PE CUONG CHI TIET HQC PHAN
1. Khoa/B§ mén phu trach: Khoa Quan tri kinh doanh/B§ mon Quan tri kinh
doanh
2. Thong tin chung vé giang vién:

Chire <
< danh . X A Gl,ang
TT Ho va tén N_am hoc Noi .t? t ChuAyen Ch.IAn h/ Pién thoai, email
: sinh ha nghiép mon kiém : :
am, .
. chire
hoc vi
Giang .
1 |P3TiénTsi | 1980 | vién, | PHKTQD | QTKD | 9lng 0912050526
- chinh | dotientoi2011@gmail.com
thac sy
oo g Giang . 0977965262
2 Bui Thi Minh 1982 | vién, | bHQLKD | QTKD Gla,mg phuongbui403@gmail.com
Phuong - chinh
thac sy
x . Giang .
Nguyén Thi o ™ Giang 0987595487
3 Ngoc Anh 1988 Vlﬁﬁé r(]:u bHTM Quoc te | chinh | Msnguyenll2@gmail.com
Giang o
4 |PaovanTa | 1974 | vien, | PHKTQD | QTKD | ©1ng 0912787246
tidn si chinh Daovantu9@gmail.com

3. Thong tin chung vé hoc ph?ln:
- Tén hoc phan: Quan tri chat lugng

- M3 hoc phan:
- S6 tin chi: 3
- Piéu kién tién quyét: Qudn tri hoc, Iy thuyét théng ké
4. Poi twong ap dung
- Nganh dao tao: Hoc phan bat budc d6i voi nganh Quan tri kinh doanh
- Trinh do: Pai hoc
- H¢ dao tao: Chinh quy
5. Muc tiéu ciia hoc phan
5.1. Kién thirc:
Gitp cho sinh vién ndm duoc nhitng kién thirc vé khach hang va sy thoa

man cua khach hang; Quan tri chat lugng san phrflm, dich vu trong cac t6 chuc,



mailto:dotientoi2011@gmail.com
mailto:phuongbui403@gmail.com
mailto:Msnguyen112@gmail.com
mailto:Daovantu9@gmail.com

doanh nghiép; hé théng quan 1y chit luong theo tiéu chuan qubc té ISO9000, hé
théng quan 1y chat luong toan dién TQM. ..
5.2. Ky nang:

Rén luyén, nang cao k¥ nang nghé nghiép nhu ky nang lap ké hoach, kiém
tra, thuc hién, danh gia, phan tich, so sanh, lam viéc theo nhom théng qua thao
luan va giai quyét cac tinh hubng thuc té lién quan dén linh vuc quan tri chét
luong. Dong thoi co kha ning ap dung dugc cac hé thong quan 1y chét lugng vao
cac doanh nghi¢p dac biét 1a &p dung dugc ISO9000, TQM...

5.3. Thdi do:

Giup sinh vién c6 thai do yéu thich mon hoc, kinh trong va noi guong giang
vién day mon hoc, rén luyén dao dirc nghé nghi€p, co su tu tin va hiéu biét vé
Quan trj chat lwong 1am hanh trang cho cong viéc sau khi ra trudng.

6. Noi dung tom tit clia hoc phan:

Quan tri chat luong 12 mon khoa hoc nham cung cap cho ngudi hoc nhiing
kién thtc co ban vé linh vuc quan tri chat lugng san pham, dich vu trong céc t6
chtic, cac doanh nghiép. Mén hoc di sdu nghién ctru, phan tich nhimg van dé
chung vé khach hang, sy thoa méan cia khach hang; chat luong va vai trd cla chat
lugng san pham; quan tri chat lwong; quan tri chat luong san pham va dich vu
trong cac td chire, doanh nghiép; Ti€u chuin hoa; dam bao va cai tién chat luong;
kiém tra chét luong; do luong chat lugng; chi phi chat luong; cac cong cu thong ké
trong kiém soat chat luong; ddo tao vé quan tri chat lugng; dong thoi nghién ciru
vé cac hé théng quan trj chat luong tién tién trén thé gidi cling nhu tai Viét Nam
nhu TQM, ISO9000...

7. Phwong phap va phwong tién giang day:
7.1. Phuwong phdp giang day: Thuyét trinh, néu tinh hudng, dam thoai, phat vén,

thao luan nhém...



7.2. Phuong tién day hoc: Phan, bang, may tinh, may chiéu, gido trinh Quan tri
chit luong cua truong Pai hoc Kinh té Qué)c dan nam 2012, kich ban giang day...
8. Thang diém danh gia: Thang diém 10 (tr 0 dén 10), 1am tron dén mot chir s6
thap phan.
9. Phwong phap va ngi dung danh gia:
9.1.Diém chuyén can (10%): Pugc chim theo thang diém 10, dwa trén cac tiéu chi
sau: Thoi gian du hoc trén 16p, Y thirc hoc tap trén 16p, mirc d6 hoan thanh céac cau
hoi, bai tap giao vé nha va ndi dung tu hoc ¢ nha...
9.2.Kiém tra ddnh gid thuwong xuyén (10%) (2 bai)

- Bai kiém tra duogc thyc hién dudi hinh thirc kiém tra viét hodc bai tap nhom.

