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TiM HIEU HE THONG QUAN LY CHAT LUONG TOAN DIEN
VA KHAI NIEM “KHACH HANG” TRONG HE THONG

Gi xu thé phat trién va hoa nhéap, Bang, Nha

nudc va toan x hdi doi hdi phai dan néng cao
chat lugng gido duc-dao tao (GD-DT).

Dé dap ung doi hai do, nganh GD-BT da c6 nhiing

chu truong, giai phap nham nang cao chat lugng déo

tao, trong d6 mot s6 mo hinh quan ly chat Iuang (QLCL)
méi da dugc nghién clu va ap dung tai mt vai co sg .

Trong céac phuong phap va cac hé thdng QLCL da
dugc nghién clu thi hé thdng quan 1y chat ugng toan
dién la mét trong nhung mé hinh quan ly mm c6 thé ap
dung ¢ hiéu qua trong co sd giao duc, néu co sd do
ddng long va quyet tam.

1/ So luge vé hé thong quan ly chat luong toan
dién

a) Hé théng quén ly chat luong toan dién (Total
Quatily Management-goi tit 1a TQM) da duogc cac nha
nghién cltu dé cap trong cac cdng trinh clia_minh véi
nhiéu tén goi khac nhau nhu “quan Iy chét lugng toan
dién" [4], "quan ly chat lugng dng bd"(5), "quan ly chat
lugng t6ng thé" [6; 223),.. . Nhung dui véi tén gou nao thi
hé thong TQM déu duoc xay dung, phat trién va van
hanh theo 4 nguyén ly sau [2; 5):

- Hé théng quan Iy chat lugng quyét dinh chat lugng
clia san pham,

- Quan ly theo qua trinh;

- Phong ngtra hon khic phuc;

- Lam ding ngay tir dau.

Cac hé thdng quan Iy chat lugng theo tiéu chuan
{SO 9001:2000 ciing van hanh theo bén nguyén Iy trén.

b) M6 hinh va dinh nghia vé hé théng TQM

- Giéng nhu nhitng khia canh khac cla chat Iugng,
trong chimg myc nao dé, TQM dugc dién gidi theo
nhiéu cach. N6 dugc mé ta nhu 1a mét triét Iy vé chat
lugng gan véi chinh sach va hoat dong cha t6 chirc. Mét
sO ngudi cho rang TQM mang ¥ nghia rong hon mot
triét ly: NG la mét “céch thic séng" [1; 41].

Theo quan niém khac, TQM 1a sy md rdng va phat
trién tat yéu cla cac hé thdng chat lugng, bao gbm ca
viéc dam bao chat luong va kiém soét chét luong. TQM
huéng vao viéc nang cao chat lugng thudng xuyén nhg
tng cudng sy tham gia ca t& chirc, cho nén TQM bao
trim moi khia canh, moi finh vuc va moi ngudi trong t6
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chifc. TQM cb thé dugc tom lugc trong mé hinh H.1

Trong md hinh ndy, khach hang la trong tam. Ba tu
quan ly-chat Iucng toan dién" dugc dung dé n0| ba yeu
t6. D6 la: Do quan Iy cap cao lanh dao; tat ca vi chat
lugng va sy toan dién-la sy cam két day d0 va trach
nhiém clla moi ngudi trong 18 chirc.

Céach thirc quan ly theo TQM la cach thuc quan ly
theo quy trinh, qua trinh (QT). Hién nay cach thic nay
ngay cang dugc ap dung rong rai. Dac trung cla quan
Iy theo QT trong TQM la sy kiém soét lién tuc trén cac
diém két ndi gitra cac cong doan, cac QT riéng 1&. Quan
Iy theo QT sé& gilp nha quan ly dam bao dau ra cla
cong doan, QT nay sé la dau vao ot cho cdng doan,
QT tiép theo. K&t qua la san pham cudi cung sé dugc
dam béo dat chat  luong t6t. Quan ly theo QT ciing giup
phat hién va khic phuc kip thai nhung sai hong do
thdng tin dugc chuyén tai nhanh va chinh xac.

