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Y KIEV PHAN HOI TU CAC BEN LIEN QUAN -
CONG CU PAM BAO CHAT LUQNG GIAO DUC DAI HQC

STAKEHOLDER FEEDBACK - A TOOL FOR QUALITY ASSURANCE IN
HIGHER EDUCATION

Trwong Vin Thanh

Truomg Pai hoc St pham — Dai hoc Da Nc%ng; wvthanh@ued.udn.vn

Tém tét - Bo lweng, danh gié va khdng nglrng cdi tién chét luong
gido duc la mot trong nhirng nhiém vu quan trong clia cac trwong
dai hoc. Bai viét nay cho thay vai trd clia viec khao sat y kién phan
hoi tir cac bén lién quan (ben trong va bén ngoai nha truong) trong
viéc dam béo chét lugng gigo duc dai hoc Nghien clu duoc tién
hanh thong qua viéc khao sét, phong van y kién cla sinh vién (SV),
gidng vién cling nhw cac dbi tuong lién quan bén ngoai nhw cuu
SV, nha tuyén dung vé tAm quan trong cda y kién phan hdi trong
viéc dam bao chét Iuong glao duc tai Tredng Dai hoc Sw pham —
Pai hoc Da Néng. Két qua nghién ciru chi ra rang y kién phan hdi
tr cac bén fién guan co vai tro quan trong trong viéc d3m bao chét
luong & gido duc dai hoc g6p phén nang cao chét luong thong
qua viéc thod man nhu cau cac bén lién quan.

Tirkhéa - Dam bao chat lugng; gido dyc dai hoc; y kién phan hdi;
céc bén lién quan

1. Dit van dé

Trong ki nguyén kinh té thi truong, cic truomng dai hoc
n6i riéng va don vi cung cip dich vu gido duc noi chung doi
mat voi nhiéu sy canh tranh trong vigc tuyén sinh va cung
cap cac dich vy dao tao. Theo thonc ké tir Bo Gido duc va
bao tao, ket qua tuyén sinh dot 1 nam 2019 chi c6 49% s
dom vi tuyén sinh du chi tiéu, hon 26% cac truong dai hec,
cao dang va tnmg cip chuyén nghiép tuyen chua duge mot
ntra s6 chi tiéu can thiét, tham chi 7% s6 trudmg khong co
SV nhép hoc. S6 liéu wyén sinh nam 2019 cho thdy, tinh
canh tranh ngay cing cao giira cac - truomg dai hoc, cic trudng

top trén” da khang dinh duge chat hrong dé dang trong vigc
tuyén sinh, chat lugng SV dau vao cao hon.

Pé ting cuong tinh canh tranh trong cong tac tuyén sinh
va thu hit ngudi hoc, cac truong dai hoe can khang dinh chit
lugng dao tao, xdy dung mét hinh anh thich hgp cho dich vu
gido duc ma nha trrong cung cap [1]. Co so gido duc dai hoc
o chat 1u(m0 thé hi¢n thong qua viée ti 1€ ngudi hoc ¢o viée
1am cao, nhicu ngudi hoc thanh cong ¢ cic vi tri cong viée
pht hop voi chuyén mén dugc dio tao, SV 6t nghiép duge
nha tuyén dung danh gi cao trong viéc thich nghi vdi thi
trudmg lao dong [2] thudng c6 nhiéu kha nang thanh cong
hon trong viéc tuyén sinh hing nam.

Chét luong gido duc gin lién véi ning lyc canh tranh
clia cac truomg dai hoc trong cong tic tuyén sinh. Tuy
nhién. chit hrong gido duc dai hoc 1a mot khai niém mo hd
va da chiéu 1. duoc xéc dinh bao gom nhiéu cin ctr nhr:
Tinh trang SV tdt nghiép, chit luong doi ngi, co s¢ vat
chit, sé hromg céc chi bdo va chat lu'(mcy ma SV dat duoc
thong qua cac khéa hoc dugce cung cap [3]. Chuong trinh
hanh dong 1998 cua UNESCO [4] ve gido dyc dai hoc giai
thich chat lugng gido duc lién quan dén sy phu hop nhu
sau: "Kha nang cua hé thdng gido duc va nhimg co s¢ gido
duc va dao tao trong viéc dap img nhirng nhu cz‘m datracuoa
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cong dong, cia dia phirong hoic ciia mét dit nudc, dé cling
1a sy ddp (mg cua gido duc trudc nhimg yéu cAu cia mdt
thé gidi méi vo‘1 tam nhin, cong cu va cach thirc hanh déng
di vadang tiép tuc thay doi". C6 thé thay muyc tiéu gido duc
dai hoc the hién & sy thod min nhu cau cua xd hoi vé chét
hrong nguon nhan lye, cht hrgng glao duc thuong lién
quan dén thanh tich hoc tap, su dap img céc chuan myc va
gid tri, su phat trién ci nhan cua nguoi hoc, loi ich cha
nhimg dau tur va sy phu hop voi nhimg muyc tiéu daé ra. Do
do, viée xédc dinh nhu cau cia xa hoi théng qua y kién cac
bén lién quan 1a budc cin ban gitp cac trudmg dai hoc xdc
dinh muc tiéu, gép phan hinh thanh va theo dudi cht lugng
gido duc cua minh.

