Nghién cuu - Trao doi

QUANLY CHAT LUONG SAN PHAM VA DICH VU THONG TIN-THU VIEN
TRONG THU VIEN TRUONG DAIHOC

ThS Bach Thi Thu Nhi
Dai hoc Thii Dau Mot

Gioi thiéu khdi niém chdt luong va qudn ly chdt luong. Dé cdp dén 5 yéu cdau
vé qudn ly chdt lwong cdc san phdm va dich vu thong tin-thw vién: hé thong
qudn ly chdt lwong; trach nhiém cia lanh dao; qudan ly nguon luc; tao sdn
phdm, dich vu va do lwong, phdn tich, cdi tién. Trinh bay néi dung ciia viéc
qudn ly chdt luwong cdc sdn phdm va dich vu thong tin-thw vién trong thw vién
truwong dai hoc ¢ cdc khdu: dau vao, qud trinh, ddu ra va cdc yéu to ho tro.

hat lwgng gido duc, va cung
vGi no, van dé quan ly chat

lugng hién dang 1a moi quan
tam hang dau & nhiéu truomg dai hoc
(PH). Ddi véi thu vién, chat lugng
cdc sdn phim va dich vy thong
tin-thw vién (SP-DV TTTV) ludn
déng vai tro quan trong bac nhat
trong viéc nang cao chat lwong phuc
vu ban doc, khing dinh tinh hiéu qua
va vi th€ cla thu vién trong truomg
DH. D€ quan ly chat lugng SP-DV
TTTV duoc tot, can thong nhat cach
hiéu vé mot s6 khai niém lién quan
va xac dinh r6 cac ndi ham cia cong
viéc nay. B¢ ciing chinh 1a nhitng noi
dung ma bai vi€t nay mudn dugc gop
phan lam séng t0.
1. Khai niém chdt lwong va qudn
ly chdt lwong
1.1. Chdt luong
Chét luong dwgc dinh nghia rat

khiac nhau tuy theo quan diém cida
ngudi viet. C6 thé néu vai thi du nhu
sau. Theo Nguyén Vian Dam, chat
luong 12 “Gid tri vé mdt loi ich” (T
dién Tiéng Viét tuong gidi va lién
tudng, 2004), .M. Juran - Chdt luong
la sw phu hop voi myc dich hodc su sik
dung (Juran’s Quality control Hand-
book, 1988), Philip B. Crosby - Chdt
luong la sw phu hop vdi yéu cdu
(Quality is free, 1979) va theo ISO
9000:2000 - “Chdt lwgng la miic do
ciia mot tdp hop cdc ddc tinh von co
ddp 1ing cdc yéu cau” [1, tr. 22].
Cac dinh nghia trén cho thay, doi
twong ctiia chat lugng 1a nguoi s
dung va vian dé quan tam cda chit
lwong 1a sy phu hop, sy thoa man cia
nguoi st dung. Nhuw vay, c6 thé hiéu:
chdt lugng la sy ddp vng ky vong cua
khdch hang. Trong thu vién, khach
hang chinh 1a ngudi dung tin (NDT).
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1.2. Qudn ly chdt lugng

Khai niém quan 1y chat luong tuy
phu thudc vao trinh do phat trién
kinh t&, dic di€m x4 hoi & mbi vung,
mdi nudc, ... nhung déu thong nhat &
muc tiéu, d6 1a nang cao chat lugng
cong viéc trong moi khau san xuat
kinh doanh va trong toan bo chu ky
song cda san pham, dich vu. Dudi
day 1a mot sd dinh nghia tiéu biéu.
Theo Kaoru Ishikawa “Qudn Iy chdt
liong la hé thong cdc bién phdp tao
diéu kién sdn xudt kinh t& nhdt nhiting
sdn phdm hodc dich vu cd chdt
lugng théa man nhu cdu ciua
nguwoi tiéu dung” [2, tr.59],
A. Robertson - “Qudn Iy chdt luong
la vng dung cdc phwong phdp, thi
tuc va kién thitc khoa hoc ky thudt
bdo ddm cho cdc sdn phdm sé hodc
dang sdn xudt phu hop voi thiét ké,
Vvoi yéu cdu trong hop doéng bang con
duong hiéu qud nhdt” [2, tr.59] va
theo ISO 9000:2000 - “Qudn Ly chdt
lugng la cdc hoat dong cé phoi hop
dé dinh huong va kiém sodt mot té
chikc vé chdt lwong” [1, tr.25].

Tém lai, c6 thé néi mdt cach nom
na: hoat dong qudn ly dinh huong
vao chdt lugng dwoc goi la qudn [y
chdt luong.