Véi cach dat van dé trén, trong cudn "Tim hiéu chat
lugng" Business Edge da c6 dinh nghia vé TQM nhu
sau: o

"Quan ly chét luong toan dién doi hoi moi thanh
vién cua t6 chuc tham gia véo mét qua trinh cai tién
khéng ngung nhim muc dich- thoa man nhing
mong mudn va ky vong cua khach hang" [1; 43].

H.1 M6 hinh hé thng TQM theo Business Edge (1, 42).

Tt dinh nghia va mé hinh trén, ta nhan thay khach
hang (KH) 1 trung tam cuia hé thong, hay n6i edch khac
TQMm pha/ tap trung véo viéc thod man mong muén va
ky vong ctia KH. D6 1a mot hé thong khép kin-dugc diéu
khién- béi viéc lam thoa man KH. Vi thé, ngudi ta cho
riang cach t6t.nhat dé nhan ra mét t8 chirc c6 dat chat
lugng toan dién hay khong 1a hay xem cach 6 chirc do
giao 1iép vdi KH nhur thé nao.
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2/ Khach hang trong hé thong TQM
Khach hang trong TQM 18 mét khai niém madi va

rdng hon nhiéu so véi khai niém KH trong quan ly chat

lugng truyén théng va cling khac hoan toan véi KH.cua
cc dich vu kinh doanh théng thuong. Trong TQM, KH
khong chi 1a con ngudi ma n6 bao gdm tat ca nhung
yéu o, viéc lam, cac cong doan, quy trinh cu thé tao
nén cac qua trinh tr dau vao dén dao tao va dau ra.
Theo Business Edge thi ‘6 noi lam viéc, moi nguoi déu
c6 KH"[1; 47]. Hé théng TQM phén KH cla minh thanh
2 nhdm: KH bén trong (KH ndi bd) va KH bén ngoa/
trong d6 viéc thoa man KH bén trong cé vai tro quyét
dinh sy thanh cong cia TQM.

2.1 Khach hang bén trong [3]:

Khach hang néi bd (KHNB) bao gbm tat ¢ cac yéu
t6, viéc lam, cong doan, quy trinh, qua trinh,... hoat
dong cua hé théng. KH trong TQM khong chi ¢ cac
yéu t& nay ma quan trong hon, KH con 1a nhiing ngudi
thuc hién cac yéu 6 do-Ho 1a nhimng ngudi 1am ra hoac
nhan cac san pham (két qua cla cac viéc lam, céng
doan, quy trinh,... trdc ) dé thuc hién cac cong doan
tiép theo. DAi véi cac co sd giao duc ndi chung va co s&
dao tao SDH (cao hoc) ndi riéng thi 3 giai doan (3 qua
trinh) tuyén sinh, dao tao, t6t nghiép 1a ba KH In.
Trong mdi KH 16n dé c6 nhiing KH nhd hon ma no
tuong Ung voi cac khau, cac cong doan, cac quy trinh
trong mét qua trinh 16n hon. Ta xét cac qua trinh sau
day sé rd hon vé KHNB déi véi mot co s& gido duc
SPbH.

a) Khach hang cua qua trinh tuyén sinh: Bao gom
qua trinh tao nguén va qua trmh tuyén sinh, d6 la
nhiing KHNB. Trong tao ngudn c6 Idp bd sung kién
thic va 16p hudng dan dé cuong thi tuyén. Qua trinh
hinh thanh va hoat dong ctia mdi I6p nay déu dugc tao
bdi thi sinh, cac viéc 1am, cdng doan, quy trinh,... nhiing
yéu 6 do déu 1a KHNB trong timg KH (qua trinh) Ién.

b) Khach hang cua qua trinh ddo tao: Trong qua
trinh dao tao gém nhiéu mang cdng viéc thudc vé quan
Iy, dao tao, phuc vu, kiém soat. KHNB clia qua trinh nay
4 tat c& nhiing yéu t6 lién quan dén dao tao nhu co s@
vat chat, giang vién, hoc vién, can bd phuc vu; cac hoat
dong vé chuyén mén nhu giang day, kiém tra-thi; cac
thao tac vé nghiép vu, ky thuat nhu xay dung cac van
ban chuong trinh, k& hoach, quy ché-quy dinh, Ién két
qua hoc tap, quan Iy hoc vién cac thao tac hinh thanh
I6p hoc, cac biéu mau, quy trinh thanh toan, phuc vu
giang day va hoc tap... 1a nhimg KHNB cla hé théng
TQM. D6 chinh 1a nhiing vu viéc hay cong doan cu thé,
cac khau tac nghiép vé chuyén mén- nghlep vy-ky thuat
nham dam bao cho hoat dong dao tao tién hanh theo
ké hoach.

