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Khoa hoc Gido duc

TU CHAT LUGNG SAN PHAM VA DICH VU
BEN CHAT LUUNG GIAO DUC VA DAO TAO

o PGS.TS. NGUYEN TIEN DAT

Vién Chién lugc va Chuong trinh gido duc

1. Cac quan niém vé chit lugng san
pham va dich vu

Trudc day ngudi ta da timg hiéu “chat lugng”
dong nghia véi “chat luong tot” hay chat luong
cao”, ngudi ta c6 thé danh gia hoic do ludng
chéat lugng bang cac dac diém vé tinh nang va
pham chat cao nhat, c6 thé so sanh hai san
pham hay dich vu cung loai va chi ra cai nao c6
chat lugng cao hon. Tir d6 ngudi ta cing quy
dinh nhitng tiéu chuén chat lugng dap (ng yéu
cAu t6i thiéu cla viéc st dung. Day la mot quan
niém “tinh" vé chat lugng, vi tiéu chudn chat
lugng duoc coi la cé dinh va ton tai trong mét thai
gian dai. Day cling la quan niém “chat lugng phu
thudc muc tiéu”, vi ngudi san xuat dat dudc tiéu
chudn chat lugng thi coi nhu dat dugc muc tiéu,
dat dugc cai dich cudi clng can di t6i va cam
thay thod man. Co quan quan li chat luong trudc
day hay dung quan niém nay. Quan niém nay
dan t4i viéc kiém tra chat lugng chi & lan cudi
cling d dau ra dé loai bd phé phdm, khéng cha y
dén viéc kiém tra chat lugng ngay tir dau vao va
trong sudt qua trinh san xuat hoac dich vu cho
t6i dau ra.

Khoang bén chuc ndm nay xuat hién cudc
cach mang vé chat lugng (The Quality
Revolution), tir d6 ra ddi mét quan niém mai vé
chat lugng, goi fa quan niém “dong”. Ngudi ta
khéng quan niém chat ludng véi mét tiéu chuin
quy dinh cu thé nao dé la cai c6 dinh, ma cho
rang “chat lugng la mét hanh trinh, khéng phai la
diém dimg cudi cung ma ta di téi". Theo quan
niém nay, chat lugng dugc xac dinh bdi ngudi sir
dung san pham hoc dich vu, ma trong nén kinh
té thi truang goi 1a “khach hang", noi khac goi la
"d8i tuong phuc vu". Ho cam thdy thod man va
vui sudng khi st dung c6 nghia la san pham
hoac dich vu c6 chat lugng. Quan niém nay dan
tai viéc kiém tra chat lugng khong chi 4 1an cudi

clng ma ngay tir dau vao va suét trong qua trinh
san xuat ho#c dich vu cho tdi dau ra, loai bé moi
nguyén nhan gay nén phé& pham, cho nén phé
pham rat it va qua trinh nay thuc chat 13 rat hiéu
qua. Nhung chat lugng khéng dimg & mét mic
¢ dinh ma phu thudc vao thai gian va khéng
gian: mitc @6 hién nay thudng cao hon so vdi
xua kia, vi thé mdi c6 chat lugng xua va nay; va
& pham vi khéng gian nhé hep thi mic thap hon
so v8i pham vi khong gian rong 1dn, vi thé madi ¢
chét luong dia phuong, chat luong qudc gia, chat
lugng qudc t&. Nhu vay chat lugng ludn gén vdi
mét béi canh cu thé. Pay ciing la quan niém
“chat luong phu thuéc nhu cau cla ngudi s
dung”.

Dé dam bao va nang cao chat lugng, ngudi
ta da ting dua ra mot khdu hiéu 1a “cai tién lién
tuc”, dé chinh la triét li ma ngudi ta néu {én tur
hon nifa thé ki nay dé khong ngimg nang cao
chat lugng cac san pham va dich vu ctia minh.
Trong méi trudng clia nén kinh té thj trudng cé
su canh tranh gay gét, néu khéng cai tién lién
tuc thi khéng ton tai, cho nén William Edwards
Deming, mét chuyén gia kinh t& Mi ndi tiéng da
viét: "D&i mdi 1a khong can thiét, néu ban cho
rang khong bat budc phai séng con”, y nay co
thé noi gon nhu sau: “Ddi mai hay 1a chét”.

