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TOM TAT

Chét lvgng l1a mot khai niém quéa quen thudc véi loai ngwdi ngay tir thoi ¢b dai, tuy
nhién khai niém chat lwgng noi chung, chét lwong gido duc dai hoc (GDBH) ndi riéng 1a mét
khai niém gay nhiéu tranh cai do néi ham phic tap cta né. Viéc dinh nghia khai niém chét
lwong GDDH 13 viéc lam thiét thwe nham gitp cac trwong dai hoc (PH) thiét 1ap cac chuin muc
chét lwong va dé xuét cac gidi phap dam bao va nang cao chét lwong cla Nha trwéng. Trong
xu thé hoi nhap va phat trién hién nay, khai niém chét lwong dich chuyén t» ddm bao chét
lwong tién dan sang chat lwong théa man nhu cau cltia khach hang va théng qua khach hang.
Bai viét dé cap dén viéc xac dinh khai niém chét lwong GDDH véi cach tiép can mai la tiép can
théng qua khach hang.

ABSTRACT

Quality has been a concept familiar to mankind since ancient times, but the concept of
quality in general, the quality of higher education in particular is still controversial because of its
complicated internal functions. The definition of the concept is really a practical way to help
universities establish quality standards and propose solutions to ensure and improve the quality
of the school. The current trends in integration and development, the concept of quality transfer
from quality assurance process to the quality that meets the demands of customers is assessed
by customers. This article deals with the determination of the concept of higher education
quality with a new approach accessible through customers.

1. Mé dau

Gi4o dyc tir 1au 1a don bay cua su phat trién nén kinh t& quéc gia, va 1a niém hy
vong thay d6i s6 phan cta hang tridu con nguoi trén thé giéi. Trong d6, GDDH ludn
dong mot vai tro quan trong boi 1& chinh GDDH déng gop phan 16n trong viée dao tao
ngudn nhan luc chit luong cao cho dat nudc v6i pham chit dao duc tt, giéi vé chuyén
mon, nhay bén, giau 6c sang tao, c6 du nang luc bét kip voi tbc do hoi nhdp va phat
trién ctia thé gidi. San pham dao tao cia cac truong PH quyét dinh gan nhu toan bo chat
luong ngudn nhan luc cia dat nuéc. Chinh vi vay, chat luong GDPH dugce xem 13 mot
trong nhitng yéu t6 quan trong vao bac nhat thuc ddy su phat trién cua dat nudc va ludn
1a vAn dé nhan duoc su quan tam cua toan xa hoi.

Mic du c¢6 tam quan trong nhu vy nhung chat lugng GDDPH van 13 mot khai
niém khé dinh nghia, kho xac dinh, kho do ludng va cach hiéu ctia nguoi nay ciing khéac
so v&1 nguoi kia.
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binh nghia khai niém chét lugng GDDH 1a viéc lam thiét thuc nham giip cac
truong DH thiét 1ap cac chuan muyc chat luong va dé xuit cac giai phap dam bao va
nang cao chit lwong ctia Nha trudng. Trong xu thé hoi nhap va phat trién hién nay, khai
niém chat luong GDPH can phai dugc xac dinh mdt cach toan dién véi cach tiép can
moi, d6 1a tiép can thong qua khach hang.

2. Boi canh, xu thé phit trién ciia GDPH va vin dé chat lwong GDPH

Budc vao thé ky 21, xu thé méi cia GDDH thé gidi dugc thé hién rd nét trong
tai liu “Hoc tdp - mot kho bau tiem an” (Learning: The Treasure Within) va “Hoi nghi
quoc té vé GDPH trong thé ky 21: Tam nhin va hanh déng” (Higher Education in the
Twenty First Century: Vision and Action), trong d6 néu ré xu thé 1on cta thoi dai dac
trung cho vai thap ky dau cua thé ky 21 1a: Su toan cau hoa, cong nghé cao, dic biét
cong ngh¢ thong tin, kinh té tri thuc, xa hoi thong tin, xa hoi hoc tap... Nhiing xu thé
moi nay dat ra nhitng van hoi va thach thic méi cho GDPH. Hon thé nita, trong xu thé
hoi nhép hién nay, khi cac nén gido duc cua céc chau luc, cac quéc gia dan tién dén viéc
cong nhan bang cap, chuong trinh dao tao ctia nhau thi van dé chat lugng GDPH c6 y
nghia hét stic quan trong.

