TRUONG PH TAI CHINH - NGAN HANG HA NOI
VIEN TAI CHINH NGAN HANG

BO MON NGAN HANG

PE CUONG CHI TIET HQC PHAN
Hé dao tao: Pai hoc chinh quy

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

1. Théng tin chung vé ho

¢ phan

- Tén hoc phan: QUAN LY CHAT LUQNG DICH VU CUA NHTM
- M4 hoc phan: DTN.01.16

- Béi tugng hoc: Sinh vién chuyén nganh Ngan hang

- 84 tin chi: 02

- Vi tri ciia hoc phan trong CTDT

Kién thirc gido duc dai

Kién thirc gido duc chuyén nghiép

cuong

Kién thtrc co s& nganh

Kién thic nganh

o Bat budc | o Ty chon | o Bét budc | o Tu chon

Bét buoc | o Tu chon

o Thuc tap/khoa

luan t6t nghiép

- Hoc phan tién quyét: Nghiép vu NHTM1, Nghiép vu NHTM2
- Hoc phan hoc trugc: Nghiép vu NHTM1, Nghiép vu NHTM2

- Hoc phan song hanh:

- Phan bo gio tin chi di véi cac hoat dong: 100 gio

+ Nghe giang ly thuyét:

+ Chitra bai tap

+ Thao luan, hoat dong nhom; Thuc hanh:

+ Kiém tra:

- Hoat dong khéc (tu hoc, nghién ctu, tham quan trai nghiém):

- B6 mo6n phu trach hoc phén: Bo mén Ngan hang

- Giang vién phu trach hoc phan (du kién):
1) Ho va tén: ThS. Vii Thi Thuy Huong

Chuc danh: Giang vién/Truong Bo mon Ngén hang

Thong tin lién hé:

DT 0982070766;

20 tiét
7 tiét
8 tiét
1 tiét

64 tiét

Email: huongvtt@fbu.edu.vn

2) Ho va tén: ThS. Nguyén Thi Thanh Huyén




Chuc danh: Giang vién/Phé truong B mon Ngén hang
Thong tin lién hé: BT 0904040782; Email: huyenntt@fbu.edu.vn
2. M6 ta hec phan

Hoc phan nham cung cap cho sinh vién kién thirc vé nhitng van dé co ban vé

dich vu, chét luong dich vy, cac nhan td anh huong dén chat luong dich vy, nghién

ctru cac cong cu do luong chét luong dich vy, quy trinh quén tri chét lugng dich vu

va nang cao chét luong dich vu tai cac NHTM.

Cac ndi dung trén duoc trinh bay trong 3 chuong sau:

Chuong 1: DICH VU NGAN HANG VA CHAT LUONG DICH VU
Chuong 2: PO LUGNG CHAT LUGQNG DICH VU

Chuong 3: QUAN TRI CHAT LUQONG DICH VU NHTM

3. Muc tiéu caa hoc phan:

Muc tiéu M6 ta muc tiéu hoc phan
hoc phan Hoc phan nham cung cap cho ngudi hoc:
Trang bi cho SV kién thic co ban vé chat lwong dich vu va cac nhan to
CSO 1.1 | anh hudng cuia chat luong dich vu cling nhur cac cong cu phan tich va quan
ly chét luong dich vu
Giap cho nguoi hoc hinh thanh k¥ nang thyc hanh cac nghiép vu ngéan
CSO 2.1 | hang thuong mai theo cac tieu chuan chat luong dich vu vao thuc té tac
nghi¢p tai NHTM
Ren luyén cho nguoi hoc ky nang lam viéc doc lap, lam viéc nhom, ky
3022 nang thuyét trinh, ky nang phan bién.
Ngudi hoc thé hién niang luc ty chu, ty dinh hudéng, k¥ ning tu hoc, tu
5031 nghién ctu; thé hién nguyén vong va y chi khdng ngirng hoc hoi vuron 1én.

