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Nghikn ciu.

TU TIEP CAN DEN MO HINH QUAN Li CHAT LUONG
TONG THE VA VIEC VAN DUNG VAO QUAN Li
CHAT LUONG TRUGNG DAl HOC & NUSC TA

huat nglr Quan i chat luong téng thé (Total

Quality Management - TQM) xuat hién cach
day hon nira thé ki, k& tir khi A. Feigenbaum dua
ra lan dau trong Tap chi "Kiém tra chét lugng
trong céng nghiép” ("Industrial Quality Control")
thang 5 nam 1957. Ti d6 dén nay, TQM dudc
dung kha phé bién trén binh dién Ii luan va trong
thuc tién TQM da dat dugc nhimg thanh cong
I6n, gop phan lam thay déi vi thé cla cac cong
ty, thAm chi c& mot nén kinh té (trudng hop Nhat
Ban trong thap nién 70 la mét vi du dién hinh).
Nhiéu trudng dai hoc trén thé gidi cting van dung
hiéu qua mé hinh nay trong quan li chat lugng
giao duc. Tuy nhién, 8 nudc ta hién nay, khi hé
thdng quan li chat luong theo tiéu chuan quéc té
SO (International Standards Organization) ducc
nhiéu trudng dai hoc hudng (ng thi viéc ap dung
TQM méi chi dung lai 8 mot s6 cong trinh nghién
ctu. Hién nay, cac nha quan li cg sd giao duc dai
hoc nudc ta chd yéu nhin nhan TQM nhu mét
ti€p can. D& van dung co hiéu qua TQM vao giao
duc, can dau tu nhiéu hon cho viéc nghién ciu
mé hinh nay.

1. Khai niém tiép can va tiép can TQM

Tiép can la mot khai niém triu tuong. Tinh
phic tap clia ng 1& & ché c6 nhiéu cach hiéu khac
nhau trong timg trudng hop cu thé. Khi néi cach
ti€p can mot van dé, nghia la bang phuong phap
nhat dinh tim hiéu van dé dé. Trong trudng hop
dudc hiéu la phuong phéap luan tién hanh mét dé
tai nghién cdu, tiép can dugc dung vdi nghia Ii
luén vé phuong phap nhan thiic khoa hoc va cai
tao hién thuc. Day la mét trudng nghia réng. Vi
du, ti€p can hé thong. D6 la cach xem xét cac
mat clla vdn dé nghién cu trong mot hé toan
ven v&i nhiing tuong tac hgp quy luat gilra cac
thanh t6 ctia hé. Ti€p can trong quan li (hoac
quan li chat lugng) clng thudc trudng nghia nay.
Nhung tinh chat phuong phap luan & day lai dugc
xem xét nhu hé théng cac nguyén tic, nguyén li
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chung nhat clia mdt cach thiic quan li lua chon.
Trong cac cdéng trinh nghién cdu va trong thuc
tién, tiép can quan li dudc nhan thic nhu mét
dinh hudng cu thé cla hoat déng quan li.

Vdi ti€p can TQM, ISO 8402 dinh nghia:
"TQM - D6 la mét tiép can quan Ii mot t6 chiic
tép trung vao chét lugng, dua vao su tham gia
cla tét ca cac thanh vién cla no, nham dat dudc
thanh céng lau dai nhd théa man nhu cau ngudi
tiéu dung va'dem lai Igi ich cho cac thanh vién
trong t6 chuc va toan xa hoi".

Cac vén dé cét 1oi cla tiép can TQM bao
gém: thda man moi yéu cau cla khach hang; cai
tién lién tuc, cai tién ting budc; lam tét ngay tu
dau; su tham gia cla tat ca cac thanh vién dua
trén nén tang van hoa cta té chic.

