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Tóm tắt:

Xây dựng văn hóa chất lượng là một quyết định có tính chiến lược nhằm không ngừng nâng cao chất lượng, góp phần quan trọng vào sự phát triển bền vững của các trường đại học tư thục Việt Nam. Bài viết này đề xuất mô hình và các giải pháp xây dựng văn hóa chất lượng trong các trường đại học tư thục Việt Nam. 
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1. Mở đầu
Văn hóa chất lượng (VHCL) trong lĩnh vực giáo dục đại học (GDĐH) nói chung, trong các trường ĐH nói riêng được nghiên cứu và áp dụng từ những năm đầu của thế kỷ 21 và chủ yếu ở Châu Âu. Ở Việt Nam, mới chỉ có một số ít trường ĐH tuyên bố xây dựng VHCL theo hướng phát triển công tác đảm bảo CL. Vai trò của VHCL đã được nhiều nhà nghiên cứu và các tổ chức giáo dục đại học (GDĐH) có uy tín trên thế giới khẳng định là yếu tố quyết định sự thành công của các trường ĐH trong bối cảnh cạnh tranh ngày càng gia tăng và số lượng người học ngày càng giảm sút. Từ đó, chúng tôi nhận thấy rằng xây dựng VHCL là một trong những giải pháp chiến lược nhằm giúp các trường đại học tư thục (ĐHTT) Việt Nam giải quyết những tồn tại và bất cập về CL hiện nay để phát triển và hội nhập.
2. Nội dung

2.1. Khái niệm văn hóa chất lượng trong trường đại học 
Đến nay có nhiều định nghĩa khác nhau về VHCL trong các trường ĐH. Nhóm chuyên gia Bologna (Bỉ) định nghĩa: “VHCL là văn hóa tổ chức góp phần vào phát triển sự quan tâm cao độ đến chất lượng” [1]. Theo Todorut A. Venera, “VHCL là tổng thể các giá trị liên quan đến chất lượng, dựa vào đó tổ chức phát triển khả năng tồn tại của mình trong môi trường bên ngoài của nó và quản lý các vấn đề nội bộ” [2]. Cụ thể hơn là khái niệm của Hiệp hội các trường ĐH Châu Âu (EUA): “VHCL là một dạng văn hóa tổ chức trong đó việc nâng cao chất lượng được xem là một việc làm thường xuyên và được nhận diện bởi hai yếu tố: một là, yếu tố văn hóa/tâm lý bao gồm các giá trị chia sẻ, niềm tin, sự mong đợi và cam kết đối với chất lượng; hai là, yếu tố cấu trúc/quản lý với quy trình được xác định rõ nhằm mục đích nâng cao chất lượng và nhằm nỗ lực phối hợp thực hiện của cá nhân” [3].   
Theo chúng tôi, VHCL trong trường ĐH là một tiểu văn hóa tổ chức, bao gồm hệ thống các GT vật chất trong đó hệ thống quản lý CL là trung tâm và các GT tinh thần trong đó các GTCL là chủ đạo cùng các yếu tố kết nối tạo thành môi trường thuận lợi cho việc thiết lập và cải tiến liên tục CL nhằm đáp ứng nhu cầu ngày càng thay đổi của khách hàng, tạo nên lợi thế cạnh tranh, đảm bảo cho sự phát triển bền vững của trường ĐHTT trong bối cảnh toàn cầu hóa GDĐH.  

2.2. Sự cần thiết phải xây dựng VHCL trong các trường ĐHTT Việt Nam
Loại hình trường ĐHTT ở Việt Nam sau năm 1975 được hình thành từ những năm đầu thập kỷ 90 của thế kỷ XX, là kết quả của chủ trương xã hội hóa GD đúng đắn của Đảng và Nhà nước. Đến nay, Việt Nam có 60 trường ĐH ngoài công lập  (trong đó có 52 trường ĐHTT và 08 trường ĐH dân lập), chiếm 25,5% trong tổng số trường ĐH (không tính các trường thuộc khối Quốc phòng - An ninh), với quy mô đào tạo trình độ ĐH là 232.367 sinh viên (SV), chiếm tỷ lệ 13,16% SV bậc ĐH của cả nước [4]. Sau hơn 20 năm phát triển, các trường ĐHTT không chỉ đáp ứng nhu cầu học tập ở bậc ĐH cho hàng trăm nghìn người người dân, bảo đảm công ăn việc làm cho hàng vạn lao động, cung cấp hàng vạn nhân lực có trình độ từ bậc ĐH trở lên phục vụ sự nghiệp công nghiệp hóa, hiện đại hóa đất nước mà còn đóng góp tài chính và giảm bớt gánh nặng đáng kể cho ngân sách nhà nước [5]. Bên cạnh những thành tựu đạt được, theo Nghị quyết Trung ương 8 (khóa XI) [6] và Hiệp hội Các trường ĐH, CĐ Việt Nam [5], CL nói chung của hệ thống các trường ĐHTT còn thấp so với yêu cầu. 

