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Tom tdt: Gioi thiéu cdc wu diém ciia hé thong qudn Iy chdt lwong hoat dong thu vién dai
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chdt lwong t6t theo bo tiéu chudn trén.

Tir khoa: Thu vién; Thu vién dai hoc; Quan 1y chét lugng; Tiéu chuin hoa; Dich vu thw

vién; ISO 9001-2008.

Quality management of university libraries’ activities according to ISO 9001: 2008
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libraries should carry out to manage quality well in conformity with this Standard.
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o tiéu chuin ISO 9001:2008, do TS
B chitc Tiéu chuin hoa Qudc t& (ISO)

ban hanh, mang tinh tdng quét, ap
dung cho moi t6 chitc khong phan biét loai
hinh, quy m6 va san phdm cung cap, nham
huéng dan quan ly chit luong va xac dinh
cac yéu td can thiét ctia mot hé thdng chit
luong dé dam bao chat luong clia san phdm
hay dich vu ma t8 chitc d6 cung cap.

Moi truomg dai hoc trén thé gi¢i déu
ky vong quan ly chit lwgng nhim dinh
hudng va kiém sodt nhitng vidn dé lién
quan dén chat luwgng gidng day cia doi
ngl gidng vién, chat lugng phuc vu dao
tao, nghién cttu khoa hoc ctia cdc phong
ban chirc ning, cac khoa va don vi truc

thudc truong, chit luong cia hoat dong
quan ly trong ndi bo truong. Theo ISO
9000:2000, quan 1y chat lugng thyc chat
la cac hoat dong két hop dé kiém soat
mot t6 chic trong viéc lap chinh séch,
muc tiéu chat lugng, xdc dinh cac qua
trinh tic nghiép, ngudn lyc can thiét dé
dam bao va cai tién chat lugng. Hé thong
quan ly chit lugng 1a hé thong quan ly dé
dinh huéng va kiém soat mot t8 chic vé
chat luong'.

M6 hinh ctia hé thong quan 1y chat luong
theo Tiéu chudn TCVN ISO 9001:2008 dua
trén qua trinh chuyén hoéa dau vao thanh
dau ra c6 gia tri gia ting duoc thé hién trong
so do dudi day:

' Thuat ngit va dinh nghia hé théng quan ly chit luong / Chi cuc do luong chit lwong Phu Tho. Téng cuc tiéu
chuin do luong chat lugng. - http://phutho.tcvn.gov.vn
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Cai tién lién tyc
hé thong quan ly chat lrong
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Viéc ap dung cic tiéu chuin dam bao
chit lugng trong hoat dong cla truomg dai
hoc rat phd bién & nudc ngoai. Bo tiéu
chuin ISO 9000 da duoc trién khai & rat
nhiéu thu vién dai hoc tai Anh, Hoa Ky,
Oxtralia, Trung Qudc, Thai Lan, Singapo,
Malaysia, ...

O Viét Nam, tir nim 2005 dén nay, sau
nhiéu lan kiém tra, danh gia noi bo, gan 20
truong dai hoc da nhan dugc chiing nhan
Heé thong quan 1y chat lugng (Quality man-
agement system) ISO 9001:2000 do cac t&
chtic chiing nhan nudc ngoai hodc trong
nudc cip. Trong ndm 2005, nim trudng
dugc chinh thitc cap ching chi chat lugng
quoc t€ ISO 9001: 2000 la: Truong Dai
hoc Hang hdi duwgc Tong cuc Do luong
Chdt lugng cap, Truong Pai hoc Cong
nghiép Tp. H6 Chi Minh - t6 chic TUV
Rheinland cap, Truong Dai hoc Da Lat - t6
chicc quoc t€ BVQI cép, Truong Pai hoc
Ddn Idp Hdi Phong - t6 chitc chimg nhan
TuvNord cta Dtc cap, Truong Pai hoc
Kinh t¢ quoc dan Ha Noéi - t6 chirc ching
nhéan qudc t&€ AFAQ cép. Trong nim 2007,

