NGHIEN CUU

CAC NGUYEN TAC CO BAN AP DUNG
QUAN Li CHAT LUONG TONG THE TRONG GIAO DYC

1.Datvan dé

Thuat ngl “Qudn Ii chdt lugng (QLCL) téng thé"
dugc dich tl “Total Quality Management” (TQM), ¢é
tac gia dich 1a "QLCL toan dién”, nghia la ndi ham cua
hai thuat nglr dung & day <6 su tuong dong. TOM da
dugc W.E.Deming hinh thanh triét If nhu sau: Chdt
Iuong la két quad téng thé cua moi yéu t6, moi hoat
déng cta cd qud trinh lam ra sdn phdm; Tiém ndng
va stc sdng tao sdn c6 cua mdi con ngudi tao ra chdt
luong; Chdt lugng la hanh trinh, khéng phdi diém két
thdc [3]. Triét Ii nay clng da ndi 1én khai niém cla
thudt ngi tdng thé (Total) 15 quan li moi yéu t6, moi
hoat dong, moi qué trinh, moi thanh vién cla t4
chiic va méi ngay dé ciing nhau tao nén chét lugng
cta t8 chic va tr d6 khéng nging néng cao chat
lugng clia san pham.

2, Céc nguyén téc cd ban ap dung TQM trong
giao duc (GD)

Ap dung TQM trong GD ¢é nhiéu nguyén tic,
phudng phép khic nhau, mdi nha quén li c6 thé lya
chon va &p dung cac nguyén tc phi hop véi t6 chic
cUa minh. Khai quét tu tudng cla cac nha nghién cdu
vé TQM, c6 thé xac dinh nguyén tic cd ban dp dung
TOMvao GD nhu sau:

2.1. Nguyén tdc “chdt luong téng thé” (Total
Quality)

Day la nguyén tic chd dao cda TQM. Chat lugng
téng thé vai cac dic trung cha né “qudn xuyén tdt cd
cdc cbng viéc; moi ngudi déu c6 trdch nhiém véi chdt
lugng; théa mdn moi nhu cdu cba khdch hang; sé dung
meoi phuong tién logi b6 moi truc trdc gdy sai sot; chdt
lugng bao trim toan dién tr khi xudt hién y tuéng dén
khi théa man nhu cdu ngudi tiéu ding” [2] doi hdi phai
¢6 gidi phap, phuong an t8ng thé, cai tién chit luong
toan dién moi mat hoat déng cla nha trudng. Nha
trudng theo chét lugng téng thé phai quan tdm dén
chét lugng moi linh vuc cdng tac, trong ting linh
vigc phéi quan tdm dén chdt lugng moi coéng viéc.
Trong QLCL nha truding ¢6 thé hiéu 1a chit lugng vé
con ngudi, cac diéu kién vé co sd vat chit, gido trinh,
thiét bi day hoc, tai chinh, hoat dong GD day hoc,
quan li nha truding, QLCL viéc xay dung ké hoach, té
chitc phan céng, thyc hién ké hoach, kiém tra danh
gid, chét lugng hoat déng quan Ii cla Hiéu trudng,
tu quan If gidng day clia GV, hoc tap cla HS, SV; chét
lugng téng thé hoat déng clia moi ngudi trong cac
dich vu clia mét nha trudng.
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2.2. Nguyén tdc “dinh huéng béi khdch hang”
{Customers Focus)

Trong li thuyét TQM, moi quy trinh hoat déng
luén hudng vao khéch hang. Khach hang dugc hiéu
theo nghia réng nhét la nhitng ngudi st dung san
phdm GD. Hudng tdi khach hang la héay l&ng nghe
khach hang xem ho cén gi, mong mudn nhiing gi, chd
doi nhiing gl va cam k&t thda man yéu cau cia ho. TQM
quan niém:

- Chi ¢6 khdich hang méi xdc dinh duoc chdt lugng
ctia sén phdm;

- M&i mét ngudi trong t6 chiic déu phuc vu cho mét
hodc mét s6 khdch hang;

- Ngudi thuc hién budc sau cda qud trinh ma ban
dang thuc hién la khdch hang cta ban;

- Tru6c khi phuc vu cho khdch hang ngodi t6 chiic,
chiing ta hdy phuc vu t6t cho khdch hang trong & chire,
phuc vy ldn nhau.

