TRƯỜNG ĐẠI HỌC NHA TRANG
Khoa/Viện: Kinh tế 


Bộ môn: Quản trị kinh doanh 


ĐỀ CƯƠNG CHI TIẾT HỌC PHẦN

1. Thông tin về học phần: 
Tên học phần:
· Tiếng Việt: Quản trị chất lượng
· Tiếng Anh: QUALITY MANAGERMENT




Mã học phần:  
BUA342


Số tín chỉ: 
3(1,5-1,5)

Đào tạo trình độ: Đại học





Học phần tiên quyết: không 

2. Thông tin về giảng viên:

Họ và tên:
Lê Chí Công


          Chức danh, học hàm, học vị: Tiến sĩ

Điện thoại: 0983128380


          Email: conglechi@ntu.edu.vn
Họ và tên:
Phạm Thị Thanh Bình 
           Chức danh, học hàm, học vị: Thạc sĩ

Điện thoại: 0984080124


           Email: binhptt@ntu.edu.vn
Địa chỉ trang web/nguồn dữ liệu internet của giảng viên (nếu có):



Địa điểm, lịch tiếp SV: Văn phòng Bộ môn QTKD
3. Mô tả tóm tắt học phần: 
Quản trị chất lượng là học phần chuyên ngành Quản trị kinh doanh, có vai trò cung cấp nền tảng lý thuyết về quản trị chất lượng cho sinh viên chuyên ngành quản trị kinh doanh và là môn học tiên quyết của môn quản trị chiến lược. Môn học giới thiệu cho sinh viên những kiến thức cơ bản về chất lượng và quản trị chất lượng. Môn học được cấu trúc bao gồm các chương: Những vấn đề cơ bản về chất lượng; Chi phí chất lượng; Phương pháp quản lý chất lượng; Kiểm soát quá trình bằng các công cụ thống kê;  Đánh giá chất lượng; và Bộ tiêu chuẩn ISO9000. Qua đó, môn học giới thiệu đến sinh viên các kiến thức về chất lương, quản lý chất lượng, chi phí chất lượng, kiểm soát chất lượng bằng các công cụ thông kê, các phương pháp đánh giá chất lượng. Môn học được thiết kế bao gồm các phần học lý thuyết, thực hành, làm việc theo nhóm và tự học.
4. Mục tiêu:


Giúp sinh viên tiếp cận được các kiến thức nền tảng về quản trị chất lượng thông qua việc:

-
Phân tích chi phí chất lượng và các yếu tố ảnh hưởng đến chất lượng của doanh nghiệp.

-
Gới thiệu các nguyên tắc của quản lý chất lương toàn diện; triết lý và các nguyên tắc của Bộ tiêu chuẩn ISO 9000.

-
Cung cấp phương pháp xây dựng các biểu đồ thống kê và qua đó phân tích được sự biến động của chất lượng; lựa chọn phương pháp đánh gía chất lượng phù hợp trong quá trình sản xuất.

-
Hướng dẫn sử dụng các phương pháp đánh giá chất lượng định hướng vào khách hàng trong đánh giá chất lượng sản phẩm/dịch vụ

-
Giúp hình thành nhận thức về quan trọng của chất lượng để có ý thức đúng đắn và sự đầu tư hiệu quả trong học tập, cuộc sống và công việc nhằm hạn chế tối đa những lãng phí để luôn thực hiện phương châm “làm đúng và làm tốt ngay từ đầu”.
5. Kết quả học tập mong đợi (KQHT): Sau khi học xong học phần, sinh viên có thể:

a) Nêu được các quan niệm về chất lượng; Phân biệt được sự khác biệt giữa các quan niệm về chất lượng; Giải thích được sự cần thiết phải quan niệm chất lượng định hướng vào khách hàng

b) Trình bày được các đặc điểm của chất lượng định hướng vào khách hàng; Phân tích được các đặc điểm của chất lượng định hướng vào khách hàng cho một sản phẩm/ dịch vụ cụ thể.

c) Nêu được các yếu tố ảnh hưởng đến chất lượng sản phẩm/dịch vụ; Phân tích được các yếu tố ảnh hưởng đến chất lượng sản phẩm của một doanh nghiệp

d) Trình bày được ý nghĩa của việc nâng cao chất lượng; Phân tích được những lợi ích của việc nâng cao chất lượng đối với doanh nghiệp, khách hàng và xã hội.

