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trd, nguyén tac va noi dung ctia quan ly chat lvong.

principles and content of quality management.
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Tém tat: Quan ly chat lwong hoat dong TT-TV cé y nghia quan trong d6i véi viéc nang cao chét lwgng hoat
dong thw vién. Viéc nghién cteu nhitng van dé ly luan vé quan ly chat lwong cé y nghia quan trong trong
viéc van dung vao thwc tién quan ly chat lwong hoat ddng TT-TV. Trong pham vi bai viét nay, nhém tac gia
trinh bay, phan tich mét sé van dé ly luan vé quan ly chat lwgng trong hoat ddng TT-TV, nhw: khai niém, vai
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Quality management of information-library activities for university libraries in Uietham

Abstract: Quality management of information and library activities is important for improving the quality of
library activities. Researching theoretical issues of quality management is important in applying it to practical
quality management of information and library activities. In this article, the authors present and analyze some
theoretical issues about quality management in information and library activities, such as: concepts, roles,
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DAT VAN BE

Sw phat trién cla khoa hoc cong nghé
théng tin va truyén thong da tac déng rat lon
dén hoat dong cla cac co quan TT-TV. Bé
thu hat ngwoi str dung, nang cao kha nang
canh tranh gitra cac thw vién va bat kip v&i xu
thé hoi nhap véi thé gidi, doi héi cac co quan
TT-TV khéng ngirng cdi tién nang cao chat
lwong hoat déng, cung cap t&i ngwdi sir dung
nhirng san pham va dich vu chat lwong cao.
Dé dat dwoc muc tiéu do, doi héi cac thw vién
phai str dung cac coéng cu quan ly chéat lvong
trong hoat déng cla thw vién dé kiém soat
chat lwong, nang cao hiéu qua codng viéc va
chat lwgng phuc vy nguwoi str dung.

1. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Nhém tac gid nghién ctru tai liéu vé quan
ly chat lwgng dé lam co sé Iy luan cho viéc
nghién ctru vé quan ly chéat lwong trong hoat
dong cla thw vién gdbm: quan niém, vai tro,
nguyén tac va ndi dung clia quan ly chét
lwvong hoat dong thw vién. E)E“mg thoi, nhom
tac gia cling nghién ctru co s& phap ly théng

qua cac van ban phap luat ctua Viét Nam quy
dinh vé quén ly chat lwgng néi chung va thw
vién dai hoc ndi riéng dé phan tich, danh gia
va dé xuat giadi phap xay dwng mé hinh quan
ly chat lwgng hoat déng théng tin thw vién tai
trwdng dai hoc & Viét Nam.

2.00 SO LY LUAN, PHAP LY VA VAI TRO CUA QUAN
LY CHAT LUONG TRONG HOAT BONG THONG TIN-
THU VIEN

21.Cos@ly luan

Chét lvong la téng thé cac tinh nang va
dac diém ctia mot san pham hodc dich vu ¢
kha ndng dap &ng cac nhu cau va ky vong
(ISO 9001:2015).

Chét lvong la yéu td6 hang dau ma céac
co quan, t& chirc, doanh nghiép ndi chung
hay trong cac co quan TT-TV noi riéng can
kiém soat hiéu qua bdi chat lwong 1a thwdc
do danh gia mc dd hoat dong cia mét co
quan, td chirc, thé hién sy phu hop clia san
pham va dich vu, dap trng dwoc nhu cau cua
khach hang (hay ngwoi str dung) tir d6 tang
kha nang canh tranh, dem lai nhiéu loi ich cho
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t6 chirc. Chinh bdi thé, quan ly chat lwong
doéng vai trd then chét trong bat ky co quan,
t6 chirc nao.