2. Cdc yéu cau vé quan ly chat
lwong SP-DV TTTV

Trén co sé& cac yéu cau vé quan ly
chiat lugng dwgc néu trong Tiéu
chudn ISO 9000:2000, c6 thé dé xuit

mot sd yéu cau trong quan ly chit
lugng cac SP-DV TTTV nhu sau.

2.1. Yéu cau vé hé thong qudn ly
chdt luwgng

e Yéu cau chung: cic qua trinh can
thi€t trong hé thong quan ly chat
luong phéai duoc nhan biét va dugc
ap dung trong toan thu vién; cac
ngudn lyc va thong tin can thiét dé
hoé trg hoat dong tac nghiép va theo
doi qua trinh nay phai dwgc dam bao
sdn cd; cac viéc lam can thiét dé dat
két qua du dinh phai dugc thuc hién
va cac qua trinh nay lién tuc dugc cai
ti€n;

e Yéu cau vé hé thong tai liéu: can
phdi c6 mdt s6 tai liéu nhw cdc vin
ban vé chinh sach chit lugng va muc
tieu chat luong; s tay chat luong,
bao gdm: pham vi ctia hé thong quan
1y chat lugng, cac thi tuc dang vin
ban dugc thi€t 1ap cho viéc quan ly
cht lwong; ho so chat lugng chitng
minh sy phu hop vé6i cac yéu cau va
hoat dong ctia hé thdng quan 1y chat
luong; kiém sodt tai liéu.

2.2. Trdach nhiém cua ldnh dao:
ngudi lanh dao déng vai tro then chot
trong viéc quan ly chat lugng, do vay
phai c6 sy cam két ctia lanh dao thw
vién trong viéc: xay dung va thuc
hién quan 1y chit lugng; dam bdo
chinh sach chat lwgng phu hop véi
muc dich cda thw vién, cam két dap
tng yéu cau va céi ti€n lién tuc, cung
cap co s& cho viéc thiét 1ap va xem
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xét cac muc tiéu chat lwong; hoach
dinh muc tiéu chat lugng va hé thong
quan ly chat lugng.

2.3. Qudn ly nguon lwc: thu vién
phai xac dinh va cung cap cdc ngudn
lyc can thiét (nhan luc, co sé ha tang,
moi truong 1am viéc) d€ thyc hién va
duy tri viéc quan ly chat lugng

2.4. Tao sdn phdm va dich vu:
phai hoach dinh chinh sach cho qua
trinh tao san phidm va dich vu; phai
xac dinh cdc yéu cau lién quan téi
nguoi dung tin, cdc yéu cau vé thiét
k& va phat trién san phdm, dich vu
(hoach dinh, dau vao, dau ra, kiém
tra xac nhan, xac nhan gia tri st dung
va kiém soat sy thay doi thi€t k& va
phat trién); phai ghi nhan céac yéu
cau nay sinh trong qu4 trinh san xuat
va cung cap dich vu.

2.5. Do lwong, phdn tich va cdi
tién: xac dinh mic do dap ung yéu
cau ctia khach hang; phan tich, danh
gia ndi bo; theo doi san phadm, kiém
soat san pham khong phu hop; phan
tich di liéu; cai ti€n thuong xuyén va
c6 bién phap khic phuc, phong ngira.

3. Quan ly chat lwong SP-DV
TTTV

Trén co s& cac yéu cau néu trén,
quan 1y chat lwgng cac SP-DV TTTV
sé bao gom viéc quan ly cac khau:
dau vao, qua trinh, dau ra va cac yéu
t0 hd tro nhu dugc trinh bay dudi
day.

3.1. Qudn ly dau vao

Quan ly tat ca céc yéu to, don vi
ciu thanh nén san phdm va dich vu.
Chu trong viéc quén 1y nguodn luc
ctia don vi, dé xuat va thiét k& san
phdm, dich vu va hoach dinh chinh
sach chat lugng cho SP-DV TTTV.

3.1.1. Qudn ly nguén lyc: nguodn
lwc (nhan, tai, vat va tin lyc) ctia don
vi 12 co s& quan trong nhat dé hinh
thanh nén SP-DV TTTV, bédi vay,
chiing can dugc xem xét ky dé tao ra
san pham va dich vu thich hgp. Quan
1y nhan lyc 1a khau quan trong nhat
trong quan 1y ngudn lyc. Nhan lyc &
day bao ham lanh dao thu vién,
nguoi tao ra SP-DV TTTV va nguoi
lam dich vu trong thu vién,... Thu
vién phai tién hanh:

- Xéc dinh ning lyc can thiét cda
nguoi thuc hién cac cong viéc anh
huéng dén chat lugng sin phim va
dich vu;

- Pao tao hodc cé bién phap dé
dap tng nhu cau nay;

- Gido duc dé tit cid nhan vién
nhan thirc dugc mdi lién quan va tam
quan trong cua cic hoat dong va
traich nhiém ctia ho trong viéc dat
dwgc muc tiéu chat luong;

- Duy tri ho so thich hop vé gido
duc, dao tao, k¥ ndng va kinh nghiém
chuyén mon.

