SUY NGHĨ VỀ HỆ THỐNG QUẢN LÝ THƯ VIỆN TÍCH HỢP (ILS) VÀ KHÁI NIỆM ỨNG DỤNG DỊCH VỤ QUẢN TRỊ THƯ VIỆN TỪ XA (LSP) HIỆN NAY
Giới thiệu
Hơn 30 năm qua, trong ngành thư viện thế giới, khi muốn triển khai một hệ thống quản lý thư viện thì chúng ta ai cũng hiểu dễ dàng về Mô hình quản lý thư viện, tự động hóa thư viện hiện đại với “Hệ thống thư viện tích hợp – ILS”. Tuy nhiên trong vài năm trở lại đây, một trong những hoạt động quảng bá và xúc tiến thương mại lớn đang đề cập đến, cũng như làm nổi lên một khái niệm hay một thuật ngữ mới đó là “Ứng dụng Dịch vị quản trị Thư viện – LSP” (LSP: Library Service Platform). Sự ra đời khái niệm LSP đang dẫn đến một số hiểu nhầm đáng tiếc rằng, vai trò của ILS trong thư viện đang dần mất đi. Sau khi xem xét một cách thông suốt, rõ ràng về yếu tố tạo nên khái niệm mới, các chuyên gia quốc tế trong lĩnh vực thư viện đã kết luận rằng LSP là một khái niệm khi thư viện triển khai:
· Tập hợp các ứng dụng quản lý cùng lúc các dạng tài nguyên thông tin hay bộ sưu tập tài liệu dưới dạng in, số và xuất bản điện tử trực tuyến.
· Tập hợp trên được tích hợp trong một kiến trúc quản lý thống nhất, đồng bộ và sử dụng các dịch vụ điện toán đám mây có khả năng chia sẻ và mở rộng cao.
Bản thân LSP cũng bao gồm toàn bộ và đầy đủ các chức năng của một hệ thống ILS như các thư viện đã từng thấy và sử dụng, nhưng được chuyển giao tới thư viện theo một hình thức mới: một dịch vụ dữ liệu điện toán đám mây (cloud-based Service) từ xa do các hãng phát triển phần mềm cung cấp từ các trung tâm dữ liệu tập trung (Data Center).
Một khi thư viện hội tụ đủ các ứng dụng và chức năng giúp thư viện quản lý tất cả các đối tượng quản lý như bộ sưu tập in, số, xuất bản điện tử trực tuyến, các đối tượng đa phương tiện như âm thanh, video-clips…, hay thậm chí cả các bộ dữ liệu đầu ra nghiên cứu bao gồm cả các chương trình phần mềm mô phỏng… thì khi đó thư viện đã đạt thế hệ quản lý thư viện thế hệ kế tiếp/mới (next/new generation LMS).
Marshall Breeding, tác giả của nhiều bài viết về công nghệ thư viện trên tờ “Smarter Libraries Newsletter” của diễn đàn công nghệ ALA Techsource thuộc hiệp hội thư viện Mỹ (ALA), nhận xét về hệ thống ILS: “Thay vì cho rằng nó đang giảm vai trò, tôi nghĩ rằng khái niệm hệ thống thư viện tích hợp (ILS) vẫn đại diện cho một hạ tầng công nghệ phù hợp và tiên tiến, được phát triển thường xuyên cho nhiều loại hình thư viện. tôi lo lắng rằng các thủ thư đang đọc nhiều thông tin về LSP sẽ có tác động hiểu sai lầm rằng những sản phẩm được xem là các hệ thống ILS đã trở nên lỗi thời. tôi thấy nhiều sản phẩm thuộc hệ thống ILS không chỉ vẫn tồn tại, mà còn thực sự phát triển lien tục để đáp ứng những nhu cầu quản lý tương lai của thư viện…”
Bản chất của các nền tảng phần mềm
Như vậy, cho dù chúng ta nói về các ứng dụng quản trị thư viện “LSP – Library Serviece Platform”, nhưng nhiều thư viện và nhà cung cấp giải pháp thư viện lại vẫn chưa hiểu được đầy đủ về một hệ sinh thái thư viện hoạt động vận hành liên kết tích hợp và dựa trên một nền tảng ứng dụng như thế nào. 
