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Vêën àïì chêët lûúång vaâ quaãn lyá chêët
lûúång (QLCL) bùæt àêìu àûúåc quan têm
nghiïn cûáu ngay tûâ nhûäng thêåp kyã àêìu

cuãa thïë kyã XX úã Hoa Kyâ, vaâ sau àoá àûúåc aáp
duång röång raäi trong lônh vûåc saãn xuêët cöng
nghiïåp taåi Nhêåt Baãn vaâo nhûäng nùm 
1960-1970 nhùçm àöëi phoá vúái sûå caånh tranh
ngaây caâng gia tùng. Ngaây nay, hoaåt àöång
QLCL àaä àûúåc tiïën haânh trong hêìu hïët caác lônh
vûåc saãn xuêët vaâ dõch vuå. Möåt cêu hoãi àùåt ra laâ
liïåu caác töí chûác hay cú quan phi lúåi nhuêån nhû
thû viïån, núi maâ khöng coá caånh tranh àïí sinh
lúåi nhuêån, vaâ núi maâ ngûúâi àoåc khöng traã phñ
trûåc tiïëp cho viïåc sûã duång dõch vuå, coá nïn vaâ
coá thïí thûåc hiïån QLCL möåt caách hiïåu quaã? Baâi
viïët naây khaái quaát nhûäng quan àiïím cuãa caác
taác giaã khaác nhau trïn thïë giúái vïì khaã nùng aáp
duång QLCL trong thû viïån àaåi hoåc.

Chêët lûúång vaâ quaãn lyá chêët lûúång
Coá nhiïìu àõnh nghôa vïì “chêët lûúång”, tuây

thuöåc vaâo caác lônh vûåc khaác nhau. Tuy nhiïn,
caác khaái niïåm vïì chêët lûúång coá thïí àûúåc têåp
húåp theo ba nhoám: nhoám duâng cho caác ngaânh
cöng nghiïåp, nhoám dûåa trïn quan àiïím cuãa
khaách haâng, vaâ nhoám coá quan àiïím töíng húåp.
Nhoám thûá nhêët àõnh nghôa chêët lûúång laâ 
sûå tuên thuã vaâ àaáp ûáng àûúåc caác yïu cêìu 
hay tiïu chuêín àaä àïì ra (Crosby, 1979, p. 17;
ISO 9000, 2005). Nhoám thûá hai coi chêët
lûúång laâ sûå àaáp ûáng àûúåc caác yïu cêìu cuãa
khaách haâng (Oakland, 2004, p. 5) hay sûå àaáp
ûáng töët nhêët coá thïí nhu cêìu cuãa ngûúâi sûã duång
trong khuön khöí nguöìn lûåc cuãa töí chûác cho
pheáp (Brophy, 1994, p. 242). Nhoám thûá ba coi
chêët lûúång laâ sûå àaáp ûáng caác tiïu chuêín hay
cöng cuå ào lûúâng chêët lûúång, hoùåc thöng qua
sûå àaánh giaá cuãa khaách haâng (Harer, 2009, 
p. 9; ISO 11620, 2003). Àöëi vúái caác hoaåt àöång

dõch vuå, bao göìm thû viïån, viïåc àaãm baão chêët
lûúång thûúâng àûúåc xem xeát dûúái goác àöå nhaâ
cung cêëp dõch vuå coá àaáp ûáng àûúåc nhu cêìu vaâ
mong àúåi cuãa khaách haâng hay khöng.

Thuêåt ngûä “quaãn lyá chêët lûúång” cuäng àûúåc
tiïëp cêån tûâ nhiïìu goác àöå khaác nhau. Duâ àa
daång nhûng coá nhûäng àùåc tñnh chung nhêët
àûúåc àïì cêåp trong nhiïìu khaái niïåm QLCL, àoá
laâ sûå cêìn thiïët cuãa viïåc xêy dûång vaâ thûåc hiïån
chñnh saách, muåc tiïu vaâ kïë hoaåch chêët lûúång.
Vñ duå, ISO 9000 (2005) àõnh nghôa QLCL laâ
“hoaåt àöång phöëi húåp àïí chó àaåo vaâ kiïím soaát
möåt töí chûác vïì chêët lûúång. Chó àaåo vaâ kiïím
soaát vïì chêët lûúång thûúâng bao göìm thiïët lêåp
chñnh saách chêët lûúång vaâ muåc tiïu chêët lûúång,
lêåp kïë hoaåch chêët lûúång, kiïím soaát chêët lûúång,
àaãm baão chêët lûúång vaâ caãi tiïën chêët lûúång”. 