Trong bdi canh chung cia GDPH thé gi¢i, GDPH Viét Nam ding trude nhitng
van hoi méi nhung cling ddi mat voi nhiing thach thuce, trong dé thach thuc ndi bat cua
GDDH nudc ta tir khi d6i méi, diac biét trong 5 nim qua 14 ap luc doi hoi hoc DH ngay
cang manh mé&. Bén canh do, xu thé toan cAu héa ctia nén kinh té thé gidi doi hoi GDbH
Viét Nam cung véi cac linh vic khac phai hoi nhap v6i khu vuc va thé gioi. Didu nay
doi hoi chét luong céc truong PH ¢ Viét Nam phai tién dan dat cac chuan cua khu vuc
va thé gidi, dong thoi cac chuong trinh hoc phai dugc kiém dinh dé dugce khu vuc va thé
gidi cong nhan. Mudn vay, viéc thiét 1ap cac chuin muc chat lwong GDDPH cua Viét
Nam phai tiép can va dat chuin muc chat luong cua khu vuc va thé gioi. Pé thyuc hién
dugc diéu do, trude hét can co su théng nhét trong cach nhin nhan vé khai niém chat
luong GDPH, dic biét trong xu thé san pham dao tao clia cac truong DH phai dap ung
nhu cau cta x3 hoi.

Ngay nay, chat luong GDPH duoc moi ngudi quan tim nhiéu bai mét sb 1y do
c6 thé liét ké nhu sau:

- Tat ca cac co s& dao tao mudn ddo tao sinh vién (SV) tét nghiép pht hop voi
nhu cdu cua xa hoi. Cac trudng PH déu thich va mong mudn cung cap san pham dao tao
ma x3 hoi can va tu hao vé cac SV tot nghi¢p;

- Thi truong lao dong ky vong nha truong cung cip cho ho nhimng SV ¢6 dii kién
thirc, k¥ nang va thai do thich hop véi cong viéc;

- Viée quéc té hoa nghé nghiép va thé gidi ngay cang xich lai gin nhau sé tao ra
su canh tranh nhiéu hon trude d6. Mot truong PH khong chi canh tranh véi céc truong
DH trong nudc ma con canh tranh véi cac nudce khac, voi khu vuc khac;

- C6 mot nhu cau 1a “bao vé nguoi tidu dung”. Cac SV va phu huynh da tén kém
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rat nhiéu chi phi cho viéc hoc cua ho va con cai ho, vi vay, ho phai co quyén nhan duoc
mot nén GD c6 chét luong;

- Truong PH wu ta di chuyén sang hinh thirc cua trudng PH dai ching. Viéc
ngay cang nhiéu SV muén vao truong PH di tao ra mot 4p luc cho ngan sach qudc gia.
Chi phi cho mdi SV giam xudng, nhung Chinh phu lai phai dam bao v&i xa hoi rang
chat luong khong bi nguy hai;

- Mbi quan hé giita GDDH va x4 hoi thay d6i cung thoi diém. Xa hoi ngay cang
quan tdm dén GDPH. Mbi quan hé giita GDPH va thi truong lao dong tao ra ap luc cho
GDPH trong viéc dinh hudéng cho SV theo ding nguyén vong nghé nghiép ctia minh;

- Chat luong ngay cang trd nén quan trong dbi voi cac truong DH, vi cau hoi dat
ra 1a liéu nha trudng ¢ thé phan phdi mot chat luong nhu nhau theo mdt co cau chung
hay khong. Céac truong PH phai 1am viéc nhiéu nhung véi mot chi phi dau tu thip.
Cung lac d6 chat lugng phai dam bao, duoc duy tri va cai tién;

- Viéc trao ddi SV va hop tac qudc té doi hoi phai hiéu biét vé chat luong. Viéc
trao d6i SV thuong dién ra giita cic nudce, nhung véi tinh hinh toan cau héa hién nay, rd
rang 13 viéc hiéu biét vé chat lugng cta cac truong PH khéc 13 v6 ciing quan trong.

3. Cac quan diém vé chat hrgng gido duc dai hoc

Chét luong 12 mot khai niém qua quen thudc véi lodi ngudi ngay tir thoi co dai,
tuy nhién khai niém chat lugng noéi chung, chat lugng GDPH néi riéng 1a mot khai
niém gy nhiéu tranh ci. Nguyén nhan bt ngudn tir néi ham phirc tap cta khai niém
“Chéat lugng” véi sy triru twong va tinh da dién, da chiéu cua khai niém nay. Vi du, ddi
v6i can bo giang day va SV thi vu tién cta khai niém chét lugng phai 1a & qua trinh dao
tao, 1a co s& vat chat k¥ thuat phuc vu cho qua trinh giang day va hoc tap. Con dbi voi
nhitng nguoi st dung lao dong, uu tién vé chat luong cua ho lai & dau ra, tirc 1a & trinh
dd, nang lyc va kién thuc ctia SV khi ra truong...

