KHOA QUAN TRI - KINH DOANH CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
BO MON QUAN TRI KINH DOANH Poc 1ap — Tw do — Hanh phiic

*kk *khk

PE CUONG CHI TIET HQC PHAN
QUAN TRI CHAT LUQNG
H¢ dao tao: Pai hoc chinh quy
Nganh: Quan tri kinh doanh
1. Thong tin chung vé hoc phan
- Tén hoc phan: Quén tri Chét lwgng (Quality management)
- Ma hoc phﬁn: DQK.02.25
- Sé tin chi: 03
- Vi tri ctia hoc phan trong CTDT: Kién thirc nganh, bit budc
- Béi tuong hoc: Sinh vién nganh QTKD
- Hoc phén hoc trudc: Quan tri hoc
- Hoc phan song hanh: Khong
- Phan bé gid tin chi ddi véi cac hoat dong:

+ Ly thuyét: 28 tiét

+ Bai tap, kiém tra : 14 tiét
+ Thuc hanh va thao ludn nhém 06 tiét
+ Tu hoc: 90 tiét

- Bo mon phu trach hoc phﬁn: Quan tri kinh doanh

- Giang vién phu trach hoc phan:

Ho va tén: TS. Tran Pirc Léc

Chure danh: Truong bo mon Quan tri kinh doanh

Thong tin lién hé: SPT: 083.619.2678; Email: tranducloc@fbu.edu.vn
2. Céc hoc phin tién quyét

Céc hoc phan tién quyét: Khong
3. Muc tiéu ciia hoc phin
3.1. Muc tiéu chung
Trang bi cho sinh vién nhiing kién thirc tong quan vé chat luong va quan tri
chat luong, hé thdng, tiéu chuan chit lugng, cong cu ky thuit va cac mo hinh chit
luong hién dai, cach x4y dung, phat trién hé théng quan 1y chat luong, phuong phap
kiém tra chit luong nham dap tng nhu cau thyc té cta thi trudng; hinh thanh cac k¥
ning mém va k¥ nang chuyén mén can thiét, thai do tich cuc, quan tim ding mic dén
hoat dong quan tri chit luong trong céc to chirc, tir d6 nang cao chat lwong quan 1y va
chat lugng san pham, hang hoa, dich vu, ning cao ning lyc canh tranh cho to
chirc/doanh nghiép, dién hinh 1a trong méi truong cta linh vyc tai chinh — ngén hang.
3.2. Muc tiéu cu thé
Nim chic duoc nhitng kién thic chung vé quan tri chat luong va c6 kha ning

van dung duoc nhitng kién thirc co ban vé quan tri chit luong, cac chic ning quan tri
co ban va cac van dé lién quan dé giai quyét cac tinh hudng phat sinh tir thyuc tién
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Phén tich dugc nhitng tic dong ctia moi trudng kinh doanh dén hoat dong quan
tri cht luong trong céc to chirc.

Str dung duoc céc cong cu co ban trong quan tri chat lugng, thuc thi dugc cac
quyét dinh co ban vé quan trj chat lugng trong céc to chirc.

Giao tiép, thuyét trinh va lang nghe c6 hiéu qua; c6 kha nang lam viéc doc lap;
xay dung, to chirc, diéu hanh nhém lam viéc hiéu qua.

Co6 nang luc 1am viéc khoa hoc, sang tao, hinh thanh quan diém ding ddn vé
nghé nghiép, thai do hoc tap tich cuc, rén luyén ban than, phat huy dugc kha nang tu
duy sang tao, doc 1ap, nhan thirc dugc tam quan trong cua chét luong trong moi trudng
kinh doanh hién dai va gop phan xay dung van hoa chat lugng trong doanh nghiép.

4. Chuén diu ra ciia hoc phan (CLO — Courses Learning Outcomes)
4.1. Ngi dung chudn dau ra hoc phan:

CLO 1: Van dung duoc cac kién thure vé quan tri chét luong nham thuc hién cac
chtic nang quén tri co ban lién quan dén quan trj chat lugng trong mot to chirc.