Gidao duc

Vi suy luan nhu trén, ta d& dang hinh dung ra KH
cua qua trinh Iam ludn van vé bdo vé tét nghiép.

2.2 Khéch hang bén ngoai:

Dai véi nganh GD-DT, KH bén ngoai la nhiing nha
cung g va st dung san pham nhan lyc qua dao tao-
do 1a nhimg t6 chic, co quan, doanh nghiép, trudng
hoc va ca xa hoi.

Nguoi hoc (hac sinh, sinh vién, hoc vién) vira la KH
bén ngoai vira 1a KH ndi bd. Ho bo tién cla ra dé dugc
hoc nham thu nhan nhiing kién thc nhu mong muén
cho nén ho dong vai tré la KH bén ngoai, nhung lai la
ngudi tryc tiép tham gia cac cdng doan, quy trinh cu thé
trong hé théng nén ho 1a KH ndi bé.

2.3 Méi quan hé ciia KH trong hé théng TQM

Quan hé KH trong TQM la quan hé trudc-sau, vao-
ra va phu thudc nhau. Qua trinh sau la KH cla qua trinh
trudc (dao tao 1a KH cla tuyén sinh, t6t nghiép la KH
cua dao tao); viéc lam (céng doan, quy trinh) sau 14 KH
cla viéc lam (cong doan, quy trinh) trudc. Dau vao cla
mét quy trinh (cdng doan, viéc lam,...) nao do la KH cua
dau ra clia mét quy trinh (céng doan, viéc lam,...) ngay
trudc d6. Do d6, chat lugng KH trudc ¢6 tét thi chat
lugng KH sau méi dam bao t6t. Tuyén sinh c6 dam baa
chat lugng thi khau dao tao méi co san phém tot; giang
day ding phucng phap, dung quy dinh, c6 kiém tra, tiéu
luan xemina va cudi cung t6 chitc thi hét mon dung quy
ché thi kién thitc hoc vién thu nhan dugc méi bao dam.
Ciing tuong tu nhu vay, qua trinh Jam ludn van la KH
clia qua trinh duyét va giao dé cuong. Dé cuang dugc
lam ty my, duyét kj cang vé& néi dung va k& hoach thi
"KH luan vin" méi trién khai viét thuan lgi va nhanh
hon; "KH luan van" dugc thod man méi lam cho "KH
bao v&" hai Iong... Vi quan hé anh hudng Ian nhau nhu
vay, cac nha nghién c(tu da dua ra nét van hoa chung
clia hé thdng TQM Ia tao dung Idng tin, ddi hdi phai co
surtin tudng Ian nhau chir khdng phai tin tudng mét phia
va tu tudng bao trim la "hdy déi xir voi ngudi khdc nhu
cach ban mong mudn ho déi xi véi minh" [1; 55}, ¢o
nhu vay, méi bao toan dugc méi quan hé dac trung vé
KH cuia hé thong TQM.

2.4 Vai tro cla KH trong hé théng TOM:

Nhu trén da néi, su thoa man KH trong TQM ¢6 vai
tro rat [6n déi véi su thanh cong clia hé théng. Ap dung
TQM bét budc thay ddi cach suy nghi theo quan diém
"bat ddu bdng su tap trung vao KH vé két thic bang
viéc thod man KH" [4; 42).. Hoat dong nham thoa man
KH da diéu khién cong viéc chung trong toan bd qua
trinh, "viéc lam thod man KH da tung la yéu 8 anh
hudng dén cdch ma chiing t6i thuc hién cdng viéc, con
bay gio né lai diéu khién céng viéc" [4; 32]. Mot t6 chirc

(Xem tiép trang 22)
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TiM HIEU HE THONG...