Theo Peters va Waterman, mot t6 chiic di cong
hay tu déu phai “gdn gai khdch hang” va theo ho thi
st tdng trudng va ton tai bén viing phy thudc vao viéc
phuc vu yéu cdu cta khach hang. Vi vay, dinh hudng
vao khéach hang la mot van dé chién luge. Nhu cau
khach hang thi da dang va ludn thay déi theo chiéu
hudng yéu cau ngay cang cao hon. Vi vay, cdn xac dinh
rd khach hang la nhing ai? G6m nhing nhom khéach
hang nao? Nhing nhu ciu hién tai va nhu ciu tiém an
ciaholagi?

Cén biét dung hoda cac nhu cdu khéc nhau cla
khach hang trong qua trinh phat trién nha trudng.
Pac biét luu ¥ rdng nha trudng ton tai trudc hét 1a
vi sinh vién (SV), déng thdi chi t6n tai nhd ¢ SV. Vi
thé, moi cdng viéc trong nha trudng lién quan dén
SV déu phai ldy sy thda man nhu ciu ca SV lam dinh
hudng cho hanh dong. Ngay nay, cac co s& GD va
céc trudng chua dp dung TQM cling chi y dén viéc
déap Ung doi hdi cla déi tugng phuc vu. Nhung véi
nha trudmg theo TQM thi cdn phai c6 cach tiép can
hé théng d6i véi "dinh hudng khéach hang”. Moi bién
phép céi tién chat lugng theo TOM déu phai thé hién
dinh hudng nay.

2.3.Cdi tién lién tuc (Continuous Improvement)

Triét I quan trong nhét cla TQM la céi tién ting
budce, khdng nglng lam hai long khach hang. Moi
ngudi du & cuang vi, chdc vy nao, lam nhiém vy gi
cling déu la ngudi quan li nhiém vy cda minh trong
qua trinh cai tién. TOM duoc dp dung trong céc hoat



dong cla nha trudng nhung viéc thuc hién lai can
tién hanh tiing budc, quy md hep, kha thi, thiét thuc
va tdng dan vé muc do. Su thay ddi Ion, ndng voi,
dot chéy giai doan khong phai la cach thic t6t trong
TQM. Nhing du én thay d&i Ion trong mét nha trudng
thudng dan dén sy thi€u thdn cac ngudn luc lam cho
két qua khong thuyét phuc, lam mét long tin, dan dén
nghi ngd clia cac thanh vién. Vi vay, TQM dua ra chién
lugce cdi tién tiing budc nhd nhung lién tuc va trong
moi cdng viéc clla moi qua trinh nhu la moét nguyén
tdc co ban, viing chic va lién tuc, budc sau sé cao hon
budc trudc, nhd dé ma chat lugng khdng ngimg dugc
nang lén trong TOM.

Cai tién lién tuc 1a muc tiéu thudng tryc va cing
la phuong phap QLCL ctia moi t8 chiic [6]. Do su phat
trién lién tuc vé& nhu cdu, thi hiéu cGa khach hang v
thong qua khach hang ma nha quan If xac dinh dugc
ndi dung cai tién khong ngiing. Su cai tién, d6i mdi day
hoc trong céc nha trudng vira la mot yéu cau tu than
phdi nang cao chat lugng, uy tin dé thu hat HS, SV,
canh tranh lanh manh dé ton tai, visa 1a dé thuc hién
cam két gila nha trudng vdi cha me hoc sinh, gitia GV
vai HS, SV, gilia nha trudng véi GV vé chét lugng GD
day hoc trong nha truding.

TQM d6i vai mot nha trudng, nguyén tac cai tién
lién tuc khong chi la cong viéc ctia ngudi hiéu trudng
ma con la cdng viéc clia tiing cén bd, GV gidng day.
Thdng qua céi tién gidng day, GV hudng déan SV khong
nglng cai tién phuong phap hoc tap. Nhér sy t8 chuc
phan cdng, giao tréch nhiém, quyén han, phuong tién,
TQM tao diéu kién cho mdi thanh vién ty ch(, séng tao,
hoan thanh phén viéc cda minh.