Àïí aáp duång QLCL, caác cú quan töí chûác
thûúâng lûåa choån möåt hay möåt vaâi mö hònh
hoùåc cöng cuå àïí aáp duång. Cöng taác QLCL coá
thïí àûúåc thûåc hiïån dûåa trïn caác tiïu chñ àaánh
giaá cuãa caác giaãi thûúãng chêët lûúång (vñ duå nhû
EF QLCL - Giaãi thûúãng cuãa Töí chûác Quaãn lyá
Chêët lûúång Chêu Êu, hay MBNQA - Giaãi
thûúãng Malcolm Baldrige), dûåa trïn caác tiïu
chuêín aáp duång àïí nhêån àûúåc chûáng nhêån chêët
lûúång (nhû ISO 9000), dûåa trïn TQM - Quaãn
lyá Chêët lûúång Toaân diïån, hay BSC - Theã àiïím
cên bùçng.

Sûå cêìn thiïët cuãa viïåc aáp duång quaãn lyá
chêët lûúång trong thû viïån àaåi hoåc

Viïåc aáp duång QLCL trong thû viïån àûúåc
triïín khai chêåm hún so vúái caác ngaânh dõch vuå
khaác nhû ngên haâng, khaách saån vaâ y tïë. Túái têån
nhûäng nùm 90 cuãa thïë kyã XX, möåt söë thû viïån
àaåi hoåc úã caác nûúác phaát triïín nhû Hoa Kyâ, Anh
vaâ Öxtrêylia múái bùæt àêìu aáp duång QLCL toaân
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thïí (Wang, 2006). Cuöåc tranh luêån vïì viïåc liïåu
caác nguyïn tùæc QLCL àaä àûúåc aáp duång trong
caác lônh vûåc cöng nghiïåp vaâ thûúng maåi coá
phuâ húåp vúái caác töí chûác phi lúåi nhuêån vaâ caác
cú quan dõch vuå, bao göìm caã thû viïån, dûúâng
nhû àaä laâm chêåm trïî thïm viïåc ra quyïët 
àõnh aáp duång QLCL vaâo thû viïån. Johannsen
(1992, p.283) giaãi thñch rùçng: Caác nguyïn tùæc
QLCL àûúåc xêy dûång cùn baãn laâ àïí aáp duång
cho caác ngaânh cöng nghiïåp vaâ lônh vûåc saãn
xuêët tû nhên. Do sûå khaác nhau vïì cú cêëu töí
chûác, vùn hoáa, phûúng thûác quaãn lyá, chiïën
lûúåc kinh doanh vaâ khaách haâng, viïåc aáp duång
caác nguyïn tùæc cuãa QLCL àïí quaãn lyá caác
nguöìn lûåc vö hònh vaâ thöng tin trong caác cú
quan thöng tin thû viïån seä gùåp nhiïìu khoá khùn.

Thû viïån ngaây nay àang hoaåt àöång trong
möi trûúâng àêìy biïën àöång vaâ chõu nhiïìu aáp lûåc
khaác nhau nhû: thiïëu kinh phñ, nhu cêìu cuãa
ngûúâi duâng ngaây caâng tùng vaâ àa daång, vaâ yïu
cêìu ngaây caâng cao vïì viïåc ûáng duång caác cöng
nghïå. Vñ duå, thû viïån àûúåc cêëp kinh phñ coá giúái
haån vaâ khöng tûúng xûáng vúái sûå gia tùng cuãa
giaá caã taâi liïåu vaâ nhu cêìu cuãa ngûúâi àoåc
(Wang, 2006). Ngoaâi ra, thû viïån phaãi caånh
tranh vúái caác dõch vuå cung cêëp thöng tin khaác
nhû Internet vaâ caác nhaâ cung cêëp cú súã dûä liïåu.
Nhûäng kïët quaã nghiïn cûáu cuãa Online 
Computer Library Centre (OCLC, 2005) chó ra
rùçng thû viïån àang tuåt hêåu sau trong cuöåc caånh
tranh vúái caác nhaâ cung cêëp thöng tin khaác. 

