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TOM TAT: Trong béi canh canh tranh nhu hién nay, viéc nang cao chét lugng
gido duc theo hudng dap Ung su hai long cta khach hang vdi cac dich vu gido
duc luén dugc cac nha truong coi trong. Nha trudng van ling tung trong viéc
ddp ung su hai long cua khach hang. Do vay, viéc tim kiém mdt khung Ii luédn
lam kim chi nam cho hoat dong xac dinh va dap tng su hai long cta khach
hang la cdp thiét & nha truong. Nhing nam gan day, khung quén Ii chdt lugng
téng thé da duoc dp dung kha réng rai trong cdc trudng hoc. Pdy 1a mét tiép
can thuc hanh nhung mang tinh chién luoc dé diéu hanh mét té chic (nha
trudng) nhdm tap trung vao nhu cdu cla khach hang. Bai viét gidi thiéu vé
khung Ii thuyét quén Ii chat lugng téng thé va hudng van dung khung I thuyét

nay trong viéc ndng cao chdt lugng gido duc & céc trudng hoc.
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1. Dat van dé

Ngay nay, khong c6 mot qudc gia nao c6 thé dat duoc
su phat trién bén vimg ma khong c6 sy dau tu bén viing
vao ngudn nhan lyc. Pau tu bén vimg cho ngudn nhan
luc noi rong ra la dau tu cho gido duc (GD). Trong sudt
thé ki XXI, thuce tidn da chirmg minh, GD 12 yéu t6 quyét
dinh viéc nang cao chét lugng nguén nhan lyc va nang
suat lao dong ciia mot qudc gia (Basheer, 2009). GD tro
thanh mot nhan t chinh dé xac dinh tiéu chuan séng cua
nguoi dan, “suc khoe” cia thi truong lao dong, muc do
phat trién ctia nén kinh té. Trong ki nguyén hién dai, GD
duoc xem thudc vé cac nganh dich vu va la nganh miii
nhon, dong gop chinh yéu vao sy phat trién kinh té va
su hung thinh cua quéc gia (Griffin, Care, & McGaw,
2012). Tuy nhién, khac vdi cac nganh dich vu khac, GD
la mdt loai hinh dich vu dac biét, trong d6, hoc sinh (HS)/
sinh vién (SV) vira 1a ddi tuong vira la chii thé cua dich
vu. HS/SV wvira 1a nguoi huong thu dich vy, vira 1a chu
thé gop phan tao nén chét luong dich vu d6. GD khéng
tao ra mot san phém cu thé, ma tao ra mot “san phém
triru tugng”, do la kién thitrc, ki nang, chuén muc dao
dtrc va gia tri xa hoi dugc hoi tu trong mot ca nhan cu thé
(Shah, 2013). Chinh vi vay, GD c6 mtc anh hudéng sau
rong 1én toan thé mot qudc gia boi vi moi ngudi dan vira
1a d6i tugng vira la chi thé ciia GD.

Nhing nim gan day, véi nhan thire GD ciing 1a mot
loai hinh dich vy, cac nghién ctru tdp trung vao viéc lam
thé nao dé nang cao chit lugng dich vu GD.Trong GD,
mot san phém/dich vu chét lugng cling dugc hiéu 12 san
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pham/dich vy d6 dap g duoc yéu cau ctia khach hang
vé no (Sallis, 2014). Chat lugng dich vu (Service quality)
la mot khai niém kho dinh nghia hon céc san pham hiru
hinh khac (Salhs 2014). Bleu nay 1a boi chat luong dich
vu bao gém nhiéu yéu t6 chu quan. Nguyén nhan ctia
tinh trang chat luong kém va that bai thuong khac nhau
d6i voi dich vu va san phdm. San pham thuong that bai
boi vi chiing bi 16i & vat liéu hay cac bo phan, hay thiét
ké. Tuy vy, dich vu kém chit luong thuong do thai do
va hanh vi cua t§ chirc/nha trudng cung cép dich vu.
Chung thuong 1a két qua cia viée thiéu kha ning lanh
dao va cham so6c khach hang.