CLO 2: Giai thich dugc nhitng ndi dung co ban cta quan trj chat luong, tim
quan trong cia quan trj chat luong va nhiing tic dong ctia méi trudng kinh doanh dén
thue thi cong tac quan tri chat luong trong céc t6 chuc.

CLO 3: Sur dung dugc thong tin, cic cong cu co ban trong quan tri chat luong
nhim thue thi dugc cac quyét dinh lién quan dén quéan tri chat luong trong mot to
chuec.

CLO 4: Giao tiép, thuyét trinh va ling nghe c6 hiéu qua; c6 kha ning lam viéc
doc lap; xay dung, td chirc, diéu hanh nhém lam viéc hiéu qua.

CLO 5: Lam viéc khoa hoc, sang tao, hinh thanh quan diém dtng dan vé nghé
nghiép, c6 kha ning tu duy sang tao, doc 1ap, nhan thirc duoc tim quan trong ctia chat
luong trong méi truong kinh doanh hién dai va gop phan xay dung van hoa chét luong
trong doanh nghiép.

4.2. Ma tréan nhét qudn giia chuin dau ra hoc phan (CLO) véi chuin dau ra
chwong trinh dao tao (PLO)

|l vl Nl S D)2
Cl| Q| Q| Q| Q| Q| Q| Q| Qlolololo
= 2| 2|2|2|2|2|2|E|2|2|2|=
CLO1 H
CLO2 H
CLO 3 H
CLO 4 H|H
CLO5 H
TONG HOQP H H H | H H H
TOAN BQ
HQC PHAN
Trong do:

Mirc d6 dong gop cia CLO va PLO duoc xac dinh cu thé nhu sau:
L (Low) — CLO c6 dong gop it vao PLO
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M (Medium) — CLO c6 déng gép vira vao PLO

H (High) — CLO c6 déng gop nhiéu vao PLO
4.3. Ma trgn nhét qudn giita phwong phdp day hoc véi chuin dau ra hoc phin
(CLO)

v (o} en < w
Q Q Q Q Q
- - - - -
@) @) @) @) @)
Phuong phap thuyét giang M H
Phuong phéap phét van M M M M M
Phuong phap day hoc nhom, cap (thao luan, H H H H M
lam bai tap, bai tap 16n theo nhom)
Hudng dan tu hoc M M M M H
Thuyét trinh tich cuc M H H H M

4.4. Ma trgn nhdt qudn giva phwong phdp, hinh thirc kiém tra, ddnh gid véi chudn
ddu ra hoc phan (CLO)

v (g\] en < w
Phwong phap danh gia S S S S S
) ) ) @) @)
Chuyén can (mirc d6 day du tham gia cac budi | M M M M H
hoc, bai tap vé nha, tr hoc, phat biéu, thai do hoc
do)
Viét (tu luan, trac nghiém) H H H H
Thao luan, tinh hudng, déng vai H|H|H|H| M

5. Nhiém vu cta sinh vién

- Nghién ctru trude giao trinh, tai liéu theo chuong.

- Tham gia day du cac gio 1én 16p: Téi thiéu 80% sb tiét hoc trén 16p.

- Tham gia thao luan tai 16p.

- Lam bai tap ca nhan, bai tdp nhom duogc giao

- Tham gia 1am bai kiém tra giita ky.

- Tham gia thi két thuc hoc phan.
6. Hoc licu
Tai liéu bdt bujc:
Gi4o trinh “Quan tri chat luong” — GS.TS Nguyén Dinh Phan va TS. Pang Ngoc Su
(2012) — NXB trudng Pai hoc Qudc dan.
Tai liéu tham khdo:
- Gido trinh “Quan tri chat lugng” — PGS.TS Db Thi Ngoc (2015) — Truong Pai hoc
Thuong mai — NXB Thdng ké.
7. M ta tém tit ndi dung hoc phan

