
Chêët lûúång giaáo duåc, vaâ cuâng
vúái noá, vêën àïì quaãn lyá chêët
lûúång hiïån àang laâ möëi quan

têm haâng àêìu úã nhiïìu trûúâng àaåi hoåc
(ÀH). Àöëi vúái thû viïån, chêët lûúång
caác saãn phêím vaâ dõch vuå thöng 
tin-thû viïån (SP-DV TTTV) luön
àoáng vai troâ quan troång bêåc nhêët
trong viïåc nêng cao chêët lûúång phuåc
vuå baån àoåc, khùèng àõnh tñnh hiïåu quaã
vaâ võ thïë cuãa thû viïån trong trûúâng
ÀH. Àïí quaãn lyá chêët lûúång SP-DV
TTTV àûúåc töët, cêìn thöëng nhêët caách
hiïíu vïì möåt söë khaái niïåm liïn quan
vaâ xaác àõnh roä caác nöåi haâm cuãa cöng
viïåc naây. Àoá cuäng chñnh laâ nhûäng nöåi
dung maâ baâi viïët naây muöën àûúåc goáp
phêìn laâm saáng toã.   

1. Khaái niïåm chêët lûúång vaâ quaãn
lyá chêët lûúång

1.1. Chêët lûúång
Chêët lûúång àûúåc àõnh nghôa rêët

khaác nhau tuây theo quan àiïím cuãa
ngûúâi viïët. Coá thïí nïu vaâi thñ duå nhû
sau. Theo Nguyïîn Vùn Àaåm, chêët
lûúång laâ “Giaá trõ vïì mùåt lúåi ñch” (Tûâ
àiïín Tiïëng Viïåt tûúâng giaãi vaâ liïn
tûúãng, 2004), J.M. Juran - Chêët lûúång
laâ sûå phuâ húåp vúái muåc àñch hoùåc sûå sûã
duång (Juran’s Quality control Hand-
book, 1988), Philip B. Crosby - Chêët
lûúång laâ sûå phuâ húåp vúái yïu cêìu
(Quality is free, 1979) vaâ theo ISO
9000:2000 - “Chêët lûúång laâ mûác àöå
cuãa möåt têåp húåp caác àùåc tñnh vöën coá
àaáp ûáng caác yïu cêìu” [1, tr. 22]. 

Caác àõnh nghôa trïn cho thêëy, àöëi
tûúång cuãa chêët lûúång laâ ngûúâi sûã
duång vaâ vêën àïì quan têm cuãa chêët
lûúång laâ sûå phuâ húåp, sûå thoãa maän cuãa
ngûúâi sûã duång. Nhû vêåy, coá thïí hiïíu:
chêët lûúång laâ sûå àaáp ûáng kyâ voång cuãa
khaách haâng. Trong thû viïån, khaách
haâng chñnh laâ ngûúâi duâng tin (NDT).
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QUAÃN LYÁ CHÊËT LÛÚÅNG SAÃN PHÊÍM VAÂ DÕCH VUÅ THÖNG TIN-THÛ VIÏÅN 
TRONG THÛ VIÏÅN TRÛÚÂNG ÀAÅI HOÅC

ThS Baåch Thõ Thu Nhi
Àaåi hoåc Thuã Dêìu Möåt

Giúái thiïåu khaái niïåm chêët lûúång vaâ quaãn lyá chêët lûúång. Àïì cêåp àïën 5 yïu cêìu
vïì quaãn lyá chêët lûúång caác saãn phêím vaâ dõch vuå thöng tin-thû viïån: hïå thöëng
quaãn lyá chêët lûúång; traách nhiïåm cuãa laänh àaåo; quaãn lyá nguöìn lûåc; taåo saãn
phêím, dõch vuå vaâ ào lûúâng, phên tñch, caãi tiïën. Trònh baây nöåi dung cuãa viïåc
quaãn lyá chêët lûúång caác saãn phêím vaâ dõch vuå thöng tin-thû viïån trong thû viïån
trûúâng àaåi hoåc úã caác khêu: àêìu vaâo, quaá trònh, àêìu ra vaâ caác yïëu töë höî trúå.



