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1. Đặt vấn đề
ISO là tiêu chuẩn được công nhận toàn cầu dành cho 

Hệ thống quản lí chất lượng (QLCL). Hệ thống này 
cung cấp cho các trường học bằng khuôn khổ và bộ 
nguyên tắc để đảm bảo “phương pháp ý thức chung” 
cho việc quản lí các hoạt động của nhà trường đạt được 
thỏa mãn khách hành một cách nhất quán. ISO quy tụ 
kinh nghiệm quốc tế trong lĩnh vực quản lí và đảm bảo 
chất lượng đào tạo. Đây là phương tiện hiệu quả giúp 
các nhà trường tự xây dựng và áp dụng Hệ thống đảm 
bảo chất lượng tại cơ sở của mình, đồng thời cũng là 
phương tiện mà bên sử dụng lao động có thể căn cứ vào 
đó để tiến hành: Kiểm tra sự ổn định của đào tạo và chất 
lượng sản phẩm đào tạo trước khi kí hợp đồng. ISO 
đưa ra các chuẩn mực cho một Hệ thống chất lượng và 
có thể áp dụng trong lĩnh vực giáo dục, đào tạo. ISO 
hướng dẫn các Tổ chức cũng như các cơ sở đào tạo xây 
dựng một Hệ thống quản lí thích hợp và văn bản hóa 
các yếu tố của Hệ thống chất lượng theo bộ tiêu chuẩn 
đã chọn. 

Việc xây dựng và áp dụng Hệ thống QLCL theo ISO 
tại các cơ sở đào tạo mang ý nghĩa hết sức quan trọng 
trong việc hướng tới mục tiêu, chính sách chất lượng, 
là công cụ của lãnh đạo trong việc điều hành, kiểm soát 
mọi hoạt động của đơn vị, đồng thời giúp cho cán bộ, 
giáo viên, nhân viên biết rõ trách nhiệm, quyền hạn, 
trình tự công việc, cải tiến chất lượng công việc, thực 
hiện công việc theo quy định thống nhất, giảm thiểu các 
sai sót, chồng chéo, rủi ro, qua đó nhằm không ngừng 
nâng cao chất lượng đào tạo [1].

2. Nội dung nghiên cứu
2.1. Tiêu chuẩn ISO 
Tiêu chuẩn ISO là các quy tắc được chuẩn hóa quốc tế 

để giúp cho các tổ chức hoạt động phát triển bền vững, 
tạo ra các năng lực nâng cao giá trị của tổ chức trong 
mọi lĩnh vực và dịch vụ đào tạo. Khi áp dụng các tiêu 
chuẩn ISO, chất lượng sản phẩm đào tạo đáp ứng được 
yêu cầu chất lượng của thị trường lao động. Tùy vào 
ngành nghề, lĩnh vực mà có các bộ tiêu chuẩn ISO đặc 
thù riêng. Tiêu chuẩn ISO khi triển khai trong tổ chức 
đào tạo sẽ bao gồm tất cả các khâu của quá trình đào tạo 
cũng như tổ chức nhân sự.

Nhiệm vụ của ISO là nhằm tạo ra việc trao đổi sản 
phẩm đào tạo, dịch vụ đào tạo trong nước cũng như 
quốc tế. ISO với các tiêu chuẩn hóa thống nhất quốc 
tế giúp cho quá trình trao đổi này thuận lợi hơn. Đồng 
thời, khi tổ chức áp dụng các tiêu chuẩn ISO thì giá trị 
của tổ chức trước cộng đồng quốc tế cũng tăng cao. Do 
vậy, với ISO chính là thúc đẩy và hoàn thiện tổ chức, 
tạo các tiềm lực mở rộng [1].

2.2. Triết lí cơ bản của ISO
Những triết lí cơ bản mà ISO đưa ra về một Hệ thống 

QLCL là phù hợp với những đòi hỏi của các cơ sở đào 
tạo hiện nay. Thể hiện ở những điểm sau:

- Hiệu quả chất lượng là vấn đề chung của toàn bộ tổ 
chức. Chỉ có thể tạo ra một sản phẩm, một dịch vụ có 
chất lượng, có tính cạnh tranh cao khi mà cả hệ thống 
được tổ chức tốt, đó là sự phối hợp để cải tiến hoàn 
thiện lề lối làm việc.

