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Tom tat

Tir ndm hoc 2016-2017, hoat dong dam bao chét lugng va kiém dinh chat luong gido duc 1a  Nhan 05.03.2018
yéu cau trong tdm cua Bo GD&DT dit ra cho cac trudong dai hoc. Dé trién khai t6t cong tac ~ Duoc duyét 18.05.2018
nay, cac truong dai hoc can phai xay dung va kién toan hé thng dam bao chit lugng bén trong Coéng bo 19.06.2018
va md hinh quan 1y chat luong toan dién (TQM) dugce xem nhu la mot cach tiép can phu hop

dé dap ung cac yéu cau nay. Dé trién khai mé hinh TQM, cac t chire giao duc can quan tim

dén 4 yéu t6, bao gdm: (i) xay dung va trién khai chién luge dam bao chat lugng, (ii) phat huy Tur khoa

Quan 1y chat luong toan
dién, chién lugc dam bao
chat luong, lam vi¢c nhom,

vai tr0 cua lanh dao, (iii) nang cao nang luc lam viéc nhom théng qua viée thiét ké t6 chtrc don
gian va tinh gon va (iv) st dung cac cong cu c}la§ lwong phu hop gie tr}en khai va danh gia. Bai
viet hudng dén viéc phan tich cac nhém yeu to can thict va de xuat kién nghi dé ap dung TQM

tai Pai hoc Nguyén T4t Thanh.

cong cu chét luong.
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1. Dit van dé

M6 hinh 1y chit luong toan dién TQM (Total quality
management) 1a mot cach tiép can hién dai vé quan 1y chét
luong tong thé duoc nhiéu nude ap dung va sir dung rong rii
trong cac linh vyc san xuat, kinh doanh, bénh vién, dich vu,
gi4o duc... Theo T chirc Tiéu chudn hoa qudc té ISO (1994)
thi “TQM 1a mot phuong phap quan 1y cta to chirc, tap trung
vé chit luong, dua trén sy tham gia ctia tAt ca cac thanh vién
ctia minh va nham dén thanh cong lau dai thong qua sy hai
1ong ctia khach hang, va lgi ich cho tat ca thanh vién cia to
chirc va cho xa hoi”. Marsh John (1992)[1] thi cho ring
“TQM la mt triét 1y duoc kém theo cac cong cu va quy trinh
cho viéc trién khai thyc tién nhim dat dwoc mot van hoa cai
tién lién tuc cho tat ca cac thanh vién cua to chirc nham dap
ung va lam hai long khach hang”

TQM xuét hién tir nhitng nim dau cia thap nién 1920s va
dugc biét dén rong rii vao nhitng nam 1930s, 1940s cta thé
ky XX. W. Edward Deming (1900-1993) ngu¢i dugc xem 1a
cha dé ctia quan 1y chét lwong da c6 dong gop rat 16n cho su
phat trién cia TQM, 6ng di dua ra 14 nguyén 1y vé quan 1y
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chit lugng ma cac to chirc can dé thyc hién TQM[2]. Bén
canh d6, mot s6 nha chat lwong khac ciing ¢6 anh hudng
khong nho trong qua trinh phat trién ciia TQM nhu Joseph
Juran, Philip B Crosby, Tom Peters va Kaoru Ishikawa.
Nhimng tu duy va quan diém cia cac nha chit luong nay c6
thé ap dung vao trong linh vyre gido duc va gitp céc to chic
gido duc c6 thé:

> Xay dung va dinh hinh chién lugc dam bao chat lugng
nhdm thich ung vai cac bdi canh, diéu kién khac nhau;

> Xac dinh lanh dao 1a chia khoa vé chit lugng;

> Tich hop cht lugng vio trong cau tric cia to chirc;

» Chét luong s€ 1a sy cam két cua moi nguoi & moi cép do
khéc nhau;

> Dép tng tot nhat nhu cdu khach hang théng qua hoat dong
cai tién lién tuc;

» Xay dung mot cAu tric van hanh don gian va tinh gon
nhidm phat huy dugc kha nang 1am viéc nhom.