Quan ly chét lvong

Van dé& quan ly chat lwong dwoc Wiliam
Edwards Deming nghién ctru tir nam 1927 vaoi
hé théng ly thuyét vé quan ly chat lwong bang
phuwong phap théng ké. Sau Deming ciing c6
nhiéu nha nghién ctru tiép can ly thuyét vé
quan ly chat lwong véi nhidu cach tiép can
khac nhau nhuw: Peter D. Mauch (2010) xem
xét quan ly chat lwong dudi géc dd quan ly tr
hoat déng t& chirc ddm bao chét lwong dén
viéc 1ap ké& hoach, xac dinh muc tiéu, kiém
soat chéat lwong, nhan lwc hay cac yéu td thuc
day chéat lwong; Joseph Juran (1998) dwa
ra “Thuyét tam luan chét lwong” (K& hoach
chét lwong, Quén ly chéat lwong va Cai tién
chét lwong); Philip Crosby (1995) véi quan
diém “Khoéng c6 sai 16i”; Armand Feigenbaum
(1991) v&i khai niém “quan ly chat lwong toan
dién” hay Kaoru Ishikawa (2012) v&i quan
diém tiép can “chéat lwong dwa trén ngudi st
dung” ....; [2].

TCVN [ISO 6/10/2024, 5:51:51 PM
9001:2015 - mét trong nhirng phwong phap
quan ly chat lwong, da dwa ra dinh nghia vé
quan ly chét lwong: “Quén Iy chét luvong la
hoat dong cé phéi hop dé dinh huéng va kiém
soat mét té chirc vé chét luong bao gém viéc
lap chinh séch chét luong va muc tiéu chét
luong, hoach dinh chét luong, kiém soét chét
luong, ddm bao va céi tién chét luong”.

Qua viéc nghién ctru cac cach tiép can
trén va van dung vao thuc tién hoat déng
thong tin - thw vién, nhém tac gia dwa ra khai
niém: Quén ly chét lvong hoat ddng théng tin
thw vién la céc hoat déng phoi hop dé cé dinh
huéng va kiém soét chat lwong hoat déng
clia co quan théng tin thw vién, bao gém: 1ap
chinh séch chét lvong, muc tiéu chét luong,
kiém soét chat luong, ddm béo va céi tién chat
lurong hoat dong thw vién mét cach hiéu qua.

Viéc quan ly chat lwong hoat dong thw
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vién doi hdi cac thw vién can phai tuan tha cac
chuan chuy&n mén nghiép vu chuyén nganh
thw vién, theo d6 thw vién sir dung cac cong
cu dé kiém chét lwong: Quy téc bién muc ma
thw vién lwa chon, ap dung khé mau khi nhap
liéu hodc cac cong cu kiém soat khac.

2.2.Co s phaply

Heé théng van ban phap luat ctia Nha nuwéc
kha da dang va phong phu. Bay la co s& phap
ly quan trong dé cac thw vién thuc hién viéc
quan ly chat lwong. C6 thé ké dén mot sé van
ban nhu:

Luat Thw vién 46/2019/QH14 ngay 21
thang 11 nam 2019 quy dinh muc tiéu, nguyén
tac, tiéu chi, phwong phap, t6 chirc thuc hién
viéc danh gia hoat dong thw vién (Piéu 37).

Théng tw sd 18/2014/TT-BVHTT&DL ban
hanh quy dinh vé hoat déng chuy&n moén
nghiép vu, trong d6 quy dinh vé viéc: xay
dwng vén tai liéu, x& ly tai liéu, t chirc bd
may tra ctru, t& chire tai liéu, bao quan tai liéu,
kiém ké, thanh loc tai liéu, té chirc dich vu thw
vién, ...

Thoéng tw sb 04/2016/TT-BGDDT, Théng
tw s6 18/2014/TT-BVHTT&DL ban hanh quy
dinh vé hoat déng chuyén mén nghiép vu,
trong d6 quy dinh vé viéc: xay dung vén tai
liéu, xt ly tai liéu, t chirc bd may tra ciru, t6
chtre tai liéu, bao quan tai liéu, kiém ké, thanh
loc tai liéu, té chirc dich vu thw vién,... ngay
14 thang 3 nam 2016 clia B6 giao duc va Bao
tao ban hanh quy dinh vé tiéu chuan danh gia
chét lwong chwong trinh dao tao cac trinh do
cla gido duc dai hoc quy dinh: “... cac ngudn
hoc liéu phu hop va dwoc cép nhat dé hé tro
cac hoat dong dao tao va nghién ctru’.

