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Tóm tắt: Mô hình quản lý chất lượng ISO 9001 đã trở thành một công cụ mạnh mẽ trong việc xây dựng hệ 
thống quản lý chất lượng hiệu quả cho các tổ chức trên toàn thế giới. ISO 9001 là tiêu chuẩn quốc tế đầu 
tiên trong bộ tiêu chuẩn ISO 9000 và đã được áp dụng rộng rãi trong nhiều ngành, nhiều lĩnh vực khác nhau. 
Bài viết này, sẽ đưa ra các kiến thức cơ bản về quản lý chất lượng, các mô hình quản lý chất lượng trong 
hoạt động thông tin-thư viện và thực tiễn áp dụng mô hình ISO (International Standard Organization) trong 
hoạt động thư viện tại Đại học Bách khoa Hà Nội, đồng thời trao đổi một số kinh nghiệm nhằm giúp thư viện  
các trường đại học thực thi một cách hiệu quả, góp phần nâng cao chất lượng dịch vụ thông tin-thư viện, 
khẳng định vai trò, tầm quan trọng của thư viện trong trường đại học. 

Từ khóa: Quản lý chất lượng; thông tin-thư viện; Đại học Bách khoa Hà Nội.

1. QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG VÀ MÔ HÌNH QUẢN LÝ 
CHẤT LƯỢNG THEO ISO

Quản lý chất lượng
Chất lượng là một khái niệm rất quen thuộc 

với loài người ngay từ thời cổ đại. Song, chất 
lượng cũng là một khái niệm gây nhiều tranh 
cãi. Tổ chức Quốc tế về Tiêu chuẩn hóa (ISO) 
đã đưa ra định nghĩa sau: “Chất lượng là khả 
năng tập hợp các đặc tính của một sản phẩm, 
hệ thống hay quá trình để đáp ứng các yêu 
cầu của khách hàng và các bên có liên quan”.

Từ những nghiên cứu nhằm nâng cao 
chất lượng hàng hóa, các nhà khoa học đã 
chú ý tới vấn đề quản lý chất lượng. Hoạt 
động quản lý liên quan đến chất lượng được 
gọi là quản lý chất lượng (QLCL). QLCL là 
các hoạt động có phối hợp nhằm định hướng 
và kiểm soát một tổ chức về chất lượng. Vì 
những đóng góp có giá trị lớn mà ngày nay, lý 
thuyết về QLCL đã được định hình trong một 
loạt các tiêu chuẩn quốc tế và được áp dụng 
rộng rãi trong hầu hết các lĩnh vực từ sản xuất 
đến dịch vụ và hành chính sự nghiệp. Các 
quá trình, dịch vụ trong các tổ chức cũng cần 
được quản lý và kiểm soát chặt chẽ, trong đó 
có hoạt động giáo dục.

Mô hình quản lý chất lượng theo ISO
Có nhiều mô hình QLCL được xây dựng và 

triển khai thực hiện trên nhiều quốc gia và ở 

mọi lĩnh vực.  Ví dụ như: Mô hình Kiểm tra chất 
lượng, mô hình QLCL toàn diện - TQM (Total 
Quality Management), mô hình Giải thưởng 
chất lượng - EFQM (European Foundation 
Quality Management), mô hình QLCL theo 
ISO (International Standard Organizaiton)….

ISO (Tổ chức về Tiêu chuẩn hoá quốc tế) 
là QLCL tổ chức xây dựng các Tiêu chuẩn 
Quốc tế tình nguyện lớn nhất thế giới. QLCL 
theo ISO coi trọng việc xây dựng và thực hiện 
tiêu chuẩn quốc tế hoặc quốc gia nhằm nâng 
cao chất lượng, đáp ứng tốt nhất yêu cầu của 
tổ chức cũng như nhu cầu của khách hàng. 
Có thể thấy vấn đề chất lượng và QLCL đã 
được xem xét và tiếp cận dưới nhiều góc độ 
với các triết lý về quản lý chất lượng khác 
nhau song các mô hình QLCL đều hướng 
tới việc nâng cao năng lực cho tổ chức, tăng 
cường khả năng thoả mãn nhu cầu của khách 
hàng.