- Thoi gian kiém tra:

+ Sau khi két thuc chuong 4: Kiém tra bai 1
+ Sau khi két thuc chuong 7: Kiém tra bai 2

9.3.Kiém tra dinh gid giiva hoc phin (10%)

- Bai kiém tra dugc thuc hién dudi hinh thirc kiém tra viét

- Thoi gian kiém tra: Sau khi két thiic chuong 11
9.4.Thi két thiic hoc phin (70%)

- Thi két thiic hoc phan do nha trudng to chirc vao cudi ky hoc

- Thi theo hinh thirc tu luan
10. Tai liéu hoc tap va tham khio:
10.1. Tai liéu hoc tap bat buéc: GS.TS. Nguyén Pinh Phan, TS. Ping Ngoc Sy,
“Giao trinh Quan tri chét luong”, NXB DPai hoc KTQD nam 2012.
10.2. Tai liéu tham khao:
1. Ta Thi Kiéu Anh, Ngé Thi Anh, Nguyén Van Hoa, Nguyén Hoang Viét, Dinh
Phuong Vuong, Gido trinh Qudn Iy chdt lwong trong cdc té chire, NXB théng ké
nam 2004.
2. TS. Pang Pinh Cung, Bdy céng cu qudn Iy chdt lwong, NXB tré, 2002.



11. Noi dung chi tiét hoc phan:

Chwong 1: KHACH HANG VA THOA MAN KHACH HANG

1.1. Khai niém va phan loai khach hang

1.1.1. Khai niém

1.1.2. Phan loai khach hang

1.2. Nhu ciu khach hang

1.2.1. Ly do cin tim hiéu nhu cau khdch hang

1.2.2. Céu tritc ky vong ciia khdch hang

1.3. Théa man khach hang (Sinh vién tw nghién cwu)

1.3.1. Khdi niém va Iy do phdi tim hiéu sw théa mén ciia khdch hang
1.3.2. Do luong sw thod mdn cua khdach hang

1.3.3. Sir dung chi sé théa mén ciia khdch hang

Chwong 2: CHAT LUQNG VA VAI TRO CUA CHAT LUQNG SAN PHAM
2.1. San pham va phén loai san pham

2.1.1. Khdi ni¢gm sin pham

2.1.2. Phan loai sdn pham

2.2. Chit lwong san phim va tim quan trong ciia chit lwrong san pham
2.2.1. Sw phdt trién ciia cdc quan nigm vé chit lwong

2.2.2 Khdi niém chit lwong ciia To chire quéc té vé tiéu chudn héa (ISO)
2.2.3. Cdc yéu té phan dnh chét lwong sin pham

2.2.4. Dic diém cia chit lwong va nhitng yéu cau dit ra trong qudn tri chit
luong

2.2.5. Tam quan trong ciia chit lwong sin phim va dich vu

2.3. Phan loai chat lwong san pham (Sinh vién tw nghién ciru)

2.3.1. Cin cik vao muc tiéu cin dat dwoc

2.3.2. Can cwr vao quy dinh hién co

2.3.3. Can cw vao gid tri hwong toi



2.3.4.Can cir vao thanh phan cdu thanh trong sin phim
2.4. Céc yéu t6 anh hwéng dén chét lwong san phim
2.4.1 Cdc yéu t6 vi mé

2.4.1.1. Tinh hinh va xu thé phdt trién kinh té thé gici
2.4.1.2. Tinh hinh thi truong

2.4.1.3. Trinh dé tién bé khoa hoc cong nghé

2.4.1.4. Co ché, chinh sdach qudn 1y kinh té ciia cdc quoc gia
2.4.1.5. Cac yéu 16 vé van héa, xa hoi

2.4.2. Cdc yéu t6 bén trong doanh nghiép

2.4.2.1. Luc luong lao dong bén trong doanh nghiép
2.4.2.2. Kha ndng mdy méc thiét bi, céng nghé hién cé cia doanh nghiép
2.4.2.3. Nguon nguyén liéu va hé thong cung ing

2.4.2.4. Trinh d3 té chitc qudn Iy va té chirc san xudt ciia doanh nghiép
Chuong 3: QUAN TRI CHAT LUQONG

3.1. Ban chat ciia quan tri va quan tri chat lwong

3.1.1. Bin chit ciia qudn tri

3.1.2. Ban chit ciia QTCL

3.1.3. Qud trinh phdt trién ciia QTCL

3.1.4. Vai tro ciia quan tri chit lwong

3.2. Cac triét 1y vé quan tri chat lwong

3.2.1. W. Edward Deming

3.2.2 Joseph Juran

3.2.3. Philip Crosbhy

3.2.4. Armand Feigenbaum

3.2.5. Kaoru Ishikawa

3.2.6. Taguchi

3.3. Nguyén tic ciia quan tri chit lwong



3.3.1. QTCL phadi dam bdo tinh dinh hwong khdch hang

3.3.2. Coi trong con nguoi trong QTCL

3.3.3. QTCL phiii thiee hién toan dién va dong bé

3.3.4. QTCL phii thwe hi¢n dong thoi véi cic yéu cau dam bdo va cdi tién chit
luong

3.3.5. Quan tri chdt lwong phdi dim bdo tinh qud trinh

3.3.6. Nguyén tic kiém tra

3.4. Cac chuirc nang cua quan tri chit lwgng

3.4.1. Chirc nang hoach dinh

3.4.2. Chirc néing to chirc

3.4.3. Chirc nang kiém tra, kiém sodt

3.4.4. Chirc nang kich thich

3.4.5. Chirc niing diéu chinh, diéu hoa, phéi hop

3.5. Mt s6 quan diém léch lac trong quan tri chit lwong (Sinh vién tw nghién
ciru)

Chuong 4: HE THONG QUAN TRI CHAT LUQNG

4.1. Khai quat vé hé thng quan tri chat lwong

4.1.1. Khdi ni¢m va cdc yéu t6 ciu thanh cia hé thong quan tri chit lwong

4.1.2. Vai tro va chirc néing ciia hé thong quan tri chit lwong

4.2. Cac hé thong quan tri chit lwong pho bién

4.2.1. 1SO 9000

4.2.2. Quan tri chit lwong toan dién va cdc phin hé

4.2.3. H¢ thong qudn tri chit lwong danh cho cdic doanh nghigp nudi trong, sin
xudt va ché bién thwce pham (Bé sung thém h¢ théng quan Iy an toan thuc phdm
—1S022000)