Théng tw sb 05/2020/TT-BVHTTDL ban
hanh quy dinh v& danh gia hoat dong thw
vién. Théng tw quy dinh vé pham vi, déi twong
ap dung; muc dich, nguyén tac cla viéc danh
gia; phwong phap danh gia va hwéng dan cac
buwdc thye hién viéc danh gia hoat déng thw
vién.
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Théng tw s6 12/2017/TT-BGDDT ngay 19
thang 5 nam 2017 cta B6 Giao duc va bao
tao ban hanh Quy dinh vé kiém dinh chat
lwong co s& gido duc dai hoc gébm 25 nhém
tiéu chuan véi 111 tiéu chi, trong dé tiéu chi
vé thw vién va hoc liéu dwoc quy dinh tai Diéu
10- quy dinh vé kiém dinh chat lwong co s&
gido duc dai hoc nhw sau: “Hé thdng lap ké
hoach, bao tri, danh gia va tang cwong cac
nguén luc hoc tap nhw nguén hoc liéu cua thw
vién, thiét bj hé tro gidng day, co s& diF liéu
truc tuyén dé dap (ng cac nhu cau vé dao
tao, nghién ctru khoa hoc va phuc vu cdéng
dbng duoc thiét 1ap va van hanh” [8).

Coéng van sbé 1668/QLCL-KDCLGD, vé
viéc thay thé Bang huéng dan danh gia ban
hanh kém theo Céng van sb 768/QLCL-
KDCLGD hwéng dan danh gia co s& gido
duc dai hoc, trong dé cé moét sé tiéu chi lién
quan dén viéc danh gia hoat déng va chién
lwoc phat trién cha thw vién nhw: Thuw vién va
nguén hoc liéu (TC.7.4).

Cong van sbé 1669/QLCL-KDCLGD, vé
viéc thay thé Tai liéu danh gia chét lwong
CTDT cac trinh d6 ciia GDBH ban hanh kém
theo Céng van sbé 769/QLCL-KDCLGD cua
Cuc Quan ly chat lwong B Gido duc va Pao
tao. Trong do, Tiéu chuan 7- Doi ngld nhan
vién gébm ca nhan vién thw vién va Tiéu chi
9.2- Thuw vién va cac nguén hoc liéu phu hop
va duoc cap nhat dé hé tro cac hoat dong
dao tao va nghién ctru.

Thong tw 02/2022/TT-BGDDT cla Bo
Gido duc va Bao tao quy dinh cu thé tai diém
d, khoan 3, Biéu 3 khi m& nganh phai “co thw
vién truyén théng va thw vién dién tr bao dam
du gido trinh, tai liéu hé tro giang day, hoc
tap, nghién clru clia giang vién va nguwoi hoc;
c6 ban quyén truy cap co s& dir liéu trong
nudc vé sach, tap chi khoa hoc lién quan dén
nganh dao tao, dap &ng yéu cau cla nganh
va trinh dé dao tao, phu hop v&i quy mé dao
tao; tr nam hoc 2023 - 2024 tr& di, yéu cau
bat budc co s& dao tao phai cd ban quyén

truy cap co sé dir liéu qudc té vé sach, tap chi
khoa hoc lién quan dén nganh dao tao, dap
(ng yéu ciu cla nganh va trinh do dao tao,
phu hep v&i quy mod dao tao” [B6 Giao duc va
Dao tao, 2022a].

Thong tw s6 14/2023/TT-BGDDT ban hanh
Quy dinh tiéu chuan thw vién co sé gido duc
dai hoc trong d6 cé cac tiéu chi vé tai nguyén
thong tin, co s vat chét, thiét bj chuyén dung,
hoat dong thw vién va quan ly thw vién.