Céc két qua nghién ctru cho thiy, su phat trién ctia cac
khai niém vé chat luong qua thoi gian. Pau tién, kiém
soat chat luong (Quality control) 1a mot khai niém cii
nhit v& chat luong. Khai niém nay dé cap dén cac thanh
phan phat hién va xo4 bo hodc cac san pham cudi cing
khong dat chat lugng theo tiéu chuan (Sallis, 2014). N6
1a mot qué trinh xay ra sau khi hoan thanh san phim
nhim muc dich phat hién va loai bo cac san phérn kém
chat lugng. Phuong phap nay tuy dam bao duoc chét
lwong ctia san pham sé& dua ra thi truong nhung cling giy
t6n kém dang ké. Phuong phap nay ciing dugc sir dung
trong GD nham x4c dinh liéu cac tiéu chuin dé ra c6
duoc dép ng hay chua.

Tiép dén, kiém dinh chat luong (Quahty asurance)
khac v6i kiém soat chit luong. Qua trinh kiém dinh chit
luong xay ra trude va trong qua trinh tién hanh san xuét
san pham nham ngin ngira cac 16i ¢6 thé xdy ra (Sallis,



2014). Kiém dinh chat lwong 1a mot qué trinh dugc thiét
ké vao qua trinh san xudt/thyc hién nham dam béo rang
san phém/hoat dong dat tiéu chuan. N6i mot cach ngén
gon, kiém dinh chat luong 1a mot phuong tién gitip san
Xuét ra nhfmg san pham khong bi 16i bang cach lam diing
ngay tir dau (getting thlngs right first time, every time).

Cudi cung, quan 1i chit lugng tong thé (Total Quallty
Management - TQM) 1a khai niém phdi hop ctia kiém
dinh chét lugng nhung mé rong ra va phat trién hon
(Sallis, 2014). TQM nhim tao ra mot van hoa noi ma
muc tiéu cua toan b nhan vién la lam hai long khach
hang, va 12 noi ma ciu triic cua t6 chirc/nha truong cho
phép ho lam nhu vay. Trong TQM, khach hang la thuong
dé. Nhu vay, TQM la bac phat trién cao nhat cua cac khai
niém vé chat lugng. Dé nang cao chét lugng GD, nhiéu
mo hinh quan li da dugc ap dung trong cac nha truong.
Trong do, TQM dugc xem la mdt mo hinh kha toan dién,
1ay khach hang 1am co s& cho moi cai cach. Bai viét nay
tap trung giai quyet hal cau hoi: 1/ Khung quan 1i chét
luong tong thé bao gom nhung thanh té gi? 2/ Nhu’ng
hudng van dung khung 1i thuyét nay trong thyc tién cac
nha truong nham nang cao chét luong dich vu GD? Bai
viét dwoc tai tro béi Chwong trinh Khoa hoc va Cong
nghé cip Quéc gia giai doan 2016 - 2020 “Nghién ciru
phit trién khoa hoc GD dip wng yéu cau doi méi cin
bén, toin dién nén GD Viét Nam”.

2. NGi dung nghién cuu

2.1. Khach thé va phuong phap nghién ciiu

Nghién ctru 1i luan vé cac thanh té ctua khung quéan li
chét luwong téng thé. Dit liéu duoc thu thap dua vao két
qua tim kiém cia cac tir khéa “Quality management”,
“Quality of education services”, “Improve education
services” va “Total quality management” trén Google
Scholar va ERIC.

