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Nghiép vu -KV thuit

Quan ly chét lwong tong hop & cc thu vién
N. Varatha Rajan and B. Ravi

Vio thé ky 21, chét lugng da tr¢ thanh mot diéu bit budc & moi linh vuc cta cude
séng con ngudi, ma thu vién khong 1a ngoai 1. Trong thoi dai bung nd thong tin, cac yéu
cau ddi v6i thu vién dugc thay doi mot cach nhanh chong. Trong méi truong nay, voi su
canh tranh vé ngudn luc, chi phi truyén tai thong tin ting, sy mong doi ctia cac cong ty tai
trg, nhu ciu tin trd nén phirc tap da lam nguoi dung tin cang ky vong & cac dich vu ¢6
chat luong. Cac thu vién va trung tim thoéng tin can quan 1y c6 hiéu qua, do vay, viéc ap
dung phuong phép quan 1y chit lugng tong hop (QLCLTH) c6 thé trg gitp cho cac co
quan thong tin -thu vién quén 1y t6t hon.

1. QLCLTH la gi?

Quan 1y chat lwong dugc dua vao triét Iy chat lwong tong hop ciia mét to chic.
Hoat dong cta tit ca cac co quan déu xoay quanh chat luong san pham /dich vu, va vi
vay, moi ngudi, moi by phén déu lién quan trong mot chudi mat xich hudéng theo muc
dich thoa mén khach hang. Tinh chit tong thé ctia moi nd luc trong mot to chirc khi tao ra
cac san pham /dich vu dé thoa man cac nhu cau quéan 1y, déu nham khai dau cho cac budc
khic sau vian hoa chat lugng véi dinh huéng khach hang trong timg chirc nang va moi
chirc nang, trong tung ca nhan va moi thanh vién cia mét t6 chirc. QLCLTH dugc xac
dinh la "mét cach tiép can quan 1y cia mot t6 chirc, tap trung vao chat luong duwa trén su
tham gia cua tit ca cac thanh vién ctia né va véi muc dich thanh cong 1au dai qua sy thoa
mén cta khach hang va loi nhuan cho tat ca cac thanh vién cia t6 chirc va xa hoi". Triét
ly QLCLTH tao ra mét phuong thic toan dién de nang cao chat lwong bang con duong
kiém tra cong viéc duoc thye hién mang cac tinh hé thong, tich hop, phu hop, va tinh t6
chirc ¢6 trién vong rong 16n. Vi ~vay, QLCLTH Ia mét cong cu quan ly hoi tu moi nd luc
chat luong va dit ra mot cach tiép can co cau tric dé cai tién chat luong trong to chuc.

W. Edwards Deming va J. M. Juan la hai nha sang 1ap ra phong trao QLCLTH.
Bén muoi nim vé trudc Deming, nguoi cha dé cua cude cach mang chat luong, da gitp
cho ngudi Nhat tré thanh ngudi dimg dau thé gidi vé ché tao nhu ngay nay. Nhiéu nganh
cong nghiép dich vu trong d6 c6 ca cac thu vién da chip nhan 14 dlem cia Deming,
QLCLTH dugc xem la "su ap dung cac phuong phap dinh luong va ngudn nhan lyc de
cai tién cac dich vu cung cAp cho mdt to chuc, cho tat ca cac qué trinh bén trong mot to
chirc va dénh gia nhu cau cta khach hang dé dap tmg dugc trong hién tai va tuong lai".



Mot chuong trinh chit lwong tong hop thanh cong phai duge dya trén nhiing
nguyén tac co ban sau:

Cam két quan 1y 1a hang dau;
Thay d6i quan diém;

Cai tién thuong xuyén;

Giam sat chit ché;

Dao tao rong rai;

Nhan biét hiéu suit.