Quan trj chat lugng 13 hoc phan thudc khdi kién thirc chuyén nganh bat budc
danh cho sinh vién nganh QTKD sinh vién can nim dugc nhimg kién thirc tong quan
vé chat lugng va quan tri chét luong, hé¢ théng, tiéu chuan chat lugng, cong cu k¥ thuat
va cac mo hinh chit luong hién dai, cach xay dung, phat trién hé thong quan 1y chat

3



luong, phuwong phap kiém tra chat lugng nham dap tng nhu cau thuc té cua thi trudng.
Bén canh d6, hinh thanh cac k¥ ning mém va k¥ ning chuyén mén can thiét, thai do

tich cuc, quan tam dung muc dén hoat dong quan tri chat lugng trong cac td chire, tir
d6 nang cao chat luong quan 1y va chit luong san pham, hang hoa, dich vy, nang cao

ning lyc canh tranh cho to chirc/doanh nghiép, dién hinh 1a trong méi trudng cua linh

vuc tai chinh — ngan hang.
8. Noi dung chi tiét hoc phan

N¢i dung giang day | CDR
Bai TH
day Noi dung day hoc LT | I; l’f‘ogc’ (CLO) HD day | HD hoc
TL :
GV gidi thiéu t6 : ,
i gl?l iéu ?ng qxuankve muc‘: Thuyét SV doc
tiéu mon hoc va chuan dau ra va an rude
cach thirc danh gia ctia hoc phan; g, %, s
. , R AL A Phat van, | gido trinh
chia nhom va pho bién vé céach . e en
. o ] Tinh va tai liéu
thirc lam viéc nhoém. CLO1 hudn tham
Bai 1 | Chwong 1: Khich hang va 30/ 00| 5 ne: q
. - i . CLOS5 Giai khao;
thoa man khach hang I ) A
A x 1n : quyét van | Sinh vién
1.1. Khai niém va phan loai Xt Y 1
. . de, Lép | tra 101 cau
khach hang hoc ddo | hoi trén
1.2. Nhu cau khach hang N 6o
1.3. Su théa man cta khich hang Bue P>
1.4. Cac phuong phap nghién SV doc
ctru nhu ciu va sy thoa min trudc
khéch hang giao trinh
Cl‘lu’(:’ng 2; Chat mq?g vit;vai Thuyés va tai liéu
tro cua chat lwgng san pham an tham
2.1. San pham va phan loai san Pﬁét vga{n khao;
pham CLO2 Gidi > | Sinh vién
<.~ | 2.2. Chat luong san pham va tam CLO3 .. . |traloicau
Bai 2 . 2 ] 30, 0 0 5 quyé€t van e
quan trong cua chat luong san CLOS5S & hoi; Lam
pham Lop £IQC bz‘t‘i tap ‘Vz‘l
, trinh bay
dao o
nguoc tru:gc I,UP
su veé ket
qua
nghién
ciru
Bai 3 | 2.3. Phan loai chit luong san 3/0/|0/| 6 | CLO2 | Thuyét | SV doc
pham CLOS giang, trudce
2.4 Cac yéu t6 anh hudng chat Phét van, | gido trinh
lwong san pham Giai va tai li¢u




tham

khao;
Sinh vién
trd 101 cau
avét vén hoi trén
ng LS 16p:
=P 1 Lam bai
hoc dao R .
tap, trinh
nguoc \ .
bay trudc
16p vé két
qua
nghién
ctru
Chuwong 3: Quén tri chit lrong Thuyét SV doc
3.1. Ban chit cta quan tri va giang, trude
quan tri chat luong CLO1 Phét van, | gido trinh
Bai 4 3.2. Céc triét ly vé quan tri chét 3.0 CLO2 Théo’ luan | va tai liéu
luong nhom, tham
N e 4k CLOS e ,
3.3. Nguyén tac cta quan tri chat Giai khéo;
luong quyét van | SV tra 10i
e cau hoi
3.4. Céc churc nang cua quan tri SV doc
chat lugng trudc
3.5. Mot sb diém léch lac trong gido trinh
quan tri chat luong va tai liéu
Thao luan nhom Thuyét tham
cLop | 8éng | khao:SV
Phat van, | tra 101 cau
CLO2 Tinh hoi, BT
Bai 5 2 cLo3 | o ii;h
CLO4 | 0% .
Giai huong;
CLOS L A . \
quyét van | Trinh bay
dé trude 16p
vé két
qua
nghién
ctru
Bai 6 | Chwong 4: Hé théng quantri | 3 CLO1 | Thuyét | SV doc
chit lrgng CLO3 giang, trude
4.1. Khai quat vé hé théng quan CLO4 | Phat van, | gido trinh
tri chat luong CLO5 Tinh | va tai liu

