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ĐỀ CƯƠNG CHI TIẾT HỌC PHẦN
1. Tên học phần:  Quản trị chất lượng (Quality Management)
1.1. Mã số học phần: 7070210
1.2. Số tín chỉ học phần: 02 (2-0-4), học trong 8 tuần
1.3. Số tiết học phần: 
Lý thuyết: 23 tiết;   Bài tập: 4 tiết;  Trao đổi, thảo luận:3 tiết ;   Tự học: 60 tiết.
2. Đơn vị quản lý học phần
2.1. Giảng viên giảng dạy:	Mã giảng viên
1. TS. Nguyễn Thị Hoài Nga	0702-04
2. Ths. Nguyễn Thị Hường	0702-11
3. Ths. Nguyễn Văn Thưởng	0702-14
4. Ths. Nguyễn Thu Hà	0703-09
2.2. Bộ môn: Quản trị doanh nghiệp Mỏ
2.3. Khoa: Kinh tế - Quản trị kinh doanh
3. Điều kiện học học phần (mã số học phần)
3.1. Môn học tiên quyết: 
3.2. Môn học học trước: 
4. Mục tiêu của học phần 
Trang bị cho sinh viên ngành Quản trị Kinh doanh những kiến thức lý thuyết và thực hành những vấn đề về Quản trị chất lượng trong tổ chức, tầm quan trọng cũng như những nội dung các tổ chức đã làm, đang làm và sẽ làm về vấn đề Quản trị chất lượng.
4.1. Kiến thức 
4.1.1. Kiến thức cơ bản về những đối tượng có những yêu cầu, đòi hỏi về chất lượng sản phẩm, dịch vụ và phương thức để điều tra nhu cầu của những đối tượng này;
4.1.2. Kiến thức nền tảng về chất lượng và đánh giá chất lượng (sản phẩm, chất lượng sản phẩm, đánh giá chất lượng…);
4.1.3. Kiến thức nền tảng về quản trị chất lượng (khái niệm, quá trình phát triển, các triết lý về quản trị chất lượng, nguyên tắc quản trị chất lượng, phân biệt sự khác nhau trong quản trị chất lượng đối với tổ chức sản xuất với tổ chức cung ứng dịch vụ..);
4.1.4. Kiến thức về những công cụ và kĩ thuật để quản trị chất lượng;
4.1.5. Kiến thức về chức năng quản trị chất lượng, phương pháp quản trị chất lượng;
4.1.6. Kiến thức cơ bản về hệ thống quản trị chất lượng (khái niệm, vai trò, yêu cầu đối với hệ thống quản trị chất lượng…);
4.1.7. Giới thiệu một số các hệ thống quản trị chất lượng điển hình đang được áp dụng hiện nay cũng như xu hướng trong tương lai;
4.1.8. Kiến thức về các mô hình cung ứng dịch vụ và các tiêu chí đánh giá chất lượng dịch vụ.
4.2. Kỹ năng 
4.2.1. Có kỹ năng tìm hiểu nhu cầu khách hàng trong và ngoài tổ chức để vận dụng vào thực tế cuộc sống, công việc;
4.2.2. Có khả năng phân biệt được những loại sản phẩm, dịch vụ khác nhau và đánh giá được chất lượng sản phẩm và dịch vụ đó;
4.2.3. Bước đầu có kỹ năng đánh giá, lựa chọn cách thức quản trị chất lượng đối với doanh nghiệp hoặc lựa chọn một hệ thống quản trị chất lượng cho phù hợp với tổ chức;
4.2.4. Bước đầu có thể áp dụng được các phương pháp và công cụ kỹ thuật vào thực tế quản trị chất lượng của doanh nghiệp;
4.2.5. Bước đầu có thể xây dựng hệ thống các tiêu chí và lựa chọn mô hình lý thuyết phù hợp dùng để đánh giá chất lượng của một dịch vụ cụ thể;
4.2.6. Có kỹ năng làm việc nhóm, thuyết trình và trao đổi về kiến thức đã học.
5. Tóm tắt nội dung học phần
· Học phần cung cấp những kiến thức về những đối tượng có những yêu cầu, đòi hỏi về chất lượng sản phẩm, dịch vụ;
· Học phần cung cấp những kiến thức nền tảng về chất lượng và quản trị chất lượng (sản phẩm, chất lượng sản phẩm, quản trị chất lượng…);
· Học phần cung cấp những kiến thức về hệ thống quản trị chất lượng mà doanh nghiệp muốn và có thể  ứng dụng trong quản trị chất lượng tại tổ chức;
· Học phần cung cấp các kiến thức về những công cụ và kĩ thuật để quản trị chất lượng.
6. Cấu trúc nội dung học phần
Bảng 1. Nội dung học phần
	Đề mục
	Nội dung
	Số tiết
	Mục tiêu

