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QUAN LY CHAT LUQNG O TRUONG PAI HQC, ISO HAY EFQM?
Pao Vin Khanh'

ABSTRACT

For over the last decade, several businesses companies, corporations, factories and governmental
organizations have accelerated to obtain the so-called I1SO, a prerequisite criterion for them to be
accredited and become excellent organizations/corporations/factories... How are Vietnamese
universities? What criteria are more suitable for the university’s development, 1SO or EFOM?
The following article will analyze and compare the differences of the two models & figure out its
strong points and evaluation methods of EFQM model.

Title: Quality management of Vietnamese universities: 1SO or EFQM?
TOM TAT

Trong thoi gian qua, kha nhiéu cong ty, nha mdy, xi nghiép, cac co quan hanh chanh nha nwoc
tirng buéc tién hanh viéc quan Iy va xin cdp gidy chitng nhén theo tiéu chudn ISO quéc té. Pdy la
viéc lam het stke can thiét boi day la tiéu chi danh gia sw thanh dat, uy tin, chat lwong ciia cdc don
vi san xudt kinh doanh hodc céng ty. Cdc truong dai hoc (DH) Viet Nam hién nay ra sao? Tiéu
chudn nao sé phit hop véi sw danh gid vé chat lwong ciia truong DH, ISO hay EFOM? Bai viét
sau ddy sé phan tich va so sanh si khdc biét ciia hai mé hinh; dong thoi chi ra nhing wu diém va
phuong thirc danh gia cua mé hinh EFOM.

1 MOQT SO NET VE ISO ISO & EFQM

Nhu moi nguoi déu biét, ISO (International Organization for Standardization) la cong cu
dé quan ly chat luong theo tiéu chuan qudc té. Muyc tiéu cta ISO la thic ddy viéc phat
trién ticu chuan hoa chat luong va cac hoat dong lién quan nham trao doi hang hoa dich
vu quoc té, day manh céc hoat dong kinh té, khoa hoc k¥ thuat va tri thic?. Hién nay,
ISO 9000 (Ve quan 1y chat lugng) va ISO 14000 (vé quan ly m6i truong) la hai he théng
phd bién nhét va dugc 610.000 to chire 6 160 nudce trén thé giéi dang ky. Néu ISO 9000
that sy dd tr& thanh tiéu chuan qubc t& vé quan 1y chat luong dich vu kinh doanh
(business to business dealings) thi ISO 14000 dang trén da phat trién manh va 1a cong cu
hd trg cac co quan, to chirc ddi phé vé6i cac thach thirc vé moi trudng. C6 thé néi Nhat
Ban 14 mot trong nhiing nudc dau tién trén thé giéi 4p dung thanh cong mo hinh quan 1y
ISO (tirc dat chuan vé chat lwong) nén hau hét cac san pham do Nhat san xuat déu co chat
lwong cao va do bén cuc t6t nén dugc nguoi tidu dung danh gia rét cao. Vigc cac cong ty,
nha may, xi nghiép, dich vu co so kinh doanh.. .phan dau cai tién chat lugng, nang cao
san pharn dich vu dé dat duoc tiéu chudn qudc té ISO 1a xu hudng phat trién ciia cac nude
trén thé gidi hién nay.

Song song v&i tiéu chuan ISO qubc té duge nhidu nudce va cac cong ty trén thé gidi cong
nhan, EFQM (European Foundation for Quality Management) ciia Chau Au la mo hinh
duogc gidi thiéu tir dau nam 1992 va dwgc xem nhu tiéu chuan ung dung danh gia chat
lugng Chau Au Hé thong nay duogc sir dung rong rii & Chau Au va tré thanh tiéu chuan
cho cic qubc gia va khu vuc trong viéc danh gid va xét thuong chat lugng (quality
award). Ddc trung co ban nhat cua md hinh EFQM la tinh hiu qua trong hé thdng quan
Iy lién quan dén toc do phat trién vé kha ning tu danh gia cua t6 chuc (organizational
self-assessment). Viéc tu danh gia c6 thé ap dung rong rii cho cac to chirc 16n hodc nho,

! Phong Hanh chanh Téng hop
2 http://www.bizmanualz.com/IS09000-2000/
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cac thanh phan kinh té nha nudc ciing nhu tu nhan. Két qua ty danh gid cta céc to chic
duoc xem nhu 1a mot phén cta cac ké hoach cong viéc va viéc st dung mo hinh EFQM
dugc xem nhu 13 nén tang co ban cho viéc diéu hanh, quan 1y d& 4n va cac chuong trinh
hop tac. Theo théng ké, hién c6 hon 20.000 t6 chirc ding mé hinh EFQM trén khiap Chau
Au.

