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BAN CHAT VA KHUNG QUAN Ll CHAT LUONG 
CUA CO SO CIAO DUC 

Thanh cong cua quim If chat luqng (QLCL) trong 
doanh nghi~p lam cho nhieu nguoi tlf d~t dlu hoi: T<;~i 
sao khong trong giao dvc? va cho den nay, da c6 du 
tn3i nghi~m de khang djnh Ia QLCL c6 the v~n dvng 
tot trong giao dl,IC. DU'oi day trlnh bay ban chat va cac 
thanh to chfnh cua khung QLCL cua CC1 so giao dl,IC 
(CSGD): 

1. Khai ni~m, myc tieu va bin chat QLCI.. cua 
CSGD 

Thvc te, QLCL c6 the duqc djnh nghia theo c;k 
each khac nhau, tuy nhien, khai quat thl QLCL cua 
CSGD duqc xem Ia h~ thong, bao gom cac co che va 
cac quy trlnh, d!iQ'c,su dvng de dam bao chat luqng 
(DBCL) thong qua lien tvc cai tien ho~t dqng cua 
CSGD. Djnh nghia nay bao ham ca DBCL va cai tien 
chat luqng, vl trong thvc th~n thi de DBCL doi hoi phai 
cai tien chat luqng lien tl,lc. Mvc tieu QLCL cua CSGD 
nh~m t9o dieu ki~n thu~n lqi cho vi~c cai tien lien 
tl,IC Va phat trien CaC qua trlnh va ket qua giao di,JC, 
theo each loi cuon va lam hai hoa cac no lvc cua tat 
ca con nguoi trong va ngoai CSGD, de khong chi phat 
huy het nang lt,(c voi long nhi~t tlnh, ma con loi cuon 
h9 tham gia vao cai Mn lien ti,JC de cong vi~c duqc 
thl,lc hi~n tot hort Vi v~y, QLCL cua CSGD lam thay doi 
quan h~ giua ngU'oi quan If va ngU'oi trt,(c tiep tht,(c 
hi~n cong vi~c giao d~,Jc (nha giao, nhan vien). QLCL 
Ia phan t~o nen tfnh toan v~n cua h~ thong v~n hanh 
CSGD, nen can duqc lien ket voi tat ca cac chuc nang 
va cap dq ben trong cung nhu ben ngoai lien quan 
(The Finish National Board of Education, 2008). 

V~n dvng mo hlnh khung logic cho thay bdn chat 
hay co eM hogt c19ng cua CSGD nhu sau: su d~,Jng hay 
tfch hqp cac dau vao vao cac ho<;~t dqng giao di,JC theo 
cac chien luqc hay giai phap da duqc Iva chon de d<;~t 
toi cac mi,Jc tieu (bao gom: m~,Jcc tieu chung dai h<;~n; 
mi,JC tieu trung h<;~n va mi,JC tieu ng~n h<;~n Va Vl V~y, se 
d<;~t toi su m9ng, cac gia tri va tam nhln cua h~ CSGD. 
Tht,(c te, mi,JC tieu dai h<;~n thU'ong dU'CJC xay dt,(ng va 
do/danh gia dt,(a tren cac tac dqng dai h<;~n ma giao 
dvc mang l9i; tuong tl,(, cac m~,Jc tieu trung h9n dt,(a 
tren cac ket qua dau ra va mi,Jc th€!u ng~n h9n dt,(a tren 
cac dau ra (thuong duqc dh~n giai nhu cac chi tieu de 
d9t toi mvc tieu ngan h9n) (xem So do 1 ). 
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So do 1: Ban chdt QLCL cua CSGD 

Do d6, bdn chat QLCL cua CSGD duqc hh?u Ia vi~c 

thiet l~p va v~n hanh h~ thong DBCL cua CSGD thong 

qua cai tien lien tvc nham dc;~t toi cac mi,Jc tieu va vl v~y 

dc;~t toi su mc;~ng, gia trj va tam nhln cua CSGD, bao gom: 

- H~ thong con ve kiem soat chat hlt;mg tht,(c hi~n 

qua trlnh ho<;~t dqng giao di,JC (Dau vao- Hoc;~t dqng -

Dau ra), thong qua vi~c thiet tgp va ao/aanh gia cdc chi 
so aau ra hay qua trinh, nham sam nh~n ra cac sai sot 

hay tien dq tht,(c hi~n so voi ke hOi;iCh de khac phvc va 

phOng nglla. 

