PE CUONG CHI TIET HQC PHAN
QUAN TRI CHAT LUONG

(Ban hanh theo Quyér dinh s6:2264/0D-DHLDXH ngay 17 thang 8 nam 2020
cua Hiéu truong Truong Dai hoc Lao dong - Xa hoi)

1. Tén hoc phan Tén tiéng Viét: Quan tri Chat hrong
Tén tiéng Anh: Quality Management
2. Mi hoc phan QTCL0522H
3. Trinh d¢ dao tao | Dai hoc
4. S6 tin chi 02 (2,0) TC
5. Hoc phin tién Khéng
quyét
6. Phuwong phap Thuyét giang (Lecture) - TLM2: Giang vién trinh bay
giang day noi dung bai hoc va giai thich cac noi dung trong bai giang.

Giang vién 1a nguoi thuyét trinh, dién giang. Ngudi hoc chi
nghe giang va ghi chu dé tiép nhan céc kién thic ma giang
vién truyén dat.

Cau héi goi mé (Inquiry) - TLM4: Trong tién trinh day
hoc, giang vién sir dung cac cau hoi goi mé hay cac van dé
va huéng dan gitip ngudi hoc ting budc tra 16i cau hoi.
Nguoi hoc ¢ thé tham gia vao thao luan nhom dé cing
nhau giai quyét bai toan, van dé dit ra.

Thao luan (Discussion) — TLM7: La phuong phap day
hoc trong d6 ngudi hoc dugce chia thanh cac nhém va tham
gia thao ludn vé nhiing quan diém cho mot van dé nao do6
duoc giang vién dat ra. Khac véi cadc phuong phap tranh
luan, trong phuong phép thao luén, ngudi véi cling quan
diém muc tiéu chung tim cach bd sung dé hoan thién quan
diém, giai phap cia minh

Giai quyét van dé (Problem Solving) — TLM8: Trong tién
trinh day va hoc, nguoi hoc 1am viéc véi cac van dé duoc
dat ra va hoc duogc nhiing kién thirc mai thong qua viée ddi
mit voi van dé can giai quyét. Thong qua cac qua trinh gidi
phap cho van dé dit ra, nguoi hoc dat dugc nhitng kién
thire, k¥ niang theo yéu cau cia hoc phan.

Hoc theo tinh hudng (Case Study) — TLM9: Pay la phuong
phéap hudng dén cach tiép can day va hoc ldy nguoi hoc 1am
trung tdm, gitp nguoi hoc hinh thanh k¥ nang tu duy phan
bién, giao tiép. Theo phuwong phap niy, giang vién lién hé cac
tinh huéng, van dé hay thach thirc trong thuc t& va yéu cau
ngudi hoc giai quyét, giup cho nguoi hoc hinh thanh k¥ ning
giai quyét van dé, k¥ nang ra quyét dinh ciing nhu kha ning
nghién ctru.




giang vién.

- Hoc nhém (Teamwork Learning) — TLM10: Nguoi hoc
duge t6 chire thanh cac nhom nho dé cung nhau giai quyét
cac van dé duoc dat ra va trinh bay két qua cia nhom thong
qua céc bdo céo hay thuyét trinh trudc cic nhom khac va

- Bai tap ¢ nha (Work Assignment) — TLM15: Theo
phuong phap nay, nguoi hoc duge giao nhiém vu lam viéc
& nha véi ndi dung va yéu cau do giang vién dit ra. Thong
qua hoan thanh cac nhiém vy dugc giao ¢ nha nay, nguoi
hoc duogc tu hoc, cling nhu dat dugc nhitng ndéi dung vé
kién thirc ciing nhu k¥ ning theo yéu cau.

7. Pon vi quan ly hoc | Khoa Quan tri kinh doanh

phﬁn
8. Tén hoc phan: Quan tri Chat lwgng
Muc tiéu CDR cua
(GX) Mo ta muc tiéu CTPT TDNL
(PLOs)
Gl Hiéu dugc ban chat ciia chat luong, quan
tri chat luong trong t6 churc, cac hé thong quan PLOG6 3/6
tri chat luong phd bién, nhét 1a ISO 9001
Hiéu dugc vai trd cua viée kiém soat chat
G2 lwgng, chi phi vé chat luong, van hoa chat lugng |  PLO6 3/6
trong cac to chirc.
Ap dung dugc cac cong cu kiém soat dé
G3 dam bao va nang cao chit luong trong t6 ch}'Ic; PLO7 4/6
Van dung vao viéc lya chon, xay dung hé thong
quan tri chat lugng phi hop cho t6 chirc.
Nguoi hoc nam duge cac ky ning van dung
thiét 1ap hé thdng tiéu chuan chét lugng; lua chon,
G4 xay dung hé thong quan tri chat lugng phu hop; | PLO10 4/6
thiét 1ap duoc hé théng kiém tra va sir dung cac
cong cu kiém soat chat luong bang thong ké.
Xay dung thai do dung din, tich cuc vé
G5 tam quan trong cua chét lugng va nhiém vy, yéu PLOL1 4/6

cau doi véi cong vi¢e va nguoi lam quan tri chat
luong trong boi canh hién nay.