2.4. Nguyén téc phong ngira thay cho kiém tra
dé logi bé (Prevention versus Inspection)

TQM nhdm phat hién kip thdi va phong ngifa san
phdm kém chét lugng chi khéng phai I3 kiém tra chit
lugng clia san phdm cudi cing dé loai bd nhing san
phdm kém chdt luong. Tuy nhién, phong ngita phéi dugc
tién hanh véi mot ké hoach hanh déng cu thé &moi khau
clia moi qua trinh [4]. Trong linh vuc dao tao & céc trudng
6 viéc kiém tra dinh K), kiém tra két thic mén hoc, néu
nhiing HS, SV hoc yéu, kém, khéng dat diém thi hoc bu,
hoc bé sung r8i kiém tra lai, han ché viéc bi luu ban gay
lang phi thdi gian, kinh phi hoc tap cho SV.

Phong ngua thay cho kiém tra ¢6 cac dic diém
sau day:

- Tdp trung vao cdi tién qud trinh thay cho kiém tra
san phdm.

- Tdp trung vao viéc phong nglra cdc vdn dé ¢6 thé
xdy ra hon la cdc vdn d@é thudng xuyén xdy ra (c6 dinh).
Chdt lugng phdi do ludng duoc va phdi thuding xuyén do
ludng.

- Cdc cd thé va cdc nhém cong tdc déu 6 trdch
nhiém véiviéc cdi tién lién tuc va véi chdt lugng.
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2.5. Nguyén tdc “tiép cdn qud trinh” (Process
Approach)

Vdi triét If chét lugng 1a két qua t8ng thé clia moi
yéu t8, moi hoat dong clia cd qué trinh 1am ra san
phdm, TQM déc biét quan tdm dén viéc quan Ii cac qué
trinh 1am ra san phdm. Tiép cén theo qué trinh 6 cac
ddc diém sau day:

- Moi cbng viéc déu dién bién theo mét qud trinh.

- Moi ngudi lao dong déu tham gia vdo mét hodc
mét sé khdu cta qud trinh.

- D€ cdi tién qud trinh, méi qud trinh cdn do mét
nhém céng tdc chuyén trdch thuc hién.

- Trong qud trinh, ngudi thuc hién cong doan sau I
khdch hang ctia cong doan truéc.

- Khéng thé thuc hién cdi tién qud trinh néu khéng
€6 nhiing con ngudi am hiéu cong viéc cta qud trinh.

- Con nquoi thuc hién qud trinh khéng thé hodn
thanh t6t nhiém vu néu khéng c6 sy hd tro ctia qudn I,
dao tgo va nhing céng cu phi hgp.

- TQM la qudn If con ngudi va qudn Ii moi khdu cta
qudtrinh,

QLCL qud trinh la tiép can cGa moi md hinh QLCL
hién c6 trén thé gidi. TQM vdi tu cach la giai doan phat
trién cao trong céc tdng béc cla QLCL, ddi hdi cac co
s GD néi chung, cc trudng noi riéng phai nghién ciu
sau hon céc quéd trinh, guan tdm dén moi khia canh cta
qua trinh dé st dung dugc ngudn luc téi wu nhét cda
mdi qud trinh, cho mdi céng doan clia qué trinh, lién
két cac qua trinh trong mét chudi logic hop Ii nhat, tim
kiém moi khd ndng dé khéng ngling nang cao cht
lugng ting qué trinh. V&i TQM, chét lugng hoat dong
clia nha trudng dugc nhin nhan nhu sy t8i uu héa méi
lién hé tuong tac gilia cac thanh t8 trong mét qua trinh
t8ng thé. QLCL hién dai quan niém chdt lugng la cia ca
qua trinh, cGia c& hé thdng va san phdm 3 két qua tat
yéu cGia qud trinh va hé théng &y.