ba truong dugce cip chung chi 1a: Truong
DPai hoc Sw pham Ky thudt Tp. H6 Chi
Minh - t§ chitc Intertek Testing Services
NA Hoa Ky cép, Truong Dai hoc Ton Piic
Thdng - t6 chiic quoc t&€ DNV (Det Norske
Veritan Ha Lan) cap, Truong Pai hoc Tién
Giang - Trung tam Ky thudt Tiéu chudn Po
lwong Chdt lugng III cép. Trong nim 2009,
Dai hoc Thé duc Thé thao Tp. H6 Chi
Minh dugc t6 chic danh gid ching nhan
quoc t&€ NQA, Vuong Quoc Anh danh gia
ching nhéan. Trong ndm 2010, hai truong
la Truong Dai hoc Kinh t¢ Cong nghiép
Long An duoc Vién tiéu chudn Anh (British
Standards Intitution - BSI) va Truong Dai
hoc FPT duwoc t§ chic Bureau Veritas
Certification, Vuong Qudc Anh cip ching
nhén dat chat luong ISO 9001:2008.

Hién nay, cac truong nay van ti€p tuc
duy tri va cai tién chit luong, ti€én hanh
nang cap hé thong quan 1y chat luong va
ti€p tuc dugc tai cap chiing nhan ISO phién
ban 9001:2008.

La mot bo phan trong yéu trong hé thong
quan ly chung cla truong, mot khi truong

4

THONG TIN va TU'LIEU - 5/2013



Nghién cuu - Trao doi

nhian duoc ching nhan ISO 9001:2008,
nghia la thu vién cua truong d6 da xay
dung mo hinh quan ly huéng vao “khach
hang” la gidng vién, sinh vién. M6 hinh
quan 1y nay gitp lanh dao thu vién kiém
soat, danh gia tot cac yéu td anh hudng dén
chat lwgng phuc vu va quan 1y chit luong
hoat dong clia minh theo céc tiéu chi cia
bo tiu chudn ISO 9001:2008. Mot khi da
thuc hién ding theo cac tiéu chuin va cac
yéu cau ctia hé thong quén Iy chét luong thi
san phdm tao ra va dich vu cta thu vién
cung cap cho giang vién, sinh vién s& bao
dam chat luong tot.

Trong thyc tién, ISO 9001:2008 da ho
tro dic luc cho thu vién dai hoc dam bao
duy tri viéc quan ly chat luong céc san
phiam va dich vu thong tin-thw vién hién
c6, budc lanh dao thu vién phai sau sat hon
v&i cong viéc hanh chinh quan tri, hoat
dong ky thuat nghiép vu, phuc vu ban
doc - nguoi dung tin va ung dung cong
nghé tién tién, hién dai vao moi cong viéc.
Quéan ly theo ISO 9001:2008 ciing thuc
ddy su hop tac chit ché hon trong qua trinh
tac nghiép gitta cdc nhom cong viéc trong
thr vién truyén théng va trong thu vién
dién t&, cling nhw ting cuong su phdi hop
gitta b phan thw vién truyén thong va thu
vién dién t&. Vi du: phoi hop trong viéc s6
hoéa cac tai liéu theo mirc dd uu tién da xac
dinh trudc, trong viéc xay dung CSDL
mon hoc, trong viéc bao dam cap nhat
thudng xuyén thong tin trén website,... Co
thé nédi, nho cac tiéu chi, tiéu chuin kha ro
rang, ISO 9001:2008 da tao co s& phap ly
thuan loi cho lanh dao nha truong va lanh
dao thu vién danh gia chinh xac hon vé
tinh hiéu qua trong hoat dong ctia thu vién
va kha nidng dap ung sy mong do¢i cia
nguoi dung.

Do ISO 9001:2008 doi hoéi phai xac
dinh 16, cu thé trach nhiém, quyén han,
nhiém vu cda ting lanh dao, timg nhan
vién nén rat thuan loi cho viéc quan ly chit
ché cac nguon luc (tin lyc, vat luc, tai luc,
nhan lyc) cua thw vién, quan ly cac san
pham, dich vu, kiém soét chit ché dau vao
va dau ra clia cac san phidm, dich vu. Cac
dot danh gia ndi bo va danh gia ngoai da
gitp giam doc thu vién va doi ngii nhan
vién y thic ro rang hon viéc phong ngura
moi rii ro, cai tién lién tuc quy trinh hoat
dong, cai tién thao tac tic nghiép hing
ngay dé nang cao ning suit lao dong, chat
luong va hiéu qua.

