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PE CUONG CHI TIET HQC PHAN
Trinh d§ dao tao: Pai hoc
Nganh dao tao: Quan tri kinh doanh

1. Tén hoc phéan: Quan trj chét lwong

2. M hoc phan: QTKD 010

3. S6 tin chi: 3 (2,1)

4. Trinh d¢ cho sinh vién: Nam tht 4

5. Phan bo thoi gian
- Lén 16p: 30 tiét Iy thuyét, 30 tiét thyc hanh
- Tu hoc: 90 gio

6. Diéu kién tién quyét: Khong

7. Gidng vién

STT | Hoc ham, hoc vi, ho tén | S6 dién thoai Email
1 ThS. Nguyén Thi Thiy 0978.936.919 | nguyenthuyl1216@gmail.com
2 ThS. Ngb Thi Luyén 0977.336.889 | ngothiluyendhsd@gmail.com
3 | ThS. Tran Thi Hang 0984.696.418 | tranhang.k48neu@gmail.com

8. M ti ndi dung ciia hoc phan

Hoc phan cung cap cho sinh vién nhiing kién thiic co ban trong linh vuc quan tri
chat luong, cac hiéu biét vé hé thdng quan 1y chat luong va cong cu théng ké chat
luong san pham. Thong qua hoc phan, sinh vién c6 cac kién thirc, k§ niang co ban vé
quan 1y chat lugng va str dung cac cong cu thdng ké trong quan tri chat luong.
9. Muc tiéu va chuin dau ra hoc phin
9.1. Muc tiéu

Muc tiéu hoc phﬁn thoa man muc ti€u ctia chuong trinh dao tao:

| Phanbd
Mire do n
. muc tieu
Muc Mo ta theo Ty
= hoc phan
tieu thang do
trong
Bloom
CTPT
MT1 Kién thirc
Hiéu duogc khai niém co ban vé chét luong, chat
MT1.1 | lugng dich vy, quan tri chét lugng, chi phi quan 2
. A N <R , ., X [1212b]
tri chat luong va ki€ém tra - danh gia chat luong.
MT1.2 | Hiéu duoc cach dung céc cong cu thong ké 2




Muc
tiéu

Mirc do
theo
thang do
Bloom

Phan bo

muc tiéu

hoc phﬁn
trong
CTbT

thuong st dung trong quéan 1y chat luong.

MT1.3

Hiéu duoc cac yéu cau ciia mdt sd hé théng
quan 1y chat lwong hién dai nhu: TQM, 1SO
9000, ISO 14000... vao hoat dong san Xuét cla
doanh nghiép.

MT1.4

C6 hiéu biét vé Benchmarking, QFD va loi ich
cia n6 dbi voi viéc nang cao chat luong trong
doanh nghi¢p

MT2

Ky nang

MT2.1

Phén tich duoc qua trinh quan 1y chat luong san
pham, dich vu va quan 1y chi phi chéit lugng
trong doanh nghiép.

MT2.2

C6 k¥ nang van dung cic cong cu thong ké va
cac k¥ thuat kiém tra, danh gia dé quan 1y chat
luong san pham va dich vu.

MT2.3

Phan tich, danh gia dugc vai tro va loi ich cua
viéc ap dung hé thong quan 1y chat luong, to
chtrc thuc hién, van hanh duoc cac hé théng chét
luong phd bién tai cac doanh nghiép hién nay.

MT2.4

Co k¥ nang phan tich, van dung Benchmarking
va QFD trong viéc nang cao chat luong cho
doanh nghiép.

[1.2.2.2]

MT3

Mikc ty chi va trach nhiém

MT3.1

Tich cuc, chu dong tim hiéu céac thong tin vé hé
thong quan 1y chat luong hién nay cac doanh
nghiép Viét Nam dang ap dung. C6 y thuc trong
dam bao, cai tién va nang cao chét luong san
pham trong quéan 1y doanh nghiép.

MT3.2

C6 nang luc dinh huéng, lap ké hoach, diéu
phdi, quan 1y, huéng dan, giam sat, danh gia va
dua ra két luan céc cong viéc vé quan Iy chat
lwong san pham.