- H~ thong con ve adnh gid ket qua agt aU'c;IC cua 
giao dvc, thong qua vi~c thiet lgp va ao/adnh gia cdc 
chl so ket qua aau ra va tdc tdc c19ng, de ghi nh~n vi~c 

d<;~t toi hay dieu chinh mi,Jc tieu cv the va mi,Jc tieu 

chung cua CSGD. 

2. Khung h~ thong QLCL c:ua CSGD 
Trong tht,(c tien thl vi~c thi,J'c hi~n cac ho<;~t dqng 

hay qua trlnh giao dl,lc nh~m dc;~t toi m~,Jc tieu va vl 

v~y, cung dU'Q'C thiet ke dt,(a tren CaC mi,JC tieu, SU 
mi;ing, gia trj va tam nhln cua CSGD. Vi v~y, bfm chat 

cua QLCL cung c6 the duqc cau tnk li;ii theo So do 2 

(Lim, 2001; Sanyal va Martin, 2007). 
Sli' m~ng, 
glatrj& 

tlom nhln 

So do 2: M6 hinh h~ th6ng QLCL cua CSGD 

v~n d~,Jng each tiep c~n "chat luqng Ia sv ph u hqp 
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voi mt,~c tieu" va cck phan tfch a tren de dang nh~n 
thay cac thanh to chfnh cua khung QLCL cua CSGD c6 
the duqc thiet ke theo cck buoc sau: 

a) Phdt trien su mgng, gid trj, tam nhin, m~;~c tU?u va 
uu tien cua CSGD 

Diem bat dau cua h~ thong QLCL Ia thiet l~p su 
mgng, cdc gid trj va tam nhin ma CSGD theo duoi va tC;lO 
nen sl,( khac bi~t. Chung duqc sU' dt,~ng de dan dat, tC;lo 
d¢ng lt,l'c va hlnh th~mh h~ thong QLCL cung nhu van 
h6a chat ILI<;Ing. Chung rat quan trc;mg de xay dt,l'ng cac 
chllctng trlnh cai tien chat ILJ<;Ing, dap ung va VLI<;It qua 
cac nhu cau va mong d<;li cua cac lien dol ben trong va 
ben ngoai cua CSGD. M~t kh<k, thl,(c te cho thay hau 
het CSGD hi~n nay dang phai ducmg dau voi st,l' khan 
hiem cua cac nguon h,tc. Vl v~y, can thiet l~p cdc liu tien 
ve cai gila quan trqng de thl,(c hi~n trong khu6n kho 
nguon ll,(c hC;ln che hi~n nay cua min h. 

b) Thiet lgp cdc chfnh sdch chat ltleJng cua CSGD 
Chuc nang co bfm cua CSGD chu yeu bao gom: 

chuc nang giilmg dc;~y va hqc t~p, chuc nang nghien 
cuu va ap dt,~ng ket qua nghh?n cuu vao giang dC;ly 
va dao t<;~o, ChUC nang phi,JC Vt,l CQng dong, trong d6 
chuc nang giang dC;ly va hQC t~p duqc xem Ia nen 
tang. Vl v~y, de thl,(c hi~n su m;;Jng, tam nhln va cac 
m1,1c tieu, CSGD truoc ten d}n phai hqp phap h6a cac 
chfnh sach theo cac chuc nang va gia tri cua mlnh, 
nhu: chfnh sach tuyen sinh, chfnh s<kh giang dc;~y va 
hqc t~p, chfnh s<kh nghien cuu, chinh sach phat trien 
nhan vien va nghe nghi~p, chfnh sach phvc Vl,l c¢ng 
dong ... Cac chfnh sach nay phai duqc nhat quan voi 
cac chfnh sach cua Nha nuoc va Cik yeu cau cua cck 
hi~p h¢i nghe nghi~p lien quan. 