Bén canh d6, theo Edward Sallis (2005)[3] thi c6 su khéc biét
kha r5 vé quan diém ctia mot to chirc chat luong hudng dén
TQM va mdt to chirc thong thuong:
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Bang 1. Su khéc biét gitta mot t6 chire chat luong va mét td chirc thong thuong

STT T chirc hwéng dén TQM

T chirc théng thwong

1 |Tép trung vao khéch hang (c&c bén lién quan)

Tap trung vao cac nhu cau ndi b

ra

2 |Tép trung vao phong ngira cac van dé chat lugng co6 the xay

Tap trung vao viéc phat hi¢n va xtr ly van dé chat lugng

Pau tu vao phat trién ning luc con ngudi

Khong ¢ hé thong va phuong phap dé phat trién con ngudi

Thiéu chién lugc va tdm nhin vé quan ly chat lugng

Xem cac gop y nhu la co hoi d€ cai tién

Xem cac gop y nhu la di€u khé chap nhan.

3
4 |C6 chién lugce v€ quan ly chat lugng
5
6

cac don vi cua to chirc

Xac dinh 10 céc tiéu chi, tiéu chuan ve chat lugng cho tat ca

Mo ho vé cac ti€u chi, tiéu chuan chat luong

7 |Cé chinh sach chat lugng va ké hoach trién khai thuc hi¢n

Khoéng c6 chinh sach chat lugng va ké hoach trién khai thuc
hién

8 |[Lanh dao la nguoi dan dau vé chat luong

Quan 1y ¢6 vai tro kiém soat chat luong

nguoi

9 |Qua trinh cai tién chat lugng c6 su tham gia cua tat ca moi

Quad trinh cai tien chat lugng chi 1a sy tham gia cia nhém
quan ly

10 |Nguoi hudng dan chat luong dan dat qua trinh cai tién

Khong cé ngudi huéng dan chat lugng

khich

11 |Moi nguoi tao ra chat lugng- tinh sang tao dugc khuyén

Céc quy trinh va cac nguyén tac 1a quan trong dé tao ra chat
lugng

12 |R& rang vé vai tro va trach nhiém trong to chirc

Mo ho vé vai tro va trach nhiém trong to chirc

13 |Cé chién lugc danh gid rd rang

Khoéng ¢6 chién lugce danh gia mot cach hé thong

khach hang

14 |Xem chat lugng la cach thuc dé cai tien sy hai long cta

Xem chat lugng 1a cach thuc dé cat giam chi phi

15 |K¢ hoach vé chat lugng dai han

Chi co ke hoach chat lugng trong ngan han

16 |Chat luong dugc xem nhu 1a mdt phan cia van hoa

Chat lugng dugc xem nhu la khai dau cua nhiing rac roi

lwoc

17 |Phat trién chat lugng phu hop véi cac yéu cau cua chién

Kiém tra chat lugng dap tng céac y€u cau cua cac doi tac
bén ngoai

18 |Co sir mang déc biét

Khoéng c6 st mang dac biét

2. Cac yéu to can thiét dé ap dung TQM

Dé co thé xay dung hé théng dam bao chét lugng bén trong
theo mé hinh quan 1y chat luong toan dién TQM thi can phai
quan tam va xac dinh trién khai thuc hién 4 nhom yéu t6 nén
tang.

2.1 Xay dung va trién khai chién lugc vé dam bao chat lugng
Theo Joseph Juran (1988)[4], mot t6 chirc hudng dén TQM
can phai xay dung dugc chién lwgc dam bao chét lugng & 3
cAp: clp chién lugc, cip chién thut va cAp van hanh; phai
dam bao tinh két nbi va ciing théng nhét dinh hudng cta cac
cap chién luoc. O cip chién luge, tim nhin cia co s gido
duc 1a yéu t6 quan trong nhat quyét dinh thanh cong cho co
sO giao duc do. Chién luge dam bao chat luwong phai duogc
xdy dyng dya trén (i) yéu ciu va nhitng mong doi clia cac
bén lién quan (sinh vién, phy huynh, nha tuyén dung...) d6i
Vv6i co so gido duc, (ii) nhimg chinh sach phét trién va cac ké
hoach ctia t6 chtic minh, (iii) bbi canh phat trién.