[1.2.3.1]
[1.2.3.2]

9.2. Chudn diu ra ciia hoc phin
Sur phtt hop ctia chuan dau ra hoc phan véi chudn dau ra ciia chuong trinh dio tao:




Phan bo

. Thang
CDR hoc Mo ta d CDR hoc
N 0 N
ha ha
phian Bloom phian
trong CTDT
CDR1 Kién thirc
Phan tich dugc cac mdi quan hé cua chat lugng,
CDRI1.1 | chét lugng dich vu, mé hinh chi phi chat luong, cac | 4 [2.1.5]
phuong phép kiém tra — danh gia chat luong.
Phan tich dugc két qua khi st dung cac cong cu
CbR1.2 ) A s e 1k 4 [2.1.5]
thong ké trong quan 1y chat luong.
Phan tich dugc nguyén tac, dic diém, cac budc ap
dung mot s6 hé théng quan 1y chat lwong hién dai
CpR1.3 | (V"8 MOt SO Ac thong quan &y CIE MR Ty [2.1.6]
nhu TQM, ISO 9000, ISO 14000... vao hoat dong
san xuat ctia doanh nghiép.
Phan tich dugc vai tro va nhirng 1oi ich khi van dung
CbR1.4 o 1 1A 4 [2.1.6]
Benchmarking va QFD trong quan 1y chat lugng.
CDR2 Ky nang
Giai thich duoc cac 1y thuyét quan 1y chat luong
CBR2.1 Clila cac hoc qgié, ’céchA su dung c‘éc <,:6ng cu Ath(‘)t;g 5 [2.2.1]
ké trong quan 1y chat lugng va cdc nguyén tac
trong cac hé théng quan 1y chét luong
St dung thanh thao cac cong cu thong ké trong
CBR2.2 kivém soat Vi‘i phén.tjch chat ‘lu:(,)“flg séraphér(n, c6 ky 4 (2.22]
nang do luong, kiém tra va danh gia chat lugng
san pham trong viéc quan tri chat luong.
Phan tich duoc viée ap dung, to chirc thyc hién va
CPR2.3 |van dung cic hé thong quan ly chat luong trong 4 [2.2.4]
cac doanh nghiép Viét Nam hién nay.
Phan tich dugc cac mé hinh chi phi chat luong,
CBR2A mb hin}: CIAIEA’It lugng d’ich v, Cé(i Benchmazking va A 2.2.2]
QFD dé xay dung chinh sach ning cao chat lugng
cho doanh nghiép.
CDR3 Mirc tw chi va trach nhiém
Co6 kha nang lam viéc doc 1ap va lam viéc theo [2.3.1]
nhém. C6 kha nidng tu hoc, tw nghién ciru, dinh -
CbR3.1 ] Lo P 3 [2.3.2]
hudng, dua ra két luan va bao v€ quan diém ca nhan
trong linh vuc quan tri chit lugng.
C6 nang luc dinh hudng, lap ké hoach, diéu phdi, 2.33]
CPR3.2 | quan ly, huéng din, giam sat, danh giava duarakét | 4 : 2' 3' ]

luén cac cong viéc vé quan ly chat lugng san pham.




10. Ma trén lién két ndi dung véi chuin dau ra hoc phin

Chuwong/bai

Noi dung hoc phin

Chuian dau ra cia hoc phan

CDbR1

CDR2

CDR3

CBbR
11

CBbR CBbR

1.2

1.3

CBbR
1.4

CBbR
2.1

CbR
2.2

CbR
2.3

CbR
2.4

CbR
3.1

CbR
3.2

Chuong 1: Nhitng nén tang vé chat lwrong
1.1. Khai niém vé chat luong

1.2. Cac mbi quan hé cua chat luong

1.3. Lich str v& chét luong

1.4. Ly thuyét quan 1y chat luong ctia Deming

Chuong 2: Chi phi chit lwgng

2.1. Giéi thiéu

2.2. M0 hinh chi phi chat lugng truyén théng
2.3. M6 hinh chi phi chét lugng méi

Chuong 3: Kiém soat qua trinh bang thong ké
3.1. Gidi thiéu

3.2.Luu dd

3.3. Bang kiém tra

3.4. Biéu d6 tan sut

3.5. Biéu dd Pareto

3.6. Biéu d6 phan tan

3.7. Biéu @6 nhan qua

3.8. Biéu d6 kiém soat

Chuwong 4: Kiém tra va danh gia chit lugng
4.1. Kiém tra, thir nghiém va dénh gia
4.2. Kiém tra va thir nghiém — cac phuong 4n ldy mau