	[bookmark: _Hlk438656309]Chương 1
	Khách hàng và phương thức điều tra nhu cầu của khách hàng
	4
	

	1.1
	Khách hàng và phân loại khách hàng
	1
	
4.1.1
4.2.1
4.2.6

	1.2
	Nhu cầu khách hàng
	1
	

	1.3
	Sự thỏa mãn nhu cầu của khách hàng
	
	

	1.4
	Các phương pháp xác định nhu cầu của khách hàng
	1
	

	1.5
	Quản trị quan hệ khách hàng
	
	

	
	Thảo luận, trao đổi
	1
	

	Chương 2
	Những vấn đề chung về chất lượng sản phẩm
	7
	

	2.1
	Các khái niệm cơ bản về chất lượng sản phẩm
	2
	4.1.2
4.2.2
4.2.6

	2.2
	Lượng hóa chất lượng sản phẩm
	3
	

	
	Bài tập
	2
	

	Chương 3
	Những vấn đề chung về quản trị chất lượng 
	3
	

	3.1
	 Bản chất của quản trị chất lượng
	
1
	4.1.3
4.2.3
4.2.6

	3.2
	Triết lý và nguyên tắc trong quản trị chất lượng
	
	

	3.3
	Chức năng và nhiệm vụ của quản trị chất lượng
	
2
	4.1.5
4.2.3
4.2.6

	3.4
	Các phương pháp quản trị chất lượng
	
	

	Chương 4
	Các phương pháp và công cụ kỹ thuật trong quản trị chất lượng
	8
	

	4.1
	Nhóm chất lượng (NCL)
	1
	

4.1.4
4.2.4

	4.2
	Vòng tròn Deming
	
	

	4.3
	Các công cụ thống kê trong quản trị chất lượng
	4
	

	4.4
	Phương pháp 5S
	1
	

	
	Bài tập
	2
	

	Chương 5
	Hệ thống quản trị chất lượng
	4
	

	5.1
	Bản chất của hệ thống quản trị chất lượng
	1
	4.1.3
4.1.6
4.1.7
4.2.3
4.2.6


	5.2
	Quản trị chất lượng theo tiêu chuẩn ISO 9000
	1
	

	5.3
	Quản trị chất lượng theo TQM
	1
	

	5.4
	Một số hệ thống quản trị chất lượng khác
	
	

	
	Thảo luận, trao đổi
	1
	

	Chương 6
	Quản trị chất lượng dịch vụ 
	4
	4.1.3
4.1.8
4.2.5
4.2.6

	6.1
	Khái niệm, bản chất của dịch vụ và chất lượng dịch vụ
	1
	

	6.2
	Quản trị chất lượng dịch vụ
	
	

	6.3
	Mô hình cung ứng dịch vụ chất lượng
	1
	

	6.4
	Các tiêu chí đánh giá chất lượng dịch vụ
	1
	

	
	Thảo luận
	1
	


7. Phương pháp giảng dạy 
- Giảng viên thông báo cho lớp bài học sắp tới để chuẩn bị ở nhà. Đến lớp, giảng viên giảng bài, nêu câu hỏi gợi ý và sinh viên xung phong trả lời;
- Phương pháp giảng dạy lý thuyết kết hợp với bài tập;
- Phương pháp giảng dạy lý thuyết kết hợp với thảo luận tình hình thực tế tại doanh nghiệp;
- Phương pháp giảng dạy cách thức để giải quyết các vấn đề về bài tập lý thuyết, bài tập tính định lượng trong nội dung học;
- Các phương pháp giảng dạy tích cực khác như trò chơi, mesocard, bài tập tình huống (case study).
8. Nhiệm vụ của sinh viên
Sinh viên phải thực hiện các nhiệm vụ sau:
- Có mặt tối thiểu 80% số tiết học lý thuyết.
- Hoàn thành đầy đủ 100% giờ thực hành/thí nghiệm/thực tập và có báo cáo kết quả.
- Hoàn thành đầy đủ các bài tập nhóm/ bài tập và được đánh giá kết quả thực hiện.
- Tham dự kiểm tra giữa học kỳ.
- Tham dự thi kết thúc học phần (bắt buộc).
- Chủ động chuẩn bị các nội dung và báo cáo cho buổi thảo luận ở trên lớp, tích cực thực hiện giờ tự học theo mục 11.
9. Đánh giá kết quả học tập của sinh viên
9.1. Cách đánh giá
Sinh viên được đánh giá tích lũy học phần như sau:
                                    Bảng 2. Đánh giá học phần 
	TT
	Điểm thành phần
	Quy định
	Trọng số

	1
	Điểm chuyên cần
	Số tiết tham dự học/tổng số tiết
	10%

	2
	Điểm bài tập
	Số bài tập đã làm/số bài tập được giao.
	