2.2. Két qua nghién ciiu

a. Cdc thanh t6 ciia khung qudn i chat lwong tong thé

Khung quan li chat lwong tong thé (xem Hinh 1) (Hay
con goi la Total quality control, total quality service,
continuous improvement, strategic quality management,
systematic improvement, quality first, quality initiatives,
service quality) 1a mot tiép can thyc hanh nhung mang
tinh chién lugc dé didu hanh mot to chtrc (nha trudng)
nham tap trung vao nhu cau cua khach hang. Chinh vi
vay, két qua cua chét luong dich vu phai la Xuét séc.
TQM khong phai 1a mot khau hiéu ma né 1a mét tiép can
chién Iuge nham dat duoc cac cap do phu hop cua chat
luong mot cach on dinh nham dép ung ding va tham
chi vuot qua nhu ciu va mong mudbn cua khach hang.
Nguyén li co ban ciia TQM 1a sy cai thién khong ngung
boi con nguoi. Do d6, TQM la mot qua trinh cai thién
chat luong lau dai. TQM doi hoi sy thay d6i vé mat van
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hoa. Nhim tao ra vin hoa cai thién khong ngimg, cac nha
quan Ii phai tin tudng nhan vién ciia minh va giao quyén
& cAp do phu hop nhdm giup nhén viée c6 thé tao ra chat
luong trong pham vi cong viéc cua ho. Boi 18 kiém soat
khong phai la mot dac diém cua t6 chirc thyuc hién TQM.

Khung TQM chi dua ra cac dinh huéng dé nha trudng
thuc hién. Do do, khung TQM co6 thé lién két voi cac tidu
chuan nhu ISO9000 hay cac hé thong chat lugng khac.
Tuy nhién, cac hé théng chit lwong nay co xu hudng
s6 liéu hoa hon 1a cai thién chat luong Trong khi TQM
lai chii trong dén cac chién lugc dé cai thién chat lwong
thong qua vi€c tao ra mot van hoa cai thién lién tuc va
tu danh gia trong nha truong (Sallis, 2014). Dya vao cac
tiéu chi s& duoc trinh bay ¢ sau, mdi nha truong cé thé
thich nghi va xay dung nén mot khung hanh dong phu
hop véi didc thu don vi minh bao gém céc tiéu chi chat
luong va 1én ké hoach dé dat dugc chung. Thong thuong,
nha truong sé trdi qua cac budc nhau sau: 1/ Xem lai
nha truong dang lam gi; 2/ Phuong phap va quy trinh;
3/ Tai liéu hoa nhing gi nha trudng mudn lam; 4/ Thyc
hién nhitng viéc nha truong mudn lam; 5/ Cung cip bang
ching vé viéc nha truong di hoan thanh nhing viée du
dinh [am.
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Hinh 1: Total Quality Management framework (Khung li
thuyét quan Ii chdt lwong tong thé)

Trong GD, Sallis (2014) d4 chi ra cac yéu té cia TQM
do la:

1/ Phat trién lanh dao va chién luoc: Pay 1a yéu t6
then chdt bai 18 quan 1i chat lwong can sy cam két tir
quan li cAp cao dé thanh cong. Cung véi hop tic nhom
hi€u qua, 1anh dao va chién luoc cung cép ddong co cho
qua trinh chuyén hod cua phat trién chit lvong. Lanh dao
va cam két chat lugng phai bat dau tir trén xudng. Cac
mo hinh chit lugng phai lwu ¥y rang, khong ¢ su dong
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thuan ctia quan li cép cao, cac chuong trinh quan li chat
lwong khong thé ton tai duoc.

2/ Khach hang hai long: Lam hai long khach hang
chinh 13 myc dich caia TQM. Diéu nay co thé dat duoc
thong qua viéc dép tmg nhu cau va mong doi cla ca
khach hang ndi bd va bén ngoai. Dé biét duoc nhu cau
ctia khach hang, can phai thuong xuyén tim hiéu thong
qua cac phuong phap nhu phong vin nhém, bang hoi,
nhém tu van, ngay hoi mo...Can luu tim ké ca nhiing y
kién tir nhitng nguoi quyét dinh khong chon nha truong
boi I€ nhiing thong tin nay cling s€ hitu ich trong viéc
dua ra nhitng quyét dinh.

3/ Chon nhitng nguoi diéu phoi vé chat heong (quality
champions): Cap bac cia nhitng nguoi diéu phdi chat
luong khong quan trong ma diéu quan trong 1a nhiing
ngudi diéu phdi ndy s& béo cdo truc tiép cho hiéu truong.
Nhitng nguoi diéu phdi sé khong thuc hién tit ca cac
du 4n chét lugng. Vai tro cua ho 1a hd tro va huodng dan
nhém tim ra nhiig phuong cach méi dé giai quyét van
de.