3.1.2. Dé xudt thiét k& sdn phdm,
dich vy: viéc nay thé hién tinh ning
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dong cua thw vién va 1a nhan td quan
trong dnh hudng dén su phat trién
cla thu vién, do d6, can duoc quan ly
chit ché. P& lam tot, thu vién can
thyc hién cac cong viéc sau:

e Hoach dinh viéc tao san phim
trén co s& nhitng noi dung sau:

- Xac dinh cac muc tiéu chat luong
va yéu cau d6i véi sdn pham, dich
vu. Yéu ciu nay gdm nhiéu loai: loai
do nguoi dung tin dua ra, loai can
cho st dung cu thé hoidc st dung du
kién, loai vé phap luat lién quan dén
san pham dich vu va loai bd sung do
thuw vién xac dinh;

- Nhu cau vé tai liéu va viéc cung
cdp nguodn luc cu thé d6i véi san
phdm va dich vu.

e D¢ xuat, thi€t k&€ mot san pham,
dich vu dva trén cac yéu to sau:

- Chtc ning, nhiém vu cua thu
vién;

- Cac nguon lyc ctia don vi;

- Nhu cau nguoi dung (phdi gin
v&i chitc nang, nhiém vu cia thuw
vién);

- Muc tiéu cua don vi, v.v....

e Thiét k& sin phiam, dich vu bao
gom:

- Hoach dinh thiét k&: néu r6 céc
giai doan thiét k&; kiém tra va xdac
nhan gia tri st dung & moi giai doan
thiét ké;

- Pau vao va dau ra cda thiét ké:
dau vao gom cac loai yéu cau vé

chirc niing cong dung, vé ch€ dinh va
luat phap thich hop, vé thong tin c6
thé c6 tir cac thiét k& trudc dé va cac
yéu cau khac can cho thiét k& trudc
d6; dau ra phai dap tng duoc cic yéu
cau & dau vao, xac dinh cac dic tinh
cot yéu cho st dung diing va an toan
san pham, dich vu;

- Ki€m soat sy thay ddi thi€t k& va
duy tri h6 so theo déi kiém tra.

3.1.3. Hoach dinh chinh sdch, muc
tieu qudn ly chdt lwgng: theo ISO
9000:2000, hoach dinh chat lugng 1a
“moét phdn cia qudn 1y chdt luong,
tdp trung vao viéc ldp muc tiéu chdt
luong va quy dinh cdc qud trinh tdc
nghiép can thiét va cdc nguon lyc cd
lien quan dé thyc hién cdc muc tiéu
chdt lugng” [1, tr.25], nhu vay, trong
hoach dinh chat lwong cho cac
SP-DV TTTV can trién khai nhing
van dé sau:

- Xéc dinh chinh sach chat luong
va nhiing muc tiéu chit luong téng
quat cho ting thoi diém, tung giai
doan;

- X4c dinh ddi twong (ké ca tiém
ning) st dung chinh clia san phim,
dich vu, tr d6 suy ra mic do chat
lugng can thiét cho sdn pham, dich
vu,

- Xac dinh nhu cau, dic diém nhu
cau cla nguoi dung tin, qua do xac
dinh nhu cau chat lugng clia nguoi
dung tin vé san pham va dich vu;
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- Xéc dinh cac yéu cau clia nguoi
dung tin, tr d6 xac dinh cac déc tinh
cla san phidm va dich vu nhim thda
main yéu cau cda nguoi dung;

- Xac dinh qua trinh c¢6 kha ning
tao ra nhitng dic tinh cda san phiam,
dich vu ma ddp tng yéu cau cua
nguoi dung tin;

- Chuyén giao két qua hoach dinh
cho bd phan thyc hién.

Tém lai, quan 1y dau vao giup trd
101 cac cau héi: ai 1a nguoi st dung?
Ho mong dgi gi & san pham va dich
vu? Diéu nay c6 ding véi mong doi
thuc sy cda ho khong va c6 con tiép
tuc 1a diéu ho mong doi khong?