Dé thanh cong trong viéc kinh doanh hodc dich vu, cac thanh phan kinh té, cac co quan,
t6 chirc can phai xac dinh cho minh mot hé thong quan 1y phu hop. M6 hinh EFQM vi
thé da trd thanh mot cong cu thye té giup céc t6 chuc thuc hién va tim ra cac bién phap dé
dat duoc hiéu qua tot nhat. Ngoai ra EFQM con gitp cac td chiic ndm dwge nhivng diém
yéu ciia minh dé dé ra cdc gidi phdp cu thé.

EFQM duya trén 9 tiéu chi. 5 trong s6 9 tiéu chi trén 1a “ngwoi hé tro” (enablers) va 4 1a
“két qua” (results) Tiéu chi “nguoi hd tro” bao gém cong viéc cua mot td chuc thuc
hién trong khi “két qua” bao gdm thanh qua ma to chirc dat dugc. “Két qua” dya trén sy
tr0' glup ctia “ngudi hd trg” va phan hoi tir “két qua” dé cai tién hiéu qua cua ngucn ho

0”. Pé dat duoc két qua tot, EFQM duya trén kha niang thuc hién nhiém vy, mdi quan hé
Véri khéch hang, con nguoi va xa hdi thong qua viéc 1anh dao, dua ra cac chinh sach va
chién lugc. Chinh sach dugc phan phdi dua trén cac ddi tic vé ngudn luc va tién trinh.
Mo hinh EFQM duoc thé hién ¢ bang dudi day:

< »
< »

ENABLERS > | RESULTS >

People People Results
. K
] Policy & Processes Customer Results Perfor?,/ance
Leadership Stratergy Results

Partnerships Social Results
& Resources

< INNOVATION AND LEARNING |

Hinh miii tén nhdn manh dén tinh ning déng cia md hinh. Piéu nay thé hién tinh sang
tao va hoc tap cua nguoi hoc nham gitp “nguoi hd tro” cai tlen “két qua”. Trong md hinh
trén, ta thay mdi & the hién 1 ti€u chi huorng dan cach thire t6 chirc tién hanh hoat dong dé
dat dugc két qua tot nhat. Cac tiéu chi vé “ngudi hd tro”, “két qua” dugc bo sung thong
qua qua trinh “d6i méi” va “hoc tap” (innovation and learning).

Ca hai phuong phap ISO va EFQM déu nhdn manh kha ning do ludng, phan tich va cai
tién. Tuy nhién ISO miéu ta tién trinh (processes) trong khi EFQM nhan manh dén 5 giai
doan phat trién (stages) dé tu danh gia, va hudng theo tién trinh cai tién lién tuc.

Dé giup cac truong DH hiéu r& hon sy khac biét cling nhu cac diém manh va yéu cta ISO
va EFQM d6i voi moi truong giao duc, bang dudi day s€ so sanh nguyén 1y cua hé¢ thong
ISO 9004-2000 va EFQM.
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BANG SO SANH NGUYEN LY GIAO DUC

8 nguyén tic quan 1y chat Nguyén Iy mé hinh
lugng ISO 9004-2000 EFQM

Tb chtrc tap trung VAo Tap trung vao khach hang

khéch hang

Kha nang 1anh dao Kha nang lanh dao va tinh
kién dinh

Lién quan dén con Phat trién con ngudi

nguoi

Tién trinh

Phuong phéap N

Phuong phép hé thong Quan Iy thong qua tién

dbi v6i quan ly “ltrinh va dit kién

Phuong phap dua trén h

dir kién dé ra quyét dinh -

Cai tién lién tuc Hoc tap thuong xuyén
Do6i mai va cai tién

Loi ich ddi tac Lién két hop tac

Hop tac phan phéi
Dinh huéng két qua
Trach nhiém xa hoi

Ghi chu: =11 =1 X1 ©=1 0o

Co thé so sanh Dé thdy/ dé irng dung Khéng thé so sinh
Nguén: The EFOM Excellent Model, ISO 9001:2000 & Business Benefit
(http://www.bywaterglobal.com/bywater/training/documents/efgm.pdf)