1.2. Quaãn lyá chêët lûúång
Khaái niïåm quaãn lyá chêët lûúång tuy

phuå thuöåc vaâo trònh àöå phaát triïín
kinh tïë, àùåc àiïím xaä höåi úã möîi vuâng,
möîi nûúác, … nhûng àïìu thöëng nhêët úã
muåc tiïu, àoá laâ nêng cao chêët lûúång
cöng viïåc trong moåi khêu saãn xuêët
kinh doanh vaâ trong toaân böå chu kyâ
söëng cuãa saãn phêím, dõch vuå. Dûúái
àêy laâ möåt söë àõnh nghôa tiïu biïíu.
Theo Kaoru Ishikawa “Quaãn lyá chêët
lûúång laâ hïå thöëng caác biïån phaáp taåo
àiïìu kiïån saãn xuêët kinh tïë nhêët nhûäng
saãn phêím hoùåc dõch vuå coá chêët 
lûúång thoãa maän nhu cêìu cuãa 
ngûúâi tiïu duâng” [2, tr.59], 
A. Robertson - “Quaãn lyá chêët lûúång
laâ ûáng duång caác phûúng phaáp, thuã
tuåc vaâ kiïën thûác khoa hoåc kyä thuêåt
baão àaãm cho caác saãn phêím seä hoùåc
àang saãn xuêët phuâ húåp vúái thiïët kïë,
vúái yïu cêìu trong húåp àöìng bùçng con
àûúâng hiïåu quaã nhêët” [2, tr.59] vaâ
theo ISO 9000:2000 - “Quaãn lyá chêët
lûúång laâ caác hoaåt àöång coá phöëi húåp
àïí àõnh hûúáng vaâ kiïím soaát möåt töí
chûác vïì chêët lûúång” [1, tr.25].

Toám laåi, coá thïí noái möåt caách nöm
na: hoaåt àöång quaãn lyá àõnh hûúáng
vaâo chêët lûúång àûúåc goåi laâ quaãn lyá
chêët lûúång.

2. Caác yïu cêìu vïì quaãn lyá chêët
lûúång SP-DV TTTV

Trïn cú súã caác yïu cêìu vïì quaãn lyá
chêët lûúång àûúåc nïu trong Tiïu
chuêín ISO 9000:2000, coá thïí àïì xuêët

möåt söë yïu cêìu trong quaãn lyá chêët
lûúång caác SP-DV TTTV nhû sau.

2.1. Yïu cêìu vïì hïå thöëng quaãn lyá
chêët lûúång

• Yïu cêìu chung: caác quaá trònh cêìn
thiïët trong hïå thöëng quaãn lyá chêët
lûúång phaãi àûúåc nhêån biïët vaâ àûúåc
aáp duång trong toaân thû viïån; caác
nguöìn lûåc vaâ thöng tin cêìn thiïët àïí
höî trúå hoaåt àöång taác nghiïåp vaâ theo
doäi quaá trònh naây phaãi àûúåc àaãm baão
sùén coá; caác viïåc laâm cêìn thiïët àïí àaåt
kïët quaã dûå àõnh phaãi àûúåc thûåc hiïån
vaâ caác quaá trònh naây liïn tuåc àûúåc caãi
tiïën; 

• Yïu cêìu vïì hïå thöëng taâi liïåu: cêìn
phaãi coá möåt söë taâi liïåu nhû caác vùn
baãn vïì chñnh saách chêët lûúång vaâ muåc
tiïu chêët lûúång; söí tay chêët lûúång,
bao göìm: phaåm vi cuãa hïå thöëng quaãn
lyá chêët lûúång, caác thuã tuåc daång vùn
baãn àûúåc thiïët lêåp cho viïåc quaãn lyá
chêët lûúång; höì sú chêët lûúång chûáng
minh sûå phuâ húåp vúái caác yïu cêìu vaâ
hoaåt àöång cuãa hïå thöëng quaãn lyá chêët
lûúång; kiïím soaát taâi liïåu.