9. Chuan dau ra ctia hoc phan (cdc muc tién hay CPR ciia mon hoc va mirc dd
giang day I, T, U; M6 ta CPR bao gom cdc déng tir chii déng, cdc chii @é CBR cdp
dé 1 (CLOs) va béi canh cu thé; Mirc d3 I (Introduce): gidi thiéu, T (Teach): day,
U (Utilize): su dung)

CDR

‘ Mo ta chuan dau ra

‘ Murc d giang
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(CLOs) day
(1,T,U)

Nam dugc cac khai niém va vai tro, ndi dung cua chat

CLO1 e 1A
luong, quan tri chat lugng.

Niam duge cac nodi dung chu yéu cua hoat dong quan
CLO2 tr1 chat luong, cac h¢ thong quan tri chat lugng, cac T
cong cu kiém soat chat lugng va van héa chit luong.

Sinh vién hiéu dugc ban chat cua chat luong va quan
CLO3 trj chat lwong 1a nhiam tao ra san pham dép ng nhu T,U
cau khach hang véi hiéu qua cao nhat.

C6 kha nang tong hop, xem xét, phan tich, danh gia dé

CLO4 lga chon, xay dung mdt hé théng quan tri chat lugng T,U
pht hop cho t6 chic.
Nguoi hoc co kha ning van dung cac cong cu kiém

CLOS soat chat luong vao trong thyuc tién. C6é k¥ ning thiét T,U

1ap hé thong tiéu chuan chat luong.

Ngudi hoc ¢o6 y thure va thai do tich cuc vé vai tro, tim
quan trong cua chat luong trong hoat dong kinh doanh
va nhiém vu, yéu cau ddi v4i cong viéc ciia ngudi 1am
quan tri chat luong

CLO6

10. Mb ta tom tit ndi dung hoc phin:

Hoc phén Quan tri chét lugng gidi thi¢u nhitng khai niém, ndi dung co ban vé chat
lugng, quan tri chat luong, cac hé théng quan tri chat lugng nhu ISO 9000, TQM,
HACCP, ISO 14000, ... va cung cip mdt sd cong cu kiém soat chat lwong, chi phi chat
lwong. Mén hoc nay ciing chi rd hoat ddng quan tri chit lwong phai tip trung vao viéc dé
ra muc tiéu chat luong roi thiét lap ké hoach, kiém soat, dam bao va cai tiét chat luong.

11. K& hoach va ndi dung giing day

LY THUYET:
Bai
CbR Hoat dong day | danh
Gio TC Noi dung Mon hoc va hoc gia
(CLOs) (TLMs) (AMs)
Chuong I: Khai quat vé chat
lwong va quan tri chit luong
1 1.1. Khach hang va sy théa| CLO1 | Day: Thuyét AM1
(1 gio TC) | man caa khach hang CLO2 | giang/ giai AM?2
1.1.1. Khai niém va phan loai thich/ Cau héi
khach hang 201 mé
1.1.2. Nhu céu va sy thoa man Hoc: Nghe
cua khach hang giang/Suy
nghi/Tra 1o
1.2. Chét lwong san pham CLO1 | Day: Thuyét AM1