2. Khai niém mo hinh

Hiéu chung nhat, mé hinh la khuén mau, co
cdu xac lap tiéu chuan, mé phong céu tao, hoat
dong clia mét déi tugng hodc hinh anh udc 1&
phan anh mét khach thé, hé théng, qua trinh
hoac hién tugng nao d6. Hinh &nh c6 thé Ia hinh
tuong, sd do, s md ta bang 10i, chi s6,.... D6
tugng, khach thé, hé théng, qua trinh hoac hién
tugng trong dinh nghia goi chung la "ban goc".
Dua vao dic tinh clia "ban géc" c6 thé phan ra
hai loai: "mé hinh vat chat" va "mé hinh li thuyét.
Khi "ban géc" mang tinh vat thé thi c6 mé hinh
vat chat", khi "ban géc” phi vat thé thi ta goi la
"mé hinh li thuyét". Trudng hdp nay, mé hinh thé
hién quan niém vé cau truc clia mét su vat, hién
tugng hodc qua trinh nao dé.

Trén thuc t&, v6i su van dung phuong phap
mo hinh héa vao qua trinh nghién clu cac khoa
hoc xa hdi ndi chung va khoa hoc quan i noi
riéng, mo hinh li thuyét dugdc st dung ngay cang
nhiéu va cang ¢ vi tri quan trong trong viéc
nhan thdc nhitng thudc tinh ban chét clia cac
hién tugng va qua trinh trtiu tugng. Nhung chinh
vi tinh tritu tuong ma md hinh Ii thuyét trd nén
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phuc tap, khé xac lap va cing kho nhéan thirc.
Thé nhat, dugc hiu 13 "quan niém vé cau
truc...", cdc mo hinh mé ta cling mot su vat, hién
tugng hodc qua trinh cé thé xuat hién vdi dinh
dang khac nhau. Thi hai, mét su vat, hién tugng
hoac qua trinh c6 thé bao gém rat nhiéu yéu t6
cdu thanh, nhung mé hinh thudng chi mé ta
nhing nét khai quat chung nhat. Thi ba, cac md
hinh Ii thuyét thuong mang tinh Ii tudng, co6 thé
khong ton tai nguyén mau trong thuc tién.

Cac mé hinh quan li hay mé hinh quan Ii
chat lugng thudc vao loai mé hinh li thuyét. Cac
mé hinh li thuyét thudng mang tinh khai quat
cao nén khi van dung ¢é nhiéu khoé khan. Vi vay,
doi héi ngudi van dung phai dau tu nghién clu,
sang tao cho phu hgp véi diéu kién va moi
truong cu thé.

Khoa hoc Gido duc

3. M6 hinh TQM va viéc van dung vao
quan li chat lugng trudng dai hoc @ nudc ta

M hinh quan i chat lugng TQM dugc cac
nha Ii luan, nghién clu thé hién kha da dang.
Cing nhu nhiéu md hinh quan li chat luong
khac, TQM dugc ap dung trong cac doanh
nghiép trudc, sau dé6 mai van dung vao cac co
sd gido duc. Vi vay, nghién clu, ti€p thu nhiing
uu diém cGa mo hinh TQM trong san xuat, kinh
doanh trudc khi trién khai trong gido duc la can
thiét.

3.1. Quan niém cua W.E.Deming, J.Juran
va P.Crosby vé TQM

W.E.Deming, J.Juran va P.Crosby dugc coi
la cac nha Ii luan hang dau vé TQM. Hé théng li
luan cta cac éng dugc trinh bay trong nhiéu
cudn sach, khong thé truyén tai day da trong
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Hinh 1: S0 dé mé hinh TQM theo quan niém ctia Deming
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Hinh 2: So d6 mé hinh TQM theo quan niém cta Juran
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LANH DAO CHAT LUONG

DAO TAO VA NGAN CHAN SAI SOT

TRUYEN THONG
VA TIEP TUC CAI TIEN

SU QUAN LI CHUYEN NGHIEP
VE CHAT LUONG

Hinh 3: So dé mé hinh TQM theo quan niém cta Crosby

mét bai viét ngan. Nhung, bang phuong phap
mé hinh héa, c¢6 thé hinh dung mét cach khai
quat quan niém cla cac éng.

