~ CHUONG TRINH MO DUN
(Kém theo Thong tw so: 03/2017/TT-BLDTBXH ngay 01/03/2017 cua By Lao dong —
Thuong binh va Xa hoi)

Tén mé dun: Quan tri chit lwong

M& mé dun: MD 20

Thoi gian thwe hién mén hoc: 60 gio; (Ly thuyét: 30 gid; thuc hanh, thi nghiém, thao
ludn, bai tap: 25 gio; Kiém tra 05 gid)

. Vi tri, tinh chat mén hoc

- Vi tri: M6 dun Quan tri chét luong thudc nhom cdc mon hoc chuyén nganh dugce bd
tri giang day sau khi da hoc xong cac mon hoc co sé nhu Quan tri hoc, quan tri doanh nghiép.

- Tinh chat: M6 dun Quan tri chat lwong 12 mon hoc chuyén mén bét budc, c6 tinh
chit hd trg cho cac mén hoc nghiép vu ctia nganh Quan tri kinh doanh va van dung vao
cong tac thuc tién két hop 1y thuyét va thyc hanh vé hé thdng quan tri chat luong ISO va
cac hé théng quan tri chit luong dang bit ddu ap dung tai Viét Nam: BSI, 6 sigma...

1. Muc tiéu mé dun:

- Vé kién thuc:

+ Xac dinh duoc mot s6 khai niém, vai tro ciia chat luong, chét luong san phém, quan
Iy chat luong.

+ Trinh bay dugc kién thirc quan ly chét luong dich vy, quan ly chét lugng toan dién,
hé théng quan 1y chat lugng theo tiéu chuan ISO 9000;

+ Giai thich dugc mot s6 van dé mang tinh ciu trac ctia quy trinh quan 1y chit luong
theo tiéu chuan ISO.

- Vé k¥ nang:

+ Phan tich dugc cac thanh phan hop thanh chi phi chat lugng va ¥ nghia ciia chi phi
chat luong;

+ St dung duogc 4 cong cu quan 1y chat lugng.

+ Xay dung duoc quy trinh thyc hién cong viéc don gian theo mau ISO

-Vé nang lyc tu chu va trach nhiém:

+ Lam viéc ddc 1ap hodc lam theo nhom, thuc hién cac cong doan quan 1y chat lugng
theo quy trinh ctia doanh nghiép;

+ Hudng dan, giam sat nhimg ngudi khac thuc hién cong viéc quan 1y chat lugng san
phém, chat lugng dich vy; chiu trach nhiém ca nhan ddi v&i Doanh nghiép.

+ Panh gia dugc chit lugng san pham theo quy trinh doanh nghiép dang ap dung.
I11. N§i dung mo dun:
1. Noi dung tong quat va phan bo thoi gian:

Thoi gian (gio)
S8 . Thuc hanh, 7
T Tén cac bai trong moé dun Tong Ly | thi nghiém, Kiém.
i) thuyet | thao luan, | tra/thi
bai tap
1 | Bai mo dau 1 1
2 Chuong 1: Téng quan vé chat lugng | 7 6 1
3 | Chuong 2: Quan tri chat luong 16 7 8 1
4 | Chuong 3: Danh gia chat luong 16 7 8 1
5 | Chuong 4: Hé théng quan 1y chat | 16 7 8 1
lugng theo tiéu chuan ISO 9000
6 | On thi két thuc mon hoc 2 2
7 Kiém tra két thiic mén hoc 2 2




| | Cong (60 [30 |25 B |
2. Nbi dung chi tiét:
Bai m¢ dau: Gi6i thiéu vé hoc phan Thoi gian 1 gio
Chwong 1: TONG QUAN VE CHAT LUQONG

Thoi gian: 7 gio

1. Muc tiéu:

- Trinh bay duoc khai niém, dic diém chit lvong; qué trinh hinh thanh chét luong

- Phan tich duogc cac yéu té anh huong dén chat luong.

