Mau CT.CTDT 12

TRUONG PAI HOC QUOC TE HONG BANG CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
KHOA KINH TE - QUAN TRI Doc Lap - Tu Do - Hanh Phuc

PE CUONG CHI TIET HQC PHAN

1 THONG TIN CHUNG (General information)

Tén hoc phan (tiéng Viét) : Quan tri Chat luong
Tén hoc phan(tiéng Anh) : Quality managerment
M3 hoc phan : DM3007
A Ken Ay Dai cuong 0 ; Co s¢ nhom nganh o
Thuge khoikién thirc Co s6 nganh o; Chuyén nganh (] ; Tt nghiép o
Khoa, B0 mon phu trach : Kinh té - Quan tri, Quan tri kinh doanh

S6 tin chi (LT, TH, Twhoc)  :3(3,0,6)
S6 gio Iy thuyét : 45
S6 gio thie hanh  : Khong
S6 gio tir hoc = 90
Hoc phan tién quyét : Khong

Hoc phén hoc trudc : Théng ké, Quan tr1 hoc, Hanh vi td chirc

2. MO TA HQC PHAN (Course description)

Hoc phin nay cung cdp nhiing kién thirc co ban va c6 hé thdng vé Quan tri chat
luong bao gdom chét luong san pham va khach hang, quan 1y chat luong, chi phi chat
luong, cac h¢ théng quan ly chat luong, chit luong dich vu va cac cong cuy, k¥ thuat dung
trong quan 1y chat lugng. Ngudi hoc ¢ thé nhan biét, danh gia va dua ra nhitng giai phap
cho cac vin dé chét luong trong doanh nghiép, gitip ndng cao hiéu qua kinh doanh cua
doanh nghiép.

3. MUC TIEU HQC PHAN (Course objectives)

Sau khi hoan thanh hoc phan nay, sinh vién c6:

Ky hiéu

(Ox) Muc tiéu hoc phan




01

Hiéu khai niém chit luong san pham, cac nhan t6 anh huéng dén chat
luong san pham, khach hang va nhu cu cia khach hang vé chat luong

san pham.

02

Hiéu dugc cac phuong thirc, nguyén tic quan 1y chét lugng, cac loai hinh
chi phi chat lugng va cc hé thdng quan 1y chat lvong. Nam bat duoc cac

cong cy, phuong phap duoc st dung trong quan 1y chat luong.

o3

Phéan tich va danh gia chat luong san pham va tim hiéu nhu cau cua
khach hang, chi phi chit lugng ctia doanh nghiép, hé théng quan 1y chét
lugng ma doanh nghi¢p dang xay dung, trién khai, chét luong dich vu
ctia doanh nghiép, cac cong cu quan 1y chét lwong ma doanh nghiép dang

su dung.

04

Sinh vién hiéu, phan tich va (mg dung kién thirc quan 1y chat luong dé
dua ra cac giai phap cho cac van dé chat luong, sir 1y thanh thao cac cong
cu théng ké trong danh gia nhirng thuan loi va kho khan, tir d6 dé xuét

cac giai phap dé nang cao chat lugng san pham.

05

C6 thai @6 tich cuc, cha dong trong tim hiéu kién thirc chuyén nganh cé

lién quan va tac phong lam vi¢c nghiém tac, khoa hoc.

4. CHUAN PAU RA HQC PHAN (Course learning outcomes - CLOs)

Ox

CLOx PLOx

01

CLO1: Trinh bay duoc cac kién thuc tong

N X A PLO1, PL0O2
quan v€ chat luong va quan 1y chat lugng.

02

CLO2: Liét ké dugc cac van dé quan tri chét
luong tdn tai trong hoat dong san xuét kinh | PLO3,
doanh cua doanh nghiép.

03

CLO3: Péanh gia dugc cac van dé cua quan tri
chat luong ton tai trong hoat dong san xuét | PLO4,
kinh doanh cua doanh nghiép.

04

CLO4: Ung dung kién thirc vé quan 1y chat
luong dé giai quyét cac van dé chat luong ton
tai trong hoat dong san xuét kinh doanh cua
doanh nghiép.