Một ví dụ kinh điển về nền tảng ứng dụng phần mềm đó là hệ điều hành Windows. Microsoft đã phát triển một số ứng dụng Windows được sử dụng phổ biến nhất hiện nay (word, excel,…) nhưng hầu hết các ứng dụng phần mềm trên nền tảng Windows không phải được phát triển bởi Microsoft. Chúng ta không muốn mua ứng dụng word, vì nó đã được tích hợp vào hệ điều hành Windows hay MAC OS. Vậy, nó đã sẵn có. Microsoft cũng tạo cơ hội cho các lập trình viên từ các công ty khác, thậm chí những công ty cạnh tranh với họ công cụ và dịch vụ để phát triển các ứng dụng sử dụng nền tảng Windows. Thực vậy, việc sử dụng một mạng lưới các nhà phát triển và một số hình thức thu hút khác đã khích lệ các công ty bên thứ 3 sử dụng nền tảng của họ. Taị sao? Vì một khi các ứng dụng trên nền tảng window có giá trị hơn thì nền tảng window cũng trở nên có giá hơn. Bởi vậy, Microsoft hay Apple thậm chí còn mở rộng dịch vụ phát triển này tới các công ty cạnh tranh. Apple cũng làm điều tương tự khi cho phép các ứng dụng Quicktime và iTunes sẵn có sử dụng trên nền tảng Windows còn Micosoft làm cho ứng dụng word sẵn có trên nền tảng Apple.
Tập trung vào người dung thư viện
Trong một thế giới rộng lớn hơn, áp lực phát triển các dịch vụ hướng tới khách hàng hay lấy người dung làm trung tâm đang ngày càng trở nên phổ biến và là xu thế tất yếu. Việc lấy người dùng làm trung tâm đã có một ý nghĩa rõ ràng trong bối cảnh của sự phát triển công nghệ thông tin – xu hướng phát triển đối với bất kỳ công nghệ mới nào để có thể tiên phong trong một thị trường tiêu dung, sau đó lan tỏa tới những tổ chức kinh doanh và chính phủ. Thị trường tiêu dung dường như được xem là một động lực chủ yếu của sự sang tạo công nghệ thông tin, nhưng nó không phải lúc nào cũng như vậy. Công nghệ thông tin thường có xu hướng tập trung vào các tác vụ quản lý hay quản trị nghiệp vụ phía sau (back-end), và sau đó mới phát triển để đáp ứng nhu cầu của người dùng cuối cùng (end-users). Một ví dụ dễ nhận thấy đó là các hệ thống quản lý ngân hàng.
Các hệ thống thư viện cũng tiến hóa theo cách trên, đó là tập trung hướng tới bạn đọc, phục vụ bạn đoc, lấy bạn đọc làm trung tâm với một Mục lục công cộng trực tuyến OPAC được phát triển thành một phân hệ. Có lẽ điểm gần nhất chúng ta có thể thấy ở cấp độ vận hành liên kết quan trọng giữa các hệ thống từ các nhà cung cấp giải pháp thư viện đó là ứng dụng dịch vụ phát hiện và chuyển giao tài nguyên tập trung (Front End/Unified Discovery System). Từ năm 2012, hệ thống quản trị thư viện đã hiện đại hóa và ngày càng hoàn chỉnh hơn, đồng thời có khả năng tích hợp với các tài nguyên từ xa, nó đã tạo ra cơ hội để tích hợp giải pháp phát hiện tài nguyên tập trung hay cổng tích hợp kiến thức và hệ thống quản lý nghiệp vụ, tự động hóa thư viện phía sau, ví dụ như Primo tích hợp đồng bộ với Aleph cả ở mặt dữ liệu và chức năng OPAC truyền thống, đồng thời cho phép làm việc với mô hình dữ liệu lớn (bigdata) hay khai thác nhiều nguồn dữ liệu dưới định dạng số và xuất bản điện tử khác sẵn có trong môi trường nối kết mạng .
Định nghĩa khái niệm Lsp từ góc độ của người sử dụng
Một trong những đặc tính của khái niệm “LSP” là một hệ thống bao gồm các ứng dụng giải pháp và phân hệ quản lý toàn bộ tài nguyên của thư viện từ các bộ sưu tập in, số và tài liệu xuất bản điện tử trực tuyến, hoặc như Marshall Breeding mô tả rằng “nó xử lý được mọi hình thức thể hiện của nội dung”. Ví dụ, như EBSCO, họ không thể có một dịch vụ chuyển giao theo khái niệm “LSP” tới thư viện bởi vì dịch vụ của họ đến nay còn thiếu khả năng quản lý tài nguyên in, tài nguyên số nội sinh, họ chỉ có thể cung cấp dịch vụ phát hiện tài nguyên từ xa cho thư viện.