Thong tw 01/2024/TT-BGDDT ngay 05
thang 02 nam 2024 cua B Gido duc va Bao
tao ban hanh Quy dinh vé tiéu chuan co s&
gido duc dai hoc cé hiéu lyc tir ngay 22/3/2024
thay thé Théng tw s6 24/2015/TT-BGDDT véi
6 tiéu chuén, trong d6 co Tiéu chi 3.3 vé Thuw
vién va hoc liéu: “Thw vién, trung tdm hoc liéu
c6é da giao trinh, sach chuyén khao va hoc
liéu khac theo yéu cau cla chuong trinh dao
tao, trong doé: a) S6 dau sach gido trinh, sach
chuyén khao tinh binh quan trén mét nganh
dao tao & méi trinh d& dao tao khéng nhd hon
40; b) S6 ban sach giao trinh, sach chuyén
khao tinh binh quan trén moét ngwoi hoc quy
dbi theo trinh d6 dao tao khéng nhé hon 5”.

M6t sé quy dinh cia phap luat con chwa
ddng nhéat, thiéu tinh cap nhat dan dén cé nhiéu
cach hiéu va ap dung khac nhau nhu: Théng
tw s6 18/2014/TT-BVHTT&DL ban hanh quy
dinh vé hoat ddng chuyén mon nghiép vu dwa
trén can cw phap ly la Phap lénh Thuw vién
trong khi Luat Thw vién nam 2019 ra doi doi
hdi Théng tw nay can dwoc stra dbi cho phu
hop. Hodc Théng tw sb 14/2023/TT-BGDDT
ngay 05 thang 02 nam 2024 cua B6 Giao duc
va Pao tao c6 mdt sé quy dinh chua thuc sy
phu hop vé thuat ngi st dung trong van ban,
vé sb lwong tai nguyén théng tin, vé sé héa tai
liéu ndi sinh,...

Bén canh viéc ap dung cac quy dinh cua
Nha nuwéc, cac co s& giao duc dai hoc da ban
hanh nhiéu van ban mang tinh chién lwoc,
dinh hwéng tao hanh lang phap ly cho hoat
dong cla thw vién.
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2.3. Vai tro cta quan ly chat lwong déi
v&i thw vién dai hoc

Quan ly chéat lwong (QLCL) cung cép
nhirng cdng cu va dinh hwéng cho viéc nang
cao chat lwong cla cac co quan TT-TV, giup
cac thw vién lam viéc khoa hoc, loai bé dwoc
nhiéu thd tuc rwdm ra, rat ngan thoi gian,
gidm chi phi, déng thoi lam cho nang luc,
trach nhiém, y thirc clia can bd thw vién nang
[én rd rét.

Déi véi co sé& gido duc dai hoc: QLCL thw
vién goép phan thiét thwc vao viéc nang cao
chat lwgng cla trwong dai hoc, day ciling la
mot trong nhirng tiéu chi danh gia chéat lvong
co s& giao duc dai hoc.

Déi voi thwr vién: QLCL gitp thw vién nang
cao hiéu qua hoat déng, nang lwc, k§ nang
quan ly cia nha lanh dao, nang cao ky nang,
nhan thdc, tinh than trach nhiém cla nguoi
lam thw vién, tir d6 nang cao hiéu qua cong
viéc, khang dinh dwoc vai trd, vi thé clia thw
vién. QLCL con gitp tang cwdng sw phdi hop
gilba cac bd phan trong thw vién, tr do, xay
dwng van hoéa chét lwong tai thw vién.

Péi véi nguoi st dung: Pwoc sir dung
nhirng san pham va dich vu chat lwong cao,
phu hop véi nhu cau.