Tir bang so sanh trén, ta c¢6 thé thdy nguyén tic quan ly cua ISO hién nay thuong dugc
dung cho cac cong ty, xi nghiép, cac co s6 san xudt kinh doanh duoc quyén tu chii hach
toan trong kinh doanh. Diéu dé thiy nhat cua sy khac biét gitta EFQM va ISO 1a su cha
trong dén kha ning linh dao (leadership), tinh kién dinh muc dich (consistency of
purpose), kha ning phat trién va sy két ndi cua con nguoi dbi voi chuong trinh (people
development and involment), tinh hoc tép lién tuc, d6i méi va cai tién (continuous
learning, innovation, and improvement), su phét trién hinh thic hop tac gitta cac khoa
truong trong va ngoai nudc (partnership development), dinh hudéng két qua (results
orientation) va trach nhiém xa hoi (public responsibity). Nhu da dé céap, nhimg dac trung
miéu ta cua EFQM nhin manh dén tién trinh d6i méi lién tuc va hoc tap, su phét trién hop
tac, ddo tao vé con ngudi cling nhu trach nhiém xa hoi ... trong khi ISO chi trong dén su
lién quan cua con nguoi trong coéng viée (involment of people) (thleu phan dao tao phat
trién), lién tuc cai tién kinh doanh (continual improvement) (thiéu phan hoc tip thuong
xuyén va d6i méi), ngudn loi thu dugc tir khach hang va cong ty (mutually beneficial)
cung nhu viéc hop tac gitta cac nha phan phdi cung cap (supplier partnership) (th1eu hinh
thirc hop tac giira cac don vi to chirc dé phat trlen) nhu ciia mé hinh EFQM. Piéu d6 cho
thdy viéc ap dung mo hinh EFQM dé danh gia chét lugng cta truong DH s& phu hop hon
s0 v6i tiéu chuan ISO chu yéu duoc dung cho cac thanh phan kinh doanh.

Ngoai ra, diém dic biét d6i véi cac truong PH cong 1ap 13 cho dén thoi diém hién nay van
chua dugce ty chu va hoat dong theo co ché xin-cho (ngan sach hoat dong do Nha nudce
cap). Hon nita, do hé thong cac truong PH truc thudc sy quan ly cua Bo Gido duc- Pao
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tao va cac Bo c6 lién quan nén viéc quan 1y chat luong dao tao, chuwong trinh giang day,
tai chanh... theo ti€u chuan ISO chac han s€ kha phtrc tap néu so voi moé hinh EFQM.

Bén canh d6, hién nay, sinh vién ¢ cac truong DH cong 1ap chua dugc xem nhu khach
hang ma chi 1a ddi tuong phuc vu va dbi tuong quan 1y nén viée thoa mén nhu cau khach
hang (sinh vién) chua duoc chii ¥ dung mirc va khai thac triét dé. Khac voi mdi quan hé
gitta khach hang va nguoi phuc vu cta cic cong ty kinh doanh (khach hang tra tién dé
dugc phuc vu), sinh vién truong DH mic du phai dong tién hoc phi hang nam nhung lai
khong dugc phuc vu nhu khach hang that su. Ngoai ra, tién hoc phi do sinh vién dong chi
c6 thé  trang trai mot phan trong chi phi hoat dong cua nha trudng. ‘Tuy nhién, chirc nang
chu yéu cua truong PH 1a giang day, nghién ctru khoa hoc va chuyen giao cong ngh¢ chur
khong phai kinh doanh; kinh phi ddo tao hang nam - nhu da dé cap - do Nha nudc cép nén
viéc thuc hién quan ly chét lugng giang day, dao tao, tai chanh, thu chi theo tiéu chuin
ISO cho tat ca cac khoa, phong ban, vién nghién ctru, trung tdm cua truong PH 14 diéu rat
kho thuc hién.