4.2.4. Hé thong qudn tri chét lwong dwa trén vigc ddp vng tiéu chi ciia gidi

thwong chit lwong (Bo sung thém gidi thwéng chdt lwong Vigt Nam)



4.2.5. Cdc h¢ théng tiéu chuin qudn Iy khdc (Bé sung thém h¢ théng quan Iy
mai trwong — 15S014000)

4.3. Xay dung h¢ thong quan tri chit hrong

4.3.1. Lwa chon va ldp ké hoach xdy dung hé thong quan tri chit lwong
4.3.2. Xay dung hé thong qudn tri chit lwong

4.3.3. Pdanh gid hé thong quan tri chit lwong

4.3.4. Duy tri va phat trién hé thong qudn tri chit lwong

Chwong 5: QUAN TRI CHAT LUQNG DICH VU

5.1. Ban chit ciia dich vu va chit lwong dich vu

5.1.1. Dich vu va dic diém ciia dich vu

5.1.2. Chét lwong dich vu

5.2. M6 hinh cung ng dich vu chat lwong

5.3. Tiéu chi danh gia va do luwong chit lwgng dich vu

5.4. Quan tri chat lwong dich vu

5.4.1. Ban chit ciia quan tri chét liwong dich vu

5.4.2. Vai tro ciia qudn tri chit lwong dich vu

Chuong 6: TIEU CHUAN HOA (Sinh vién tw nghién ciru)

6.1. Ban chit ciia tiéu chuin hoa

6.1.1. Cdc khdi niém: tiéu chuén, quy chudn ky thudt va tiéu chuin héa
6.1.2. Phén logi tiéu chudn

6.1.3. Muc dich ciia tiéu chuin héa

6.1.4. Nguyén tic co bdn ciia tiéu chuin héa

6.1.5. Chirc ning ciia tiéu chudn héa

6.1.6. Vai tro ciia tiéu chuin héa

6.2. Hoat dong tiéu chuin héa

6.2.1. Xdy dung, cong bé va dp dung tiéu chudn. Xdy dung, ban hanh va dp
dung quy chudn ky thugt



6.2.1.1. Cap tiéu chudn va hé théng tiéu chudn

6.2.1.2. XAy dung, céng bé va dp dung tiéu chudn, xdy dung ban hanh va dp dung
quy chuan ky thudt

6.2.2. Ddnh gid sw phit hop véi tiéu chudn va quy chudn ky thudt
6.2.2.1. Banh ga sy phu hop

6.2.2.2. Noi dung co ban cua danh gida suw phu hop

6.3. Hai hoa tiéu chuin Viét Nam véi tiéu chuin qudc té

6.3.1. Bin chit va vai tro ciia hai hoa tiéu chuin quéc té

6.3.2. Pinh hwéng hai hoa hé théng tiéu chuin Viét Nam véi Tiéu chudn quéc
té

6.4. Tiéu chuin héa cong ty

6.4.1. Muc dich va vai tro ciia tiéu chudn héa trong cong ty
6.4.1.1. Muc dich

6.4.1.2. Vai tro

6.4.2. Pham vi tiéu chudn héa trong cong ty

6.4.3. Té chirc hoat dpng tiéu chudn héa cong ty

6.4.3.1. Can b tiéu chudn héa

6.4.3.2. BY phdn tiéu chudn héa cong ty

6.4.4. Xy dwng tiéu chudn héa cong ty:

6.4.5. Ap dung tiéu chudn trong cong ty

Chuong 7: PAM BAO VA CAI TIEN CHAT LUQNG

7.1. Pam bao chat lwong

7.1.1. Thuee chét va y nghia ciia dam bdo chit lwong

7.1.2. Nguyén tic va chirc ning ddam bdo chit lwong

7.1.2.1. Cdc nguyén tic dam bdo chat lirong

7.1.2.2. Chitc ndng dam bdo chdt lwong

7.1.3. Sw phdt trién ciia dam bdo chit lwong (Sinh vién te nghién ciu)



7.2. Cai tién chat hrong

7.2.1. Bén chit va vai tro cia cdi tién chit lwong

7.2.2. Cdc logi cdi tién va Kaizen, 55

7.3. Mt s6 cong cu cai tién

7.3.1. Cong cu thong ké SOC

7.3.2. Vong tron Deming

7.3.3. Nhém chit lwong

7.3.4. Sigma va phwong phap DMAIC (Sinh vién tw nghién ceru)
Chuwong 8: KIEM TRA CHAT LUQNG SAN PHAM

8.1. Kiém tra chat lwgng va vai tré ciia kiém tra chat lheong
8.1.1. Khdi niém kiém tra chit lwong

8.1.2. Muc dich, y nghia ciia kiém tra chdt lwong

8.1.3. Can cit va nhigm vu ciia kiém tra chit liwong

8.2. Phuwong phap va céc hinh thirc kiém tra chit lwong san pham
8.2.1. Phwong phdp kiém tra chit lwong

8.2.1.1. Phuong phdp kiém tra bdang cam quan

8.2.1.2. Phuong phdp phong thi nghiém

8.2.1.3. Phuong phdp chuyén gia

8.2.2. Hinh thirc kiém tra chit lwong sin pham

8.3. T6 chirc kiém tra chat lwong

8.3.1. Trinh tw cdc bwéc kiém tra chit luong

8.3.2. Nji dung ciia to chirc kiém tra chit lwong

8.4.Kiém tra chon miu chap nhén (Sinh vién tw nghién ciru)
8.4.1. Thuec chit va sw cdn thiét ciia kiém tra chon mdu chép nhgn
8.4.2.Mpt so thudt ngiv co bin sir dung trong kiém tra chon mdu chip nhign
8.4.3. Cdc yéu cau can dam bdo trong diéu tra chon mdu