Thyc t€ quan 1y theo ISO 9001:2008 tai
thu vién dai hoc cho thdy, muén quan ly
chat lugng hiéu qua can tién hanh dong
thoi nhiéu cong viéc tr lic khéi dau cho
dén qua trinh van hanh theo chuin ctia He
thong. C6 thé néu ra mot sd cong viéc thu
vién phai thyc hién t6t nhu sau:

1. Xay dung ban mo ta chi tiét cong viéc
clia timg chiic danh trong thu vién dé xac
dinh 16 vi tri, quyén han, trach nhiém,
nhiém vu, mo6i quan hé, tiéu chuin cla
tung chuc danh.

2. Khi xay dung céc quy trinh, giam doc
thu vién phai truc ti€p chon nhiing chuyén
vién thao nghé c6 kha ning mo ta chi tiét
cong viéc ho ddm nhiém va cac thao tac cu
thé phai thyc hién trong ting cong doan dé
xac dinh 10 rang ndi dung thyc hién, trinh
tu cac bude cong vigc, thoi gian thyc hién,
nguoi chiu trach nhiém, biéu miu hd so
lién quan dén timg cong viéc. Céac thi tuc
quy trinh nén duwoc xay dung theo cac
nhom cong viéc nhu: cong tic bd sung tai
liéu gidly va tai liéu dién tir tir cac ngudn
khac nhau, x 1y tai liéu gidy va tai liéu
dién t&, cap nhat thong tin, cung cap thong

THONG TIN va TU' LIEU - 5/2013

5



Nghién cuu - Trao doi

tin, s6 hoa, quan 1y cac loai phi dich vu,
huéng dan st dung thw vién, phuc vu ban
doc-nguoi dung tin la giang vién, sinh
vién, quan ly kho tai liéu gidy, kiém ke, 14y
y ki€én phan hdi, bdo quan tai liéu gidy,....
Qua viéc kiém tra nhan vién thuc hién cac
quy trinh nay c6 thé kiém soat toan bo hoat
dong cta thu vién mot cach dé dang.

3. Lanh dao thu vién cling nhu doi ngi
nhan vién can y thic rd viéc phai cai ti€n
quy trinh hodc xay dung cac quy trinh méi:
hing nim, do nhitng bién dong trong moi
truong hoat dong, mot s& diém trong quy
trinh cti khong con phu hop véi tinh hinh
thuc t&€ hodc ¢6 nhing cong viéc, nhiém vu
ma&i phat sinh, vi vay ting bo phén, ting
nhan vién phai xem xét dé xudt cai tién
hodc xay dung quy trinh mai.

4. Ban giam doc thu vién, trudng cac b
phan thu vién truyén thong va thu vién
dién t&r phai thuong xuyén kiém tra, giam
sat, phong ngtra sai sot, phat hién 16i ctia hé
thong quan ly va dé ra bién phap khic phuc
kip thoi.

5. Ban giam d6c thu vién phai lam tot
cong tac giao duc nhan vién dé timg nhan
vién thong sudt va xéac dinh muc dich cong
viéc clia minh la: chit luong 1a trén hét;
giang vién, sinh vién dugc hai long trén
tung cong doan phuc vu; moi khau, moi
cong doan déu phai dat chat luong; muc
tiéu, chinh sach, bién phap, nhiém vu duoc
thuc hién mot cach dong bo, hé thong,
tuong tac va hd tro 1an nhau; chinh tic ho
vin ban, luu d6 hoa giai doan, hd so hoa
qua trinh, d@ liéu hoa sy van hanh cta hé
thong; dit tw kiém soét 1én vi tri hang dau
& mdi cong doan, mdi quy trinh, kiém soat
hoan toan cac san phﬁm tao ra, cac dich vu
thuc hién.