Xây dựng VHCL trong các trường ĐHTT nhằm thiết lập tầm nhìn và sứ mạng về CL, hệ GTCL và môi trường làm việc vì CL, cho CL không những giải quyết những tồn tại, hạn chế hiện nay mà còn đảm bảo cho sự phát triển bền vững của các trường ĐHTT.
2.3. Giải pháp xây dựng VHCL trong các trường ĐHTT Việt Nam

Xây dựng VHCL trong các trường ĐHTT nhằm hình thành ý thức tự giác làm việc đạt CL cao nhất trong mỗi thành viên của nhà trường (bao gồm cả người học), là xây dựng môi trường VH nhà trường tập trung vào CL. Đây là quá trình tác động có mục đích, có kế hoạch, có khoa học của các chủ thể trong nhà trường đến các đối tượng xây dựng nhằm hình thành nền VHCL theo một mô hình đã được xác định. Chúng tôi đề xuất mô hình VHCL trong các trường ĐHTT Việt Nam như sau:
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 Mô hình VHCL trong các trường ĐHTT được cấu thành bởi bốn yếu tố chính là nhận thức về CL, tầm nhìn và sứ mạng về CL, hệ GTCL và bầu không khí làm việc vì CL, cho CL (được cấu thành bởi hai yếu tố quan trọng là truyền thống về CL và cơ chế, chính sách về CL); bốn yếu tố chính này được kết nối bởi yếu tố thông tin. Đây là mô hình VHCL được định hướng theo nhu cầu của khách hàng nhằm làm thỏa mãn khách hàng hay nói cách khác mô hình mới này tạo ra giá trị gia tăng cho trường ĐHTT thông qua việc làm cho khách hàng thỏa mãn (gồm cả khách hàng bên trong và bên ngoài, trong đó có các nhà đầu tư, có nghĩa là VHCL sẽ không thành công khi các nhà đầu tư của trường ĐHTT không hài lòng). Đây chính là điểm khác biệt so với các mô hình VHCL mà các nhà nghiên cứu trong và ngoài nước đã đề xuất. 

Để xây dựng VHCL trong các trường ĐHTT Việt Nam cần triển khai đồng bộ các giải pháp sau đây với sự tham gia của tất cả các thành viên trong nhà trường và các bên liên quan bên ngoài.

2.3.1. Quán triệt nhận thức về CL cho cán bộ quản lý, giảng viên, nhân viên trường ĐHTT
Quán triệt nhận thức về CL là giải pháp đầu tiên và có ý nghĩa quyết định trong xây dựng VHCL trong các trường ĐHTT Việt Nam vì có hiểu biết đầy đủ về CL thì mỗi thành viên mới hiểu vai trò của CL, mới có thái độ và hành vi CL chính xác, hiệu quả và phù hợp với thực tiễn CL cũng như có khả năng cải tạo thực tiễn CL. Hoạt động chính trong quán triệt nhận thức về CL gồm: 
- Tuyên truyền về vấn đề CL


Phổ biến các nội dung liên quan đến CL toàn diện (Total Quality) một cách rộng rãi trong nhà trường và các liên quan bên ngoài bằng nhiều hình thức khác nhau, trong đó tập trung vào hình thức truyền thông sử dụng công nghệ hiện đại như trang thông tin điện tử, email và mạng xã hội. 

- Bồi dưỡng kiến thức và kỹ năng CL 

Thường xuyên tổ chức các buổi seminar, hội nghị, hội thảo, các lớp đào tạo và bồi dưỡng về CL cho các thành viên của nhà trường. Những yêu cầu đối với các hoạt động này gồm: về nội dung, cần phải phù hợp với từng nhóm đối tượng là cán bộ quản lý, giảng viên hay nhân viên; về phương pháp, cần chú ý đến việc tạo môi trường thảo luận, chia sẻ kinh nghiệm, đối thoại và phản biện cho các đối tượng tham gia; về chủ thể tổ chức, không chỉ do Hiệu trưởng thực hiện mà còn là hoạt động của trưởng các đơn vị và lãnh đạo các nhóm CL trong nhà trường. Bên cạnh đó, cần khuyến khích các thành viên tích cực trong nhà trường tự tổ chức các chương trình tuyên truyền, thảo luận, bồi dưỡng và giúp đỡ đồng nghiệp, đặc biệt là đối với những thành viên phản đối chủ trương xây dựng VHCL trong nhà trường. 