8.4.4. Cdc phwong thirc ldy mdu



8.4.5. Xdy dung phwong dn ldy mdu don theo thuéc tinh chit lwong
8.4.5.1. Rui ro trong ldy mdu chdp nhén

8.4.5.2. Duong cong dac tinh van hanh

8.4.5.3. Phurong dn ldy mdu tiéu chudn héa

8.4.5.4. Phurong phdp xdc dinh mau don gan diing

8.4.5.5.Chdt liong trung binh giao di

8.4.5.6. Kiém tra chon mau theo chi tiéu bién so chdt lirong

Chwong 9: PO LUONG CHAT LUQNG (Sinh vién tw nghién ciru)
Chuwong 10: CHI PHi CHAT LUQNG

10.1. Sw ra doi va ban chat cia chi phi chat lweng

10.1.1. Sw ra doi ciia chi phi chdt lweng (CPCL)

10.1.2.Bdn chat cia chi phi chdt lweng

10.1.2.1.Khai niém chi phi chdt hwong

10.1.2.2. Phan logi chi phi chat heong

10.1.2.3. Tai sao phdi tim hiéu vé chi phi chat lwong

10.2.M6 hinh chi phi chat lwgng

10.2.1. M6 hinh chi phi chdt lireng truyén théong

10.2.2. M6 hinh chi phi chét lweng hién dai

10.3.Tinh hiéu qua cia chi phi chat lweng (Sinh vién tw nghién citu)
10.3.1.Chi phi chdt lwreng va két cdu cia chi phi chdt Iweng
10.3.2.CPCL va khd ndng ddp ing nhu cdu cia khach hang

10.3.3. Tinh hiéu qud ciia CPCL

10.4.Quan ly chi phi chat lwong

10.4.1.Muc tiéu cria quan ly CPCL

10.4.2.Qudn ly CPCL trong c4c té chic

10.4.2.1.H¢ thong bao cdo CPCL

10.4.2.2.Can doi giira cac khoan myc chi phi



10.4.2.3.Chi phi chdt lirong cua té chitc dich vu

Chwong 11: CAC CONG CU THONG KE TRONG KIEM SOAT CHAT
LUONG

11.1. Thue chit, vai trd ciia kiém soat qua trinh bang thong ké
11.1.1. Khdi niém kiém sodt qud trinh bing thong ké

11.1.2. Lgi ich ciia sit dung cdc cong cu thong ké trong kiém sodt chit lwong
11.1.3. Dt ligu théong ké

11.2. Cac cong cu thong ké truyén thong trong kiém soat qua trinh
11.2.1. So' dé I trinh (Sinh vién tw nghién cieu)

11.2.2. Phiéu kiém tra chit lwong

11.2.3. Biéu do Pareto

11.2.4. So' d6 nhan qud

11.2.5. Biéu doé phdn bé mdt dp (Sinh vién tw nghién cru)

11.2.6. Biéu dé kiém sodt (Sinh vién tw nghién cizu)

11.2.6.1.Khdi niém biéu do kiém soat

11.2.6.2. Chi s6 néng lyc

11.2.6.3. Muc dich, y nghia ciia biéu dé kiém sodt

11.2.6.4. Cdc loai biéu do kiém sodt

Chuwong 12: BENCHMARKING (Sinh vién tw nghién ciru)
Chuong 13: PAO TAO VE QUAN TRI CHAT LUQNG
13.1.Thuc chat ciia dio tao vé chat lwong

13.1.1.Quan nigm, tinh chit va phén logi dao tao chit lwong
13.1.2.Chit lwong ciia dao tao vé chit liong

13.1.3.Nhén t6 anh hwong dén chit lwong dao tao vé chit lwong
13.2.Kiém dinh chit lwgng dao tao

13.2.1.Khdi niém

13.2.2.Muc dich va déi twong



13.2.3.Quy trinh kiém dinh chit lwong

13.2.4.Lgi ich va vai tro ciia kiém dinh

13.3.Pao tao ngin han vé chat luong

13.3.1.Xdc dinh nhu cau dao tao vé chit lwong

13.3.2.Thiét ké chwong trinh dao tao ngin han vé chit lwong

13.3.3.Té chire day va hoc

13.3.4.Ddnh gid chit lwong dao tao ngdin han vé chit liwong

12. Phén bo thoi gian:

Phan bé thoi gian

N , Baitap, | Twhoc, | Tong
Ngi dung Ly; Tfn.rc thao | twnghién | cong
thuyet | hanh IUA -
uan cau

