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Böå tiïu chuêín ISO 9001:2008, do Töí
chûác Tiïu chuêín hoaá Quöëc tïë (ISO)
ban haânh, mang tñnh töíng quaát, aáp

duång cho moåi töí chûác khöng phên biïåt loaåi
hònh, quy mö vaâ saãn phêím cung cêëp, nhùçm
hûúáng dêîn quaãn lyá chêët lûúång vaâ xaác àõnh
caác yïëu töë cêìn thiïët cuãa möåt hïå thöëng chêët
lûúång àïí  àaãm baão chêët lûúång cuãa saãn phêím
hay dõch vuå maâ töí chûác àoá cung cêëp.

Moåi trûúâng àaåi hoåc trïn thïë giúái àïìu
kyâ voång quaãn lyá chêët lûúång nhùçm àõnh
hûúáng vaâ kiïím soaát nhûäng vêën àïì liïn
quan àïën chêët lûúång giaãng daåy cuãa àöåi
nguä giaãng viïn, chêët lûúång phuåc vuå àaâo
taåo, nghiïn cûáu khoa hoåc cuãa caác phoâng
ban chûác nùng, caác khoa vaâ àún võ trûåc

thuöåc trûúâng, chêët lûúång cuãa hoaåt àöång
quaãn lyá trong nöåi böå trûúâng. Theo ISO
9000:2000, quaãn lyá chêët lûúång thûåc chêët
laâ caác hoaåt àöång kïët húåp àïí kiïím soaát
möåt töí chûác trong viïåc lêåp chñnh saách,
muåc tiïu chêët lûúång, xaác àõnh caác quaá
trònh taác nghiïåp, nguöìn lûåc cêìn thiïët àïí
àaãm baão vaâ caãi tiïën chêët lûúång. Hïå thöëng
quaãn lyá chêët lûúång laâ hïå thöëng quaãn lyá àïí
àõnh hûúáng vaâ kiïím soaát möåt töí chûác vïì
chêët lûúång1.

Mö hònh cuãa hïå thöëng quaãn lyá chêët lûúång
theo Tiïu chuêín TCVN ISO 9001:2008 dûåa
trïn quaá trònh chuyïín hoáa àêìu vaâo thaânh
àêìu ra coá giaá trõ gia tùng àûúåc thïí hiïån trong
sú àöì dûúái àêy: 

QUAÃN LYÁ CHÊËT LÛÚÅNG HOAÅT ÀÖÅNG THÛ VIÏÅN ÀAÅI HOÅC 
DÛÚÁI GOÁC ÀÖÅ ISO 9001: 2008

PGS TSKH Buâi Loan Thuây
Trûúâng Àaåi hoåc KHXH&NV-ÀHQG Tp. Höì Chñ Minh

1 Thuêåt ngûä vaâ àõnh nghôa hïå thöëng quaãn lyá chêët lûúång / Chi cuåc ào lûúâng chêët lûúång Phuá Thoå. Töíng cuåc tiïu
chuêín ào lûúâng chêët lûúång. - http://phutho.tcvn.gov.vn

Toám tùæt: Giúái thiïåu caác ûu àiïím cuãa hïå thöëng quaãn lyá chêët lûúång hoaåt àöång thû viïån àaåi
hoåc theo TCVN ISO 9001:2008. Liïåt kï 11 nöåi dung thû viïån àaåi hoåc cêìn laâm àïí quaãn lyá
chêët lûúång töët theo böå tiïu chuêín trïn.

Tûâ khoáa: Thû viïån; Thû viïån àaåi hoåc; Quaãn lyá chêët lûúång; Tiïu chuêín hoaá; Dõch vuå thû
viïån; ISO 9001-2008.

Quality management of university libraries’ activities according to  ISO 9001: 2008

Summaries: Presents advantages of the System for quality management of university
libraries’ activities according to TCVN ISO 9001: 2008; lists 11 contents which university
libraries should carry out to manage quality well in conformity with this Standard.