3. NGUYEN TAC, NOI DUNG QUAN LY CHAT LUONG
HOAT DONG THONG TIN THU VIEN § TRUGNG BAI HOC

3.1. Nguyén téc quan ly chat lwong

Nguyén tdc QLCL la xwong séng cutia hé
thdng chét lwong. Do do, viéc tuan tha cac
nguyén tac quan ly chét lwong sé gilp cac
co quan TT-TV thac day, cai tién quy trinh,
tranh dwgc cac sai s6t nghiém trong. 1ISO
9001:2015 da dwa ra bay nguyén tdc QLCL
[9], bao gbm:

- Hwéng vao nguwoi st dung thuw vién: Moi
hoat déng cua thw vién déu lay nguoi st
dung lam trung tam. Diéu nay thé hién & cac
chu trwong, chinh sach cia co s& gido duc
dai hoc ludn chi trong dén viéc xay dwng tai
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nguyén théng tin; t6 chire tao 1ap va cung cap
cac san phém, dich vu thw vién c6 chét lwong
tot nhat téi ngwdi str dung; lay y kién phan hoi
cla nguwdi st dung l1a co s& dé cai tién hoat
déng.

- Sw lanh dao: QLCL sé khéng dat dwoc
két qua néu khong cé sy sat sao cta lanh dao
cac co s giao duc thdng qua viéc ban hanh
cac chién luvoc, ké hoach, dé an,... Ngoai ra,
phai c6 sw tham gia cla lanh dao thw vién voi
vai trd tham muwu, hién ké va sw phéi hop hoat
dong cla lanh dao cac don vi cé lién quan
trong sw phat trién cla thw vién.

- Sw cam két ctia moi nguoi: Sy cam két
tham gia ctia moi ngwdi gébm cac nha quan ly
va nguoi lam codng tac thw vién véi tinh than
trach nhiém, ky nang, nhiét tinh déng vai tro
quan trong trong viéc thwc hién va duy tri hé
théng chat lwong. Phat huy dwoc nhan té con
ngwoi trong thw vién chinh la phat huy duwoc
ndi lwc tao ra mot strc manh dé thw vién vwon
t&i muc tiéu chat lvong.

- Tiép can theo quaé trinh: Chinh 1a viéc xac
dinh va quan ly mot cach cé hé théng cac qua
trinh trong hoat ddng cda thw vién va cac moi
twong tac cla ching (dau ra cta qua trinh
nay la dau vao clia qua trinh khac) dé dat két
qua dv dinh phu hop véi cac chinh sach chét
lwgng va dinh hwéng cla thw vién.

- Caitién: Ludn 1a myc tiéu ma thw vién dai
hoc huwéng téi dé ting kha nang canh tranh
va nang cao chét lwong phuc vu nhdm dap
¢ng tét hon nhu cau ctia ngudi stv dung. Viéc
cai tién gdm: cai tién phwong phap quan ly,
déi ma&i qua trinh lam viéc nhw qua trinh phat
trién tai nguyén thong tin, x& ly tai liéu, phuc
vu ngwdi st dung,... ; dau tw, st dung cac
thiét bi, cong nghé hién dai trong hoat déng
thw vién; dau tw nguén lyc tai chinh; sép xép
b tri lai co' cAu t6 chirc quan ly.

- Pua ra quyét dinh duwa trén minh chimg:
Cac quyét dinh trong hoat déng cuia thw vién
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(chién lwoc, k& hoach phat trién, muc tiéu
hoat déng,...) déu phai dwa trén viéc phan
tich, danh gia tlr thuc tién théng qua cac minh
chirng (bdo céo két qua cong tac, két qua
thwe hién cong viéc, hd so tai liéu,... ).

- Quén ly mbéi quan hé: Thuw vién phai
chu trong duy tri va phat trién cac méi quan
hé trong noi bo thw vién (sw doan két, hop
tac...), dong thdi phat trién, quan ly cac mbi
quan hé bén ngoai nhw quan hé v&i lanh dao
trwdng, cac don vi trong trwdng, mdi quan hé
v@i cac co quan TT-TV khac va dac biét la tao
lap méi quan hé gan gii, than thiét voi nguoi
st dung thw vién.

