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ĐỀ CƯƠNG HỌC PHẦN
	Tên học phần:
	 Quản lý chất lượng dịch vụ

	Tên tiếng Anh:
	 Service quality management

	Số tín chỉ:
	 03 tín chỉ

	Mã học phần:
	 KVD 03.3

	Kết cấu học phần:         
	 (theo phân bổ trong chương trình)

	Ngành đào tạo: 
	 Kinh tế vận tải


1. Thông tin chung về học phần
· Tên học phần: Quản lý chất lượng dịch vụ
 

· Mã học phần:  KVD 03.3

 

· Ngành/chuyên ngành đào tạo: Kinh tế vận tải
· Bậc đào tạo:
Đại học

Hình thức đào tạo: chính quy tập trung

· Khoa/Bộ môn phụ trách học phần:

· Loại học phần: Bắt buộc 
· Yêu cầu của học phần:

· Các học phần tiên quyết: Tên học phần:……..   Mã học phần: ……
· Các học phần học trước: Tên học phần:……..   Mã học phần: ……
· Các học phần học song hành: Tên học phần:……..   Mã học phần: ……
· Các yêu cầu khác đối với học phần (nếu có): Máy chiếu, loa
· Phân bổ giờ tín chỉ đối với các hoạt động (tiết học tín chỉ):  
	Lý thuyết
	Thảo luận
	Bài tập
	Bài tập lớn
	Thực hành
	Thí nghiệm
	Tự học

	30
	30
	0
	0
	0
	0
	90


2. Mục tiêu của học phần
 2.1.  Kiến thức (mô tả các kiến thức của học phần mà người học cần đạt được)
Sau khi kết thúc môn học sinh viên có kiến thức cơ bản về hoạt động sản xuất và cung ứng dịch vụ, các phương pháp quản lý chất lượng, ứng dụng trong ngành vận tải.
 2.2. Kỹ năng (mô tả các kỹ năng của học phần mà người học cần đạt được)
Kết thúc môn học, sinh viên có kỹ năng phân tích đánh giá 
2.3. Thái độ, nhận thức: (mô tả các yêu cầu về thái độ, nhận thức về học phần trong ngành/chuyên ngành đào tạo mà người học cần đạt được)

- Mục tiêu về kiến thức người học cần đạt được:


+ Nắm được kiến thức cơ bản về hoạt động sản xuất và cung ứng dịch vụ

+ Phương pháp quản lý chất lượng

+ Cách thức ứng dụng trong ngành vận tải

- Mục tiêu về kỹ năng người học cần đạt được:


+ Có các kỹ năng phân tích, xây dựng và lựa chọn chiến lược sản xuất kinh doanh cho doanh nghiệp

+ Có các kỹ năng tư duy, phân tích và ra quyết định, kỹ năng phát hiện và giải quyết vấn đề; 


+ Có kỹ năng tìm kiếm và lựa chọn kiến thức để dùng vào những mục đích riêng biệt;


+ Đánh giá được cách dạy và học. 


- Mục tiêu về thái độ người học cần đạt được:


+ Yêu thích môn học, ngành học mà sinh viên đang theo học;


+ Kính trọng, yêu quý, muốn noi gương các nhà khoa học, giảng viên đang giảng dạy môn học; 


+ Tích cực nghiên cứu tìm tòi tài liệu phục vụ môn học.

3. Tóm tắt nội dung học phần (bằng tiếng Việt và tiếng Anh)

- Bằng tiếng Việt: Môn học cung cấp những quan điểm về chất lượng dịch vụ, sản phẩm trong xu thế hội nhập. Quản lý chất lượng và các phương pháp quản lý chất lượng. Kiểm tra đánh giá chất lượng và quản lý chất lượng dịch vụ theo quá trình sản xuất, cung ứng.
 
- Bằng tiếng Anh: This module provides perspectives on quality of service and products in the integration tendency. This module also presents the basic knowledge about the quality of services and the methods of  quality management as well as quality assessment, quality management according to the processes of manufacturing and supplying. 

4. Nội dung chi tiết học phần (tên các chương, mục)

Chương 1: Quản lý chất lượng sản phẩm dịch vụ trong xu thế hội nhập
Chương 2: Chất lượng sản phẩm - dịch vụ
Chương 3: Một số phương pháp quản lý chất lượng sản phẩm
Chương 4: Kiểm tra - đánh giá chất lượng
Chương 5: Quản lý chất lượng qua các giai đoạn
· 5. Thông tin về giảng viên 
· Họ và tên giảng viên phụ trách học phần thứ nhất: 

· Chức danh, học hàm, học vị: TS – GVC Nguyễn Thanh Chương
· Thời gian, địa điểm làm việc: P106A9 – ĐH GTVT
· Địa chỉ liên hệ: 

· Điện thoại: 0913.348.701


email: ntchuong@utc.edu.vn
6. Học liệu: (giáo trình, bài giảng, tài liệu tham khảo)
6.1. Giáo trình/Bài giảng  
6.2. Danh mục tài liệu tham khảo ghi theo thứ tự ưu tiên