2.3.2. Tổ chức xây dựng và tuyên bố tầm nhìn, sứ mạng về CL của trường ĐHTT
Tầm nhìn và sứ mạng về CL được xem là nét đặc trưng riêng biệt của mỗi trường ĐHTT, là “kim chỉ nam” cho mọi hoạt động CL của nhà trường, giúp trường ĐHTT chủ động và đứng vững trước những thách thức ngày càng lớn từ môi trường bên ngoài trong hiện tại và cả tương lai. Tuyên bố tầm nhìn và sứ mạng về CL phù hợp sẽ truyền cảm hứng, tạo động lực và niềm tin mạnh mẽ trong các thành viên qua đó thúc đẩy cam kết CL và tinh thần tự giác thực hiện cam kết CL. 
Cách thức thực hiện:
- Thành lập nhóm xây dựng tầm nhìn và sứ mạng về CL;
- Xác lập các cơ sở xây dựng tầm nhìn và sứ mạng về CL, trong đó tập trung xác lập các yêu cầu và nội dung của tuyên bố tầm nhìn và sứ mạng về CL:
+ Yêu cầu của tầm nhìn về CL: phải thể hiện được sự khát khao, kỳ vọng về CL của nhà trường nhưng phải có tính khả thi; có khả năng định hướng, tạo động lực và truyền cảm hứng cho các bên liên quan; đảm bảo ngắn gọn, rõ ràng, dễ nhớ và dễ hiểu.

+ Nội dung của tầm nhìn về CL: xác định mục đích CL đặc trưng mà chỉ có nhà trường đạt được; xác định khung thời gian của tầm nhìn CL (thường là 5 đến 10 năm); phạm vi hoạt động; loại hình dịch vụ hay sản phẩm; đối tượng tiếp nhận dịch vụ hay sản phẩm.

+ Yêu cầu của sứ mạng về CL: phải có khả năng tạo động lực và cảm hứng cho các bên liên quan; phải có tính thực tiễn; miêu tả được cách thức cạnh tranh và mang lại giá trị cho khách hàng; đảm bảo ngắn gọn, rõ ràng, dễ nhớ và dễ hiểu.

+ Nội dung của sứ mạng về CL: xác định các dịch vụ và sản phẩm cốt lõi của nhà trường; xác định khách hàng mục tiêu và tiềm năng, các nhu cầu của khách hàng cần phải đáp ứng; các mục tiêu, nguyên tắc và GTCL chủ yếu; nhấn mạnh năng lực cốt lõi/ưu việt của nhà trường so với các trường ĐH khác.


- Xây dựng và tuyên bố tầm nhìn và sứ mạng về CL: thu thập, đánh giá và lựa chọn ý tưởng; tổ chức lấy ý kiến góp ý dự thảo tầm nhìn và sứ mạng về CL; hoàn chỉnh dự thảo trên cơ sở tiếp thu ý kiến góp ý; hình thành bản tầm nhìn và sứ mạng về CL chính thức.

- Hiệu trưởng trao đổi với chủ tịch hội đồng quản trị về tầm nhìn và sứ mạng về CL; tuyên bố công khai tầm nhìn và sứ mạng về CL.

2.3.3. Chỉ đạo xác lập hệ GTCL trong trường ĐHTT
Hệ GTCL có vai trò hướng dẫn, chi phối thái độ và hành vi CL đồng thời tạo động lực cho các thành viên của nhà trường, tạo cho VHCL của mỗi trường ĐHTT có những nét đặc trưng riêng biệt, không thể lẫn lộn. 
Các thức thực hiện:

- Thành lập nhóm xác lập hệ GTCL: 
- Xác định các cơ sở xác lập hệ GTCL, trong đó tập trung xác lập các yêu cầu và nội dung của hệ GTCL.

+ Yêu cầu của hệ GTCL: phải bao gồm các GTCL cốt lõi (xếp theo thứ tự ưu tiên) và các GTCL ngoại vi có mối quan hệ biện chứng với nhau; đảm bảo ngắn gọn, súc tích, dễ nhớ và dễ hiểu.

+ Nội dung của hệ GTCL: phải đảm bảo tính hướng dẫn và điều khiển thái độ và hành vi CL của mọi thành viên; các GTCL cốt lõi phải bám sát nguyên lý của CL toàn diện là hướng vào khách hàng, đặc biệt là hướng vào người học.   

