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QUAN LY CHAT LUONG TRONG THU VIEN DAI HOC: BOI CANH
VA THACH THUC
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4n dé chdt luong va quéan ly chat
\ / luong (QLCL) bét dau duoc quan tam
nghién ctru ngay tir nhimg thap ky dau
cta th€ ky XX & Hoa Ky, va sau d6 dugc ap
dung rong rdi trong linh vuc san xuit cong
nghiép tai Nhat Ban vao nh@rng nam
1960-1970 nhiam doi phé véi su canh tranh
ngay cang gia tidng. Ngay nay, hoat dong
QLCL da dugc tién hanh trong hau hét cac linh
vuc san xudt va dich vu. Mot cau hoi dit ra 1a
liéu cac t6 chiic hay co quan phi loi nhuan nhu
thu vién, noi ma khong c6 canh tranh dé sinh
loi nhuan, va noi ma nguoi doc khong tra phi
truc ti€p cho viéc st dung dich vy, c6 nén va
c6 thé thuc hién QLCL mot cach hiéu qua? Bai
viét nay khai quat nhimg quan diém ctia cac
tac gia khac nhau trén thé gi6i vé kha ning ap
dung QLCL trong thuw vién dai hoc.
Chat luong va quan ly chat luong
C6 nhiéu dinh nghia vé “chat luong”, tuy
thudc vao céac linh vyc khac nhau. Tuy nhién,
cac khai niém vé chét luong c6 thé duoc tap
hop theo ba nhém: nhém dung cho cac nganh
cong nghiép, nhém dua trén quan diém cia
khach hang, va nhém c6 quan diém tSng hop.
Nhom thi nhat dinh nghia chat lugng Ia
st tuan thi va dap tmg duoc cic yéu cau
hay tiéu chu4n da dé ra (Crosby, 1979, p. 17;
ISO 9000, 2005). Nhom thdt hai coi chat
luong 1a sy dap tng duoc cic yéu cau cla
khach hang (Oakland, 2004, p. 5) hay sy dap
tmg t6t nhat c6 thé nhu cau ctia nguoi st dung
trong khuon khé ngudn lyc ciia t§ chic cho
phép (Brophy, 1994, p. 242). Nhom thit ba coi
chat lwong 1a sy dap tmg cac tiéu chudn hay
cong cu do luong chat lugng, hodc thong qua
sy danh gia cta khach hang (Harer, 2009,
p. 9; ISO 11620, 2003). Bai véi cac hoat dong

dich vu, bao gdm thu vién, viéc dam bao chat
lwong thuong dugc xem xét dudi goc do nha
cung cip dich vu c6 dap ting dugc nhu cau va
mong doi clia khach hang hay khong.

Thuat ngit “quan ly chit luong” ciing dugc
ti€p can tr nhiu géc do khac nhau. Du da
dang nhung c6 nhimg dic tinh chung nhat
dugc dé cap trong nhiéu khai niém QLCL, do
12 s can thiét cia viéc xay dung va thuc hién
chinh sach, muc tiéu va k€ hoach chat luong.
Vi duy, ISO 9000 (2005) dinh nghia QLCL la
“hoat dong phoi hop dé chi dao va kiém soat
mot t8 chic vé chit lugng. Chi dao va kiém
soat vé chat luong thuong bao gom thiét 1ap
chinh sach chat Iugng va muc tiéu chat lugng,
1ap k& hoach chat lugng, kiém soat chit luong,
dam bao chat luong va cai tién chat lugng”.

Pé 4p dung QLCL, cic co quan td chiic
thuong lga chon mdt hay mot vai md hinh
hoic cong cu dé ap dung. Cong tac QLCL c6
thé duoc thuc hién dua trén cac tiéu chi danh
gia clia cac giai thudng chat luong (vi du nhw
EF QLCL - Giai thudng ctia TS chic Quéan ly
Chét lugng Chau Au, hay MBNQA - Giai
thudng Malcolm Baldrige), dya trén cac tiéu
chuin ap dung dé nhan duoc chimg nhan chat
luong (nhuw ISO 9000), dua trén TQM - Quan
ly Chat luong Toan dién, hay BSC - Thé diém
can bing.