4/ Pam bao rang can bé quan li cdp cao gidm sdt qud
trinh: Can bd quan li cip cao s& khong cam két vao qua
trinh néu ho khong duoc thong tin day di vé 1i thuyét va
cac phuong phép quan 1i cht luong. Rét can thiét phai
xdy dung mot doi quan li cp cao tich hop va chuyén
nghi¢p nhu 1a mot vi du cho cac don vi khac cua nha
truong. TQM chi ¢ thé thanh cong néu tit ca nhan vién
duoc dao tao va chuén bi cho mdt cach lam viéc mai.
Céac dao tao cu thé vé cac chién luge danh gia la hét ste
can thiét cho viéc thuc hién thanh cong TQM.

5/ Bdo tao ban dau cho nhdn vién vé chat lwong: Phat
trién nhan vién dwoc xem nhu 1a mot cong cu quan trong
dé xay dyng nhén thuc va kién thirc vé chit luong, t
d6 phat trién van hoa chat lugng. Piéu quan trong & giai
doan dau cua viéc thuc hién 1a moi nguoi dugc dao tao
vé nhitng yéu t6 co ban cia TQM. Nhén vién can kién
thirc vé mot sd cong cu co ban, bao gém lam viéc nhom,
phuong phéap danh gia, cac ki thuat giai quyét van dé va
ra quyét dinh.

6/ Giam sat viéc thuc hién chuwong trinh GD: Day la
bude khi ma hé thong chit lwong tré nén quan trong.
Céc phuong phap hoc tip can dugc thiét 1ap va theo doi
cho mdi khia canh ctia chuong trinh. Cac kiéu thong tin
can thiét 1a mot phan ciia nd bao gdm chuong trinh, khoa
hoc, hd so luu trit caa cong viéc, ho so danh gia, ké hoach
hanh dong va cac hd so thanh tich. Ngay ca hd so luu gt
nhitng that bai hodc hoan thanh kém ciing duoc luu gii.

7/ Kiém tra sw danh gid HS: Nhitng thong tin vé danh
gi4 qua trinh cling nhu két thuc khoa va cac tiéu chi chim
diém, cac bang cép 1a rat can thiét cho khung chét luong.
Mot hé thong kiém soat ndi bd vé cac nhu cau danh gia
can duoc thuc hién. Cac nha kiém tra doc 1ap sé cung cip
céc bang ching quan trong vé chét luong.
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8/ Giao tiép vé théng diép chdt hrong: Cac chién lugc,
thong tin va lgi ich cia TQM cin duoc truyén di mot
cach hiéu qua. TQM 1a mot qua trinh lau dai didu nay
can duoc lam ro. Phat trién nhan vién, dao tao va xay
dung cac nhom la cac phuong ti€n hiéu qua dé dat duoc
diéu nay.

9/ Banh gid chi phi chdt lirong: Quan trong 1a phai biét
chi phi cua viéc thuc hié€n chuong trinh chét luong va
chi phi khi khong thuc hién n6. Cai gia cta vi¢c phdt 1o
thong diép chat lugng la co thé mét su ge"m két, su that bai
cia HS/SV, thiét hai vé danh tiéng, mét co hoi...

10/ Lam viéc nhém: Lam viéc nhom 1 nhan 5 két ndi
gi4o vién va quy trinh phat trién chat luong. Dé thuc
hién mdt chuong trinh day hoc hién dai can su phéi hop
giita nhan vién chuyén mon cung véi nhan vién hd trg,
dac biét la cac nhan vién chuyén vé hoc liéu. Nhém duoc
xem la dong co cua cai thién chét lugng. Ho la nguoi lam
cho quan 1i chat luong hoat dong.

11/ Ap dung cdc cong cu va ki thudt vé chdt lwong:
Tiép can nay tap trung vao viéc hoan thanh cong viéc va
dat duoc thanh cong.