Keywords: Library, Academic library, Quality management, Standardization, Library
services, ISO 9001-2008.
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Viïåc aáp duång caác tiïu chuêín àaãm baão
chêët lûúång trong hoaåt àöång cuãa trûúâng àaåi
hoåc rêët phöí biïën úã nûúác ngoaâi. Böå tiïu
chuêín ISO 9000 àaä àûúåc triïín khai úã rêët
nhiïìu thû viïån àaåi hoåc taåi Anh, Hoa Kyâ,
Öxtralia, Trung Quöëc, Thaái Lan, Singapo,
Malaysia, … 

ÚÃ Viïåt Nam, tûâ nùm 2005 àïën nay, sau
nhiïìu lêìn kiïím tra, àaánh giaá nöåi böå, gêìn 20
trûúâng àaåi hoåc àaä nhêån àûúåc chûáng nhêån
Hïå thöëng quaãn lyá chêët lûúång (Quality man-
agement system) ISO 9001:2000 do caác töí
chûác chûáng nhêån nûúác ngoaâi hoùåc trong
nûúác cêëp. Trong nùm 2005, nùm trûúâng
àûúåc chñnh thûác cêëp chûáng chó chêët lûúång
quöëc tïë ISO 9001: 2000 laâ: Trûúâng Àaåi
hoåc Haâng haãi àûúåc Töíng cuåc Ào lûúâng
Chêët lûúång cêëp, Trûúâng Àaåi hoåc Cöng
nghiïåp Tp. Höì Chñ Minh - töí chûác TUV
Rheinland cêëp, Trûúâng Àaåi hoåc Àaâ Laåt - töí
chûác quöëc tïë BVQI cêëp, Trûúâng Àaåi hoåc
Dên lêåp Haãi Phoâng - töí chûác chûáng nhêån
TuvNord cuãa Àûác cêëp, Trûúâng Àaåi hoåc
Kinh tïë quöëc dên Haâ Nöåi - töí chûác chûáng
nhêån quöëc tïë AFAQ cêëp. Trong nùm 2007,

ba trûúâng àûúåc cêëp chûáng chó laâ: Trûúâng
Àaåi hoåc Sû phaåm Kyä thuêåt Tp. Höì Chñ
Minh - töí chûác Intertek Testing Services
NA Hoa Kyâ cêëp, Trûúâng Àaåi hoåc Tön Àûác
Thùæng - töí chûác quöëc tïë DNV (Det Norske
Veritan Haâ Lan) cêëp, Trûúâng Àaåi hoåc Tiïìn
Giang - Trung têm Kyä thuêåt Tiïu chuêín Ào
lûúâng Chêët lûúång III cêëp. Trong nùm 2009,
Àaåi hoåc Thïí duåc Thïí thao Tp. Höì Chñ
Minh àûúåc töí chûác àaánh giaá chûáng nhêån
quöëc tïë NQA, Vûúng Quöëc Anh àaánh giaá
chûáng nhêån. Trong nùm 2010, hai trûúâng
laâ Trûúâng Àaåi hoåc Kinh tïë Cöng nghiïåp
Long An àûúåc Viïån tiïu chuêín Anh (British
Standards Intitution - BSI) vaâ Trûúâng Àaåi
hoåc FPT àûúåc töí chûác Bureau Veritas 
Certification, Vûúng Quöëc Anh cêëp chûáng
nhêån àaåt chêët lûúång ISO 9001:2008.

Hiïån nay, caác trûúâng naây vêîn tiïëp tuåc
duy trò vaâ caãi tiïën chêët lûúång, tiïën haânh
nêng cêëp hïå thöëng quaãn lyá chêët lûúång vaâ
tiïëp tuåc àûúåc taái cêëp chûáng nhêån ISO phiïn
baãn 9001:2008. 

Laâ möåt böå phêån troång yïëu trong hïå thöëng
quaãn lyá chung cuãa trûúâng, möåt khi trûúâng
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nhêån àûúåc chûáng nhêån ISO 9001:2008,
nghôa laâ thû viïån cuãa trûúâng àoá àaä xêy
dûång mö hònh quaãn lyá hûúáng vaâo “khaách
haâng” laâ giaãng viïn, sinh viïn. Mö hònh
quaãn lyá naây giuáp laänh àaåo thû viïån kiïím
soaát, àaánh giaá töët caác yïëu töë aãnh hûúãng àïën
chêët lûúång phuåc vuå vaâ quaãn lyá chêët lûúång
hoaåt àöång cuãa mònh theo caác tiïu chñ cuãa
böå tiïu chuêín ISO 9001:2008. Möåt khi àaä
thûåc hiïån àuáng theo caác tiïu chuêín vaâ caác
yïu cêìu cuãa hïå thöëng quaãn lyá chêët lûúång thò
saãn phêím taåo ra vaâ dõch vuå cuãa thû viïån
cung cêëp cho giaãng viïn, sinh viïn seä baão
àaãm chêët lûúång töët.