- Phải làm đúng, làm tốt ngay từ ban đầu.
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- Nêu cao vai trò phòng ngừa là chính trong mọi hoạt 
động của tổ chức. Việc tìm hiểu, phân tích các nguyên 
nhân ảnh hưởng tới kết quả hoạt động của hệ thống và 
những biện pháp phòng ngừa được tiến hành thường 
xuyên với những công cụ kiểm tra hữu hiệu.

- Thỏa mãn tối đa nhu cầu của người sử dụng lao 
động qua đào tạo, của xã hội là mục đích của Hệ thống 
đảm bảo chất lượng.

- Đề cao vai trò của dịch vụ theo nghĩa rộng, tức là 
quan tâm đến phần mềm của sản phẩm, đến dịch vụ. 
Việc xây dựng Hệ thống phục vụ là một phần quan 
trọng của chiến lược sản phẩm đào tạo, chiến lược cạnh 
tranh của một cơ sở đào tạo. Thông qua đó, uy tín của 
cơ sở đào tạo ngày càng lớn và đương nhiên chất lượng 
đào tạo sẽ tăng.

- Trách nhiệm đối với kết quả hoạt động của tổ chức 
thuộc về từng người. Phân định rõ trách nhiệm của từng 
người trong tổ chức, công việc sẽ được thực hiện hiệu 
quả hơn.

- Quan tâm đến chi phí để thoả mãn nhu cầu, cụ thể là 
đối với giá thành sản phẩm đào tạo. Phải tìm cách giảm 
“chi phí ẩn” của đào tạo, đó là những tổn thất do quá 
trình hoạt động không phù hợp, không chất lượng gây 
ra, chứ không phải do chi phí đầu vào.

- Điều nổi bật xuyên suốt bộ tiêu chuẩn ISO là các 
vấn đề liên quan đến con người. Nếu không tạo điều 
kiện để tất cả mọi người nhận thức được đúng vai trò 
và tầm quan trọng của chất lượng đào tạo có ảnh hưởng 
trực tiếp đến quyền lợi của họ và không tạo cho họ có 
điều kiện phát huy được mọi khả năng thì Hệ thống chất 
lượng sẽ không đạt được kết quả như mong đợi [1].

2.3. Bộ tiêu chuẩn ISO 9001: 2015
Bộ tiêu chuẩn ISO được ban hành vào năm 1987, sau 

một thời gian áp dụng, Ban kĩ thuật TC - 176 đã nghiên 
cứu các nhận xét và góp ý của các nước trong quá trình 
áp dụng, tiến hành xem xét, bổ sung và ban hành lần 2 
năm 1994.

ISO 9001:2015 - phiên bản mới nhất, là một tiêu 
chuẩn về Hệ thống QLCL do Tổ chức Tiêu chuẩn hóa 
quốc tế phát triển và ban hành vào ngày 24 tháng 9 năm 
2015. Tiêu chuẩn này có tên đầy đủ là ISO 9001:2015 
- Hệ thống QLCL - Các yêu cầu. ISO 9001 đưa ra các 
yêu cầu được sử dụng như một khuôn khổ cho một Hệ 
thống QLCL. Tiêu chuẩn này cũng được sử dụng cho 
việc đánh giá chứng nhận phù hợp với Hệ thống QLCL 
của một tổ chức.

Chứng chỉ ISO 9001 là chứng chỉ được cấp cho tổ 
chức khi tổ chức đạt được các tiêu chuẩn về hệ QLCL 
do ISO đưa ra cho sản phẩm của tổ chức.

Các phiên bản của ISO 9001:
ISO 9001:1987 Quality systems - Model for 

quality assurance in design/development, production, 

installation and servicing (QLCL - Mô hình đảm bảo 
chất lượng trong thiết kế/triển khai-phát triển, sản xuất 
(đào tạo), lắp đặt và dịch vụ kĩ thuật, dịch vụ đào tạo).

ISO 9001:1994 Quality systems - Model for quality 
assurance in design, development, production, 
installation and servicing (Tiêu chuẩn Việt Nam tương 
đương: TCVN ISO 9001:1996 QLCL - Mô hình đảm 
bảo chất lượng trong thiết kế, triển khai, sản xuất (đào 
tạo), lắp đặt và dịch vụ).