- Giai thich duoc y nghia va vai tro cta chi phi chat lugng va chat lugng kinh té cua

san pham
- Phén tich dwogc cic thanh phan hop thanh chi phi chat luong va y nghia cta chi phi
chét luong

2. Noi dung chuong:

1.1  Chat luong

1.1.1 Khai niém chét luong

1.1.2 Pic diém cua chit luong

1.2 Qua trinh hinh thanh chat luong

1.3 Cac yéu t6 anh huong dén chat luong

1.3.1 Cac yéu to bén ngoai doanh nghiép

1 3.2 Céc yéu td bén trong doanh nghiép

1.4 Chi phi chét lugng

1.4.1 Chi phi phong ngtra

1.4.2 Chi phi kiém tra danh gia

1.4.3 Chi phi sai hong
3. Thao luan: Cac yéu td bén ngoai doanh nghiép anh hudéng dén chat lugng san pham

dich vu cua tirng doanh nghiép (4 gio)
4. Kiém tra:

Chwong 2: QUAN LY CHAT LUQNG Thoi gian: 16 gio
1. Muc tiéu:

- Trinh bay duoc dién bién cua qua trinh hinh thanh céng tic quan 1y chét luong
- Phan tich dugc nhiing bai hoc kinh nghiém vé QLCL va hoat dong danh gia chét
luong toan dién dua trén chuan muc danh giad hodc dua trén su bién dong
- M6 ta duoc cac phuong thirc quan 1y chat lugng.
- Phan biét dugc cac khai niém cua quan tri chét luong dich vy, cac hoat dong dich
vy, dic diém cua dich vu va thuong mai dich vu
- Trinh bay duoc chét luong dich vu va hoat dong quan 1y chat luong dich vy, khai
niém, muc tiéu, nhiém vu, chirc ning, nguyén tic va dic diém cia TQM
2. No1 dung chuong:
2.1. Tong quan vé quan ly chat luong
2.1.1. Qua trinh phat trién va nhiing bai hoc kinh nghiém cta QLCL
2.1.1.1. Lich st qua trinh phat trién quan 1y chat luong
2.1.1.2. Nhitng bai hoc kinh nghiém trong quan 1y chat lugng
2.1.2. Cac phuong thirc quan 1y chat luong
2.1.2.1. Kiém tra chat luong san pham
2.1.2.2. Kiém soat chit luong
2.1.2.3. Pam bao chét lugng
2.1.2.4 Cac hé théng quan 1y chat luong chét lugng tién tién
2.1.2.5 Hé théng quan 1y chét luong toan dién TQM2.1.2.6 Hé thong 6 sigma