Do vay khong thé noi dén chat luong nhu moét khai niém nhét thé, chat luong
can duoc xac dinh kém theo muc tiéu hay y nghia cta né. Didu nay dit ra mot yéu cau
phai xay dung mot hé théng rd rang, mach lac cac ti€u chi v&i nhiing chi s6 duogc luong
hoéa, néu rd cac phuong thirc dam bao chat luong va quan 1y chat luong s& duoc sir dung
trong va ngoai GDPH véi xu hudng tiép can dan véi chuan cta khu vuc va thé gioi.
Noéi chung, khai niém chét luong duoc xem 13 “khd nam bat” va “kho c6 stc thuyét
phuc”.

Chat lwong GDPH duoc dinh nghia rit khac nhau tiy theo timg thoi diém va
giita nhitng ngudi quan tdm: Sinh vién, giang vién, nguoi sir dung lao dong, céac to chirc
tai tro va cac co quan kiém dinh; trong nhiéu béi canh, noé con phu thudc vao tinh trang
phat trién kinh té - xa hoi cia mdi nudc.

Harvey va Green dé cap dén nam khia canh chat lugng GDDH va di duoc nhiéu
tac gia khac thao luan, cong nhan va phat trién:

- Chéat luong 1a sy vuot trdi (hay su Xuét séc);
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- Chéat luong 1a sy hoan hao (két qua hoan thién, khong c6 sai sot);

- Chét luong 1a su pht hop véi muc tiéu (dép tmg nhu cau cua khach hang);

- Chét lugng 1a sy dang gia vé dong tién (trén khia canh dang gia dé dau tu);

- Chét luong 14 sy chuyén d6i (su chuyén doi tir trang thai nay sang trang thai khac).

O Anh qudc, cac khai niém “chat luong” va “déng gia dong tién” di tr¢ thanh
nhimg diém trong tdm ctia GDPH. Cac khai niém nay va cic nguyén tic chat luong
duoc thé hién rat rd rang trong cac muc tiéu GDPH cua Chinh phu. Bo Thuong mai va
cong nghiép Anh qudc dinh nghia chit luong trong quyén “Quan 1y chat luong tong
thé” nhu sau: “Chat luong... don gian 1a dap tng duogc cac yéu cau cuia khach hang”.

O Uc, mot trong nhing dinh nghia vé chét lugng GDPH dugc nhiéu ngudi dong
¥ nhét 13: “mot danh gia vé mic d6 muc tiéu dat dugc va cac gia tri, su xtmg dang véi
muc do dat duoc do... (Chét lugng) 1a sy danh gia vé muc do dat duoc cua cac dic diém
mong mudn tir cac hoat dong va két qua c6 dugc theo mat s6 chuin muc va ddi chiéu
v&i mot sd céc tiéu chi hay muyc tiéu cu thé nao do”.

O Viét Nam, khai niém “chat luong” va cac cach tiép can khac nhau vé chat
luong duoc nhiéu nha nghién ctru gido duc dé cap trong cac an phidm cua minh. Céc
dinh nghia vé khai niém chét luong déu thé hién “chat luong 1a sy phu hop véi muc
tiéu”.

Theo tac gia Nguyén Dtrc Chinh (2002) hién nay trén thé gidi c6 sau quan diém
vé chit lwong GDPH nhu sau:

(1) Chét luong duge danh gia “dau vao™ Theo quan diém nay, mot truong DH
c6 chét luong cao néu tuyén dugc nhidu SV gioi, c6 doi ngil can bd giang day c6 uy tin,
¢ co so vat chat tot va trang thiét bi hién dai... Tuy nhién, theo quan diém nay, s& kho
giai thich trudng hop mot truong DH c¢6 ngudn luc doi dao nhung chi cé hoat dong dao
tao han ché; hoac nguoc lai, mot truong cd nhiing nguén luc khiém tdn, nhung da cung
cap cho SV mét chuwong trinh dao tao hiéu qua.