Sw can thiét cua viéc ap dung quan ly
chat luong trong thw vién dai hoc

Viéc ap dung QLCL trong thu vién duoc
trién khai cham hon so véi cac nganh dich vu
khéc nhw ngan hang, khach san va y t€. Téi tan
nhiing ndm 90 cta thé ky XX, mot s6 thu vién
dai hoc & cac nuoc phit trién nhu Hoa Ky, Anh
va Oxtraylia méi bit dau ap dung QLCL toan
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thé (Wang, 2006). Cudc tranh luan vé viéc lieu
cac nguyén tic QLCL da duoc ap dung trong
cac linh vyc cong nghiép va thuong mai co
phi hop v6i céc t8 chic phi lgi nhuan va céac
co quan dich vy, bao gom ca thu vién, duong
nhu da lam cham tré thém viéc ra quyét
dinh ap dung QLCL vao thu vién. Johannsen
(1992, p.283) giai thich ring: Cac nguyén tic
QLCL duoc xay dung cin ban la dé ap dung
cho cac nganh cong nghiép va linh vuc san
xudt tu nhan. Do su khac nhau vé co cau td
chiic, vin héa, phuong thic quan ly, chién
luoc kinh doanh va khach hang, viéc ap dung
cac nguyén tic ctia QLCL dé quan ly cac
nguodn lye vo hinh va thong tin trong cic co
quan thong tin thu vién s& gip nhiéu kho khin.

Thu vién ngay nay dang hoat dong trong
mdi truong day bién dong va chiu nhiéu ap luc
khac nhau nhw: thi€u kinh phi, nhu ciu cla
nguoi dung ngay cang ting va da dang, va yéu
cau ngay cang cao vé viéc ing dung cic cong
nghé. Vi du, thu vién dugc cip kinh phi ¢6 giéi
han va khong tuong xtng véi sy gia ting cia
gia ca tai liéu va nhu ciu cla nguoi doc
(Wang, 2006). Ngoai ra, thw vién phai canh
tranh v&i cac dich vu cung cép thong tin khac
nhu Internet va cac nha cung cap co s& dit liéu.
Nhing két qua nghién ctu cltia Online
Computer Library Centre (OCLC, 2005) chi ra
ring thw vién dang tut hau sau trong cudc canh
tranh v6i cac nha cung cip thong tin khac.

Vi la co quan phi loi nhuan, thu vién can
ti€p can cong tac QLCL tir géc do khac, bao
g6m viéc xac dinh muc tiéu chinh la lam hai
long nguoi doc (Hannabuss, 1983). Cac thu
vién dai hoc ciing can phai chii dong chimg
minh gia tri va dong gép cia minh vao sy
thanh cong va phit trién clia truong dai hoc va
gi4o duc dai hoc, chiimg minh sy ton tai cla
thu vién la that sy hitu ich (Choy, 2007, p. 113).
Beén canh d6, cac truong dai hoc ciing yéu cau
cac thw vién dai hoc phai bao cao thuong
xuyén dé dam bio ring trong thoi dai canh

tranh va 4p luc vé quan 1y tai chinh, tat ci cac
bo phan ciia nha truong déu hoat dong hiéu
qua (Kyrillidou, 2002).

Vi chat lugng hoat dong ctia cac thw vién
dai hoc s& gép phan vao dam béo chit luong
cua truong dai hoc (Tam, 2000), hoat dong
ciia thw vién can thay déi va phat trién dé cung
cap cac dich vu va san phdm nhim phuc vu t6t
giang day, hoc tap va nghién ctu. Trong bdoi
canh d6, thw vién can nhin xa hon linh vuc
chuyén mon cia minh, vi du nghién ctu va
tim dugc cac mo hinh va cong cu phu hop da
duoc ap dung trong linh vuc dich vu va
thuong mai dé phuc vu su phat trién ctia thu
vién. Nhiéu mo6 hinh QLCL da tré thanh xu
huéng ap dung trong thu vién nhu mo hinh
QLCL toan dién. Jurow va Barnard (1993), va
Alemna (2001) cho ring thu vién va QLCL
toan dién chia sé chung cac gia tri can ban nhw
quéan ly tham gia, dao tao nhan vién va cung
cdp dich vu mot cach cé trach nhiém cho
khach hang. Tuy nhién, thu vién can ti€p can
dén nhimg gia tri méi nhu: cai tién lién luc,
cac cong cu QLCL, do luong hoat dong va
chét lugng, va 1ap k€ hoach dinh huéng khach
hang. Moghaddam and Moballeghi (2008)
ciing cho ring thu vién va cac linh vuc san
xudt cong nghiép c6 moi lién hé gan giii vi ca
hai déu hoat dong nhim muc dich lam hai
long khach hang.