e) Nêu được khái niệm chi phí chất lượng 

f) Nêu được các nhóm chi phí chất lượng thành phần; Phân biệt được chi phí đầu tư cho chất lượng và chi phí sai hỏng; Phân biệt được sự khác nhau giữa chi phí sai hỏng bên trong và chi phí sai hỏng bên ngoài.

g) Trình bày được cách tính chi phí chất lượng; Phân tích và xác định được chi phí chất lượng của một doanh nghiệp trong trường hợp cụ thể; Tính được chi phí chất lượng dựa trên các số liệu cho trước.
h) Trình bày được các mô hình chi phí chất lượng; Phân biệt được sự khác nhau giữa mô hình chi phí chất lượng truyền thống và mô hình chi phí chất lượng hiện đại; Giải thích được tại sao hiện nay nhiều ngành đi theo mô hình chi phí chất lượng hiện đại.


i) Trình bày được khái niệm quản lý chất lượng theo tiêu chuẩn ISO 9000
j) Nêu được các phương pháp quản lý chất lượng; Phân biệt được sự khác nhau giữa phương pháp quản lý chất lượng truyền thống và phương pháp quản lý chất lượng hiện đại.
k) Trình bày được khái niệm, mục tiêu, đặc điểm và các nguyên tắc của TQM; Phân tích được quan niệm cải tiến chất lượng theo vòng xoắn của JURAN; Phân tích được những khó khăn của doanh nghiệp Việt Nam khi áp dụng TQM; Giải thích được mối liên hệ mật thiết giữa khách hàng nội bộ và khách hàng bên ngoài của doanh nghiệp.
l) Nêu được khái niệm, ý nghĩa và nội dung của phiếu kiểm tra; Kể tên được một số loại phiếu kiểm tra mà trường / doanh nghiệp đang áp dụng.
m) Nêu được khái niệm, ý nghĩa và cách xây dựng biểu đồ tiến trình; Mô tả được một quá trình bằng biểu đồ tiến trình

n) Nêu được khái niệm, ý nghĩa và cách xây dựng sơ đồ nhân quả; Thiết lập được sơ đồ nhân quả cho một vấn đề cụ thể
o) Nêu được khái niệm, ý nghĩa và cách xây dựng biểu đồ Pareto; Xây dựng đựợc biểu đồ Pareto dựa trên số liệu cho trước
p) Nêu được khái niệm, ý nghĩa và cách xây dựng biểu đồ phân tán; Xây dựng đựợc biểu đồ phân tán dựa trên số liệu cho trước
q) Nêu được khái niệm, ý nghĩa và cách xây dựng biểu đồ phân bố mật độ; Xây dựng đựợc biểu đồ phân bố mật độ dựa trên số liệu cho trước; Phân tích được sự biến đông của quá trình hay sự biến động của một đặc tính chất lượng qua hình ảnh của biểu đồ phân bố mật độ
r) Nêu được khái niệm, ý nghĩa và cách xây dựng biểu đồ kiểm soát; Xây dựng đựợc biểu đồ kiểm soát dựa trên số liệu cho trước; Phân tích được sự biến động của quá trình hay sự biến động của một đặc tính chất lượng qua hình ảnh của biểu đồ kiểm soát
s) Nêu được mục đích đánh giá chất lượng và các thước đo chất lượng; Phân biệt được sự khác biệt giữa thước đo chất lượng thông qua sự phù hợp và thông qua SCP.
t) Trình bày được các phương pháp đánh giá chất lượng; Phân biệt và phân tích được sự khác biệt giữa các phương pháp đánh giá chất lượng định hướng vào khách hàng; Đánh giá được chất lượng của sản phẩm/dịch vụ dựa trên các số liệu cho trước; Lựa chọn được phương pháp đánh giá chất lượng phù hợp và đánh giá chất lượng cho một sản phẩm trong trường hợp cụ thể; Đề xuất được các gợi ý chính sách để nâng cao chất lượng từ kết quả đánh giá chất lượng sản phẩm/dịch vụ.
u) Nêu được một vài tiêu chuẩn về hệ thống quản lý chất lượng phổ biến hiện nay; Phân biệt được sự khác nhau giữa tiêu chuẩn chất lượng sản phẩm và tiêu chuẩn hệ thống quản lý chất lượng
v) Nêu được quá trình hình thành, lợi ích và cấu trúc của bộ tiêu chuẩn ISO 9000; Nêu được nội dung của tiêu chuẩn ISO 9001; Phân tích được vai trò và lợi ích của việc áp dụng bộ tiêu chuẩn ISO 9000
w) Viết được một quá trình theo tiêu chuẩn hướng dẫn viết thủ tục của bộ tiêu chuẩn ISO 9000; Viết được một hướng dẫn công việc  theo tiêu chuẩn hướng dẫn viết hướng dẫn công việc của bộ tiêu chuẩn ISO 9000
6. Kế hoạch dạy học:


6.1 Lý thuyết:

	STT
	Chương/Chủ đề
	Nhằm đạt KQHT
	Số tiết
	Phương pháp
dạy – học
	Chuẩn bị của người học

	1

1.1

1.1.1

1.1.2

1.1.3

1.2

1.2.1

1.2.2

1.2.3

1.2.4

1.3

1.3.1

1.3.2
1.4
	Chủ đề 1: Những vấn đề cơ bản về chất lượng

Các quan niệmvề chất lượng:

Quan niệm chất lượng định hướng vào tiêu chuẩn chất lượng của nhà sản xuất

Quan niệm chất lượng định hướng vào khách hàng

Quan niệm chất lượng theo tiêu chuẩn ISO 9000

Các đặc điểm của chất lượng định hướng vào khách hàng:

Chất lượng là sự phù hợp với yêu cầu

Chất lượng biến đổi theo không gian và thời gian

Chất lượng là tập hợp các đặc tính của sản phẩm có liên quan tới việc đáp ứng nhu cầu

Chất lượng áp dụng cho mọi thực thể

Các yếu tố ảnh hưởng đến chất lượng:

Nhóm các yếu tố bên ngoài

Nhóm các yếu tố bên trong
Ý nghĩa của việc nâng cao chất lượng
	a,b,c,d

	7

	Thuyết giảng, thảo luận, bài tập về nhà
	-Đọc tài liệu,

-Tham gia thảo luận,

-Làm bài tập về nhà

	2

2.1

2.2

2.3

2.4
	Chủ đề 2: Chi phí chất lượng

Khái niệm về chi phí chất lượng

Các nhóm chi phí chất lượng thành phần

Phân tích và xác định chi phí chất lượng

Mô hình chi phí chất lượng
	e,f,g,h

	7
	Tự nghiên cứu, thảo luận, bài tập về nhà
	-Đọc tài liệu,

-Tham gia thảo luận,

-Làm bài tập về nhà

	3

3.1
3.2

3.2.1

3.2.2

3.2.3

3.2.4

3.3

3.3.1

3.3.2
	Chủ đề 3: Phương pháp quản lý chất lượng
Khái niệm về quản lý chất lượng theo tiêu chuẩn ISO 9000

Các phương pháp quản lý chất lượng

Phương pháp QC

Phương pháp TQC

Phương pháp QA

Phương pháp TQM
Phương pháp quản lý chất lượng toàn diện TQM

Các nguyên tắc của TQM

Đặc điểm của TQM
	i,j,k

	8
	Thuyết giảng, thảo luận, bài tập về nhà
	-Đọc tài liệu,

-Tham gia thảo luận,

-Làm bài tập về nhà

	4

4.1

4.2

4.3

4.4

4.5

4.6

4.7
	Chủ đề 4: Kiểm soát chất lượng bằng các công cụ thống kê

Phiếu kiểm tra

Biểu đồ tiến trình

Sơ đồ nhân quả

Biểu đồ Pareto

Biểu đồ phân tán

Biểu đồ phân bố mật độ

Biểu đồ kiểm soát
	l,m,n,o,p,q,r

	11
	Thuyết giảng, thảo luận, bài tập về nhà
	-Đọc tài liệu,

-Tham gia thảo luận,

-Làm bài tập về nhà

	5

5.1

5.1.1

5.1.2

5.2

5.2.1

5.2.2

5.2.3

5.2.4

5.2.5
	Chủ đề 5: Đánh giá chất lượng

Mục đích đánh giá chất lượng và các thước đo chất lượng:

Mục đích đánh giá chất lượng

Các thước đo chất lượng

Các phương pháp đánh giá chất lượng

Phương pháp mức chất lượng

Phượng pháp hiệu suất sử dụng sản phẩm

Phương pháp hệ số hữu ích tương đối của sản phẩm

Phương pháp hệ số phân hạng

Chỉ số chất lượng kinh doanh
	s,t

	10

	Thuyết giảng, thảo luận, bài tập về nhà
	-Đọc tài liệu,

-Tham gia thảo luận,

-Làm bài tập về nhà

	6

6.1

6.2

6.2.1

6.2.2

6.2.3

6.3

6.3.1

6.3.2

6.3.3

6.3.4
	Chủ đề 6: Giới thiệu về bộ tiêu chuẩn ISO9000

Một số hệ thống quản lý chất lượng
Bộ tiêu chuẩn ISO 9000

Qúa trình hình thành và cấu trúc của bộ tiêu chuẩn ISO 9000

Lợi ích khi áp dụng Bộ tiêu chuẩn ISO 9000

Nội dung của tiêu chuẩn ISO 9001
Hệ thống tài liệu theo tiêu chuẩn ISO 9000

Sổ tay chất lượng

Các thủ tục

Các hướng dẫn công việc

Hồ sơ chất lượng
	u,v,w

	
	Tự nghiên cứu 
	-Đọc tài liệu,

- Làm tiểu luận


6.2 Thực hành: Không
7. Tài liệu dạy và học:

	STT
	Tên tác giả
	Tên tài liệu
	Năm xuất bản
	Nhà xuất bản
	Địa chỉ khai thác tài liệu
	Mục đích 

sử dụng

	
	
	
	
	
	
	Tài liệu chính
	Tham khảo

	1
	Đặng Minh Trang
	Quản lý chất lượng trong doanh nghiệp
	2010
	Thống kê
	Thư viện
	X
	

	2
	Nguyễn Kim Định
	Quản trị chất lượng
	2010
	Tài chính
	Thư viện
	X
	

	3
	Lưu Thanh Tâm
	Quản lý chất lượng theo tiêu chuẩn quốc tế
	2003
	Đại học quốc gia TPHCM
	Thư viện
	
	X


8. Yêu cầu của giảng viên đối với học phần: 

· Học viên phải thực hiện đầy đủ trách nhiệm của mình theo quy chế về thời gian lên lớp và thời gian tự học/ tự nghiên cứu theo học chế tín chỉ.

· Tự nghiên trước tài liệu về vấn đề sẽ học trước khi đến lớp, ghi nhận những điều chưa hiểu hoặc những điều bản thân còn thắc mắc để hỏi giảng viên, hoặc đưa ra trước buổi thảo luận để chủ động thu nhận kiến thức trên lớp.

· Tham dự đầy đủ các buổi thảo luận; làm bài tập nhà, làm bài kiểm tra giữa kỳ. 
9. Đánh giá kết quả học tập:


9.1 Lịch kiểm tra giữa kỳ (dự kiến):

	Lần kiểm tra
	Tiết thứ
	Hình thức kiểm tra
	Chủ đề/Nội dung được kiểm tra
	Nhằm đạt KQHT

	1
	15
	Tự luận
	Tổng hợp chủ đề 1, 2, 3
	a, b, c

	2
	30
	Tiểu luận
	Bài tập nhóm tổng hợp các chủ đề
	a,b,c,d,e,f


9.2 Thang điểm học phần:

	STT
	Hình thức đánh giá
	Nhằm đạt KQHT
	Trọng số (%)

	1
	Các lần kiểm tra giữa kỳ
	a, b, c
	30

	2
	Bài tập/Bài tập lớn/Tiểu luận/Dự án/Đồ án
	a, b, c, d, e, f
	20

	3
	Thi kết thúc học phần (viết)
	a, b, c, d, e, f
	50 


Khánh Hòa, ngày 31 tháng 08 năm 2017

TRƯỞNG BỘ MÔN
(CÁC) GIẢNG VIÊN

(Ký và ghi họ tên)
(Ký và ghi họ tên)



NHÓM GIẢNG VIÊN BIÊN SOẠN



(Ký và ghi họ tên)


ThS. Phạm Thị Thanh Bình

TRƯỞNG KHOA/VIỆN
TRƯỞNG BỘ MÔN

(Ký và ghi họ tên)
(Ký và ghi họ tên)
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