Lưu thông tài liệu in vẫn còn là một chức năng quan trọng cho hầu hết thư viện. Từ góc độ người dùng đó là sử dụng ki ốt lưu thông tự phục vụ dựa trên công nghệ RFID. Quản lý bộ sưu tập tài liệu in chắc chắn luôn là quan trọng, nhưng phần lớn ngân sách thư viện, đặc biệt là các thư viện đại học trên thế giới lại đang chi nhiều cho quản lý tài nguyên điện tử. Theo Carl Grant, phó khoa dịch vụ kiến thức và giám đốc công nghệ thuộc hệ thống thư viện Đại học Oklahoma (University of Oklahoma Libraries) của Mỹ, “việc phát triển các dịch vụ quản trị thư viện từ xa “LSP” được nhắc đến nhiều bởi vì mọi người cho rằng các sản phẩm quản lý thư viện có thuật ngữ “ILS” trước kia chưa đáp ứng được việc phục vụ trong môi trường số hay đã có nhiều năm phát triển. Điều này chỉ cho thấy rằng thư viện chưa sẵn có những chức năng này trong một kiến trúc thư viện mới hiện nay… Đây là cách nhìn nhận sai lầm về LSP”.
Một quan điểm mới hiện nay hướng tới người dùng của giải pháp LSP đó là giúp thư viện giảm hay gỡ bỏ gánh nặng quản lý hạ tầng phần cứng và quản trị hệ thống các công nghệ của thư viện, thay vào đó sử dụng một dịch vụ quản trị thư viện từ xa (LSP) được quản lý tại một trung tâm dữ liệu tích hợp nhằm chia sẻ dữ liệu thư mục trong môi trường điện toán đám mây, trả phí thuê bao hàng năm.
Nếu một hệ thống quản trị thư viện nào không cung cấp được một kiến trúc đa môi trường quản trị, được quản lý trong môi trường điện toán đám mây hay trung tâm dữ liệu tập trung, môi trường dữ liệu thư mục chia sẻ, thì không phải là LSP.
Một điều quan ngại cho cộng đồng thư viện khi lựa chọn giải pháp LSP được chuyển giao trong môi trường điện toán đám mây (cloud-based services) như một dịch vụ SaaS (software as-s-service) đó là có thể làm giảm tổng thể chi phí phải trả trước, nhưng cũng có thể làm tăng chi phí trả hàng năm thường xuyên cho dịch vụ này. Như vậy, tùy điều kiện, cơ chế chi tiêu tài chính của mỗi đơn vị, mỗi khu vực, mỗi quốc gia mà các thư viện có thể lựa chọn các cách đầu tư và chi tiêu phù hợp, cùng một lúc hay theo từng giai đoạn.
Kết luận
Hệ thống quản trị thư viện tích hợp (ILS) và ứng dụng dịch vụ quản trị thư viện từ xa (LSP) là các hình thức chuyển giao ứng dụng quản lý thư viện khác nhau. Hệ thống ILS được thiết kế thiên về trieenrkhai và cài đặt tại chỗ và cấp phép cho thư viện, còn LSP là một ứng dụng dịch vụ quản trị thư viện từ xa được cung cấp bởi các trung tâm dữ liệu mà ở đó ứng dụng quản trị được cài đặt tập trung để phục vụ như một dichjvuj tới các thư viện theo hình thức thuê bao cùng một ứng dụng quản trị.
Bản chất và tính năng luồng quản lý tài liệu giữa ILS và LSP trong thư viện hoàn toàn giống nhau. Một giải pháp quản trị thư viện thế hệ mới trong một thư viện hiện đại ngày nay khi nó hội tụ đủ các lớp ứng dụng cho phép thư viện quản lý ba dạng tài nguyên: bộ sưu tập in, bộ sưu tập số và xuất bản trực tuyến một cách đồng bộ nhằm cung cấp cho thư viện một hệ thống OPAC tìm kiếm và phát hiện cả ba dạng tài nguyên này một cách thống nhất và tạị một điểm truy cập duy nhất. Việc lựa chọn hình thức chuyển giao ILS hay LSP phụ thuộc vào nhu cầu và khả năng cụ thể, cơ chế đầu tư của từng thư viện.