Chuong 1: Khéch hang va thoa

« , . 2 1 6 9
man khach hang
Chuong 2: Chat lugng va vai tro

, z \ 2 2 1 6 9
cua chat lugng san pham
Chuong 3: Quan tri chat lugng 4 2 12 18
Chuong 4: H¢ thong quan tri chat 6 9 16 24
lugng
Kiém tra thuwong xuyén bai 1 1 2 3
szu*ong 5: Quéan tri chat lugng 2 1 5 9
dich vu
Chuwong 6. Tiéu chuan hoa Sinh vién ty nghién cuu
ChAu"O’ng 7: Pam bao va cai tién 4 1 10 15
chat luogng
Kiém tra thuwong xuyén bai 2 1 2 3
Chxu’ong 8: Kiém tra chat lugng san 5 1 6 9
pham
Chuong 9: Do luong chat lugng Sinh vién tw nghién cuu
Chuwong 10: Chi phi chat luong 2 1 6 9
Chu"ong;]]: (;ac cong cy thong ké 4 1 10 15
trong kiém sodat chat lugng
Kiém tra giita ky 1 2 3
Chuong 12: BENCHMARKING Sinh vién tw nghién curu
Chuong 13: Pao tao v€ quan tri 2 | 1| 6 | 9




chat lugng

Tong cong: 30 15 90 135
13. Lich trinh t0 chirc day hoc cu thé:
Tuan 1: Bai 1 (Tiet 1-3)
Chwong 1: Khach hang va théa man khach hang
. .| SO
Hl? h tl’m’c tiét ns , Tai liéu hoc tap, Ghi
to chure . NOi dung chinh oyt ,
tin : tham khao chu
day hoc .
chi
1.1. Khai niém va phan
loai khach hang a2 U, n
Ly thuyét 2 1.2. Nhu céu khach hang g’cgéﬁitaﬁatzblupc. T trang -I;r,en
1.3. Théa man khach & op
hang
Thao luan theo nhom:
. 1A GY > fi a ra el hﬁ“ Tai liéu bat bugc: Ti trang | Trén
Thao luan 1 thao luan cu thé Ve | & 4én trane 28 14
Khach hang va nhu cau & P
cua khdach hang
+ Iré 101 cac cau hoi | Tai l{éu bat bugc: Tu trang | SV
Tu hoc, tu 6 cudi chuong 1 21 dén trang 28, trang 30, tur
nghién clru + Nghién ctru trudc ndi | tr trang 31 dén 56. bo
dung cua chuong 2 tri
Tuan 2: Bai 2 (Tiét 4-6) ] )
Chuwong 2: Chat lwgng va vai tro cia chat lwgng san pham
. .| SO
Hinh thire |- N , Tai liéu hoc tap, Ghi
to chure . Noi dung chinh . ,
tin tham khao chu
day hoc .
chi
2.1. San pham va phan
loai san pham .| Tai liéu bdt buge: T trang
2.2. Chat lugng san £
ham va tdm quan trong 31 den trang 36 ; A
Lot | 2 | baam et 0 A A0S | Tai ligu tham khdo s6 1: Tix | Trén
vy NE p trang 19 dén trang 38 16p

2.3. Phan loai chat lugng
san pham ,
24. Cac yéu to anh

huéng dén chat lugng




sdn pham

Thao ludn theo nhom:
GV s€ dua ra cau hoi

Thao luan 1 thao luan cu thé vé: Vai Tai lz.eu bat buge: Tu trang Tr,en
< % .| 43 dén trang 44 16p
tro cua chat luong san
pham
A 101 cAe cAu hai 4 )
o oxa L1 eac AU POTON | 7y yigy bt buge: Trang 56 | SV
Tu hoc, tu 23 i gA. va tu trang 57 dén trang 74. | tu
A 6 |+ Nghién ctru ndi dung  r 7en M-S, %
nghién ctru , « | Tai liéu tham khao so 1. Tu | bo
cua chuong 3 muc 3.1 va % .
39 trang 49 dén trang 60. tri
Tuén 3: Bai 3 (Tiét 7-9)
Chwong 3: Quan tri chat lwgng
. .| SO
Hinh thire | - 54 N , Tai liéu hoc tap, Ghi
to chire ] NOi dung chinh T .
tin : tham khao cha
day hoc .
chi
3.1. Ban chat cua quan
tri va quan tri phét luong
3.1.1. Ban chat cua quan
tri \e e 7S A T
312, Ban chit cia Tai lg,eu bdat buoc: Tu trang
, QTCL 57 dén trang 74. , Trén
Ly thuyét 2 L s .. | Tai liéu tham khao so 1: Tu | .,
3.13. Qua trinh - phat trang 58 dén trang 60 16p
trién cua QTCL & g v
3.1.4. Vai tro cua quan
tri chat 1uong ‘
3.2. Cac triét ly v€ quan
tri chat lugng
Thao luan theo nhém:
1A GY > dua ra, cau hf)l Tai liéu bat bugc: Ti trang | Trén
Thao luan 1 thag luan cu thé vé: Cap 66 dén trane 75 14
triet ly vé quan tri chat & P
lwong
+ Tra 161 cau hoi 3 va 4
trang 84 SV
Tu hoc, tu g A - ~. | Tai lieu bat bugc: Tu trang | tu
A 6 | + Nghién ctru nhitng ndi X /
nghién ctru s 76 dén trang 84. bo
dung con lai cia chuong i

3




Tuén 4: Bai 4 (Tiét 10-12)