Trước đây, có rất ít tiêu chuẩn phù hợp 
với đặc thù của ngành giáo dục. do đó, hầu 
hết các tổ chức giáo dục muốn chứng nhận 
sẽ lựa chọn xây dựng và áp dụng Hệ thống 
QLCL theo ISO 9001:2015 - một tiêu chuẩn 
phổ biến nhất trên thế giới và có thể áp dụng 
cho mọi tổ chức, mọi đối tượng.

ISO 9000:2015 đã đưa ra định nghĩa về 
QLCL như sau: “QLCL là hoạt động có phối 
hợp để định hướng và kiểm soát một tổ chức 
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về chất lượng bao gồm việc lập chính sách 
chất lượng và mục tiêu chất lượng, hoạch 
định chất lượng, kiểm soát chất lượng, đảm 
bảo và cải tiến chất lượng” [1].

Trong lĩnh vực thông tin-thư viện, ISO 
9001:2015 đã được áp dụng ở nhiều thư 
viện đại học trên thế giới và đã có những tác 
động tích cực tới chất lượng sản phẩm, dịch 
vụ của thư viện. Các thư viện áp dụng ISO 
9001:2015 trong QLCL đã chỉ ra rằng, sau khi 
triển khai, trách nhiệm đã được xác lập tốt 
hơn, việc cung cấp các hướng dẫn được cải 
thiện rõ ràng, các hoạt động không hiệu quả 
đã được phân lập và các khuyến nghị cải tiến 
đã được đưa ra.

Tháng 4/2018, Tổ chức Tiêu chuẩn hóa 
quốc tế (ISO) chính thức ban hành ISO 
21001:2018- Tiêu chuẩn về Tổ chức giáo dục 
- Hệ thống quản lý cho tổ chức giáo dục - Các 
yêu cầu và hướng dẫn sử dụng. Tiêu chuẩn 
này là một trong các tiêu chuẩn của ISO giúp 
thực hiện mục tiêu thứ 4 trong 17 mục tiêu 
phát triển bền vững của Liên hiệp quốc về 
Chất lượng giáo dục là Đảm bảo chất lượng 
giáo dục toàn diện, công bằng và thúc đẩy cơ 
hội học tập suốt đời cho tất cả mọi người. 

Tiêu chuẩn ISO 21001:2018 là tiêu chuẩn 
về hệ thống quản lý độc lập được xây dựng 
theo cấu trúc cấp cao cho các tiêu chuẩn 
của ISO về hệ thống quản lý. Tiêu chuẩn này 
đã được chấp nhận thành tiêu chuẩn quốc 
gia hoàn toàn tương đương với TCVN ISO 
21001:2019. Các yêu cầu cơ bản của tiêu 
chuẩn này cũng giống với TCVN ISO 9001 
nhưng có những phần mang tính đặc thù cho 
hoạt động giáo dục. 

Tiêu chuẩn ISO 21001 chỉ định các yêu 
cầu cho Hệ thống quản lý tổ chức giáo dục 
khi cần thể hiện khả năng của mình để luôn 
cung cấp, chia sẻ và tạo điều kiện thuận lợi 
cho việc xây dựng kiến thức cho người học 
phù hợp với các yêu cầu theo luật định và 
quy định hiện hành; nhằm mục đích nâng 
cao sự hài lòng của người học, các khách 
hàng khác và nhân sự thông qua việc áp 
dụng hiệu quả hệ thống quản lý cho tổ chức 
giáo dục (EOMS) của mình, bao gồm các 
quy trình cải tiến hệ thống. ISO 21001 đem 
lại các lợi ích tiềm năng đối với các tổ chức 

đã và đang triển khai hệ thống quản lý cho 
các tổ chức giáo dục.
2. HỆ THỐNG QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG HOẠT ĐỘNG 
THƯ VIỆN TẠI ĐẠI HỌC BÁCH KHOA HÀ NỘI.