Loi ich ctia viéc ap dung quan ly chat luong

Vay liéu viéc ap dung quéan 1y chat lugng
c6 mang lai nhimg loi ich thiét thuc cho thw
vién? Trong giai doan dau ap dung QLCL
toan dién & cac thu vién dai hoc Hoa Ky,
Jurow va Barnard (1993) cho ring QLCL
gilp cai tién cong tac quan ly thu vién noéi
chung bing cach pha bd cic rao can ngin
cach gitta cac don vi, tap trung nang cao kién
thitc cho nhan vién thu vién va cai tién lién
tuc. Byrd (1998) chi ra ring QLCL toan dién
thic ddy céc thu vién phai thay d6i trong quéan
ly, huan luyén, phat trién nhan sy va cong
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nghé. Cac loi ich khac bao gdm viéc nang cao
hinh anh thu vién, chimg minh nhiing cai tién
trong viéc nang cao chat luong dich vu, tao
lap cac quy trinh hoat dong mot cach ro rang,
xay dung va phat trién k§ ning lam viéc theo
nhom, kiém soat quy trinh, xay dung méi
quan hé gin két v6i khach hang, giam sy lang
phi (Kaur, Pauziaah, & George, 2006), nang
cao k¥ ning lanh dao va nang cao quyén tw
chu cta nhan vién (Miller & Stearns, 1994).
Két qua cta viéc ap dung QLCL ciing dugc
Lawes (1993) hé thong lai trong bon nhom
chinh: ti€p thi va quan hé cong ching, mang
lai loi ich cho khach hang, mang lai hiéu qua
hoat dong cho t6 chitc, va mang lai loi ich cho
nhan vién. Mic du 4p dung QLCL c6 thé
khong dam bao dugc viéc ludn dat chat luong
tot nhat do khong ¢6 mot mo hinh QLCL hoan
hio, thyc t& da chimg minh ring c6 rit nhiéu
khia canh tich cuc cia viéc ap dung QLCL
trong thu vién (Wang, 2006).

Nhiing rao can caa viéc ap dung quan ly
chat luong

Nhitng khé khén thw vién gép phai trong
giai doan dau ap dung QLCL da duoc Jurow
va Barnard (1993) t6ng két, bao gdbm viéc st
dung thuat ngir QLCL toan dién, xay dung va
thuc hién cac hoat dong theo quy trinh, va su
quyét tAm thyc hién QLCL toan dién. Cac
thuat ngit nhw “quan 1y”, “chat luong”, “toan
dién” va “khach hang” vén chi duoc ap dung
trong linh vuc san xudt va thuong mai. Vi vay,
khi ap dung QLCL toan dién trong thu vién,
viéc xac dinh cac tiéu chuin chat luong gip
nhimg kho khin nhat dinh. Thém nita, vi ap
dung QLCL toan dién can dugc dau tu kinh
phi va quyét tam thuc hién trong thoi gian dai
nhung thu vién lai khong phuc vu vi loi
nhuan, khong c6 dong co phuc vu tot dé c6 loi
nhuan cao nén cic can bd quan ly c6 thé chi
chi trong t6i cic gidi phap ngdn han nhim
giai quyét nhanh cac van dé truéc mit ma
khong di kién nhin dé thyc hién cai tién lién

