TRUONG PH TAI CHINH - NGAN HANG HA NOI
KHOA TAI CHINH NGAN HANG
BO MON NGAN HANG
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PE CUONG CHI TIET HQC PHAN
QUAN LY CHAT LUQNG DICH VU CUA NGAN HANG THUONG MAI

Nganh: Tai chinh - Ngan hang
Chuyén nganh: Ngan hang

1. Théong tin chung vé hoc phan
Tén hoc phan:
Tiéng Viét: QUAN LY CHAT LUQNG DICH VU CUA NHTM
Tiéng Anh: Service quality management of commercial banks

Ma hoc phan: DTN.01.16
S6 tin chi: 02
Phén bo gio tin chi d6i v6i cac hoat dong: 96 tiét

+ Ly thuyét: 20 tiét

+ Bai tap, kiém tra: 8 tiét

+ Thyc hanh va thdo luan nhém 8 tiét

+ Tu hoc: 60 tiét
B mon phu trach hoc phin: Bo mon Ngan hang, Khoa Tai chinh- Ngan hang
Giang vién phu trach hoc phan (du kién):

1) Ho va tén: ThS. Vi Thi Thuy Huong
Chutc danh: Giang vién/Truéng B mon Ngan hang
Thong tin lién hé: DT 0982070766; Email: huongvtt@tbu.edu.vn
2) Ho va tén: ThS. Nguyén Thi Thanh Huyén
Chutc danh: Giang vién/Phé truéng B mon Ngan hang
Thong tin lién hé: DT 0904040782; Email: huyenntt@fbu.edu.vn

2. Ciac mon hoc tién quyét: Nghiép vu NHTM1, Nghiép vu NHTM?2
3. Muc tiéu ciia hoc phin:
3.1. Muc tiéu chung:

Hoc phan nham cung cip cho sinh vién kién thirc vé nhimg van dé co ban vé dich
vy, chat lugng dich vy, cac nhan td anh huong dén chat lugng dich vy, nghién curu cac
cong cu do luong chat lugng dich vy, quy trinh quan tri chat lugng dich vu va nang cao
chét lugng dich vu tai cic NHTM.

3.2. Muc tiéu cu thé:



Trang bi cho SV kién thirc co ban vé chat lugng dich vu va cac nhan td anh hudng cia chét
luong dich vu ciing nhu cac céng cu phan tich va quan 1y chét luong dich vu.

Gitp cho nguodi hoc hinh thanh k¥ nang thuc hanh cac nghiép vu ngan hang thuong mai theo
céc tiéu chuén chét lugng dich vu vao thuc té tac nghiép tai NHTM.

Rén luyén cho nguoi hoc k¥ nang lam viéc doc lap, lam viéc nhom; ky nang thuyét trinh, k¥
nang phan bién.

Nguoi hoc thé hién nang lyc tu chu, ty dinh hudng, ky nang tu hoc, tu nghién ciu; thé hién
nguyén vong va y chi khong ngung hoc hoi vuon 1én.

4. Chuin dau ra ciia hoc phan (CLO — Courses learning outcomes)

4.1. Ngi dung chudn dau ra hoc phan:

Sau khi hoc xong hoc phan, sinh vién c6 kha ning;

CLO 01: Giai thich dugc cac kién thirc co ban vé dich vu ngan hang, chit luong dich vu ngan,
cac cong cu do luong chit lugng dich vu.

CLO 02: Van dung dugc kién thic dé giai quyét cac tinh hudng phét sinh lién quan dén dich
vu ngan hang, chét lugng dich vu ngan, cac cong cu do luong chét lugng dich vu.

CLO 03: Thyc hién duoc cac dich vu ngan hang, chit luong dich vu ngan hang, cic cong cu
do luong chat lugng dich vu.

CLO 04: Rén luyén cho nguoi hoc c¢6 kha nang lam vi¢e doc 1ap, 1am viéc nhém; kha nang
thuyét trinh, kha nang phan bién.

CLO 05: Thé hién y thue ky luat, dao duc nghé nghiép; nang lyc ty chu, ty dinh hudng, dua ra
két luan chuyén mon va c6 thé bao vé dugc quan diém ca nhdn; ¢ k¥ nang tu hoc, ty nghién
ctru; thé hién nguyén vong va y chi khong ngimg hoc hoi vuon 1én.