6. Muc tiéu chdt luong cia thw vién va
Ké& hoach thyc hién muc tiéu chdt luong
cua thw vién trong timg nam hoc phai duoc
soan thao hét strc k§ cang. Nhitng muc tiéu
chat lwgng nao can dat phai duoc xac dinh
cin ctt vao hién trang, thuc lyc, yéu cau
phat trién timg nidm theo hudng di 1én, phat
trién bén vimg, dong thoi thé hién duoc ky
vong cua lanh dao truomg doi véi thw vién
va sé& la dinh huéng dé toan thé nhan vién
phan dau dat duoc. Can 16i cuén moi thanh
vién trong thu vién tham gia vao viéc thdo
luAn cac muc tiéu chat lwong va ciung nd
lyc phan dau dé dat duoc cac muc tiéu nay.

Nhitng muc tiéu chat luong quan trong
mang tinh “cting” cin xac dinh c6 thé Ia:

- 100% nhan vién thu vién hiéu biét va
thuc hién ding ndi quy, quy dinh cta
truong; hiéu biét cac thi tuc quy trinh
huéng dan cong viéc; muc tiéu chat luong,
chinh sach chat lugng cia truomg, cia thw
vién va ap dung day da Hé thong quan ly
chét lugng ISO 9001:2008;

- 100% nhan vién thuw vién hoan thanh
nhiém vu nam hoc;

- Pam bao lién tuc cap nhat ngudn tw
liéu moi trén website cia thu vién;

- bam bao an ninh mang va hé thong
CSDL cua thw vién.

Nhitng muc tiéu chat lugng quan trong
mang tinh “mém” c6 thé thay ddi theo timg
nam hoc va tuy thudc vao déc thu cia ting
thw vién, thuong phai xac dinh la:

- Ty 1é thdp nhat cac can bo, giang vién,
sinh vién va khach ngoai hai 1dong véi chat
luong lam viéc, tinh than, thai do6 phuc vu
cua thw vién khi giao dich la bao nhiéu?

- Tai lieu duoc dam bao bS sung trong
nam la bao nhiéu?
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- Ty 1€ slide bai giang dwgc dam bao cap
nhat theo dé cuong chi tiét cac mon hoc da
phé duyét 1a bao nhiéu?

- Pam bdo mdi modn hoc ¢ it nhat bao
nhiéu nhan dé tai liéu?

- Thu vién thu hiit va phuc vu t6i thiéu
trung binh bao nhiéu lugt ban doc trong
mot ngay lam viéc? v.v....

Trong Ké hoach thuc hién muc tiéu chdt
lugng cua thw vién trong tung ndm hoc
phai 1am cu thé chi tiét cho timg muc tiéu
vé bién phap thyc hién, thoi gian hoan
thanh, nguoi chiu trdch nhiém chinh,
phuong phap do luong, tan suit bao cao,
ho so minh chimg.

7. Sau mot dot danh gia ndi by, danh gia
ngoai, néu c¢6 nhimg nhan xét, lwu y cai
tién thi phai phan tich k§ cang nhimg diém
chua phu hop vé6i chuin chat luong dugc
néu ra, dién gidi sy chua phu hop so voi
chudn chat luong, phan tich sau nguyén
nhan gay 16i, xac dinh ro hanh dong khic
phuc va chi ra thoi han hoan thanh, ho so
minh chimg. Can nhanh chéng khic phuc,
loai bd nguyén nhan khong phu hop dé
tranh tai dién.

8. Quan 1y tot cac tai liéu lién quan dén
Hé théng quéan 1y chat luong ISO 9001-2008
nhw Muc tiéu chdt luong ciia thiw vién trong
timg nam hoc; Ké hoach thuc hién muc tiéu
chdt lwong cia thw vién trong tiimg nim
hoc; Quyén han, trach nhiém, nhiém vu
ctia cac chic danh vi tri cong viéc; Hé
thong cac thi tuc quy trinh kiém soét hoat
dong cua thu vién theo timg cong viéc cu
thé trong timg nhom cong viéc; Hé thong
cac Phiéu thim do mitc do hai long vé chat
lwong phuc vu;...

Giam doc thu vién can bo tri 01 nhan su
c6 tinh than trich nhiém cao, tic phong

lam viéc cdn than, chu dio chiu trach
nhiém vé quan 1y cac tai liéu lién quan dén
Hé thong quan 1y chat lugng ISO 9001-2008.
Nhan sy nay c¢6 nhiém vu kiém soat tai
liéu va duoc tap huin vé ky ning kiém soat
tai liéu, dong thoi lam thu ky viét bién ban
cac cudc hop thu vién dé thuan 1¢i cho viéc
thu thap, hé thdng hoa va lvu gitt cac minh
chiing can thiét phuc vu cho coéng tac danh
gia chat luong nodi b ctia ban ISO trudng
va danh gia ngoai cla t6 chitc cip gidy
ching nhéan.