c) Mo ta qua trinh hot;~t dgng nen tang cua CSGD 
Truck tien can xac djnh cac qua trlnh hoc;~t d¢ng 

chinh cua CSGD, vi d1,1 nhu: qua trlnh l~p ke ho;;Jch 
phat trien CSGD, qua trlnh quan li nhan sl,(, qua trlnh 
qulm H CC1 sa v~t chat va tai chinh, qua trinh giang dc;~y 
va hqc t~p ... Tiep theo, xac djnh cac qua trlnh thu cap 
cua tung qua trlnh nay, v[ dl,l: qua trlnh giang dc;~y va 
h9C t~p thuong bao gom: qua trlnh giang d<;~y cua 
nguoi dC;ly va qua trlnh hqc t~p cua nguoi hqc ... Sau 
d6, lt,l'a chqn qua trlnh nen tang, doi voi cac CSGD, 
dao tc;~o, qua trinh nen tang chfnh Ia qua trlnh giang 
di;iy va hQC t~p ae ket noi cck qua tr)nh chfnh khac 
xung quanh qua trlnh nen tang nay. 

V~n d1,1ng khung m6 hlnh logic cho thay: qua 
trlnh giang d9y va hQC t~p c6 the auqc m6 ta nhu chu 
trlnh khep kin cua cac thanh to: Boi canh - Dau vao -
Qua trlnh - Dau ra: Cac dau vao (d~c diem nguoi hqc 
Va nguoi d;;Jy; CC1 sa v~t chat Va thiet bj, tai chlnh ... ) 
auqc slt d1,1ng hay tfch hqp vao qua trlnh giang d~y va 
h<;>c t~p (nqi dung, chuang trlnh; gilmg d~y cua nguoi 
d<:~y; hqc t~p cua nguoi hQc; kh~m tra, danh giii.. .) de 

t(;lo ra cac dau ra (ket qua hqc t~p ... ), ket qua dau ra 
(kien thuc, ki nang va thai dQ) va tac dqng (hQC tiep 
len cao hay tlm duqc vi~c lam, d6ng g6p cho xa h¢i...) 
ma CSGD mong muon mang IC;li cho nguoi hqc (Huitt, 
2003; Lee and Han, 2005; Nasseh, 2001; Nguyen Tien 
Hung, 2008). 

Van ban h6a ve each v~n hanh hay lam vi~c cua 
CSGD Ia yeu cau tien quyet de thiet ke va v~n hanh h~ 
thong QLCL cua CSGD. Diem quan trqng a day Ia cac 
qua trlnh v~n hanh chinh xac the nao, chu kh6ng phai 
chung can v~n hanh the nao. 

d) Thiet ke cdc chl so va do/Cfanh gia chat 111e1ng 
CSGD 

M1,1c dfch cua buoc nay Ia phat trien h~ thong 
kiem soat va do/danh gia chat luqng voi soluqng thfch 
hqp cac chi so hay b¢ chi so giao d1,1c, chinh xac va phu 
hqp va moi CSGD can c6 m¢t kieu cua rieng mlnh. Thl,tc 
te, b¢ chi so giao d1,1c cua CSGD thliong duqc thiet ke 
theo qua trlnh giang dC;ly Va hQC t~p, bao gom: chi SO 
boi canh, dau vao, dau ra va chi so ket qua dau ra, tac 
d¢ng va m¢t so chi so khck tuy theo boi canh can kiem 
soat hay do/danh gia chat IU'<;Ing cua CSGD. 

Tiep theo, quyet djnh lam the nao de thu th~p 
cac du li~u can c6. Phat trien b¢ chi so giao d1,1c tot 
se giup CSGD biet mQi thu muon biet ve cai gl dien ra 
trong CSGD. Tuy nhien, c6 kha nang thu th~p du li~u 
can c6 theo b¢ chi so nay hay kh6ng l~i Ia van ae hoan 
toan khac. Van de nay phai du<;IC dt,l' kien ngay trong 
qua trlnh phat trien cac chi so giao d1,1c de tranh kh6i 
ll,(a chqn nhung cai ma khong bao gip c6 the do duqc. 