DỊCH VỤ THƯ VIỆN HIỆN ĐẠI VÀ VẤN ĐỀ QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG DỊCH VỤ TRONG CÁC THƯ VIỆN HIỆN ĐẠI
1. Tổng quan dịch vụ thư viện hiện đại
1.1 Khái niệm dịch vụ thư viện
Trong sự phát triển của nền kinh tế, khái niệm “sản phẩm” và “dịch vụ” là hai khái niệm căn bản, song hành và được đề cập nghiên cứu từ rất nhiều góc độ. Trong đó, dịch vụ được hiểu theo nhiều quan điểm khác nhau:
· Theo quan điểm truyền thống: hiểu dịch vụ là những gì ngoài sản xuất và nuôi trồng như: khách sạn, nhà hàng, giải trí, giáo dục,…
· Theo quan điểm thông thường: hiểu dịch vụ là hoạt động mà sản phẩm của nó là vô hình. Dịch vụ giải quyết mối quan hệ với khách hàng hoặc tài sản của khách hàng nhưng không chuyển giao quyền sở hữu.
· Theo Kotler (1998): dịch vụ là bất kì hoạt động hoặc lợi ích nào mà một nhà cung ứng có thể cung cấp cho khách hàng mà không liên quan đến việc chuyển quyền sở hữu.
· Tuy nhiên, có thể tiếp cận khái niệm “dịch vụ” theo ISO 9004-2:1991 như sau (ISO,1991): dịch vụ là những kết quả tạo nên để đáp ứng nhu cầu khách hàng qua các hoạt động tiếp xúc người cung cấp và khách hàng bằng các hoạt động nội bộ của bên cung cấp.
Trong đó, người cung cấp hoặc khách hàng có thể cử đại diện hoặc dùng phương tiện để thực hiện hoạt động tiếp xúc. Hoạt động của khách hàng khi tiếp xúc với người cung cấp đặc biệt quan trọng đối với việc cung cấp dịch vụ. Việc cung cấp hoặc sử dụng sản phẩm hữu hình có thể là một phần trong dịch vụ cung cấp và dịch vụ cũng có thể gắn với sản xuất và cung cấp sản phẩm hữu hình. Về cơ bản, dịch vụ có ba bộ phận hợp thành: dịch vụ căn bản, dịch vụ hỗ trợ và dịch vụ toàn bộ.
Vậy có thể hiểu: dịch vụ thư viện là những kết quả tạo nên từ các hoạt động tương tác giữa thư viện và người sử dụng nhằm thỏa mãn nhu cầu của người sử dụng thư viện.
1.2 Xu hướng phát triển các dịch vụ trong thư viện hiện đại
Việc phân loại các dịch vụ nói chung và dịch vụ thư viện nói riêng có thể căn cứ và các tiêu chí phân loại như: căn cứ vào chủ đề thực hiện nhiệm vụ, căn cứ vào mục đích cung ứng dịch vụ, căn cứ vào nội dung của dịch vụ.
Đối với lĩnh vực thư viện, các dịch vụ cung cấp có xu hướng phi lợi nhuận và do các cơ quan nhà nước thực hiện. Trong hoạt động dịch vụ thư viện, có thể căn cứ theo nội dung của các dịch vụ cung cấp để phân loại thành các dịch vụ cốt lõi sau: dịch vụ cung cấp tài liệu, dịch vụ phổ biến thông tin, dịch vụ trao đổi thông tin, dịch vụ đào tạo người dùng tin và các dịch vụ tiện ích.
Với việc ứng dụng công nghệ thông tin, đặc biệt là công nghệ số, các thư viện hiện đại có xu hướng phát triển nhanh các dịch vụ có yếu tố công nghệ hiện đại. Cụ thể: 
· Đối với các dịch vụ cung cấp tài liệu:
Từ những năm 2000 trở lại đây, các thư viện ở Việt Nam đã có bước chuyển dịch rất lớn từ các thư viện truyền thống sang các thư viện mở. Phần mềm quản lý thư viện đã được áp dụng trong các thư viện hiện đại, việc phục vụ người sử dụng theo hình thức kho mở, tự chọn đã trở nên phổ biến. Trong đó, một số thư viện đại học đã tiến hành phục vụ mở hoàn toàn theo mô hình phục vụ một cửa với không gian mở hiện đại, thân thiện. Điều này đã mở ra một bước tiến mới trong hoạt động phục vụ của thư viện giúp giảm tải phần lớn các công việc mang tính thủ tục và kiểm soát, tiết kiệm thời gian và phát huy mạnh mẽ tính chủ động của người sử dụng trong việc tìm kiếm và sử dụng tài liệu tại thư viện.