2.1. Lịch sử áp dụng
- Quyết định số 144/2006/QĐ-TTg về việc 

áp dụng hệ thống quản lý chất lượng  theo 
tiêu chuẩn TCVN ISO 9001:2000 vào hoạt 
động của các cơ quan hành chính nhà nước.

Ngày 03/01/2012: ISO Thư viện CD5
Ngày 20/11/2014: Cập nhật, chỉnh sửa 

các quy trình
Ngày 17/06/2016: ISO Thư viện CD6
Ngày 03/04/2019: ISO Thư viện CD 2019
Ngày 05/05/2021:
• Ban hành bộ Quy trình ISO mẫu mới 

theo tiêu chuẩn ISO 21001:2018: Hệ thống 
Quản lý chất lượng cho cơ sở giáo dục – các 
yêu cầu.

• Bổ sung thêm quy trình TV.QT03 Quản 
lý tài sản

Ngày 20/01/2022:
• Cập nhật, sửa đổi các quy trình ISO thư 

viện
• Bổ sung thêm quy trình TV.QT14 Kiểm kê 

tài liệu dạng in và TV.QT15 Thanh lọc nguồn 
tài nguyên thông tin

Ngày 14/4/2023:
• Sửa đổi, ban hành quy trình mới: sửa 

từ “Trường Đại học Bách khoa Hà Nội” thành 
“Đại học Bách khoa Hà Nội”.

 2.2. Thiết lập hệ thống tài liệu 
Các yêu cầu đối với hệ thống tài liệu
* Lợi ích của việc lập hệ thống văn bản: 

Hệ thống văn bản các tài liệu của hệ thống 
QLCL mang lại những lợi ích sau:

- Cơ sở để đảm bảo chất lượng công việc 
do thư viện tạo ra nhằm thỏa mãn nhu cầu 
của bạn đọc và yêu cầu chế định.

- Khẳng định cam kết của lãnh đạo đối với 
chất lượng trong cơ quan.

- Chức năng, nhiệm vụ; cơ cấu tổ chức; 
trách nhiệm và quyền hạn của mọi bộ phận và 
cá nhân trong cơ quan được xác lập rõ ràng.

- Thông tin cho mọi người trong cơ quan 
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biết hệ thống QLCL đã được thiết lập và sẽ 
thực hiện; cung cấp các hướng dẫn cần thiết 
để tiến hành công việc thuận lợi.

- Tạo điều kiện thuận lợi cho việc thực 
hiện các tiêu chí của cơ quan và tăng cơ hội 
cho việc cải tiến liên tục hệ thống QLCL của 
thư viện.

- Là cơ sở để được thừa nhận và đánh 
giá, chứng nhận hệ thống QLCL của thư viện, 
nâng cao uy tín của thư viện.

* Các mức hệ thống văn bản: Các tài liệu 
được lập thành văn bản của hệ thống QLCL, 
về nguyên tắc gồm 04 mức sau đây:

Mức 1: Sổ tay chất lượng bao gồm chính 
sách và mục tiêu chất lượng.

Mức 2: Các quy trình, thủ tục bao gồm các 
quy trình ứng với các yêu cầu bắt buộc của 
tiêu chuẩn ISO 9001:2000 và các quy trình 
tác nghiệp.

Mức 3: Các hướng dẫn công việc để thực 
hiện các quy trình, thủ tục.

Mức 4: Các tài liệu hỗ trợ gồm những biểu 
mẫu, các tài liệu tham khảo, hồ sơ,... để thực 
hiện các quy trình, thủ tục, hướng dẫn công 
việc.

Chú ý: không bắt buộc mọi cơ quan phải 
thiết lập đủ 04 mức tài liệu như vậy.

Mỗi thư viện có thể tự chọn phương án lập 
các văn bản, tài liệu cần thiết cho mình tương 
thích với trình độ quản lý và trình độ, kỹ năng 
của cán bộ, công chức trong cơ quan nơi áp 
dụng.