Hon nira, ¢ Viét Nam hién nay, cac truong DH chua duge phén loai va phén cép nhu céac
truong DH tién tién trén thé gidi nén viéc dang ky ching nhén theo tiéu chuén ISO xem
ra can phai xem xét. Gan day, Cuc Khao thi va Kiém dinh Chét lugng trye thude Bo
Gido duc-bao tao dugc thanh 1ap nhung do méi duge hinh thanh nén Cuc can nhiéu thoi
gian dé 6n dinh. Mic du Bo Gido duc- Pao tao dua ra 26 tiéu chi danh gid phan loai
cac truong PH (twong dwong viée dat chuan theo md hinh ISO) trong d6 nhan manh dén
sd luong can bo giang day c6 hoc ham hoc vi cao, co s vat chat danh cho thi nghiém,
nghién ctru, s6 lugng SV binh quan trén can bo giang day v.v...nén cac truong DH con
non tré hodc cach xa cac khu vuc trung tam & Ha Noi1 hodc TP.HCM s€ c6 rét it co hoi dé
chen chan vao nhém nhiing truong thude hang “top ten” ctia Viét Nam mot khi dugc xép
loai theo cac tiéu chi danh gia ciia Bo. Piéu can chu ¥ 1a cac truong PH trén da c6 qua
trinh phin d4u va nd lyc khong ngimg va dat duoc nhiing thanh tyu to 16n trong viéc dao
tao ngudn nhan lyc va chuyén giao khoa hoc cong nghé cho cac khu vuc dia phuong &
DBSCL nhu DH Can Tho, DPH An Giang nhung do sinh sau dé mudn va & xa trung uong
nén viéc 4p dung tiéu chuan danh gia cua Bo sé 1a diéu bit cdp vi khéng dinh gid hét
tiém ndng ciia cdc truong DH.

Ngoai ra, cho dén thoi diém hién nay, dudng nhu chua co truong DH cong lap nao ¢ Viét
Nam tu hao treo bang cong nhén truong minh dat tiéu chuan ISO quoc té (ngoai trir mot
s6 truong PH dan 1ap quang cao dé thu hit sinh vién). Vi vy, c6 thé noi cac truong DH
cong 1ap chua c6 nhiéu kinh nghiém trong viéc xac dinh trudng minh nén 4p dung theo
tiéu chuan ISO hay tiéu chuin quan 1y chét lwong Chau Au EFQM.

Nhan xét vé tiéu chuan ISO trong truong DH, PGs.TS. Lé Quang Minh, Hiéu truong
Truong DH Can Tho, cho biét viéc ap dung tiéu chuan ISO cho trudng PH can phai duoc
xem xét cu thé boi sinh vién chua duoc xem 1a khach hang ciia truong DH cong lap. TS.
Minh thé hién sy bin khoan c6 nén ap dung tiéu chuan ISO cho nha trudng hay két hop
ca ISO va ESQM cua Chau Au. Dé hiéu rd hon vé ISO dbi voi méi truong gido duc,
Truong DH Can Tho da moi Cong ty Tu van APAVE vé quan 1y chat lugng & TP. Ho
Chi Minh dén thuyét trinh. Budi thuyét trinh dugc danh gia kha b ich vi cong ty da cung
cap mot s6 thong tin can thiét. Tuy nhién, Truong PH Can Tho van chua quyét dinh c6
nén ap dung ISO hay EFQM cho quan 1y chung cua toan truong hay chi liy mot s6 don vi
trong truong nhu Phong Tai vy, Phong Hop tac Quéc té & Quan 1y Du 4n, hoic Khoa
Kinh té 1am thi diém. Cho nén c6 thé néi viéc danh gia chat luong truong PH dya trén
tiéu chuan ISO hay tiéu chudn nao khéc 1a viéc can xem xét.
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Bén canh d6, vi¢c danh gia va cép ching chi ISO cho céac td chirc phi lgi nhuan va cac
truong DH van con 1a viée lam kha méi mé trén thé giéi. Theo Ts. Donald Clard, Chu
tich kiém Giam ddc Piéu hanh Hiép hoi Qudc gia vé Cong nghiép tru sé & My (US-Based
National Association for Industry), viéc Hoi dé)ng Gi4o duc Kinh doanh Niagara, Canada
duogc cip chung chi ISO 9001:2000 trong thoi gian gan ddy duoc xem nhu bude “dot pha
16n” cho céc t6 chirc gido duc - phi loi nhuan. Ong hy vong viéc cap ching nhan nay s&
1a tién dé co ban cho viéc phat trién rong khiap My va Canada. Ong Jim William, Hoi
ddng Phat trién Nhan luc Nha nuéce Lién bang Canada (Canadian Federal Government’s
Human Resources Development Canada) cung ¢6 chung nhén xét. Theo 6ng, viéc ching
nhan ISO 9000 la mot bude tién c6 y nghia cuc ky quan trong dbi voi cac thanh phan kinh
té phi loi nhuén nhim dap Gng tiéu chuan quéc té giéng nhu cac cong ty, dich vu thuong
mai khac. Mac du vay, nhu trén dé cép, viéc danh gia va ap dung ISO hay EFQM vao
truong PH can dugc xem xét mot cach cu thé bai diéu kién phat trién cua Viét Nam va
cac nudc trén thé gigi khac nhau.