Chuwong 3: Quan tri chat lwong (Tiép)
. .| So
Hinh thire |- N , Tai li¢u hoc tap, Ghi
to chire . NOi dung chinh . .
tin tham khao cha
day hoc .
chi
3.3. Nguyén tac cua
quan tri chat luong
o 3:4. Cac chuc nang CUa | po: sy pir puge: Tir trang | Trén
Ly thuyét 2 | quan tri chat lugng 76 dén trane 84 13
3.5. Mot s0 quan di€ém & o °p
Iéch lac trong quan tri
chat luong
Bai tap tinh GV: Pua ra mot tinh Trén
hudng 1 |hudng cu thé lién quan 16p
dén quan tri chat lugng
T Tra 1o cde cAu hai 4 )
" Tziég;ca; cAuhOl O0 | 7 ligu bait buge: T trang | SV
Tu hoc, tu 5 +.pN hiéngctru truée 1o 85 dén trang 98. ’ tr
nghién ciu dun gg cia chuong 4 mue | 73 lidu tham khdo s6 I Tir| b
41v34.2 *7 | trang 64 dén trang 91 tri
Tuan 5: Bai 5 (Tiét 13-15) )
Chuwong 4: H¢ thong quan tri chat lwgng
. .| SO
Hinh thire | ., N , Tai liéu hoc tap, Ghi
to chure ] NOi dung chinh . .
tin tham khao cha
day hoc .
chi
4.1. Khai quat vé hé
thong quan tri chat luong
RO e S| i i e i i e
fh Sne quan tri chét lrons Tu trang 85 dén trang 90 va
, % £ quan iri Cha WOMS | 1y trang 92 dén trang 98 Trén
Ly thuyét 2 |4.12. Vai tro va chuc Tai licu tham khio sé 1| 1op
nang cua h¢ thong quan Tu treing 257 dén trang;
tri chat luong 297
4.2. Cac h¢ thong quan '
tri chat luong pho bién
4.2.1.1SO 9000
Thao luan 1 | Thao ludn theo nhom: | Tai liéu bat budc: Tu trang | Trén




GV s€ dua ra cau hoi
thao luan cu thé vé: Vai
tro cia hé théng quan tri
chat lirong

89 dén trang 90

+ Tra 101 cau héi on tap

Tai liéu hoc tdp bdt bugc:

cl}u’orng 4 tr cau I dén T trang 98 dén trang 126. SV
Tu hoc, tu cau 3 R, Lo o] tu
N 6 A ., | Tai liéu tham khao so I: f
nghién ctru + Nghién cuu trudc céc | -, X bo
N . ., | Tu trang 257 dén trang .
ndéi dung con lai cua tri
297.
chuong 4
Tuan 6: Bai 6 (Tiet 16-18)
Chuwong 4: HE thong quan tri chat lwgng
. .| S6
Hinh thire | ;5 N , Tailigu hoc tdp, | Ghi
to chire ] NOi dung chinh , .
tin : tham khao cha
day hoc .
chi
4.2.2. Quan tr1 chat
luong toan di€n va cac
phéan hé ,
4.2.4. H¢ thong quan tri
chat lugng dua trén viéc ,
dap ung tiu chi cua giai | Tai liéu hoc tap bat bugc:
thuong chat luong Tu trang 98 dén trang 126.
, £ 4.3. Xay dung h¢ thong | Tai liéu tham khdo so 1:|Trén
Ly thuyet 2 quan trj chat luong Tu trang 297 dén trang | 10p
4.,3.1. Lua chon va lap | 367.
ké hoach xay dung hé
thong quan tri chat lugng
43.2. Xay dung h¢
thong quan tri chat lugng
4.3.3. Déanh gid h¢ thong
quan tri chat lugng
Kler{q tra o x Tai liéu hoc tdp bat budc: | Trén
thuong 1 |Baisol . % .
o T trang 5 dén trang 126. 16op
Xuyén
+ Tra 101 cac cau hoi on | Tai lieu hoc tdp bat buoc:
A £ N \ X SV
tap cuoi chuong 4 tir cau | Tu trang 127 dén trang
Tu hoc, tu oA tur
nehicn et 6 |4déncau9 152. , bs
& + Nghién ctru truéc ndi | Tai liu tham khao 6 I:| ¢

dung cua chuong 5

Tu trang 297 dén trang




| 367.

Tuén 7: Bai 7 (Tiét 19-21)
Chuong 5: Quan tr

i chat lwgng dich vu

. .| So
Hinh thire | ;54 N , Tailigu hoc tap, | Ghi
to chire ] NOi dung chinh , .
tin : tham khao cha
day hoc .
chi
5.1. Ban chat cua dich vu
va chat lugng dich vy ,
5.17.1. Dich vu va dac | Tai liéu hoc tdap b’dt buoc:
diém cua dich vy Tu trang 127 dén trang
5.1.2. Chat lugng dich | 152, ,
LY thuvét 5 | VU , Tai ligu tham khdo so I: Trén
Yy 5.4. Quan tri chat luong | Tu trang 297 dén trang | 16p
dich vu ’ 367.
5.4.1. Ban chat cua quan
tri chat luong dich vu
5.4.2. Vai tro cua quan
tri chat luong dich vu
Thao luan theo nhém:
N GV s€ dua 1a cdu hOl\ po s 144 buge: Tir trang | Trén
Thao luan 1 thao luan cu thé vé: Val Z .
< . . % 1150 dén trang 151 16p
tro cua quan tri chat
luwong dich vu
4 Tra 1o cde cAu hoi A )
n Ira } o1 cac cau hoi on Tai lieu hoc tdp bat buoc: SV
Tu hoc, tu tap cudi chuong 5 ) £ tu
A 6 A, . .| T trang 152 dén trang X
nghién ctru + Nghién ctru trude nodi 188 bo
dung cua chuong 6 ' tri
Tuén 8: Bai 8 (Tiét 22-24)
Chuong 6: Tiéu chuan hoa
. .| SO
Hinh thire |- 0 N , Tai lidu hoc tap, Ghi
to chwre . NoOi dung chinh . .
tin : tham khao cha
day hoc .
chi
, 6.1.7Bém chat cua tiéu Tai liéu hoc tdp b’dt buoc: Trén
Ly thuyét 2 | chuan hoa Tu trang 152 dén trang 16p