Hệ thống văn bản được thiết lập không 
phủ nhận mà dựa trên cơ sở những văn bản 
đã có để bổ sung, sửa đổi.

Chỉ lập thành văn bản ứng với từng mức 
trên cơ sở xác định rõ công việc của thư viện 
là gì và các quá trình chính để tổ chức thực 
hiện các việc đó. 

Những công việc tuy cần phải làm nhưng 
không quan trọng và những quá trình, thủ tục 
đơn giản đã thành thục trong thực hiện hàng 
ngày của cán bộ - công chức thì không cần 
lập thành văn bản.

2.3. Các quy trình
Quy trình hay thủ tục là tài liệu hướng dẫn 

cách tiến hành một công việc nhất định theo 

trình tự các bước cần thiết (Ai làm và làm theo 
cái gì ứng với mỗi bước) theo một quá trình 
nhất định nhằm đảm bảo cho quá trình đó 
được kiểm soát. Trên thực tế, quy trình nhằm 
thực hiện một quá trình nhất định nào đó như: 
Biên mục một tài liệu, định dạng tài liệu số, 
phục vụ tài liệu trong kho mở, bổ sung tài liệu, 
thanh lý tài liệu...

Trong hệ thống quản lý chất lượng theo 
tiêu chuẩn ISO, quy trình thường được thiết 
lập tương ứng với ba phần:

- Ứng với công việc chính thuộc phạm vi 
áp dụng tiêu chuẩn; 

- Ứng với các công việc hỗ trợ để thực 
hiện các công viêc chính;

- Ứng với yêu cầu bắt buộc của tiêu chuẩn: 
kiểm soát tài liệu, kiểm soát hồ sơ, đánh giá 
chất lượng nội bộ, kiểm soát sản phẩm không 
phù hợp, hành động khắc phục, hành đồng 
phòng ngừa. 

Cấu trúc quy trình:
- Mục đích 
- Phạm vi áp dụng
- Tài liệu viện dẫn
- Các định nghĩa 
- Nội dung quy trình
- Hồ sơ
- Phụ lục
Lưu ý: Mỗi quy trình đều nên có đủ các 

mục nêu trên. Mục nào không có nội dung phải 
trình bày thì bỏ trống hoặc ghi chữ “Không”.

Viết quy trình là phần quan trọng và mất 
nhiều công sức nhất. Cần chọn cử cán bộ có 
trình độ, nắm chắc vấn để đảm nhiệm.

Thường một quy trình từ khi thông qua, 
công bố áp dụng lần đầu, ở cuối giai đoạn 
xây dựng các văn bản tới khi tạm coi là hoàn 
chỉnh ở giai đoạn đánh giá, chứng nhận phải 
bổ sung, sửa đổi nhiều lần.

 Cần thực hiện việc viết quy trình theo 
hướng dẫn của tư vấn như:

- Nhận biết yêu cầu tức là xác định quy 
trình đó là cần phải có. 

- Lãnh đạo cơ quan phê duyệt xác nhận 
sự cần thiết và cho tiến hành.

- Thu thập thông tin về quy trình hiện hành 
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và các thông tin liên quan khác.
- Viết dự thảo những gì phải làm.
- Thu thập ý kiến đóng góp trong nội bộ 

thư viện và những nơi có liên quan bên ngoài 

gồm cả kết quả khảo sát, thử nghiệm.
- Xét duyệt và cho phép áp dụng của lãnh 

đạo thư viện; theo dõi, phân tích tình hình áp 
dụng để tiếp tục bổ sung, hoàn chỉnh.

Hình minh họa quy trình

Trong các cơ quan thư viện, nhiều dịch vụ, 
sản phẩm đang được tiến hành theo những 
quy trình bất hợp lý, cần được điều chỉnh theo 
tinh thần của cải cách hành chính đơn giản, 
thuận tiện, bớt phiền hà, giảm chi phí, cơ chế 
“một cửa”,.... Vì vậy, cần tránh việc chấp nhận, 
hợp thức hóa hiện trạng bất hợp lý đó trong 
các quy trình, hướng dẫn hệ thống quản lý 
chất lượng theo tiêu chuẩn ISO 21001:2018. 
Đây là việc làm khó nhưng phải làm tới mức 
có thể gắn với chương trình cải cách hành 
chính của thư viện.