M&i nguyén tdc QLCL cé vai trd quan
trong khac nhau trong quy trinh quan ly, tuy
thudc vao bdi cdnh, muc tiéu dau ra cda tirng
co quan TT-TV ma xac dinh th ty wu tién
trong cac nguyén tdc QLCL; cac cong cu gilp
QLCL: tiéu chuan chét lwong, tiéu chi danh
gia chét lwong, quy trinh ISO; cac phuwong

//

Lap chinh séch chét luong

Chinh sach chét lwong la mét tuyén bd
ngén gon phu hop véoi muc dich va dinh
hwéng chién lwoc clia co s& gido duc dai hoc
noi chung va thw vién néi riéng.

Lap chinh sach chét lwgng phai dwa trén

/

phap QLCL nhu thw vién tw danh gia va danh
gia so sanh.

3.2. Noi dung cua quan ly chat lwong
thw vién dai hoc

3.2.1. Hé théng quan ly chat lwong bén
trong

Theo I1ISO 9001:2015, n6i dung QLCL cta
mot thw vién hay hé théng thw vién bao gém:
lap chinh sach chat lwong va muc tiéu chéat
lwong, hoach dinh chét lwong, kiém soat chat
lwong, dam bao va cai tién chéat lwong [9].

Viéc thwc hién QLCL sé chiu tac déng bdi
cac yéu td bén ngoai hay bén trong cla thw
vién, co tac dong tich cwc hoac tiéu cyc dén
kha nang thanh céng ctia mét thw vién. Do
vay, khi xay dwng chuwong trinh QLCL céan
phai dwa trén thyc tién tai thw vién (nguén e
hién co, chinh sach phat trién thw vién cla co
quan chu quan, trinh d9, nang Iwc quan ly va
trinh do, quan diém cta nhan vién) va muc
tiéu ma thw vién hwéng toi. Quy trinh QLCL
hoat déng thuw vién dugc khai quat nhw sau:

. . N

1. Lap 2. Xay dung 3. Hoach 4. Kiém S
chinh sach muc tiéu dinh soat chat Sc'h]g?:l;loﬁm
chat lwgng chat lwgng chat lwgng lwong ong

cac ndi dung sau:

- Cac quy dinh cuiia phap luat néi chung va
cua nganh thw vién noi riéng: Luat Gido duc
dai hoc, Luat Thu vién; cac Nghi dinh, Théng
tw hwéng dan thi hanh,...

- B6i c&nh clia x& hoi, béi canh cla trudng
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dai hoc, st mang, tdm nhin, dinh huwéng phat
trién cda trwong dai hoc.

- Béi twong ngudi st dung ma thw vién
dang phuc vu va hwéng téi

- Thye tién tai co quan TT-TV: cac ngudn
lwe cta thw vién (ngudn tai nguyén théng tin,
ngudn kinh phi dwoc dau tw, ngudn nhan
lwc), s&n phadm va dich vu thw vién, ...

Chinh sach chat lwong phai dwa ra khudn
khé cho viéc thiét 1ap, xay dwng muc tiéu chat
lwong; cac cam két thda man cac yéu cau
dwoc ap dung va cam két cai tién lién tuc
hé théng QLCL. Chinh sach chat lwgng phai
dwoc thé hién bang van ban va phd bién t&i
toan thé vién chire trong thw vién ciing nhw
t&i cac co quan, don vi cé lién quan.

Xéy dung muc tiéu chét lvong

Trén co s& muc tiéu chat lwong cla
trwdng dai hoc, thw vién dwa ra muc tiéu chat
lwvong dai han (10 nam, 5 nam...) hay muc
tiéu ngén han (1 nam, quy, thang). Muc tiéu
va cac hoat ddng thw vién muc tiéu duwgc thé
hién qua Chién lwoc phat trién cla thw vién,
ké hoach cbng tac nam, quy, thang,... Muc
tiéu chat lwong cla thuw vién phai nhat quan
véi chinh sach chat lwong da duoc thiét lap,
rd rang, va co s cap nhat khi thich hop.

Hoach dinh chét luong

Hoach dinh chat lwong la xac dinh cac
phuwong tién, ngudn lwc, bién phap d& nham
dat dworc muc tiéu chat lwgng. Khi hoach dinh
cach thwrc dat dwgc muc tiéu, cac co quan
TT-TV can xac dinh ré: the tw cbng viéc wu
tién, ngudn lwc can thiét dé thuc hién, nguoi
thwe hién, thoi gian hoan thanh, danh gia két
qua cong viéc.