2.2 Quan ly chét luong dich vu:
2.2.1 Dich vu:
2.2.1.1 Khai niém chung:
2.2.1.2 Phén loai dich vu:
2.2.1.3. Pic diém cua dich vu va thuong mai dich vu
2.2.2. Chét luong dich vu:
2.2.2.1. Quan niém vé chét luong dich vu
2.2.2.2. Cac chi tiéu phan anh chét luong dich vu
2.2.2.3. Do ludng chat lugng dich vu
2.2.3 Quan Iy chét lwong dich vu
2.2.3.1. Khai niém va ndi dung
2.2.3.2. Chién lugc va bién phap quan tri chét luong dich vu
2.3 Quan 1y chét luong toan dién (TQM)
2.3.1. Tong quan vé TQM
2.3.2. Thyc hién TQM trong td chuc
2.3.2.1. Panh gia dya trén chuan muc danh gia
2.3.2.2. Panh gia dya trén su bién dong
3. Bai tap: Do luong chit luong dich vy, Quan 1y chat luong toan dién
4. Kiém tra: Céc bién phap quan 1y chat luong dich vu, san pham : Thoi gian: 1 gio
Chuwong 3: LUA CHON THI TRUONG MUC TIEU
Thoi gian: 16 gio
1. Muc tiéu:
- Trinh bay duoc muyc dich va yéu cau cta viéc danh gia chat lugng
- Giai thich dugc sy khac nhau giita cic phuong phap do ludng chat lugng
- Str dung dugc 7 cong cu quan Iy chat luong
- X1 Iy dugc mot sd bai toan luong gia trong quan 1y chat lugng
2. Noi dung chuong:
3. 1. Mot s6 van dé chung
3.1.1. Khai niém
3.1.2. Kiém tra, danh gia hé thong quan 1y chat lugng
3.1.3.Yéu cau cua viéc kiém tra
3.2. Cac phuong phap do lwong chat lwgng san pham
3.2.1. Phuong phap phong thi nghi¢m
3.2.2. Phuong phap cam quan
3.2.3. Phuong phép chuyen gia
3.3. Lugng h6a mot s tiéu chi chat lwong:
3.3.1. Hé s chat luong (Ka)
3.3.2. Xé4c dinh mirc chat lugng (Mq)
3.3.3.Trinh d6 chat lugng (Tc)
3.3.4. Chét luong toan phan ciia san pham (Qr)
3.4. Cac cong cu do luong pho bién
3.4.1. Phiéu kiém tra
3.4.2. Biéu d6 Paretto
3.4.3. Biéu d6 nhan qua
3.4.4. Luu d6
3.4.5 Biéu d6 miii tén (So dd Gantt)
3.4.6 Biéu d6 phan bd tan s (biéu do cot)
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3. Bai tap: Cac phuong phap do luong chat luong ”
4. Kiém tra: cac cong cu do luong chat lugng san pham sira Thoi gian: 1 gio

Chwong 4: HE THONG QUAN LY CHAT LUQNG THEO TIEU CHUAN ISO
Thoi gian: 16 gio
1. Muc tiéu:
- Phan tich duoc loi ich cta viée ap dung Hé thdng quan 1y chit luong
- Xay dung duoc quy trinh thyc hién cong viéc don gian theo mau ISO
2. No6i dung chuong:
4.1 Hé théng quan 1y chat luong
4.2 Hé thdng quan 1y chat lugng theo tiéu chuan qudc té ISO 9000
4.2.1 T6 chirc ISO (International Standardization Organization)
4.2.2 1SO 9000 la gi
4.2.3 Céc truong hop ap dung ISO 9000
4.2.4 Céc phién ban ISO hi¢n hanh
3. Bai tap: Cac phuong phap do ludng chit luong
4. Kiém tra: cac cong cu do ludng chat luong san pham sita Thoi gian: 1 gio
3. Piéu kién thwe hién mé dun:
1. Phong hoc chuyén mon héa/nha xudng: Phong hoc 1y thuyét
2. Trang thiét bi may moc: Projector, may tinh
3. Hoc li€u, dung cuy, nguyén vat li€u: bang, phén
4. Céc dicu kién khéc:
4. Noi dung va phuwong phap, danh gia:
1. Noi dung:
- Vé kién thuc:
+ Trinh bay duoc vai tro ctia chat lugng, chat lwong san pham, quéan 1y chat luong.
+ Xéc dinh dugc quan 1y chat luong toan dién, hé théng quan 1y chat luong theo
tiéu chuan ISO 9000;
+ Xay dung quy trinh quan 1y chat lugng theo tiéu chuan ISO.
- Véky nang:
+ Phan tich duoc cac thanh phan hop thanh chi phi chat lugng va y nghia cta chi
phi chat lugng;
+ Str dung dugc 4 cong cu quan 1y chét luong
+ Thuc hién cong viéc don gian theo mau ISO
- V@ nang luc tu chu va trach nhiém:
+ Tuy tin khi thuc hién cong tac quan Iy chat lugng cta don vi.
+ Thé hién trach nhiém ca nhan cung v&i don vi trong kiém tra, giam sat quy trinh
quan 1y chat lugng.
2. Phuong phap: Két hop nhiéu phuong phap giang day. Phuong phép chinh 13 thao
lun trén nén tang giao nhi¢m vu cho sinh vién vé nghién ctu thuc té.
3. banh gia:
3.1. Thang diém: str dung thang diém 10 dé danh gia cho diém va quy d6i sang thang
diém 4 dé tong két, danh gia thanh qua hoc tap cia sinh vién
3.2. Panh gia két qua hoc tap:
Sinh vién du 16p >=70% tong s thoi lugng ctia hoc phan (sinh vién ving qua 30%
thoi lwgng hoc phan s& bi cam thi theo quy dinh)
Kiém tra, danh gia hoc phr:fln/mén hoc thuc hién theo quy dinh hién hanh.
3.3. Thi két thuc hoc phan:



3.3.1. Thoi gian lam bai thi: 90 phut

3.3.2. Hinh thirc thi: tu luan

3.3.3. Sinh vién dugc stir dung tai li¢u:

3.3.4. Noi dung trong tdm danh gia: Tir 3 dén 4 cau hoi trong d6 bao gdm cac ndi
dung: chat lvong san pham, trach nhiém cua lanh dao ddi véi chit lugng va quan 1y chit
luong, cac quy dinh vé hé thong quan 1y chét luong hién nay,...

5. Hwéng din thue hién mé dun:
1. Pham vi 4p dung mon hoc: Chwong trinh mon hoc dwoc sir dung dé giang day
cho trinh d6 Cao dang nghé. Tong thoi gian thwe hién mon hoc 1a 60 gio.
2. Huéng dan vé phuong phap giang day, hoc tip mén hoc:

- T6 chirc hoc tap va giang day mot cach rd rang, hiéu qua va thang thin.

- Cac budi trén 16p: C6 gido trinh, bai giang, thao luan va cac loat bai tap.

- Phuong phép giang day cua hoc phan s& duge trinh by cac bai giang, bai tip thuc
hanh, bai tap vé nha va bai tap nhom.

- Bdi véi giang vién: Chuong trinh két hop gitra thyc té va 1y thuyét. Bé giang day
dugc chuong trinh ngoai cac kién thirc co ban trong noi dung 4 bai, giang vién phai ¢6 kién
thirc vé quan 1y chat luong thyc té. Giang vién can tham khao thém nhiéu tai liéu trén
Internet, sach, tap chi... vé nhitng chuong trinh QLCL cac doanh nghiép ap dung trén thi
truong hién nay.

- Pbi voi nguoi hoc:

+ On tap tat ca nhitng phan da duoc hoc.

+ Sinh vién c6 2 bai tp vé nha: 1 bai lam c4 nhan va 1 bai lam theo nhém

+ Céc em tu to chitc nhom tir 5-6 ngudi/l nhoém dé lam bai tip nhoém va duoc gido
vién an dinh thoi gian hoan thanh.

‘ + Sinh vién c6 thé dé nghi va nhan dugc sy dong ¥ ciia gido vién dé viét vé cac chu
de.

+ Cubi cung sinh vién bao cdo va thuyét trinh vé bai tap nhom.

3. Tai liéu tham khao:

- Nhiéu tac gia (2014) - Gi&o trinh Quan 1y chat luong — NXB Théng ké.

- GS. Nguyén Quang Toan (1996), TQM va ISO 9000, Nha xuat ban Thong ké

- Jonh S.Oakland (1994), Quan 1y chat lugng dong bo, Nha xuat ban Thong ké (sach

dich)

- 1SO 9001:2000 Quality Management System Design-Jay Schlickman.(2003)

- TCVN ISO 9000:2005 va TCVN 9001:2008; TCVN 9001:2015.

- TLGD Quan trj chat lugng, Lé Thi Khanh Duy va Téng Vin Thing

6. Ghi chu va giai thich (néu cé):

TRUONG KHOA GIANG VIEN BIEN SOAN