3.2. Qudn ly qud trinh

Quan 1y cac hoat dong trong qua
trinh thyc hién, twong tac véi nhau dé
bi€n dau vao thanh dau ra, trong do,
viéc ki€m soat chat lugng 12 can thiét
va quan trong. Theo ISO 9000:2000,
kiém soat chat lugng 1a “mot phdn
cia qudn Iy chdt luong tdp trung vdo
viéc thwc hién cdc yéu cdu chdt
lugng” [1, tr.25]. bay la qua trinh
diéu khién cac hoat dong tac nghiép
thong qua k§ thuat, phuong tién,
phuong phap va hoat dong nhim
dam bédo chit luong theo dung yéu
cau da dit ra. Hay noi cach khac,
ki€m soat chat lwong thuc hién
nhing cong viéc chd yéu sau:

- T8 chitc c4c hoat dong nhdm tao
ra san pham, dich vu c6 chat lugng

theo yéu cau;

- Danh gia viéc thyc hién chat
lugng trong thyc t€ ctia t6 chic;

- So sach chat lugng thuc t€ vai ké
hoach dé phat hién nhitng sai 1éch;

- Ti€n hanh nhing hoat dong can
thi€t nhdam khic phuc nhiing sai léch,
dam bao thyc hién ding cac yéu cau.

Ngoai kiém soat chat lugng, kiém
soat viéc thuc hién chu trinh ciling
duwgc song song ti€n hanh. Viéc san
xudt thit cling can dugc luu y, tuy
nhién, chi nén ap dung cho nhiing
SP-DV TTTV moi.

Toém lai, nhiém vu cda giai doan
nay 1a phoi hop, khai thac tét ca cac
thi€t bi, cong nghé hién c6 d€ hoan
thanh san phdm va dich vu mot cich
tot nhat c6 thé, ngin ngira t6i da phé
phdm, dat ca loi ich kinh t&€ 1an chat
luong. Yéu cau co ban nhit & day la
dam bao cac hoat dong dién ra ding
theo hoach dinh va chat lugng trong
qua trinh thyc hién - ding theo yéu
cau.

3.3. Qudn ly ddu ra

Pau ra chinh 12 san phim va dich
vu phu hop v6i nhu cau cia NDT.
Quéan ly & khau nay 1a nhim dam bao
yéu cau chit lwgng clia san phdm va
dich vu. Dic biét chu trong dén quan
1y gia ca va ddm bao chat luong.

3.3.1. Qudn ly gid cd: d6i véi
SP-DV TTTV c6 thu (viéc thu phi
tuy thudc vao tirng don vi), viéc dinh
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gid thuong dya trén cac cidn cu sau:

- Co s& phap ly: biéu 23 Phap
Iénh Thu vién cho phép céac thu vién
thu phi d6i véi mot s6 dich vu thw
vi¢n. Tuy nhién, vi¢c thu phi tuy
thudc vao chinh sach cua ting thuw
vién;

- Co s& thyc tién: tuy theo chinh
sach, muc tiéu, hoat dong thyc tién
va ngudn kinh phi dugc cép cho hoat
dong ma thu vién s& quyét dinh c6
thu phi d6i v6i san pham va dich vu
hay khong. Cach tinh gid cua san
phdm va dich vu ciing phu thudc rit
nhiéu vao chinh sach, muc tiéu clia
tang thu vién. Tuy nhién, viéc tinh
gid thuong dya vao cac tiéu chi sau:
chi phi tao 1ap san pham va dich vu,
doi tugng st dung chinh, chat lugng
san phidm va dich vu, cac d6i thd
canh tranh (néu co);

- Nhu ciu ctia nguoi dung tin.

Thu vién la don vi phi lgi nhuln,
khi dinh gia san phdm va dich vu can
lru y di€m nay. V6i yéu cau ngay
cang cao, nhu cau ngay cang 16n va
da dang ctia nguoi dung tin thi cac
san phdm va dich vu ¢6 thu phi ngay
cang dugc cac thu vién quan tam va
phét trién.

3.3.2. Bdm bdo chdt lugng: Theo
ISO 9000:2000, “ddm bdo chdt
lwong la mot phan cia qudn ly chadt
lugng tdp trung vdo viéc cung cdp
long tin rang cdc yéu cdu chdt luong
sé dwoc thwc hién” [1, tr.26]. Nhu

vay, ddm bao chat lwong dugc thuc
hién dva trén sy ki€m tra, quan tri
cac qua trinh san xuit va trong suot
chu trinh sdn phdm, ciing nhu trong
qua trinh st dung. Pam bao chat
luong 1a cung cap long tin cho NDT,
riang chat lwong clia san phim va
dich vu dung v&i muc chi phi ma ho
trd d€ c6 no.