Chuong 5: Cac hé thong quan Iy chét lugng
5.1. Gidi thidu

5.2. Quan Iy chat lugng toan dién

5.3. B¢ tiéu chuan ISO 9000

5.4. B§ tiéu chuin ISO 14000

5.5. Giai thuong chét luong




Chuwong/bai

Noi dung hoc phin

Chuan dau ra cia hgc phan

CbR1

CbR2

CDbR3

CDR
11

CbR
1.2

CDR
1.3

CDR
1.4

CbR
2.1

CbR CbR

2.2

2.3

CbR
2.4

CDR
3.1

CDR
3.2

Chuong 6: Benchmarking
6.1. Khai ni¢ém

6.2. Tai sao phai Benchmarking
6.3. Céc loai Benchmarking

6.4 Thuc hién Benchmarking

Chwong 7: Trién khai chirc ning chit lwgng
(QFD)

7.1. Giéi thiéu

7.2. Loi ich cia QFD

7.3. Nhom QFD

Chwong 8: Chit lwong trong dich vu

8.1. Gidi thiéu

8.2. Céc khai niém vé dich vu

8.3. Chéat lugng cua dich vu

8.4. Mot s6 cach thuc hién chat luong trong
dich vu




11. Panh gia hoc phén

11.1. Ma trdn phwong phdp kiém tra ddnh gid véi chudn ddu ra hec phan

Phuwong phap
) kiém tra CDR ciia hoc phin
biém thanh Tron anh gia
gy Diémthanh) Quy | Treng | ddnh gid Ghi cha
phan dinh | so (Hinh thec,
thoi gian, théi | cpr1 | chR2 | CPR3
diem)
biem  kiém Trung
tr; thuon + Hinh thuc:
¢ ‘;irg Ui 'd, " IcPR1.1, | CPR2.1, binh
xuyén; di€ an dap; R
01 . CbR1.2, | CBR2.2,| CDBR3.1 con
1 |daoh  gia| o | 20% |+ Thoi diém: ’ : | o
han thic va| G Trona cc gie, |CPR13: | CPR23,[CPR3.2. | ce
(6} 5
o J €& 9191 -pRr1.4. | CPR2.4. diém
thai do; diem hoc trén 16p. ) .
A A danh gia
chuyén can.
+Hinh  thuac:
Tu luan;
biém kiém +Thoi  gian: CPR2.1 _
R 01 o gl epRr1, ' CPR3.1,| 01 bai
2 |tra gilra didm 30% | 90 phat; CBRL2 CbR2.2, CBR3.2. | Kidm tra
\ 1 2 WL L.
hoc phan. | ©'© +Thoi  didm: CPR2.4. ©
Gio hoc 31,
32 trén 1op.
+Hinh  thuc:
Tu luan;
o . 7 |CPRI.1, | CDR2.1,
biém  thi +Thoi  gian: ..
B , 01 , CbR1.2, | CBbR2.2,| CDBR3.1, | 01 bai
3 |ket  thuc| .., 50% | 90 phat; i
. diém . . |CPR1.3,|CPR2.3,|CPR3.2.| thi
hoc phan. +Thoi  diem: CBR14. | CBR2.4
Theo lich thi o o
hoc ky

11.2. Cdch tinh diém hoc phan

Diém hoc phan la trung binh cong cac diém thanh phan da nhan trong sé. Tinh
theo thang diém 10, lam tron dén mot chir s6 thap phan. Sau dé chuyén thanh thang
diém chit va thang diém diém 4.

12. Yéu cau hoc phan

Sinh vién thuc hi¢n nhitng yéu cau sau:

- Tham gia t5i thiéu 80% s tiét hoc trén 16p dudi su hudng dan cua giang vién.

- Poc va nghién ciru tai liéu phuc vu hoc phan, hoan thanh cac bai tap c4 nhan

va bai tdp nhom.

- Chi1 dong 6n tap theo dé cuong 6n tap dugc giang vién cung cép.