(2) Chat luong duoc dénh gia “dau ra”: Truong PH c6 chét lugng cao néu dao tao
dugc nhiéu SV t6t nghiép gioi, thuc hién duoc nhiéu cong trinh khoa hoc ¢6 gia tri, nhiéu
khoa hoc thu hat ngudi hoc... Trén thuc té, quan diém nay chwa hoan toan phu hop vi mot
truong c6 kha ning tiép nhan cac SV xuat sic, khong c6 nghia 1a SV cua ho s& tot nghiép
loai xuat sic. Hon thé nita cach danh gia du ra cua cac truong rat khac nhau.

(3) Chat luong duoc danh gia bang “gia tri gia ting”: Trudng PH co chat luong
cao néu tao duoc su khac biét 16n trong sy phat trién vé tri tué va c4 nhan SV sau qua
trinh dao tao tai truong. Piém han ché cua quan diém nay la khoé co thé thiét ké mot
thudc do thdng nhit dé déanh gia chat lugng “dau vao” va “dau ra” dé tim ra duoc hiéu
sd cuia chung va danh gia chat luong cua truong do.

(4) Chét luong duoc danh gia bang “gia tri hoc thuat”: Truong PH c6 chét luong
cao néu c6 dugc doi ngii can bo giang day, cac nha khoa hoc c6 uy tin 16n. Tuy nhién
diém yéu cua quan diém nay 13 & chd, lidu c6 thé danh gia duoc nang luc chit xam cua
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doi ngli can b gidng day va nghién ctru khi c6 xu hudng chuyén nganh hoa ngay cang
sau, phuong phdp luan ngay cang da dang.

(5) Chét luong dugc danh gia bang “van hod t6 chire riéng”: Truong DH c6 chét
luong cao néu c6 duoc mot truyén thong tot dep vé hoat dong khong ngimg nang cao
chat luong dao tao. Quan diém nay dwoc muon tir linh vuc cong nghiép va thwong mai
nén kho c6 thé ap dung trong linh vuc GDDH.

(6) Chat luong dugc danh gia bang “kiém toan™: Trudng PH c6 chit lugng cao
néu két qua kiém toan chat lugng cho thay nha trudng cé thu thap du thong tin can thiét
va nhitng ngudi ra cac quyét dinh vé c6 du thong tin can thiét, su hop 1y va hiéu qua caa
qué trinh thyc hién cac quyét dinh vé chit lugng. Piém yéu ciia quan diém nay 1a s& kho
ly giai nhitng truong hop khi mot co so DPH c¢o day du phuong tién thu thap thong tin,
song van cé thé c6 nhiing quyét dinh chua phai 1a ti wu.

Trén co s& phan tich sdu quan diém néu trén, tac gia Nguyén D¢ Chinh néu 1&
“chét lugng 1a mot khai niém twong ddi, dong, da chiéu” va “chat luong 13 su phu hop
v6i muc dich - hay dat duoc cac muc dich dé ra trude d6”.

Trong vin ban Quy dinh vé tiéu chudn danh gia chét luong gido duc truong PH,
Bo Gido duc & Pao tao néu rd “chét luong gido duc truong PH 1a sy dap ng muc tiéu
do nha truong dé ra, dam bao cac yéu ciu vé muc tiéu GDPH cua Luit Gido duc, phu
hop voi yéu cau dao tao ngudn nhan lyc cho su phét trién kinh té - x3 hoi cia dia
phuong va ca nude”.

Chat lugng GDDPH dugc quan niém 1a sy pht hop véi muc tiéu ciia co so giao
duc PH; ma muc tiéu theo nghia rong bao gdm st mang (hay muc tiéu chung va dai
han), muc dich, ddi tuong va céac dac trung khac cia nha truong. St mang va muc ti€u
GDPH ctia mot qudc gia néi chung duge xac dinh 1a thic day sy phat trién kinh té - xa
hoi cua dit nudc thong qua viée cung cap ngudn nhan luc dugc dao tao & nhitng trinh
d6 nhét dinh.

St mang trén cta truong DH c6 thé khong d6i; nhung dé dap tmg dugc myc tidu
cia GDPH thong qua hai hoat dong dé cap trén, chit lugng GDPH phai 1a mot khai
niém dong, khong thé bét bién do sy van dong khong ngimg ciia doi song kinh té, chinh
tri - x4 hoi cia dat nudce. Tién trinh phat trién kinh té xa hoi doi hoi ngay cang cao hon
vé chat lugng ngudn nhén lyc; do d6 dam bao va khong ngimg nang cao chat lugng GD
12 mot yéu cau bat budc dbi voi mot truong PH.