Trong thûåc tiïîn, ISO 9001:2008 àaä höî
trúå àùæc lûåc cho thû viïån àaåi hoåc àaãm baão
duy trò viïåc quaãn lyá chêët lûúång caác saãn
phêím vaâ dõch vuå thöng tin-thû viïån hiïån
coá, buöåc laänh àaåo thû viïån phaãi sêu saát hún
vúái cöng viïåc haânh chñnh quaãn trõ, hoaåt
àöång kyä thuêåt nghiïåp vuå, phuåc vuå baån 
àoåc - ngûúâi duâng tin vaâ ûáng duång cöng
nghïå tiïn tiïën, hiïån àaåi vaâo moåi cöng viïåc.
Quaãn lyá theo ISO 9001:2008 cuäng thuác
àêíy sûå húåp taác chùåt cheä hún trong quaá trònh
taác nghiïåp giûäa caác nhoám cöng viïåc trong
thû viïån truyïìn thöëng vaâ trong thû viïån
àiïån tûã, cuäng nhû tùng cûúâng sûå phöëi húåp
giûäa böå phêån thû viïån truyïìn thöëng vaâ thû
viïån àiïån tûã. Vñ duå: phöëi húåp trong viïåc söë
hoáa caác taâi liïåu theo mûác àöå ûu tiïn àaä xaác
àõnh trûúác, trong viïåc xêy dûång CSDL
mön hoåc, trong viïåc baão àaãm cêåp nhêåt
thûúâng xuyïn thöng tin trïn website,... Coá
thïí noái, nhúâ caác tiïu chñ, tiïu chuêín khaá roä
raâng, ISO 9001:2008 àaä taåo cú súã phaáp lyá
thuêån lúåi cho laänh àaåo nhaâ trûúâng vaâ laänh
àaåo thû viïån àaánh giaá chñnh xaác hún vïì
tñnh hiïåu quaã trong hoaåt àöång cuãa thû viïån
vaâ khaã nùng àaáp ûáng sûå mong àúåi cuãa
ngûúâi duâng. 

Do ISO 9001:2008 àoâi hoãi phaãi xaác
àõnh roä, cuå thïí traách nhiïåm, quyïìn haån,
nhiïåm vuå cuãa tûâng laänh àaåo, tûâng nhên
viïn nïn rêët thuêån lúåi cho viïåc quaãn lyá chùåt
cheä caác nguöìn lûåc (tin lûåc, vêåt lûåc, taâi lûåc,
nhên lûåc) cuãa thû viïån, quaãn lyá caác saãn
phêím, dõch vuå, kiïím soaát chùåt cheä àêìu vaâo
vaâ àêìu ra cuãa caác saãn phêím, dõch vuå. Caác
àúåt àaánh giaá nöåi böå vaâ àaánh giaá ngoaâi àaä
giuáp giaám àöëc thû viïån vaâ àöåi nguä nhên
viïn yá thûác roä raâng hún viïåc phoâng ngûâa
moåi ruãi ro, caãi tiïën liïn tuåc quy trònh hoaåt
àöång, caãi tiïën thao taác taác nghiïåp hùçng
ngaây àïí nêng cao nùng suêët lao àöång, chêët
lûúång vaâ hiïåu quaã. 

Thûåc tïë quaãn lyá theo ISO 9001:2008 taåi
thû viïån àaåi hoåc cho thêëy, muöën quaãn lyá
chêët lûúång hiïåu quaã cêìn tiïën haânh àöìng
thúâi nhiïìu cöng viïåc tûâ luác khúãi àêìu cho
àïën quaá trònh vêån haânh theo chuêín cuãa Hïå
thöëng. Coá thïí nïu ra möåt söë cöng viïåc thû
viïån phaãi thûåc hiïån töët nhû sau:

1. Xêy dûång baãn mö taã chi tiïët cöng viïåc
cuãa tûâng chûác danh trong thû viïån àïí xaác
àõnh roä võ trñ, quyïìn haån, traách nhiïåm,
nhiïåm vuå, möëi quan hïå, tiïu chuêín cuãa
tûâng chûác danh. 