Y kién cac bén lién quan bao gdm tir cac d6i twong lién
quan bén mong co s¢ gido duc (SV, can bd/ giang vién
(CB/GV), can b quan ly (CBQL) ...) vacac dm tugng lién
quan bén ngoai (cwu SV. phu huynh, nha tuyén dung, cac
10 chure xa hoi nOhe nghi¢p...) thé hién mong muon nhu
cdu coa xa hdi vé chit lvong gido duc duge cung cap boi
cic co s& gido duc dai hoc [5]. Viée khao sat y kién phan
hoi tir cac bén lién quan la can cir dinh hudng cic co s¢
gido duc dai hoc trién khai cic hoat déng day hoc, dio tao
va cac hoat dong hé trg hoc thuat khac mot cach chét lugng.
gop phan khing dinh vi thé va uy tin hoc thuit cia mot co
s¢ gido duc dai hoc.

Y kién cic bén lién quan dugc tham khao trong qué trinh
xac dinh nhu cdu, thiét ké, xdy dyng - trién khai chuong trinh
dao tao (CTDT), va cdc hoat dong hé tro khac giup cho cac
tradng dai hoc thyc hién tot cong tic dam bao chat lugng
theo hudng thoa min nhu cau cua cac bén lién quan.

2. Chit hrong va chit lugng gido due dai hoc
Chat hrong 14 moét khdl niém phuc tap, ¢o tinh da chiéu.
Tuy thudc vao cich tiép can, méi ca nhin co thé dua ra
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nhimg dinh nghia khiac nhau vé chat lugng. Vé co ban co
thé hicu chat lugng & nhing thude tinh sau [2]:

- Chét lugng 13 sy xuft sic bam sinh.

- Chat lugng dugc xem xét & sy da dang va vuot tréi
cua nhirng thudc tinh do dugrc.

- Chét lugng dugc xem 14 sy phi hgp véi nhu ciu.

Gido duc dugc hiéu 12 tong hop cac hanh dong va qua
trinh 01up ngudi hoc dat duoc kién thu'c hinh thanh nhimg
dic diém va ki ning dac biét, hodc 1a ton0 hop nhimg hanh
dong trang bi hodc diéu chinh mot ca nhin giup ho c6 kha
nang song trong mai trudmg xa héi, cung cap sy day do vé
i wé, dao dirc va sy phat trién tinh than. Tuong ty, khai
niém chat luong, khai mem chét lugng gido duc dai hoc
ciing dugc hiéu theo nhiéu mic nghia khdc nhau. Green va
Harvey [6] dé cap dén nam khia canh cua chit lwong gido
duc dai hoc: 1) Su vuot tr6i (cdi 6t nhat); 2) Su hoan hao
(khéng c6 sai sot); 3) Sy phu hop véi muc tiéu (nhu ciu
cua khach hang); 4) Su phdt sinh gia tri thing du (su phat
trién cua ngudi hoc); 5) Sy chuyen ddi rang thai cia nguoi
hoc. Theo do, dinh nghia khai niém chit luong 1a sy phu
hqp voi myc tiéu dugce thira nhdn trong gido duc dai hoc &
nhiéu qudc gia.

Theo quan niém "Chat hrong 13 sy phi hop v6i muc
tiéu", c6 thé xem "chét luong gido duc 14 sir phi hop voi
muc tiéu gido duc duge cac trwomg cong bd". Muc tiéu gido
duc dai hoc thé hién nhimg doi hoi cua cac déi tuong thy
huéng véi két qua dau ra. ciu thanh nguon nhéin luyc ma
gido duc ¢6 nhiém vu phai dao tao. Chat lugng gigo duc
thudmg li€n quan dén thanh tich hoc t@p, su dap {mg cac
chudn muc va gia tri. sy phat trién c4 nhén cua nguoi hoc,
loi ich cua nhimg dAu tu va sy phu hop v§1 nhimng muc tiéu
dé ra. Cach tiep cdn nay gdy ra mot so khé khan trong viée
x4c dinh déi nrong thy huong cua gido duc dai hoc [7].
Ai ladbi tugng thy huong chat legng cua gido duc dai hoc"
SV (ngudi st dung cac dich vu gido duc, co s& vit chat,
thu vién. ..), chinh pht, dia phuong, nha st dung lao dong
hay cha me SV? Hon nira, mét kho khin khéng kém bén
canh xic dinh doi tuong thy hudng chinh 14 xic dinh nhu
cAu cua cac ddi tugng thu hudng nay.

Nhur vdy, dé t6 chire hoat dong gido duc c6 chét luong, co
s gido duc dai hoc, hanh dong tién quyét 1a xdc dinh dugc dbi
tuong thu hudng chit lugng gido duc ma nha trudng cung cép
mire d6 thir tir wru tién cia céc doi trong thy huong nay ciing
nhu xay dung quy trinh, phu'(m phap va céc cong cu can thiét
dé thu nhan dugc nhu cau cua cic ddi tuong thu huong. Cac
thong tin thu dugc can xur Iy mét cach hé thong phén loai theo
thir tr wu tién va dua ra céc chinh sich phit hop giup troong
dai hoc thu duoc sy hai long cua céc doi tuong thu hurong Ve
dich vy gido duc dugc cung cap.

