuc chat.

Nhitg phan tich trén day cho thdy viéc xay
dung méi trudng “van héa chat luogng” theo ti€p
can TQM trong nha trudng dai hoc nudc ta hién
nay la van dé cap thiét, can c6 su quan tam cla
cac nha quan Ii cac co sd gido duc dai hoc.

O trén ching ta da noéi dén su can thiét phai
hudng van héa nha trudng vao muc dich chat
lugng. Tuy nhién, & nuéc ta hién nay nhiéu
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trudng dai hoc thanh Iap chua lau, chua cé bé
day truyén thdng, chua cé ban sic riéng hay diu
an dudc thira nhan trong cong dang. Do vay, cac
gia tri van héa ciing chua dinh hinh ho3c chua
&n sau vao tinh cdm, nép nghi va hanh vi cla
moi thanh vién nha trudng. Trong trudng hop do,
tao lap van héa nha trudng hudng tdi viéc theo
dudi va thuc hién muc dich chat lugng can cb
mot ké hoach chién luge bai ban, dudc nhimg
ngudi 1anh dao cao nhat clia nha truong kién tri
thuc hién.

4. Tao lap “van héa chéat lugng” trong
truong dai hoc

4.1. Tao Idp “van hda chat luong” trong
truong dai hoc can dat duoc cdc yéu cdu sau:

- Pang Oy, Ban Giam hiéu, cac t8 chitc doan
thé, ngudi diing dau cac don vi trong nha trudng
phdi 1a nhimg ngudi “dan dau” vé chat luong.
Phai xay dung dugc luc lugng nong c6t di “tién
phong” trong viéc duy tri va cai tién chat lugng.

- Phai huy dong, 16i cuén dudc moi ngudi,
moi dan vi, b6 phan tham gia tu nguyén, tich cuc
chii dong va thuong xuyén vao cac qua trinh
chat lugng, coi d6 nhu truyén théng cla nha
truong; hinh thanh va clng ¢6 moi trudng lam
viéc theo dinh hudng chét lugng.

- Phai dat dugc su thay ddi théi quen, tap
qguan, tac phong, quan hé, phuong phap lam
viéc, quan li. Tao dudc su gén bé gilra cac thanh
vién, gita cac bd phan trong trudng vi Idi ich
chung va vi lgi ich clia mbi ngudi. Xay dung va
phat trién truyén théng, uy tin cta nha trudng
b&ng viéc kién tri theo dudi cac muc tiéu chat
lugng vdi phuang cham “cai tién lién tuc, cai tién
timg budc va hudng téi khach hang”.

4.2. N6i dung co ban xay dung méi truong
“van hoa chét lupng” trong nha truong

- Lam cho moi ngudi ¢ hiéu biét cu thé vé
TQM, veé Igi ich clia moi ngudi gan vdi viéc thuc
hién va cai ti€n chat lugng.

- Xay dung tuyén bé sl mang thé hién dudc
nhing gia trj nha trudng cam két theo dudi mot
cach ngan gon, dé hiéu, dé nhd, mém déo, dac
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trung gilp phan biét dugc véi cac co sd dao tao
khac.

- C6 k& hoach va chinh sach chat lugng rd
rang, kha thi. K& hoach chét lugng can dugc moi
thanh vién trong t§ chirc tham gia xay dung, thé&
hién va phat huy dugc tinh cht déng, sang tao
clia moi thanh vién trong t8 chitc.

- S mang, cac muc tiéu chét lugng, ké
hoach chat lugng va chinh sach chét lugng dudc
thong qua, thé hién su théng nhat cao ciia Dang
ay, chinh quyén va doan thé trong trudng; dudc
phd bién, thao luan trong tap thé nha trudng, tao
dugc su dong tdm nhét tri clia moi ngudi trudc
nhitlg muc tiéu va dinh hudng, giai phap, budc
di dugc dé ra va tao dugc su s&n sang tham gia
thuc hién clia moi ngudi mot cach tu giac.

- K& hoach chat fugng dudc trién khai theo
tang bac tdi timg thanh vién (c6 thé théng qua
cac k& hoach bd phan, cac du an). Phai chic
rdng moi thanh vién déu biét ré nhimmg trach
nhiém cGa minh vé chat lugng, phai biét minh
can lam gi va tuan thd nhilng yéu cau gi, nhimg
gi dang chd ddi & phia trudc.

- Can c6 mét k& hoach dinh ki thudng xuyén
danh gia mirc d6 dat dugc cac muc tiéu chat
lugng dé ra va x li, diéu chinh phu hop. Trong
danh giad phai di vao thuc chat, tuyét déi khong
tam nhu phong trao. C6 thé xem céc tiéu chudn
thi dua dugc xay dung lai theo cac muc tiéu chat
lugng nhu mét bé phan cla chinh sach chat
lugng. :

- Bang nhiéu bién phap khuyén khich tinh
than dam nghi, dam lam, dam chiu trach nhiém,
tao méi trudng thuan Igi phat huy tinh chi déng
sang tao clia moi ngudi, moi bd phan, dong vién
tinh than hgp tac, tinh than déng déi trong cong
viéc hudng tdi chat lugng. Két hgp giira Ioi ich
trudc mat va lau dai, xac lap nhimg dinh hudng
gid tri co ban dugc thira nhan trong trudng vi
muc dich chat lugng.

- Pau tu thich dang cho viéc nghién cltu cai
ti€n cong viéc cla ting don vi, bé phan, qui trinh
héa cac qua trinh cong viéc, cac mdi quan hé
tuong tac gilra cac qua trinh; tao 1ap théi quen

suy nghi, phéan tich, phat hién nhitg néi dung
mdi. M6i ngudi déu khong dimg & viéc nghiém
tuc thue hién ding cac qui dinh ma con cha y cai
tién hoan thién hon nita dé nang cao cht luogng
va hiéu qua trong cdng viéc ctia minh.

- B3i méi cong tac quan Ii, lanh manh héa
va minh bach cac méi quan hé quan li trong nha
trudng. Thuc hién dan chd héa nha truang, tao
lap mot méi trudng dan chd, xay dung cac mai
quan hé cdi md, tin cay 1an nhau trong qua trinh
t6 chitc cong viéc va trao ddi théng tin quan Ii.
Thiét lap hé thang théng tin quan Ii di kha ning
kiém soat chat lugng.

“Van hoéa chat lugng” chi ¢é thé tao lap dugc
v6i quyét tam cao clia ngudi lanh dao cao nhat
trong trudng. Phai can nhac ki ludng cac budc di
trén cd sG phan tich diém manh, diém yéu va
tiém nang cla nha trudng. Thai gian dé tao lap
thanh cong "“van hoéa chat lugng” trong nha
trudng khang chi do bang mét vai nam. Vi vay, &
day khong c6 ché cho quan diém “van héa
nhiém ki” ma mét s6 nha quan i dang theo dudi.
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SUMMARY

The article presents issues related to the school cul-
ture seen from the angle of TQM with focus on 1/ quality
management and management of organizing TQM
approach applications; 2/ TQM and quality school culture ;
3/ the need fo build a quality cultural environment in our
universities by using the TQM approach and 4/ creating a
quality cufture in universities.
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