2.6. Nguyén tdc “tiép cdn hé théng” (Access System)

Céc nha If ludn hang déu vé TQM déu nhin nhan
chat lugng dugc quyét dinh bdi nhidu khau trong san
xudt, dich vu. Bong thoi, chdt lugng clia mdi khau
trong da s trudng hop ciing phy thudc 1&n nhau trong
hé thdng. Vi vay, t8 chic phai hudng dén lién két cac
qua trinh va d6i ngl trong mét hé thdng. Qué trinh
GD hay qué trinh dich vy trong nha trudng cling vay,
phai xem xét nhumét hé théng céc qua trinh bod phén,
thanh phén hodc cac thanh t§ c6 méi quan hé gén két.
Dé dam béo su lién két hé thdng, nha trudng cén cha
trong cong tac k& hoach haa.

2.7. Nguyén tdc “quyét dinh dua trén su kién”
(Fact-Based Decision Making)

Cung véi yéu cdu vé minh chiing trong d4nh gia
chdtlugng, nguyén téc quyét dinh dua trén sukién déng
thdi dat ra van dé nghién ciru van dung cic cng cu
quan If cia TQM da thanh céng trong san xut, kinh
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doanh vao diéu kién thuc t€ ca nha trudng dé kiém
sodt thudng xuyén chat lugng cong viéc. Quyét dinh
dua trén su kién co cac dic diém sau day:

- Cdc quyét dinh phéi dua vao cdc s6 liéu, cdc két
qud do dac, ddnh gid, cdc s6 liéu théng ké hon la cém tinh
hay nhdn dinh chu quan.

- Yéu cdu ddnh gid va gidm sdt vé chdt lugng cta
moi qud trinh,

- Cdc céng cu cdi tién duoc ing dung dé phdt hién
va gidm thiéu cdc nhan t6 dnh hudng dén chdt luong.

- Chudn bj ddy du théng tin phan héi.

- Phdn tich chinh xdc viéc thuc hién cdc qud trinh.

Viéc Iua chon quyét dinh céi tién chat lugng, ngén
ngua, khic phuc nhiing khiém khuyét clia bat cir qué
trinh no cing déu phai dya trén di liéu dang tin cay.
Hiéu qud, két qua cai tién chét lugng can co bang
chiing xéac thyc.

2.8. Nguyén tdc “I6i cuén d6i ngi” (Involvement
of People)

Chit luong dugc tao ra trong sudt vong doi clia
san phdm, tirkhau nghién cdu thi truding, tim hiéu nhu
ciu khach hang, thiét k&, san xuét cho dén dich vy sau
ban hang. TQM chu trong tdi con ngudi va khdi dau tir
con ngudi. Con ngudi 1a yéu t8 quan trong nhét va la
yéutd quyét dinh chat lugng. Do vdy, mét trong nhing
nguyén tac co ban clia TQM la phai huy déng dugc
ndng luc cla tat c& moi ngudi trong t6 chic. Thyc hién
chét luong la trach nhiém cla tdt cd moi ngudi. Thong
qua dao tao, hudn luyén dé 1am cho mébi ngudi dinh 1o
trach nhiém va quyén han cla minh trong t6 chuc tu
d6 chi1 ddng sang tao trong céng viéc va hoan thanh
cong viéc véi chit lugng cao nhat.

Quan li la 1am viéc trén hé théng dé cai tién né,
khéng phai a lam viéc trong hé théng va duy tri né.
Pé lam dugc nhu vay, can 18i cudn sy tham gia cla
moi ngudi. Sy tham gia cla moi ngudi ¢6 cac dac
diém sau:

- Nhiing ngudi thira hanh tin tudng & sy cam két vé
viéc thuc hién TQM cta nhiing ngudi quan i,

- Chdt lugng la mét triét lf dinh hudng ma mei ngudi
trong t6 chic déu déng tinh.

- Nhiing ngudi thira hanh dugc trao quyén cdi tién,
cdn duoc chi dao sdt sao va dugc kiém tra.

- Ddo tao, xdy dung cdc t6 céng tdc cdn dugc qudn
triét dén moi ngudi trong t6 churc.