1. Luật chất lượng sản phẩm, hàng hoá, Quốc hội Khoá 12,

2. PGS.TS. Nguyễn Quốc Cừ: Quản lý chất lượng sản phẩm theo TQM và ISO 9000. NXB Khoa học kỹ thuật, 1998

3. Lê Anh Tuấn - Minh Đức: ISO 9000 Tài liệu hướng dẫn thực hiện,NXB Trẻ - 2006.

4. TS. Hà Văn Hội - Áp dụng hệ thống quản lý chất lượng theo tiêu chuẩn quốc tế trong các doanh nghiệp kinh doanh dịch vụ, NXB Bưu điện, Hà Nội, 2005.
5. Nguyễn Hữu Thái Hoà; Hành trình văn hoá ISO và giấc mơ chất lượng Việt Nam, NXB Trẻ, 2007

7. Hình tổ chức và dạy học
	Thứ tự chương mục
	Nội dung
	HÌNH THỨC TỔ CHỨC DẠY – HỌC
	Ghi chú

	
	
	GIỜ LÊN LỚP
	Thực hành, thực tập
	Thí nghiệm
	Tự học, tự nghiên cứu
	

	
	
	Lý thuyết
	Bài tập
	Thảo luận
	
	
	
	

	Chương I
	Quản lý chất lượng sản phẩm dịch vụ trong xu thế hội nhập
	5
	
	5
	
	
	15
	

	 1.1
	Quản lý chất lượng sản phẩm
	
	
	
	
	
	
	

	1.2
	Vai trò của quản lý chất lượng sản phẩm
	
	
	
	
	
	
	

	1.3
	Chức năng của quản lý chất lượng sản phẩm dịch vụ
	
	
	
	
	
	
	

	Chương II
	Chất lượng sản phẩm - dịch vụ
	5
	
	5
	
	
	15
	

	2.1
	Khái quát về chất lượng sản phẩm, dịch vụ
	
	
	
	
	
	
	

	2.2
	Một số yếu tố ảnh hưởng đến chất lượng
	
	
	
	
	
	
	

	2.3
	Một số tính chất đặc trưng của chất lượng sản phẩm dịch vụ
	
	
	
	
	
	
	

	2.4
	Một số chỉ tiêu đánh giá chất lượng sản phẩm, dịch vụ
	
	
	
	
	
	
	

	Chương III
	Một số phương pháp quản lý chất lượng sản phẩm
	10
	
	10
	
	
	15
	

	3.1
	Khuynh hướng quản lý chất lượng ở một số nước trên thế giới 
	
	
	
	
	
	
	

	3.2
	Đảm bảo chất lượng
	
	
	
	
	
	
	

	3.3
	Phương pháp quản lý chất lượng
	
	
	
	
	
	
	

	3.4
	Quản lý chất lượng đồng bộ (TQM)
	
	
	
	
	
	
	

	3.5
	Quản lý chất lượng theo tiêu chuẩn ISO 9000
	
	
	
	
	
	
	

	Chương IV
	 Kiểm tra - đánh giá chất lượng
	5
	
	5
	
	
	30
	

	4.1
	Tiêu chuẩn hoá
	
	
	
	
	
	
	

	4.2
	Kiểm tra chất lượng
	
	
	
	
	
	
	

	4.3
	Đánh giá chất lượng
	
	
	
	
	
	
	

	Chương V
	Quản lý chất lượng qua các giai đoạn
	5
	
	5
	
	
	15
	

	5.1
	Quản lý chất lượng trước sản xuất
	
	
	
	
	
	
	

	5.2
	Quản lý chất lượng trong sản xuất
	
	
	
	
	
	
	

	5.3
	Quản lý chất lượng trong khai thác, sử dụng
	
	
	
	
	
	
	

	
	Cộng
	30
	0
	30
	0
	0
	90
	


8. Phương pháp, hình thức kiểm tra - đánh giá kết quả học tập học phần 


Áp dụng thang điểm 10, phân chia các mục tiêu cho từng hình thức kiểm tra – đánh giá, bao gồm các phần sau (trọng số của từng phần do giảng viên đề xuất, Trưởng bộ môn thông qua):  

8.1. Kiểm tra - đánh giá thường xuyên: 
Thang điểm: 10/ Tỷ trọng  15% 

· Đi học đầy đủ, đúng giờ

10%  

· Chuẩn bị tốt phần tự học

5%  

8.2. Kiểm tra -  đánh giá định kỳ (tỷ trọng 15%)

1) Kiểm tra giữa kỳ

a. Hình thức:  Bài kiểm tra
b. Điểm và tỷ trọng: 5%


Thang điểm: 10/ Tỷ trọng 5% 

2) Thí nghiệm, bài tập lớn, thảo luận, thực hành 

a. Hình thức: Báo cáo thảo luận 

b. Điểm và tỷ trọng: 10%

Thang điểm: 10/ Tỷ trọng 10 % 

3) Thi kết thúc học phần ( 70%)

a. Hình thức: Thi viết
b. Điểm và tỷ trọng: 70%


Thang điểm: 10/ Tỷ trọng 70% 

Duyệt







Hiệu trưởng
          Trưởng khoa                                  
Trưởng bộ môn

   (Ký tên)                    (Ký tên)                                  

       (Ký tên) 









TS. Nguyễn Thanh Chương
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