PLO4,

05

CLO5: C6 thai do tich cuc, chu dong trong tim | PLO10
hiéu kién thitc chuyén nganh c6 lién quan va
tac phong lam vi¢c nghiém tac, khoa hoc.




5. NOI DUNG HQC PHAN, KE HOACH DAY HQC (Course content, Lesson
plan)

Budi Noi dung CLO Hoat | Hoat
hoc dong | dong
(3 tiét) day va | danh
hoc gia

(Ax)

Chuwong 1: Tong quan vé quan Iy chat | CLOI1 Thuyét | Al.1
lwong giang
1. Péi tuong, ndi dung va muyc ti€u vé
quan ly chat lugng

2. Vai trd ctia quan 1y chét luong

2.1. Nang cao hiéu qua quan 1y kinh té
2.2. Do yéu t6 canh tranh

2.3. Do nhu cau ctia ngudi tiéu dung
2.4. Phat trién clia to chuc

2.5. Doi hoi yéu cau tiét kiém

3. Khai niém vé chét luong

4. Qué trinh hinh thanh chét lugng

5. Cac yéu té anh hudng dén chat lugng
6. Chi phi chét luong

6.1. Chi phi phong ngtra

6.2. Chi phi kiém tra, d4nh gia

6.3. Chi phi sai — hong

Thao luan

Chuong 1: Tong quan vé quan ly chat | CLOI, Thuyét | Al.1,
lwgng giang,
1. Péi tuong, ndi dung va muc ti€u vé
quan ly chét luong

2 2. Vai tro cua quan 1y chét lugng

2.1. Nang cao hiéu qua quan Iy kinh té
2.2. Do yéu t6 canh tranh

2.3. Do nhu cau cua nguoi ti€u dung




2.4. Phat trién cta to chirc

2.5. Doi hoi yéu cau tiét kiém

3. Khai niém vé chit luong

4. Qué trinh hinh thanh chét lugng

5. Cac yéu t6 anh hudng dén chat lugng
6. Chi phi chét luong

6.1. Chi phi phong ngtra

6.2. Chi phi kiém tra, danh gia

6.3. Chi phi sai — hong

Thao luan

Chuwong 2: Chit lwgng san phim va
khach hang

1. San pham
1.1. Khai niém san pham
1.2. Céc thudc tinh ctia san pham
2. Chét luong san pham
2.1. Khai niém .
2.2. Cac dic diém cua chat luong san
pham
2.3. Cac yéu to anh huong dén chat
luong san pham
2.4. Vai tro ctia chat luong san pham
3. Quan Iy chit luong san pham
3.1. Khai niém
3.2. Cic nguyén tic cia quan ly chat
luong san pham
3.3. Céac chuc nang co ban cua quan ly
chat lugng san pham
4. Quan Iy chit lugng quy trinh san xuét
4.1. Quan lu chat luong trong khau thiét
ké
4.2. Quan lu chat lwong trong khau cung
ung nguyén vat li¢u
4.3. Quan lu chét luong trong khau san
xuat

4.4. Quan lu chat luong trong phan phdi

CLOI,
CLO2,
CLO3,
CL04

Thuyét
giang,
Giai
quyét
van
de,
hoc
theo
tinh
hudng.

Al.l,
Al.2




va str dung san pham

5. Khach hang va nhu cau cua khach
hang vai chat lugng Thao luan va trinh
bay

Théo luan va trinh bay

Chuong 2: Chit hrong san pham va
khach hang

1. San pham
1.1. Khai niém san pham
1.2. Cac thudc tinh ctia san pham
2. Chat luong san pham
2.1. Khai niém .
2.2. Cac dic diém cua chat lugng san
pham
2.3. Cac yéu to anh huong dén chat
luong san pham
2.4. Vai tro ciia chat luong san pham
3. Quan ly chat luong san pham
3.1. Khai niém
3.2. Cac nguyén tic cua quan ly chat
lugng san pham
3.3. Céc chuc nang co ban cua quan ly
chat lugng san pham
4. Quan ly chat lugng quy trinh san xuat
4.1. Quan lu chat luong trong khau thiét
ke
4.2. Quan lu chat luong trong khau cung
ung nguyén vat liéu
4.3. Quan lu chét lugng trong khau san
xuat
4.4. Quan lu chat luong trong phan phdi
va su dung san pham
5. Khach hang va nhu cau cta khach
hang vai chat lugng Thao luan va trinh
bay

Thao luan va trinh bay

CLOI,
CLO2,
CLO3,
CL04

Thuyét
giang,
Giai
quyét
van
de,
hoc
theo
tinh
hubng.