12/ Phat trién van hod tw danh gid: Mot nha truong
nén cé phuong tién dé danh gia. Cac nha kiém tra doc
1ap co thé thuc hién diéu nay. Tuy nhién, nha trudng c6
thé quyét dinh tién hanh kiém toan noi bo. Nhan vién c6
thé danh gia cac bo phan khac. Ngudi ngoai ¢ thé duoc
tham gia vao qua trinh kiém toan. Mot hé thong danh gia
chéo co thé xay dung su tu tin va tin tudng. H¢ théng
phan hdi 1a rit quan trong cho viéc danh gia va dam bao
chat luong. Sy tham gia cua ngudi hoc vao qua trinh
danh gia 1a mdt ndi dung quan trong.

b. Hudng vin dung TOM trong viéc ning cao chdt
luwong dich vu GD trong nha truong

Muc tiéu chinh cia TQM la su cai thién ¢6 tinh lién tuc
(Continuous improvement) nham dap tmg sy hai long
cua khach hang. Chinh vi vay, TQM dugc xem la mot
quy trinh quéan 1i c6 tinh can thiép (Prevention) dé dap
ung cho su cai thién lién tuc do. Trong quan li GD, Sallis
(2014) dé xuét quy trinh cua sy cai thién lién tuc ap dung
TQM nhu sau (xem Hinh 2):

Quan If chat
lwong téng
thé

Dam bao

chat lvgng

Quan i e Cai thién lién tuc
v Can thiép
bénh gia

Khao sat

Hinh 2: Bdc thang cua khai niém chat luwong (Theo
Sallis, 2014)



Quy trinh cai thién chat luong, theo so dd cua Sallis
(2014), thi TQM can: 1/ Khao sat: tién hanh khao sat su
hai long ctia khach hang vi TQM chinh 1a hinh thitc quan
li dap ung nhitng gi khach hang can, khi nao khach hang
can va cach thirc dé dap tmg nhu cau ciia khach hang;
2/ Panh gia: Dung két qua khao sat dé phan tich thuc
trang, so sanh ddi chiéu voi thuc té cua t6 chire, d& xuit
cac giai phap dé phat huy mit manh, han ché mit yéu; 3/
Can thiép: Sir dung céc giai phap da dé xuat & giai doan
Daénh gia dé ap dung vao thuc té, cac bién phap can thiép
dugc 4p dung nhim ning cao chat luong; 4/ Cai thién
lién tuc: Panh gia lai cac bién phap can thiép dé tiép tuc
nang cao chat lugng. Quy trinh do6 co thé duogc lap di lap
lai dé co thé cai tién chat lugng lién tuc nhim théa man
su hai long cua khach hang.

Céac nghién ctru trén thé giéi nhitng nim gan day
xuat hién vé khung TQM cho thay, khung TQM duoc
ap dung rong rii trong GD nham cai thién nha truong &
cép d6 lon (Murgatroyd, 1993; Sallis, 2014; Sohel-Uz-
Zaman va Anjalin, 2016; TerziC, 2017; Tofte, 1995) va
cip d6 nho nhu 1a két qua hoc tap ciia HS (Lawrence va
McCollough, 2004; Toremen, Karakus, va Yasan, 2009).
O bac Pai hoc, TQM da giup cac truong tham gia thuc
hién TQM cai thién hon chit luong dich vu cua minh,
tir d6 ¢6 thé canh tranh, d6i méi, linh hoat va phat trién
céc tiém nang vé tai chinh. Nhu di dé cap o trén, TQM
khong phai 1a mot khung cimg nhic, mdi nha trudng khi
g dung, duya trén cic nguyén li cia TQM dé phat trién
cho minh mot khung hanh dong phu hop. TerziC (2017)
da tién hanh mot nghién ciru nham tim kiém va phan
tich cac nghién ctru tng dung TQM dé ning cao chit
lwong GD dai hoc cap d6 qubc gia trén thé gidi. Két qua
nghién ctru chi ra rang, c6 22 nghién ctru ¢ cac qudc gia
nhu Pai Loan, Y va Hi Lap di tién hanh ap dung TQM
dé cai thién chat luong ctia ho. Két qua nghién ctru cho
thiy, viéc tmg dung TQM c6 hi¢u qua ddi véi viée cai
thién két qua hoc tap ciia HS ciing nhu qua trinh giang
day va quan li nha truong. Viée ing dung ddi voi khia
canh quan 1i cho phép giai quyét cac van d& vé phat trién
chwong trinh day hoc, dap ng nhu cu ctia HS, kha ning
thu hat nhiéu khach hang moi, phat trién va thuc hién cai
tién vé mat cong nghé GD. TQM khéng chi cung cap két
qua phan tich cac cac hoat dong GD ma con dua lai co
hoi dé cai thién chung. Cai thién lién tuc dua trén nhu
cau cua HS din dén viéc cai thién hé théng GD tong thé.
Chinh vi vay, viéc sit dung TQM trong GD nhu la mot
cach tiép can chién luoc quan li dai han.