Vò laâ cú quan phi lúåi nhuêån, thû viïån cêìn
tiïëp cêån cöng taác QLCL tûâ goác àöå khaác, bao
göìm viïåc xaác àõnh muåc tiïu chñnh laâ laâm haâi
loâng ngûúâi àoåc (Hannabuss, 1983). Caác thû
viïån àaåi hoåc cuäng cêìn phaãi chuã àöång chûáng
minh giaá trõ vaâ àoáng goáp cuãa mònh vaâo sûå
thaânh cöng vaâ phaát triïín cuãa trûúâng àaåi hoåc vaâ
giaáo duåc àaåi hoåc, chûáng minh sûå töìn taåi cuãa
thû viïån laâ thêåt sûå hûäu ñch (Choy, 2007, p. 113).
Bïn caånh àoá, caác trûúâng àaåi hoåc cuäng yïu cêìu
caác thû viïån àaåi hoåc phaãi baáo caáo thûúâng
xuyïn àïí àaãm baão rùçng trong thúâi àaåi caånh

tranh vaâ aáp lûåc vïì quaãn lyá taâi chñnh, têët caã caác
böå phêån cuãa nhaâ trûúâng àïìu hoaåt àöång hiïåu
quaã (Kyrillidou, 2002).

Vò chêët lûúång hoaåt àöång cuãa caác thû viïån
àaåi hoåc seä goáp phêìn vaâo àaãm baão chêët lûúång
cuãa trûúâng àaåi hoåc (Tam, 2000), hoaåt àöång
cuãa thû viïån cêìn thay àöíi vaâ phaát triïín àïí cung
cêëp caác dõch vuå vaâ saãn phêím nhùçm phuåc vuå töët
giaãng daåy, hoåc têåp vaâ nghiïn cûáu. Trong böëi
caãnh àoá, thû viïån cêìn nhòn xa hún lônh vûåc
chuyïn mön cuãa mònh, vñ duå nghiïn cûáu vaâ
tòm àûúåc caác mö hònh vaâ cöng cuå phuâ húåp àaä
àûúåc aáp duång trong lônh vûåc dõch vuå vaâ
thûúng maåi àïì phuåc vuå sûå phaát triïín cuãa thû
viïån. Nhiïìu mö hònh QLCL àaä trúã thaânh xu
hûúáng aáp duång trong thû viïån nhû mö hònh
QLCL toaân diïån. Jurow vaâ Barnard (1993), vaâ
Alemna (2001) cho rùçng thû viïån vaâ QLCL
toaân diïån chia seã chung caác giaá trõ cùn baãn nhû
quaãn lyá tham gia, àaâo taåo nhên viïn vaâ cung
cêëp dõch vuå möåt caách coá traách nhiïåm cho
khaách haâng. Tuy nhiïn, thû viïån cêìn tiïëp cêån
àïën nhûäng giaá trõ múái nhû: caãi tiïën liïn luåc,
caác cöng cuå QLCL, ào lûúâng hoaåt àöång vaâ
chêët lûúång, vaâ lêåp kïë hoaåch àõnh hûúáng khaách
haâng. Moghaddam and Moballeghi (2008)
cuäng cho rùçng thû viïån vaâ caác lônh vûåc saãn
xuêët cöng nghiïåp coá möëi liïn hïå gêìn guäi vò caã
hai àïìu hoaåt àöång nhùçm muåc àñch laâm haâi
loâng khaách haâng.