Tuy nhién, tir nhitng phan tich vé tinh uu diém ciia EFQM, theo thién y ctia ngudi viét, co
thé thdy EFQM chii trong vao kha ning tw ddnh gid phi hop voi moi truong gido duc
hon ISO bai mé hinh EFQM nhan manh dén trach nhiém cua gido duc dbi véi cong dong,
x3 hoi ciing nhu tinh d6i méi, cai tién khong ngimg cia ngudi day va nguoi hoc két hop
v6i van dé dao tao phat trién nhan luc, lién két hop tac giita cac khoa trudng. Van dé can
xem xét d6i v6i EFQM thé hién & chd EFQM khong cap bang ching nhan cho cac t6
chirc ma chi cép cho céc ca nhan dugc dao tao. Cho nén, viéc 4p dung mé hinh ISO hay
EFQM vio truong PH can phai duoc cac chuyén gia, gido su giau kinh nghiém xem xét
thau dao trude khi 4p dung vao thuc tién.

2 PHUONG PHAP PANH GIA THEO MO HINH EFQM
M®& hinh danh gia nay dya trén 5 giai doan nhu sau:
1. Hudng theo hoat dong (activity-oriented)
2. Huédng theo tién trinh(process- oriented)
3. Hudng theo hé thong (system-oriented)
4. Huéng theo chudi (chain-oriented)
5. Quan ly chat lugng tong thé (total quality management)
Va9 tiéu chi (xem bang):
- Lanh dao,
- Chinh séach va chién luoc,
- Quan 1y con nguoi,
- Cac nguén Iuc,
- Quan 1y céc qui trinh,
- Két qua thoa man khach hang (sinh vién),
- Thda man con nguoi,
- Két qua tac dong dén xa hai,
- Két qua hoat dong.
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Ngwoi ho tro Két qua
3. Quan Iy 7. Két qua thoa
con nguoi man con nguoi )
1. Lanh | q 9. Ket
d — 5. Quan - qua
ao 2. Chinh sach ly cac 6. Két qua thoa hoat
va chién lugc quéa mén khach hang déﬁg
trinh
3. Nguén lyc 8. Két qua tac
va dbi tac dc}ng 1én xa hoi
Té chire (don vi) Két qua

¥

Poi méi va hoc tap
Nguén: Phirong phdp ning cao chdt lwong ddo tao dai hoc dya trén mé hinh EFOM
(Method for improving the quality of higher education based on the EFQM models 1999)

Dé ngudi doc tién theo ddi, nguoi viét xin mo ta ngan gon cach thire cho diém danh gia
nhu sau: thang diém cho 5 giai doan s& tir 0 dén 10. Viéc cho diém cho giai doan tiép
theo chi duoc thuc hién khi thoa tat ca d& muc nho trong giai doan truéc. Néu chi thoa
duoc mot hodc hai dé muc trong giai doan d6 thi cho diém 1é, néu thoa tat ca cac dé muc
thi cho diém chin. Ngung cho diém cho giai doan tiép theo néu giai doan trudc khong
théa (xem bang thi du minh hoa & phan phu luc dé c6 thé nim dwgc phan dénh gia cho
diém).