Déi véi GD céap Tiéu hoc, TQM ciing duogc 4p dung.
Toremen va cong sy (2009) di tién hanh nghién ciru trén
21 trudng tiéu hoc & Tho Nhi Ky véi 420 gido vién tham
gia. Sau khi tién hanh khao sat bang bang hoi, c6 396
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phiéu du diéu kién dé phan tich. Dir liéu dwoc phan tich
bang phan mém SPSS. Két qua cho thiy, sau khi ap dung
TQM ¢ cac truong, gido vién van nhan thdy c6 mot sb
van dé trong cac ti€u chi TQM, dac biét ¢ ti€u chi thay
d6i vé mat quan li. Tir két qua nay, nhom nghién ctru da
kién nghi rﬁng can phai cai thién hon nita vé mat quan li,
d4o tao nhan vién va sir dung ngudn nhan luc dé cai thién
chat lugng nha trudng.

Bén canh nhimng nghién ciru vé tng dung TQM trén
toan truong, Lawrence and McCollough (2004) di tién
hanh nghién ctru hudng ing dung cia TQM & cp do 16p
hoc bang cach dua ra cac dam bao vé sy hai long ctia SV.
Cu thé, tac gia di chi ra 5 yéu t6 co ban cia khung TQM
& cAp do 16p hoc bao gdm: 1/ Cai thién lién tuc qua trinh
hoc tap; 2/ Trao quyén cho HS/SV va ting trach nhiém
cua ho trong qua trinh hoc; 3/ Xay dung niém tin va sy
ton trong 1an nhau; 4/ Dat mong doi cao; 5/ 100% hai
long.

Tir nhiing két qua trén, mic du dugc phat trién va sir
dung rong rai trong cac td chuc loi nhuan, TQM van rat
phu hop dé ap dung & céc t6 chirc dich vy, cac truong dai
hoc, trudng tiéu hoc va trung hoc (Lunenburg, 2010). Dé
ap dung TQM trong nha truong, Lunenburg (2010) da
thich tng 14 nguyén tic co ban dugc dé xuat boi Deming
(2000) duoc trich dan boi Lunenburg & Fred (2010) nhu
sau:

1/ Tao ra muc dich dé cai thién san phém hoac dich
vu. O nha trudng, myc dich cta hé théng phai rd rang
va duogc chia sé bdi cac nha quan li, gidao vién, nhan vién
hd trg, cha me, cong déng va HS/SV. Nhu cau cua khach
hang phai duoc tap trung khi thiét 1ap cac muc tiéu GD.
Muc tiéu ctia hé thdng phai 1a cai thién chét luong GD
cho tit ca HS/SV.

2/ Tiép nhan li thuyét moi. Nguyén tic nay doi hoi nha
truong phai xem lai tim nhin va c4c wu tién cia minh va
tat ca cac thanh vién phai dong y voi tim nhin va uu tién
d6. Nhiing phuong phap, tai li¢u/vat li¢u va moi truong
c6 thé bj thay thé voi cac chién lugc day va hoc mai
nham dam bao sy thanh cong cua mdi HS 1a myc tiéu.
Su khac biét cia mdi ca nhan HS duoc chu trong dé giai
quyét.