- Cdu tric cta t chic va phong cdch ldnh dao t6n
ti trat ty'truc tuyén tr trén xudng cdn dugc cditién dé phi
hop véi quan Ii theo cdc nhém cbng tdc va quyén tu chi
cao cua ngudilao'déng.

Trong GD, khéi niém t8ng thé bao ham cic mdi
lién hé bién ching cla céc thanh t6 tao thanh chédt
lugng nha trudng, su tham gia toan dién va mang tinh
xay duing clia ngudi lao déng. Trong nha truding, d6 la
sy tham gia ctia CBQL, clia céc t8 chic trong trudng,
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clia toan bd can b, GV, HS, SV ngay tirkhi 1ap ké hoach
va gidm sat thuc hién tir khau thiét ké ké hoach dén
thuc hién toan bé cac cong doan trong qué trinh GD
day hoc ctia nha trudng... Ca doi ngd, tU ban lanh dao
dén tiing GV, nhén vién, déu dugc 16i cudn véo cac qua
trinh cai tién lién tuc chat lugng cdng viéc. TOM xem
con ngudi 13 tai san 16n nhét cla t6 chic. Phai lam thé
nao dé khoi day va st dung t6i da tiém ning sang tao
cla mdi thanh vién. Lanh dao trudng cén tao dung
duoc bau khéng khi ma & d6 tat ¢ cac thanh vién déu
tham gia vao cac qud trinh chét lugng hudng dén muc
tieu GD cdia nha truding. Moi cong viéc déu phai hudng
dén dich chat lugng ngay cang cao.

2.9, Su cam két (Commitment)

TQM ctia mét t8 chic khong thé thanh cdng néu
khong ¢6 su cam két cla lanh dao 18 chic do vé viéc
trién khai thuc hién TQM trong t8 chic. Su cam két ¢6
céc ddc trung sau day:

- Su chi dao, tréch nhiém va sy cam két thuc hién
TQM phai tif trén xudng tr cac nha quan Ii cdp cao dén
quan I c8p trung gian va dén nhimng ngudi lao dong.

- Su cam két cua lanh dao vé GD va dao tao nhan
luc cha co quan dé phat trién nhan luc theo yéu cdu céi
tién lién tuc cac qua triinh,

- Céc nha lanh dao phai quan tém dén chat lugng
hon 1a diéu hanh céc cdng viéc theo k& hoach, xi i céc
cdng viéc suvuy.,

- Céc nha quan Ii phai c6 phong cach lanh dao
déan chq.

- Bdu khong khi ctia t8 chiic dugc xay dung trén
o sd tinh than hop tac clia moi ngudi.

- Thiét 1ap mdi quan hé dai han véi cac co quan
dai tac.

2.10. Vén hod chdt lugng (Culture of quality)

Thuc hién TOM trong nha trudng khéng thé thiéu
viéc xay dung van hoa chat lugng, dé la:

- T8 hop nhing niém tin, gia tri, né nép cic hoat
déng GD, day hoc dugc moi ngudi trong 6 chic chia
sé, xay dyng van hoa dua moi ngudi dén gan nhau hon
valam nhing gi dang thay d6i la c6 ¥ nghia ldn lac hon
dé&ivdiho.

- Thai do, tac phong/phong céch, phuong phap
lam viéc/day hoc clia ngudi lao déng va thay déi phong
cach quan li clia ho, tri tré trong suy nghi, sy mau myc
trong quan hé (gilta cdp trén va cdp dudi, gilta cac déng
nghiép, gilta thdy va trd), khong khi su pham trong nha
trudng, né nép cac hoat déng trong GD, trong ddi sdng
¢a nhan cla cén b, GV; sy ty giac cba thanh vién, tich
cuc hoc tap cda SV.... Bay 1a nhiém vu khd khan, déng
cham dén nhing théi quen gidng day cla nhitng GV
lau ndm, doi hoi sy kién trl trong nhiéu ndm va sy Gng
hé clia moi ngudi. D hoan thanh dugc viéc thay déi
van hod lao ddng trong mét nha trudng, cén ¢é moi
trudng lam viéc phis hop vdi lao déng su pham.

{Xer tiép trang 54)