Theo Frank Price, mot tac gia viét chuong
dau vé quan niém chat lugng trong cudn "Sé tay
quan i chéat luong clda nha xuat ban Gower” day
643 trang, “chat lugng” la mét tr da dugc sl
dung trong mudi ndm qua nhiéu hon so vdi han
mudi thé ki trudc, tuy nhién ta cang nghe né hinh
nhu né cang trd nén ma ho vé y nghia. N6 da
ting dugc dinh nghia nhu “su phu hgp nhing
dac trung cla san phdm hoc dich vu véi nhu
cau cla khach hang”, "su thoa man cda khach
hang", “su dap ing nhirng mong dgi clia khach
hang". Pinh nghia da tung dugc viét don gian la:
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"Chat lugng la su cung cap hang hoa khéng bi

khach hang tra lai", nghia la ngudi ta chap nhan.
Frank Price viét dudi dang van van tiéng

Anh tam dich nhu sau: v

“Chat Ilugng nghia la ngay nay cho khach
hang nhimg gi ho mudn.

V&i mét gia ma ho hai long tra tién,

V&i mot chi phi ma ta chiu dugc,

Véan van va van van,

Va ngay mai cho khach hang cai gi dé con
t6t hon".

Hai tr “ngay nay” va “ngay mai" gach dudi
cho ta y niém rang chét lugng la su mong mudn
tang 1én theo thai gian.

Ong con viét:
“Chat lugng, la
mic dé phl hop
gilta mong dai va
hién thuc". Ho3c
viét vdi cac tir ngitr
don gian la: ""Su
gap nhau gilra
nhimg gi ta muén
va nhimg gi ta ¢6
duge, gilta mong
muén va thuc t&",

Chat lugng theo Frank Price nhu vay la mot
quan niém dong va phu thuéc mong muén cla
khach hang trong mét nén kinh té thj truang.

Theo dinh nghia clia ISO 9000 nam 2000,
“chét lugng ctia san phdm hay dich vu Ia mirc do
ma mot tp hop cac dac trung von co clia nd dap
{mg dugc yeu cau cla ngudi sir dung”. Chat
lugng la tat ca nhimg gi dap Uing cac yéu cau va
mong dgi hgp li clia ngudi st dung san phdm va
dich vu.

Chét Iugng trudc day theo truyén théng dua
trén su phat hién & nai nao cé su phi hdp cla

Céc dac diém duoc
thiét lap dung

Céc qua trinh dugc
thiét k& thich dang

san pham hoc dich vu véi yéu cau clia ngudi sir

dung, né dudc thiét lap chil yéu bang * 'su kiém
soat chat lugng”. Thi du kiém tra cac thong s6 vé
tinh n&ng va pham chat ch y&u & 1an kiém soat
cudi cling. Phuong phap nay da chimg té 1a a4t
tién va khong c6 hiéu qua trong dé nhidu van dé
bi b6 quén ma khéng tién hanh cac kiém tra toan
dién.

Xu huéng cla chat lgng hién nay hudng vé
phia nhimg bién phap ngin ngira sy toi t&. Y

|."i » " i
Nghipn i

tudng do 1a néu ta c6 dugc tat ca cac dau vao tét
dep (nghta ta con ngudi, su dao tao, cac cong
cu, cac qua trinh, chon dung cac thoi diém, su
hé trg quan I, sut thic day can bé v. v.), thi sé ¢6
nhiéu kha nang tin tudng réng san pham hay
dich vu sé ¢6 chat Iu‘dng