tuc lau dai. Bén canh d6, nhan vién thw vién
c6 thé chi thich lam viéc theo cach ctia ho mot
cach nhanh nhat, r6i sau d6 ho lai phai giai
quyét hau qua dé lai ctia nhimg hanh dong
thi€u tinh hé thong trudc d6. Vi vay, viéc xay
dung va thyc hién quan 1y theo quy trinh ciing
can nhiéu thoi gian dé thay ddi théi quen lam
viéc ctia nhan vién. Ngoai ra, nguon lyc ngheo
nan va han ché kinh phi ciing gép phan lam
cho viéc ap dung QLCL toan dién thit bai
(Miller & Stearms, 1994). Vi vay, dé thuc
hién QLCL toan dién, cac thu vién can td
chiic huan luyén cho nhan vién, tim ki€m cac
ngudn lyc hd tro cho thu vién va thyc hién tieu
chun hoa quy trinh hoat dong. Tir cac y kién
trén, c6 thé téng hop lai thanh nim kho khin
chinh lién quan dén QLCL trong thu vién:
dong co 4p dung QLCL, kha ning thay déi
quan diém phuc vu theo dinh huéng khach
hang, 1ap k& hoach chién lugc vé chét luong,
do luong chit lugng va quan ly sy thay ddi.

- Dong co dp dung qudn ly chdt luong

Viéc ap dung rong rai QLCL trong linh
vuc thwong mai la do ho tim duwgc dong co
manh mé dé thyc hién, bao gébm ap lyc trong
modi truong canh tranh va ting loi nhuan
(Owens, 1999). Nguoc lai, thu vién dai hoc la
don vi phi lgi nhun, tryc thudc truong dai
hoc, duong nhu khong bi canh tranh bdi cac
don vi khac trong truong dai hoc va cac co
quan ngoai truong dai hoc. Thu vién duong
nhu khong phai canh tranh véi cac t6 chic
khac dé khiang dinh vi tri va sy ton tai clia
minh trong thi truong toan cau, khong
can quan tAm dén van dé nhu canh tranh
vi truong dai hoc Iudn phai c6 mot bo phan
la thu vién trong co cdu t6 chirc clia minh
(Hernon & Whitman, 2000, p. ix).

Trén thyc t€, thw vién phai canh tranh véi
cac nha cung cip thong tin khac nhu Intenet
va cac nha xuit ban truc tuyén. Mic di cac
truong dai hoc Iuon can va dim bao mot vi tri
nhét dinh cta thw vién, nha truong ciing yéu
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cau cac thu vién phai bao cido hoat dong
thuong xuyén va ching minh ring thw vién
dang phuc vu giang vién va sinh vién mot
cach hiéu qua, va dong gép vao thanh tich
chat lugng ctia nha truong.

Ciing c6 quan diém cho ring thi€u dong co
kinh t&€ 1a mot trong nhing nguyén nhan can
tré cac thw vién quyét tam ap dung QLCL,
vi cac thw vién cung cép thong tin va dich
vu cho nguoi st dung nhung hau nhu khong
tinh phi nhu cic co quan thuwong mai
(Hannabuss, 1983, p. 418). Tuy nhién, nguoi
str dung thyc ra da tra phi mot cach gian ti€p
cho thu vién bing cac hinh thic nhu tra thué
thu nhap cho nha nuéc va hoc phi cho truong
dai hoc. Vi vay, thu vién khong c6 1y do gi dé
tri hoan viéc ap dung nhitng phuong thic méi
dé cai tién va nang cao chét luong. Thu vién
can tim cac nguon lyc hd tro tir nha truong va
cac t8 chitc khac dé ap dung QLCL vi m6i quan
hé twong hd gitta nha truong va thu vién la
khong thé tach roi.