2.2. Traách nhiïåm cuãa laänh àaåo:
ngûúâi laänh àaåo àoáng vai troâ then chöët
trong viïåc quaãn lyá chêët lûúång, do vêåy
phaãi coá sûå cam kïët cuãa laänh àaåo thû
viïån trong viïåc: xêy dûång vaâ thûåc
hiïån quaãn lyá chêët lûúång; àaãm baão
chñnh saách chêët lûúång phuâ húåp vúái
muåc àñch cuãa thû viïån, cam kïët àaáp
ûáng yïu cêìu vaâ caãi tiïën liïn tuåc, cung
cêëp cú súã cho viïåc thiïët lêåp vaâ xem
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xeát caác muåc tiïu chêët lûúång; hoaåch
àõnh muåc tiïu chêët lûúång vaâ hïå thöëng
quaãn lyá chêët lûúång.

2.3. Quaãn lyá nguöìn lûåc: thû viïån
phaãi xaác àõnh vaâ cung cêëp caác nguöìn
lûåc cêìn thiïët (nhên lûåc, cú súã haå têìng,
möi trûúâng laâm viïåc) àïí thûåc hiïån vaâ
duy trò viïåc quaãn lyá chêët lûúång

2.4. Taåo saãn phêím vaâ dõch vuå:
phaãi hoaåch àõnh chñnh saách cho quaá
trònh taåo saãn phêím vaâ dõch vuå; phaãi
xaác àõnh caác yïu cêìu liïn quan túái
ngûúâi duâng tin, caác yïu cêìu vïì thiïët
kïë vaâ phaát triïín saãn phêím, dõch vuå
(hoaåch àõnh, àêìu vaâo, àêìu ra, kiïím
tra xaác nhêån, xaác nhêån giaá trõ sûã duång
vaâ kiïím soaát sûå thay àöíi thiïët kïë vaâ
phaát triïín); phaãi ghi nhêån caác yïu
cêìu naãy sinh trong quaá trònh saãn xuêët
vaâ cung cêëp dõch vuå.

2.5. Ào lûúâng, phên tñch vaâ caãi
tiïën: xaác àõnh mûác àöå àaáp ûáng yïu
cêìu cuãa khaách haâng; phên tñch, àaánh
giaá nöåi böå; theo doäi saãn phêím, kiïím
soaát saãn phêím khöng phuâ húåp; phên
tñch dûä liïåu; caãi tiïën thûúâng xuyïn vaâ
coá biïån phaáp khùæc phuåc, phoâng ngûâa.

3. Quaãn lyá chêët lûúång SP-DV
TTTV

Trïn cú súã caác yïu cêìu nïu trïn,
quaãn lyá chêët lûúång caác SP-DV TTTV
seä bao göìm viïåc quaãn lyá caác khêu:
àêìu vaâo, quaá trònh, àêìu ra vaâ caác yïëu
töë höî trúå nhû àûúåc trònh baây dûúái
àêy. 

3.1. Quaãn lyá àêìu vaâo 
Quaãn lyá têët caã caác yïëu töë, àún võ

cêëu thaânh nïn saãn phêím vaâ dõch vuå.
Chuá troång viïåc quaãn lyá nguöìn lûåc
cuãa àún võ, àïì xuêët vaâ thiïët kïë saãn
phêím, dõch vuå vaâ hoaåch àõnh chñnh
saách chêët lûúång cho SP-DV TTTV.