Chat lugng clia san pham dugc ki€m tra bdi
su phd hop véi d4c diém hodc tiéu chuan coa
san pham. Cac dac diém dé phan anh * 'tiéng néi
clia khach hang” va phai dugc thiét 1ap dung. Su
pha hop véi dac diém sé chi cho ta thay kha
nang chap nhan san pham cla khach hang. bé
6 dugc cac dac diém nhat quan, cac qua trinh
san xuat phai dugc thiét ké thich dang. Su khéng

Thanh tich dang
tin cdy

| Suthod man cla
o khéch hang

nhét quan vé tinh phu hdp clla dic diém sé& canh
bao chuing ta vé nhu cau thay déi qua trinh. Mot
khi cac dac diém da duoc thiét lap dung va cac
qua trinh dudc thiét ké thich dang, ta sé dat dugc
thanh tich dang tin cay va co dugc su thod man
clia khach hang.

Chét lugng dich vu dugc kiém tra bing su
phu hop véi mong doi & dich vy, hon 13 su phu
hop véi ddc diém cia dich vu. Thudng thudng,
do kho khan cla viéc 1ap cac tiéu chudn, su phi
hgp clia dich vu dugc kiém tra bang khoang
cach gilta nhitng mong doi va nhimg nhan thiec,
Su mong dgi dugc tao ra trudc khi cung ca’p dich
vu. Nhén thic dugc duy tri sau khi cung cap dich
vu. Chi cé khach hang mdi 1a ngudi xac dinh
dudc chat lugng cha dich vu.

Chét Iugng ciia dich vu thé hién & cac mat
sau day:

" Su hitu hinh: Phan cung cap dich vu “cé
thé nhin thay dugc”.

" Su tin cdy: Ngudi cung cép dich vu gir
dung 10i hira.

* Sy dap Ung: Ngudi cung cap dich vu sét
sdng phuc vu cac khach hang mét cach mau le
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va hiéu qua.

* Sy nha nhan: Ngudi cung cp dich vu cu
xt nha nhan vai khach hang dé dam bao hai bén
hop tac dugc véi nhau.

* Su thau cam: Ngudi cung cap dich vu cam
két thuc sur vdi khach hang, s&n sang phat hién
mét cach chinh xac cac nhu cau clia ho va tim
cach thod man ho.

2. Quan niém vé chat lugng giao duc va
dao tao .

Thé gidi doi héi chat lugng tir nhidu nam
nay, dau tién la chéat lugng san phdm trong linh
vuc san xuét vat chat, sau dé6 md rong sang chat
lugng dich vu trong ca cac linh vuc khac. A.
Blanton Godfrey, chuyén gia cla Vién Juran vé
qudn Ii chat lugng clia Mi da viét: “Chung ta lai
phai trd thanh mét cudng quéc va diéu do khong
chi bao gém chét lugng cla cac san pham va
dich vu, ma con c6 chat lugng clia nha trudng
chuang ta, ...".

Gi4o duc va dao tao 1a mét linh vuc san xuat
tinh than dang ddi hdi chéat lugng cap bach trong
tinh hinh & nudc ta. Viéc nghién ciu vé ddm bao
chat lugng giao duc va dao tao da khdi dau &
nudc ta gan mét chuc nam nay. N6 di vao linh
vuc gido duc ki thuat va day nghé trong mét Du
an vdi su hé trg cia Ngan hang Phat trién chau
A, dau tién cho Bé Giao duc va Pao tao, sau dé
cho Téng cuc Day nghé thudc B6 Lao dong —
Thuong binh va Xa héi, va di vao linh vuc gido
duc dai hoc bang mét Dy an vdi sut hd trg cla
Ngan hang Thé gidi cho Dai hoc Quéc gia Ha
N6i. Trong linh vuc gido duc ki thuat va day
nghé, 15 trudng trong diém gém 5 trudng cao
déng va 10 trudng trung hoc chuyén nghiép va
day nghé da trién khai cac hoat dong dam bao
chét lugng dao tao, trong s& d6 hai trudng cao
dang cong nghiép mdi duoc nang cap thanh dai
hoc céng nghiép.