* Deming dua ra mé hinh TQM dugc phac
hoa trong hinh 1. Deming dac biét chd trong dén
nguyén nhan cla su yéu kém vé chat lugng. Dé
xac dinh nguén géc cac van deé, ti dé ¢ co sd
hanh doéng, can phai nam cac di liéu vé qua
trinh dién ra su yéu kém va thudng xuyén theo
ddéi qua trinh nay. Ong dua ra cac cong cu théng
ké (Statistical Quality Control - SQC) dé kiém
soat cac qua trinh.

* Juran tap trung vao ba phuong dién cla
chat lugng dugc goi la bd ba chat lugng (quality
trilogy): Hoach dinh chét luong (quy trinh dé xac
dinh muc tiéu chat lugng, bat dau vdi viéc nhan
dién khach hang); kiém soat chat lugng (quy
trinh dé dap (ng muc tiéu chat lugng trong tac
nghiép); cai tién chat lugng (quy trinh thuc hién
nhitng hanh déng dé dat dén cac mdc hiéu qua
chua ting dat dén trong qua kh(r, thuong thong
qua céac du an dudc thuc hién ¢ moi bo phan cla
t6 chitc). Clng vdi vai trd clia dao tao, Juran néu
rd su can thiét cai thién théng tin giao ti€p truyén
thong da cap trong ddi ngl: (Xem hinh 2) ’

* Crosby dé xuat 14 budc cai tién chat
lugng, bao gém 4 van dé nén tang: (Xem hinh 3)

- Lanh dao chat lugng: cam két va quan li su
hap tac, cong nhan va dng ho cai tién.

- Su quan li chuyén nghiép vé chét lugng:
cac hoi déng chat lugng, nhém chat luong, cac
van dé chuyén mon vé chat lugng va chi phi chat
lugng.

- Bao tao va hanh dong ngan chan sai sét:;
dao tao vé& nhan thiic, dao tao giam sat vién, xay
dung chuong trinh KHONG SAl S6T.

- Truyén théng (nham thao gd nguyén nhan,
khé6 khan) va ti€p tuc cai tién.

Triét 1i va mdé hinh cla Deming, Juran va
Crosby da cung cap nhiing nguyén li nén tang
cho TQM. Su khac nhau trong quan niém vé md
hinh TQM cia ba nha li ludn hang dau trong linh
vuc chat luong thé hién su tap trung nhiéu hay it
haon vao yé&u t& ma mébi ngudi trong s6 ho quan
tam. Piéu d6 khéng lam suy gidm hiéu qua cla
mé hinh, ma trai lai, khdng dinh su phong phu
cta né. Tuy nhién, & day ciing dat ra mot van dé
I6n: viéc ap dung cac mod hinh nay vao thuc té
ting loai hinh t& chitc, tiing co sG cu thé doi hdi
phai c6 nhitng nghién clu thau dao, phu hap.

3.2. Nhédn thuc vé mé hinh TQM trong
gido duc trén thé gidi

Dua trén co sd i luan vé t& chiic va hoat
ddng cua nha trudng, cac nha nghién cltu nudc
ngoai da xac lap mét sé mo hinh TQM trong giao
duc. Cac mé hinh nay mang tinh khai quat cao
nhung ciing rat tritu tugng. Vi du: Mé hinh cac
thanh t& cla chat luong téng thé ap dung trong
truong hoc cta John West - Burnham [5] véi 4
yéu td cd ban: (Xem hinh 4).

+ Nguyén tc: Muc dich chd dao, tam nhin
va gia tri cia nha trudng dugc thé hién qua
phong cach lanh dao va phat ngdn rd rang s
mang cla nha truong.

+ Con ngudi: Dua vao con ngudi, st dung
cach ti€p can dua trén cd sd nhém (t8, déi), chu
trong dén viéc hoc tap va nhan manh tam quan
trong clia méi quan hé con ngudai.