4. Chuan dau ra ciia hoc phan - CLO (Course Learning Outcomes)




Muc tiéu Mirc
hoc phén ) s ‘ do
M6 ta chuan dau ra hoc phan
CDR hgc o . _ _ CDR cia | déng
. Hoan thanh hoc phan nay, nguroi hoc thuc hién )
phan CTPT gop
duocC:
cho
CTPbT
CPR vé kién thic:
Giai thich duoc cac kién thirc co ban vé dich vu
CLO 1.1 | ngan hang, chat luong dich vu ngan, cac cong cu| PLO 1.3 2
do luong chit lwgng dich vu.
CSO 1.1 Van dung dugc kién thire dé giai quyét cac tinh
hudng phat sinh lién quan dén dich vu ngan
CLO12 | , o PLO 1.3 2
hang, chat lugng dich vu ngan, cac cong cu do
ludng chét luong dich vu.
CDR vé Ky ning:
Thuc hién dugc cac dich vu ngan hang, chat
o o PLO 2.1 2
CSO 2.1 | CLO 2.1 | luong dich vu ngan hang, cac cong cu do luong
. PLO 2.2 2
chat Iwong dich vu.
Rén luyén cho nguoi hoc ¢ kha nang lam viéc
o ] . PLO 24 2
CSO 2.2 | CLO 2.2 | doc lap, lam viéc nhom; kha nang thuyét trinh,
_ PLO 2.5 2
kha nang phan bién
CDR vé nang luc tir chu va trach nhigm:
Thé hién y thic ky luat, dao dic nghé nghiép;
ning luc tu chu, tu dinh hudng, dwa ra két luan
A a2 , | PLO31 | 2
chuyén mén va cé thé bao vé dugc quan diém ca
CSO31| CLO31 ] _ - PLO 3.2 2
nhan; co k¥ nang tu hoc, tu nghién cuu; thé hign
o PLO 3.3 2
nguyén vong vay chi khéng ngtrng hoc hoi vueon
Ién.
Murc do dong gop:

[Huréng dan: Mitc déng gop: nhiéu (3); trung binh (2); it (1); khéng (-).]

5. Hoc ligu

5.1. Tai liéu chinh:




[1] Chu bién: TS.Tran Thi Phung va ThS. Nguyén Quang Trung, Quan tri NHTM
(2015)
[2] PGS, TS. Db Thi Ngoc, Gido trinh quan tri chat lugng, Nha xuat ban Théng ké (2015)
[3] TS. Vii Thi Loi (chu bién), Nghi€p vu Ngan hang thuwong mai, Truong DH Tai chinh
— Ngén hang Ha No6i, NXB Théng ké, nim 2014.
5.2. Tai liéu tham khao
[1] Cac van ban vé quan 1y chét luong va tai liéu lién quan trén cong thong tin
ndi b ctia cac NHTM (http://iso/...), cac van ban cua cic NHTM huodng dan chim
soc, phuc vu, tiép can khéch hang, chidm diém can bd vé tiéu chuin giao dich...
[2] Céc bai giang Quan tri chat lugng dich vu trong chwong trinh ddo tao k¥ ning
quan 1y vi tri chirc danh cua cac NHTM
[3] Nghién ctru va trao doi: Cac mo hinh do ludng chét lugng dich vu ngan hang, Tac
gia: Nguyén Thanh Cong — Nam 2015
[4] Céac website nhu:
- Trang Web cua Ngan hang Nha nu6c Viét Nam: https://www.sbv.gov.vn
- Trang Web tap chi ngan hang: http://tapchinganhang.gov.vn
- Céc website cua cac NHTM.