ISO 9001:2000 Quality management systems - 
Requirements (Tiêu chuẩn Việt Nam tương đương: 
TCVN ISO 9001:2000 QLCL - Các yêu cầu).

ISO 9001:2008 Quality management systems - 
Requirements (Tiêu chuẩn Việt Nam tương đương: 
TCVN ISO 9001:2008 QLCL - Các yêu cầu). 

ISO 9001:2015 Quality managemeint systems - 
Requirements (Tiêu chuẩn Việt Nam tương đương: 
TCVN ISO 9001:2015 QLCL - Các yêu cầu). Đây là 
phiên bản mới nhất thay thế phiên bản ISO 9001:2008 
hết hạn vào tháng 9/2018.

Khi một tổ chức đạt được giấy chứng nhận ISO 9001, 
tổ chức đó có năng lực cạnh tranh quốc tế về chất lượng 
sản phẩm đào tạo. Tổ chức đó sẽ có cơ hội hợp tác với 
các tổ chức lớn cũng như các chương trình mang tầm 
cỡ quốc gia. Đặc biệt là trong các chương trình đào tạo 
liên ngành [1], [2].

2.4. Nội dung của ISO 9001:2015
Hệ thống QLCL theo ISO 9001:2015 được trình bày 

trong hình vẽ dưới đây (Hình: Quy trình ISO-thực hiện 
dựa trên các bước chính), là sự minh họa tổng quát về 
mô hình QLCL theo ISO 9001:2015 với phương pháp 
tiếp cận quá trình. Trong đó, khách hàng đóng vai trò 
quan trọng trong việc xác định yêu cầu đầu vào và theo 
dõi sự thoả mãn của khách hàng là cần thiết để đánh giá 
và xác nhận các yêu cầu của khách hàng có được đáp 
ứng hay không.

Quy trình ISO được thực hiện dựa trên các bước 
chính tuần tự và lặp lại như sau:

Bước 1: Đặt ra mục tiêu chất lượng
Bước 2: Xây dựng kế hoạch thực hiện
Bước 3: Thông báo trong nội bộ tổ chức
Bước 4: Chuẩn bị tài liệu
Bước 5: Thực hiện kế hoạch
Bước 6: Tổng kết đánh giá
Bước 7: Đề ra mục tiêu chất lượng mới cao hơn (tiếp 

quy trình lặp).
Các bước chính của quy trình ISO như vậy, còn nội 

dung chi tiết của từng bước trong quy trình đều được 
quy định trong ISO 9001:2015 - Hướng dẫn (Phần 
Hướng dẫn). TCVN ISO 9001:2015 là bản tiếng Việt 
hướng dẫn tương đương bản quốc tế ISO 9001:2015.

Hệ thống QLCL theo ISO 9001:2015, các yêu cầu 
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được sắp xếp trong 6 mục lớn:
Mục 5: Sự lãnh đạo
Mục 6: Hoạch định chất lượng
Mục 7, 8: Hỗ trợ và tác nghiệp
Mục 9: Đánh giá thực hiện
Mục 10: Cải tiến chất lượng.
Phương pháp tiếp cận quá trình, coi mọi hoạt động 

tiếp nhận đầu vào và chuyển hoá chúng thành các sản 
phẩm đầu ra là một quá trình. Một tổ chức thường phải 
quản lí nhiều quá trình có liên hệ mật thiết với nhau 
và đầu ra của quá trình này sẽ trở thành đầu vào của 
quá trình tiếp theo (Ví dụ: Đầu ra của quá trình đào tạo 
năm thứ nhất là đầu vào của quá trình đào tạo năm thứ 
hai…). Phương pháp tiếp cận quá trình là việc xác định 
và quản lí một cách có hệ thống các quá trình được thực 
hiện trong một tổ chức và sự tương tác giữa chúng với 
nhau (xem Hình 1) [2].

Hình 1: Quy trình ISO - thực hiện dựa trên các bước 
chính [2]

2.5. Các lợi ích khi áp dụng ISO 9001:2015 đối với cơ sở đào 
tạo
2.5.1. Đối với bên ngoài
- Thông qua việc triển khai áp dụng có hiệu quả Hệ 

thống QLCL theo ISO vào cơ sở đào tạo sẽ nâng cao 
hình ảnh, uy tín của nhà trường trong xã hội nói chung, 
đối với nhà tuyển dụng (khách hàng) nói riêng.