2. Khi xêy dûång caác quy trònh, giaám àöëc
thû viïån phaãi trûåc tiïëp choån nhûäng chuyïn
viïn thaåo nghïì coá khaã nùng mö taã chi tiïët
cöng viïåc hoå àaãm nhiïåm vaâ caác thao taác cuå
thïí phaãi thûåc hiïån trong tûâng cöng àoaån àïí
xaác àõnh roä raâng nöåi dung thûåc hiïån, trònh
tûå caác bûúác cöng viïåc, thúâi gian thûåc hiïån,
ngûúâi chõu traách nhiïåm, biïíu mêîu höì sú
liïn quan àïën tûâng cöng viïåc. Caác thuã tuåc
quy trònh nïn àûúåc xêy dûång theo caác
nhoám cöng viïåc nhû: cöng taác böí sung taâi
liïåu giêëy vaâ taâi liïåu àiïån tûã tûâ caác nguöìn
khaác nhau, xûã lyá taâi liïåu giêëy vaâ taâi liïåu
àiïån tûã, cêåp nhêåt thöng tin, cung cêëp thöng



NNNNghiïn cûáu - TTTTrao àöíi

6 THÖNG TIN vaâ TÛ LIÏÅU - 5/2013

tin, söë hoáa, quaãn lyá caác loaåi phñ dõch vuå,
hûúáng dêîn sûã duång thû viïån, phuåc vuå baån
àoåc-ngûúâi duâng tin laâ giaãng viïn, sinh
viïn, quaãn lyá kho taâi liïåu giêëy, kiïím kï, lêëy
yá kiïën phaãn höìi, baão quaãn taâi liïåu giêëy,….
Qua viïåc kiïím tra nhên viïn thûåc hiïån caác
quy trònh naây coá thïí kiïím soaát toaân böå hoaåt
àöång cuãa thû viïån möåt caách dïî daâng. 

3. Laänh àaåo thû viïån cuäng nhû àöåi nguä
nhên viïn cêìn yá thûác roä viïåc phaãi caãi tiïën
quy trònh hoùåc xêy dûång caác quy trònh múái:
hùçng nùm, do nhûäng biïën àöång trong möi
trûúâng hoaåt àöång, möåt söë àiïím trong quy
trònh cuä khöng coân phuâ húåp vúái tònh hònh
thûåc tïë hoùåc coá nhûäng cöng viïåc, nhiïåm vuå
múái phaát sinh, vò vêåy tûâng böå phêån, tûâng
nhên viïn phaãi xem xeát àïì xuêët caãi tiïën
hoùåc xêy dûång quy trònh múái.

4. Ban giaám àöëc thû viïån, trûúãng caác böå
phêån thû viïån truyïìn thöëng vaâ thû viïån
àiïån tûã phaãi thûúâng xuyïn kiïím tra, giaám
saát, phoâng ngûâa sai soát, phaát hiïån löîi cuãa hïå
thöëng quaãn lyá vaâ àïì ra biïån phaáp khùæc phuåc
kõp thúâi.

5. Ban giaám àöëc thû viïån phaãi laâm töët
cöng taác giaáo duåc nhên viïn àïí tûâng  nhên
viïn thöng suöët vaâ xaác àõnh muåc àñch cöng
viïåc cuãa mònh laâ: chêët lûúång laâ trïn hïët;
giaãng viïn, sinh viïn àûúåc haâi loâng trïn
tûâng cöng àoaån phuåc vuå; moåi khêu, moåi
cöng àoaån àïìu phaãi àaåt chêët lûúång; muåc
tiïu, chñnh saách, biïån phaáp, nhiïåm vuå àûúåc
thûåc hiïån möåt caách àöìng böå, hïå thöëng,
tûúng taác vaâ höî trúå lêîn nhau; chñnh tùæc hoaá
vùn baãn, lûu àöì hoaá giai àoaån, höì sú hoaá
quaá trònh, dûä liïåu hoaá sûå vêån haânh cuãa hïå
thöëng; àùåt tûå kiïím soaát lïn võ trñ haâng àêìu
úã möîi cöng àoaån, möîi quy trònh, kiïím soaát
hoaân toaân caác saãn phêím taåo ra, caác dõch vuå
thûåc hiïån.