Lúåi ñch cuãa viïåc aáp duång quaãn lyá chêët lûúång
Vêåy liïåu viïåc aáp duång quaãn lyá chêët lûúång

coá mang laåi nhûäng lúåi ñch thiïët thûåc cho thû
viïån? Trong giai àoaån àêìu aáp duång QLCL
toaân diïån úã caác thû viïån àaåi hoåc Hoa Kyâ,
Jurow vaâ Barnard (1993) cho rùçng QLCL
giuáp caãi tiïën cöng taác quaãn lyá thû viïån noái
chung bùçng caách phaá boã caác raâo caãn ngùn
caách giûäa caác àún võ, têåp trung nêng cao kiïën
thûác cho nhên viïn thû viïån vaâ caãi tiïën liïn
tuåc. Byrd (1998) chó ra rùçng QLCL toaân diïån
thuác àêíy caác thû viïån phaãi thay àöíi trong quaãn
lyá, huêën luyïån, phaát triïín nhên sûå vaâ cöng



nghïå. Caác lúåi ñch khaác bao göìm viïåc nêng cao
hònh aãnh thû viïån, chûáng minh nhûäng caãi tiïën
trong viïåc nêng cao chêët lûúång dõch vuå, taåo
lêåp caác quy trònh hoaåt àöång möåt caách roä raâng,
xêåy dûång vaâ phaát triïín kyä nùng laâm viïåc theo
nhoám, kiïím soaát quy trònh, xêy dûång möëi
quan hïå gùæn kïët vúái khaách haâng, giaãm sûå laäng
phñ (Kaur, Pauziaah, & George, 2006), nêng
cao kyä nùng laänh àaåo vaâ nêng cao quyïìn tûå
chuã cuãa nhên viïn (Miller & Stearns, 1994).
Kïët quaã cuãa viïåc aáp duång QLCL cuäng àûúåc
Lawes (1993) hïå thöëng laåi trong böën nhoám
chñnh: tiïëp thõ vaâ quan hïå cöng chuáng, mang
laåi lúåi ñch cho khaách haâng, mang laåi hiïåu quaã
hoaåt àöång cho töí chûác, vaâ mang laåi lúåi ñch cho
nhên viïn. Mùåc duâ aáp duång QLCL coá thïí
khöng àaãm baão àûúåc viïåc luön àaåt chêët lûúång
töët nhêët do khöng coá möåt mö hònh QLCL hoaân
haão, thûåc tïë àaä chûáng minh rùçng coá rêët nhiïìu
khña caånh tñch cûåc cuãa viïåc aáp duång QLCL
trong thû viïån (Wang, 2006).

Nhûäng raâo caãn cuãa viïåc aáp duång quaãn lyá
chêët lûúång

Nhûäng khoá khùn thû viïån gùåp phaãi trong
giai àoaån àêìu aáp duång QLCL àaä àûúåc Jurow
vaâ Barnard (1993) töíng kïët, bao göìm viïåc sûã
duång thuêåt ngûä QLCL toaân diïån, xêy dûång vaâ
thûåc hiïån caác hoaåt àöång theo quy trònh, vaâ sûå
quyïët têm thûåc hiïån QLCL toaân diïån. Caác
thuêåt ngûä nhû “quaãn lyá”, “chêët lûúång”, “toaân
diïån” vaâ “khaách haâng” vöën chó àûúåc aáp duång
trong lônh vûåc saãn xuêët vaâ thûúng maåi. Vò vêåy,
khi aáp duång QLCL toaân diïån trong thû viïån,
viïåc xaác àõnh caác tiïu chuêín chêët lûúång gùåp
nhûäng khoá khùn nhêët àõnh. Thïm nûäa, vò aáp
duång QLCL toaân diïån cêìn àûúåc àêìu tû kinh
phñ vaâ quyïët têm thûåc hiïån trong thúâi gian daâi
nhûng thû viïån laåi khöng phuåc vuå vò lúåi
nhuêån, khöng coá àöång cú phuåc vuå töët àïí coá lúåi
nhuêån cao nïn caác caán böå quaãn lyá coá thïí chó
chuá troång túái caác giaãi phaáp ngùæn haån nhùçm
giaãi quyïët nhanh caác vêën àïì trûúác mùæt maâ
khöng àuã kiïn nhêîn àïí thûåc hiïån caãi tiïën liïn