4.2. Cac hé théng quan tri chat

huong,

tham




luong pho bién
4.3. Xay dyng hé théng quan tri
chat lugng

khao;
Sinh vién
tra 101 cau

ho1; Lam
bai tap,
Giai theo yéu
quyét van cﬁu;
dé Trinh bay
trude 16p
vé két
qua
nghién
curu
Chi dé: Dao tao vé quan tri SV doc
chit hrong trudc
1. Thuc chét cta dao tao vé chat gido trinh
luong Thuyét | va tai lidu
2. Kiém dinh chat lugng dao tao CLO1 glrangA, tha}m
Phat van, khao;
CLO2 Tinh Sinh vién
Bai7 1|1 CLO3 | o o
em trd CLO5 L en e
quyét van | bai tap
dé tinh
huéng;
Lam bai
kiém tra
Chwong 5: Quan tri chit lwg , SV d
: wong 5: Quan tri chat lwgng Thuyét ’(_)C
dich vu . trudce
v P s giang, e
5.1. Ban chat cua dich vu va chat L giao trinh
lwong dich Phatvan, | s i lie
Lo | Jome Y CLO1 | Thao lugn | Y2 ™ 1¢Y
Bai 8 | 5.2. M6 hinh cung tmng dichvy [ 3.0 | 0 , tham
X CLO5 nhom, )
chat lugng .. khao;
Giai . .
S vén Sinh vién
quy N tra 101 cau
de .
hoi;
Bai 9 | 5.3. Tiéu chi danh gid va do 2 | 1.0 CLO1 Thuyét SV doc
ludng chat luong dich vu CLO2 giang, trude
5.4. Quan tri chét lwong dich vu CLO3 | Phat Vén, gido trinh
Thao luadn nhém CLO4 Tinh va tai liéu
CLOS hudng, tham
Giai khao;




Sinh vién
tra 101 cau

quyét van hoi; lam
£ bai tap
thao luan
va thuyét
trinh
Chii dé: Benchmarking SV doc
1. Benchmarking va lich su phat Thuyét trude
trién cta benchmarking CLO1 giang, | gido trinh
Bai 2. Cac lo,ai benc\hmarkingr CLO2 | Phat van, | va tai liéu
10 3. Mot s6 van dé chinh yéu 1.0 | 2.0 CLO3 Thao tham
CLO4 | luan, Giai khao;
CLO5 | quyét van | Sinh vién
de trd 10i cau
hoi
Chuwong 6: Tiéu chuin hoa SV doc
6.1. Ban chit cua tiéu chudn hoa trude
6.2. Hgat q@n% tiéu ctluén. lAlc’)a Thuyés g%acf .tri-rzh
6.3. Hai hoa ti€u chuan Viét . va tai liéu
Nam va tiéu cihuén quéc té P}glzr:/gé’n tham
Bai 6.4. Tiéu chuan hda cua cong ty CLO1 Tinh ’ khéo;
1 30 0 CLO3 huéng Sinh vién
CLOS Giai | tra 101 cau
quyét vin hoi; Sinh
A vién lam
dé Cn
bai tap
tinh
huéng;
Chuwong 7: Pam bio va cai tién £ SV doc
£ . 2 Thuyeét ,
chat lwong san pham gidng, .tI'lI'O’C
7.1. D?.m.‘tzao ct;at luong CLO1 | Phit vén, g{ao‘ "[I'l.l’}h
.. | 7.2. Cai tién chat lugng , | vatailiéu
Bai 7.3. Mot s6 cong cu cai tién chat | 3 0 CLO3 | Thao luan tham
12 lrong i i CLO4 nhom, Khio:
i CLOS Giai . .
quyét vén Sinh .Vlel’l
N tra 101 cau
de -
héi;
Bai | Chwong 8: Kiém tra chat 3 10 CLO1 | Thuyét | SV doc
13 | lwgng CLO2 giang, trudce
8.1. Kiém tra chat luong va vai CLO3 | Phat van, | gido trinh
trd cta kiém tra chét luong CLO4 Tinh va tai liéu




