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Tóm tắt:
The educational environment today places demands on the teaching staff to improve the quality of service to meet the needs of the University and students. Schools tend to require teachers to be more involved in the school's activities, considering students as the center to meet the requirements of the learning environment that considers customers (student students) as middle. In terms of theory, the enthusiasm of faculty and focus (HSSV) is evaluated as two important principles of comprehensive quality management -TQM (Total Quality Management)
Although the first TQM was proposed to be applied in the manufacturing and manufacturing sectors, its principles are still perfectly relevant for improving the quality of human resources through the focus on continuous improvement. customary This paper proposes a model of quality management of faculty of economic faculties according to TQM approach
 
Môi trường giáo dục ngày nay đặt ra yêu cầu đối với đội ngũ giảng viên phải nâng cao chất lượng dịch vụ để thỏa mãn nhu cầu của Nhà trường và sinh viên. Các trường có xu hướng yêu cầu các giảng viên tham gia nhiều hơn vào các hoạt động của trường, coi sinh viên là trung tâm để đáp ứng yêu cầu của môi trường học tập coi khách hàng (học sinh sinh viên (HSSV) là trung tâm. Về mặt lý luận, sự tâm huyết của giảng viên và chú trọng (HSSV) được đánh giá là hai nguyên tắc quan trọng của quản lý chất lượng toàn diện -TQM (Total Quality Management)
Mặc dù TQM đầu tiên được đề xuất áp dụng trong lĩnh vực sản xuất, chế tạo, nhưng những nguyên tắc của nó vẫn hoàn toàn phù hợp đối với việc nâng cao chất lượng đội ngũ nguồn nhân lực thông qua việc chú trọng cải tiến liên tục. Bài báo này đề xuất  mô hình quản lý chất lượng đội ngũ giảng viên khoa kinh tế theo tiếp cận TQM
1. Nội dung cơ bản của Quản lý chất lượng toàn diện theo TQM
Quản lý chất lượng toàn diện là cách tiếp cận về quản lý chất lượng ở mọi công đoạn nhằm nâng cao năng suất và hiệu quả chung của doanh nghiệp hay của tổ chức. Mặc dù có nhiều quan niệm, triết lý khác nhau của nhiều tác giả, nhưng nhìn chung mọi người đều cho rằng TQM là sự lưu tâm đến chất lượng trong tất cả các hoạt động, là sự hiểu biết, sự cam kết, hợp tác của toàn thể thành viên trong doanh nghiệp/tổ chức, nhất là ở các cấp lãnh đạo. Các đặc trưng của TQM cũng như những hoạt động của nó có thể có  các nội dung cơ bản dưới đây và đó cũng đồng thời là trình tự căn bản để xây dựng hệ thống TQM:
· Nhận thức: Phải hiểu rõ những khái niệm, những nguyên tắc quản lý chung, xác định rõ vai trò, vị trí của TQM trong doanh nghiệp/ tổ chức.
· Cam kết: Sự cam kết của lãnh đạo, các cấp quản lý và toàn thể nhân viên trong việc bền bỉ theo đuổi các chương trình và mục tiêu về chất lượng, biến chúng thành cái thiêng liêng nhất của mỗi người khi nghĩ đến công việc.
· Tổ chức: Đặt đúng người vào đúng chỗ, phân định rõ trách nhiệm của từng người.
· Đo lường: Đánh giá về mặt định lượng những cải tiến, hoàn thiện chất lượng cũng như những chi phí do những hoạt động không chất lượng gây ra.
· Hoạch định chất lượng: Thiết lập các mục tiêu, yêu cầu về chất lượng, các yêu cầu về áp dụng các yếu tố của hệ thống chất lượng.
· Thiết kế chất lượng: Thiết kế công việc, thiết kế sản phẩm và dịch vụ, là cầu nối giữa marketing với chức năng tác nghiệp.
·   Hệ thống quản lý chất lượng: Xây dựng chính sách chất lượng, các phương pháp, thủ tục và quy trình để quản lý các quá trình hoạt động của doanh nghiệp/ tổ chức.
· Sử dụng các phương pháp thống kê: Theo dõi các quá trình và sự vận hành của hệ thống chất lượng.
· Tổ chức các nhóm chất lượng: Là những hạt nhân chủ yếu của TQM để cải tiến và hoàn thiện chất lượng công việc, chất lượng sản phẩm, dịch vụ. Sự hợp tác các nhóm được hình thành từ lòng tin cậy, tự do trao đổi ý kiến và từ sự thông hiểu của các thành viên đối với mục tiêu, kế hoạch chung của doanh nghiệp/ tổ chức.