2.4. Các hướng dẫn công việc
Tài liệu chỉ dẫn chi tiết các bước phải làm 

cho một công việc cụ thể. 
Hướng dẫn thường để thực hiện một quy 

trình nào đó mà nội dung của hướng dẫn 
không thể trình bày hết trong quy trình. 

Trong hoạt động thư viện, các hướng 
dẫn có nội hàm phần lớn trích dẫn từ các 
văn bản pháp qui hay các tài liệu về nghiệp 
vụ - kỹ thuật. 

Dạng phổ biến của hướng dẫn thường 
gặp trong thư viện: sơ đồ về tổ chức; quy định 
về chức năng, nhiệm vụ, trách nhiệm, quyền 
hạn; quan hệ công tác và lề lối làm việc; các 
qui chế công tác hay hội họp, các phương 
pháp nghiên cứu hay xử lý thông tin, cách 
xem xét, xử lý công việc; cách lưu giữ, bảo 
quản tài liệu, hồ sơ; các hình thức văn bản, 
biểu mẫu,...

Chỉ nên thiết lập hướng dẫn trong các 
trường hợp:

- Cần quy định để thống nhất thực hiện 
nhưng không thể đưa hết vào quy trình.

- Công việc phức tạp hay đòi hỏi chính xác 
cao.

- Cán bộ, công chức chưa thành thạo 
công việc, dễ làm sai hay bỏ sót việc được 
giao nếu không có hướng dẫn.

- Hướng dẫn công việc không nhất thiết 
phải trình bày theo mẫu thống nhất như quy 
trình. 

Chỉ cần nêu rõ: Tên hướng dẫn; mục đích 
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là để thực hiện quy trình nào hay việc gì; nội 
dung cụ thể cần phải làm (nếu buộc phải 
theo trình tự nhất định thì phải nói rõ trình tự 
đó); ai làm (yêu cầu về kiến thức, kỹ năng, 
nếu có);..Nên mã hóa hướng dẫn theo quy 

trình tương ứng và ghi ngày ban hành, chữ 
ký người duyệt ban hành.

Hình minh họa về tài liệu hướng dẫn

3. MỘT SỐ KINH NGHIỆM
Hoạt động quản lý chất lượng trong các 

cơ quan thông tin-thư viện có vai trò quan 
trọng góp phần nâng cao nhận thức và kỹ 
năng của lãnh đạo và nhân viên thư viện. 
Tuy nhiên, theo Lê Thị Thành Huế hoạt động 
này cũng còn khá nhiều tồn tại: phần nhiều 
thư viện đại học chưa quan tâm đúng mức 
tới hoạt động đảm bảo chất lượng, chưa tiến 
hành hoạt động tự đánh giá và kiểm định chất 
lượng. Việc tự đánh giá chỉ dựa vào các báo 
cáo số liệu phục vụ mà chưa có phân tích, xử 
lý, việc xác định các hoạt động cải tiến mang 
tính chủ quan của thư viện [1].

Sau một thời gian áp dụng Hệ thống QLCL 
hoạt động thư viện tại Đại học Bách khoa Hà 
Nội, một số kinh nghiệm được rút ra như sau:

* Cam kết của lãnh đạo: Cần có cam kết 

từ lãnh đạo cao nhất của thư viện về việc xây 
dựng và thực hiện hệ thống quản lý chất lượng 
theo ISO. Điều này thể hiện rằng, lãnh đạo 
thư viện đã hiểu rõ yêu cầu và tầm quan trọng 
của việc áp dụng tiêu chuẩn 21001:2018; 
kiên định chủ trương và sẽ đề ra chính sách, 
mục tiêu chất lượng, đảm bảo cung cấp các 
nguồn lực cần thiết, sẽ cử đại diện lãnh đạo 
và thực hiện việc xem xét định kỳ của lãnh 
đạo để đánh giá kịp thời tình hình và đưa ra 
các quyết định cần thiết.