6. Cac phwong phap day va hoc 4p dung cho hec phan

Thuyét  trinh Lam viéc nhom o|Day hoc thuc o | Duan/Do an
tich cuc hanh

o | Thao o | Trinh bay bao cdo | o | Thi nghiém o | M6 phong
luan/Semina

o | Tiéeu luan/Bai Nghién cuu O | Thuc tap Tu hoc ¢
tap I6n tredng hop/Tinh huéng dan

hudng

Giai quyeét van Thuyét giang Phat van o | PP khéc

de

7. Ndi dung chi tiét hoc phan


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

Day trén lép

(tiét) Tw
Bai N ., h Hoat .
day N¢i dunggiangday | | 1 | BT | KT TL -?C CDBR HP dong day Hoat ddng hoc
(tiet)
Chuwong 1: DICH
VU NGAN HANG
VA CHAT LUQNG
DICH VU
1.1Khai niém, dic -Thuyét |-Nghe gidng, tra
tinh cta dich vu ngin giang | 16i cau hoi
Bai | hang CLOL1 -Phat van -Noi dung tu hoc:
e e 2 1 4 CLO2.2 -T6 chuc i T
1 | 1.1.1 Khai niém dich CLO31 hoc tap +Poc trudc li€u
vu va dich vu ngan theo chinh
hang nhom
1.1.2 Cac loai dich vu
ngan hang
1.1.3 Bac tinh dich vu
ngan hang thuwong mai
Chwong 1: DICH
VU NGAN HANG
VA CHAT LUQNG
DICH VU -Nghe gidng, tra
1.1.3 Bgc tinh dich vu gtgi ; | 104 cau ho
Bai | ngan hang thuong mai ' -T}luyet -No6i dung tu hoc:
2 112 Chétl dich 2 1 4 CLO2.1 | gang A
: at lugng dic CLO22 | -Phatvin +Doc trudce tai liéu
vu cLO 3' 1 chinh
1.21  Khai niém '
chét luong dich vy
1.2.2 Dic trung chat
luong dich vu
Chwong 1: DICH
VU NGAN HANG
VA CHAT LUQNG -Nghe giang, tra
DICH VU gtgi; | 16i cau hi
Bai | 123 Vai o cia| | 5 | clont “Thuyet | Noi dung tw hoc:
J . . glang
3 | chat luong dlcfh v cLO22 | -Phdtvén | TPoc trude tai lidu
1.2.4 Céac yeuto anh CL03.1 chinh

huong dén chét lugng
dich vu

- Tong két chuong 1




Day trén lép

_ (tiét) Tu

Bal | Ngi dung giang d hec | cprmp | O
0 a a v

day ! gglangaday |1 |BT| KT | TL dong day

(tiét)

Hoat ddng hoc

Chuwong 2: DO
LUONG  CHAT
LUQNG DICH VU
2.1 M6 hinh khoang
cach vé chat lugng
dich vu GAP

2.1.1 Khoang cach vé CLO1.1
kién thirc CLOL2 | -Thuyét
2.1.2 Khoang cachvé | 2 1 6 CLO2.1 | giang .
tiéu chuan CLO2.2 -Phét van +D,QC trude tai liéu
2.1.3 Khoding céch vé CLO3.1 chinh

hoat dong

2.1.4 Khoang cach vé
truyén dat

2.1.5 Khoang cach
gilta nhu cau va cam

-Nghe gidng, tra
101 cau héi

Bai -Noi dung tu hoc:

nhan

Chuwong 2: DO
LUONG  CHAT
LUQNG DICH VU
2.2 M6 hinh danh gia
chét luong dich vu
SERVQUAL
2.2.1 Muoi tiéu chi CLO1.1
. | danh gia chat luong CLOL2 | -Thuyét
% lgich  vu e 2 | 1 6 CLO2.1 | gidng .
5 Parasuraman CLO22 | -Phat van +f?(_)c trudc tai licu
2.2.2 Nam tiéu chi rit CLO3.1 chinh
gon cua b tiéu chi
danh gia chat luong
dich vu RATER
2.2.3 Phén tic mé hinh
Servqual/Rater

-Nghe gidng, tra
101 cau hoi

-Noi dung tu hoc:

- Téng két chuong 2




Day trén lép

(tiét) Tu
Bai N ., Hoat .
day N¢i dunggiangday | | 1 | BT | KT TL h?C CDBR HP dong day Hoat ddng hoc
(tiet)
-Phan chia cong
viéc cho cac thanh
THAO LUAN ) vién trong nhom
. T6 chirc X 1. A
Bai | NHOM THEO NOI CLOLL e gp | Chuanbinoidung
6 |DUNG DA PHAN 3 4 CLO2.1 theo thao luan va trinh
CONG CLO2.2 |phom | bay tailop
-Chuan bi san
pham nhém ndp
giang vién
Chwong 3: QUAN
LY CHAT LUQNG
DICH VU NHTM
3.1 Nguyén tic quan
tri chat lwong dich
vu NHTM
3.1.1 Hudéng vao
khach hang
3.12 Vai tro quyét -Nghe giang, tra
dinh ciia 1anh dao CLOLl | 16i cau hoi
Bai | 3.1.3 Su tham gia cta CcLOL2 -T}luyét -No6i dung ti hoc:
. . 2 1 6 CLO2.1 | gang
7 | mo1 nguol CLO22 | -Phat van | TPoc trude tai li¢u
3.1.4 Chu trong quan CLO3:1 chinh
ly theo qua trinh
3.1.5 Chu trong céch
tiép can hé thong
3.1.6 Cai tién lién tuc
3.1.7 Quyét dinh dya
trén su kién va dir liéu
thuc té
3.1.8 Phat trién quan
hé hop tac cung c6 loi
CLO1.1 -Nghe giang, tra
gy | Chuong 3: QUAN CLO12 | -Thuyét 101 cau hol
3 LY CHAT LUQNG | 2 1 6 CLO2.1 glér{g . -Noi dung tu hoc:
DICH VU NHTM CLO2.2 | Phatvan | 5 0 rrec tai lidu
CLO3.1 chinh




Day trén lép

(tiét) Tu
Bai N ., Hoat .
day N¢i dunggiangday | | 1 | BT | KT TL hf)C CDR HP dong day Hoat ddng hoc
) (tiet) ) )
3.1.7 Quyét dinh dua
trén su kién va dir liéu
thuc té
3.1.8 Phét trién quan
hé hop tac cung c6 loi
3.2 Phuong phap quan
tri chat luong dich vu
NHTM
3.2.1 Theo ISO
Chwong 3: QUAN
LY CHAT LUQNG
DICH VUNHTM
3.2.1 Chu trinh quan
tri vong ‘Eron PDCA‘ CLOLL Nghe giang, tré
3 3.3 Chuan muc Dich CLOL.2 -Thuyét 15 cau hoi
Bal | vu NHTM trong thuc . .
9 |tign 2 1 6 CLO2.1 glan,g ; -Noi dung tu hoc:
o cLoz2 | Phatvan | poc truse tai lidu
3121. KPI- th tiéu da%nh CLO31 Chiﬁh )
gia thyc hién muc tiéu
trén ké hoach
3.1.1 Cac chi s6, cach
thtc ghi nhan va
hudng chi tidu
-Phén chia cbng
viéc cho cac thanh
THAO LUAN i vién trong nhom
. T6 chuc 2 1 A
Bai | NHOM THEO NOI CLOLL e tap | “Chuan bindi dung
10 | DUNG DA PHAN 3 4 CLO2.1 theo thao luan va trinh
CONG CLO2.2 | nhém bay tg}i 16p
-Chuan bi san
phim nhém ndp
giang vién
gy | Chuong 3: QUAN cLopy | Thuyét | -Nehe ging,
1 LY CHAT LUQNG | 2 1 6 cLoLo | &dng 161 cau hoi
DICH VU NHTM -Phat van | _Nsi dung tu hoc:




Day trén lép

_ (tiét) Tu

Bal | Ngi dung giang d hec | cprmp | O
0 a a v

day ! gglangaday |1 |BT| KT | TL dong day

(tiét)