6




- Tham gia kiém tra giita hoc phan, thi két thiic hoc phan.
- Dung cu hoc tap: May tinh, vé ghi, but,...
13. Tai liéu phuc vu hoc phin
Tai liéu bdt chinh:
[1] - BUi Nguyén Hung, Nguyén Thuy Quynh Loan (2021), Qudn ly chdt lwong,
NXB Dai hoc Quoc TP. H6 Chi Minh.
Tai li¢u tham khdo:
[2] TS. Ngd Phic Hanh (2011), Gido trinh Qudn [y chdt heong, NXB Khoa hoc
K¥ thuat.
[3] Cac van ban lién quan gdm: Cac phién ban hé théng quan 1y chat luong ISO
9000, 1SO 14000, TQM, SA 8000, HACCP.
14. Noi dung chi tiét hoc phin va phuwong phap day - hoc

As .2 A 4o A r CDR
TT Noi dung giang day So tiét | Phwong phap day - hoc hoc phin
1 | Chwong 1: Nhirng nén ting 6 Thuyét trinh; T6 chirc | CDRI.1,
vé chit lwgng (3LT, cho sinh vién tranh luén; | CPR2.1,
Muyc tiéu chuong: Trinh | 3TH) | To chirc hoe theo nhém | ~pps |
bay dugc khai niém vé chat - Gidng vién: CDR3.2.
lugng, cac loai chat lugng va + Giai thich cac dinh
nhirng ton that xay ra do san nghia, tinh chét.

phém va dich vu c6 chat
lugng kém; Cac théng tin
lich str phat trién chéat lugng

+ Pua nd1 dung tranh luan.

+ T chuc thao luin

va 1y thuyét quan 1y chét + Giao bai tap cho cac nhom.
lugng ctia Deming. - Sinh vién:

Noi dung cu thé: + DPoc trudc tai liéu:

1.1. Khai nigm vé chit lwgng [1]: Chuong 1;

1.1.1. Céc dinh nghia chét luong [2]: Chuong 1.

1.1.2. Mbi trudng chét lugng + Lang nghe, ghi chép va

1.1.3. Céc loai chét luong giai quyet cac van de.

1.2. Cac méi quan hé ciia + Lam bal tp theo nhom.

chit lwong

1.2.1. Mbi quan hé giira chat
luong, quy mo thi truong va
thi phan




TT

Noi dung giing day

SO tiét

Phuwong phap day - hoc

CDR
hoc phin

1.2.2. Ngudn gbc cua sy hai
long va khong hai long cua
khéch hang

1.2.3. Cai tién va d6i méi
1.2.4. Mbi quan hé giita chat
luong va nang suat

1.3. Lich sir vé chit lwong
1.4. Ly thuyét quin ly chit
lwong ciia Deming.

Bai tap thwe hanh:

Phan tich méi quan hé giita
nang suat va chat lugng trong
doanh nghiép.

Chuong 2: Chi phi chit lwgng
Muc tiéu chwong: Trinh bay
dugc cac chi phi lién quan téi
chét luong, cach tinh cac loai
chi phi nay va thong qua viéc
tinh chi phi chat luong dé phan
tich nguyén nhan vi sao cht
luong cua san phém va dich vu
con thip, qua d6 dwa ra giai
phap nang cao chat lwong san
pham, dich vu; Trinh bay duoc
hai mé hinh chi phi chat lugng:
md hinh truyén thdng va mé
hinh hién dai.

Noi dung cu thé:

2.1. Gidi thiéu

2.2. MO hinh chi phi chit
lwong truyén thong

2.3. M® hinh chi phi chit
luwong moi

Bai tap thwe hanh:
Phan tich va so sanh m6 hinh

(3LT,
3TH)

Thuyét trinh; To chirc
cho sinh vién tranh luin;
T6 chitc hoc theo nhém

- Giang vién:

+ Giai thich cac dinh
nghia, tinh chat.

+ Pua ndi dung tranh luén.

+ T chuc thao luan

+ Giao bai tap cho cac nhoém.

- Sinh vién:

+ Doc trudc tai liéu:

[1]: Chuong 2;

[2]: Chuong 3.

+ Lang nghe, ghi chép,
tranh luan va phan bi¢n.

+ Lam bai tdp nhom.

CDRI.1,
CDR2.4,
CDR3.1,
CDR3.2.




CDR

TT Noi dung giing day S6 tiét | Phwong phap day - hoc N
hoc phan
chi phi chit luong truyén
théng voi mé hinh chi phi
chét lugng hién dai.