4. Khai niém chit hrong gido duc dai hoc véi cach tiép cin thong qua khach hang

Trong giai doan hdi nhap quéc té toan dién va siu sic nhu hién nay, quan tim va
tap trung vao chat luong 1a van dé sdng con cua bit ki co s¢ dao tao, di d6 1a nha
truong phd thong hay truong PH. Trong xu thé d6, chat luong GDPH dich chuyén tir
dam bao chét luong tién dan sang chat luong thoa man nhu cau cua khach hang va
thong qua khach hang. Su chuyén dong nay khong phai xuat phat tir dam bao chét luong
v6i mot vai yéu t cua chit lugng thong qua khach hang ma chu yéu tir khai niém chat
luong thong qua khach hang cé sy hd trg ciia dam bao chat lwong.

133



TAP CHi KHOA HOC VA CONG NGHE, BAI HOC DA NANG - SO 3(38).2010

Céch tiép can khai niém chét luong thong qua khach hang lam thay dbi quan
diém vé chit luong GDDH. Thay vi nhu cach tiép can truyén thong trudc day, khai
niém chét luong GDPH duoc thiét 1ap boi cac truong DH hay boi cac chuyén gia, cac
nha nghién ctru gido duc. Nhiém vu cac truong DH 13 quan 1y theo ké hoach nham dam
bao san pham dao tao dap tmg dugc chudn chit luong da thiét ké ma khong luu tim dén
nhu cau cua khach hang, khong tién hanh danh gia, liy y kién phan hoi cua khach hang
vé chat luong san pham dao tao. Pay 1a cach tiép can chua toan dién boi 18 khach hang
hién nay khong chi don thudn mong chd ho duoc cung ng cai gi, ma dugc cung tng
nhu thé nao, bao gid va & ddu v6i nhitng ki ning va con ngudi cung tng nhu thé nao.
Vi vay, khéi niém chét luong GDBH can dugc dé cap voi cach tiép can moi toan dién
va phul hop vai bdi canh, xu thé phét trién GDDH hién nay d6 1a tiép can thong qua
khéch hang.

Cach tiép can chat luong GDPH thong qua khach hang thé hién khai niém chat
luong GDPH trong d6 van dé dap tmg nhu ciu, ki vong ctia khach hang duoc wu tién
hang diu. Chét lugng san pham dugc thé hién qua cac tinh ning ctia san pham va phai
thoa min nhu cau sir dung cua khach hang. Trong san xuit, néu thiét ké khong ding
ngay tir dau, khong xut phat tir yéu cau ctia khach hang va ngudi tiéu ding dé thiét ké
san pham thi s& din dén viéc san xut ra nhitng san pham khoéng phu hop, nhitng san
pham sé& ton dong hodc phai bo di. Trong gido duc, v6i tinh chat san pham gido duc 1a
san pham “khong méc 16i” diéu ndy cang c6 y nghia quan trong.

Khach hang 1 quan toa cta chat lugng. Vi vdy, cac truong DH bén canh dam
bao chit lugng san pham dao tao, quan tdm thoa man nhu cu cta khach hang s& yéu tb
anh huong dén chit luong dau vao ciing nhu uy tin, thuvong hiéu ctia mot trudng DH.
Chét lwong san pham ddo tao cua cac trudng PH phai duge danh gia bai khach hang va
két qua danh gia 1a co so dé cac truong PH xay dung ké hoach cai tién va tién hanh cai
tién nham khong ngimg nang cao chit luong dio tao ctia nha trudng.

Céc truong PH can cam két véi khach hang vé chat lugng san pham dao tao. Piéu
nay that sy mang lai niém tin cho khach hang déng thoi mot khi khach hang hai long,
chinh ho s& quang céo thuong hiéu ctia nha truong dén ban bé, ngudi than, déng nghiép.
Nho vay chat luong dao tao cua trudng DH s& dugc nhidu ngudi biét dén va tin tudng.

Véi cach tiép can chét luong thong qua khach hang, can lam rd khai niém khach
hang. Péi vi cac to chiic kinh doanh hang héa va dich vu thi khach hang cta ho duoc
xéac dinh va phan loai d& dang. Nhung ddi vé6i cac co sé gido duc thi khach hang cua ho
la ai? Co phai 1a SV, phu huynh SV, giang vién, nguodi st dung lao dong va xa hdi... Vi
vay, cac co s¢ gido duc can xéac dinh ai 1a khach hang chinh cia minh dé thiét 1ap cac
bién phéap thoa man nhu cau cia ho.