9. Vao dau mdi nim hoc, giam doc thu
vién phai t6 chic sinh hoat chuyén mon
riéng vé Hé thong quan ly chat luong
ISO 9001-2008 dé toan thé nhan vién
khong chi thAm nhuan nhiing yéu cau He
thong quan 1y chat lugng ISO 9001-2008
cla riéng thw vién ma hiéu biét ca
cac tai lieu vé Hé théng quan ly chat
luong ISO 9001-2008 ciia truomg nhu “St
mang & chinh sach chat lwgng cida
truomg”, “Muc tiéu chat lugng cia truomg”,
“S6 tay chat lwong” va cac tha tuc quy
trinh chung khéac trong toan truong nhuw
“Thd tuc quy trinh kiém soat hd so”, “Tha
tuc quy trinh danh gia ndi bo”, “Thu tuc
quy trinh hanh dong khic phuc”, “Thi tuc
quy trinh hanh dong phong ngtra”, “Thu
tuc quy trinh x Iy van ban/cong van di do
don vi ban hanh”, “Thii tuc quy trinh tuyén
dung vién chic”, v.v...

Sau cac cudc sinh hoat chuyén mon,
timg nhan vién phai hiéu quy trinh kiém
dinh dua trén cac tiéu chi ctia bo tiéu chuin.
Lanh dao thw vién nén yéu cau nhan vién
phai thudc long Muc tiéu chdt luong cia
truong, Muc tiéu chdt luong ciia thw vién va
tw xay dung mot k€ hoach hanh dong phu
hop véi vi tri cong viéc ctia minh trinh giam
doc phé duyét. Nhan vién c6 thé bi Ban

THONG TIN va TU' LIEU - 5/2013

7



Nghién cuu - Trao doi

ISO cla truong hodc giam ddc thu vién
kiém tra vao bat ky liic nao xem c6 ghi nhé
Muc tiéu chdt luong cia truong, Muc tiéu
chdt lugng cua thw vién hay khong. Khi
tuyén dung nhan vién méi, viec phd bién
nhimg tai liéu Hé thong quan 1y chit lugng
ISO 9001-2008 1a diéu bét budc.

Viéc ki€ém tra nhan vién chit ché tuy
gay ap luc v6i nhan vién thu vién nhung sé
giip ho nhén ra vai tro cia minh va dong
gop tich cuc cho hoat dong thw vién dé
dam bao chat luong cic san phiam, dich vu
do thw vién cung cip cho can bo, giang
vién, sinh vién cda truong. Chinh vi vy,
ho phai thuwong xuyén hoc hdi kinh
nghiém, trao d6i v6i dong nghiép dé thuc
hién dung cac quy trinh, lam theo dung cac
biéu mau dugc thong nhat st dung trong
qua trinh quan 1y cda truong, cua thw vién,
tr rén luyén ban than dé nang cao trinh do,
ky nang va két qua sé thiy ro 1a doi ngii
nhan vién lam viéc chuyén nghiép hon.

10. Do viéc quan ly chat lwgng phai
huéng t6i sy thda man cac yéu cau, mong
doi cltia ban doc-nguoi dung tin nén can
phoi hop chit ché véi Ban ISO trudmg soan
thao k§ ndi dung phi€u thim do mirc do hai
long vé chat luong phuc vu. D& thau hiéu
cac nhu cau hién tai va twong lai cda giang
vién, sinh vién phai lam t6t viéc ti€p nhan
thong tin phan hdi, xt 1y thong tin va phan
tich két qua, dong thoi thuong xuyén phan
héi thong tin mot cach sém nhat cho giang
vién, sinh vién qua website, bang thong
bado, email, chat, dién thoai di dong,....
nhim dap tmg cic yéu cau va nd lyc vuot
cao hon sy mong doi cta ho.