Cuoi cung, kiem soat va do/danh gia chat luqng 
cua CSGD con doi h6i phai thiet ke cac mau bao cao 
va trinh bay du li~u can thu th~p. de quyet·djnh du 
li~u se auqc trlnh bay nhu the nao voi nguoi slt dvng; 
nguoi sU' dvng sU' d1,1ng nhu the nao cho quan li, kiem 
soat va cai tien chat luqng; ai se auqc tiep c~n h~ 
thong du li~u nay? 

e) Cai tien lien t~;~c theo chu trinh "FOCUS- PDCA" 
Thl,tc hi~n cai til~n chat luqng lien tl,lc nh~m co 

gang phat trien m¢t h~ thong chat luqng ma kh6ng 
bao gio du<;lc th6a man. Chu trlnh cai tien chat luqng 
lien t1,1c pho bien Ia: "FOCUS-PDCA" (xem Hlnh 1 ): 

Truoc het Ia FOCUS bao gom: (l)lim qua trlnh de 
cai tien (.Eind a process to improve); (2) To chuc cai tien 
qua trlnh (Qrganize to improve a process); (3) LQc/gc;~n 
cai gl biet (.Clarify what is known); (4) Hieu sv khac 
nhau CU.nderstand variation); va (5) Lt,l'a chqn cai tien 
qua trlnh (Select a process improvement). 

Sau a6 chuyen sang tht,l'c hi~n ke ho~ch cai tien 
qua trlnh PDCA: 

(7) Ke hogch (£I an) duqc hieu Ia l~p ke hoc;~ch bao 
gom vi~c Xik ajnh mvc tieu chat IUqng va nhi~m VI,! 

can thl,(c hi~n dt,l'a tren chien lu<;IC va chfnh sach chat 
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h.Jqng cua CSGD, tu d6 de ra cac giai phap va cac dieu 
ki~n de thlfc hi~n giai phap. 

Hinh 7: Chu trinh cai ti€n cMt luqng lien tvc -FOcus- PDCA" 

(2) Thi/C hi~n (Qo) Ia thlfc hi~n ke ho~ch va thu 
th~p det li~u. De tht,tc hi~n ke ho~ch can thu th~p 
thong tin, chuan bi cac dieu ki~n can thiet, phan cong, 
huy d(>ng ffi9i thanh vh~n cung tham gia va tien hanh 
cac ho~t d¢ng cai th~n hay doi moi. 

(3) Kiem tra «:heck) Ia phan tkh cac ket qua cua 
ke ho~ch thong qua vi~c so sanh, xac djnh d¢ sai l~ch 
giCta ke ho~ch duqc thit~t ke voi ket qua tht,tc hi~n tht,tc 
te de tu d6 kip thai khac phvc cck sai l~ch ho~c dieu 
chlnh ke ho~ch khi can thhk QLCL ngay nay luon lay 
ngan cMn hay phong ngua sai s6t lam chfnh. Vl v~y, 
khi· kiem tra can phai xem xet cac bi~n phap phong 
ngua de dua vao ke ho~ch. 

(4) Hanh aqng (Act) Ia de khac phvc va phOng 
ngua cac nguyen nhan goc redan den nhCtng sai l~ch 
da thong ke dllqc qua kiem tra tren CCI sa cac bai hQC 
kinh nghi~m da rut ra. Khong de cac nguyen nhan d6 
tai dien Va dong thai cung de ra Cik giai phap de ngan 
ch~n nhCtng sai s6t moi xuat hi~n. 

f) Thiet /gp M thong kiem soat chat luc;mg va adnh 
giak€tqua 

Tht,tc chat, kiem soat chat luqng Ia vi~c lien t1,1c 
do/danh gia chat luqng tht,tc hi~n cua cac qua trlnh 
ho~t d¢ng cua CSGD thong qua h~ thong cac chi so 
dau ra hay qua trlnh, de ngan ch~n cac sai s6t so voi 
ke ho~ch; con danh gia ket qua d~t duqc Ia do/danh 
gia djnh kl theo cac chi so ket qua dau ra de xem da 
d~t toi mvc tieu c1,1'the hay chua va c6 cac dieu chlnh 
hay khk phl,IC kjp thai, Va danh gia cac tac d(>ng lau 
dai (ml,lc tieu chung) rna giao d1,1c mang l~i thuang 
duqc thl,l'c hi~n trong m(>t khoang thai gian du dai khi 
rna cac tac d(>ng c6 the xay ra. 

De ki4m soat chat luqng th~mh cong, doi hoi 
thUong xuyen phai khao sat ngUoi hQC, cac ca nhan/ 
to chUc su dl,lng nguoi tot nghi~p va bao cao w danh 
giL., cie thu tMp thong tin ve quan diem/y kien w 
cac lien doi lien quan ve chat luqng cung cap djch 
Ill,! giao dl,IC. Cac ket qua khao sat va tt,l danh gia can 
duqc so sanh voi cac CSGD lien quan khac nhll m¢t 
tham khao tu ben ngoai a tam quoc gia va quoc te. 