3/ Giam sy phu thudc va kiém soat dé dat dugc chat
lwong. Trong linh vie GD ngay nay, chu trong viée kiém
soat chat luong. Tuy nhién, theo Deming, dé giai quyét
mdt van dé bao gid ciing tén kém hon viée phong ngira
nd. Nhitng chuong trinh phong ngtra nay sé giip HS
tranh duoc nhitng van d& vé hoc tap sau nay.

4/ Dung viéc hop tac véi doanh nghiép chi dua trén co
sO gia ca. Chua han tra gia thap cho dich vu di tiét kiém
chi phi. Nha truong can tim mot don vi cung cap uy tin
va tao mdi quan hé 1au dai véi ho.
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5/ Cai thién thuong xuyén va mii mii mdi hoat dong
ctia to chirc dé cai thién chat lwong va ning suat. Tap
trung cai thién trong GD, theo tiép cin ctia Deming d6 1a
cai thién qua trinh day va hoc. Dua trén nhimg két qua
nghién ctru gan day, nhitng chién lugc tot nhat phai dugc
thir nghiém, danh gia va diéu chinh va quan trong 13 phai
pht hop véi cac 1i thuyét phong cach hoc tap. Thuyét Pa
thong minh ctia Gadner, cac nha GD phai thiét ké lai hé
thdng dé cung cap dich vu cho mdt nhom da dang HS -
khuyét tat, kho khan vé hoc, ¢6 nguy co, HS ¢6 nhu cau
ddc biét va tim cach dé cac em c6 thé thanh cong & nha
truong.

6/ Bao tao cho toan truong vé nghiép vu. Dao tao cho
nha GD 6 3 linh vuc: quy trinh day va hoc méi, cac chién
lugc danh gia méi va nguyén tic ciia hé thong quan 1i
moi. O nha truong, didu nay c6 nghia 1a cung cip cac
hoat dong bdi dudng thuong xuyén cho can bd quan i,
gido vién va nhan vién hd trg.

7/ Vén dé lanh dao. Nhiém vu chinh cua lanh dao do
la lam giam sy khac biét trong hé théng, lam cho moi
nguoi cung hudng téi sy hoan hao. O nha truong, muc
tiéu chung can hudng t61 do 1a viéc hoc tap cho tat ca
(learning for all).

8/ Vuot qua sy s¢ hai. Gia dinh co ban cua TQM do
1a con nguoi mudn lam tot nhat co thé trong kha ning
ctia ho.T4p trung vao nhing nd luc cai thién vé qua trinh
va két qua chir khong d6 13i cho ca nhan néu that bai.
Néu chit lugng van chua dat duoc, 16i nam & hé théng.
Nhi€m vy cta quan li d6 1a lam cho con nguoi thé hién
tdt nhat kha nang cua ho trong vi¢c cai thién noi ho lam
viéc. Su so hii tao ra rao can dé cai thién hé théng. 0
nha truong, cac khoa va nhan vién thuong e ngai chi ra
nhitng van dé bai vi ho sg dd 16i. Lanh dao nha truong
& cac cap can giao tiép dé dam bao cac dé nghi cua nhan
vién dugc ton trong va ghi nhan.

9/ Pha v rao can giira nhan vién. Sy hop tac 1a can
thiét gitra cdc thanh vién ¢ nha truong dé chat luong tong
thé dugc t6i wvu. O nha trudng, chat luong tong thé chinh
14 nd luc dé dat viéc hoc tap cho tat ca moi ngudi. Do do,
viéc tao ra mot cong df”)ng hoc tap la hét stre can thiét.

10/ Giam cac cau khau hiéu. Mic du ¢ nha trudng, mot
s6 cau khau hiéu van rat quan trong trong viéc dong vién
moi ngudi nd luc dé dat muc dich.