3 | Chwong 3: Kiém soat qua | 12 Thuyét trinh; Day hoc | CDR1.2,
trinh b%lng théng ké (6LT, |dua trén vin dé; Giao bai CDPR2.1,
Muc tiéu chwong: Trinh bay | 6TH) | tap thuc hanh CPR2.2,
duoc vai tro, loi ich caa cac - Gidng vién: CPR3.1
cong cu thong ké trong kiém + Giai thich cac dinh | ~pp3sy

soat chat lugng va st dung
cac cong cu trong ki€m soat,
cdi tién chat luong.

Noi dung cu thé:

3.1. Gidi thiéu

3.2. Luu d@6

3.2.1. Gidi thi¢u

3.2.2. Cac tmg dung ctia luu d6

3.2.3. Céc loi ich tir luu d6 hod

3.2.4. Nguyén tic xay dung
luu do

3.3. Bing kiém tra

3.3.1. Gidi thi¢u

3.3.2. Lap ké hoach thu thap
dir licu

3.3.3. Céc dang bang thu thap
dir licu

3.3.4. NO1 dung danh gia mot
bang kiém tra

3.3.5. Tién trinh thu thap di liéu

3.3.6. Dién dich dir liéu, dua
ra két qua

3.3.7. Nhitng sai lam khi
dién dich

3.4. Biéu db tan sudt

3.4.1. Gidi thi¢u

nghia, tinh chat.

+ Néu van d¢, huéng dan
sinh vién giai quyét van de.
+ Giao bai tdp thuc hanh
cho sinh vién, huéng dan
sinh vién lam bai.
- Sinh vién:

+ Doc trudc tai licu:

[1]: Chuong 3;

[2]: Chuong 10.

+ Lang nghe, ghi chép va
giai quyét cac van dé.

+ Lam bai tap thuc hanh
giang vién giao.




TT

Noi dung giing day

SO tiét

Phuwong phap day - hoc

CDR
hoc phin

3.4.2. Mot s6 vi du vé ung
dung biéu do tan suat trong
phén tich qué trinh

3.4.3. Mot sb hinh dang cua
biéu do tan suat

3.4.4. Xay dyung biéu db tan suit
3.4.5. Biéu d6 tan sd tir biéu
do kiém soat

3.4.6. Mot sb luu ¥ khi dién
giai biéu do tan so

3.5. Biéu dé Pareto

3.5.1. Gidi thiéu

3.5.2. Xdy dung biéu do
Pareto

3.5.3. Mot vai van dé can
quan tdm khi st dung phéan
tich Pareto

3.6. Biéu dé phdn tin

3.6.1. Gidi thi¢u

3.6.2. Cac dang biéu d6 quan hé
3.6.3. Mot s6 luu y khi st
dung biéu d6 phan tan

3.6.4. Xay dung va phan tich
bi¢u do phan tan

3.7. Biéu do nhén qud

3.7.1. Gidi thiéu

3.7.2. Biéu d6 nhin qua
dang 5M

3.7.3. Biéu d6 nhan qua theo
qua trinh

3.7.4. Biéu d6 nhan qua
phan tang

3.7.5. Nhiing goi v va hudng
dan str dung

10




TT

Noi dung giing day

SO tiét

Phuwong phap day - hoc

CDR
hoc phin

3.7.6. Loi ich cua viéc su
dung biéu db nhan qua

3.7.7. Diéu tra cac nguyén
nhan goc ré

3.8. Biéu do kiém sodt

3.8.1. Gidi thiéu

3.8.2. Céac dang biéu do
ki€ém soat

3.8.3. Céac budc xay dung
biéu do kiém soat

3.8.4. Biéu d6 kiém soat dang
thudc tinh

3.8.5. Nhitng quy tic ngoai
vung kiém soat

3.8.6. Biéu dd kiém soat dang
bién sO

3.8.7. Nghién ctru cai tién
nang luc qua trinh

Bai tap thuc hanh:

- Xay dyng luu do;

- Thiét ké phiéu kiém tra
chat luong;

- V& biéu do tan sb;

- V& biéu do Pareto;

- V& biéu d6 phan tan;

- Xay dyng biéu do nhan qua;

- V& biéu do kiém soat.