O cép van hanh cua chién lvgc dam bao chét luong thi viéc
théng nhét quan diém vé chat lugng cua td chuc 1a thuc su
quan trong, 1ap ké hoach thuc hién chién lugc 1a budc di can
thiét va tat yéu, néu mot co so gido duc khong 1ap duogc ké
hoach, hay khong c6 dinh hudng dai han thi co sé gido duc
d6 khong thé 1én ké hoach cai tién chét lwong. O cép thuc
hién va kiém tra, t6 chirc cin phai co ké hoach thuc hién hang
nam, c6 hé théng kiém tra danh gia cho qua trinh thyc hién.
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Hinh 3. T4 chirc két ndi ¢ 3 cép

Viéc két ndi giita cac cap chién luge cua td chic cling nhu
thich (mg vé&i yéu t6 moi truong bén ngoai duoc thé hién rd
& Hinh 1,2,3 bén trén. Hinh 1 cho thiy t6 chirc khong c6 tinh
két ndi & cac cép chién luge, ¢ su chénh gitta dinh hudng
chién lugc voi moi truong bén ngoai, khong co dinh hudng
va muyc dich rd rang, diéu nay cho thay sy that bai ctia nha
lanh dao trong viéc truyén dat tAm nhin dén nhan vién. Hinh
2 ¢6 su két ndi mot phan giita cac nha lanh dao véi yéu t6 tac
dong cua moi truong bén ngoai, tuy nhién nha lanh dao da
that bai trong viéc truyén thong tam nhin cua to chirc dén cac
cép thira hanh. Hinh 3 cho thiy su két ndi rat chit ché gitra
céc cap chién luoc ciing nhu thich ing véi cac yéu té cua
moi trudng bén ngoai.

2.2 Phat huy vai tro cua lanh dao

Lanh dao dong vai trd trung tim trong qua trinh cai tién chit
luong va dé thuc hién cudc cach mang vé chit luong thi [&nh
dao phai 1a ngudi dan dat. Thyc hién TQM trong céc t6 chirc
gi4o duc thi nguoi 1anh dao cin tién phong trong moi nd luc
vé chit lwong. Néu khong co 1anh dao & cac cdp khac nhau
trong to chirc gido duc thi qua trinh cai tién chat lugng khong
thé thyuc hién va duy tri. Lanh dao t6 chirc can phai la ngudi
am hiéu vé chit lwong, truyén tai dugc st mang, tim nhin,
nhitng gia tri ¢t 161 cta co s& gido duc dén toan thé giang
vién, nhan vién, sinh vién, cac bén lién quan.

Su thét bai trong mot t chirc giao duc nguyén nhan chinh la
do thiéu sy cam két cta 1anh dao. Cam két vi chit luong 1a
yéu td tién quyét va 1a vai tro dau tién dé hinh thanh van héa
chat luong. Sy cam két & day khong chi don thuan 14 bao
nhiéu 1an dién thuyét cua lanh dao vé tim quan trong chit
luwong trong co sé gido duc cia minh ma phai 1a sy nhiét
huyét va su céng hién hét minh cho cai tién chét lugng, sy
kién dinh trong ra soat, giam sat timg hoat dong hudng dén
chét luong, su bén bi theo dudi cac chuong trinh va myc tiéu
chit lugng va bién chung thanh hanh dong trong timg cong
viéc.

Bén canh sy am hiéu vé chat lugng va su cam két manh mé,
quyét tam theo dudi chinh sach chat luwong, muc ti€u chét
lugng; ngudi lanh dao trong cac co sé gido duc can phai thuc
hién mot s vai tro chinh cta minh ngay tir nhitng buéc khoi
dau cho dén cudi con dudng cia quan 1y chat lugng tong thé,
d6 1a: truyén tai thong diép chat lugng, dap ing cac nhu cau

clia cac bén lién quan, bao dam tiéng néi cua sinh vién luon
duoc ling nghe, xay dung co cau phi hop cho su giam st va
danh gia thanh cong, truyén cam hing, dan dét va hd trg cho
su phat trién cua giang vién, nhan vién, dac biét 1a trao quyén
cho giang vién dé ho ¢6 co hdi tdi uru nhat trong viéc cai thién
chat luong giang day.