tuåc lêu daâi. Bïn caånh àoá, nhên viïn thû viïån
coá thïí chó thñch laâm viïåc theo caách cuãa hoå möåt
caách nhanh nhêët, röìi sau àoá hoå laåi phaãi giaãi
quyïët hêåu quaã àïí laåi cuãa nhûäng haânh àöång
thiïëu tñnh hïå thöëng trûúác àoá. Vò vêåy, viïåc xêy
dûång vaâ thûåc hiïån quaãn lyá theo quy trònh cuäng
cêìn nhiïìu thúâi gian àïí thay àöíi thoái quen laâm
viïåc cuãa nhên viïn. Ngoaâi ra, nguöìn lûåc ngheâo
naân vaâ haån chïë kinh phñ cuäng goáp phêìn laâm
cho viïåc aáp duång QLCL toaân diïån thêët baåi
(Miller & Stearms, 1994). Vò vêåy, àïí thûåc
hiïån QLCL toaân diïån, caác thû viïån cêìn töí
chûác huêën luyïån cho nhên viïn, tòm kiïëm caác
nguöìn lûåc höî trúå cho thû viïån vaâ thûåc hiïån tiïu
chuêín hoáa quy trònh hoaåt àöång. Tûâ caác yá kiïën
trïn, coá thïí töíng húåp laåi thaânh nùm khoá khùn
chñnh liïn quan àïën QLCL trong thû viïån:
àöång cú aáp duång QLCL, khaã nùng thay àöíi
quan àiïím phuåc vuå theo àõnh hûúáng khaách
haâng, lêåp kïë hoaåch chiïën lûúåc vïì chêët lûúång,
ào lûúâng chêët lûúång vaâ quaãn lyá sûå thay àöíi.

- Àöång cú aáp duång quaãn lyá chêët lûúång 
Viïåc aáp duång röång raäi QLCL trong lônh

vûåc thûúng maåi laâ do hoå tòm àûúåc àöång cú
maånh meä àïí thûåc hiïån, bao göìm aáp lûåc trong
möi trûúâng caånh tranh vaâ tùng lúåi nhuêån
(Owens, 1999). Ngûúåc laåi, thû viïån àaåi hoåc laâ
àún võ phi lúåi nhuêån, trûåc thuöåc trûúâng àaåi
hoåc, dûúâng nhû khöng bõ caånh tranh búãi caác
àún võ khaác trong trûúâng àaåi hoåc vaâ caác cú
quan ngoaâi trûúâng àaåi hoåc. Thû viïån dûúâng
nhû khöng phaãi caånh tranh vúái caác töí chûác
khaác àïí khùèng àõnh võ trñ vaâ sûå töìn taåi cuãa
mònh trong thõ trûúâng toaân cêìu, khöng 
cêìn quan têm àïën vêën àïì nhû caånh tranh 
vò trûúâng àaåi hoåc luön phaãi coá möåt böå phêån 
laâ thû viïån trong cú cêëu töí chûác cuãa mònh
(Hernon & Whitman, 2000, p. ix). 

Trïn thûåc tïë, thû viïån phaãi caånh tranh vúái
caác nhaâ cung cêëp thöng tin khaác nhû Intenet
vaâ caác nhaâ xuêët baãn trûåc tuyïën. Mùåc duâ caác
trûúâng àaåi hoåc luön cêìn vaâ àaãm baão möåt võ trñ
nhêët àõnh cuãa thû viïån, nhaâ trûúâng cuäng yïu
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cêìu caác thû viïån phaãi baáo caáo hoaåt àöång
thûúâng xuyïn vaâ chûáng minh rùçng thû viïån
àang phuåc vuå giaãng viïn vaâ sinh viïn möåt
caách hiïåu quaã, vaâ àoáng goáp vaâo thaânh tñch
chêët lûúång cuãa nhaâ trûúâng.

Cuäng coá quan àiïím cho rùçng thiïëu àöång cú
kinh tïë laâ möåt trong nhûäng nguyïn nhên caãn 
trúã caác thû viïån quyïët têm aáp duång QLCL, 
vò caác thû viïån cung cêëp thöng tin vaâ dõch 
vuå cho ngûúâi sûã duång nhûng hêìu nhû khöng
tñnh phñ nhû caác cú quan thûúng maåi
(Hannabuss, 1983, p. 418). Tuy nhiïn, ngûúâi
sûã duång thûåc ra àaä traã phñ möåt caách giaán tiïëp
cho thû viïån bùçng caác hònh thûác nhû traã thuïë
thu nhêåp cho nhaâ nûúác vaâ hoåc phñ cho trûúâng
àaåi hoåc. Vò vêåy, thû viïån khöng coá lyá do gò àïí
trò hoaän viïåc aáp duång nhûäng phûúng thûác múái
àïí caãi tiïën vaâ nêng cao chêët lûúång. Thû viïån
cêìn tòm caác nguöìn lûåc höî trúå tûâ nhaâ trûúâng vaâ
caác töí chûác khaác àïí aáp duång QLCL vò möëi quan
hïå tûúng höî giûäa nhaâ trûúâng vaâ thû viïån laâ
khöng thïí taách rúâi. 