Chwong 4: Kiém tra va
danh gia chat lhrong

Muc tiéu chwong: Trinh
bay duwgc ciac van dé& vé
kiém tra, thir nghi¢m, danh
gi4 va cac phuong an lay
mau cho kiém tra; phuong

(3LT,
3TH,
2KT)

Thuyét trinh; T6 chirc
cho sinh vién tranh luin;
T6 chitc hoc theo nhém

- Giang vién:

+ Giai thich cac dinh
nghia, tinh chat.

CbR1.1,
CbR2.2,
CDR3.1,
CDR3.2.

11




CDR

TT Noi dung giing day S6 tiét | Phwong phap day - hoc N
hoc phan
phép thong dung trong viéc + Pua ndi dung tranh luan.
lap ké hoach kiém tra “dinh + T4 chirc thao luan
tinh” va “dinh lurong”. + Giao bai tap cho cac nhdm.
Noi d“flg cu the: - Sinh vién:
4.1. Kiém tra, thtr nghiém va + DPoc truéc tai lidu:
danh gia
& - [1]: Chuong 4:
4.2. Kiém tra va thir nghiém —
. o :g i [2]: Chuong 9.
cac phuong an lay mau ,
A . + Lang nghe, ghi chép va
Bai tap thwe hanh: Ky i A aA
o . ) . gidi quyet cac van dé.
Thiét ké phiéu ki€m tra chat . o 3
) . + Lam bai tap nhom.
lugng san pham. i
+ Lam bai kiém tra.

5 | Chwong 5: Cac hé thong| 14 | Thuyét trinh; T6é chirc | CDR1.3,
quén 1y chat lrong (7LT, |cho sinh vién tranh luin; | CBR2.1,
Muc tiéu chuong: Trinh bay | 7TH) | To chirc hoc theo nhém | ~pp5 3
dugc ndi dung cua ciac h¢ - Gidng vién: CPR3.1
thd an 1y chat 1 i4i thich cac di N

ong quan ly chat luong + Giai thich cac dinh CPR3.2.

dugc st dung rong rai ¢ Viét
Nam va trén thé gidi nhu:
quan 1y chat luong toan dién
(TQM), ISO 9000, 1SO
14000, CMM, giai thudng
chét luong cua Nhat, My,
Chéu Au...

Noi dung cu thé:

5.1. Gidi thi¢u

5.2. Quan Iy chit luong toan
dién (TQM)

5.3. B9 tiéu chuan I1SO 9000
5.4. B tiéu chuan ISO 14000
5.5. Giai thuong chat luong
Bai tap thyuc hanh:

- Tim hiéu va danh gid hé
thdng quan 1y chat lugng toan
dién TQM trong mot doanh

nghia, tinh chat.

+ Pua ndi dung tranh luén.
+ T chuc thao luan

+ Giao bai tap cho c4 nhan
va cac nhom.

- Sinh vién:

+ Poc trudc tai liéu:

[1]: Chuong 5;

[2]: Chuong 5.

[3]: ISO 9000:2015, I1SO

14000:2015, TQM, SA
8000, HACCP.

+ Lang nghe, ghi chép,
thao luan, tranh luan va
phan bién.

+ Lam bai tdp nhdm
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nghiép ma em biét.
- Thuc trang ap dung hé
thong quan ly chat luong san
pham ISO 9000 tai cac doanh
nghiép Viét Nam.
- Tinh hinh 4&p dung HACCP tai
cong ty Acecook Viét Nam.

6 | Chuwong 6: Benchmarking 4 Thuyét trinh; To chirc | CDR1.4,
Muc tidu chwong: Trinh bdy | (2LT, | cho sinh vién tranh luin; | CPR2.4,
dugc Benchmarking 1a gi? Vai | 2TH) | To chirc hoc theo nhém | ~pps |
tro cua Benchm’arking trong - Gidng vién: CPR3.2.
viéc nang cao chat luong; Cac + Giai thich cac dinh
loai Benchmarking theo chu nghia, tinh chét.
trinh PDCA. . + Pua nd1 dung tranh luan.