Sau khi vé nudc, nhom nay di dich tai liéu sang tiéng Viét va di tién hanh cong tac danh
gia, chim diém & cdp truong voi sy tham gia cua lanh dao cac don vi trong truong. Tiép
do, 4 khoa dugc chon (Nong nghiép, Kinh té, _Cong ngh¢, Khoa hoc) ciing da tién hanh
danh gia & don vi minh. Két qua nhin chung rat kha quan va di tao duoc su phan khéi va
tin tudng trong cac thanh vién tham dy. Thong qua cac budi danh gia, hau hét cac thanh
vién tham gia déu c6 chung nhan xét viéc danh gia theo mo6 hinh EFQM that su bb ich vi
no6 da gitp truong, don vi va ca nhan biét bin than minh dang & dau dé c6 huéng phan
ddu va cai tién. Mac du cac tiéu chi danh gid cua mo hinh EFQM c6 nhiéu nét twong
ddng gin lién véi cac hoat dong cua truong DH, tuy nhién, mé hinh trén lai do cac nha
soan thdo chau Au thuc hién nén c6 mot sb tiéu chi va dé muc chua that sy phu hop voi
tinh hinh thuc té cta céc truong DH Viét Nam, chang han nhu mét sd tiéu chi danh gia
doi hoi phai ¢6 “dir liéu san c6” hodc duoc thuc hién “mot cach cé hé théng” V.v...nén co
thé viéc danh gia cho diém théa mén giai doan sau (diém cao) nhung lai chua thoa giai
doan trude (diém thap). Viéc nay lam cho mot sd thanh vién cam thiy bdi rdi khi cho
diém. Ngoai ra, do nhan thirc ca nhan va hiéu biét chuyén nganh ciia mdi thanh vién
tham gia danh gia khac nhau nén diém s6 lai khac nhau (c6 nhom cho diém thap, c6 nhom
cho diém cao). Bén canh d6, viéc hiéu va dinh nghia mdt cach tuong tan tat ca cac thuat
ngit ¢ lién quan con chua that sy rd rang nén chua c6 su thdng nhét khi danh gia cac giai
doan/tiéu chi. Vi vay, dé tranh sy khac biét, nhém danh gia di quyét dinh dung khung
chung (common frame) ctia md hinh EFQM dé danh gia. Trong qua trinh thuc hién s& c6
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su diéu chinh dé cac tiéu chi/ @& muc phu hop hon véi tinh hinh thuc té cua cac truong
DH Viét Nam.

3 KET LUAN

Tr viéc phéan tich va so sanh su khéc biét cua hai mé hinh ISO va EFQM, nhiing uu diém
cia md hinh EFQM trong moi truong gido duc PH cung v6i phuong thirc danh gia cho
diém trinh bay & trén (mic du c6 mot sb tidu chi/ d& muc chua that su phi hop véi tinh
hinh Viét Nam nhu di trinh bay), thiét nghi cac truong DH nén xem xét ap dung va diéu
chinh mé hinh nay trong viéc tir ddnh gid dé tim ra nhitng diém manh va diém yéu nham
cai tién hiéu qua cong tac dao tao, giang day, quan 1y, nghién ctru khoa hoc va chuyén
giao khoa hoc cong nghé. DPiéu nay khong c6 nghia EFQM la m6 hinh t6i wu cho cac
truong DH boi s& khong c¢6 mo hinh nao dugc xem 13 tot nhat. M6 hinh ISO trong mot
chirng muyc nao do6 sé phat huy tac dung khi n6 dugc ap dung cho cac phong ban trong
truong bai né phu hop viée “chuan héa” (standardization), hd tro cac phong ban 1am viée
t6t hon. Cho nén c6 thé noéi viéc két hop ca hai mo hinh, dong thoi diéu chinh dé c6 su
phti hop véi tinh hinh thyc t& & Viét Nam 1a mot viéc 1am hét strc can thiét nham nang cao
va dam bao chat lugng quan ly, gido duc va dao tao cua cac truong PH Viét Nam.

Thi du minh hoa vé cach cho diém ctia mo6 hinh EFQM

Giai doan 1 2 3 4 5 Diém thong
nhat
Diém 012|383 |4|5]|6]|7|8]9]10
1. Hai long ctia con nguoi
1.1 Con nguoi hai long véi X
lanh dao
1.2 Con ngudi hai long véi X
chinh sach va chién luoc
V...
Giai doan 1 2 3 4 5 Diém thong
nhit
Diém 012 |3]4|5[6|7]8]9]10
1. Hai long cda con nguoi
n=29 (c6 29 ngudi cho diém)
1.1 Con nguoi hai long véi 02|24 143,103 |0|0 3
lanh dao
1.2 Con nguoi hai long voi 2(9/16|1]0|0]2|0|0|0]O 2
chinh sach va chién Iuoc
V.v...
TAI LIEU THAM KHAO

Method for improving the quality of higher education based on the EFQM model. Second English
Version. October 1999

The EFQM Excellent Model, 1SO 9001:2000 & Business Benefit
(http://www.bywaterglobal.com/bywater/training/documents/efgm.pdf)
26 tiéu chi danh gia chét lugng cua truong PH, B6 Gido duc & Pao tao
http://www.bizmanualz.com/1SO9000-2000/
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