· Đào tạo và tập huấn: Thường xuyên thực hiện cho mọi thành viên của doanh nghiệp/ tổ chức về nhận thức cũng như về kỹ năng thực hiện công việc.
· Lập kế hoạch thực hiện TQM: Trên cơ sở nghiên cứu các cẩm nang áp dụng TQM, lập kế hoạch thực hiện theo từng phần của TQM để thích nghi dần, từng bước tiếp cận và tiến tới áp dụng toàn bộ TQM.
· Ngoài ra, Shea and Howell (1998) xác định ba thành tố trọng tâm đảm bảo thực hiện thành công TQM: Lãnh đạo, môi trường hợp tác và các công cụ chất lượng. Yếu tố vai trò lãnh đạo bao gồm: tầm nhìn của lãnh đạo, sự hỗ trợ của cấp quản lý cao nhất, văn hóa chất lượng và quản trị chất lượng chiến lược. Các đặc điểm môi trường cần thiết đối với TQM bao gồm: Quan hệ nhân viên tích cực, sự tham gia của nhà cung cấp và khách hàng, đào tạo và học tập ở tất cả các cấp trong tổ chức, cấu trúc làm việc nhóm và sự hợp tác bên trong và bên ngoài. Yếu tố cuối cùng của TQM bao gồm: việc sử dụng các công cụ chất lượng trong thiết kế sản phẩm và dịch vụ, thu thập và phân tích dữ liệu, hoạch định chất lượng hoạt động, trao đổi thông tin về những tiến bộ trong triển khai thực hiện, đối chuẩn (benchmarking) và sử dụng thông tin chất lượng nội bộ. Sự hiện diện của cả ba thành tố này sẽ giúp triển khai thực hiện thành công hệ thống TQM, góp phần giúp tổ chức đạt được mục tiêu cuối cùng, đó là sự hài lòng của khách hàng.
· Bên cạnh ba yếu tố được đề cập ở trên, còn có các điều kiện tiền đề mà một tổ chức bắt buộc phải có để đảm bảo triển khai thành thạo TQM. Điều kiện tiền đề quan trọng nhất là truyền thông giữa các bộ phận trong tổ chức. Cụ thể, việc triển khai TQM thành công trong một tổ chức phải lôi cuốn được sự tham gia của nhân viên (Tang et al, 2010). Kết quả của TQM gắn với mức độ nhân viên được tham gia và xem xét đến trong các quyết định về sản xuất và dịch vụ. Truyền thông, giao tiếp giữa các phòng ban và giữa quản lý với nhân viên là yếu tố cơ bản giúp bồi đắp sự tin tưởng trong quá trình triển khai TQM (Temponi, 2005). Một điều kiện tiền đề khác là sự hài lòng của khách hàng, khi nhu cầu của khác hàng càng được ghi nhận sẽ được xem là một yếu tố thành công đối với hoạt động cải tiến chất lượng. Mark (2013) đề xuất: sự hài lòng của sinh viên đạt được thông qua "chất lượng gắn trong quá trình học tập" là cần thiết trong các cơ sở giáo dục là yếu tố đảm bảo cạnh tranh. Cả hai điều kiện tiền đề này (sự tâm huyết của nhân viên trong toàn bộ tổ chức và chú trọng khách hàng) đóng vai trò tạo ra một môi trường thuận lợi để triển khai TQM (Sila & Ebrahimpour, 2003).
· Mặc dù các nghiên cứu về TQM theo thời gian chỉ ra một loạt các yếu tố thành công, nhưng chưa có sự nhất trí đâu là yếu tố thành công quan trọng nhất đối với TQM (Asif et al., 2013). Trong một phân tích tổng hợp của mình, Sila and Ebrahimpour (2003) tìm ra ít nhất 18 yếu tố khác nhau từ các kết quả nghiên cứu của các tác giả khác. Về cơ bản, các yếu tố này thường không thể cùng xem xét (Ackoff, 1999) và việc quyết định yếu tố nào quan trọng có thể sẽ phải cô lập một số yếu tố khác (Asif et al., 2013). Các mô hình TQM xác định nhiều yếu tố quan trọng, nhưng sự tâm huyết, tham gia của nhân viên và chú trọng khách hàng là hai yếu tố được khẳng định trọng nhiều nghiên cứu đã thực hiện về TQM.