- Thông qua các hoạt động đánh giá, cải tiến chất 
lượng sẽ đáp ứng ngày càng tốt hơn các yêu cầu của 
khách hàng [2], [3]. 

2.5.2. Đối với nội bộ
- Giúp đánh giá kết quả thực hiện công việc của các 

phòng, khoa thông qua các mục tiêu cụ thể, đo lường 
được.

- Giảm thiểu việc lãnh đạo tham gia nhiều vào các 
công việc mang tính sự vụ, giúp cán bộ viên chức hiểu 
và thực hiện đúng, đủ trách nhiệm và quyền hạn của 
mình.

- Kiểm soát các quá trình một cách có hiệu quả, giúp 

nâng cao chất lượng dạy và học.
- Tạo ra phong cách làm việc khoa học, tư duy hệ 

thống.
- Thiết lập mối quan hệ hợp tác, cạnh tranh lành mạnh 

giữa các đơn vị [2], [4].

2.5.3. Đối với học sinh, sinh viên
- Được cung cấp những dịch vụ phục vụ học tập tối 

ưu nhất trong điều kiện khả dĩ của nhà trường.
- Các yêu cầu chính đáng được giải quyết nhanh 

chóng theo một quy trình cụ thể (Quy trình giải quyết 
các yêu cầu của học sinh, sinh viên).

- Các quyền lợi của học sinh, sinh viên được tôn 
trọng. Nhà trường luôn lắng nghe và xem xét mức độ 
hài lòng của học sinh, sinh viên để có những cải tiến 
phù hợp [2], [3].

2.6. Các bước triển khai Hệ thống quản lí chất lượng theo ISO 
9001:2015 tại cơ sở đào tạo
Triển khai Hệ thống QLCL theo ISO 9001:2015 tại 

cơ sở đào tạo tuân thủ các bước sau đây:
Bước 1: Phân tích tình hình và hoạch định phương án
- Lãnh đạo nhà trường phải xác định rõ vai trò của 

chất lượng và cam kết triển khai thực hiện Hệ thống 
QLCL cho tổ chức mình.

- Thành lập ban chỉ đạo triển khai thực hiện Hệ thống 
QLCL.

- Phổ biến, nâng cao nhận thức về ISO 9001:2015 và 
tiến hành đào tạo cho các thành viên trong ban chỉ đạo.

- Quyết định phạm vi áp dụng hệ thống.
- Khảo sát Hệ thống QLCL hiện có; thu thập các chủ 

trương, chính sách hiện có về chất lượng và các thủ tục 
hiện hành.

- Lập kế hoạch triển khai thực hiện Hệ thống QLCL 
theo ISO 9001:2015 và phân công trách nhiệm.

Bước 2: Triển khai Hệ thống QLCL
- Đào tạo cho từng cấp về ISO 9001:2015 và cách 

thiết lập các văn bản.
- Viết chính sách và mục tiêu chất lượng dựa trên yêu 

cầu của ISO 9001:2015 và mục tiêu hoạt động của tổ 
chức.

- Viết các thủ tục và chỉ dẫn công việc theo ISO 
9001:2015.

- Viết sổ tay chất lượng.
- Công bố chính sách chất lượng và quyết định của tổ 

chức về việc thực hiện các yếu tố của Hệ thống QLCL. 
Có thể áp dụng thí điểm rồi sau đó mới mở rộng.

- Thử nghiệm hệ thống mới trong một thời gian nhất 
định.

Bước 3: Hoàn chỉnh
- Tổ chức đánh giá nội bộ để khẳng định sự phù hợp 

và hiệu lực của Hệ thống QLCL.
- Đề xuất và thực hiện các biện pháp khắc phục sai sót.
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- Mời một tổ chức bên ngoài đến đánh giá.
- Đề xuất và thực hiện các biện pháp khắc phục sai sót 

để hoàn chỉnh Hệ thống QLCL.
Bước 4: Xin chứng nhận
Hoàn chỉnh các hồ sơ và xin chứng nhận ISO 