Al.l,
Al2

Chuwong 2: Chit lwong sian pham va

CLOI,

Thuyét

All,




khach hang CLO2, giang, | A1.2
1. San pham CLO3, Giéi,
1.1. Khai niém san pham CLO4 quyét
1.2. Cac thudc tinh ctia san pham ;Zn
2. Chat lugng san pham hoc
2.1. Khai niém . theo
2.2. Céac dic diém cua chét lugng san tinh
pham hudng.
2.3. Cac yéu to anh huong dén chat
luong san pham
2.4. Vai trd cua chit lugng san pham
3. Quan ly chat lugng san pham
3.1. Khai niém
3.2. Cac nguyén tic cua quan ly chat
luong san pham
3.3. Céc chuc nang co ban cua quan ly
chat lugng san pham
4. Quan 1y chit lvgng quy trinh san xuét
4.1. Quan lu chat luong trong khau thiét
ke
4.2. Quan lu chat luong trong khau cung
ung nguyén vat li¢u
4.3. Quan lu chét lugng trong khau san
xuat
4.4. Quan lu chat luong trong phan phi
va sir dung san pham
5. Khach hang va nhu cau cta khach
hang véi chat luong Thao luédn va trinh
bay
Thao luan va trinh bay
Chuwong 3: Hé thong quan Iy chdt | CLOI, Thuyét | Al.1,
lwgng CLO2, giang, Al.2,
1. Khai quat vé hé théng quan ly chét | CLO3, Giai | A1.3
luong CLO4 qlrlyét
1.1. Khai niém v& hé théng quan Iy chat van
luong de,
hoc

1.2. Chirc nang cia hé thong quan ly

theo




chat luong

tinh

1.3. Vai tro cua hé thdng quan 1y chat hu(?ng.
lugng Kiérr{
2. Hé théng quan 1y chit luong ISO tra lan
9000 !
2.1. Ban chat
2.2. Cac nguyén tic ciia ISO 9000
2.3. Vai tro va lgi ich cua B¢ tiéu chuan
ISO 9000
3. hé thong quan 1y chat luong TQM
3.1. Khai niém, myc tiéu tong quat cia
TQM.
3.2. Bic diém cua TQM
3.3. Cac nguyén tic cia TQM
4. Quan 1y nha nuéc vé quan ly chat
luong
Théo luan va trinh bay

Chuwong 3: Hé thong quan ly chdt | CLOI, Thuyét | Al.1,

lwgng CLO2, giang, | Al.2

1. Khai quat v& hé théng quan ly chat | CLO3, Giéir
luong CL04 qI’J.yét
1.1. Khéi niém v& hé théng quan 1y chét van
luong de,
12 Chuc ning coa hé théng quan ly ?t?eco
chat lugng ’ ’ inh
1.3. Vai tro cua hé thong quan 1y chat huéng.

luong

2. Hé théng quan 1y chit luong ISO
9000

2.1. Ban chét

2.2. Cac nguyén tic ctiia ISO 9000

2.3. Vai tro va loi ich cua B9 tiéu chuan
ISO 9000

3. hé thong quan 1y chat luong TQM

3.1. Khai niém, muyc tiéu tong quat cia
TQM.
3.2. bic diém cia TQM




3.3. Cac nguyén tic cia TQM
4. Quan 1y nha nuéc vé quan 1y chat
luong

Thao luén va trinh bay

Chuwong 4: Panh gia chat lwong CLO1, Thuyét | Al.1,
1. Xay dung bo chi ti€u chat luong CLO2, giang, | Al1.2
2. Phuong phap do chat lugng CLO3, Gié{,
2.1. Phong thi nghiém CLo4 jgzet
2.2. Phuong phap cam quan a8,
2.3. Phuong phap xa hoi hoc hoc
2.4. Phuong phap chuyén gia theo
3. Chon mau tinh
4. Po luong hudng.
4.1. Trung binh
4.2. Sai s6
4.3. Ty trong, %
5. Phuong phap danh gia hi¢u qua quan
1y chat lugng
5.1. Sy hai long cua khach hang
5.2. Tiét kiém chi phi
6. Pua giai phap cai tién chit luong
Thao luan va trinh bay