Bên cạnh đó, việc ứng dụng công nghệ và trang thiết bị hiện đại trong các thư viện ngày càng rõ rệt, đặc biệt là phần mềm thư viện số, thư viện tích hợp và giải pháp an ninh tư liệu RFID trong tự động hóa hoạt động thư viện. Theo đó, dịch vụ cung cấp tài liệu trong các thư viện hầu như đã được tiến hành tự động hóa toàn diện. Với bước tiến này, các thư viện hiện đại đã phần nào giải phóng sức lao động của cán bộ thư viện, phát huy tính chủ động, tự phục vụ, tạo tiện ích cho người dùng và là tiền đề dần chuyển dịch vai trò của cán bộ thư viện sang các chuyên gia thông tin.
· Đối với dịch vụ phổ biến thông tin:
Trong các thư viện hiện đại, hoạt động phổ biến thông tin khá đa dạng các rất nhiều các kênh thông tin mới được phát triển. Dịch vụ phổ biến thông tin được xác định bao gồm các hoạt động trưng bày, triển lãm sách, giới thiệu thư mục sách mới hay thư mục chuyên đề, hội thi tuyên truyền,…
Với sự phát triển của công nghệ, đặc biệt là internet, dịch vụ phổ biến thông tin không chỉ dừng lại ở các hoạt động phổ biến thông tin tại chỗ mà còn được tiến hành rất sôi nổi trên không gian mạng. Các kênh thông tin mới như facebook đang trở thành công cụ truyền thông hữu hiệu trong xã hội thông tin. Bên cạnh các kênh thông tin truyền thống như bản tin tại thư viện, tờ rơi, các thư viện hiện đại đã nhanh chóng phát triển các kênh thông tin trực tuyến như: cổng thông tin, website, facebook, email,… sự chuyển dịch này đã phát huy mạnh mẽ vai trò trong việc quảng bá nguồn lực thông tin, sản phẩm, dịch vụ thư viện cũng như góp phần quảng bá thư viện hiện đại, thân thiện, chuyên nghiệp, nâng cao hiệu quả truyền thông thư viện.
· Đối với dịch vụ trao đổi thông tin:
Bên cạnh việc tổ chức các hội thảo, hội nghị tại chỗ, các thư viện hiện đại đã tập trung nhiều hơn vào các dịch vụ trao đổi thông tin trực tuyến như các diễn đàn trên cổng thông tin, chat online, điện thoại, email,… Với việc phát triển các kênh trao đổi thông tin trực tuyến, các thư viện hiện nay đã đẩy mạnh sự giao lưu, tương tác với người sử dụng. Điều này không chỉ góp phần xã hội hóa hoạt động thư viện mà còn tăng cường sự tương tác của thư viện và người dùng, giúp các thư viện hiện đại có được các kênh thu thập thông tin phản hồi hiệu quả từ người sử dụng về tất cả các sản phẩm, dịch vụ của thư viện một cách khách quan, toàn diện.
· Đối với dịch vụ đào tạo người dùng:
Trong những năm gần đây, dịch vụ đào tạo người dùng đã trở thành một trong những dịch vụ chính của các thư viện đại học. Sự bùng nổ thông tin đặc biệt là thông tin số và sự bùng nổ thông tin trên không gian mạng đã có tác động không nhỏ tới hoạt động thông tin của người sử dụng. để đảm bảo cho người dùng tiếp cận và sử dụng thông tin hiệu quả, các thư viện hiện đại đã hướng tới tổ chức các khóa học nhằm định hướng người sử dụng trong việc tìm kiếm, đánh giá và khai thác, sử dụng thông tin tích cực.
Khởi đầu quá trình đào tạo người sử dụng với sự xuất hiện các khóa đào tạo tập huấn sử dụng thư viện, ngày nay nhiều thư viện đại học không chỉ tổ chức các lớp đào tạo kỹ năng thông tin chuyên sâu theo từng đối tượng mà còn có xu hướng mở rộng tới các khóa học kỹ năng mềm, ứng dụng mạng xã hội, ứng dụng phần mềm,… tại chỗ và online trong hoạt động giảng dạy, học tập và nghiên cứu. Bên cạnh đó, một số thư viện đại học đã lồng ghép được các nội dung đào tạo phù hơp chức năng của thư viện trong các chương trình đào tạo của nhà trường như môn học về phương pháp nghiên cưu khoa học, cơ sở tin học,… Điều này không chỉ phát huy vai trò, nâng tầm vị thế của thư viện mà còn là bước đột phá trong việc thay đổi vai trò của cán bộ thư viện trong trường đại học.