3.1.1. Quaãn lyá nguöìn lûåc: nguöìn
lûåc (nhên, taâi, vêåt vaâ tin lûåc) cuãa àún
võ laâ cú súã quan troång nhêët àïí hònh
thaânh nïn SP-DV TTTV, búãi vêåy,
chuáng cêìn àûúåc xem xeát kyä àïí taåo ra
saãn phêím vaâ dõch vuå thñch húåp. Quaãn
lyá nhên lûåc laâ khêu quan troång nhêët
trong quaãn lyá nguöìn lûåc. Nhên lûåc úã
àêy bao haâm laänh àaåo thû viïån,
ngûúâi taåo ra SP-DV TTTV vaâ ngûúâi
laâm dõch vuå trong thû viïån,… Thû
viïån phaãi tiïën haânh:

- Xaác àõnh nùng lûåc cêìn thiïët cuãa
ngûúâi thûåc hiïån caác cöng viïåc aãnh
hûúãng àïën chêët lûúång saãn phêím vaâ
dõch vuå;

- Àaâo taåo hoùåc coá biïån phaáp àïí
àaáp ûáng nhu cêìu naây;

- Giaáo duåc àïí têët caã nhên viïn
nhêån thûác àûúåc möëi liïn quan vaâ têìm
quan troång cuãa caác hoaåt àöång vaâ
traách nhiïåm cuãa hoå trong viïåc àaåt
àûúåc muåc tiïu chêët lûúång;

- Duy trò höì sú thñch húåp vïì giaáo
duåc, àaâo taåo, kyä nùng vaâ kinh nghiïåm
chuyïn mön.

3.1.2. Àïì xuêët thiïët kïë saãn phêím,
dõch vuå: viïåc naây thïí hiïån tñnh nùng

NNNNghiïn cûáu - TTTTrao àöíi

THÖNG TIN vaâ TÛ LIÏÅU - 4/2010 3



àöång cuãa thû viïån vaâ laâ nhên töë quan
troång aãnh hûúãng àïën sûå phaát triïín
cuãa thû viïån, do àoá, cêìn àûúåc quaãn lyá
chùåt cheä. Àïí laâm töët, thû viïån cêìn
thûåc hiïån caác cöng viïåc sau:

• Hoaåch àõnh viïåc taåo saãn phêím
trïn cú súã nhûäng nöåi dung sau:

- Xaác àõnh caác muåc tiïu chêët lûúång
vaâ yïu cêìu àöëi vúái saãn phêím, dõch
vuå. Yïu cêìu naây göìm nhiïìu loaåi: loaåi
do ngûúâi duâng tin àûa ra, loaåi cêìn
cho sûã duång cuå thïí hoùåc sûã duång dûå
kiïën, loaåi vïì phaáp luêåt liïn quan àïën
saãn phêím dõch vuå vaâ loaåi böí sung do
thû viïån xaác àõnh;

- Nhu cêìu vïì taâi liïåu vaâ viïåc cung
cêëp nguöìn lûåc cuå thïí àöëi vúái saãn
phêím vaâ dõch vuå.

• Àïì xuêët, thiïët kïë möåt saãn phêím,
dõch vuå dûåa trïn caác yïëu töë sau:

- Chûác nùng, nhiïåm vuå cuãa thû
viïån; 

- Caác nguöìn lûåc cuãa àún võ;
- Nhu cêìu ngûúâi duâng (phaãi gùæn

vúái chûác nùng, nhiïåm vuå cuãa thû
viïån);

- Muåc tiïu cuãa àún võ, v.v….
• Thiïët kïë saãn phêím, dõch vuå bao

göìm:
- Hoaåch àõnh thiïët kïë: nïu roä caác

giai àoaån thiïët kïë; kiïím tra vaâ xaác
nhêån giaá trõ sûã duång úã möîi giai àoaån
thiïët kïë;