Chuong 4: Panh gia chét lwong CLO1, Thuyét | Al.1,
1. Xay dyng bo chi tiéu chét lugng CLO2, giang, | Al.2
2. Phuong phap do chat lugng CLO3, Giéi,
2.1. Phong thi nghiém cLO4 q?yét

van

2.2. Phuong phap cam quan 8,
2.3. Phuong phap xa hoi hoc hoc
2.4. Phuong phap chuyén gia theo
3. Chon mau ﬁnt}
4. bo luong hudng.
4.1. Trung binh
4.2. Sai s6

4.3. Ty trong, %
5. Phuong phap danh gia hi€u qua quan




1y chat lugng
5.1. Sy hai long cua khach hang
5.2. Tiét kiém chi phi

6. Pua giai phap cai tién chat luong

Théo luan va trinh bay
Chuong 4: Panh gia chit lwrong CLO1, Thuyét | Al.1,
1. Xay dung bo chi tiéu chét lugng CLO2, giang, | AL.2
2. Phuong phap do chat lugng CLO3, Giéi,
2.1. Phong thi nghiém CLO4 quyet
van
2.2. Phuong phap cam quan 8,
2.3. Phuong phap xa hoi hoc hoc
2.4. Phuong phap chuyén gia theo
3. Chon mau ﬁnt}
10 4. Po luong hudng.
4.1. Trung binh
4.2. Sai sb
4.3. Ty trong, %
5. Phuong phap danh gia hi¢u qua quan
1y chat lugng
5.1. Su hai long cta khach hang
5.2. Tiét kiém chi phi
6. Pua giai phap cai tién chat luong
Théo luan va trinh bay
Chuwong 5: Quin ly chit lweng sin CLO1, Thuyét | Al.1,
pham dich vu CLO2, giang, | Al.2
1. 1. Chét lugng dich vu CLO3, Giai
1.1 Dich vu va phan loai dich vu CLO4 quyet
1.2. Pic diém cua san phém dich vu ggfl
1 1.3 Chat luong dich vu hoc
1.4 Ti€u chi danh gid chat luong va do theo
luong chat lugng dich vu tinh
2. Céc dic diém quan 1y chat lugng san huéng.

pham dich vy
2.1. Quén tri chat lugng lién quan dén
con nguoi




2.3. Quan tri chat lvong hudng toi khach
hang.

3. Noi dung quan lu chat luong san
pham dich vu

3.1. Xac dinh muc tiéu va chinh sach cua
chat luong dich vu

3.2. Hoach dinh, diam bdo va cai tién
chat luong dich vu

3.3 Kiém tra giam sat danh gia chat
lugng dich vu

3.4. Thyc hi¢én cac tic dong diéu chinh
thich hop

3.5. Vai tr cia quan lu chat luong san
pham dich vu

4. Mot s6 mé hinh do chat lugng dich vu

Thao luan va trinh bay

12

Chuwong 5: Quin Iy chit lwgng sin
pham dich vu

1. 1. Chét luong dich vu
1.1 Dich vu va phan loai dich vu
1.2. Pic diém cua san phém dich vu
1.3 Chét lugng dich vu
1.4 Tiéu chi danh gia chat luong va do
luong chat luong dich vu
2. Cac dic diém quan 1y chat lugng san
pham dich vu
2.1. Quan tri chat luong lién quan dén
con nguoi
2.3. Quan tri chat lugng hudng t6i khach
hang.
3. Noi dung quan lu chat luong san
pham dich vu
3.1. Xac dinh muc tiéu va chinh sach cua
chat luong dich vu
3.2. Hoach dinh, dam bao va cai tién
chat lugng dich vu