Hoat ddng hoc

3.1.1 Céc chi s6, cach CLO2.1 +Doc trude tai lidu
thuc ghi nhan va CLO2.2 chinh

huéng chi tiéu (tiép CLO3.1
theo)

3.1.2 Nguyén nhéan
KPI &p cho nhan vién
chua dem lai két qua
nhu ky vong

Chuwong 3: QUAN
LY CHAT LUQNG

Jri YU RHTM CLO1.1 -Nghe giang, tra
3.2 Quy chuan tng xir : ghe glang,

Bai | v6i  khéch  hang CLOL2 | -Thuyét | l0icauhoi

12 | (GUEST) 2 11 6 | CLO2.1 |giang | -Nbi dung tu hoc:
-Phat van DTN

CLO2.2 +Doc trudc tai licu

3.3 Danh muc 16i vi
CLO3.1 chinh

pham vé tiéu chuan
giao dich
- Téng két hoc phan

Tong so tiét 20 | 7 1 8 64

Tong tiét chuin 20 | 7 1 4 64

8. Nhiém vu cia nguwoi hoc

- Tham du giod Ién 16p: Téi thiéu 80% s6 tiét hoc trén Iop, trong phong thuc hanh
c6 sy giang day, hudng dan truc tiép cia gido vién;

- Bai tap, thao luan:

+ Doc tai liéu, chuan bi va tham gia thao luan theo hudng din cua gido

+ Thuc hién day du cac bai tap duogc giao;
- Lam bai kiém tra dinh ky;
- Tham gia thi két thic hoc phan.
9. Panh gia két qua hoc tap va cho diém
9.1. Thang diém danh gia




Panh gia theo thang diém 10, sau d6 duoc quy ddi sang thang diém chix va thang

diém 4 theo Quy ché dao tao hién hanh.

9.2. Phuwong thirc danh gia

Tron Trong s6 CLO
3 0
Thanh phin | % 9 | Hinh thire danh | Cong cu Lo | trongthanh
0 "
danh gia (%) gia danh gia phan danh gia
’ (%)
(1) 2) ©3) (4) (5) (6)
Diém chuyén Danh gia qua _ CLO2.2 50%
) 10 N Rubric
can trinh CLO3.1 50%
o Theo
01 bai kiem , . CLO1.1 20%
] Trac nghiém, tu thang
tra 50 phat . 2 .. | CLO1.2 40%
) luan diém dé
gitra ky . CLO2.1 40%
Kiem tra
20 SV béo céo két
O1bai danh gia qua thuc hién
. . i CLO1.1 20%
tong hop két nhiém vu trong .
. i Rubric CLO2.1 40%
qua san pham nhom theo su
, . ) CLO2.2 40%
nhom phan cong cua
Truong nhom.
Theo
S LK , . CLO1.1 30%
Bai thi hét hoc Trac nghiém, thang
X 60 A R A CL012 30%
phan Tu luan diem dé
hi CLO2.1 40%

9.3. Cdc Rubric dinh gid két qud hec tap
9.3.1 Cdc Rubric danh gia bai tdp nhom

* Phwong phap danh gia: PP danh gia thuyét trinh, 1am viéc nhém

* COng cu danh gia: Bang kiém, rubrics, bai thuyét trinh (san pham ciia nhém)