- Phuc vu theo nguyén tdc huong dén
khdch hang

Quan 1y chat lwong yéu cau c6 sy thay ddi
va cam két dai han. Viéc ap dung QLCL trong
thw vién s& khong dé dang khi thw vién phai
chdp nhan muon nhimg y tudng méi va nhimg
thuat ngit tr linh vyc khac dé ap dung. Mot
trong nhiig yéu cau do la thw vién can thay
ddi quan diém vé khach hang va céac hoat
dong lién quan, xem xét liéu c6 hay khong
nén phuc vu nguodi doc gidng nhu 1a phuc vu
khach hang trong linh vyc thwong mai.
Trong kinh doanh thuwong mai, khach hang 1a
nhitng nguoi tiéu thu san phdm va c6 thé lya
chon cai ma ho muén nhan; nguodi cung cap
hang héa phai hiéu nhu cau khach hang va
dua ra nhimg dich vu dap ung nhu cau d6 va
nhiing mong doi ctia khach hang. Tuy nhién,
nguyén tic quan 1y hudéng dén khich hang
von chi dugc gin lién v6i linh vuc cong
nghiép va thuong mai (Wang, 2006), trong

khi nhiéu can bo thu vién chua coi nguoi doc,
dic biét la sinh vién, la khach hang cta ho
(Hernon & Altman, 2010, pp. 3-4). Ho von
thuong nghi nguoi doc nhu 1a nguoi nhan cac
dich vy thu vién hay nguoi nhan duge sy ho trg
hay bao vé va ho khong tra chi phi cho viéc st
dung dich vu va san phdm ho nhan duoc. Thu
vién thuong cung cap cac dich vu va san phim
ma thu vién c6 sén va c6 thé cung cap. Néu 4p
dung nguyén tic huéng dén khach hang, cin
bo thu vién can cung cip cac dich vu ma khach
hang mudn st dung, va can bo thw vién nghi
ring d6 1a t6t cho nguoi doc, hiéu va hd tro dap
mg cai ma nguoi doc mudn va mong doi duoc
nhan. Pé thay ddi theo nguyén tic huéng dén
khéach hang, can bo thu vién can chu dong va
dit ho vao vi tri nhu 1a nha cung cap dich vu
trong linh vuc thuong mai.

- Ldp ké hoach qudn ly chdt luong

Lap k& hoach chién lugc cho viéc nang cao
chat lugng can dugc cac thu vién cha y hon.
Nhu da trinh bay & phan trén, c6 quan diém
cho ring khong c6 mdi de doa nao anh hudng
tGi sw ton tai cda thw vién vi du thé nao thi
truong dai hoc ciing cam két dam bao vi tri
cla thw vién nhu 1a mot bo phan cau thanh
thi€t yéu clia nha truong. Lap k€ hoach chién
lugc khong duoc coi 1a mot hoat dong duoc
lam tot & cac thu vién (Johannsen, 1996a;
McNicol, 2005) vi “céac thu vién thuong c6 xu
huéng cho ring vai trd quan trong ciia thw
vién s€ lién tuc dugc cong nhan ma khong co
bat ctt mot nghi ngdnao” (Nawe, 2003, p. 147).
Vi la mot don vi phu thudc truong dai hoc, thu
vién thuong dwgc cip kinh phi hang nam.
Thiéu sy tw chd vé tai chinh va cac ngudn lyc
khéc s& bo hep thu vién trong tw duy bao cap
veé vai trd ctia minh, va can tré thu vién trong
viéc 1ap k€ hoach cho cac chuong trinh
QLCL. Trén thyc t&, thw vién can ching minh
gi4 tri cda minh va cai tién hoat dong nhim
gop phan phat trién truong dai hoc va thuc
hién cac chién lugc nang cao chat luong cta
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nha truong. Suy nghi mot cach thu dong vé
vai tro cta thw vién s& anh hudng dén cach
thirc ma thu vién ti€n hanh cac hoat dong, bao
gdm ci QLCL.

- Do luong chdt luong

Cung cap dich vu la hoat dong chinh cta
thu vién nhung viéc do Iuong chit luong dich
vu 1a vin dé khong dé dang duoc thuc hién.
Khéch hang khong danh gia dich vu trén co s&
dau ra cda t6 chitc ma duwa vao hanh x@ cla
nhan vién, dd tin cay va trach nhi¢m, mic do
chuyén nghiép, chix tin, sy an toan va thiu
hiéu (Parasuraman et al., 1985). Diéu nay din
dén viéc két qua danh gia chat luong dich vu
s€ mang tinh chii quan dya trén nhiing nhan
xét cam tinh ctia khach hang. Sv phtc tap khi
tién hanh danh gia chat luong dich vu c6 thé
dugc coi nhr 1a mot nguyén nhan dan dén
viéc thu vién truyén thdng thuong danh gia
hiéu qua dua trén dau vao, bao gdbm von tai
liéu, co s& vat chat va trang thiét bi.