3.3 Kiém tra giam sat danh gia chat

CLOI,
CLO2,
CLO3,
CLO4

Thuyét
giang,
Giai
quyét
van

de,
hoc
theo
tinh
hudng;
kiém
tra lan

All,
Al2,
Al3




luong dich vu

3.4. Thuc hi¢n cac tac dong diéu chinh
thich hop

3.5. Vai tr cia quan lu chat luong san
pham dich vu

4, Mot s6 mo hinh do chat lugng dich vu

Thao luan va trinh bay

13

Chuong 5: Quin ly chit lrgng san
pham dich vu

1. 1. Chat lugng dich vu
1.1 Dich vu va phan loai dich vy
1.2. Pic diém cua san phém dich vu
1.3 Chét luong dich vu
1.4 Tiéu chi danh gia chat luong va do
luong chat luong dich vy
2. Cac diac diém quan ly chat luong san
pham dich vu
2.1. Quan tri chét lugng lién quan dén
con nguoi
2.3. Quan tri chat lvong hudng toi khach
hang.
3. Noi dung quan lu chit luong san
pham dich vu
3.1. Xac dinh muc tiéu va chinh sach cua
chat luong dich vu
3.2. Hoach dinh, ddm bao va cai tién
chat luong dich vu
3.3 Kiém tra giam sat danh gia chat
luong dich vu
3.4. Thyc hién céac tac dong diéu chinh
thich hop
3.5. Vai tr cia quan lu chat luong san
pham dich vu
4, Mot s6 mo hinh do chat lugng dich vu

Thao luan va trinh bay

CLOI,
CLO2,
CLO3,
CL04

Thuyét
giang,
Giai
quyét
van

de,
hoc
theo
tinh
huéng.

All,
Al.2




Chuwong 5: Quin ly chit lwong san | CLOI, Thuyét | Al.1,
pham dich vu CLO2, giang, | Al1.2

1. 1. Chat lugng dich vu CLO3, Giat

1.1 Dich vu va phan loai dich vy CLO4 quyét

1.2. Pic diém cua san phém dich vu ;Zn

1.3 Chat luong dich vy hoc

1.4 Ti€u chi danh gid chat luong va do theo

luong chat luong dich vy tinh

2. Cac dic diém quan ly chat lugng san huéng.

pham dich vu

2.1. Quan tri chét lugng lién quan dén

con nguoi

2.3. Quan tri chat lvong hudng toi khach
14 hang. ,

3. NO1 dung quan lu chat lugng san

pham dich vu

3.1. Xac dinh muc ti€u va chinh sach cua

chat luong dich vu

3.2. Hoach dinh, ddm bao va cai tién

chat luong dich vu

3.3 Kiém tra giam sat danh gia chat

luong dich vu

3.4. Thyc hién céac tac dong diéu chinh

thich hop

3.5. Vai tr cua quan lu chat luong san

pham dich vu

4. Mot s6 mo hinh do chat lugng dich vu

Thao luan va trinh bay

Téng két va tom tit mon hoc Al.d,
= Giai dap cau hoi Al-2
HUONG DAN TU HQC

Chwong 1: Sinh vién doc tai li¢u trang 41 dén 108 va thuc hién bai tap dugc giao.
Chuwong 2: Sinh vién doc tai li€u trang 5 dén 40 va thuc hién bai tap duoc giao,
Chuwong 3: Sinh vién doc tai li€u trang 133 dén 173, va thuc hién bai tap duoc giao,

Chwong 4: Sinh vién doc tai li¢u trang 109 dén 132, va thyc hién bai tap duoc giao,




Chuwong 5: Sinh vién doc tai liéu dugc phat va thyc hién bai tap dugc giao,

6. PANH GIA HOC PHAN (Course assessment)

Hoat dong Phwong phap . 1A ro
danh gia danh gia CLO Tyl (%)
Al.1. Tham gia hoc tip trén 16p, chuyén can CC];J(())lz’ 10
Al.  Panh , PYRETCY S ~
i qué All.2. Tham gia phat bi€u va hoat dong CLO3, 10
. nhom
trinh
CLOl,
A1.3. Kiém tra giita ky CLO2, |20
CLO3,
CLOl,
CLO2,
. CLO3
A2, Panh | _ . Loq A ’
i thng két Bai kiém tra cudi ky (tu luan) CLOA4, 60
Tong 100%