4.2. Ma trgn nhit qudn giwa chudn ddu ra hoc phan (CLO) véi chudn ddu ra chwong trinh
dao tao (PLO):

PLO | PLO | PLO | PLO | PLO | PLO | PLO | PLO | PLO | PLO
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Trong do:
Mirc d6 dong gop cua CLO va PLO duoc xac dinh cu thé nhu sau:
L (Low) — CLO c6 dong gop it vao PLO
M (Medium) — CLO c6 déng gop vura vao PLO
H (High) — CLO c6 déng gop nhiéu vao PLO
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4.3. Ma trgn nhit qudn giva phwong phdp day hoc véi chuin dau ra hoc phin (CLO)

CLO | CLO | CLO | CLO | CLO

1 2 3 4 5
Phuong phap thuyét giang H H H H
Phuong phép phat van H H H H M
Phuong phap day hoc nhom, cap (thao luan, lam bai| H H H H M

tap, bai tap 16n theo nhom)

Huéng dan t hoc
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Thuyét trinh tich cuc

Trong do:

Mirc d6 dong gop cua CLO va PLO duoc xac dinh cu thé nhu sau:

L (Low) — CLO c6 dong gop it vao PLO

M (Medium) — CLO c6 déng gop vura vao PLO

H (High) — CLO c6 déng gop nhiéu vao PLO
4.4. Ma trgn nhit qudn giva phwong phdp, hinh thirc kiém tra, ddnh gid véi chudn diu ra
hoc phin (CLO)

Hinh thirc danh gia CLO | CLO | CLO | CLO | CLO
1 2 3 4 5
Chuyén can (tham gia di 100% s6 buoi) H

Hoat ddng ca nhan tai 16p (phat biéu, thao luan, tra | H H H H H
161 cau héi cua GV)

Hoat dfng c4 nhén tai nha (ty hoc ¢ nha theo y/c| M M M M H
clia gv, tim kiém tai liéu, 1am bai tdp vé nha, viét
chuyén dé)

Hoat dong nhém (chuan bi bai thuyét trinh, trinh bay | H H H H H
bai thuyét trinh, phat biéu bao vé ¥ kién ctia nhom tai
16p)

Thwe hanh (tip dién tinh huéng, thuc tap, thi| H H H H H
nghiém)

Kiém tra giira ky H H H
Kiém tra cudi ky (tu luén, van dap, trac nghiém) H H H
Trong do:

Mirc d6 dong gop cua CLO va PLO duoc xac dinh cu thé nhu sau:
L (Low) — CLO c6 dong gop it vao PLO
M (Medium) — CLO c6 déng gop vura vao PLO
H (High) — CLO c6 déng gop nhiéu vao PLO
5. Nhiém vu caa sinh vién:



- Nghién curu trude gido trinh, tai li¢u theo chuong, bai

- Tham gia day du cac gio 1én 16p.

- Tham gia thao luén tai 16p

- Chuan bi bai tap thao ludn ca nhan, nhém duge giao.

- Tham gia hai bai kiém tra giira ky

- Tham gia thi két thuc hoc phan.

6. Hoc li¢u:

6.1. Tai ligu bt budc:
[1] Chu bién: TS.Tran Thi Phung va ThS. Nguyén Quang Trung, Quén tri NHTM (2015)
[2] PGS,TS. Pd Thi Ngoc, Gigo trinh quan tri chat lugng, Nha xuét ban Thong ké (2015)
[3] TS. Vii Thi Loi (chu bién), Nghiép vu Ngan hang thuwong mai, Truong PH Tai chinh —

Ngéan hang Ha Noi, NXB Thdng ké, nim 2014.
6.2. Tai li¢u tham khdo:

[1] Cac van ban vé quan 1y chat lugng va tai liéu lién quan trén cong thong tin ndi bo cia
cac NHTM (http://iso/...), cac vin ban ctiia cac NHTM hudng dan cham soc, phuc vu, tiép can
khach hang, chidm diém can bd vé tiéu chuan giao dich...

[2] Céc bai giang Quan tri chat lugng dich vu trong chuwong trinh ddo tao k¥ ning quan 1y
vi tri chtrc danh ctia cac NHTM

[3] Nghién ctru va trao d6i: Cac mé hinh do luong chét luong dich vu ngan hang, Tac gia:
Nguyén Thanh Céng — Nam 2015

[4] Cac website nhu:

- Trang Web ctia Ngan hang Nha nudc Viét Nam: https://www.sbv.gov.vn

- Trang Web tap chi ngan hang: http://tapchinganhang.gov.vn
- Cac website cua cac NHTM.
7. M ti tém tit ndi dung hoc phian
Hoc phan nham cung cap cho sinh vién kién thirc vé nhiing van dé co ban vé dich vy,

chét lugng dich vy, cac nhan td anh huong dén chat lugng dich vu, nghién ctru cac cong cu do
luong chét lugng dich vy, quy trinh quan tri chit lugng dich vu va nang cao chat lugng dich vu
tai cac NHTM.