- Àêìu vaâo vaâ àêìu ra cuãa thiïët kïë:
àêìu vaâo göìm caác loaåi yïu cêìu vïì

chûác nùng cöng duång, vïì chïë àõnh vaâ
luêåt phaáp thñch húåp, vïì thöng tin coá
thïí coá tûâ caác thiïët kïë trûúác àoá vaâ caác
yïu cêìu khaác cêìn cho thiïët kïë trûúác
àoá; àêìu ra phaãi àaáp ûáng àûúåc caác yïu
cêìu úã àêìu vaâo, xaác àõnh caác àùåc tñnh
cöët yïëu cho sûã duång àuáng vaâ an toaân
saãn phêím, dõch vuå;

- Kiïím soaát sûå thay àöíi thiïët kïë vaâ
duy trò höì sú theo doäi kiïím tra.

3.1.3. Hoaåch àõnh chñnh saách, muåc
tiïu quaãn lyá chêët lûúång: theo ISO
9000:2000, hoaåch àõnh chêët lûúång laâ
“möåt phêìn cuãa quaãn lyá chêët lûúång,
têåp trung vaâo viïåc lêåp muåc tiïu chêët
lûúång vaâ quy àõnh caác quaá trònh taác
nghiïåp cêìn thiïët vaâ caác nguöìn lûåc coá
liïn quan àïí thûåc hiïån caác muåc tiïu
chêët lûúång” [1, tr.25], nhû vêåy, trong
hoaåch àõnh chêët lûúång cho caác 
SP-DV TTTV cêìn triïín khai nhûäng
vêën àïì sau:

- Xaác àõnh chñnh saách chêët lûúång
vaâ nhûäng muåc tiïu chêët lûúång töíng
quaát cho tûâng thúâi àiïím, tûâng giai
àoaån;

- Xaác àõnh àöëi tûúång (kïí caã tiïìm
nùng) sûã duång chñnh cuãa saãn phêím,
dõch vuå, tûâ àoá suy ra mûác àöå chêët
lûúång cêìn thiïët cho saãn phêím, dõch
vuå;

- Xaác àõnh nhu cêìu, àùåc àiïím nhu
cêìu cuãa ngûúâi duâng tin, qua àoá xaác
àõnh nhu cêìu chêët lûúång cuãa ngûúâi
duâng tin vïì saãn phêím vaâ dõch vuå;
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- Xaác àõnh caác yïu cêìu cuãa ngûúâi
duâng tin, tûâ àoá xaác àõnh caác àùåc tñnh
cuãa saãn phêím vaâ dõch vuå nhùçm thoãa
maän yïu cêìu cuãa ngûúâi duâng;

- Xaác àõnh quaá trònh coá khaã nùng
taåo ra nhûäng àùåc tñnh cuãa saãn phêím,
dõch vuå maâ àaáp ûáng yïu cêìu cuãa
ngûúâi duâng tin;

- Chuyïín giao kïët quaã hoaåch àõnh
cho böå phêån thûåc hiïån.

Toám laåi, quaãn lyá àêìu vaâo giuáp traã
lúâi caác cêu hoãi: ai laâ ngûúâi sûã duång?
Hoå mong àúåi gò úã saãn phêím vaâ dõch
vuå? Àiïìu naây coá àuáng vúái mong àúåi
thûåc sûå cuãa hoå khöng vaâ coá coân tiïëp
tuåc laâ àiïìu hoå mong àúåi khöng?