· Đối với các dịch vụ tiện ích khác:
Bên cạnh các dịch vụ truyền thống, các thư viện hiện đại rất chú trọng phát triển các dịch vụ tiện ích cho người sử dụng phù hợp với xu thế phát triển của các thư viện trong kỷ nguyên số với không gian học tập tập trung. Trong đó có các dịch vụ điển hình như: dịch vụ truy cập internet, dịch vụ phòng học nhóm, dịch vụ hỗ trợ học tập,…
Với các dịch vụ tiện ích, người học vào thư viện được cung cấp đầy đủ phương tiện, công cụ, trang thiết bị và học liệu phục vụ cho nhu cầu học tập và nghiên cứu cá nhân, theo nhóm hay theo lớp học, được tạo điều kiện tốt nhất về môi trường học tập tại thư viện. Ngoài ra người sử dụng còn nhận được sự trợ giúp của các cán bộ thư viện như các chuyên gia thông tin. Sự hỗ trợ của cán bộ thư viện không chỉ dừng lại ở việc tìm kiếm tài liệu tại thư viện, trên internet mà còn hỗ trợ người học về phương pháp nghiên cứu khoa học, trình bày các công trình nghiên cứu,…
Có thể nói, các dịch vụ thư viện truyền thống đã dần được tự động hóa và chuyển dịch sang các dịch vụ thư viện hiện đại với nhiều dich vụ mới được cung cấp dựa trên sự phát triển của công nghệ kỹ thuật số. Tuy nhiên các dịch vụ truyền thống vẫn còn vị trí nhất định, chưa được thay thế mà chỉ đơn thuần là sự bổ sung dịch vụ mới. Theo đó, phạm vi dịch vụ thư viện hiện đại đã dược nhân lên nhờ áp dụng công nghệ hiện đại và phương tiện mới. Để thu hút và thỏa mãn nhu cầu của người sử dụng, ngoài việc phát triển các dịch vụ mới, phù hợp, các thư viện hiện đại cần đảm bảo chất lượng dịch vụ với các biện pháp cụ thể. Trong đó, quản lý chất lượng là một hoạt động căn bản đảm bảo các dịch vụ cung cấp được kiểm soát và liên tục cải tiến.
2. Vấn đề quản lý chất lượng dịch vụ trong các thư viện hiện đại
2.1 khái niệm “quản lý chất lượng dịch vụ thư viện”
Chất lượng và quản lý chất lượng là khái niệm được đề cập từ thế kỷ 20 với các triết lý về chất lượng và quản lý chất lượng của các học giả hàng đầu thế giới. Trong đó, Deming được xem là người đầu tiên giưới thiệu các nguyên tắc về chất lượng.
Kể từ đó tới nay, lý thuyết về quản lý chất lượng đã được phát triển nhanh chóng và trở thành một triết lý quản lý quan trọng khi được định hình trong một loạt các tiêu chuẩn quốc tế ISO 9000. Triết lý này ngày càng được áp dụng rộng rãi bao gồm cả lĩnh vực thông tin, thư viện.
Gần đây, ISO9000:2015 (ISO, 2015): quản lý chất lượng là hoạt động có phối hợp để định hướng và kiểm soát một tổ chức về chất lượng bao gồm việc lập chính sách chất lượng và mục tiêu chất lượng, hoạch định chất lượng, kiểm soát chất lượng, đảm bảo và cải tiến chất lượng.
Trong đó: 
· Chính sách chất lượng: “là ý đồ và định hướng của tổ chức về chất lượng được lãnh đạo cao nhất của tổ chức công bố một cách chính thức”.
· Mục tiêu chất lượng: “là kết quả cần đạt được lien quan tới chất lượng”.
· Hoạch định chất lượng: “là một phần của quản lý chất lượng tập trung vào việc lập mục tiêu chất lượng và quy định các quá trình tác nghiệp cần thiết và các nguồn lực liên quan để đạt được mục tiêu chất lượng’.
· Kiểm soát chất lượng: “là một phần của quản lý chất lượng tập trung vào việc thực hiện các yêu cầu chất lượng”.
· Đảm bảo chất lượng: “là một phần của quản lý chất lượng tập trung vào việc mang lại long tin rằng các yêu cầu chất lượng sẽ được thực hiện”.
· Cải tiến chất lượng: “là một phần của quản lý chất lượng tập trung vào việc nâng cao khả năng thực hiện các yêu cầu chất lượng”.