Céc ndi dung trén dugc trinh bay trong 3 chuong sau:

Chuong 1: DICH VU NGAN HANG VA CHAT LUQNG DICH VU

Chuong 2: PO LUOGNG CHAT LUGQNG DICH VU

Chuong 3: QUAN TRI CHAT LUQONG DICH VU NHTM
8. K¢ hoach giang day:

Day trén lop
(tiét) Tu
Bai : Hoat
d:‘ Noi dung gisngday | LT | BT | KT | TL | o | CPRHP danoza Hoat dong hoc
.y (tié’t) . g .y
Bai | Chwong 1: DICH CLOl |-Thuyét |-Nghe giang, tra
1 | VU NGAN HANG CLO4 | giang 101 cau hoi



https://www.sbv.gov.vn/
http://tapchinganhang.gov.vn/

Day trén lop

(tiét) Tu
Bal | \oi dung giangday | LT | BT | KT | TL | yoo | cprup | Mo# Hoat dong hoc
day £ dong day
(tiet)

VA CHAT LUONG CLO5 | -Phat -Noi dung tur hoc:

DICH VU van +Poc trude lidu

1.1Khai niém, dac -Té chire | chinh

tinh ctua dich vu ngan hoc tap

hang theo

1.1.1 Khai niém dich nhom

vu va dich vu ngin

hang

1.1.2 Cac loai dich vu

ngan hang

1.1.3 Pac tinh dich vu

ngan hang thuong

mai

Chuwong 1: DICH

VU NGAN HANG

VA CHAT LUQNG

DICH VU he gis \

1.1.3 Dic tinh dich vy CLO | 1\ e lzgc ;1 h“ilf‘ng’ ra
Bai ngan hang  thuong CLO2 giang -Noi dung tu hoc:
o M 21 PO s | Poc truse i

1.2 Chat lugng dich CLO4 J o

vu CLOS van liéu chinh

1.2.1 Khai niém

chit lugng dich vu

1.2.2 Dac trung

chit lugng dich vu

Chuwong 1: DICH

VU NGAN HANG

VA CHAT LUONG cLO1 , -Nghe giang, tra

DICH VU CLO? -Thuyét | 101 cau hoi
Bai | 1.2.3  Vai tro cua giang -N6i dung tu hoc:

) . 2 1 6 CLO3 . . ..

3 | chat lugng dich Yu , cLO4 -P,hat +Poc trudc tai

1.24 Céac yéu to van liéu chinh

, . P X CLO5

anh hudéng dén chat

luong dich vu

- Téng két chwong 1
gy | Chuong  2: PO CLOl | -Thuyét |-Nghe giang, tra
4 LUONG CHAT | 2 1 6 CLO2 giang 101 cau hoi

LUQNG DICH VU CLO3 | -Phat -Noi dung tu hoc:




Bai
day

N¢i dung gidng day

Day trén lop

(tiét)

LT

BT

KT

TL

Tw
hoc
(tiét)

CDR HP

Hoat
dong day

Hoat dong hoc

2.1 M6 hinh khoang
cach vé chat lugng
dich vu GAP

2.1.1 Khoang cach vé
kién thirc

2.1.2 Khoang cach vé
tiéu chuén

2.1.3 Khoang cach vé
hoat dong

2.1.4 Khoang cach vé
truyén dat

2.1.5 Khoang cach
giita nhu cu va cam
nhan

CLO4
CLO5

van

+Poc trudc tai

liéu chinh

Bai

Chuong 2: DO
LUONG  CHAT
LUQNG DICH VU
2.2 M6 hinh déanh giad
chét lugng dich wvu
SERVQUAL

2.2.1 Muoi tiéu chi
danh gia chat lugng
dich vu cua
Parasuraman

2.2.2 Nam tiéu chi rat
gon cua by tiéu chi
danh gia chat lugng
dich vu RATER

2.2.3 Phan tic mo
hinh Servqual/Rater

- Téng két chwong 2

CLO1
CLO2
CLO3
CLO4
CLO5

-Thuyét
giang
-Phat

van

-Nghe giang, tra
101 cau hoi

-N6i dung tu hoc:
+Doc
liéu chinh

trudéc  tai

Bai

THAO LUAN
NHOM THEO NOI
DUNG DPA PHAN
CONG

CLO1
CLO3
CLO4

T chuc
hoc tap
theo
nhom

-Phan chia cong
viéc cho cac thanh
vién trong nhom

-Chuan  bi
dung thao luan va

noi

trinh bay tai 16p
-Chuan  bi
phim nhém ndp

san




Bai
day

N¢i dung gidng day

Day trén lop

(tiét)