6.2. Hoat dong ti€u

188.




chuin hoa

6.3. Hai hoa tiéu chuan
Viét Nam véi tiéu chuan
quéc té

6.4. Tiéu chuan hoa cong

ty

Thao Iuan theo nhdém:
GV s€ dua ra cau hoi

Thao luan 1 |thao luan cu tl}é vé: Hai f% lé’?’:ﬁ fri;bli%g T trang 1;r’en
hoa tiéu chuan VN voi & P
tiéu chudn quoc té
+ Tra 101 cac cau hoi 6n , Y,
tap cudi chuong 6 Tai lieu hoc tdp bat buoc:

Tu hoc, tu A, P £ tur

A 6 |+ Nghién ctru trude ndi | Tor trang 188 dén trang X
nghién ctru , bo
dung cua chuong 7 muc | 196. .
71 tri
Tuan 9: Bai 9 (Tiet 25-27)
Chwong 7: Dam bao va cdi tién chat lwgng
. .| SO
Hinh thire | - . , Tai liéu hoc tap, Ghi
to chure . Noi dung chinh ! ,
tin : tham khio chu
day hoc .
chi
7.1. Dam bao chat luong
7.1.1. Thyc chatvay
nghia cua dam bao chat
lugng ,
7.1.2. Nguyén tac va ’
’ chirc ndng dam bao chat | Tai liéu hoc tdp b,dt buoc: Trén

Ly thuyét 2 | luong Tu trang 188 dén trang 14
7.12.1. Cac nguyén tic | 196. P
dam bao chat lugng
7.1.2.2, Chirc nang dam
bao chat lugng
7.1.3. Sy phat trién cua
dam bao chat lugng
Thao luan theo nhom:

Théo lugn | 1 ‘[(1}1:0 Sliaﬁuiurihgagé-h 'y | Tai ligu bat buge: T trang | Trén

: : : ’ 189 dén trang 191 16p

nghia cia dam bdo chat
lwong san pham




+ Tra 101 cau héi on tap

Tu hoc. tr cudi chuong 7 cau 1 va 2 | Tai liéu hoc tp bat bugc: Su\I/
AR 6 |+ Nghién cttu trudc cac | Tu trang 197 dén trang 2
nghién ctiu N . . bo
ndi dung con lai cua|212. i
chuong 7
Tuan 10: Bai 10 (Tiét 28-30) ] ]
Chwong 7: Dam bao va cdi tién chat lwgng (Tiep)
. .| So
Hl? h tl’m’c tiét ns , Tai liéu hoc tap, Ghi
to chure . NoOi dung chinh oyt .
tin tham khao chu
day hoc .
chi
7.2. Cai tién chat luong
7.2.1. Ban chat va vai tro
cua cai tién chat luong
7.2.2. Cac loai cai tién va
Kaizen, 55 ,
) 73 Mot s6 cong cu cai | Tai lieu hoc tdp b,dt buoc: Trén
Ly thuyét 2 |tién ’ | Tu trang 197 dén trang 18
7.3.1. Cong cu théng ké | 212. P
SQC
7.3.2.Vong tron Deming
7.3.3. Nhom chat lugng
7.3.4. Sigma va phuong
phap DMAIC
Kiém tra , Tai liéu hoc tdp b’dt buoc: Trén
thuong 1 |Baiso?2 Tu trang 127 dén trang 14
Xuyeén 212. P
Tai liéu hoc tdp b,dt buoc:
+ Trd 101 cac ciu hoi 6n | T trang 212 dén trang | SV
Tu hoc, tu 5 tap cuoi chuong 7 246. , tr
nghién ctru + Nghién ctru trude ndi | Tai licu tham khc}o so 1:| bo
dung ctia chuong 8 Tu trang 112 dén trang | tri
117.
Tuén 11: Bai 11 (Tiét 31-33)
Chuong 8: Kiém tra chat lwgng san pham
. .| SO
Hinh thire | o N , Tai liéu hoc tap, Ghi
to chwre . Noi dung chinh . .
tin : tham khao cha
day hoc

chi




8.1. Kiém tra chat luong
va vai tro cia kiém tra
chat luong

8.2. Phuong phap va cac

Tai liéu hoc tap bat bugc:
Tu trang 212 dén trang

Lo thuvé; | o | hinh thic kiém tra chat | 246. | Trén
v lugng san phdm Tai ligu tham khao s6 I:| 16p
8.3. To chic kiém tra | Tu trang 112 dén trang
chat luong 117
8.4.Kiém tra chon mau
chap nhan
Thao luan theo nhém:
. 1A GY seAdu:a fa cau hoi Tai liéu bdt bugc: Tu trang | Trén
Thao luan 1 thao 1uz_17n cu therve: To 291 dén trane 224 14
chirc kiém tra chat lwong & P
san pham
+ Trd 10 cdc cAu hoi on | 141 liéu hoe tdp bat buge: |
A Z. Trang 246 va tu trang 267
Tu hoc, tu tap cudi chuong 8 £ tu
N 6 A, . . | dén trang 292. 2
nghién ctru + Nghién ctru truéc noi o e , £ ,.| bo
dune cia chuone 10 Tai liéu tham khao so 1: i
& & Tu trang 38 dén trang 47.
Tuan 12: Bai 12 (Tiét 34-36)
Chwong 10: Chi phi chat lwgng
. .| SO
Hinh thire |- N , Tai liéu hoc tap, Ghi
to chire . Noi dung chinh , .
tin tham khao cha
day hoc .
chi
10.1. Sy ra doi va bé’n
chat cua chi phi chat
luong < gea o gl .
10.2.M8 hinh chi phi | L4 lieu hoc tap bat buge.
X Trang 246 va tu trang 267 A
, % chat luong x Trén
Ly thuyét 2 p = . .. |dén trang 292. .
10.3.Tinh hiéu qua cua| ... .. .z .. | lop
C L X Tai lieu tham khao so I-
chi phi chat luong . | T trang 38 dén trang 47
10.4.Quan ly chi phi chat & g/
lugng
Thao luan theo nhom: ’
Thao luan 1 GV s& dua ra cdu hoi | Tai ligu bat bugc: Tu trang | Trén
: thdo Iudn cu thé wve: | 285 dén trang 289 16p