Miic d6 hai long vé chat luong phuc vu
nén dugc danh gia theo ndm miuc: khong
hai long, it hai long, kha hai long, hai long,
rdt hai 1ong. Phi€u thim do nén tap trung

vao céc tieu chi dé giang vién va sinh vién
danh gia nhu: nhan vién thu vién lam viéc
dang chic ndng, nhiém vuy; Co6 tinh chuyén
nghiép; Thu tuc, huéng dan st dung thw
vién khoa hoc, don gian, dé hiéu; Ky ning
nghé nghiép tot; Gidi quyét cong viéc
nhanh chong, hiéu qué; Giai quyét thoa
dang thic mic, khiéu nai; Thai do lam viéc
nhiét tinh, tin tim, vui vé, hoa nha; Co su
hé tro, phoi hop tot trong phuc vu; Tra ctu,
tim ki€m thong tin nhanh chong, dé dang;
Cap nhat thong tin day di; Dich vu cung
cdp thong tin da dang; Trang thi€t bi hoat
dong tot; B tri cac phong phuc vu hop
1y;....

11. Thw vién can phdi hop chit ché véi
phong Qudn Iy sinh vién 1én ké hoach t6
chtc giGi thiéu thw vién va huéng dan sinh
vién nidm th nhat st dung thu vién. Bén
canh do, thu vién nén thanh 1ap mot nhoém
nhan vién chuyén trach huin luyén giang
vién, sinh vién ky ndng tra ctru tim tin, st
dung thi€t bi da phuong tién mang tinh
chuyén nghiép. Can bd tri mot khu vuc
riéng trong thu vién véi da thiét bi hd tro
dé 1am t6t viec huén luyén ngudi dung va
thi€t k&€ cac huéng dan tryc tuyén trén
website. Khi c6 doan tham quan hay cé
khach dén thim thu vién, nhom nhan vién
nay s& phai chi dong gi¢i thiu vé thw
vién, phat cac to roi quang ba hinh anh cia
thu vién va tra 161 nhitng cau hoi, giai dap
thic méc cta khach (néu co).

Nhu vay, viéc quan ly chat lugng hoat
dong ctia mot thu vién dai hoc thé hién rat
16 trong quan 1y cong tac bd sung tai liéu,
xtr 1y ky thuat, cung cap cic sin phim,
thuc hién cac dich vu va dao tao nguoi
dung la giang vién, sinh vién. Quan ly theo
ISO 9001:2008 tai thw vién dai hoc da hd
tro dic lyc ban giam ddc nim duoc tién
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trinh hoat dong chung cua thu vién, cta
timg bo phan trong thu vién, thy dugc thé
manh va yéu, nhimg ton tai, tir d6, hoach
dinh phat trién thw vién theo timg ndm hoc
chinh xac hon. Quan 1y theo ISO 9001:2008
cling giup cho ning lyc, trach nhiém ciling
nhu y thic phuc vu, k¥ ndng lam viéc
nhom ctia nhan vién thu vién dugc nang
1én ro rét va thiét 1ap méi quan hé tuong tac
v&i cac don vi chire ndng khéc trong truong
va giang vién, sinh vién chat ché hon. Hé
thong quan ly chat lugng ISO 9001:2008
thuc t& da thic day su cai tién khong ngimg
vé chét lugng cac san phdm va dich vy, dé
cao hinh anh cua thw vién trong quan hé
cong chung.

Toém lai, viéc trién khai Hé thong quan
1y chat lugng ISO 9001:2008 tai cac thw
vién dai hoc da dem lai nhiing gia tri, loi
ich kha ro rang, hiéu qua thiét thuc va co y
nghia ddc biét trong viéc tao modi truong
lam viéc chuyén nghi¢p, khdong ngung
nang cao muc do hai long cia nguoi st
dung thu vién véi cac san pham va dich vu
thong tin-thw vién dugc cung cap. Cac thu
vién dai hoc chua ing dung Hé thong nay
ciing c6 thé hoc tap dugc tir day cach quan
ly bai ban cac chu trinh thw vién nhim
nang cao chat lugng hoat dong va kha ning
dap tng nhu cau ngay cang cao clia nguoi
stt dung thw vién phuc vu hoc ché€ tin chi.
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