LT

BT

KT

TL

Tw
hoc
(tiét)

CDR HP

Hoat
dong day

Hoat dong hoc

giang vién

Bai

Chuwong 3: QUAN
LY CHAT LUQNG
DICH VU NHTM
3.1
quan tri chét luong
dich vu NHTM
3.1.1 Huodng
khach hang
3.1.2 Vai tro quyét

Nguyén tic

vao

dinh cua lanh dao
3.1.3 Su tham gia cta
moi nguoi

3.1.4 Chu trong quan
ly theo qua trinh

3.1.5 Chu trong cach
tiép can hé thong
3.1.6 Cai tién lién tuc
3.1.7 Quyét dinh dya
trén sy kién va dir
lidu thyc té

3.1.8 Phat trién quan
hé hop tac cung co loi

CLOl1
CLO2
CLO3
CLO4
CLO5

-Thuyét
giang
-Phat
van

-Nghe giang, tra
101 cau hoi

-N6i dung tu hoc:
+Doc
liéu chinh

trudéc  tai

Bai

Chwong 3: QUAN
LY CHAT LUQNG
DICH VU NHTM
3.1.7 Quyét dinh dya
trén sy kién va dir
ligu thyc té

3.1.8 Phét trién quan
hé hop tac cung co loi
3.2 Phuong phéap
quan tri chat luong
dich vu NHTM

3.2.1 Theo ISO

CLO1
CLO2
CLO3
CLO4
CLO5

-Thuyét
giang
-Phat

van

-Nghe giang, tra
101 cau hoi

-N6i dung tu hoc:
+Doc
liéu chinh

trudéc  tai

Bai

Chwong 3: QUAN
LY CHAT LUQNG
DICH VU NHTM

CLOl1
CLO2
CLO3

-Thuyét
giang
-Phat

-Nghe giang, tra
101 cau hoi
-N6i dung tu hoc:




Day trén lop

(tiét) Tu
Bal | \oi dung giangday | LT | BT | KT | TL | yoo | cprup | Mo# Hoat dong hoc
day £ dong day
(tiet)
3.2.1 Chu trinh quan CLO4 | van +Poc  trudc  tai
tri vong tron PDCA CLO5 liéu chinh
3.3 Chuan myc Dich
vu NHTM trong thuc
tién
3.1 KPI- Chi tiéu
danh gia thuc hién
muc tiéu trén ké
hoach
3.1.1 Céc chi sd, cach
thcc ghi nhan va
hudng chi tiéu
-Phan chia cong
viéc cho cac thanh
THAO LUAN cLop | TO chic -Vclze;lugr?ng;h Onzlf)i
Bai | NHOM THEO NOI 3 6 cLo3 | 9¢ ¥P | jine thio luan va
10 | DUNG DA PHAN theo S
A CLO4 , trinh bay tai 16p
CONG nhom 2 . \
-Chuan bi san
phim nhém ndp
giang vién
Chuwong 3: QUAN
LY CHAT LUQNG
DICH VU NHTM
3.1.1 Céc chi sd, cach CLOl .| -Nghe giang, tra
, o . -Thuyét | ..~ .
Bai thicc ghi nhéan va CLO2 giing 101 cau hoi
11 huéng chi tiéu (tiep | 2 1 6 CLO3 Phit -N6i dung tu hoc:
theo) CLO4 J +Poc trudc tai
3.1.2 Nguyén nhin cLos | lidu chinh
KPI ap cho nhan vién
chuwa dem lai két qua
nhu ky vong
Chwong 3: QUAN
LY CHAT LUQNG CLO1 Thuyét -Nghe giang, tra
5a | PICH VU NHTM CLO2 ing 161 cAu hoi
3.2 Quy chuan ung | 2 1 6 CLO3 ) -N6i dung tu hoc:
120 . -Phat o
xr véi khach hang CLO4 J +DPoc trudc tai
(GUEST) cLos | lidu chinh
3.3 Danh muc 16i vi




Day trén lop
Bai (e Tu Hoat
a
' | Noidung gingday | LT |BT| KT | TL | ¢ | cprREHP |  OF Hoat dong hoc
day £ dong day
(tiet)
pham vé tiéu chuan
giao dich
- Téng két hoc phan
Tong sb tiét 20 7 | 1 8 64
Téng tiét chuin 20 7| 1 4 64