6. Muåc tiïu chêët lûúång cuãa thû viïån vaâ
Kïë hoaåch thûåc hiïån muåc tiïu chêët lûúång
cuãa thû viïån trong tûâng nùm hoåc phaãi àûúåc
soaån thaão hïët sûác kyä caâng. Nhûäng muåc tiïu
chêët lûúång naâo cêìn àaåt phaãi àûúåc xaác àõnh
cùn cûá vaâo hiïån traång, thûåc lûåc, yïu cêìu
phaát triïín tûâng nùm theo hûúáng ài lïn, phaát
triïín bïìn vûäng, àöìng thúâi thïí hiïån àûúåc kyâ
voång cuãa laänh àaåo trûúâng àöëi vúái thû viïån
vaâ seä laâ àõnh hûúáng àïí toaân thïí nhên viïn
phêën àêëu àaåt àûúåc. Cêìn löi cuöën moåi thaânh
viïn trong thû viïån tham gia vaâo viïåc thaão
luêån caác muåc tiïu chêët lûúång vaâ cuâng nöî
lûåc phêën àêëu àïí àaåt àûúåc caác muåc tiïu naây.

Nhûäng muåc tiïu chêët lûúång quan troång
mang tñnh “cûáng” cêìn xaác àõnh coá thïí laâ: 

- 100% nhên viïn thû viïån hiïíu biïët vaâ
thûåc hiïån àuáng nöåi quy, quy àõnh cuãa
trûúâng; hiïíu biïët caác thuã tuåc quy trònh
hûúáng dêîn cöng viïåc; muåc tiïu chêët lûúång,
chñnh saách chêët lûúång cuãa trûúâng, cuãa thû
viïån vaâ aáp duång àêìy àuã Hïå thöëng quaãn lyá
chêët lûúång ISO 9001:2008; 

- 100% nhên viïn thû viïån hoaân thaânh
nhiïåm vuå nùm hoåc; 

- Àaãm baão liïn tuåc cêåp nhêåt nguöìn tû
liïåu múái trïn website cuãa thû viïån;

- Àaãm baão an ninh maång vaâ hïå thöëng
CSDL cuãa thû viïån.

Nhûäng muåc tiïu chêët lûúång quan troång
mang tñnh “mïìm” coá thïí thay àöíi theo tûâng
nùm hoåc vaâ tuây thuöåc vaâo àùåc thuâ cuãa tûâng
thû viïån, thûúâng phaãi xaác àõnh laâ: 

- Tyã lïå thêëp nhêët caác caán böå, giaãng viïn,
sinh viïn vaâ khaách ngoaâi haâi loâng vúái chêët
lûúång laâm viïåc, tinh thêìn, thaái àöå phuåc vuå
cuãa thû viïån khi giao dõch laâ bao nhiïu? 

- Taâi liïåu àûúåc àaãm baão böí sung trong
nùm laâ bao nhiïu?
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- Tyã lïå slide baâi giaãng àûúåc àaãm baão cêåp
nhêåt theo àïì cûúng chi tiïët caác mön hoåc àaä
phï duyïåt laâ bao nhiïu? 

- Àaãm baão möîi mön hoåc coá ñt nhêët bao
nhiïu nhan àïì taâi liïåu? 

- Thû viïån thu huát vaâ phuåc vuå töëi thiïíu
trung bònh bao nhiïu lûúåt baån àoåc trong
möåt ngaây laâm viïåc? v.v.…

Trong Kïë hoaåch thûåc hiïån muåc tiïu chêët
lûúång cuãa thû viïån trong tûâng nùm hoåc
phaãi laâm cuå thïí chi tiïët cho tûâng muåc tiïu
vïì biïån phaáp thûåc hiïån, thúâi gian hoaân
thaânh, ngûúâi chõu traách nhiïåm chñnh,
phûúng phaáp ào lûúâng, têìn suêët baáo caáo,
höì sú minh chûáng.

7. Sau möåt àúåt àaánh giaá nöåi böå, àaánh giaá
ngoaâi, nïëu coá nhûäng nhêån xeát, lûu yá caãi
tiïën thò phaãi phên tñch kyä caâng nhûäng àiïím
chûa phuâ húåp vúái chuêín chêët lûúång àûúåc
nïu ra, diïîn giaãi sûå chûa phuâ húåp so vúái
chuêín chêët lûúång, phên tñch sêu nguyïn
nhên gêy löîi, xaác àõnh roä haânh àöång khùæc
phuåc vaâ chó ra thúâi haån hoaân thaânh, höì sú
minh chûáng. Cêìn nhanh choáng khùæc phuåc,
loaåi boã nguyïn nhên khöng phuâ húåp àïí
traánh taái diïîn.