- Phuåc vuå theo nguyïn tùæc hûúáng àïën
khaách haâng

Quaãn lyá chêët lûúång yïu cêìu coá sûå thay àöíi
vaâ cam kïët daâi haån. Viïåc aáp duång QLCL trong
thû viïån seä khöng dïî daâng khi thû viïån phaãi
chêëp nhêån mûúån nhûäng yá tûúãng múái vaâ nhûäng
thuêåt ngûä tûâ lônh vûåc khaác àïí aáp duång. Möåt
trong nhûäng yïu cêìu àoá laâ thû viïån cêìn thay
àöíi quan àiïím vïì khaách haâng vaâ caác hoaåt
àöång liïn quan, xem xeát liïåu coá hay khöng
nïn phuåc vuå ngûúâi àoåc giöëng nhû laâ phuåc vuå
khaách haâng trong lônh vûåc thûúng maåi. 
Trong kinh doanh thûúng maåi, khaách haâng laâ
nhûäng ngûúâi tiïu thuå saãn phêím vaâ coá thïí lûåa
choån caái maâ hoå muöën nhêån; ngûúâi cung cêëp
haâng hoáa phaãi hiïíu nhu cêìu khaách haâng vaâ
àûa ra nhûäng dõch vuå àaáp ûáng nhu cêìu àoá vaâ
nhûäng mong àúåi cuãa khaách haâng. Tuy nhiïn,
nguyïn tùæc quaãn lyá hûúáng àïën khaách haâng
vöën chó àûúåc gùæn liïìn vúái lônh vûåc cöng
nghiïåp vaâ thûúng maåi (Wang, 2006), trong

khi nhiïìu caán böå thû viïån chûa coi ngûúâi àoåc,
àùåc biïåt laâ sinh viïn, laâ khaách haâng cuãa hoå
(Hernon & Altman, 2010, pp. 3-4). Hoå vöën
thûúâng nghô ngûúâi àoåc nhû laâ ngûúâi nhêån caác
dõch vuå thû viïån hay ngûúâi nhêån àûúåc sûå höî trúå
hay baão vïå vaâ hoå khöng traã chi phñ cho viïåc sûã
duång dõch vuå vaâ saãn phêím hoå nhêån àûúåc. Thû
viïån thûúâng cung cêëp caác dõch vuå vaâ saãn phêím
maâ thû viïån coá sùén vaâ coá thïí cung cêëp. Nïëu aáp
duång nguyïn tùæc hûúáng àïën khaách haâng, caán
böå thû viïån cêìn cung cêëp caác dõch vuå maâ khaách
haâng muöën sûã duång, vaâ caán böå thû viïån nghô
rùçng àoá laâ töët cho ngûúâi àoåc, hiïíu vaâ höî trúå àaáp
ûáng caái maâ ngûúâi àoåc muöën vaâ mong àúåi àûúåc
nhêån. Àïí thay àöíi theo nguyïn tùæc hûúáng àïën
khaách haâng, caán böå thû viïån cêìn chuã àöång vaâ
àùåt hoå vaâo võ trñ nhû laâ nhaâ cung cêëp dõch vuå
trong lônh vûåc thûúng maåi.