11/ Giam céc chi tiéu vé s6 cho nhan vién va muc tiéu
cho quan li. Deming cho ring, nhiing chi tiéu vé& mit s6
luong s& giy anh hudng dén viéc thuc hién, pha huy lam
viéc nhom, dan dén viéc so hii va tang thém sy khong on
dinh vé& mat chat luwong cua dich vu.

12/ Xo4 cc rao can ma lam con nguoi ty hiao vé cong
viéc cua ho. Hau hét moi nguoi déu mudn lam t6t cong
viéc ctia minh. Giao tiép hiéu qua va xod bo cac yéu to
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giam dong luc nhu 1a sy thiéu gan két, thong tin kém,
danh gia xép loai hang nim va quan 1i v6 tdm 1a nhimmg
yéu t6 then chét.

13/ Xay dung mét chuong trinh GD tét va gitp moi
nguoi hoc thém ki nang méi. Hiéu trudng va nhan vién
phai duoc hoc ki niang méi vé quan li nha truong bao
gdm cac nhoém ning dong hay phong cach hop tac trong
viéc dua ra quyét dinh. Tt ca nguoi tham gia trong nha
truong phai nhan ra rang, viéc cai thién trong thanh cong
cua HS, SV sé tao nén mot cép do mai cua trach nhiém.

14/ Bt moi nguoi trong td chire lam viée dé dat dugc
su chuyén hoa. Ban giam hiéu va nhimng ngudi c¢6 thim
quyén phai c6 mot ké hoach hanh dong rd rang dé tién
hanh st ménh chét lugng. St ménh chét luong phai duoc
tat ca thanh vién ciia nha truong (Bao gém: ban gidm
hiéu, cac cép quan li, gido vién, nhan vién hd trg, HS/SV,
cha me va cong déng) thuc hién. Su chuyén hoa la cong
viée clia tat ca moi nguoi.

3. Két luan

TQM di va dang duoc st dung rong rdi dé ning cao
chit luwong dich vu néi chung va dich vu GD ndi riéng.
Cac két qua nghién ciru gan day cho thay, TQM c6 hiéu
qua khi van dung & cac cép hoc (Pai hoc, Trung hoc
va Tiéu hoc) va ¢ pham vi rong (toan truong) ciing
nhu pham vi hep (16p hoc). TQM khong chi dua ra cac
chién lugc nhim danh gia chit lugng hién tai dua trén
quan diém cua khach hang ma con dua ra cac chién
lwge nhiam cai thién chat lugng. TQM c6 thé dugc thuc
hién cung voi viée két hop cac chi sb kiém dinh chét
lugng. So véi cac chi sd kiém dinh chat luong, viéc
thuc hién TQM s¢€ it ton chi phi hon nhung dem lai hi¢u
qua lau dai hon (Sallis, 2014). TQM duogc st dung rong
rdi, tuy c6 ngudn gdc tir phuong Tay nhung ciing dugc
ung dung va thanh céng & cac nudc phuong Pong nhu
Nhat Ban (Sallis, 2014). Tuy nhién, khi vin dung TQM
trong GD, c6 mot sb thach thirc s& dit ra nhu sau: 1/ Su
cam két tir cac phia trong hé thong GD, dic biét 1a lanh
dao cép cao va gido vién bai 18 nhan sy 12 yéu t then
chdt trong TQM; 2/ Thoi gian dao tao nhan sy; 3/ Kho
khan khi ap dung cac cong cu TQM vao nha truong;
4/ Lanh dao nha truong chua c6 du kinh nghiém va
nhan vién khong biét 1am viéc nhém (Sohel-Uz-Zaman
& Anjalin, 2016).

Chinh vi vay, viéc xay dung mdt mo hinh van dung két
quéa danh gia chi sé sy hai long cta khach hiang nhim
nang cao chit luong GD 1a hét sirc cin thiét trong boi
canh Viét Nam. Trong qua trinh xay dung, mét quy trinh
thuc hién cu thé cho nha truong nén dugc phat trién
nham gitip nha truong chi dong trong viée thyc hién va
tao ra sy dong bo trong qua trinh trién khai.