9001:2015 từ một tổ chức.
Cấp chứng nhận ISO. Để được cấp chứng nhận ISO 

thì cơ sở đào tạo (tổ chức) cần phải liên hệ với bên thứ 
ba - là các thành viên của tổ chức ISO được tổ chức ISO 
cấp phép hoạt động tại mỗi nước. Khi muốn được cấp 
chứng chỉ, thì tổ chức cần phải xem quy trình đào tạo, 
sản phẩm đào tạo, dịch vụ đào tạo của mình có đáp ứng 
được các tiêu chuẩn ISO hay không? Sau đó, liên hệ với 
tổ chức được cấp phép ISO ở tại mỗi nước để tổ chức 
đó kiểm toán thẩm định. Đạt yêu cầu thì cấp phép, quá 
trình thẩm định, chi phí tùy thuộc vào mô hình của tổ 
chức. Quy trình cấp chứng nhận ISO phải tuân thủ qua 
8 bước: 1/ Đăng kí chứng nhận ISO; 2/ Xem xét hợp 
đồng và lập kế hoạch đánh giá; 3/ Đánh giá tài liệu; 4/ 
Đánh giá hiện trường; 5/ Thẩm xét hồ sơ; 6/ Cấp giấy 
chứng nhận hiệu lực ba năm; 7/ Đánh giá giám sát định 
kì; 8/ Đánh giá chứng nhận lại) [1], [2].

2.7. Những vấn đề cần quan tâm sau chứng nhận
Những khó khăn, thách thức sau chứng nhận ISO có 

thể thấy là: Ở giai đoạn duy trì và cải tiến hệ thống quản 
lí (HTQL), năng lực cải tiến của HTQL (và sự đóng 
góp vào hiệu quả hoạt động của tổ chức) phụ thuộc vào 
sự vận dụng một cách có hiệu lực các công cụ cải tiến 
mặc định trong các tiêu chuẩn (bao gồm: hoạch định 
và mục tiêu, theo dõi & đo lường, đánh giá và xem xét, 
hành động khắc phục và phòng ngừa…). Tuy nhiên, 
trong nhiều trường hợp, các công cụ cho mục đích được 
cải tiến này chỉ được thực hiện một cách hình thức và 
không có đóng góp đáng kể nào vào cải tiến liên tục 
HTQL và đối tượng mục tiêu của HTQL. Thực trạng 
này có thể là kết quả của một số nguyên nhân sau: 1/ 
Sự thất bại trong “chuyển giao và phát triển năng lực” 
đối với những nhân sự chủ chốt của HTQL trong thực 
hiện dự án. Trong trường hợp này, khi đối tác tư vấn/
hướng dẫn rút đi thì tổ chức không có năng lực cần 
thiết để duy trì, cải tiến; 2/ Không duy trì được các hoạt 
động quản lí (hoạch định, kiểm tra - giám sát, và điều 
chỉnh), mà trong quá trình triển khai dự án, đối tác tư 
vấn/hướng dẫn có vai trò là hạt nhân thúc đẩy các hoạt 
động này. Có một thực tế là, phần lớn các HTQL được 
thiết lập mới tập trung vào tiêu chuẩn hóa các hoạt 
động tác nghiệp (do nhân viên thực hiện) mà chưa lưu ý 
thích hợp đến việc tiêu chuẩn hóa hoạt động quản lí (do 
những người quản lí thực hiện); 3/ Sau khi nhận được 
chứng chỉ, sự cam kết và quan tâm của lãnh đạo tổ chức 
dành cho HTQL không duy trì được như trong thời gian 
xây dựng và áp dụng cho đến khi đánh giá chứng nhận; 

4/ Năng lực cải tiến hiệu quả của HTQL giảm cùng thời 
gian. Bên cạnh đó, các nghiên cứu cũng đã chỉ ra rằng, 
ngay cả khi các công cụ cải tiến được áp dụng có hiệu 
lực thì năng lực cải tiến của các HTQL nói chung đều 
có xu hướng giảm theo thời gian (tùy từng trường hợp 
mà thời gian này có thể là 2 đến 4 năm). Khi đó, tổ chức 
phải áp dụng bổ sung các công cụ cải tiến mới (về công 
nghệ, công nghệ thông tin, quản lí…) để duy trì năng 
lực cải tiến liên tục của HTQL [2]. 