* Thành lập ban chỉ đạo: Giúp lãnh đạo 
thư viện xây dựng và thực hiện hệ thống quản 
lý chất lượng. Ban Chỉ đạo gồm đại diện lãnh 
đạo làm trưởng ban và các ủy viên là những 
trưởng hoặc phó các bộ phận trực tiếp có liên 
quan.  

* Phổ biến kiến thức: Phổ biến kiến thức 
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chung về tiêu chuẩn ISO 21001:2018 cho tất 
cả cán bộ công chức trong thư viện. Việc phổ 
biến này sẽ được lặp lại, gắn liền với nội dung 
cụ thể ở các bước sau để nâng cao nhận thức 
và thu hút họ tham gia một cách tự nguyện 
vào các việc cần thiết.

* Đánh giá thực trạng: Mục đích nắm tình 
hình, đánh giá thực trạng so với các yêu cầu 
của tiêu chuẩn ISO đang áp dụng để thấy rõ 
mặt mạnh, mặt yếu của cơ quan; xác định các 
quá trình chính của cơ quan để trên cơ sở đó 
chọn lựa phạm vi áp dụng và các yêu cầu của 
hệ thống.

* Lập kế hoạch thực hiện: 
Mục tiêu, yêu cầu của hệ thống quản lý 

chất lượng cần xây dựng.
Phạm vi áp dụng của hệ thống quản lý 

chất lượng.
Những văn bản cần xây dựng của hệ 

thống quản lý chất lượng chính sách và mục 
tiêu chất lượng; sổ tay chất lượng; các quy 
trình, hướng dẫn cần thiết…

Các yêu cầu liên quan tới: quyết định của 
lãnh đạo; phân công trách nhiệm; đào tạo; 
cung cấp nguồn lực…

Thời gian và tiến độ thực hiện.
* Hướng dẫn cách viết các văn bản:  
Chính sách và mục tiêu chất lượng chung 

của thư viện nên do người lãnh đạo cao nhất 
nghiên cứu, đề ra.

Cũng có thể giao cho đại diện lãnh đạo 
nghiên cứu, biên soạn, trình lãnh đạo cao 
nhất duyệt và công bố.

Các trưởng bộ phận (phòng ban) trực 
thuộc chịu trách nhiện cụ thể hóa mục tiêu 
chất lượng cho bộ phận mình.

Sổ tay chất lượng do trưởng ban chỉ đạo 
hay ủy viên thư ký của ban chỉ đạo biên soạn.

Các quy trình, hướng dẫn: Quy trình ứng 
với việc chính và các quy trình hỗ trợ thì do 
đơn vị chức năng tương ứng cử cán bộ biên 
soạn. Các quy trình bắt buộc của tiêu chuẩn 
21001:2018 do Ủy viên thư ký biên soạn.

* Viết các văn bản:  
- Từng người được phân công phải chuẩn 

bị và viết theo hướng dẫn của các chuyên gia 
tư vấn. Trong khi viết có thể trao đổi, tham 
khảo ý kiến của các bộ phận và cá nhân có 
liên quan cả trong và ngoài thư viện.

- Khi có dự thảo, chủ yếu là với các quy 
trình, hướng dẫn, cần đưa ra trao đổi, góp 
ý trong thư viện, sau đó bổ sung trình ban 
chỉ đạo xem xét. Nếu ban chỉ đạo chấp nhận 
với những điều chỉnh cần thiết thì quy trình, 
hướng dẫn đó sẽ được ban hành áp dụng 
theo quyết định của người lãnh đạo cao nhất 
thư viện.

- Chính sách và mục tiêu chất lượng chung 
của thư viện cần được công bố sớm. 