8. Quaãn lyá töët caác taâi liïåu liïn quan àïën
Hïå thöëng quaãn lyá chêët lûúång ISO 9001-2008
nhû Muåc tiïu chêët lûúång cuãa thû viïån trong
tûâng nùm hoåc; Kïë hoaåch thûåc hiïån muåc tiïu
chêët lûúång cuãa thû viïån trong tûâng nùm
hoåc; Quyïìn haån, traách nhiïåm, nhiïåm vuå
cuãa caác chûác danh võ trñ cöng viïåc; Hïå
thöëng caác thuã tuåc quy trònh kiïím soaát hoaåt
àöång cuãa thû viïån theo tûâng cöng viïåc cuå
thïí trong tûâng nhoám cöng viïåc; Hïå thöëng
caác Phiïëu thùm doâ mûác àöå haâi loâng vïì chêët
lûúång phuåc vuå;…

Giaám àöëc thû viïån cêìn böë trñ 01 nhên sûå
coá tinh thêìn traách nhiïåm cao, taác phong

laâm viïåc cêín thêån, chu àaáo chõu traách
nhiïåm vïì quaãn lyá caác taâi liïåu liïn quan àïën
Hïå thöëng quaãn lyá chêët lûúång ISO 9001-2008.
Nhên sûå naây coá  nhiïåm vuå kiïím soaát taâi
liïåu vaâ àûúåc têåp huêën vïì kyä nùng kiïím soaát
taâi liïåu, àöìng thúâi laâm thû kyá viïët biïn baãn
caác cuöåc hoåp thû viïån àïí thuêån lúåi cho viïåc
thu thêåp, hïå thöëng hoáa vaâ lûu giûä caác minh
chûáng cêìn thiïët phuåc vuå cho cöng taác àaánh
giaá chêët lûúång nöåi böå cuãa ban ISO trûúâng
vaâ àaánh giaá ngoaâi cuãa töí chûác cêëp giêëy
chûáng nhêån. 

9. Vaâo àêìu möîi nùm hoåc, giaám àöëc thû
viïån phaãi töí chûác sinh hoaåt chuyïn mön
riïng vïì Hïå thöëng quaãn lyá chêët lûúång 
ISO 9001-2008 àïí toaân thïí nhên viïn
khöng chó thêëm nhuêìn nhûäng yïu cêìu Hïå
thöëng quaãn lyá chêët lûúång ISO 9001-2008
cuãa riïng thû viïån maâ hiïíu biïët caã 
caác taâi liïåu vïì Hïå thöëng quaãn lyá chêët 
lûúång ISO 9001-2008 cuãa trûúâng nhû “Sûá
maång & chñnh saách chêët lûúång cuãa
trûúâng”, “Muåc tiïu chêët lûúång cuãa trûúâng”,
“Söí tay chêët lûúång” vaâ  caác thuã tuåc quy
trònh chung khaác trong toaân trûúâng nhû
“Thuã tuåc quy trònh kiïím soaát höì sú”, “Thuã
tuåc quy trònh àaánh giaá nöåi böå”, “Thuã tuåc
quy trònh haânh àöång khùæc phuåc”, “Thuã tuåc
quy trònh haânh àöång phoâng ngûâa”, “Thuã
tuåc quy trònh xûã lyá vùn baãn/cöng vùn ài do
àún võ ban haânh”, “Thuã tuåc quy trònh tuyïín
duång viïn chûác”, v.v…

Sau caác cuöåc sinh hoaåt chuyïn mön,
tûâng nhên viïn phaãi hiïíu quy trònh kiïím
àõnh dûåa trïn caác tiïu chñ cuãa böå tiïu chuêín.
Laänh àaåo thû viïån nïn yïu cêìu nhên viïn
phaãi thuöåc loâng Muåc tiïu chêët lûúång cuãa
trûúâng, Muåc tiïu chêët lûúång cuãa thû viïån vaâ
tûå xêy dûång möåt kïë hoaåch haânh àöång phuâ
húåp vúái võ trñ cöng viïåc cuãa mònh trònh giaám
àöëc phï duyïåt. Nhên viïn coá thïí bõ Ban
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ISO cuãa trûúâng hoùåc giaám àöëc thû viïån
kiïím tra vaâo bêët kyâ luác naâo xem coá ghi nhúá
Muåc tiïu chêët lûúång cuãa trûúâng, Muåc tiïu
chêët lûúång cuãa thû viïån hay khöng. Khi
tuyïín duång nhên viïn múái, viïåc phöí biïën
nhûäng taâi liïåu Hïå thöëng quaãn lyá chêët lûúång
ISO 9001-2008 laâ àiïìu bùæt buöåc. 