Tiéu chi | Trong

danh gia | o

Md ta mirc chat lwgng

Giéi Kha Trung TB yéu Kém
binh
8,5-10 7-84 55-6,9 40-54 <4,0

10




1.Hinh |[10% |Bbécuchoply, |B6cuckhd |Bb cuckha | Bo cuc Trinh bay cau
thirc béo dung quy cach | hop Iy, rd, | hoply, 8, |thiéuhop | tha, don diéu
cao trinh chiéu, dung quy chua dang | ly, chir nho
logic cach trinh quy cach
chiéu, kha | trinh chiéu
logic
2. Noi 40% | Trinh bay >= Trinh bay Trinhbay | Trinh bay | Trinh bay noi
dung béo 85% noi dung | khadaydu |55%-< | trén 40 % - | dung khdng
4o yéu cau vé chu | noi dung 70 % tong | <55 % lien quan hay
dé, c6 thém céc | yéu cau vé | sb noi téng s6 ndi | noi dung qué
noi dung lién chudé, 70 |dungyéu |dungyéu | so sai, khong
quan dong gép | % -<85% | cauveéchu | cauvécha | cung cip dugc
Va0 viéc mé tong s6 noi | dé dé théng tin can
rong kién thac | dung yéu thiét
cau
3. Ky 20% | NOi rd, tu tin, NOi r0, tu NOi rd, kha | Noi nho, Khong thuyét
ning thuyét phuc, tin, thuyét | tutin,c6 | khatutin, | phuc, khdng
trinh bay giao luvu nguoi | phuc nhung | giao Iuu c6 giao Iuu | giao luu voi
nghe it giao luvu | nguoi nghe | nguoi nghe | nguoi nghe
nguoi nghe | nhung it nhung
thuyét khong
phuc thuyét
phuc
4. Tralei | 10% | Traloiduge > | Traloikha | Trd loi Tra loi Khong tra 1oi
cau héi 85 % CAc CAu day du, 70 | duoctrén | dwoc 40 % | duoc cau hoi
hoi %dén<85 | 55%dén<|-<55% | nao
% cau hoi 70 % cau | cau hoi
hoi

11




5.Lam [20% |Cophanchia |[COmotsd |Comotso | Co sy phan | Chi mot thanh
Viéc nhiém vu ré thanh vién | thanh vién | cbng cong | vién bao céo
nhém rang va phan b4o cdo va | b&o cdo va | viéc chuan
(sw dong chiacac phan | phancéng | chwaphan | bikha rd
gop cua béo cao gitra 6 dong gop | cong rd cho béo
cac cac thanh vién. | cua tung dong gop | cao nhung
thanh Thé hién su thanh viéen | cuating | chi c6 mot
Vién) cong tac gitra thanh vién | thanh vién
cac thanh vién béo cao
trong nhom ro
rang.
9.3.2 Rubric danh gia chuyén can
Mikc chat hrong
Dat, song A
.| Ty - . . ‘ Khong .
Tiéu chi Rat tot Tot Dat yéu cau can cai Piém
1€ dat
thién
10-8,5 8,4-7,0 6,9-5,5 5,4-4,0 4,0-0,0
Tham du
Tham du Tham du Tham du Tham du A
Muc d6 i 16m 1o d 1o d 1o d trén lop
ren I6p dat | trén lop dat | trén I6p dat | trén I6p dat )
thamdy | 50 A , , . ., | dudi 80%
trén 90% 85-90% so 80-85% so 80% so tiet .,
theo TKB ., ., ., SO tiet
soO tiét hoc tiét hoc tiet hoc hoc
hoc
Nhiét tinh
trao doi, . Khong
Mure d B . , | Khong trao .
) phat biéu, | Co trao doi, | Co trao doi, . trao doi,
tham gia , . B doi, phat B
traloithr 2 | phat bicu, phat biéu, , phat bicu,
cac hoat | 50 _ . . biéu, tra lo1
cau hoi, traloitr2 | trd 1o 1 cau _ tra 101 cau
dong hoc . . cau hoi, _
chira it cau hoi hoi _ hoi, chira
tap , _ chira bai tap .
nhat 1 bai bai tap
tap

12




Ha Noi, ngay 25 thang 10 nam 2022

Vién truéng Trwéng B mon Nguoi soan dé cwong
\/\'V\’g/ - \\7{}:: L {)'\li\\m/r—
PGS TS. Nguyén Thij Lién ThS.Vii Thi Thuy Huong ThS.Nguyén Thi Thanh Huyeén
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