Mục tiêu cụ thể về chất lượng của các 
bộ phận có thể được xác định sau đó cùng 
với quá trình viết các quy trình, hướng dẫn. 
Sổ tay chất lượng có thể viết đồng thời với 
các quy trình, hướng dẫn hoặc viết cuối cùng 
trước khi ban hành áp dụng các quy trình và 
hướng dẫn. Việc chính thức công bố áp dụng 
các văn bản đã được xây dựng, xét duyệt thể 
hiện thông qua quyết định của lãnh đạo cao 
nhất trong thư viện. 

Để sắp xếp thời gian thực hiện hợp lý, 
khoa học, có thể công bố áp dụng cho từng 
văn bản hay một số văn bản đã được xét 
duyệt, không nhất thiết phải chờ công bố một 
lần cho tất cả các văn bản.

Ban chỉ đạo tổ chức phổ biến các văn bản 
đã ban hành nhất là các văn bản liên quan 
tới nhiều bộ phận và cá nhân như chính 
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sách, mục tiêu chất lượng chung của thư 
viện, các quy trình bắt buộc của tiêu chuẩn 
21001:2018,…; nhắc nhở các bộ phận, cá 
nhân những điều cần lưu ý khi thực hiện hệ 
thống quản lý. Từng bộ phận phổ biến, hướng 
dẫn đầy đủ các văn bản do mình trực tiếp thực 
hiện, chủ trì hay phải thực hiện những phần 
liên quan như mục tiêu chất lượng được cụ 
thể hóa của bộ phận; quy trình và hướng dẫn 
ứng với nhiệm vụ cụ thể của mình; phần liên 
quan phải thực hiện ở các quy trình, hướng 
dẫn bắt buộc của tiêu chuẩn ISO 9001:2000 
và các quy trình, hướng dẫn khác.

* Đánh giá chất lượng nội bộ:
- Sau một thời gian thực hiện khoảng 3-4 

tháng, Thư viện- nơi áp dụng tiêu chuẩn sẽ 
tiến hành đánh giá nội bộ theo quy trình bắt 
buộc của tiêu chuẩn ISO 21001:2018 để xem 
xét hoạt động của thư viện có phù hợp với 
các yêu cầu của tiêu chuẩn hay không; hiệu 
lực và hiệu quả ra sao; những gì cần được 
xem xét, điều chỉnh cho phù hợp hơn. 

 - Đánh giá chất lượng nội bộ do thư viện 
chủ trì với sự phối hợp, hỗ trợ của các chuyên 
gia tư vấn. Sau mỗi lần đánh giá chất lượng 
nội bộ, thư viện cần tổ chức họp xem xét của 
lãnh đạo. 

- Việc đánh giá chất lượng nội bộ sẽ được 
tiếp tục lần 2, lần 3,… sau lần đánh giá trước 
khoảng 1-2 tháng cho tới khi thư viện tự xác 
nhận là hệ thống quản lý chất lượng đã được 
thực hiện trong thực tế, đưa lại hiệu lực và 
hiệu quả rõ rệt, không còn sai sót lớn.

KẾT LUẬN
Việc áp dụng tiêu chuẩn QLCL trong lĩnh 

vực thư viện thể hiện trách nhiệm xã hội nâng 
cao uy tín của đơn vị. QLCL theo ISO coi trọng 
việc xây dựng và thực hiện tiêu chuẩn quốc 
tế hoặc quốc gia nhằm nâng cao chất lượng, 

đáp ứng tốt nhất yêu cầu của tổ chức cũng 
như nhu cầu của khách hàng. Có thể thấy, 
vấn đề chất lượng và QLCL đã được xem xét 
và tiếp cận dưới nhiều góc độ với các triết lý 
về QLCL khác nhau song các mô hình quản lý 
chất lượng đều hướng tới việc nâng cao năng 
lực cho tổ chức, tăng cường khả năng thoả 
mãn nhu cầu của người sử dụng và chính thư 
viện, góp phần hữu ích trong việc tạo nên văn 
hoá chất lượng của thư viện đảm bảo tính 
cạnh tranh và phát triển.
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