Viïåc kiïím tra nhên viïn chùåt cheä tuy
gêy aáp lûåc vúái nhên viïn thû viïån nhûng seä
giuáp hoå nhêån ra vai troâ cuãa mònh vaâ àoáng
goáp tñch cûåc cho hoaåt àöång thû viïån àïí
àaãm baão chêët lûúång caác saãn phêím, dõch vuå
do thû viïån cung cêëp cho caán böå, giaãng
viïn, sinh viïn cuãa trûúâng. Chñnh vò vêåy,
hoå phaãi thûúâng xuyïn hoåc hoãi kinh
nghiïåm, trao àöíi vúái àöìng nghiïåp àïí thûåc
hiïån àuáng caác quy trònh, laâm theo àuáng caác
biïíu mêîu àûúåc thöëng nhêët sûã duång trong
quaá trònh quaãn lyá cuãa trûúâng, cuãa thû viïån,
tûå reân luyïån baãn thên àïí nêng cao trònh àöå,
kyä nùng vaâ kïët quaã seä thêëy roä laâ àöåi nguä
nhên viïn laâm viïåc chuyïn nghiïåp hún.

10. Do viïåc quaãn lyá chêët lûúång phaãi
hûúáng túái sûå thoãa maän caác yïu cêìu, mong
àúåi cuãa baån àoåc-ngûúâi duâng tin nïn cêìn
phöëi húåp chùåt cheä vúái Ban ISO trûúâng soaån
thaão kyä nöåi dung phiïëu thùm doâ mûác àöå haâi
loâng vïì chêët lûúång phuåc vuå. Àïí thêëu hiïíu
caác nhu cêìu hiïån taåi vaâ tûúng lai cuãa giaãng
viïn, sinh viïn phaãi laâm töët viïåc tiïëp nhêån
thöng tin phaãn höìi, xûã lyá thöng tin vaâ phên
tñch kïët quaã, àöìng thúâi thûúâng xuyïn phaãn
höìi thöng tin möåt caách súám nhêët cho giaãng
viïn, sinh viïn qua website, baãng thöng
baáo, email, chat, àiïån thoaåi di àöång,….
nhùçm àaáp ûáng caác yïu cêìu vaâ nöî lûåc vûúåt
cao hún sûå mong àúåi cuãa hoå.

Mûác àöå haâi loâng vïì chêët lûúång phuåc vuå
nïn àûúåc àaánh giaá theo nùm mûác: khöng
haâi loâng, ñt haâi loâng, khaá haâi loâng, haâi loâng,
rêët haâi loâng. Phiïëu thùm doâ nïn têåp trung

vaâo caác tiïu chñ àïí giaãng viïn vaâ sinh viïn
àaánh giaá nhû: nhên viïn thû viïån laâm viïåc
àuáng chûác nùng, nhiïåm vuå; Coá tñnh chuyïn
nghiïåp; Thuã tuåc, hûúáng dêîn sûã duång thû
viïån khoa hoåc, àún giaãn, dïî hiïíu; Kyä nùng
nghïì nghiïåp töët; Giaãi quyïët cöng viïåc
nhanh choáng, hiïåu quaã; Giaãi quyïët thoãa
àaáng thùæc mùæc, khiïëu naåi; Thaái àöå laâm viïåc
nhiïåt tònh, têån têm, vui veã, hoâa nhaä; Coá sûå
höî trúå, phöëi húåp töët trong phuåc vuå; Tra cûáu,
tòm kiïëm thöng tin nhanh choáng, dïî daâng;
Cêåp nhêåt thöng tin àêìy àuã; Dõch vuå cung
cêëp thöng tin àa daång; Trang thiïët bõ hoaåt
àöång töët; Böë trñ caác phoâng phuåc vuå húåp
lyá;.... 