9. Co sé vat chat phuc vu giang day:

- Tén giang duong:

- Danh muyc trang thiét bi (bao gém ca phuong tién cong nghé): may chiéu, laptop, but da viét
bang, phén, but chi slide.
10. Kiém tra, danh gia két qua hoc tap:
10.1. Phwong phdp, hinh thirc kiém tra, dinh gidg:

10.1. Kiém tra — déanh gid thwong xuyén:
Kiém tra — danh gia thuong xuyén va kiém tra — danh gia dinh ky.
10.2. Kiém tra - danh gid dinh ky

chii dé (kiém tra
dinh ky: 1-2 bai)

Hinh th,ﬁ:c danh Pltﬁn Yéu ciu chung, muc dich, co s¢ 1y luin, minh chirng
gia tram
1. Chuyén can 10% | Yéu cau chung:
(kiém tra dénh gia e Sinh vién c6 mat, tham gia day da 100% budi hoc, gio hoc.
thuong xuyén trén e Sinh vién tich cuc phét biéu.
16p: 01 diém) Muc dich:
e Danh gia thai do hoc tap: sy cham chi, nghiém tic, ky luat,
su hao hung, say mé hoc tap.
2. Viét bai theo 10 % | Yéu cau:

e Sinh vién lam viéc doc lap.

e Sinh vién s& viét cac bai theo cac chu dé di hoc (khoang 3-4
cha d¢). Piém cua sinh vién s& dugc d4nh gia 1a diém trung
binh cong clia cac bai viét.

Muc dich:

e Gilip sinh vién hé thong lai kién thirc, phat trién k§ nang
phan tich, k¥ ning trinh bay van dé bang van ban, ky ning
1ap luén.




3. Kiém tra giira
ky (trac nghiém,
tw luan, van dap)

20% | Yéu cau:
dinh.
Muc dich:

e Ghi nhé kién thirc d3 hoc.

hon vao cudi ky.

4. Thi hét hoc
phan (ty luin)

60% | Yéu cau chung:

tich tinh huéng.
Muc dich:

phé phan.

10.2. Miéu ta chi tiét cac bai tip va b tiéu chi danh gia:

Tiéu chi danh gia (Rubrics dinh tinh cho bai thi hét hoc phan ti lun)

Mirc
chat
lwgng

Xuat | 9-10
sz‘ic

Noi dung day du, tra 101 ding 100% cau hoi.

Co phan tich m¢ rong (phén tich dung hudéng va du
¥)- ) ’

Trinh bay rd rang, dién dat ngan gon, xuc tich,
logic.

Khong c6 16i vé thuat ngit chuyén mén.

Khong c6 16i chinh ta.

Kha—-| 7-8 | Traloi dang 70-80% cau hdi.
Giéi Co6 mé rong, phan tich dung huéng nhung chua du
y. )
Trinh bay rd rang, dién dat logic.
Con 16i chinh ta.
Trung | 5-6 | Traloi dung 50-60% cau hai.
binh Khong phan tich.
Trinh bay khong 10 ¥, chua logic.
Con 16i chinh ta.
Yéu 3-4 | Tra 1o sai, lac dé, hodc ph?ln tra 101 dung dudi muc

50% cau hoi.
Khong 1am hét cau hoi, bé ndi dung hon 50%.
Khong hiéu cau hoi.
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e Sinh vién thyc hién bai kiém tra trong khoang thoi gian nhat

e (C0 bién phap cai tién phuong phéap hoc tap dé dat két qua tot

e Sinh vién nghién ctru ky cac muc ti€u cua bai tap can dat.
e Doc, ghi nhé tai lidu dé c6 co sé 1y thuyét cho bai tap phan

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




Mic nhiéu 16i vé thuét ngit chuyén mén (5-6 161).
Nhiéu 13i chinh ta.

Kém | 0-2 | Traloisai, lac d¢, phan tra 10i dang dudi muc
20%.

Khong 1am hét cau hoi, bo dén 80% noi dung.
Khong hiéu cau hoi.

Khéng hiéu cac thuat ngit chuyén mon co ban, méc
nhiéu 18i vé thuat ngir chuyén mén (trén 6 151).

Dién dat khong 13 y.
Nhiéu 18i chinh ta.
Ha Noi, ngay 10 thang 11 nam 2019
Truéng Khoa Truéng Bo mén Ngudi soan dé cwrong
)
Lol -~ )
SO > e
PGS TS. Nguyén Thi Lién  ThS.Vii Thi Thuy Huong ThS.Nguyén Thi Thanh Huyén
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