2.3 Nang cao hiéu qua lam viéc doi nhom

Theo Oakland, John S (1993)[5], trong bét ky t6 chirc nao
huéng dén TQM thi lam viéc nhom ludn déng vai trd quan
trong trong viéc xdy dung long tin va kha niang giao tiép
truyén thong. Hop tic nhom déng vai tro rat quan trong trong
bat ky t chirc giao duc nao dac biét trong viéc thuc hién mo
hinh quan 1y chat lugng tong thé vi su ¢d ging cua ting cé
nhan trong mét t6 chirc kho dat duoc sy hoan hao trong viéc
thiét 1ap ké hoach, giai quyét van dé, cai tién chat luong so
v6i sy hop tac 1an nhau dya trén long tin. Chat lwong khong
phai dén tir mot nguoi ma 1a sy chung tay cua ca tap thé, vi
vay, lam viéc nhém mang lai nhiéu loi ich cling nhu hi¢u qua
cao trong viéc cai tién chit lugng nhét 1a trong qué trinh xay
dung van hoéa TQM.

pé cong tac doi nhom thyce sy ¢6 hi¢u qua, cAu trac cua cac
t6 chirc can phai don gian va tinh gon, ciu tric xoay quanh
qué trinh va hudng dén ngudi hoc. Céc cip lanh dao phai tao
diéu kién bang cach trao cho ho nhitng quyén tu quyét va
thira nhan nhitng déng gép, nhitng nd luc ctia ho. Ngoai ra,
chinh céc d6i nhdm phai c6 muc tiéu, ké hoach rd rang, nhan
théy duogc trach nhiém va gidi han quyén Iuc ciia nhom, dac
biét phai sir dung dwoc bd cong cu quan 1y chat lugng phu
hop dé giai quyét van dé.

2.4 St dung cac cong cu chat luong

Theo Spanbauer, Stanley J (1992)[6], nhitng nha gido duc
nén biét va str dung mot sb cong cu quan 1y dé ap dung trong
qué trinh cai tién va danh gia chét luong. Viéc cai tién chat
lwong s& khong hiéu qua nhu mong mudn néu khong ap dung
cong cu phi hop va mang lai hiéu qua cao nhit cho moi hoat
ddng cua co s gido duc. Cac cong cu quan 1y chit lugng
trong TQM la nhitng phuong tién hitu ich va sang tao dung
dé phan tich, danh gia, do luong, kiém tra, lap ké hoach va
trién khai thyuc hién cac giai phap. Didu quan trong 1a cac cip
chién luoc trong td chire can phéan tich va lya chon cong cu
phu hgp cho ting muc dich va dac trung cong viée; phai tap
hudn va dao tao cho nhan vién ctia minh sir dung céc cong cu
nay mot cach ding dén. Viéc lya chon st dung céng cu nao
phu thudc vao cac yéu cau thue té, cu thé:

- bong ndo nhom (Brainstorming): 1a cong cu hoat dong dua
trén su két hop cac y tudng cua cc thanh vién trong nhom
va dua ra huéng giai quyét cic van dé nhanh hon. Cong cu
nay can duoc str dung ciing véi cac cong cu khac nhu: mang
ludi cac mbi lién hé, biéu dd xuong ca dé dat két qua trong
viéc phan tich vén dé;

- Biéu do xuong ca (Ishikawa diagrams): 1a cong cu liét ké
va két néi mdi twong quan cia tit ca cac yéu t6 c6 anh huong
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dén qua trinh chét lwong. Cong cu dugce st dung khi mot td
chirc hodc mot nhom can nhan dién hodc kham pha nguyén
nhan cua van dé hodc tim kiém cac nhan t6 dan dén cai tién
chat luong;

- Phan tich truong luyc (Force-field analysis): 1a cong cu hitu
ich trong viéc xay dung ké hoach va viéc thuc hién chuong
trinh vé quan 1y thay ddi tai cac t6 chirc. Nhiing luc thuc day
su thay doi duoc liét ké bén trai (1am cho sy thay ddi hudéng
1én phia trudc) va nhitng luc can trd sy thay doi dugc liét ké
bén phai (kéo nguoc sy thay doi);