3.2. Quaãn lyá quaá trònh
Quaãn lyá caác hoaåt àöång trong quaá

trònh thûåc hiïån, tûúng taác vúái nhau àïí
biïën àêìu vaâo thaânh àêìu ra, trong àoá,
viïåc kiïím soaát chêët lûúång laâ cêìn thiïët
vaâ quan troång. Theo ISO 9000:2000,
kiïím soaát chêët lûúång laâ “möåt phêìn
cuãa quaãn lyá chêët lûúång têåp trung vaâo
viïåc thûåc hiïån caác yïu cêìu chêët
lûúång” [1, tr.25]. Àêy laâ quaá trònh
àiïìu khiïín caác hoaåt àöång taác nghiïåp
thöng qua kyä thuêåt, phûúng tiïån,
phûúng phaáp vaâ hoaåt àöång nhùçm
àaãm baão chêët lûúång theo àuáng yïu
cêìu àaä àùåt ra. Hay noái caách khaác,
kiïím soaát chêët lûúång thûåc hiïån
nhûäng cöng viïåc chuã yïëu sau:

- Töí chûác caác hoaåt àöång nhùçm taåo
ra saãn phêím, dõch vuå coá chêët lûúång

theo yïu cêìu;
- Àaánh giaá viïåc thûåc hiïån chêët

lûúång trong thûåc tïë cuãa töí chûác;
- So saách chêët lûúång thûåc tïë vúái kïë

hoaåch àïí phaát hiïån nhûäng sai lïåch;
- Tiïën haânh nhûäng hoaåt àöång cêìn

thiïët nhùçm khùæc phuåc nhûäng sai lïåch,
àaãm baão thûåc hiïån àuáng caác yïu cêìu.

Ngoaâi kiïím soaát chêët lûúång, kiïím
soaát viïåc thûåc hiïån chu trònh cuäng
àûúåc song song tiïën haânh. Viïåc saãn
xuêët thûã cuäng cêìn àûúåc lûu yá, tuy
nhiïn, chó nïn aáp duång cho nhûäng
SP-DV TTTV múái.

Toám laåi, nhiïåm vuå cuãa giai àoaån
naây laâ phöëi húåp, khai thaác têët caã caác
thiïët bõ, cöng nghïå hiïån coá àïí hoaân
thaânh saãn phêím vaâ dõch vuå möåt caách
töët nhêët coá thïí, ngùn ngûâa töëi àa phïë
phêím, àaåt caã lúåi ñch kinh tïë lêîn chêët
lûúång. Yïu cêìu cú baãn nhêët úã àêy laâ
àaãm baão caác hoaåt àöång diïîn ra àuáng
theo hoaåch àõnh vaâ chêët lûúång trong
quaá trònh thûåc hiïån - àuáng theo yïu
cêìu.

3.3. Quaãn lyá àêìu ra
Àêìu ra chñnh laâ saãn phêím vaâ dõch

vuå phuâ húåp vúái nhu cêìu cuãa NDT.
Quaãn lyá úã khêu naây laâ nhùçm àaãm baão
yïu cêìu chêët lûúång cuãa saãn phêím vaâ
dõch vuå. Àùåc biïåt chuá troång àïën quaãn
lyá giaá caã vaâ àaãm baão chêët lûúång. 

3.3.1. Quaãn lyá giaá caã: àöëi vúái 
SP-DV TTTV coá thu (viïåc thu phñ
tuây thuöåc vaâo tûâng àún võ), viïåc àõnh
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giaá thûúâng dûåa trïn caác cùn cûá sau:
- Cú súã phaáp lyá: Àiïìu 23 Phaáp

lïånh Thû viïån cho pheáp caác thû viïån
thu phñ àöëi vúái möåt söë dõch vuå thû
viïån. Tuy nhiïn, viïåc thu phñ tuây
thuöåc vaâo chñnh saách cuãa tûâng thû
viïån;

- Cú súã thûåc tiïîn: tuây theo chñnh
saách, muåc tiïu, hoaåt àöång thûåc tiïîn
vaâ nguöìn kinh phñ àûúåc cêëp cho hoaåt
àöång maâ thû viïån seä quyïët àõnh coá
thu phñ àöëi vúái saãn phêím vaâ dõch vuå
hay khöng. Caách tñnh giaá cuãa saãn
phêím vaâ dõch vuå cuäng phuå thuöåc rêët
nhiïìu vaâo chñnh saách, muåc tiïu cuãa
tûâng thû viïån. Tuy nhiïn, viïåc tñnh
giaá thûúâng dûåa vaâo caác tiïu chñ sau:
chi phñ taåo lêåp saãn phêím vaâ dõch vuå,
àöëi tûúång sûã duång chñnh, chêët lûúång
saãn phêím vaâ dõch vuå, caác àöëi thuã
caånh tranh (nïëu coá);