1.2.1. Khéi ni¢m va phén loai| CLO2 | giang/ Gidi AM?2
san phim thich/ Cau hoi
2-3 1.2.2. Cac quan niém vé chat g01 m&
(2 gio TC) lwong san pham
1.2.3. Céc dic tinh cia chét
luong hang héa va chit Hoc: Nghe
luong dich vu giang/Suy
1.2.4. Phan loai chét lugng san nghi/Tra 1o
pham
1.2.5. Cac yéu té anh huong dén
chat luong san pham
4-6 1.3. Ban chit cia Quan tri| CLO1 | Day: Thuyét AM1
(3 gio' TC) | chat lwgng CLO2 | giang/ Giai AM2
1.3.1. Khai niém va vai tro cua CLO3 thich/ Cau hoi AMS
quan tri chat luong go1 m¢/ Thao
1.3.2. Qua trinh phét trién cia luan
quan tri chat luong Hoc: Nghe
1.3.3. Céc chic nang ctia quan giang/Suy
tri chét lugng nghi/Tra
1.3.4. Nhitng nguyén tic cia 161/hoc nhom
quén tri chét luong
Chuong II: Tiéu chuin héa,
diam bio va cai tién chat
lwgng
7-9 2.1. Tiéu chuan héa chat luong CLO1 | Day: Thuyét AM1
(3 gio TC) | 2.1.1.Banchatcoatiéuchuanhoéa | CLO2 | giang/ Cauhoi | AM?2
2.1.2. Hoat dong tieu chuan hoa go1 md
2.1.3. Hai hoa tiéu chuan Viét Hoc: Nghe
Nam va tiéu chuan quéc té giang/Suy
2.1.4. Tiéu chuan hoa cong ty nghi/Tra 1oi
10-12 2.2. Pam bio chat lwong CLO1 | Day: Day: AM1
(3 gio TC) | 2.2.1. Khai niém va vai tro ciia| CLO2 | Thuyét giang/ AM?2
dam bao chat lugng CLO4 | Giai thich/ Cau | AMS8
2.2.2. Su phat trién coa dam béao hoi goi mé/ AM9
chét luong Théo luan
2.2.3. Nguyén tic va chic ning Hoc: Nghe
cta dam bao chat lugng giang/Suy
2.3. Cii tién chét lugng nghi/Tra
2.3.1. Khai niém va vai tro 161/hoc nhém
2.3.2. Mot s6 cong cu cai tién chat Thuyét giang/

lugng

Cau hoi goi




mo/ Thao luan
Hoc: Nghe
giang/Suy
nghi/Tra
1oi/Lam viéc
nhom

Chuwong III: Hé thong quén
tri chat lwong

13 3.1. Khai quat vé hé thong| CLO1 | Day: Thuyét AM2
(1 gio TC) | quan tri chat lwong CLO2 | giang/ Giai AMS3
3.1.1. Khai niém va vai tro cua thich/ Cau héi
hé théng quén tri chat lugng go1 mo/ Thao
3.1.2. Cac yéu t6 céu thanh hé luan/bai tap vé
thong quan tri chat luong nha
14-15 3.2. Cac hé thong quan tri Hoc: Nghe
(2 gio' TC) | chét lwong phd bién CLO4 | giang/Suy
32.1. Hé thong quan tri chiat| CLO5 |nghi/Tra
luong theo tiéu chuan ISO 9000 161/hoc nhom
3.2.2. Hé thong quan tri chat
luong TQM va céac phan hé
3.2.3. Mot s6 hé théng quén tri
chat luong khac (GMP,
HACCP, I1SO 22000, ...)
16-18 3.3. Xay dung hé théng quan | CLO4 | Day: Thuyét AM1
(3 gio' TC) | tri chit hrong CLOS5 | giang/ Giai AM?2
3.3.1. Lya chon va 1ap 1€ hoach thich/ Cau héi AMS8
xdy dyng hé théng quan tri goi md/ Thao AM9
chét lugng luan/bai tap vé
3.3.2. X4y dyng hé thong quan nha
tri chét lugng Hoc: Nghe
3.3.3. Panh gia hé thong quan giang/Suy
tri chét luong nghi/Tra
3.3.4. Duy tri va cai tién hé 16i/hoc nhém
thdng quan trj chat luong
Chuwong IV: Chi phi va kiém
soat chat lwong
19-21 4.1. Chi phi chit lrong CLO1 | Day: Thuyét AM1
(3 gio TC) | 4.1.1. Khai ni¢ém va phan loai| CLO2 | giang/ Cau hoi AM?2
chi phi chét lugng CLO5 | goi mo/ Bai tap