Lakos (2007, p. 431) cho ring céc thuw vién
“nhan ra gia tri cia viéc thu thap va st dung
dir liéu phuc vu cho viéc 1ap k& hoach va ra
quyét dinh nhung khong tién hanh cac hoat
dong nay mot cach hé thong va hiéu qua”.
Viéc do luomg chat lugng chua duge thuc hién
day da 1a do hai nguyén nhan chinh. Thi nhat,
thw vién truyén théng khong c6 vin hoa, nhu
cau va co ché danh gia chat lugng. Vi dy, cac
thu vién trong Hiép hdi Thu vién Nghién ctiu
& Hoa Ky da nhan ra nhu cau st dung dit lieu
théng ké dé phuc vu quan 1y nhung ho khong
biét ho can thu thap nhimg ching ci gi, lam
cach nao dé thu thap, phan tich x& Iy cac
thong tin da thu duoc, va dung cac dit ligu do
nhu thé nao dé nang cao chit lugng. Sau do
cac thu vién Hoa Ky da t3 chitc cac khoa huan
luyén dé trang bi kién thic va thuc hanh do
luong chat luong dich vu, bao gobm phuong
phép thu thap, xt 1y dit liéu, s dung két qua
phan tich dir liéu dé ra quyét dinh, va nang cao
kién thitc va ky ning clia nhan vién vé phuong
phéap nghién ctu (Hiller et al., 2008). Tht hai,

cong tac danh gia chat lugng dich vu yéu con
do su thiu hiéu biét ctia nhimng ngudi lanh
dao thu vién hoéc do thu vién thi€u cic ngudn
lyc can thiét hd trg cho cong tac danh gia. Vi
vay, xay dung vdn héa danh gia chat luong
doi hoi nguoi lanh dao thw vién c6 “muc tiéu
1o rang trong timg giai doan cho sy thay déi
vin hoéa clia t§ chic” (Lakos, 2007, p. 432),
va thic ddy, hd tro va st dung danh gia dé cai
tién chat lugng thw vién (Hiller et al., 2008).

- Qudn ly su thay doi

Quan 1y chat lugng doi hoi cac td chiic can
thay ddi diéu kién hién c6 clia hoat dong, quy
trinh, va kién thic va hanh x{ ciia con nguoi.
Trong qua trinh thay d6i, céc té chitc gip phai
nhiéu thach thic lién quan dé€n moi truong noi
ma QLCL duoc ap dung. M6i truong nay bao
gdm ca ndi bd t6 chitc va moi truong bén
ngoai t6 chitc, noi ma cic phuong thic lanh
dao, nhan luc, diéu kién tai chinh va co s& vt
chat, sy ing ho vé chinh tri, kinh t&, cac dic
diém xa hoi c6 thé 1a cac yéu t6 thic diy hodc
can tr¢ sy ap dung QLCL.

Két luan

Bai viét da trinh bay tém tit nhiig quan
diém clia cac tac gia khac nhau trén thé gici
vé kha ning ap dung QLCL trong thu vién dai
hoc va cho thdy su tic dong ctia moi truong
hoat dong ctia thu vién 1&n viéc ra quyét dinh
va trién khai QLCL. Su thanh cong hay that
bai ctia cong taic QLCL phu thudc vao viéc
danh gia nhiing thuan lgi va kho khan cta thw
vién trong moi lién hé tGi bdi canh hoat dong
clia timg thu vién, va phu thudc vao nguoi t6
chitc cung cép dich vu. Nguoi quén 1y can lya
chon va ap dung nhimg nguyén tic, phuong
phap va cong cu QLCL phu hop dua trén sy
danh gi4 va phan tich ding nhitng dic diém
cua thu vién va moi truong thu vién dang hoat
dong dé dam bao sy lya chon do 1a phu hop va
mang lai hiéu qua.
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