+ Ngan ngira: Trudng hoc t6 chic hoat
déng nham giam thiéu t6i da, néu khéng phai la
x6a bd hoan toan that bai. Ngan ngua 1a triét |i
dugc chia sé ap dung cho moi hoat dong.
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QUA TRINH
Processes

NGUYEN TAC
Principies

CHATLUONG

TONG THE
Total Quality

NGAN NGUA
Prevention

CON NGUSI
People

Hinh 4: So d6 md hinh céc thanh t6 cta chat lwong téng thé
trong gido duc cta John West - Burnham

Nghiép vu, ki thuat, céng cu va cam két, giao
ti€p thong subt 1a cac yéu t6 can thiét dé ngan
ngua that bai.

+ Qua trinh: M&i qua trinh cla té chitc déu
dudc thiét k& sao cho c¢6 thé dap (ing dugc nhu
cau cla khach hang; cac du an cai tién dudc xay
dung trén ca sd nghién clru nhu cau khach hang.

V@i mé hinh TQM mang tinh khai quat cao,
pham vi (g dung sé& rong (c6 thé chung cho cac
loai hinh, t8 chic gido duc véi dac thu khac
nhau, & cac nudc, cac khu vuc khac nhau).
Nhung dua vao dé kho xac lap dudc cac bién
phap ap dung vao mét nha trudng cu thé. Dé
thuan Igi hon khi ap dung, nén xac lap mé hinh
cu thé hon, dé nhan thic hon vé cach thifc thuc
hién.

3.3. Vé moét mé hinh TQM dp dung cho
cédc truong dai hoc nudc ta

Hién nay, chat lugng hoat ddng dao tao cha
cac co sd giao duc dai hoc d nudc ta con nhiéu
han ché, thé hién trong quan li qua trinh téng thé
hoat déng dao tao va viéc quan I ting linh vuc
ndi riéng (ddi ngd can bd, ca sd vat chéat, chuong
trinh, phuong phap day hoc, hoat déng day, hoat
déng hoc...). Su phéi hgp gilta cac b phan, cac
linh vuc céng viéc (ma rd rang nhat |a gitra gidng
day va phuc vu day hoc) con yéu. Mé hinh TQM
dudc xac lap phai khic phuc duge cac nhudgc
diém nay. Mé hinh phai thé hién ré y nghia cla
tr "total" trong TQM. Can nhan manh su cong
tac hoan toan vdi trach nhiém cao clia méi thanh
viéen, mdi bd phan trong trudng vao qua trinh

chat lugng téng thé dugc dinh hudng bdi tam
nhin va cac muc tiéu, chién lugc lua chon.

K& thira nhitng nghién citu vé mo hinh TQM
trong san xuét, kinh doanh va gido duc, trén co
sd nghién ctu tinh hinh thuc t& vé& méi trudng
quan li chat luogng trong cac trudng dai hoc &
nudc ta, cé thé dé& xuat mé hinh TQM ap dung
cho cac trudng dai hoc nudc ta, (Xem hinh 5).

M6 hinh TQM dé xuat mé phdng "c6 xe chéat
lugng". Ba hang banh xe truc ti€p lam cho xe
chuyén déng 1a k& hoach héa chét luong; cac
d6i, nhém va béd céng cu. Truc dinh hudng cla
cac banh xe 1a cac qua trinh chat lugng hudng
tdi khach hang... D& xe di chuyén dudc khéng
thé thiéu vai trd ngudi chi huy lanh dao chat
lugng. Khung lién két clia cb xe chat lugng dudc
lam bang vat liéu 3C (culture; commitment; com-
munication - van hoa, cam két, théng tin, truyén
théng), trong dé van hoa (culture) gitt vai tro nén
tang. Tam nhin dugc chia sé nhu ngon dén pha
cla cb xe chat lugng.

Cau truc md hinh TQM dé xuéat bao gém cac
thanh t6 cd ban sau:

- L&nh dao chét lugng: Ngudi lanh dao trong
TQM 1a ngusi hudng dan, hudn luyén, tu van,
giao duc, dao tao, dong vién can bo dudi quyén,
tao diéu kién cho ho tim thdy trong TQM nhiing
cd héi thanh céng. Méi quan hé quan litrong nha
truong ap dung TQM hdi tu cac chét liéu: long
tin, sy lanh dao va phan quyén.