- Nhu cêìu cuãa ngûúâi duâng tin.
Thû viïån laâ àún võ phi lúåi nhuêån,

khi àõnh giaá saãn phêím vaâ dõch vuå cêìn
lûu yá àiïím naây. Vúái yïu cêìu ngaây
caâng cao, nhu cêìu ngaây caâng lúán vaâ
àa daång cuãa ngûúâi duâng tin thò caác
saãn phêím vaâ dõch vuå coá thu phñ ngaây
caâng àûúåc caác thû viïån quan têm vaâ
phaát triïín.

3.3.2. Àaãm baão chêët lûúång: Theo
ISO 9000:2000, “àaãm baão chêët
lûúång laâ möåt phêìn cuãa quaãn lyá chêët
lûúång têåp trung vaâo viïåc cung cêëp
loâng tin rùçng caác yïu cêìu chêët lûúång
seä àûúåc thûåc hiïån” [1, tr.26]. Nhû

vêåy, àaãm baão chêët lûúång àûúåc thûåc
hiïån dûåa trïn sûå kiïím tra, quaãn trõ
caác quaá trònh saãn xuêët vaâ trong suöët
chu trònh saãn phêím, cuäng nhû trong
quaá trònh sûã duång. Àaãm baão chêët
lûúång laâ cung cêëp loâng tin cho NDT,
rùçng chêët lûúång cuãa saãn phêím vaâ
dõch vuå àuáng vúái mûác chi phñ maâ hoå
traã àïí coá noá.

3.4. Quaãn lyá caác yïëu töë höî trúå
Nhûäng yïëu töë höî trúå nhû tñnh kõp

thúâi, thaái àöå phuåc vuå, caãi tiïën chêët
lûúång,… àïìu phaãi àûúåc quaãn lyá.
Trong àoá, caãi tiïën chêët lûúång, thaái àöå
phuåc vuå vaâ quaãn lyá thöng tin phaãn
höìi cêìn phaãi àûúåc chuá troång.

- Caãi tiïën chêët lûúång: ISO
9000:2000 àõnh nghôa “Caãi tiïën chêët
lûúång laâ möåt phêìn cuãa quaãn lyá chêët
lûúång têåp trung vaâo nêng cao khaã
nùng thûåc hiïån caác yïu cêìu chêët
lûúång” [1, tr.26]. Nhû vêåy, caãi tiïën
chêët lûúång laâ yïëu töë quan troång quyïët
àõnh sûå töìn taåi vaâ phaát triïín cuãa saãn
phêím vaâ dõch vuå, àöìng thúâi giuáp
NDT an têm vïì tñnh hiïån àaåi khi sûã
duång. Thöng thûúâng, caãi tiïën chêët
lûúång àûúåc tiïën haânh theo caác hûúáng
nhû àa daång hoaá saãn phêím vaâ dõch
vuå, thûúâng xuyïn aáp duång cöng nghïå
múái vaâ thay àöíi quaá trònh nhùçm giaãm
thiïíu khuyïët têåt. Cöng cuå quan troång
àïí caãi tiïën chêët lûúång laâ kïët húåp
nhuêìn nhuyïîn giûäa öín àõnh caác tiïu
chuêín sùén coá vaâ thay thïë tiïu chuêín
cuä bùçng tiïu chuêín múái phuâ húåp vúái
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yïu cêìu cuãa NDT hún. Cùn cûá quan
troång àïí caãi tiïën chêët lûúång laâ lùæng
nghe tiïëng noái cuãa NDT, vò viïåc caãi
tiïën phaãi àaãm baão nguyïn tùæc thoãa
maän nhiïìu hún nhu cêìu cuãa ngûúâi
duâng tin, phaãi phuâ húåp vúái nhu cêìu
cuãa ngûúâi duâng tin. Viïåc caãi tiïën
chêët lûúång phaãi àûúåc tiïën haânh
thûúâng xuyïn, liïn tuåc vaâ phaãi àûúåc
theo doäi quaãn lyá chùåt cheä.