-  Xác lập và tuyên bố hệ GTCL: lập danh sách các GTCL, gồm các GTCL đã hình thành trong quá trình hoạt động của nhà trường và các GTCL mới do lãnh đạo trường mong muốn; khảo sát trong toàn thể đội ngũ, người học và một số bên liên quan bên ngoài về danh sách GTCL đã lập; tiến hành xác lập hệ GTCL của nhà trường.
- Hiệu trưởng trao đổi với chủ tịch hội đồng quản trị về hệ GTCL; tuyên bố hệ GTCL của nhà trường.
2.3.4. Thiết lập bầu không khí làm việc vì CL, cho CL trong trường ĐHTT
Bầu không khí làm việc vì CL, cho CL trong trường ĐHTT chính là sự biểu hiện thái độ và hành vi CL một cách tích cực của mọi thành viên trong nhà trường. Nói cách khác, đó là bầu không khí làm việc với sự hứng thú và động lực cao nhất trong thực hiện tầm nhìn và sứ mệnh về CL và các mục tiêu CL dựa trên hệ GTCL. Bầu không khí làm việc vì CL, cho CL được cấu thành bởi hai yếu tố chính là truyền thống về CL và các cơ chế & chính sách về CL, có vai trò thúc đẩy hiệu quả công việc của nhà trường nói chung, của mỗi thành viên nói riêng. Đây cũng chính là sự biểu hiện rõ nét nhất VHCL trong nhà trường.
i) Xây dựng truyền thống về CL 

Truyền thống về CL của nhà trường là sự tiếp nối và phát triển các tư tưởng, quan điểm và hành vi CL độc đáo và riêng biệt của nhà trường qua các giai đoạn phát triển, đảm bảo sự phù hợp với tầm nhìn và sứ mạng về CL và hệ GTCL. Để xây dựng VHCL, cần xác lập các nội dung truyền thống về CL của nhà trường với các bước như sau: 
- Lập nhóm xây dựng nội dung truyền thống về CL.

- Tổ chức thu thập và lựa chọn ý tưởng: các thành viên độc lập đưa ra các ý tưởng của mình theo định hướng của trưởng nhóm; sàng lọc và sắp xếp các ý tưởng; lập bảng nội dung truyền thống về CL do nhóm đề xuất và do lãnh đạo nhà trường định hướng; tổ chức lấy ý kiến góp ý bảng nội dung truyền thống về CL; hình thành bảng nội dung truyền thống về CL chính thức.
- Hiệu trưởng trao đổi với chủ tịch hội đồng quản trị về nội dung truyền thống về CL; tuyên bố nội dung truyền thống về CL của nhà trường.

ii) Đổi mới cơ chế về CL

Đổi mới cơ chế về CL là đổi mới phương thức quản lý CL, đây là yếu tố quan trọng cấu thành bầu không khí làm việc vì CL, cho CL trong trường ĐHTT. Chúng tôi đề xuất đổi mới quản lý CL của trường ĐHTT theo tiếp cận mô hình QLCL tổng thể (TQM), gồm đổi mới lãnh đạo CL (quality leadership), hoạch định CL (quality planning), tổ chức CL (quality organizational structure), kiểm soát CL (quality control) và cải tiến CL (quality improvement). 

iii) Đổi mới các chính sách về CL

Đổi mới chính sách về CL nhằm hoàn chỉnh hệ thống chính sách đảm bảo sự phù hợp với tầm nhìn và sứ mạng về CL, hệ GTCL, truyền thống về CL và cơ chế về CL của nhà trường; giúp tạo động lực phấn đấu hoàn thành tốt nhất các nhiệm vụ của mỗi thành viên trong nhà trường, đặc biệt là tạo sự gắn bó lâu dài của đội ngũ với nhà trường, giúp giảm tình trạng “chảy máu chất xám” đang có chiều hướng gia tăng. Tuy nhiên, hệ thống chính sách về CL phải phù hợp giúp nâng cao hiệu quả các nguồn lực của nhà trường.

- Đổi mới chính sách về tổ chức và nhân sự: công tác bổ nhiệm dựa trên các tiêu chí như các tiêu chuẩn nghề nghiệp, mức độ hoàn thành công việc, thâm niên công tác, mức độ tín nhiệm của lãnh đạo và đồng nhiệp; công tác đào tạo và bồi dưỡng đội ngũ: đào tạo và bồi dưỡng cho từng nhóm đối tượng với nhiều hình thức khác nhau như đào tạo dựa trên công việc (on job training) (được thực hiện hàng ngày), đào tạo ngoài nhà trường (off – job training) (được thực hiện theo từng nhóm trong một thời gian nhất định bên ngoài nhà trường), huấn luyện (coaching) (hoạt động diễn ra giữa một người huấn luyện (coach) với một người được huấn luyện (coachee)), tự đào tạo (self – development),vv...