Cong cu danh gia: (Rubric chi dung dé danh gia k¥ nang, thai d§, muc ty chu va trach
nhiém)

Rubric ciia thanh phin danh gia A1

Kiém tra wén | MUC A MUC B MUcCC | MUCD | MUCF
lop (8.5-10) (7.0-8.4) (5.6-6.9) (4.0-5.4) (0-3.9)
Hoi bai cii, bai | Xung Xung Xung Xung Xung
maoi va lam bai | phong tra | phong tra | phong tra | phong tra | phong tra
fdp@ tai  lop | loi hoac lén | loi hoac lén | loi  hodc | loi  hodc | loi  hodc
(kiem tra kha | bang lam | bang lam | lén bang | lén bang | lén  bang
nang tw hoc bdi‘ tdp 4 - bg‘zi tap 3 ldm bai tap | lam ‘bdi ldm‘ bai tap
cua sinh vién) | 5 lan lan 2 lan tap 1 lan 0 lan
Piém ‘danh di | Bi hoc dcfy Di hoc | Di hoc 75 | Di hoc | Di hoc <
hoc day du du  100% | <85% cac | % cac buoi | <50% cdc | 25%
cac  buoi | buoci  diém | diem danh | buoi diém
diém danh | danh danh
Bai kl"é?m‘ tra | Hiéu va | Hiéu va | Hiéu  va | Hiéu va | Hiéu va
SO ’] vé hieu va | thuc  hién | thwc  hién | thuc hién | thuc hién | thuc hién
kien thurc dung 85 | diing 70 | dung 50 | dung 30 | dung duoi
den 100% | den < 85% | den< den <50% | <30%
750%




Bai kiém tra | Hiéu va | Hiéu va | Hiéu va | Hiéu va | Hiéu va
s6 2 vé vin | thue hién | thue  hién | thue  hién | thuc hién | thuc  hién
dung kién thirc | dung 85 | diing 70 | dung 50 | dung 30 | dung duoi
dén 100% | dén < 85% | dén< dén <50% | <30%

750%

Rubric ciia thanh phin danh gia A2

Bai kiém tra | Gidi Khd(6-7d) | TB(5d) Yéu(3-4d) | Kém(0-3d)
90 phuit (8-10d)

Bai kiem tra | Hiéu va | Hieu  va | Hiéu va | Hiéu va | Hiéu  va
cudi ky vé toan | thue  hién | thue  hién | thuc  hién | thuc  hién | thuc  hién
bo ngi dung da | dung 85 | dung 70 | dung 50 | dung 30 | dung duoi
hoc dén 100% | dén < 85% | dén< dén <50% | <30%

750%

7. QUY PINH CUA HQC PHAN (Course requirements and expectations)

- Du l6p: theo qui dinh chung cta trudong.

- Sinh vién doc trude slide bai giang ctia hoc phan va nhirng tai liéu theo yéu cau cua
giang vién trude mdi budi hoc.

- Lam bai tap vé nha, tra 101 cac cau hoi ngén trén 16p, va cac bai kiém tra tai 16p:
cac diém nay s& dugc danh gid vao cot diém qua trinh cta sinh vién..
8.  TAILIEU HQC TAP, THAM KHAO

8.1. Tailiéu day hoc

1) Nguyén Dinh Phan (2005), Qudn 1y chdt lrong trong cdc t6 chire, NXB. Lao dong
— Xa hoi, Ha Noi.

8.2. Tailiéu tham khao

1) Davis D.L.G.S (2014), Quality management for organizational excellence:

introduction to total quality, 7™, Pearson, London, UK.

9.  PHAN MEM HAY CONG CU HO TRQ BAI TAP HOAC THUC HANH

1) May chiéu, Laptop,

2) Phan mém Microsoft Office, Eviews, SPSS,

3)  Boéng lau, but viét bang.

TP. Ho Chi Minh, ngay 30 thang 07 nam 2022
P. Truéng Khoa Truwéng Bo mon Giang vién 2 Giang vién 1
(ky va ghi ro ho tén) (ky va ghi ro ho tén) (ky va ghi ro ho tén) (ky va ghi ro ho tén)
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