- Lêåp kïë hoaåch quaãn lyá chêët lûúång
Lêåp kïë hoaåch chiïën lûúåc cho viïåc nêng cao

chêët lûúång cêìn àûúåc caác thû viïån chuá yá hún.
Nhû àaä trònh baây úã phêìn trïn, coá quan àiïím
cho rùçng khöng coá möëi àe doåa naâo aãnh hûúãng
túái sûå töìn taåi cuãa thû viïån vò duâ thïë naâo thò
trûúâng àaåi hoåc cuäng cam kïët àaãm baão võ trñ
cuãa thû viïån nhû laâ möåt böå phêån cêëu thaânh
thiïët yïëu cuãa nhaâ trûúâng. Lêåp kïë hoaåch chiïën
lûúåc khöng àûúåc coi laâ möåt hoaåt àöång àûúåc
laâm töët úã caác thû viïån (Johannsen, 1996a;
McNicol, 2005) vò “caác thû viïån thûúâng coá xu
hûúáng cho rùçng vai troâ quan troång cuãa thû
viïån seä liïn tuåc àûúåc cöng nhêån maâ khöng coá
bêët cûá möåt nghi ngúâ naâo” (Nawe, 2003, p. 147).
Vò laâ möåt àún võ phuå thuöåc trûúâng àaåi hoåc, thû
viïån thûúâng àûúåc cêëp kinh phñ haâng nùm.
Thiïëu sûå tûå chuã vïì taâi chñnh vaâ caác nguöìn lûåc
khaác seä boá heåp thû viïån trong tû duy bao cêëp
vïì vai troâ cuãa mònh, vaâ caãn trúã thû viïån trong
viïåc lêåp kïë hoaåch cho caác chûúng trònh
QLCL. Trïn thûåc tïë, thû viïån cêìn chûáng minh
giaá trõ cuãa mònh vaâ caãi tiïën hoaåt àöång nhùçm
goáp phêìn phaát triïín trûúâng àaåi hoåc vaâ thûåc
hiïån caác chiïën lûúåc nêng cao chêët lûúång cuãa
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nhaâ trûúâng. Suy nghô möåt caách thuå àöång vïì
vai troâ cuãa thû viïån seä aãnh hûúãng àïën caách
thûác maâ thû viïån tiïën haânh caác hoaåt àöång, bao
göìm caã QLCL.

- Ào lûúâng chêët lûúång
Cung cêëp dõch vuå laâ hoaåt àöång chñnh cuãa

thû viïån nhûng viïåc ào lûúâng chêët lûúång dõch
vuå laâ vêën àïì khöng dïî daâng àûúåc thûåc hiïån.
Khaách haâng khöng àaánh giaá dõch vuå trïn cú súã
àêìu ra cuãa töí chûác maâ dûåa vaâo haânh xûã cuãa
nhên viïn, àöå tin cêåy vaâ traách nhiïåm, mûác àöå
chuyïn nghiïåp, chûä tñn, sûå an toaân vaâ thêëu
hiïíu (Parasuraman et al., 1985). Àiïìu naây dêîn
àïën viïåc kïët quaã àaánh giaá chêët lûúång dõch vuå
seä mang tñnh chuã quan dûåa trïn nhûäng nhêån
xeát caãm tñnh cuãa khaách haâng. Sûå phûác taåp khi
tiïën haânh àaánh giaá chêët lûúång dõch vuå coá thïí
àûúåc coi nhû laâ möåt nguyïn nhên dêîn àïën
viïåc thû viïån truyïìn thöëng thûúâng àaánh giaá
hiïåu quaã dûåa trïn àêìu vaâo, bao göìm vöën taâi
liïåu, cú súã vêåt chêët vaâ trang thiïët bõ.

Lakos (2007, p. 431) cho rùçng caác thû viïån
“nhêån ra giaá trõ cuãa viïåc thu thêåp vaâ sûã duång
dûä liïåu phuåc vuå cho viïåc lêåp kïë hoaåch vaâ ra
quyïët àõnh nhûng khöng tiïën haânh caác hoaåt
àöång naây möåt caách hïå thöëng vaâ hiïåu quaã”.
Viïåc ào lûúâng chêët lûúång chûa àûúåc thûåc hiïån
àêìy àuã laâ do hai nguyïn nhên chñnh. Thûá nhêët,
thû viïån truyïìn thöëng khöng coá vùn hoáa, nhu
cêìu vaâ cú chïë àaánh giaá chêët lûúång. Vñ duå, caác
thû viïån trong Hiïåp höåi Thû viïån Nghiïn cûáu
úã Hoa Kyâ àaä nhêån ra nhu cêìu sûã duång dûä liïåu
thöëng kï àïí phuåc vuå quaãn lyá nhûng hoå khöng
biïët hoå cêìn thu thêåp nhûäng chûáng cûá gò, laâm
caách naâo àïí thu thêåp, phên tñch xûã lyá caác
thöng tin àaä thu àûúåc, vaâ duâng caác dûä liïåu àoá
nhû thïë naâo àïí nêng cao chêët lûúång. Sau àoá
caác thû viïån Hoa Kyâ àaä töí chûác caác khoáa huêën
luyïån àïí trang bõ kiïën thûác vaâ thûåc haânh ào
lûúâng chêët lûúång dõch vuå, bao göìm phûúng
phaáp thu thêåp, xûã lyá dûä liïåu, sûã duång kïët quaã
phên tñch dûä liïåu àïí ra quyïët àõnh, vaâ nêng cao
kiïín thûác vaâ kyä nùng cuãa nhên viïn vïì phûúng
phaáp nghiïn cûáu (Hiller et al., 2008). Thûá hai,