Kiém soét chat luong

Kiém soat chat lwong la kiém soat qua
trinh tao ra cac san phém va dich vu thw vién
cung cap téi ngudi st dung théng qua cac
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cach thic nhu:

+ Xay dwng cac quy trinh ISO dé& kiém
soat chat lwong hoat ddng nhw: Quy trinh xay
dwng tai nguyén théng tin; X ly tai liéu; Kiém
ké; thanh loc; cung cdp san pham va dich
VU,.... Quy trinh ISO @& ra muc tiéu, chuan
chét lwong cong viéc, cac bwédc thyc hién
cbng viéc, trach nhiém cua tirng ca nhan/tap
thé tham gia vao thwc hién cong viéc. Pong
thoi kiém soat, danh gia viéc thwe hién cac
quy trinh dé diéu chinh phu hop.

+ Con nguoi: Buwoc dao tao, boi dudng
dé nang cao trinh d& chuyén mén nghiép vu
thw vién; dwoc cung clp cac tai liéu hwéng
dan va tao diéu kién, mdi trudng lam viéc
thuan loi.

+ Pau tw co s& vat chat, ha tdng cong
nghé théng tin hién dai trong hoat déng thw
vién.

Dénh gia chét luong hoat déng thuw vién

Cé nhiéu phwong phap danh gia chéat
lwong hoat déng thw vién. Theo quan diém
cua nhém tac gia, thw vién nén thwong xuyén
s dung phwong phép tw danh gia déi voi
cac ndi dung nhuw: danh gia ké hoach céng
tdc nam, quy, thang, danh gia hiéu qua cuta
codng tac bd sung, x& ly tai nguyén théng tin,
thanh loc tai nguyén théng tin, chat lwong
dich vu tw van hé tro,... va phwong phap diéu
tra xa hoi hoc lay y kién tlr phia ngudi s
dung théng quan khao sat, phéng van. Két
qua danh gia la can clr d& Thw vién tiép tuc
cai tién cac hoat dong, quy trinh.

Mot s6 mé hinh quén ly chét lvong

Theo Hillman (1994): “Cac yéu t6 hé tro
la nhirng quy trinh va hé théng can dwoc ap
dung va quéan ly dé cung cap chét lwong téng
thé” va “Két qua cung cap thuwédc do thanh twu
thwe sw cla sw cai thién”[1].

C6 thé khai lwoc mo hinh EFQM theo so
dd dwoi day:
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Ho tro l Ké qua
l l
A Két qua tic déng
vien nhin vién
- Két
Sw Chinh sich, ' Quy Két qui tac déng qui
linh chién hrge L khich hang hoat
a dong
ao 2!

P . chinh

Quan hé hop tac Két qua tic dong

va ngufin luc xd hoi
<\] Hoc tip va d6iméi

Hinh 1. M6 hinh EFQM [3]

Theo Talukder va Ghosh (2004), Khoa hoc Thuw vién cling c6 cac thudc tinh twong déng voi
Quan ly chat lwgng toan dién (TQM). MAi quan hé nay dwoc thé hién nhw sau:

Bang 1. Méi quan hé giita TQM va Khoa hoc Thu vién [9]

Quan ly chat lwong toan dién

Thuéc tinh (TQM) Khoa hoc thw vién
Dinh nghia Binh hwéng khach hang Binh hwong NSD
Uu tién Dich vu va chi phi NSD va dich vu
Quyét dinh Dai han Dai han
Nhan manh Phong ngira Phong ngtra, dw doan nhu ciu
L6i Hé théng Hé théng/ky thuat
Trach nhiém Moi nguoi Ca nhan cua thw vién

Giai quyét van dé

Nhém giai quyét van dé

Daéi ngl chuyén gia

Chi phi

Chi phi vong doi mua sam, quan
hé ddi tac

Trung tdm NSD (chi phi tiém &n)