(Tiép theo trang 5)

hudng t6i KH cang nhiéu thi cac mdi quan hé trong tat
ca nhimg hoat dong clia nd sé cang rd rang hon va hé
thdng sé hoat déng co hiéu qua hon. M6t t6 chirc
huéng t6i KH thi co khac biét vé ban chat voi mét t8
chirc khdng hudng téi KH. Nhu vay, t8 chic ap dung
TQM sé khong ¢ chd cho su tri tré, cham chap va sai
hong trong cac cong doan, quy trinh thuc hién vi sy tap
trung cao do lam thod man KH da loai dan cac yéu
diém do. Nhu vy, viéc hudng t6i KH quyét dinh ban
chat clia hé thdng quan 1y chat luong dugc ap dung.
Cac nha van hanh hé thdng TQM da timg noi: “Biét KH
ctia ban. Biét cong viéc cla ban. Biét ban than ban.
Kién thire c6 duoc trong ba linh vuc ndy sé tao nén sy
thanh cdng cho ban" [4; 39).

Hé théng TQM 1a mét md hinh quan Iy chat lugng
mdi, da dugc xay dung trén co sd cac hoc thuyét quan
Iy va khoa hoc t3 chirc, cho nén TQM cd kha nang trién
khai va ap dung trong céc t8 chic doanh nghiép hay
hanh chinh su nghiép, trong d6 c6 nganh GD-DT. Tuy
viéc ap dung TQM trong ca s6 gido duc 1a mot van dé
khéng phai dé va doi hoi co thdi gian, nhung néu cap
lanh dao-quan ly hoan toan Ung hd va dugc moi thanh
vién trong td chiic dong long, quyet tam thi viéc thiét ké
va ap dung chic chén thu dugc két qua tot.
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SUMMARY

The contents of study about total quality of
management and the concept of “customer” in total
quality of management are dealt with and analyzed. 3

NghiE

AP LUC TAM LY...
(Tiép theo trang '11)

Qua phan phan tich trén day, ching ta thdy réing viéc
hoc tap hién nay dang tao ra mét.ap lyc tam Iy rat Ion ddi
véi cac em HS. Thyc t€ do doi hdi thay cd gido, cac bac
cha me va cling toan thé xa héi ¢6 sy quan tam ding
murc dén hoc tap cla cac em.

4. Mit s6 dé xudt nham gidm ap luc tam ly cho HS

- Tuyén truyén nang cao nhan thirc cua céc bac cha
me dé ho cé thé gilip con 1ap k& hoach hoc tap phu hop
v6i kha nding, khong bét ép con cai phai hoc qua suc cla
cac em.

- Nang cao trach nhiém cla hiéu trudng dai vdi viéc
quan ly hoat ddng day thém - hoc thém tai cac trudng
hoc, kién quyét xU Iy nhitng trudng hgp gido vién tim
cach bét HS hoc thém khi cac em khdng co nhu cau. -

- Téng cuong 16 chifc cac hoat dong vui choi, giai tri,
cac hoat dong ngoai khéa nhim gitip HS glam bét cang
thang sau nhitng gid hoc mét mdi, 1y lai sy can bang vé
tam li nhu: T8 chirc cau lac bd cd tudng, cd vua, vo
thuat, nhac hoa, boi Ii... Dy Ia nhitng hoat dong bd ich,
vifa giGp cac em phat huy nang khiéu, vita han ché HS
tham gia cac hoat dong ty phat, thiéu lanh manh, dong
thai xay dung dugc nhiing tinh cach tdt dep & HS.

- Khic phuc tinh trang chay dua theo thanh tich giita
cac trudng, cac |dp, khdng ap dat ti 1& xép loai hoc tap
cla HS.

- DAy manh d8i mdi phuong phap day hoc, phat huy
tinh chl ddng, tich cuc cla HS trong qua trinh hoc.
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SUMMARY

Presentation of research results on the
psychological pressure on ‘the learning activities of
school students in 3 aspects: pressure of family,
the education method of parents and that of the school...
and recommendations gwen to reduce these
pressures. 1
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