Viéc ng dung quan niém chat lugng theo
cach tiép can ca 1SO 9000 da trd thanh phé
bi€n 3 nudc ta trong cac finh vuc san xuat va
dich vu, nhung trong linh vuc gido duc va dao
tao d6 mdi la su khdi dau. Trong pham vi nghién
cltu, dé cap dén van dé nay da co mot vai dé tai
clia Vién Nghién clu Phat trién Gido duc trudc
day, nay la Vién Chién lugc va Chuong trinh
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Giao duc, cling nhu mét sd luan van thac sihosc
luan an tién si clia Vién do va cla cac truong dai
hoc nhu Dai hoc Quéc gia Ha Noi, Dai hoc Bach
khoa Ha Noi. Trong pham vi trién khai, ngoai 15
truang chung cia toan quéc theo Du an cia
Ngan hang Phat trién chau A cung Téng cuc
Day nghé va 9 trudng riéng theo Du an cfia Ha
Lan cung Bd Nong nghiép va Phat trién Néng
thon trong gido duc ki thuat va day nghé, mot s6
trudng dai hoc bat dau ing dung quan niém chat
lugng dao tao theo cach ti€p can cdia 1ISO 9000,
thi du nhu trudng Pai hoc Kinh t€ Quéc dan Ha
N6i. Khong chi & gido duc ky thuat va day nghé
cing nhu giao duc dai hoc, viéc img dung quan
ly chat lugng dao tao theo cach tiép can cta SO
9000 ciing da khdi dau & gido duc phd thdng, thi
du S8 Khoa hoc va Céng nghé Ha Noi vira méi
t6 chirc nghiém thu cudi thang 3-2006 dé tai
“ling dung mét s6 gidi phap quan ly chat lugng
theo hudng tiép can ISO 9000 trong trudng trung
hoc cd s quan Tay Hé".

Xu huéng chung ciia nhiéu nudc hién nay Ia
quan ly chat lugng theo cach tiép can cla ISO
9000 ddi vdi san xuat va dich vu. Tat ca cac co
quan, t8 chirc, doanh nghiép tir nha may, xi
nghiép dén bénh vién, dén cac don vi nghién
clu hodc hanh chinh, kinh doanh va dich vu déu
cht y phat trién theo xu huéng nay. Giao duc va
dao tao dudc coi la mét dich vu dic biét, cho nén
ngudi ta dan dan phat trién quan niém vé chat
lugng theo cach ti€p cdn mdi ngay & trong linh
vuc giao duc va dao tao. Ngudi ta con dang ban
khoan vé mic d¢ ng dung déi véi cac linh vuc
giao duc va dao tao nén nhu thé nao trong tinh
hinh & nudc ta, va do6 1a mot van dé can tiép tuc
nghién ciru.

Do tinh hinh nhan thitc va nhu céu phat trién
cla quan niém chét lugng theo cach tiép can
mdi cla cac bo phan trong linh vuc giao duc va
dao tao khong gidng nhau, mirc do ng dung
clia ting ndi cling sé khac nhau. P& (ng dung
viéc quan ly chat lugng theo cach ti€p can mdi
vao linh vuc gido duc dao tao, thiét nghi cé hai
cdng viéc cd ban can thuc hién sém:

1) Thiét 1ap mot hé thng kidm dinh chat
lugng giao duc va dao tao théng nhat trong ca
nudc, bao gém cac Hoi dong kiém dinh, cac Van
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phong kiém dinh, cac t6 chic kiém dinh tu cap
cao nhat la qudc gia dén cac bd nganh va cac
dia phuong, cho dén cap thap nhat la T6 Quan
ly Chat lugng G cac co sd dao tao, Nhom Panh
gia ngoai va Nhém Tu van nganh.

2) Cac co sO dao tao tu nghién clu va tu
danh gia chat luong theo cach tiép can mdi cla
ISO 9000 véi mic do phu hgp vdi tinh hinh cla
cd sd minh, khéng chd dgi cac cd quan quan ly
chét lugng ban hanh day du cac van ban vé quy
trinh, tiéu chi va tiéu chuan.