- K& hoach hoa chét lugng: Muc tiéu chat
lugng cling nhu tat ca cac muc tiéu khac cla nha
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LANH DAO
CHAT LUONG

Nghjén cin'
T

chiu trach nhiém
vé chat lugng cla
nhing qua trinh
dich vu. B&ng cac
du an cai tién nho,
cac dé xuéat cai
tién, cac doi cong
tac sé lam bién
déi cac qua trinh
ddn dén chat
fugng.

- Céac cong cu
quan i chat luong:
TQM la cach quan
li chat luong dua -
trén su kién. Do
vay, khéng thé

thiéu cac cong cu,
ki thuat dé quan |i
chat lugng. Cac

KE HOACH HO
CHATLUONG

CAcC PO,
NHOM

BO CONG CU

cbng cu, ki thuat
théng ké dugc s
dung hang ngay
nham duy tri su én
dinh va cai thién

VA cO SU THAM GIA CUA KHACH HANG

CAC QUA TRINH CHAT LUONG HUSNG T8I KHACH HANG

nang luc cla qua
trinh  théng qua
viéc giam sy bién

Hinh 5: So d6 m6 hinh TQM dé xuét ap dung cho cac trudng dai hoc nudc ta

trudng déu can c6 k& hoach thuc hién. Trong co
s3 gido duc dai hoc ap dung TQM, k& hoach
chat lugng dudc 16ng ghép nhu mot phan quan
trong mang tinh dot pha cla k& hoach chung
phat trién nha trudng.

- Quan Ii qua trinh: Quan li chat lugng, cai
tién chat luong cac qua trinh 1a cach tiép can chi
yéu ctia mé hinh TQM. Binh dang cac qua trinh
dich vu giao duc, nhan dang khach hang, xac
dinh nhu cau khach hang, dua khach hang tham
gia vao cac qua trinh chat lugng Ia ndi dung cla
thanh té nay.

- T8 chure doi, nhoém chét lugng: Khong
gidng kiéu quan i truyén théng véi co cau té
chirc theo tang bac, TQM xem déi, nhém chat
luong nhu diém nhan cua té chdc. T8 chiic nha
truong ap dung TQM xoay quanh minh la cac doi

déng (su suy giam
vé chat lugng).
Cac cong cu dugc
thiét k& phu hop
S€ giup nha
truong tim ki€m
nguyén nhan cla cac van dé nay sinh, phat hién
co hoi cho viéc cai tién. (C6 thé tham khao, van
dung bay céng cu théng ké st dung phd bién dé
kiém soat chat luong trong san xuat, kinh doanh:
Phigu kiém tra; Biu d6 Pareto; Biéu d6 nhan
qud; Biéu dé phan tan (con goi la biéu dé tuong
quan); Biéu dé tan s6 (hay biéu d6 mat dd phan
b8); Biéu dé kiém soat (hay biéu d6 quan li); Luu
dé (hay biéu dé tién trinh).

- Su lién két, cam két chia sé tdm nhin va
moi trudng van hba chét lugng: Chat lugng toan
dién trong cd s4 giao duc dai hoc can su hgp tac
cla giang vién trong bé mon, khoa, gitta can b6
giang day va can bd phuc vu, hé trg day hoc,
can bd quan li. Nha trudng ap dung TQM dac
trung bdi su lién két, su cam két vé chéat-luong
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trong mét tdm nhin dugc chia sé véi théng tin,
truyén thong théng sudt gidra cac thanh vién, bd
phan. TQM doi hoi su thay d&i méi trudng vin
hoa t6 chirc. Trudng dai hoc ap dung TQM phai
xay dung dugc méi trudng van hoa chét lugng, &
dé moi qua trinh dugc thuc hién vdi chat lugng
cao nhat ma khéng can cé su kiém tra cla
nhimg ngudi 1anh dao, quyén han cla moi thanh
vién dugc t6i da hoa va Igi ich khach hang dugc
dat 1én hang dau.