Gin luu y Ia h~ thong giam sat hay kiem soat 
chat luqng va do/danh gia ket qua cua CSGD din 
duqc tht,tc hi~n dl,l'a tren nguyen tac kh6ng phai de 

chi trfch/trung ph<;~t rna de "hlnh thanh/cai tien" han 
Ia "ket lu~n/quy ket': 

g) Phdt trien cdc chien l11c;1c thtfc hi~n va cai tien 
chatluqng 

Cac ket qua nghien cuu va tht,tc tien cho thay 
can phat trien mqt so chien luqc tht,tc hi~n va cai tien 
chat luqng de thlfc hi~n thanh cong su m<;~ng, tam 
nhln va mvc tieu cua CSGD nhu sau (Rath, 201 0): 

- Thiet lt;ip cau true to chuc QLCL. De cai tien chat 
luqng mang l~i thanh cong, moi CSGD can xac d!nh 
cho mlnh mqt cau true to chuc QLCL phu hqp de ph an 
dinh ro vai tro trach nhi~m, quyen h~n, tfnh chju trach 
nhi~m cua cac ben lien quan va quy trlnh phoi hqp 
de c6 the thl/C hi~n tot cong vi~c quan II va cai tien 
chat luqng cua mlnh. Tht,tc te, hau het cac CSGD deu 
thiet l~p h9i dong QLCL hay DBCL de tht,tc hi~n vai 
tro dieu phoi va ket noi cac don vj/b9 ph~n lien quan 
trong CSGD de phat trien h~ thong QLCL. Thuang co 
2-3 cap h¢i dong chat luqng va pho bien Ia h9i dong 
DBCL cap CSGD va cap dcm vj/b¢ ph~n chuyen mon 
cuaCSGD. 

- Xay dlfng h~ thong giao tiep thOng tin aa chieu. 
H~ thong giao tiep Ia lien ket song con giCta quan 
If, nhan vien, khach hang va cac lien doi cua CSGD. 
Phat trien tot h~ thong nay se mang l~i tinh b~n than 
thiet, gan gui giCta tat ca cac ca nhan tham dt,t va giup 
duy trl dan d~t cho thanh cOng cua cac mvc tieu chat 
luqng dai h~n. £>e phat trien thanh cOng thuang doi 
hoi can c6 m¢t h~ thong giao tiep da chieu: h~ thong 
giao tiep hai chieu giCta cac cap lanh d~o, quan If voi 
voi nhan vien; h~ thong giao tiep hai chh~u giCta ben 
trong voi ben ngoai cua CSGD ... H~ thong nay con 
phai cho phep nhan vien va cac lien doi lien quan 
cung cap thong tin phan hoi va cac giai phap c6 the 
c6 cho van de kh6 khan rna CSGD dang phai duong 
dau, theo ca each chinh thuc va khong chinh thuc, 
nhu kenh phan hoi thong tin bAng van ban hay trong 
cac CUQC g~p go ... 

- Giai thfch ve h~ thong QLCL: Truoc khi v~n h~mh 
h~ thong QLCL, cac nha lanh d~o va quan H can phoi 
hqp voi cac h¢i dong £>BCL de giai thkh cac lqi fch 
cung nhll CC1 che v~n himh cua h~ thong QLCL toi tat 
ca nhan vien, vl quan II va DBCL c6 the con Ia van de 
moi voi hQ. CSGD phlli dam bao h~ thong QLCL duqc 
hieu ro rang va cong khai voi tat ca nhan vien. Qua 
trinh pho bien thOng tin nen theo h~ thong giao tiep 
thong tin da chieu, d~c bi~t Ia cac hlnh thU'c seminar, 
h¢i thao hay cac cu(>c hQp nhan vien ... 