4.1.2. Mo hinh chi phi chat
luong
4.1.3. Quan tri chi phi chét
luong

ca nhan
Hoc: Nghe
giang/ Suy
nghi/ Tra




161/Lam bai ca
nhan

22-25 4.2. Kiém soat chit lwong CLO1 | Day: Thuyét AM1
(4 gio TC) | 4.2.1. Khai niém va vai tro cia | CLO2 | giang/ Giai AM?2
kiém soat chat luong CLO5 | thich/ Cau hoi
4.2.2. Phuong phap kiém soat go1 md/ Thao
4.2.3. Hinh thuc kiém soat luan/bai tap vé
42.4. Kiém soat chit luong nha
bang théng ké (SQC) Hoc: Nghe
giang/Suy
nghi/Tra
161/hoc nhom
26 Bai kiém tra qua trinh AM4/A
(1 gio' TC) | Trac nghiém + Ty luan M5
Chuong V: Vin héa chit
lugng
27- 30 5.1. Ban chat cta vian héa| CLOl1 | Day: Thuyét AM1
(4 gio' TC) | chat lwong CLO2 | giang/ Giai AM2
5.1.1. Khai niém van hoda va CLO5 thich/ Cau hoi
vian hoa chét lugng go1 m¢/ Thao
5.1.2. Cac yéu tb cau thanh van luan/bai tap vé
hoa chét luong nha
5.1.3. TAm quan trong cua vin Hoc: Nghe
hoa chat lugng giang/Suy
5.2. Mé hinh vin héa chat nghi/Tra
lwong tiéu biéu 16i/hoc nhém
5.2.1. M0 hinh sau gia tri
5.2.2. Mot s6 mo hinh vin héa
chat lugng khac
Tong cong: 30 tiét ‘
D'e;‘hg:la“h ;Z'(i?\'/l‘g CDR mén hoe (CLOs) | Ty I¢
Al.Piém qua |AM1 CLO1, CLO2 5%
1 trinh (20%) AM2 CLO2, CLOS, 7%
Pth’O'ng CLO4, CLO5
phép dénh AMS8/AM9 CLO1, CLO2, CLO3, 8%
qid 9 CLO4, CLO5, CLO6
A2. Piém giira | AM4/AM5 CLO3, CLO4, CLO5 20%
Ky (20%)
A3.Piém cudi | AM4/AM5 CLO2, CLOS3, 60%
Ky (60%) CLO4, CLO5

Rubrics: (Tuy vao dic trung cua hoc phan ¢ thé chon cac biéu mau Rubrics phi hop)

13.

Tai li€u/gido trinh chinh

‘ [1]. Nguyén Dinh Phan, Ding Ngoc
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Tai li¢u Su (chu bién), Gido trinh Qudn tri
phuc vu chdt lwong, NXB Kinh t& qudc dan,
hoc phin 2012
[2]. PO Thi Pong, Bai tdp Quadn tri
chdt lwong, NXB Kinh t& qudc dén,
2012
[3] Cac tai liéu: ISO 9001-2015, ISO
22000, TQM, 5S ...
A Gio tu ‘A . ‘n
Noi dung hoe Nhiém vu cua sinh vién
Chuong I: Khai quat vé chat 12 Nghién ctru trudc noi
lwong va quén tri chit lwgng dung chuong I (HL1)
1.1. Khach hang va sy théa man
cua khach hang
1.2. Chéat lwong san phim
1.3. Ban chat caa Quan tri chat
luong
Chuwong II: Tiéu chuan héa, 12 Nghién ctru trude ndi
dam bao va cai tién chét lwong dung chuong 11 (HL1)
2.1. Tiéu chuan hoa chat lugng Tim hiéu thém tai liéu
2.2. Bam béo chat lugng (HL3)
2.3. Cai tién chit luong
14 Ch}rO'ng III: H¢ thong quan tri 12 Nghién ctru trudce ndi
Hl;’é'ng chat ltr(,)"ng ‘ , dung cta chuong I1I
din sinh 3.1. Khél quat vé h¢ thong quan 7 (HL1)
o tri chat lugng Tim hi€u thém tai liéu
VIERtw |35 Céc he théng quan tri chét (HL3)
hoc 2 1A
: lugng pho bién
3.3. Xay dung hé thong quan tri
chat luong
Chuwong IV: Chi phi va kiém 16 Nghién ctru trede ndi
soat chat lwgng dung cua chuong IV
4.1. Chi phi chat lugng (HL1)
4.2. Kiém soat chat luong Lam bai tap chuong IV
(HL2)
Chuwong V: Vin hoéa chit 8 Nghién ctru trudc ndi
lwgng dung cua chuong V
5.1. Ban chat ciia van hoa chat (HL1)
luong
5.2. M6 hinh van hoa chét luong
tiéu biéu
Téng 60
15. Ho va tén Hoc ham, hoc | Chuyén mon




Doi ngii vi
gang vién | Nguyén Thi Huong Thac sy Quan tr1 kinh doanh
gidng day | Pham Tuan Trung Thac sy Quan tri kinh doanh
Pham Dinh Du Thac sy Quan tr1 kinh doanh
Pham Thi Thiy Van Tién si Quan tr1 kinh doanh
HIEU TRUONG
(Pa ky)

Ha Xuan Hung