Quan 1y chi phi chat




lirong trong cdc t6 chike,

doanh nghiép
Tai liéu hoc tap b,dt buoc:
Tu trang 292 dén trang sV
+ Tra 101 cac cau hoi on | 309.
Tu hoc, tu A . in L x| tu
nehién el 6 | tap cudi chuong 10 Tai ligu tham khao so I: bé
& + Nghién ctru trude ndi | Tu trang 166 dén trang i
dung cua chuong 11 muc | 167. ,
11.1 Tai liéu tham khao so 2:
Tuan 13: Bai 13 (Tiet 37-39)
Chuwong 11: Cac cong cu thong ké trong kiém soat chat lwgng
. .| So
Hinh thire | - 54 N , Tai li¢u hoc tap, Ghi
to chire ] NOi dung chinh T .
tin tham khao cha
day hoc .
chi
11.1. ”I:huc chat, vai tro
cua kiém soat qua trinh ,
bang thong ké q Tai liéu hoc tap bﬁt buoc:
11.1.1. Khai niém kiém | Tur trang 292 dén trang
, soat qua trinh  bang | 309. , Trén
Ly thuyét 3 | thong ké Tai ligu tham khdo so I: 14
11.1.2. Loi ich cua sir|Tu trang 166 dén trang °p
dung cac cong cu thong | 167. ,
ké trong ki€ém soat chat | Tai licu tham khdo so 2:
luong )
11.1.3. Dit liéu thong ké
+ Tra 101 cac cau hdi o6n T?Z lieu hoc tap bAat bugc:
A Z- n Tu trang 310 dén trang
tap cudi chuong 11 cau 1 340 SV
Tu hoc, tu va 2 N .z | tu
N 6 A, ., | Tai liéu tham khao so I: X
nghién ctru + Nghién cuu trudc cac | .. X bo
A . ., | Tu trang 168 dén trang .
ndéi dung con lai cua 999 tri
chuong 11 Tai liéu tham khéo sé 2:
Tuan 14: Bai 14 (Tiet 40-42)
Chuong 11: Cac cong cu thong ké trong kiém soat chat lwgng (Ti€p)
. .| SO
Hinh thue |- o . , Tai lidu hoc tap, Ghi
to chure . NOi dung chinh A ,
tin tham khao cha
day hoc

chi




11.2. Cac cong cu thong
ké truyén thong trong
kiém soat qué trinh
11.2.1. So d luu trinh
11.2.2. Phiéu kiém tra

Tai lieu hoc tq?p bat budc:
Tu trang 310 dén trang 340.

Trén

Ly thuyét | 1 |chatluong Tdi ligu tham khao 50 It |,
11.2.3. Bi€u do Pareto Tu trang 168 dén trang 222. °p
11.2.4. So d6 nhan qua | Tai ligu tham khao s6 2:
11.2.5. Biéu d6 phan bo
11.2.6. Biéu do kiém
soat
. Céc bai tap vé bidu db | OV S€ cung cdp cho sinh |,
Bai tap 1 Pareto vién cac bai tap lién quan 13
dén bi€u do Pareto °p
Kiém tra 1 | Baisé3 Tai ligu hoc tap bat bugc: Trén
gitra ky Tu trang 5 dén trang 340. 16p
A 1o cAe oAn T @ ;
n Tra } o1 cac cau hoi on Tai lieu hoc tdp bat buoc: SV
Tu hoc, tu tap cudi chuong 11 N tu
A, 6 A, . .| Trang 340 va tu trang 367 X
nghién ctru + Nghién ctu trudc ndi |  « bo
\ dén trang 384. .
dung cua chuong 13 tri
Tuan 15: Bai 15 (Tiét 43-45) )
Chuwong 13: Dao tao vé quan tri chat lwong
. .| SO
Hinh thie |- N , Tailigu hoc tip, | Ghi
to churc ] NoQi dung chinh . .
tin : tham khao cha
day hoc .
chi
13.1.Thyc chat cua dao
tao vé chét luong , ,
’ 13.2.Kiém dinh chat | Tai lieu hoc tap bat buoc: Trén
Ly thuyét 2 |luong daotao _ | Trang 340 va tur trang 367 18
13.3.Dao tao ngan han vé | dén trang 384. °p
chat luong
Thao luan theo nhom:
o GV sé& dua ra cau héi| Tai liéu bat buc: Tu trang | Trén
Thao luan 1 , R 2N R X .
thdo luan cu thé vé: Kiém | 372 dén trang 375 16op
dinh chdt lwong ddo tao
Ty hoc, tu 6 |1 Tra 101 cac cau hoi 6n | 74 Jigu hoc tap bét bude: SV
nghién ctru tap chuong 13 tur




+ On tap toan bd ndi
dung ctia mon hoc

Trang 384.
Tai liéu tham khéo sé 1 va

2

tri