8.2. Phuong phép va cac hinh tham
thirc kiém tra chit luong khao (10
tiét); Sinh
B vién tra
hudng, A
Giai 101 cau
CLOS 4t vén hoi; [am
uyet v .
auy £ bai tap
thao luan
va thuyét
trinh
trudce 16p
8.3. T6 churc kiém tra chat luong SV doc
8.4. Kiém tra chon mau chap trudc
nhan gido trinh
Thao ludn nhém: Thuyét | va tai liéu
CLO1 giang, tham
Bai s 0 CLO3 | Phatvéan, | khdo;
14 CLO4 | Loéphoc | Sinh vién
CLOS dao trd 101 cau
nguogc héi; lam
bai tap va
trinh bay
trude 16p
Chuwong 9: Po lwong chat SV doc
lwgng trude
9.1. Ban chat, lich sir phét trién gido trinh
va vai tro cua do luong £ va tai li€u
. 2 . Thuyét
9.2. Pon vi do, chuan do luong, . tham
, CLO1 giang, ,
.. | phépdo L khao;
Bai o 2 . CLO2 | Phat van, ) n
9.3. Phuong tién do, kiém dinh 3.0 0 ) Sinh vién
15 A 2 CLO3 Lép hoc A
va hiéu chuan CLOS dio trd 101 cau
9.4. Quan Iy nha nudc vé do hoi; Sinh
X nguoc T
luong vién lam
bai tap
tinh
hudng;
Bai | Chuong 10: Céc cong cu thong | 2.0 1.0 CLO1 SV doc
16 | ké trong kiém soat chat lwong CLO2 trude
10.1. Thuc chét va vai tro cta CLO3 giao trinh
kiém soat qué trinh bang thong CLO4 va tai liéu
ké CLOS Thuyét tham
10.2. Cac cong cu thong ké giang, khao;




truyén thong trong kiém soat

chat luong

On tap, phu dao

Kiém tra

Phat van,
L&p hoc
dao
nguoc

Sinh vién
tra 101 cau
hoi;
Sinh vién
chuan bj
dé cuong
on tap
theo
hudng
dan;

Tong so tiét

40 | 6 | 2 90

9. Co sé vat chit phuc vu giang day:

- Tén giang duong:

- Danh muc trang thiét bi (bao gdm ca phuong tién cong nghé): may chiéu, laptop, bat
da viét bang, phan, bat chi slide.

10. Kiém tra, danh gia két qua hoc tap:

10.1. Phwong phdp, hinh thirc kiém tra, dinh gid:

*Kiém tra — danh gid thuong xuyén:
Kiém tra — danh gia thudong xuyén va kiém tra — dénh gia dinh ky.
* Kiém tra - danh gid dinh ky

Hlflh th}l:c than Yéu ciu chung, muc dich, co s¢ 1y ludn, minh ching
danh gia tram
1. Chuyén can | 10% | Yéu cau chung:
(kiém tra danh e Sinh vién c¢6 mit, tham gia day du 100% budi hoc, gios
gia thuong hoc.
xuyén trén 16p: e Sinh vién tich cuc phat biéu.
01 diém) Muc dich:
e Danh gia thai dJ hoc tap: sy cham chi, nghiém tuc, ky
luat, sy hao hing, say mé hoc tap.
2. Thuyét 10% | Yéu cau:
trinh va thao e Sinh vién thao luén, 1am viéc theo nhém theo cac chu dé
ludn nhém duogc giao.
(01 bai) e Sinh vién thuyét trinh tich cuc, phan bién va tra 161 cac
cau hoi cua GV va cac nhom SV khéc.

e DPiém cua sinh vién s& dugc danh gia 1a diém ciia nhém
dugc phan bd trén mirc d6 dong gdp cua cac thanh vién.