- Luu d6 (Flow charts): 1 cong cy hitu ich va don gian gidp
xéc dinh va phan tich cong viéc theo quy trinh, va dé lap ké
hoach (cac budc can cai tién dugc mo ta theo luu do);

- Biéu d0 Pareto (Pareto analysis): 1a cong cu dya trén
nguyén 1y 80/20 c6 nghia 1a 80% cac van dé chit luong do
20% céc nguyén nhan chinh gy ra. Can ctr vao do, chung ta
tap trung wu tién giai quyét cic van dé, cac nguyén nhan anh
huong 16n nhit, gitp giai quyét van dé chinh xac, hiéu qua,
tiét kiém chi phi va thoi gian;

- Biéu d6 16 trinh nghé nghiép (Career-path mapping): la
dang biéu dd sy nghiép hoc tip cua sinh vién trong nhimg
nam hoc tai trudng gitp sinh vién nhan dién nhitng c6t mdc
quan trong hodc nhiing rao can dugc du doan trudc dé tir do
sinh vién phai sip xép, diéu chinh va hudng dén dat duoc
muc tiéu.

3. Mot s6 dé xuét - kién nghi dé trién khai TQM tai
Dai hoc Nguyén Tat Thanh

Tai liéu tham khao

oukwhE
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Dé c6 thé trién khai thyc hién t6t cho 4 nhom yéu té hudng
dén TQM, Dai hoc Nguyén T4t Thanh can:

- V& mit chién luogc: Hoan thién va ban hanh chién lugc dam
bao chat lugng véi cac chi s danh gia cu thé va trién khai
viéc thuc hién chién lwgc thong qua ké hoach nam va két ndi
v6i cong tic muyc tidu chat luong;

- Vé mo hinh quén tri dai hoc: sir dung khung tham chiéu
theo Bo tiéu chudn danh gia cip co sé gido duc theo AUN-
QA_ phién ban 2 1am co s& dé kién toan cic hoat dong bén
trong Nha trudng. Trao quyén ty chu cho cac khoa dao tao
va quyén tu quyét cua giang vién vé tai lidu hoc tap, phuong
phap giang day, kiém tra, danh gia; nha truong kiém soat dya
trén chudn dau ra ciia chuong trinh dao tao;

- V& ning lyc lanh dao: Xay dung ké hoach dao tao va phat
trién doi ngii nhan su, tap trung vao doi ngil quan 1y cip
trung, xem day 1a ngudn luc chinh dé phat trién Nha truong
hudng dén AUN-QA,;

- Nang cao kha ning twong tac d6i nhom: Nha trudng can ra
soat lai chinh sach dong vién khen thudng nhan vién, giang
vién, tao diéu kién dé nhan su duge tap huén nang cao kién
thirc va thyc hanh nhitng k§ ning méi; xdy dung hé thong
thong tin ndi bd hiéu qua, co cAu to chue tinh gon va don
gian hudng trong tam dén hoat dong cham séc ngudi hoc;

- V& cac cong cu trién khai danh gia: Nha truong, cac don vi
can chu dong phan tich cac diéu kién thyc té tai don vi, dua
trén chirc nang nhiém vu dugc giao va cac hoat dong cdt 16
dé sir dung cac cong cu phi hop nham danh gia cac hoat dong
trién khai.
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TOM in Higher Education and essential factors for implementation at Nguyen Tat Thanh University

Nguyen Duy Minh, Nguyen Quynh Anh

Nguyen Tat Thanh University
ndminh@ntt.edu.vn; nganh@ntt.edu.vn

Abstract Sine the academic year of 2016-2017, quality assurance and quality accreditation have become one of the main
concerns from the Ministry of Education and Training to universities. In order to effectively implement, universities need to
develop and strengthen the internal quality assurance system in whichtotal quality management model (TQM) is an appropriate
approach to meet these requirements. To implement the TQM model, universities should pay attention to four factors,
including: (i) developing and implementing quality assurance strategy, (ii) promoting the role of leaders, ( iii) enhancing
capacity of teamwork through a consiced and streamlined organization and (iv) using appropriate quality tools for
implementation and evaluation. This paper aims to analyze the essential factors and recommendations for applying TQM at

Nguyen Tat Thanh University.

Keywords Total quality management, quality assurance strategy, teamwork, quality tools.
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