Trên cơ sở đó, quản lý chất lượng dịch vụ thư viện có thể hiểu là: là hoạt động định hướng và kiểm soát chất lượng các dịch vụ của thư viện bao gồm việc lập chính sách chất lượng, xác định mục tiêu chất lượng, hoạch định chất lượng, kiểm soát chất lượng, đảm bảo và cải tiến chất lượng dịch vụ trong các thư viện.
2.2 Nội dung của quản lý chất lượng dịch vụ thư viện
Với khái niệm được tiếp cận theo quan điểm của ISO 9000:2015, trên cơ sở nội dung của quản lý chất lượng, quản lý chất lượng dịch vụ thư viện có thể được xác định bao gồm:
· Xây dựng mục tiêu của quản lý chất lượng dịch vụ trong thư viện đảm bảo các dịch vụ được cung cấp thỏa mãn như cầu của người sử dụng, liên tục được cải tiến, đáp ứng yêu cầu của xã hội và môi trường cũng như đảm bảo tính hiệu quả trong cung cấp dịch vụ.
· Xây dựng và thực hiện chính sách chất lượng dịch vụ thư viện đảm bảo các chính sách đối với chất lượng dịch vụ thỏa mãn người sử dụng như chính sách về loại hình dịch vụ cung cấp, về phương pháp thực hiện mục tiêu, người thực hiện,…
· Xây dựng và thực hiện hệ thống quản lý chất lượng dịch vụ thư viện bao gồm quá trình tạo ra, cung cấp, kiểm tra, đánh giá, cải tiến chất lượng dịch vụ,…
· Đảm bảo sử dụng hiệu quả nguồn lực trong việc cung cấp dịch vụ bao gồm nguồn nhân lực, vật lực của thư viện.
Quản lý chất lượng dịch vụ thư viện được triển khai nhằm đảm bảo cho các hoạt động cung cấp dịch vụ của thư viện được tiến hành đúng cách, thường xuyên được đo lường về chất lượng, lien tục được cải tiến và nâng cao hiệu quả bằng cách sử dụng công cụ quản lý chất lượng. Các chức năng của quản lý chất lượng dịch vụ được thể hiện qua vòng tròn Deming PDCA (Plan – Do – Check – Action).
2.3 Vài nét về quản lý chất lượng dịch vụ thư viện trong môi trường kỹ thuật số
Nghiên cứu xu hướng phát triển các dịch vụ thư viện cho thấy các dịch vụ trong các thư viện hiện đại có xu hướng phát triển các dịch vụ có yếu tố công nghệ hiện đại đặc biệt là công nghệ số. Có thể nói, dịch vụ thư viện trong môi trường kỹ thuật số được xem là dịch vụ đặc trưng của các thư viện hiện đại. Vì vậy, khi xem xét các nội dung quản lý chất lượng dich vụ trong các thư viện hiện tại cần hướng tới đối tượng là các dịch vụ trong môi trường kỹ thuật số.
Sự xuất hiện ngày càng nhiều các dịch vụ thư viện hiện đại đặc biệt là dịch vụ thư viện số cũng đặt ra những thách thức lớn cho các thư viện trong hoạt động quản lý chất lượng dịch vụ trong môi trường kỹ thuật số. Các thư viện phải có một cách tiếp cận mới đối với vấn đề quản lý chất lượng dịch vụ được cung cấp, đặc biệt là các dịch vụ cung cấp trên không gian mạng. Về cơ bản, chất lượng dịch vụ thư viện trong môi trường kỹ thuật số vẫn được thể hiện trên sự hài long của người sử dụng. Chất lượng dịch vụ của một thư viện liên quan tới sự hợp tác thành công giữa thư viện và người sử dụng. Trong đó, việc xem xét các vấn đề về chất lượng và quản lý chất lượng dịch vụ đóng vai trò quan trọng. Chất lượng dịch vụ thư viện hiện đại có thể được xem xét trên các phương diện: chất lượng môi trường, chất lượng cung cấp dịch vụ và chất lượng kết quả dịch vụ.