	3
	Điểm bài tập nhóm
	- Tham gia trao đổi, thảo luận trên lớp
- Được nhóm xác nhận có tham gia.
	30%

	4
	Điểm kiểm tra
giữa kỳ
	- Thi viết, trắc nghiệm (60 phút)
	

	5
	Điểm thi kết thúc học phần
	- Thi viết,trắc nghiệm (60 - 75 phút).
- Tham dự đủ 80% tiết lý thuyết 
- Dự thi kết thúc học phần.
	
60%


9.2. Cách tính điểm
- Điểm đánh giá thành phần và điểm thi kết thúc học phần được chấm theo thang điểm 10 (từ 0 đến 10), làm tròn đến một chữ số thập phân. 
- Điểm học phần là tổng điểm của tất cả các điểm đánh giá thành phần của học phần nhân với trọng số tương ứng. Điểm học phần tính theo thang điểm 10 làm tròn đến một chữ số thập phân, sau đó được quy đổi sang điểm chữ và điểm số theo thang điểm 4 theo quy định về công tác đào tạo của Nhà trường. 
10. Tài liệu học tập
Tài liệu chính: Nguyễn Thị Hoài Nga, Nguyễn Thị Hường (2016), Bài giảng Quản trị chất lượng
Tài liệu tham khảo:
1. Tạ Thị Kiều An, Ngô Thị Ánh, Nguyễn Văn Hóa, Đinh Phượng Vương, Quản trị chất lượng trong các tổ chức, Nhà xuất bản Thống kê, 2004
2. Nguyễn Đình Phan (chủ biên), Quản lý chất lượng trong các tổ chức, Nhà xuất bản Giáo dục, 2002
3. Hoàng Mạnh Dũng, Tài liệu hướng dẫn môn Quản trị Chất lượng, Đh Mở TP.HCM
11. Hướng dẫn tự học của học phần
Bảng 3. Nội dung chuẩn bị
	Tuần
	Nội dung
	Lý thuyết (tiết)
	Bài tập
(tiết)
	Trao đổi
(tiết)
	Sinh viên cần chuẩn bị

	1
	Chương 1: Khách hàng và phương thức điều tra nhu cầu của khách hàng
1.1. Khách hàng và phân loại khách hàng.
1.2. Nhu cầu khách hàng.
1.3. Sự thỏa mãn nhu cầu khách hàng.
1.4. Các phương pháp xác định nhu cầu khách hàng.
1.5. Quản trị quan hệ khách hàng.
Chương 2: Những vấn đề chung về chất lượng sản phẩm
2.1. Các khái niệm cơ bản về chất lượng sản phẩm.

	6












2
	
	2
	Sau buổi học đầu tiên giới thiệu về mục đích, nội dung, phương pháp nghiên cứu môn học, giáo viên sẽ đặt ra các câu hỏi nghiên cứu môn học. Sinh viên nghiên cứu trả lời các câu hỏi, tập hợp thông tin theo chủ đề.
Tham khảo tài liệu của bộ môn.
Hết chương, sinh viên sẽ trao đổi với các nhóm để tìm những câu trả lời phù hợp.
+ Tài liệu [1]: Đọc trước nội dung từng mục của chương 1; chương 2 trước khi bắt đầu lên lớp.
+ Nghiên cứu các tài liệu tham khảo có liên quan để nắm vững thêm kiến thức.
+ Tìm hiểu nội dung về Quản trị quan hệ khách hàng hiện nay các doanh nghiệp đang thực hiện.
+ Tìm hiểu trong thực tế để phân biệt được các loại sản phẩm, dịch vụ khác nhau, dấu hiệu nhận biết, sản phẩm, dịch vụ như thế nào được coi là có chất lượng.
+ Ôn lại toàn bộ nội dung chương 1,2 đã học sau các buổi học trên lớp.

	2
	Chương 2 ( tiếp)
2.2. Lượng hóa chất lượng sản phẩm 

	10




	



	
	+ Tài liệu [1]: Đọc trước nội dung từng mục của Chương 2.
+ Nghiên cứu các tài liệu tham khảo có liên quan để nắm vững thêm kiến thức.
+ Ôn lại toàn bộ nội dung chương 2 và nội dung sau các buổi học trên lớp.