Hai cong viéc phai ti€n hanh déng thai va
gén b6 chat ché vdi nhau. Cac ca sd ludn tu
danh gia chat lugng clia minh so véi cac tiéu chi
va tieu chudn ma minh chdp nhan, xac dinh
dudc khoang cach clia cd s minh so vdi cac
tiéu chi va tiéu chudn dé va phan dau dat chuén.
Pay la cach quan ly chat lugng theo nhu cau clia
thi trudng. Bang cach nay, co so ludn co sy cai
tién lién tuc vé mat chat lugng trén co sd huy
déng su déng gop cla moi ngudi. Mot khi chat
lugng vé& mot mat nao dé6 da phan dau vugt
chun quy dinh, co s3 tao ra mot thyuc tién dién
hinh, dang dugc cac cd quan quan ly va nghién
cltu dé diéu chinh stra déi fai cac tiéu chi va tiéu
chudn, vi trong hé théng kiém dinh chat lugng,
ban than viéc cai tién lién tuc cac tiéu chi va tiéu
chudn trén cg sd nhu cau trong thuc tién ludn
bién ddi cling 1a mét viéc quan trong. Su két hgp
chat ché hai cong viéc ké trén thé hién mot su
chuyén bién ré nét quan niém “tihh” sang quan
niém “dong” vé chat lugng.

Hé théng gido duc la mét tdng thé cé tinh da
dang gém nhiéu thanh phan, cdp bac hoc,
nganh nghé dao tao, loai hinh ca sd cling nhu
chudng trinh gido duc va dao tao. M&i thanh
phan c6 muc tiéu riéng, tap trung vao hodc nang
cao dan tri, hoic dao tao nhan luc, hodc boi
dudng nhan tai, quy trinh, tiéu chi va tiéu chuén
danh gia c6 nhitng nét chung nhung khéng thé
hoan toan gidng hét nhau cho moi thanh phan
clia hé théng. Thi du, gido duc mam non hay
giao duc phd thong sé phai st dung cac quy
trinh, tiéu chi va tiéu chudn c6 nhimg nét khac
biét gido duc dai hoc cling nhu gido duc kY thuat
va day nghé. Viéc nghién ciru va phat trién cac
quy trinh, tiéu chi va tiéu chuén riéng cho ting
thanh phan cla hé thdng gido duc la ca mét

watlbr b

cobng viéc nang né va phuc tap, khéng dé gi
ngay mét ngay hai ¢ thé lam ra dudc, nhat la
khdong bao gid nén coi cir thiét lap dugc 1a xong,
ma phai dugc cai tién lién tuc cho phl hop vdi
tinh hinh phat trién trong thuc té.

Nudc ta bat dau nghién ciu van dé kiém
dinh chat lugng gido duc va dao tao mdi khoang
gan chuc nam trd lai day, cham hon nhiéu nudc
khac trén thé gidi, d4c biét la nudc My bat dau tur
nam 1885. W. E. Deming, mét chuyén gia vé
quan ly chat luong ngudi My da néi vdi nguoi
Nhat tir sau dai chién thé gidi 1an thd hai nhu
sau: “Bat dau tir bao gid khong thanh van dé,
diéu ca ban la phai bat dau ngay". Ching ta
cling c6 cau thudng néi “Mudn con hon khong”.
Xay dung mot hé théng qudc gia thdng nhat va
hoan chinh dé kiém dinh va khéng ngting nang
cao chat lugng giao duc & nudc ta cé y nghia
quan trong trong toan xa hoi, cé tinh chat vua
cap bach vira lau dai, can dén su déng gop
khéng cham tré clia moi ngudi trong cling nhu
ngoai nganh gido duc va dao tao.
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SUMMARY

The author presents various conceptions of the
quality of products and services, thereby to analyze and
emphasize the importance of managing the quality of edu-
cation and training in our country. -
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