· Về chất lượng môi trường: 
Trước hết, chất lượng các dịch vụ thư viện hiện đại cần được xem xét ở môi trường cung cấp dịch vụ. Các thư viện hiện đại có xu hướng cung cấp dịch vụ trong môi trường kỹ thuật số ngày càng tăng. Trong đó, môi trường cung cấp dịch vụ trong các thư viện hiện đại là việc đem lại một giao diện trực tuyến cho phép người sử dụng tương tác với thư viện và tiếp cận, sử dụng dịch vụ do thư viện cung cấp. Giao diện đó cần đảm bảo cho người sử dụng tiếp cận, sử dụng dịch vụ của thư viện một cách thuận lợi, dễ dàng. Chất lượng của dịch vụ sẽ được khẳng định khi người sử dụng thỏa mãn trong việc tiếp cận và sử dụng dịch vụ thông qua môi trường cung cấp dịch vụ của thư viện. Các thư viện hiện đại cần đảm bảo cho giao diện tương tác người dùng có thiết kế hợp lý, rõ ràng, hình ảnh thân thiện, dễ sử dụng, phù hợp với thói quen, sở thích và trình độ của người sử dụng.
· Về chất lượng hoạt động cung cấp dịch vụ:
Bên cạnh việc cung cấp một môi trường tương tác tốt, việc tổ chức hoạt động cung cấp dịch vụ hiệu quả cũng góp phần tạo nên chất lượng của dịch vụ. để thực hiện hoạt động cung cấp dịch vụ trong môi trường kỹ thuật số hiệu quả, các thư viện hiện đại cần tính đến việc sử dụng công nghệ mạnh mẽ, đáng tin cậy với các tính năng cho phép hỗ trợ tổ chức dịch vụ thuận lợi và tương tác người dùng cao. Khi người sử dụng tiếp cận dịch vụ, cần đảm bảo để việc truy cập, sử dụng tài nguyên, sản phẩm, dịch vụ của thư viện được thực hiện theo cách mà họ mong đợi. Việc tiếp cận và sử dụng dịch vụ được người sử dụng thực hiện chủ động, nhanh chóng, thuận tiện và dễ dàng là yếu tố đem lại sự hài lòng của người sử dụng góp phần tạo nên chất lượng của các dịch vụ cung cấp.
· Về chất lượng kết quả dịch vụ:
Cuối cùng, chất lượng của kết quả mà dịch vụ mang lại cho người sử dụng là yếu tố quyết định thành công của dịch vụ. Chất lượng dịch vụ luôn được xem xét từ mức độ hài lòng của người sử dụng đối với dịch vụ được cung cấp. Chất lượng môi trường tương tác hay chất lượng hoạt động cung cấp dịch vụ tốt nhưng kết quả mà người sử dụng nhận được không được thỏa mãn đồng nghĩa với dịch vụ thất bại. Điều này thể hiện ở việc dịch vụ đem lại các kết quả không đầy đủ, chính xác và chưa kịp thời sau khi kết thúc quá trình sử dụng dịch vụ. Sự thiếu hụt này xuất phát từ nhiều nguyên nhân như nguồn lực chưa thỏa mãn, chất lượng môi trường cung cấp dịch vụ hay việc tổ chức dịch vụ cung cấp chưa đảm bảo các điều kiện thỏa mãn. Vì vậy, các thư viện hiện đại cần đảm bảo người sử dụng được hài lòng đối với kết quả nhận được từ việc sử dụng dịch vụ mang lại. Trong môi trường kỹ thuật số, sự hài lòng hay không hài lòng của người sử dụng đối với dịch vụ thư viện có thể được xem xét đối với các bộ sưu tập soosmaf họ tiếp cận được hay dịch vụ truy cập tài nguyên thông tin số mà họ sử dụng.
Nói tóm lại, công nghệ 4.0 đã có những ảnh hưởng mạnh mẽ tới nhiều lĩnh vực trong đó có lĩnh vực thông tin, thư viện. sự chuyển dịch nhanh chóng nhu cầu của người sử dụng từ dịch vụ thư viện truyền thống sang các dịch vụ thư viện hiện đại dẫn tới sự phát triển ngày càng nhiều các dịch vụ thư viện hiện đại, đặc biệt là dịch vụ trong môi trường kỹ thuật số. Để đảm bảo chất lượng hoạt động, các thư viện hiện đại cần đảm bảo chất lượng của các dịch vụ mới được cung cấp. Một vài nét về dịch vụ thư viện hiện đại và một vài quan điểm về chất lượng, quản lý chất lượng dịch vụ thư viện, đặc biệt là dịch vụ thư viện trong môi trường kỹ thuật số được đề cập trong bài viết hướng tới các nghiên cứu mới về việc áp dụng quản lý chất lượng dịch vụ toàn diện trong các thư viện hiện đại ở Việt Nam.
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