QLCLTH tap trung vao hé théng co hiéu qua cho chat luong tich hgp gdm chat
luong thiét ké, chat luong ché tao, chit luong dich vu thé hién & két qua cac san pham
/cac dich vy dong thoi mang tinh kinh te va thoa man khach hang. Viéc quan ly nhu vay
s& tao dong luc thic day chat luong tét cho cong viée, hon nira, con cung cap tat ca
phuong thirc dé dat duoc diéu do, qua cac h¢ thong va céac thu tuc nghiém ngat voi cac
may moc, trang thiét bi, phuong phap, cong cu, dao tao va mot moi trudng trong do
nhiing cong viéc nhu vay duoc ghi nhén va dugc danh gia trong ting khau hoat dong. Vi
vay, QLCLTH la mdt phuong tién dé duy tri chit luong va cai tién lién tuc voi tiéu diém
xuyén sudt 1a khach hang trong t6 chiic.

2. Pic diém cia QLCLTH
QLCLTH c6 nhimng dic diém sau day:

La cach tiép can tich hop ciia mot to chirc hudng t6i sy thoa méan cta khach
hang;

T6 chirc ap dung QLCLTH c6 thé d& dang dat duoc chimg nhéan chat luong;
La sy cam két quan 1y dua trén nén tang té chirc -mo rong;

La mot triét 1y quan 1y dé hudéng dan & cip cao nhit cua thu vién;

Phu hop véi moi yéu cu cta hoat dong thu thap va phd bién thong tin;

La mot tmg dung cua cac phuwong phéap dinh lugng va ngudn nhan luc dé cai
thién cac dich vu dugc cung cap;

La mot hé thong tin cdy vé cung cip thong tin cho viéc ra quyét dinh (hé
thong thong tin quan 1y);

QLCLTH dinh hudng vao nguoi ding va giam chi phi tong thé dap tmg cac
yéu cau cua nguoi dung;

Coi trong viéc dao tao thich hgp cho cac nhan vién va nhiing nguoi c6 lién
quan tryc tiép trong suot ca qua trinh;

QLCLTH can thiét cho lap ké hoach chién lugc dua vao tdm nhin, nhiém vu,
cac muc dich va muc ti€u cua cac thu vién.



3. QLCLTH va cac thu vién

Trong nhitng nim gan day, ca nghé thu vién va cong dong rong rii vé gido duc
déu tap trung vao mo hinh quan ly va thuong dé cap dén chat luong dich vu. Chat lugng
dich vu c6 thé khai quat 1a cac dich vu theo quan diém cta khach hang, va tiép do6 1a sy
dap Ung nhitng mong doi cua khach hang vé dich vu. V61 sy canh tranh 16n hon Ve
nguon lyc, gia tang nhiing nhu cau cta ngudi dung, ting d6 phic tap cua viéc cung cap
thong tin tir nhiéu nha cung cip mdi da dang, gia ting chi phi truyén b4 thong tin di lam
tang tinh trach nhiém va minh bach trong hoat dong cua cac thu vién. Cac thu vién hién
dai dugc quan ly theo cac nguyén tac chung quan ly bat ky mot cong ty hay mot t6 chirc
nao. Sy phat trién nhanh chong va ton tai rong khip ctia cong nghé thong tin, tbe do phat
trién khing khlep cua xa hoi -ky thuét, nhu cau thay d6i ciia nguoi ding da doi hoi nhidu
hon tir mot to chure dich vu. Piéu d6 minh chimg rang cac ky ning quan 1y phai phu hop
v6i nhitng yéu cau dang thuc bach déi véi cac dich vu thong tin va thu vién. Ap dung
QLCLTH trong linh vuc thu vién 1a dé tao 1ap mot van hoa cai tién khong ngimg vé chat
luong cac san phém va dich vu. Viéc thuc hién diéu nay trong cac thu vién sé dé cao
hinh anh cta nhan vién thu vién va gitip ich trong mdi quan hé cong ching va tiép thi.