- Đổi mới chính sách về tiền lương và thưởng: chế độ tiền lương dựa trên các tiêu chí như chức danh, mức độ hoàn thành công việc, thâm niên công tác, trình độ đào tạo, kỹ năng nghề nghiệp, kết quả thi đua, mức độ đánh giá của người học; chế độ khen thưởng đối với thành tích thi đua định kỳ, đột xuất và thư khen của khách hàng dựa trên các tiêu chí như chức danh, mức độ của thành tích, trình độ đào tạo, kỹ năng nghề nghiệp.

Các bước xây dựng chính sách như sau:
+ Thành lập nhóm đổi mới chính sách CL; 
+ Phân tích, đánh giá những ưu điểm và tồn tại của các chính sách hiện tại so với tầm nhìn và sứ mạng về CL, mục tiêu CL, hệ GTCL, vv… 
+ Đề xuất các phương án chính sách.

+ Dự thảo các phương án chính sách

+ Tổ chức lấy ý kiến về dự thảo phương án chính sách.

+ Thảo luận và hình thành phương án chính sách.

+ Hiệu trưởng ra quyết định ban hành chính sách.

+ Công bố chính sách.

Ngoài ra, cần xây dựng bộ tiêu chí đánh giá VHCL trong các trường ĐHTT Việt Nam. Đây là công cụ quan trọng nhằm lượng hóa kết quả xây dựng VHCL, làm rõ mức độ đóng góp của VHCL đối với sự phát triển của nhà trường; giúp đánh giá mức độ đạt được của từng giải pháp xây dựng VHCL để từ đó có sự điều chỉnh, bổ sung hay đổi mới cho phù hợp.

Để thực hiện các giải pháp nêu trên, cần nhiều điều kiện khác nhau trong đó yếu tố thông tin có vai trò quan trọng và có tính xuyên suốt. Do đó, cần thiết phải thiết lập hệ thống thông tin quản lý tích hợp trong nhà trường nhằm tập hợp tất cả các nguồn dữ liệu trong tất cả các lĩnh vực hoạt động để xử lý thành thông tin. Hệ thống thông tin quản lý tích hợp là một hệ thống tích hợp các hệ thống thông tin từng chức năng trong đó mỗi hệ thống thông tin chức năng hỗ trợ một lĩnh vực nhất định như hệ thống thông tin quản lý đào tạo, hệ thống thông tin quản lý nhân lực,…. Sự tích hợp này làm cho dữ liệu và thông tin chia sẻ với nhau dễ dàng hơn, giúp cho việc ra quyết định trong hoạt động CL đảm bảo tính chính xác và kịp thời. 
Hệ thống thông tin quản lý tích hợp là hệ thống quản lý dựa trên máy tính gồm các thành phần về con người: những người tham gia quản lý, vận hành lập trình và bảo trì hệ thống, người sử dụng; phần cứng: các thiết bị máy tính như thiết bị đầu vào, bộ nhớ trong/ngoài, thiết bị đầu ra; phần mềm: phần mềm hệ thống và phần mềm ứng dụng; cơ sở dữ liệu: hệ thống tích hợp các dữ liệu về người học, về đội ngũ, về tài chính,…; mạng internet. Đầu vào của hệ thống là tất cả các dữ liệu của nhà trường cũng như dữ liệu từ bên ngoài nhà trường. Đầu ra của hệ thống là các sản phẩm thông tin dưới dạng báo cáo. 
3. Kết luận
Để xây dựng VHCL trong các trường ĐHTT Việt Nam cần thực hiện một cách đồng bộ 05 giải pháp đã được đề xuất. Chúng tôi đã tiến hành thăm dò sự cấp thiết và tính khả thi của 5 giải pháp đã được đề xuất trên đây và đều được cho là rất cấp thiết và có tính khả thi cao, hoàn toàn có thể triển khai trong các trường ĐHTT Việt Nam. Một trong năm giải pháp trên đã được thực nghiệm và mang lại kết quả tốt.
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SUMMARY

Development of quality culture (QC) is a strategic solution in order to increase the quality continuously, which contributes greatly to the sustainable development of Vietnamese private universities. This article aims to present QC model and solutions to build QC at Vietnamese private universities.
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