2. Mô hình quản lý chất lượng đội ngũ giảng viên khoa kinh tế theo tiếp cận TQM
a. Thiết lập mô hình TQM trong khoa:
Để thực hiện mô hình TQM một cách có hiệu quả, lãnh đạo khoa cần thực hiện các nhiệm vụ trọng tâm sau: 
-Tạo sự liện kết giữa các tổ bộ môn.
- Mỗi giảng viên cần cam kết phấn đấu vì mục tiêu chung.
- Nhận thức rõ ràng cơ sở của chất lượng (trình độ tay nghề của giảng viên trong khoa) là hướng đến khách hàng nội bộ (các giảng viên trong khoa).
- Trong khoa bao gồm các tổ chuyên môn khác nhau, sự thay đổi trong hệ thống quản lý sẽ tác động tới phương thức làm việc của các tổ. 
- Xác lập những mục tiêu (các chứng chỉ chuyên môn cần đạt được theo quý, năm…) mang tính thách thức để đảm bảo đầu ra luôn được nâng cao về mặt chất lượng (chất lượng về trình độ chuyên môn của giảng viên trong khoa).
- Quản lý giảng viên trong khoa thông qua các tổ bộ môn, thông qua các khâu trung gian ( hệ thống quản lý) kết hợp với các công cụ đo lường và tích cực thu thập thông tin phản hồi.
- Xây dựng yếu tố văn hóa của khoa: Họp đúng giờ, khuyến khích các phát biểu, các ý kiến trái chiều để tìm ra phương thức làm việc mới và hiệu quả….
- Thiết lập sự cam kết của mỗi thành viên trong khoa.
- Xây dựng kênh truyền thông hiệu quả trong khoa.
b. Xây dựng mô hình TQM trong khoa:
- Chiến lược về chất lượng đội ngũ GV khoa:
Khi áp dụng TQM, chiến lược chất lượng là một bộ phận quan trọng mang tính đột phá trong kế hoạch phát triển của khoa, chiến lược phải xác định rõ tầm nhìn, mục tiêu, chính sách và khẳng định sự cam kết, ủng hộ của giảng viên trong khoa đối với cải tiến về chất lượng ( chất lượng đội ngũ giảng viên, đạt được các chứng chỉ chuyên môn và nghiệp vụ liên quan đến công tác quản lý và giảng dạy).
- Quản lý các quá trình hướng tới khách hàng (khách hàng nội bộ- đội ngũ GV của khoa):
Đây chính là cách tiếp cận chủ yếu của TQM gồm các nội dung: Xác định các quá trình dịch vụ giáo dục để nâng cao trình độ cho đội ngũ giảng viên, nhận dạng khách hàng nội bộ của khoa bao gồm những ai, và xác định nhu cầu của khách hàng bao gồm những gì để thỏa mãn họ, từ đó nâng cao chất lượng đội ngũ, đáp ứng nhu cầu công việc ngày càng tốt hơn.
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Hình 1: Mô hình TQM trong khoa
- Chiến lược về chất lượng đội ngũ GV khoa:
Khi áp dụng TQM, chiến lược chất lượng là một bộ phận quan trọng mang tính đột phá trong kế hoạch phát triển của khoa, chiến lược phải xác định rõ tầm nhìn, mục tiêu, chính sách và khẳng định sự cam kết, ủng hộ của giảng viên trong khoa đối với cải tiến về chất lượng ( chất lượng đội ngũ giảng viên, đạt được các chứng chỉ chuyên môn và nghiệp vụ liên quan đến công tác quản lý và giảng dạy).
- Quản lý các quá trình hướng tới khách hàng (khách hàng nội bộ- đội ngũ GV của khoa):
Đây chính là cách tiếp cận chủ yếu của TQM gồm các nội dung: Xác định các quá trình dịch vụ giáo dục để nâng cao trình độ cho đội ngũ giảng viên, nhận dạng khách hàng nội bộ của khoa bao gồm những ai, và xác định nhu cầu của khách hàng bao gồm những gì để thỏa mãn họ, từ đó nâng cao chất lượng đội ngũ, đáp ứng nhu cầu công việc ngày càng tốt hơn.