- Thaái àöå phuåc vuå ngûúâi duâng tin:
tuy khöng thuöåc vïì tiïu chñ chêët
lûúång nhûng thaái àöå phuåc vuå quyïët
àõnh khöng nhoã àïën sûå caãm nhêån cuãa
NDT vïì chêët lûúång cuãa saãn phêím vaâ
dõch vuå. Chñnh vò vêåy, cêìn chuá troång
viïåc quaãn lyá thaái àöå cuãa nhên viïn
khi tiïëp xuác vúái ngûúâi duâng tin.

- Quaãn lyá thöng tin phaãn höìi:
thöng tin phaãn höìi cho thêëy àaánh giaá
cuãa ngûúâi sûã duång àöëi vúái caác saãn
phêím vaâ dõch vuå cuãa thû viïån. Noá coá
thïí àûúåc thu thêåp qua höåi nghõ àöåc
giaã; phiïëu àiïìu tra thöng tin; söí goáp
yá; trao àöíi vúái NDT, kïí caã khiïëu naåi
cuãa hoå; v.v… Tuy nhiïn, nguöìn
thöng tin phaãn höìi cêìn àûúåc kiïím tra
vaâ saâng loåc àïí thöng tin àûúåc chñnh
xaác vaâ khaách quan nhêët.

3.5. Kiïím tra, àaánh giaá hïå thöëng
quaãn lyá chêët lûúång:

Laâ möåt hoaåt àöång cuãa quaá trònh
quaãn lyá chêët lûúång nhùçm àaãm baão
tñnh hiïåu quaã cuãa cöng viïåc naây.

Kïët luêån
Viïåc quaãn lyá chêët lûúång SP-DV

TTTV àoâi hoãi sûå cam kïët vaâ thöëng
nhêët trong toaân thïí thû viïån vaâ phaãi
àûúåc thûåc hiïån trong toaân böå caác
hoaåt àöång liïn quan. Caác yïu cêìu vïì
quaãn lyá chêët lûúång cêìn àûúåc àûa ra
ngay tûâ àêìu àïí coá thïí kiïím soaát toaân
böå quaá trònh quaãn lyá chêët lûúång; nöåi
dung quaãn lyá cêìn àûúåc thïí hiïån
bùçng vùn baãn vaâ àûúåc toaân thû viïån
quaán triïåt.

Trong thûåc tïë, vêën àïì quaãn lyá
chêët lûúång caác SP-DV TTTV chûa
àûúåc thû viïån caác trûúâng àaåi hoåc,
cao àùèng Viïåt Nam chuá troång àuáng
mûác. Tuy nhiïn, möåt khi SP-DV
TTTV cuãa caác thû viïån gia tùng vïì
söë lûúång vaâ loaåi hònh nhû hiïån nay,
thïm vaâo àoá, caác trûúâng àaåi hoåc laåi
àang coá xu hûúáng aáp duång hïå thöëng
quaãn lyá chêët lûúång trong quaãn lyá
giaáo duåc, thò quaãn lyá chêët lûúång caác
SP-DV TTTV laâ hïët sûác cêìn thiïët vaâ
cêìn àûúåc nhanh choáng triïín khai
trong hoaåt àöång quaãn lyá thû viïån noái
chung vaâ thû viïån trûúâng àaåi hoåc
noái riïng.
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