11. Thû viïån cêìn phöëi húåp chùåt cheä vúái
phoâng Quaãn lyá sinh viïn lïn kïë hoaåch töí
chûác giúái thiïåu thû viïån vaâ hûúáng dêîn sinh
viïn nùm thûá nhêët sûã duång thû viïån. Bïn
caånh àoá, thû viïån nïn thaânh lêåp möåt nhoám
nhên viïn chuyïn traách huêën luyïån giaãng
viïn, sinh viïn kyä nùng tra cûáu tòm tin, sûã
duång thiïët bõ àa phûúng tiïån mang tñnh
chuyïn nghiïåp. Cêìn böë trñ möåt khu vûåc
riïng trong thû viïån vúái àuã thiïët bõ höî trúå
àïí laâm töët viïåc huêën luyïån ngûúâi duâng vaâ
thiïët kïë caác hûúáng dêîn trûåc tuyïën trïn 
website. Khi coá àoaân tham quan hay coá
khaách àïën thùm thû viïån, nhoám nhên viïn
naây seä phaãi chuã àöång giúái thiïåu vïì thû
viïån, phaát caác túâ rúi quaãng baá hònh aãnh cuãa
thû viïån vaâ traã lúâi nhûäng cêu hoãi, giaãi àaáp
thùæc mùæc cuãa khaách (nïëu coá). 

Nhû vêåy, viïåc quaãn lyá chêët lûúång hoaåt
àöång cuãa möåt thû viïån àaåi hoåc thïí hiïån rêët
roä trong quaãn lyá cöng taác böí sung taâi liïåu,
xûã lyá kyä thuêåt, cung cêëp caác saãn phêím,
thûåc hiïån caác dõch vuå vaâ àaâo taåo ngûúâi
duâng laâ giaãng viïn, sinh viïn. Quaãn lyá theo
ISO 9001:2008 taåi thû viïån àaåi hoåc àaä höî
trúå àùæc lûåc ban giaám àöëc nùæm àûúåc tiïën
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trònh hoaåt àöång chung cuãa thû viïån, cuãa
tûâng böå phêån trong thû viïån, thêëy àûúåc thïë
maånh vaâ yïëu, nhûäng töìn taåi, tûâ àoá, hoaåch
àõnh phaát triïín thû viïån theo tûâng nùm hoåc
chñnh xaác hún. Quaãn lyá theo ISO 9001:2008
cuäng giuáp cho nùng lûåc, traách nhiïåm cuäng
nhû yá thûác phuåc vuå, kyä nùng laâm viïåc
nhoám cuãa nhên viïn thû viïån àûúåc nêng
lïn roä rïåt vaâ thiïët lêåp möëi quan hïå tûúng taác
vúái caác àún võ chûác nùng khaác trong trûúâng
vaâ giaãng viïn, sinh viïn chùåt cheä hún. Hïå
thöëng quaãn lyá chêët lûúång ISO 9001:2008
thûåc tïë àaä thuác àêíy sûå caãi tiïën khöng ngûâng
vïì chêët lûúång caác saãn phêím vaâ dõch vuå, àïì
cao hònh aãnh cuãa thû viïån trong quan hïå
cöng chuáng.

Toám laåi, viïåc triïín khai Hïå thöëng quaãn
lyá chêët lûúång ISO 9001:2008 taåi caác thû
viïån àaåi hoåc àaä àem laåi nhûäng giaá trõ, lúåi
ñch khaá roä raâng, hiïåu quaã thiïët thûåc vaâ coá yá
nghôa àùåc biïåt trong viïåc taåo möi trûúâng
laâm viïåc chuyïn nghiïåp, khöng ngûâng
nêng cao mûác àöå haâi loâng cuãa ngûúâi sûã
duång thû viïån vúái caác saãn phêím vaâ dõch vuå
thöng tin-thû viïån àûúåc cung cêëp. Caác thû
viïån àaåi hoåc chûa ûáng duång Hïå thöëng naây
cuäng coá thïí hoåc têåp àûúåc tûâ àêy caách quaãn
lyá baâi baãn caác chu trònh thû viïån nhùçm
nêng cao chêët lûúång hoaåt àöång vaâ khaã nùng
àaáp ûáng nhu cêìu ngaây caâng cao cuãa ngûúâi
sûã duång thû viïån phuåc vuå hoåc chïë tñn chó.

7. Thû viïån trûúâng Àaåi hoåc Sû phaåm Àaâ nùéng,
ISO cho Thû viïån àaåi hoåc, 2009. – 5 tr.

8. Trêìn Hûäu Nghõ, Nguyïîn Tiïën Thanh; Trõnh
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