Noi dung cy thé: + T6 chirc thao luan

6.1. Khéi niém + Giao bai tap cho ¢4 nhan

6.2. Tai sao phai Benchmarking va cac nhém.

6.3. Cac loai Benchmarking - Sinh vién:

6.4 Thyc hién Benchmarking + Poc trude tai lidu:

Bai tip thwe hanh: [1]: Chuong 6;

Phan tich thyc trang ap dung + Léng nghe, ghi chép va

Benchmarking  trong , mot giai quyét cac van dé.

doanh nghiép ma em bicét. + Lam bai tap thuc hanh
giang vién giao.

7 | Chwong 7: Trién khai chitc | 6 | Thuyét trinh; Day hoc | CDR1.4,
nang chat lwgng (QFD) (3LT, | dua trén van dé; To chirc | CBR2.4,
Muc tiéu chwong: Trinh bay | 3TH) | hoc theo nhom CPR3.1,
duoc cac khai niém ve QFD, - Giang vién: CPR3.2.

lgi ich cia QFD va céc giai
doan xay dung ngdi nha chét
lwong, ma tran quan trong dau
tién cua QFD

Noi dung cu thé:

+ Gial thich cac dinh
nghia, tinh chat.

+ Néu van dé, huéng din
sinh vién giai quyét van dé.

+ Giao bai tap cho ca nhan,
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7.1. Gi6i thiéu cac nhom.
7.2. Loi ich ctia QFD + T6 chirc thao luan
7.3. Nhom QFD - Sinh vién:
Bai tip thwc hanh: + DPoc trudce tai lidu:
Phén tich thuc trang trién khai [1]: Chuong 7,
chirc nang chat luong tai mot + Lang nghe, ghi chép va
doanh nghi¢p ma em biét. giai quyét cac van dé.
+ Lam bai tdp nhom.
Chuong 8: Chit lwong 4 Thuyét trinh; Day hoc | CDRI1.1,
trong dich vu (2LT, |duwa trén van dé; To chirc | CBR2.4,
Muc tiéu chwong: Trinh bay | 2TH) | hoc theo nhom CPR3.1,
dugc nhiing dac thu cua - Gidng vién: CPR3.2.

nganh dich vu cling nhu cach
dé danh gia, do luong chat
luong cua dich vu; Loi ich
cua viéc xu ly than phién cua
khach hang va mot s6 cach
thyc hién chat luong trong
dich vu.

Noi dung cu thé:

8.1. Gidi thiéu

8.2. Céc khai ni¢m vé dich vu
8.2.1. binh nghia dich vy
8.2.2. Nhirng dac thu hay tinh
chat cua nganh dich vy

8.2.3. Tam giac dich vu

8.2.4. Phan loai nhiing qua
trinh dich vu

8.2.5. Xac dinh rd hé thdng
cung cp dich vu ctia cong ty
8.3. Chit luong cua dich vu
8.3.1. Pinh nghia chéit luong
dich vu

8.3.2. Céc cach danh gia chét

+ Giai thich cac dinh
nghia, khai niém.
+ Néu van dé, huéng dan
sinh vién giai quyét van dé.
+ Giao bai tap cho cé nhan,
cac nhom.
+ T chuc thao luan
- Sinh vién:
+ Doc trudc tai licu:

[1]: Chuong 8;

[2]: Chuong 1.
+ Ling nghe, ghi chép va
giai quyét cac van dé.

+ Lam bai tdp nhom.
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hoc phan

luong dich vu

8.3.3. Khoang cach trong su
cam nhan chat luong

83.4. Cac loar sai léch
(khoang cach) trong nhan
thirc chat lugng cua dich vy
8.3.5. Po luong chat luong
dich vu

8.3.6. Su than phién, phan
nan cua khéach hang

8.4. Mot sd cach thuc hién
chat lugng trong dich vu
8.4.1. D61 ngii nhan vién phuc
vu thich hop

8.4.2. K¥ thuat giao tiép trong
dich vu

8.4.3. Dich vu c6 bao dam
8.4.4. K& hoach bao dim
chat lugng

8.4.5. Cac budc xay dung
chat lugng dich vu

Bai tap thuc hanh:

Phan tich thuc trang chét
luong dich vy trong mdt

doanh nghiép ma em biét.

Hai Duong, ngay 09 thadng 8 nam 2022

KT.HIEU TRUGNG TRUONG KHOA TRUONG BQ MON
PHOHIEU TRUONG
' ol —— My
Nguyén Minh Tuin Nguyén Thi Ngoc Mai
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