Céac t6 chirc dinh huéng dich vu nhu cac thu vién déu chon lya viéc ap dung
QLCLTH mdt cach ti nhién. QLCLTH c6 thé 1a chét xtc tac nham thuc ddy céac thu vién
vién nghién ctru cic van dé vé nghé thu vién, quyén han ciia cac nhan vién, cac chuong
trinh tich cuc, don gian hod cong viéc, d6i méi va danh gia sy thuc hién. Piéu quan trong
ctia QLCLTH cho céc thu vién khong nhiing tap trung vao nhu cau cua ngudi ding ma
con du kién duoc su qua tai nhu cau vé phan phdi dich vu thu vién trong méi trudng thay
ddi nhanh chong. Hau hét cac thu vién ngay nay déu thuc hién theo ké hoach chién luge
v6i tam nhin theo cac muc tiéu, muc dich cua ké hoach ngén han, trung han va dai han.
Pé dat duoc hiéu qua trén, QLCLTH do6i hdi thu vién ty minh cam két theo qué trinh va
thue su xay dung mot mau theo cam két lién tuc cai tién chit luong. Viée tim kiém chat
luong phai c6 ¥ nghia théng qua cac hoat dong. Sy thyuc hién QLCLTH ciing la mot phan
ctia cac ké hoach tuong lai ciia thu vién bao ham khong nhiing chi trong viéc thay doi
cac cac thu tuc nao do, ma con 1a mot su suy tinh lai toan bg sy van hanh cua né dugc
dan dit boi chat luong, dinh hudng khach hang va duogc ghi nhan boi nhém cong tac va
dich vu c6 chét lugng cho nguoi ding.

3.1. Néim yéu té chinh vé chit lwong & cdc thuw vign

- Tinh tin cdy: kha ning cung cip dich vu theo cach nhat quan va tin cdy véi sy
thay do6i toi thicu;

- Tinh trach nhiém: Tinh chét kip thoi cta can bo thu vién trong viée cung cip
cho nguoi dung céc dich vu cua thu vién;

- Tinh dam bado: Nhan vién cua thu vién phai than thién, lich sy, chu dao va co
kién thc;

- Tinh dong cam: Nhan vién phai hiéu rd nhu cdu ctiia ngudi ding va cung cip
dich vu c6 chu y dén ddc tinh cd nhan cua nguoi dung;

- Tinh xdc thire: Duy tri sy thich hop cua thiét bi vat chat, nhu: trang thiét bi,
nhitng tu liéu va xuat ban pham trong hoat dong thu vién.



3.2. Uu thé ciia QLCLTH trong thu vién

- DPam bao duy tri chét lugng céac dich vu thong tin va thu vién;

- Lam giam t¢ quan liéu;

- Giup cho tiéu chuan danh gia vé tinh hiéu qua va thuc tién sy mong doi cta
nguoi dung tin;

- Khuyén khich sy hop tac va lam viéc cia nhém nhan vién thu vién;

- Giap cho nhan vién thu vién phai dugc dao tao lién tuc;

- Lamot sy quan ly c6 tinh toan dién cua t6 chuec.

3.3. Nhitng han ché khi gidgi thiéu QLCLTH
- Thiéu su cam két vé quan ly;

- Lap ké hoach khong thich hop;

- Thiéu sy gido duyc va dao tao lién tuc;

- CAu trac t6 chtrc khong hoan chinh;

- Khong thod dang trong vi¢c trao quyén va to6 chirc nhém lam viéc.

Két luan

Trong bat ctr nganh cong nghiép dich vu nao, ngudi dung déu giit vi tri quan
trong trung tdm va néu nhimg nhu céu cua ho khong dugc dap tng thi myc dich cua
nganh hoat dong s& that bai. Trong hoan canh hién tai va khi cac thu vién co cac van dé
nhu 1a: sy thay ddi, sy khong 16 rang, sy gia tang cac nhu cau, anh huong cta cong nghe
thong tin, sy tai thiét lai va phat trién, thi qua trinh nay phai duoc sap xép trén co so
nguyén tic va hop ly. Viéc ap dung triét 1y cua QLCLTH dan dén mot cach tlep can
chinh théng vira mang tinh hé thong dé giai quyét nhimg van deé nay va via co két qua
trong mot qua trinh ma su cai tién lién tuc cac dich vu 1a két qué cudi cung.
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