Day la thanh t6 tao nén su khac biét 1dn
nhat gita TQM va cac md hinh QLCL khac. Day
clng la ndi dung I16n, doi hdi khé khan nhéat déi
vOi mét t6 chic ap dung TQM. Do vay, thanh t6
nay can dudc xem xét than trong khi nha trudng
quyét dinh ap dung TQM va quan tam dac biét,
lau dai trong qua trinh trién khai.

3.4. Van dé dp dung mé hinh TQM trong
tung nha truong cu thé

Nghién ciu thuc t& ap dung TQM trong cac
doanh nghiép & Mi, cac tac gia Seymour va
Collett [6] khai quat thanh 3 md hinh ap dung
TQM. M6 hinh dong thac (cascade) - quan tam
trudc hét dén viéc dao tao va chudn bi cho cap
lanh dao nhiing hi€u biét co ban vé TQM. Mé
hinh truyén dan (infection) - tir cac chuong trinh
quan li chat lugng dat thanh qua, quang ba triét
li cia TQM trong t6 chiic théng qua cac chuong
trinh d6. M6 hinh két hagp (loose-tight) 14 mé hinh
c6 su tham khao, két hgp hai mé hinh truyén dan
va dong thac - nha quan li thuyét phuc moi nguoi
va dong thoi tham gia ngay vao qua trinh quan li
chét lugng toan bé hoat dong clia té chiic.

Dai vdi cac trudng dai hoc nudc ta hién nay,
khi TQM chua mang tinh thuyét phuc trén thuc
t€, theo chung toi, nén ap dung mé hinh thir hai.
Cén ¢6 nghién cu, chudn bi va trién khai cach
quan li theo mé hinh TQM & mét linh vuc cu thé,
don vi cu thé, va tu thanh tich dat dugc méi phat
trién md roéng trong nha truong. T4t nhién, viéc
xay dung mdi trudng van hoda chat lugng trong
toan trudng ciing phai quan tam tr dau. Do vay,
sé thuan Igi hon néu nha trudng da hoac dang
ap dung mot hé théng quan i chat lugng (nhu
1ISO 9001-2000).

Lua chon cach lam con phu thudc vao quy
mo, diéu kién thuc t& va tiém nang cha nha
truong. Vi du, c6 thé sé phd hgp hon, néu cac
trudng c6 quy mod nhd lya chon mo hinh thr ba.

Tuy nhién, trong moi trudng hop, dé ap dung
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thanh céng, ting trudng phai dau tu nghién clu,
Iua chon gidi phap va uu tién phu hop, déng thoi
can chu trong dao tao can bo nhiing hiéu biét
can thiét vé TQM va cach sl dung cac cong cu
ki€ém soat, cai tién chat lugng.

Tém lai, tur cac goc do khac nhau khi nghién
clu vé TQM va véi cac diéu kién ap dung khac
nhau, mé hinh TQM dudc xac lap kha da dang.
Tuy nhién, v&i bat c& hinh thic nao, md hinh
TQM déu co6 nhiing diém chung nhét. D6 1 cach
lam viéc theo d6i, nhém, va bang viéc sl dung
cac cdng cu quan li chat lugng, moi ngudi cling
chung s(c dat t8i cac muc tiéu chat lugng nham
thdba man ngay cang t6t hon nhu cau khach
hang. TQM khong phai la khdu hidu, TQM doi
hdi su thay déi trén thuc té van hda cla té chic,
va trudc hét @6 la cach quan li dua trén su kién.
Chinh dac trung nay thé hién hiéu qua cla mé
hinh TQM, nhung clng la trd ngai va thir thach
kho khan déi vdi doi ngl, khi quyét dinh ap dung
TQM.
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SUMMARY

Total quality management (TQM) is the model for
effective management, but in our higher education the
introduction of TQM is still limited, mostly used it as an
approach. Study on the use of TQM mode! in quality man-
agement by the institutions of higher education is an urgent
Issues, could bring great improvements in higher education
quality.
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