3.4. Qudn ly cdc yéu té hé tro

Nhitng yéu t6 hd trg nhuw tinh kip
thoi, thai do phuc vu, céi ti€n chat
lugng,... déu phdi duoc quan ly.
Trong do, cai ti€n chat lugng, thai do
phuc vu va quan ly thong tin phan
héi can phai dugc chi trong.

- Cai tién chat lwong: ISO
9000:2000 dinh nghia “Cdi tién chdt
lwong la mot phan cia qudn ly chadt
luong tdp trung vdo ndng cao khd
ndng thuc hién cdc yéu cdu chdt
luong” [1, tr.26]. Nhu vay, céi ti€n
chat lugng 12 yéu t6 quan trong quyét
dinh sy ton tai va phat trién ctia san
phidm va dich vu, doéng thoi gitip
NDT an tAm vé tinh hién dai khi st
dung. Thong thudong, cai ti€n chat
luong dugc ti€n hanh theo cac hudng
nhu da dang hoa san phim va dich
vy, thuong xuyén ap dung cong nghé
m&i va thay ddi qua trinh nhim giam
thiéu khuyét tat. Cong cu quan trong
dé cai ti€n chat lwong 1a két hop
nhuan nhuyén gitta 6n dinh céc tiéu
chuin sin cé va thay thé tiéu chuin
cii bang tiéu chuidn mai phu hop véi
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yéu cau cia NDT hon. Cin ctt quan
trong dé€ cai ti€n chit lwong la 1dng
nghe ti€ng néi cia NDT, vi viéc cai
tién phai ddm bado nguyén tic thda
man nhiéu hon nhu cdu cia nguoi
dung tin, phdi phu hop voi nhu cdu
cia nguwoi ding tin. Viéc cai tién
chat lwgng phai dwgc ti€n hanh
thuong xuyén, lién tuc va phai dugc
theo d6i quan ly chét ché.

- Thai do phuc vu ngudi dung tin:
tuy khong thudc vé tiéu chi chat
luong nhung thai do phuc vu quyét
dinh khong nhé dén sy cdm nhan cta
NDT vé chit lugng cia san phim va
dich vu. Chinh vi vay, can chi trong
viéc quan ly thai d6 cda nhan vién
khi ti€p xtc v&i nguoi dung tin.

- Quén ly thong tin phan hoi:
thong tin phan hdi cho thiy danh gia
clia ngudi st dung doi vGi cac san
phdm va dich vu cda thu vién. N6 ¢6
thé duogc thu thap qua hoi nghi doc
gia; phi€u diéu tra thong tin; s6 g6ép
y; trao d6i véi NDT, ké ca khi€u nai
cia ho; v.v... Tuy nhién, ngudn
thong tin phan hoi can duoc kiém tra
va sang loc dé thong tin dugc chinh
xac va khach quan nhat.

3.5. Kiém tra, ddnh gid hé thong
qudn ly chdt luwong:

La mot hoat dong ciia qua trinh
quan 1y chat lwong nhim dam bao
tinh hiéu qua cia cong viéc nay.

Két luan

Viéc quén ly chat lugng SP-DV
TTTV doi héi sy cam két va thong
nhat trong toan thé thu vién va phai
duoc thyc hién trong toan bd cac
hoat dong lién quan. Cac yéu cau vé
quéan 1y chat lugng can dugc dua ra
ngay tir dau dé€ c6 thé kiém sodt toan
bd qua trinh quéan 1y chat lwgng; ndi
dung quin 1y can dugc thé hién
bing vin ban va dugc toan thu vién
quan triét.

Trong thyc t&€, van dé quan ly
chat lugng cac SP-DV TTTV chua
duoc thu vién cac truong dai hoc,
cao ding Viét Nam chi trong diing
muc. Tuy nhién, mét khi SP-DV
TTTV cla cac thu vién gia ting vé
sO lwong va loai hinh nhu hién nay,
thém vao do, cac truong dai hoc lai
dang c6 xu huéng ap dung hé théng
quan ly chit lugng trong quan ly
giao duc, thi quin ly chat lugng céc
SP-DV TTTV la hét strc can thiét va
can dwgc nhanh chéng trién khai
trong hoat dong quan ly thu vién noi
chung va thu vién truong dai hoc
noi riéng.

Tai liéu tham khao

1. Tiéu chudn Viét Nam ISO 9000:2000. Hé
théng quén ly chét luong - co sé va tir vung .-H.-
2000.-52tr.

2. Ta Thi Kiéu An. Quan ly chat luong trong
cdc 16 chirc.-Théng ké, H.-2004.-485tr.
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