Vai tro ngudi quan ly

Dai biéu, huén luyén vién, tao
diéu kién

Tao diéu kién va c6 van
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Noi dung quan ly
chat lhegng

* Xay dung ciac chwong trinh
quin K chat heong
*Thuc hién cac chwong trinh
quin K chit heong

* Cicnguyénic quin Iy chit luong
* Cac cong cu giip quan Iy chit luong
*Cacphuong phap quan K chit
hrong

\

* Moi trwong b én ngoai
* Méi trwong ndi bo

Quy trinh thuc
hién

Bdi canh
MGi trwong to chiec

Hinh 2. M6 hinh quan ly chét lvong thw vién [7]
. Qua nghién ctru mét sd mo hinh va vé\‘n dung vao hoat déng thuw vién dai hoc, theo quan
diém cta nhém tac gia, thw vién dai hoc can xay dwng mé hinh QLCL nhuw sau:

:I QUA TRINH QUAN LY I:
Thiét 1ap chinh ST -z s
sach va muc tiéu (;zigzl‘t; Chmi’ t;:mh Po luong va giam KS€mlsodtchc Khic phuc, phong
£ < quyén han o A SP&DVTV Vg ey
chat qu’ng. i g sat cac qua trinh kho hit h nglra va cai tién
Cam két véi Trne a8 thorn in | Po luomg mic do e e Xem xét HTQLCL
NSDTV e & hai long ciia NSD lu(mggnéi A ciia thu vién

QUA TRINH HOAT PONG THU VIEN (QUA TRINH LIEN QUAN PEN NSDTV)

—

QUA TRINH XAY DUNG TNTT

Thu thép va xir ly thong tin
phéan hoi cia NSD

v

v

QUA TRINH XU LY TNTT

Y

QUA TRINH PHUC VU NSD

NHIA NHL SN V0D YD NHN
NAIA NHL ASN V0D ONQTIVH (S

QUA TRINH THUC HIEN CAC HOAT PONG KHAC

Y

1T

A 7 5 N Bao tri, stra 5 .
vinbinhd | dumpeinby | chicosoha |  CIELE
so thurvien an e e o
5 thiét bi
QUA TRINH HO TRQ
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3.2.2. Hé théng quan ly chat lwong bén
ngoai

Hé théng QLCL bén ngoai bao goém viéc
thwc hién danh gia, kiém dinh chwong trinh
dao tao, kiém dinh co s& giao duc dai hoc
theo quy dinh cta B6 Giao duc va Dao tao
trong doé co tiéu chi thw vién va ngudn hoc
liéu v&i cac tiéu chuan cu thé, minh chirng
cu thé dé chirng minh hiéu qua cta céac hoat
dbéng da thyc hién. Ngoai ra, Thw vién cling
can huéng dén hé théng QLCL bén ngoai
khi trién khai danh gia theo cac chuan quéc
té dé c6 tham muwu cho trwéng xay dwng ké
hoach, chién lwoc cu thé.

KET LUAN

QLCL trong hoat déng thw vién va mét
viéc hét strc can thiét, nang cao vj thé, tao
kha nang canh tran cho thw vién. Do vay, cac
co quan quan Iy nha nwéc can ban hanh cac
quy dinh, hwéng dan, cé chinh sach téng
thé dbdi v&i viéc quan véi QLCL thw vién noi
chung va thw vién dai hoc néi riéng dé tir 6
cac thw vién lam co s& xay dwng chinh sach
QLCL. Cac co quan TT-TV can nghién ciu,
xay dwng md hinh, nguyén tdc QLCL cho
phu hop véi thuc tién tai don vi minh; xay
dwng céng cu, van hoéa chét lvong; dwa ra
cac bién phap dé kiém soat va khéng ngirng
cai tién chat lwong. Bén canh do, sy quan
tam, dau tw thich dang cua cac co s& gido
duc dai hoc ciing 1a moét yéu té quan trong
dé thw vién thwe hién QLCL trong hoat déng.
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