Để đảm bảo duy trì và cải tiến, cần thực hiện tốt ít 
nhất các vấn đề sau: 1/ Tổ chức tốt các cuộc đánh giá 
nội bộ để phát hiện những bất cập và những vấn đề cần 
cải tiến trong hệ thống; 2/ Các lỗi phát hiện qua đánh 
giá nội bộ, cần được thực hiện theo đúng nguyên lí của 
khắc phục-phòng ngừa nhằm hạn chế hoặc ngăn ngừa 
lỗi tiếp tục xảy ra (Khi có tuyển dụng mới hoặc bố trí 
công việc mới cần chú ý đào tạo, hướng dẫn thực hiện 
các quy định của hệ thống); 3/ Hệ thống văn bản cần 
được điều chỉnh, cải tiến một cách kịp thời (Nếu sau 
2 năm mà không thấy có yêu cầu điều chỉnh, cải tiến 
một tài liệu nào đó thì cần xem xét hoặc tài liệu đó 
không được thực hiện nghiêm túc hoặc không thực sự 
cần thiết); 4/ Xem xét hằng năm của lãnh đạo về hiệu 
lực của hệ thống, cần xác định rõ mức độ hiệu lực của 
hệ thống và các công việc cần thực hiện để cải tiến hệ 
thống; 5/ Nên bổ sung các hoạt động định kì của hệ 
thống, như đánh giá nội bộ, đánh giá từ bên ngoài của 
tổ chức chứng nhận, cuộc họp xem xét của lãnh đạo… 
vào kế hoạch chung của tổ chức để không quên thực 
hiện các yêu cầu này [2].

3. Kết luận
Nâng cao chất lượng giáo dục, đào tạo thông qua việc 

xây dựng, thực hiện và áp dụng một hệ thống QLCL 
theo ISO, đó là một yêu cầu hết sức cần thiết, nhằm thay 
đổi cách thức quản lí và tiếp cận một phương pháp quản 
lí khoa học, giúp các nhà quản lí tổ chức hoạt động, 
sáng tạo, đạt hiệu quả công việc cao trong nhà trường. 
Các hoạt động trong nhà trường được thể hiện thành 
các quy trình/thủ tục rõ ràng và nhất quán. Ví dụ: Xem 
xét các yêu cầu liên quan đến quá trình đào tạo; triển 
khai hoạt động đào tạo; đổi mới phương pháp giảng 
dạy; thực hiện đề tài nghiên cứu khoa học; tuyển chọn 
và đánh giá giảng viên; kiểm soát đề cương bài giảng, 
chất lượng giáo trình giảng dạy; mời giảng viên thỉnh 
giảng, xét chọn giảng viên giỏi… Bên cạnh đó, các quy 
trình còn thu thập ý kiến phản hồi, giải quyết các khiếu 
nại của người học… giúp nhà trường có cơ hội để cải 
tiến thường xuyên, nâng cao chất lượng đào tạo. Ngoài 
ra, việc quản lí theo quy trình còn giúp cán bộ, giáo 
viên nhà trường thực hiện công việc “làm đúng, làm 
tốt ngay từ đầu”, hạn chế tối đa những sai sót và nâng 
cao hiệu quả hoạt động của hệ thống. QLCL theo ISO 
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thì các chỉ tiêu chất lượng giáo dục - đào tạo, mục tiêu 
hằng năm sẽ được lượng hóa, có kế hoạch thực hiện cụ 
thể. Dựa vào đó mà nhà trường có thể đánh giá được 
kết quả thực hiện công việc, quản lí theo mục tiêu đã đề 
ra. Đồng thời, trách nhiệm quyền hạn từng chức danh 
trong bộ máy của nhà trường được xác định rõ ràng 
tránh được những chồng chéo, đảm bảo thông tin nội 
bộ thông suốt [1], [5].

Ngày nay, mỗi bước đi trong QLCL đào tạo không 
cho phép chúng ta “dò dẫm” mà không tính đến “hiệu 
quả”. Hệ thống QLCL được áp dụng phải có tính chiến 
lược phù hợp và có tính khả thi cao. Các nhà trường cần 
chứng minh được khả năng đáp ứng đầy đủ các yêu cầu 
để xây dựng, thực hiện và áp dụng một hệ thống QLCL 
với hiệu quả cao nhất vào cơ sở đào tạo của mình.
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