- Thiết lập hệ thống các chỉ tiêu để đo lường, đánh giá chất lượng đội ngũ:
TQM là sự mở rộng và phát triển của đảm bảo chất lượng, vì vậy việc xác lập hệ thống các chỉ tiêu để đo lường, đánh giá chất lượng đội ngũ là một yêu cầu không thể thiếu của khoa kinh tế khi áp dụng công cụ TQM vào việc quản lý và xậy dựng đội ngũ giảng viên của khoa, bởi có các chỉ tiêu đánh giá và kết hợp các công cụ thống kê vào trong quàn lý từ đó đánh giá năng lực của giảng viên sẽ cụ thể, rõ ràng và chính xác, hạn chế được việc đánh giá năng lực giảng viên bị chi phối bởi yếu tố cảm tính. Tuy khác với mô hình đảm bảo chất lượng, TQM không chủ trương thiết lập các tiêu chuẩn, tiêu chí đánh giá chung cho mọi tổ chức, do đó khoa kinh tế phải thiết kế hệ thống các chỉ tiêu đo lường  và đánh giá chất lượng cho riêng mình dựa trên điều kiện thực tế đang có.
- Hợp tác làm việc theo tổ chuyên môn:
Không như cách quản lý theo kiểu truyền thống (cơ cấu tổ chức theo kiểu tầng, bậc), TQM được thiết kế theo các tổ chuyên môn để chịu trách nhiệm chất lượng về những nhiệm vụ chủ yếu trong tổ, thông qua các công cụ cải tiến liên tục (chu trình PDCA: Plan-Do-Check- Action) để phát huy tối đa trách nhiệm và quyền hạn của các tổ trưởng chuyên môn để không ngừng nâng cao chất lượng đội ngũ và hiệu quả hoạt động của tổ chuyên môn.
- Các công cụ đo lường đánh giá chất  lượng đội ngũ:
TQM là cách quản lý dựa trên sự kiện, dữ liệu cụ thể không cảm tính, vì vậy việc lưu giữ có hệ thống các hoạt động đang diễn ra thường nhật trong khoa là điều vô cùng quan trọng, sử dụng các công cụ đo lường ( các công cụ kiểm soát quá trình bằng thống kê- SPC) được thiết kế phù hợp sẽ giúp lãnh đạo khoa tìm hiểu được các nguyên nhân cho vấn đề phát sinh về trình độ chuyên môn của đội ngũ giảng viên, từ đó tìm kiếm những cách thức cải tiến và khắc phục các hạn chế, không ngừng nâng cao chất lượng của công tác quản lý.
-Sự cam kết, thông tin, truyền thông và văn hóa chất lượng:
Khi áp dụng TQM cần sự hợp tác và cam kết về chất lượng ( đạt được các tiêu chí để đánh giá theo tháng, quý, năm…) giữa các giảng viên và cán bộ quản lý của khoa, cho nên hệ thống thông tin và truyền thông phải thông suốt để giảng viên tự kiểm tra và đánh giá chất lượng công việc của mình, từ đó giúp cho lãnh đạo khoa giám sát được quá trình thực hiện các hoạt động diễn ra trong khoa.
Ngoài ra việc áp dụng TQM cũng đòi hỏi khoa phải xây dựng một môi trường văn hóa chất lượng. Đây là sự khác biệt giữa mô hình quản lý TQM và mô hình quản lý chất lượng khác, văn hóa chất lượng được hình dung là việc tạo dựng môi trường bền vững cho việc thực hiện những mục tiêu chất lượng của TQM trong khoa với các đặc điểm cơ bản như: Mọi sáng kiến của các cá nhân luôn được trân trọng và đánh giá, mọi cá nhân không ngừng nổ lực học tập, và làm việc vì sự phát triển chung của khoa. Môi trường, cơ chế, điều kiện làm việc phù hợp cho mọi thành viên, lãnh đạo khoa có vai trò trợ giúp và tạo các điều kiện thuận lợi cho giảng viên thực hiện tốt nhiệm vụ của mình thay vì phải kiểm soát họ bằng các công cụ hành chính.
3. Kết luận:
Để triển khai TQM hay các hoạt động nâng cao chất lượng đội ngũ nói chung thành công đòi hỏi lãnh đạo khoa phải hiểu được các yếu tố có vai trò quan trọng từ mô hình đề xuất trên. Từ cơ sở lý luận về TQM, bài báo đã phân tích được vai trò của các yếu tố cấu thành nên mô hình trên. Dựa trên khung phân tích đó, Khoa có thể đánh giá mức độ tâm huyết của đội ngũ giảng viên của mình, quan điểm của họ về sinh viên, từ đó xây dựng kế hoạch triển khai các hoạt động chất lượng và TQM phù hợp, đảm bảo thành công.
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