- Thiet lgp van h6a chat lliCJng trong suy nghi cua 
tling thanh vil2n: Can c6 cac CUQC g~p djnh kl voi cac 
b(> ph~n/dc:ln vj va ca nhan lien quan de t~o ra Cck CCI 

hqi thao lu~n ve cac van de kh6 khan va chia se kinh 
nghi~m lien quan den giang d~y va qulm li, nhAm 
hlnh thanh van h6a chat luqng nhu m¢t phan khong 
the thieu trong tam tri, suy nghi cua tung thanh vien 
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trong va ngoai CSGD. £l¢i ngu nhan vil~n va nha giao 
con din duqc cung cap cac CC1 h¢i de hieu biet lan 
nhau, W d6 hlnh thanh van h6a tin tudng lan nhau, 
thong qua vi~c thanh l~p cac d9ilnh6m lam vi~c; dl,f 
gio, quan sat dong nghi~p giang d~y .... Hqp tac va tin 
w&ng lan nhau trong d¢i ngu nhan vit~n va nha giao 
Ia chla kh6a de d9t toi cac mt,.~c tieu chat luqng. 

- Van bdn h6a cck mieu ta ding vi~c va quy trinh 
ph6i hc;Jp Jam vi~c: Giong nhu ciic to chuc khac, CSGD 
din xac d!nh r6 cac vai tro va trach nhi~m cho cac nha 
lanh d~o va nhan vien de hQ co the thl,fc hi~n cong 
vi~c cua mlnh dl,la tren c<k mh~u ta cong vi~c cung 
nhu quy trlnh phoi hqp lam vi~c giua cac ben lien 
quan duqc van ban hoa r6 rang de tranh nham lan vai 
tro hay trung l~p no ll,(c. 

- Tlj aclnh gicl tQi ca cap CSGD va aonvi/b9 ph(m: 
can kiem tra tam nhln, su m~ng va mt,.~c tieu thong 
qua w danh gia thuong xuyen, de cho biet CSGD 
dang dung d dau, Jinh Vl,{C nfW can tiep tt,JC phat trien 
va d1i tien. Cac ket qua cua tl,f danh gia can pho bien 
kip thoi toi tat ca nhan vien de sli dvng cho mvc dich 
lien ti,IC cai tien. Can so sanh cac ket qua tl,f danh gia 
ben trong voi cac CSGD cung giai do~n phat trien de 
tham khao. No cho phep CSGD biet mlnh dang <'1 dau 
so voi cac CSGD khac. 

- Loi cu6n cclc lien aai lien quan vao thiet ke 
chuong trlnh va giang d~y Ia rat quan tn;mg, v1 hQ 
chinh Ia nhung nguoi anh huang den vi~c nang cao 
chat luqng trong CSGD. Cac dong gop dau vao cua hQ 
cho vi~c ph at trien cac chuong trlnh hay kh6a nghien 
cuu/hQC t~p cCmg chinh Ia de dap ung cac nhu cau 
cua hQ. HQ con phi,IC VI,! nhu nguoi ket noi giua thj 
truong va CSGD trong vi~c tu van cho cac CSGD nham 
dap ung Sl,f phu hqp va gAn ket n()i dung cua cac kh6a 
hQC voi C<lc nhu cau cua xa hQi. Quan trqng he1n, hQ 
giup CSGD duy trl cac chuong trinh cua mlnh duqc 
c~p nh~t va dap ung voi cac ph at trh~n kinh te- xa hqi 
dang thay doi. . 

- Phdt trien h~ thOng thOng tien va tra cong dl,fa 
tren thanh tich tot trong giang d~y. nghien cuu va 
djch VI,! CQng dong de phat trien dQi ngQ nha giao. 
H~ thong nay khong nen qua dl,fa vao trlnh d9 bang 
cap, ma can ket hqp voi cac thimh to khac nhu ket qua 
thl,(c hi~n cong vi~c. tham nien, hanh vi d~o due va 
cac moi quan h~ chfnh trj. 

-Tang cliong aao tQO, boi dliong a(Ji ngiJ nhan vien 
va nha giclo. Thl,lc te, de thl,l'c hi~n thanh cong QLCL, 
khong chi can du cck nguon v~t ll,l'c, macon din dam 
bao c6 au cac ca nhan c6 cac ki nang phu hqp, duqc 
giao d1,1c hay aao t~o din thiet cte thl,fc hi~n chinh xac 
vai tro cua tung thanh vien. 0 noi c6 "lo hong'; dn 
tht.Jc hi~n cac buoc d~ giao dt,JC Va dao t~o tiep theo. 
M9t cam ket voi dao t90 va boi duong dqi ngu Ia rat 
quan trqng de CSGD muon cai tien chat luqng thimh 
c6ng. Hon nua, CSGD con phai cung cap dao t~o va 

boi duong ve viec lam the nao de thl,fc hi~n £lBCL 
tot nhat, d~c bi~t voi nhung nguoi dung dau Cilc b9 
ph~n/don vj, vi hQ se Ia nguoi chl d~o trl,l'c tiep vi~c W 
danh gia va cac ho;;~t d()ng chat luqng khac cua CSGD. 