cöng taác àaánh giaá chêët lûúång dõch vuå yïëu coân
do sûå thiïëu hiïíu biïët cuãa nhûäng ngûúâi laänh
àaåo thû viïån hoùåc do thû viïån thiïëu caác nguöìn
lûåc cêìn thiïët höî trúå cho cöng taác àaánh giaá. Vò
vêåy, xêy dûång vùn hoáa àaánh giaá chêët lûúång
àoâi hoãi ngûúâi laänh àaåo thû viïån coá “muåc tiïu
roä raâng trong tûâng giai àoaån cho sûå thay àöíi
vùn hoáa cuãa töí chûác” (Lakos, 2007, p. 432),
vaâ thuác àêíy, höî trúå vaâ sûã duång àaánh giaá àïí caãi
tiïën chêët lûúång thû viïån (Hiller et al., 2008).

- Quaãn lyá sûå thay àöíi
Quaãn lyá chêët lûúång àoâi hoãi caác töí chûác cêìn

thay àöíi àiïìu kiïån hiïån coá cuãa hoaåt àöång, quy
trònh, vaâ kiïën thûác vaâ haânh xûã cuãa con ngûúâi.
Trong quaá trònh thay àöíi, caác töí chûác gùåp phaãi
nhiïìu thaách thûác liïn quan àïën möi trûúâng núi
maâ QLCL àûúåc aáp duång. Möi trûúâng naây bao
göìm caã nöåi böå töí chûác vaâ möi trûúâng bïn
ngoaâi töí chûác, núi maâ caác phûúng thûác laänh
àaåo, nhên lûåc, àiïìu kiïån taâi chñnh vaâ cú súã vêåt
chêët, sûå uãng höå vïì chñnh trõ, kinh tïë, caác àùåc
àiïím xaä höåi coá thïí laâ caác yïëu töë thuác àêíy hoùåc
caãn trúã sûå aáp duång QLCL.

Kïët luêån 
Baâi viïët àaä trònh baây toám tùæt nhûäng quan

àiïím cuãa caác taác giaã khaác nhau trïn thïë giúái
vïì khaã nùng aáp duång QLCL trong thû viïån àaåi
hoåc vaâ cho thêëy sûå taác àöång cuãa möi trûúâng
hoaåt àöång cuãa thû viïån lïn viïåc ra quyïët àõnh
vaâ triïín khai QLCL. Sûå thaânh cöng hay thêët
baåi cuãa cöng taác QLCL phuå thuöåc vaâo viïåc
àaánh giaá nhûäng thuêån lúåi vaâ khoá khùn cuãa thû
viïån trong möëi liïn hïå túái böëi caãnh hoaåt àöång
cuãa tûâng thû viïån, vaâ phuå thuöåc vaâo ngûúâi töí
chûác cung cêëp dõch vuå. Ngûúâi quaãn lyá cêìn lûåa
choån vaâ aáp duång nhûäng nguyïn tùæc, phûúng
phaáp vaâ cöng cuå QLCL phuâ húåp dûåa trïn sûå
àaánh giaá vaâ phên tñch àuáng nhûäng àùåc àiïím
cuãa thû viïån vaâ möi trûúâng thû viïån àang hoaåt
àöång àïí àaãm baão sûå lûåa choån àoá laâ phuâ húåp vaâ
mang laåi hiïåu quaã.
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