	3






4
	2.3. Bài tập
Chương 3: Những vấn đề chung về quản trị chất lượng
3.1. Bản chất của quản trị chất lượng.
3.2. Triết lý và nguyên tắc trong quản trị chất lượng.
3.3. Các chức năng của quản trị chất lượng.
3.4. Các phương pháp quản trị chất lượng.
Chương 4: Các phương pháp và công cụ kỹ thuật trong quản trị chất lượng
4.1. Nhóm chất lượng
4.2. Vòng tròn Deming
4.3. Các công cụ thống kê trong quản trị chất lượng.
4.3.1. Khái niệm và phân loại kiểm soát chất lượng bằng thống kê
	2

6










2
	
	
	+ Tài liệu [1]: Đọc trước nội dung từng mục của Chương 3 (từ mục 3.1 đến 3.4) và nội dung của chương 4 trước khi bắt đầu tiết học.
+ Nghiên cứu các tài liệu tham khảo có liên quan để nắm vững thêm kiến thức, làm cơ sở để trao đổi trong khi giảng viên giảng bài trên lớp (Tài liệu [4] từ trang 67 – 105).
+ Ôn tập lại toàn bộ nội dung chương 1, 2 để hiểu nội dung và nội dung đã học sau các buổi học trên lớp.
+ Tra cứu nội dung về: 5.1; 5.4 tài liệu [2], Chương 8 tài liệu [3].


	5
	Chương 4 (tiếp)
4.3. Các công cụ thống kê trong quản trị chất lượng.

	6




	4
	







	+ Tài liệu [1]: Đọc trước nội dung từng mục của Chương 4. 
+ Nghiên cứu các tài liệu tham khảo có liên quan để nắm vững thêm kiến thức, làm cơ sở để trao đổi trong khi giảng viên giảng bài trên lớp (Tài liệu [4] từ trang141 -196 và từ trang 198 – 261).
+ Tra cứu nội dung về: 5.4; 5.8 tài liệu [2], Chương 8 tài liệu [3].
+ Làm bài tập giáo viên giao về.
+ Ôn tập lại toàn bộ nội dung chương 4 để hiểu nội dung và nội dung đã học sau các buổi học trên lớp.

	6
	Chương 4 (tiếp)
4.3. Các công cụ thống kê trong quản trị chất lượng.
4.4. Phương pháp 5S
Chương 5: Hệ thống quản trị chất lượng
5.1. Bản chất của hệ thống quản trị chất lượng.
5.2. Quản trị chất lượng theo tiêu chuẩn ISO 9000.
5.3. Quản trị chất lượng theo TQM.

	4




4








	
	




2









	+ Tài liệu [1]: Đọc trước nội dung từng mục của Chương 4; chương 5 trước khi bắt đầu tiết học.
+ Nghiên cứu các tài liệu tham khảo có liên quan để nắm vững thêm kiến thức, làm cơ sở để trao đổi trong khi giảng viên giảng bài trên lớp.
+ Thảo luận: Nhóm sinh viên sẽ tìm hiểu một doanh nghiệp cụ thể áp dụng hệ thống quản trị chất lượng nào để quản trị chất lượng trong doanh nghiệp làm cơ sở cho buổi thảo luận trên lớp.
+Tra cứu nội dung về: 
-Tìm hiểu thêm nội dung “  áp dụng ISO 9000 trong dịch vụ quản lý hành chính nhà nước, từ trang 128 đến trang 130 trong tài liệu [3].
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	5.4. Một số hệ thống quản trị chất lượng khác
Chương 6: Quản trị chất lượng dịch vụ
6.1. Khái niệm, bản chất của dịch vụ và chất lượng dịch vụ
6.2. Quản trị chất lượng dịch vụ
6.3. Mô hình cung ứng dịch vụ chất lượng
6.4. Các tiêu chí đánh giá chất lượng dịch vụ
6.5. Bài tập thảo luận nhóm: Sử dụng mô hình cung ứng dịch vụ chất lượng để đánh giá chất lượng dịch vụ của một doanh nghiệp cụ thể.
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	+ Sinh viên sẽ ôn tập lại nội dung toàn bộ chương trình học, có nội dung vấn đề thắc mắc có thể trao đổi với nhóm, với Giảng viên để giải đáp.
+ Tùy tình hình cụ thể Giảng viên có thể lên lớp ngoài giờ quy định để hướng dẫn sinh viên tự học hoặc ôn tập nội dung kiến thức môn học.
-Làm việc nhóm (theo danh sách phân nhóm): Làm bài tập nhóm giáo viên yếu cầu tại chương 6,  tham khảo thêm trong tài liệu [3] và viết báo cáo nhóm để chuẩn bị thảo luận.
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