-Minh b<;~ch, chju trclch nhi?m trong quan If. Hi~n 
nay dang c6 nhung phe ph an ve quan H chua tot trong 
CSGD cua nhieu quoc gia dang phat trien, nhu thieu 
minh b~ch trong quan If tai chfnh, thong tin ngan 
sach khong duqc thao lu~n cong khai va thuong duqc 
xem xet bi m~t dan toi hoai nghi cua nhan vien, c¢ng 
dong. Minh b~ch Ia m()t trong cac thanh to cua quan 
If tot. Quan If kem dan toi thh~u d9ng ll,fc va tham dl,f 
tfch eve cua nhan vien. M~t khac, CSGD con phai ch!u 
trach nhi~m vai cac ho~t d()ng cua chinh mlnh va voi 
nhan vien va nguoi hqc cua mlnh, chu khong chi voi 
quan li cap tren. 

- Nhat qucln vai h~ thong dam bdo chat llic;Jng ben 
ngoai. lien ket/ket noi va nhat quan giua quan If chat 
luqng cua CSGD voi cac chuan, thu tvc/quy trlnh va 
huang dan £lBCL duqc thiet l~p bdi cac CC1 quan ben 
ngoai trong ph~m vi quoc gia va quoc te Ia yeu diu 
bat bu¢c, vl CSGD can d9t duqc cong nh~n va niem 
tin tudng cua ben ngoai. Lido Ia neu thieu Sl,f ket noi 
va nhat quan thl nguoi tot nghi~p co the khong kiem 
duqc vi~c lam ho~c van bang/chung chi cua hQ khong 
duqc cong nh~n d tam quoc gia va quoc te. Hon nua, 
ket noi va nhat quan ch~t che giua hai h~ thong b€m 
trong va ben ngoai con c6 the giup CSGD duy tr) duqc 
cac chuan ml,fc nhat quan voi cac yeu cau tu ben 
ngoai va de cac CC1 quan quan If c6 the kiem soat cMt 
che duqc chat luqng h~ thong CSGD. Tuy nhht!n, can 
can bang giua h~ thong ben trong va ben ngoai, vl 
neu qua t~p trung vao ben ngoai c6 the dan toi thieu 
phu hqp voi boi canh d~c thu cua CSGD vl moi co so 
khac nhau ve triet li, van h6a, d~c diem nguoi hqc, ... 

4.Ketluan 
Ban chat.va cac thanh to QLCL cua CSGD du<;tc 

trlnh bay va phan tkh thong qua vi~c xay dl,(ng va 
co che v~n hanh cua h~ thong kh?m soat chat luqng, 
dl,la tren vi~c thiet l~p va do/aanh gia cac chi so dau 
vao hay qua trlnh; va tuong W Ia M thong aanh gia 
ket qua di;~t duqc cua CSGD dl,fa tren cac chi so ket 
qua dau ra va tac dqng ... Thl,fc te, QLCL trong giao d1,1c 
duqc v~n d1,1ng va phat trien tu cac kinh nghi~m QLCL 
trong doanh nghi~p. 

M~c du c6 sv khac bi~t nhat djnh, nhung kinh 
nghi~m v~n d1,1ng QLCL vao trong giao dvc trong vai 
tMp kl qua cho thay: QLCL co the t;;~o ra khac bi~t 
lon trong giao d1,1c giong nhu trong doanh nghi~p. 
Giao d1,1c c6 the duqc cai tien, nang suat cua nha giao 
duqc nang 1€m, nha giao va nguoi hqc hUng thu hon 
voi cong vi~c cua mlnh va nguoi tot nghi~p c6 nhieu 
dong gop tkh Cl,(C he1n cho phat trien kinh te Va xa hQi. 

(Xem tiep trang 30) 
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