Muc dich:

e Gitip sinh vién hé thong lai kién thirc, phat trién ky ning
phan tich, k¥ ning thuyét trinh, trinh bay van dé bang vin
ban, k¥ nang 1ap ludn, k§ ning phdi hop va lam viéc nhom.

3. Kiém tra 20% | Yéu cau:




giira Ky (tric e Sinh vién thyc hién bai kiém tra trong khoang thoi gian
nghiém/ty nhét dinh.
luan) (2 bai) Muc dich:
(50 phiit) e Ghi nh¢ kién thtrc da hoc.
e C6 bién phap cai tién phuong phap hoc tap dé dat két
qua tt hon vao cubi ky.

4. Thihéthoc | 60% | Yéu ciu chung:

phan (tu luan) e Sinh vién nghién ctru k¥ cac yéu cau cua bai tap can dat.
g y cacy p
(90 phut) e Doc, ghi nhé tai lidu dé c6 co so 1y thuyét cho bai tap
phan tich tinh huéng.

e Lién hé thuc té cac noi dung dugc yéu cau.

Muc dich:

e Khuyén khich sinh vién chu dong tim toi, nghién ciru.

e Tang cuong kha nang quan sat, tu duy va lap luan logic
va phé phan.

10.2. Miéu ta chi tiét cac bai tip va b tidu chi danh gia:
Tiéu chi danh gia (Rubrics dinh tinh cho bai thi hét hoc phan tu luin)

Mikc chat | Thang

2 Mo ta mirc chat lwgng
lwgng diém

Xuatsic | 9-10 | Noi dung day du, tra 10i ding 100% cau hoi.

C6 phan tich mo rong (phan tich ding hudng va dua y).
Trinh bay rd rang, dién dat ngin gon, xuc tich, logic.
Khong c6 18i vé thuat ngir chuyén mon.

Khéng c6 16i chinh ta.

Kha — 7-8 | Tra 1oi dtng 70-80% cau hoi.

Giéi C6 mé rong, phan tich dung huéng nhung chua dua y.
Trinh bay rd rang, dién dat logic.
Con 16i chinh ta.

Trung 5-6 | Tra 101 dung 50-60% cau hoi.
binh Khong phan tich.

Trinh bay khong 10 y, chua logic.

Con 16i chinh ta.

Yéu 3-4 | Tra 1oi sai, lac d&, hodc phan tra 10i diing dudi muc 50% cau
hoi.

Khong 1am hét cau hoi, bé ndi dung hon 50%.

Khong hiéu cau hoi.

Mic nhiéu 16i vé thuit ngit chuyén mén (5-6 151).

Nhiéu 16i chinh ta.

Kém 0-2 | Tra 1oi sai, lac d&, phan tra 101 ding dudi muc 20%.
Khong 1am hét cau hoi, bo dén 80% noi dung.
Khong hiéu cau hoi.
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Khéng hiéu cac thuat ngit chuyén mon co ban, mac nhiéu 15
vé thuat ngit chuyén mon (trén 6 161).

Dién dat khong 13 .

Nhiéu 18i chinh ta.

10.3. Chinh sich trong danh gia chuyén cén:

- Sinh vién vang mit qua 20% s6 budi s& khong dugc 1am bai thi két thiic hoc phan.

- C6 diém thuodng cho sinh vién tich cuc phat biéu, ham hoc hoi, co su sang tao trong

thao luan, tranh bién.

Ha Noi, ngay 31 thang 10 nam 2019
Trudong khoa Trwéng bo) moén Nguoi soan dé cwong
s i - bl

TS. Pham Phan Ding
TS. Tran Pirc Loc TS. Tran Pirc Loc
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