3. Pam bae chit lwgng gido duc dai hoc

Trén quan diém gido dyc 1a mét loai hinh cung cap dich
vudac biét, mot dich vy cé chat lwgng gitip cic dom vi cung
cap dich vu thu hat nhleu khach hang hon va nguoc lai. Bé
huong 161 vi¢e cung cép dich vy co chét uong, cac don vi
cung cap thuong ap dung cac m6 hinh quén ly chat hrong
khic nhau: Kiém soat chat luong (quality control), thanh
tra chét luong (quality inspection), dim bao chat lugng

(quality assurance), quin 1y chit lugng tong thé (total
quality management) [2].

Cac mo hinh klern soat chat lugng va thanh tra chit luong
chit trong viéc tiép cin chét lwong & diu ra cua qud trinh.
nhimg san phim khong dat cac tiéu chuan vé chit hrong dugc
diéu chinh hoic loai bo nén khéng phu hop voi viée quan ki
cht luong gido duc dai hoc khi ma san phim cua logi hinh
dich vu nay chinh 1a con ngudi [8]. Viéc quan I chat lwong
gido duc dai hoc can duogc tién hanh thuong xuyén, nhimg
hoat dong, két qua khong phii hop véi dinh hudng chat lrong
can duge diéu chinh ngay trong qué trinh gido duc, dam bao
san pham dao tao dat dugc muc tiéu dao tao, dap img nhu cdu
cia cAc bén lién quan vé chat lrong dio to.

Quan li chit lrong theo tiép cin dam bao chat leong
thiic ddy viée hinh thanh chat lwgng trong sudt qua trinh tr
dau vao cho dén dau ra, tranh cic sai sot trong qua trinh
cung cip dich vu, dam bao moi thanh 1§ trong qua trinh
gido duc déu vi muc dich gitip ngudi hoe dat dugc cac tiéu
chuén chat lrong vé kién thirc, ning hre va cac phdm chit
c4 nhan khac trong sudt qué trinh day hoc. Bao dam chat
lwong tp trung phong ngira sy xuat hi¢n nlnmg san pham
chit lwgng thap, chét lugng dugc thiét ké theo cic chuan
muc va dua vao qua trinh nhim dam béo san pham dau ra
dat dugc nhimng thuge tinh da dinh trudc. Bao dam chét
luong 1a phuong tién tao ra san pham khong ¢ sai sot k¥
thudt do 16i trong qua trinh san xuét gay ra. Vi thé, trach
nhiém vé chat lugng nén duge giao cho méi thanh vién
trong qua trinh sn xuat, dao tao hon 14 thanh tra bén ngoai
[2]. Pam bao chét hrgng dugc tién hanh véi chu thé hanh
ddng chinh 12 céc co s¢ gido duc dai hoc, dién ra ngay bén
trong truong dai hoc.

Théng qua viéc bao dam chit lugng, cic co so gido duc
dal hoc kham0 dinh chat lugng dao tao, nghién ciru, cung
cdp dich vu cua minh. Trude hét, cdc co so gido dyc dai
hoc phai tr khan0 dinh véi chinh ban thin minh ring: Cic
san pham dugc dao tao ra déu dat chuén muc xac dinh;
Khiang dinh vOi SV, ngudi sir dung lao dong va cac bén lién
quan khac ring dich vy ho cung cép dat cac chudn muc
nhat dinh va ximg dang véi sb tién bo ra. Ban chat cua bao
dam chat lwgng 12 tao long tin cho khich hang vé chét
lrong san phim, dich vy

Bio dam chat lugmg 1a sy két hegp giita viéc quan 1y bén
trong va quan ly bén ngoai ¢o s¢ gido duc dai hoc. Viéc thu
thap nhu cau cua cac déi trong lién quan bén trong, bén
ngoal va t chirc cac hoat dong nhim thoa min nhu cau cia
cac déi trong lién quan ké trén g6p phan thic ddy cic thanh
t6 chét luong cuia co so giao duc dai hoc.

4. Cac bén lién quan véi dam bao chit lwong gido duc

bbivéi gido duc dai hoc. dé dam bao chét luong dao tao,
cac mrcmg dai hoc can x4c dinh 16 cic doi tuong lién quan
va nhu cau cua ho d6i vai chat hrong dich vy gido duc dugce
c4c trudng cung cap.

C6 nhidu quan niém khac nhau vé nhimg ddi tueng nao
duoc xem x€t 12 bén lién quan d6i véi mét co sé gido duc dai
hoc. D6 ¢6 thé 12 moi ca nhan, nhém cé nhan ¢6 anh hudng
hoic bi anh hwrgng béi qua trinh dat duge muc tiéu cua mot
t6 chirc gido duc [3]. bao gom bén lién quan bén trong va
bén lién quan bén ngoai [7].