Khach hang dugc hiéu 1a toan bd nhitng ddi twong co lién quan truc tiép doi hoi
vé chit luong san pham, dich vu ma t6 chirc phai dap tng nhu cau cua ho. Véi cach
nhin nhan d6, khach hang bao gém khach hang bén trong va khach hang bén ngoai.
Khach hang bén trong la toan bo moi thanh vién, moi by phan trong td chuc co tiéu
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dung cac san pham hodc dich vu cung cap ndi bd cua td chirc. Mdi ngudi vira 1a ngudi
cung Ung vira 13 ngudi san xudt, dong thoi 1a khach hang. Khach hang bén ngoai 14 toan
bd nhiing ca nhéan, td chirc co nhitng doi héi tryc tiép vé chat luong san phérn dich vu
ma don vi phai dép ung.

Déi vé6i giao duc, khach hang duoc hiéu theo nghia rong nhit 13 nhitng nguoi st
dung san pham gido duc. Nhu vay, c6 khach hang bén ngoai va khach hang bén trong
dich vu. Theo d06, khach hang bén ngoai cta truong DH 14 nha tuyén dung; phu huynh
SV; SV t6t nghiép. Khach hang bén trong (khach hang noi bd) co thé dugc hiéu 1a mdi
quan h¢ qua lai gitta giang vién v6i SV thong qua qua trinh day hoc.

Tur nhitng quan diém vé chat lugng GDDH va phan tich néu trén cing vdi cach
tiép can mai - tiép can thong qua khach hang, chat lugng GDDH dugc hiéu la:

- Khai ni¢m tuong ddi, dong, da chiéu;

- Phu hop véi muc tiéu cua truong PH va muc tiéu d6 phai pht hop véi yéu cau
phat trién ctia xa ho;

- Thoa man nhu cau, ki vong ctia khach hang.

5. Két luan

Mot xa hoi van minh khong thé thiéu mot nén GDPH tién tién, tao ra nhiing con
nguoi giau stc sang tao. Vai tro cua GDPH cang tré nén v cung quan trong trong mot
thoi dai dwoc ménh danh 1a thoi dai cua kinh té tri thue véi dic trung tri thac 1a luc
lugng san Xuét truc tiép, va ban than tri thirc da tré thanh mot hang hoa dac biét. Vi vay,
chat lugng GDDH c6 y nghia quan trong va anh huong dén sy thinh suy cua dat nudc.
Viée x4c dinh ndi ham khdi niém chét lugng GDDH hét stc can thiét trong nd lyc dam
bao va khong ngimg nang cao chét lugng cua céc trudng DH.

Trong xu thé hoi nhap va phat trién hién nay, chét lugng GDPH dich chuyén tir
dam bao chét luong tién dan sang chat luong thoa man nhu cau cua khach hang va
thong qua khach hang. Piéu niy 1am thay d6i quan diém vé chat luong GDPH trong d6
van dé thoa mén nhu cau, ki vong ctia khach hang duoc quan tim hang dau. Véi cach
tiép can thong qua khach hang, cac truong PH bén canh dam bao chét luong san pham
dao tao con chu trong dén viéc thda man nhu ciu cia khach hang va danh gia chat
luong san pham dao tao cua nha truong thong qua khach hang.

Pé thong hiéu nhu cu cia khach hang, ca hién tai va tuong lai, va dé thich ung
v6i nhitng thay doi cia méi truong doi hoi trudng DH phai c6 chién lugc hidu qua dé
lang nghe va hoc hoi tir khach hang, do ludng sy hai long ciia khach hang, va xay dung
mbi quan hé voi khach hang. Nhu cau cta khach hang phai duogc lién két chit ché véi
chién luoc ctia nha truong. Nhitng thong tin lién quan dén su théa méan hay khéng thoa
mén cta khach hang dong vai trd quan trong vi su thong hiéu thong tin ndy c6 thé 13 co
s& cho viée cai tién sy thoa man, dap ing nhu cau cua khach hang. C6 véy, san pham
dao tao cuia cac truong PH s& dap tmg duoc nhu cau cta xi hoi va ciia khach hang sir
dung lao dong dong thoi lam ting uy tin, thwong hiéu ctia nha truong.
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